
 
 

 
 
 
 
 

 

 

  علوم��علام�و�تصال

  اتصال�وعلاقات�العامة

 

2024  

 

 رئ�سا
 

 ممتحنا

 مشرفا�ومقررا

2024  

   برمجيات��تصال�الرق������تطو�ر�ا��دمات�ال��ية

 - �سكرة�

 جامعة�محمد�خيضر��سكرة

 �لية�العلوم���سانية�و�جتماعية

 قسم�العلوم���سانية�
 

علوم��علام�و�تصال: الشعبة

اتصال�وعلاقات�العامة� :التخصص
 

 إعداد�الطالب�ن

 ج��غ�م��وك

 شما���اسامة

ج��ت�يوم
ُ
وقشت�وأ

ُ
06/2024/ 11: ن

  

 
 

  

 

ة��نة�المناقش  

 د�ش���الدين�مرغا  أ.مس.أالرتبة جامعة��سكرة

 قسمية�منو�ية أ.مح.أالرتبة جامعة��سكرة
 

 نجاة�عل��� ب.مح.أالرتبة جامعة��سكرة
 
 
 

2023/2024 :السنة�ا��امعية

 مذكرة�ماس��

برمجيات��تصال�الرق������تطو�ر�ا��دمات�ال��ية

�سكرة��–دراسة�حالة�لمس�شفى��ش���بن�ناصر�  

 

�ش���الدين�مرغا��سم�واللقب

قسمية�منو�ية��سم�واللقب

نجاة�عل���:   �سم�واللقب

برمجيات��تصال�الرق������تطو�ر�ا��دمات�ال��يةمسا�مة� 





 شكر وعرفان

بسم الله الرحمان الرحيم والصلاة والسلام على أشرف المرسلين ، 

صلوات الله وسلامة عليه نحمد الله ونشكره على نعمه وحسن عونه ، 

 وأصلي وأسلم على خاتم الأنبياء والمرسلين .

تقدم بالشكر الجزيل للأستاذة المشرفة الدكتورة علمي نجاة على ن

 ها مساعدت  

 لنا لإنجاز هذا العمل وعلى توجيهاتها وإرشادتها وملاحظاتها التي كانت  

 نورا تسير على ضوئه خطوات البحث . 

كما نتوجه بالشكر الجزيل لأعضاء لجنة المناقشة على قبول مناقشة  

 موضوع البحث وإثرائه .

كما أشكر كل الطاقم الطبي لمستشفى بشير بن ناصر بسكرة على تعاونهم 

في الأخير نتوجه بخالص الشكر لكل من ساعدنا بكلمة أو فكرة  معنا ، و

 أو إبتسامة 

 

 

 

  

 

                                                                              

 جغجغ مبروك                              

      شماخي أسامة

 



 

  اهدي هذا العمل المتواضع إلى

  من كان دعاؤها سر نجاحي إلى من الجنة تحت أقدامها إلى من علمتني

  كيف أكون قويا في وجه المتاعب والصعاب إلى من غمرتني  حبا وعطفـا 

  .أطال االله في عمرها وأدام عليها الصحة والعافية  " أمي الحبية  " 

  التعلم إلى من شجعني بكل إخلاصإلى الذي أخذ بيدي ووفر لي سبيل  

  لأكمل مشواري الدراسي إلى الرجل العظيم الذي أفنى حياته في تعليمي

  .أطال االله في عمره وأدام عليه الصحة والعافية  " أبي العزيز  " 

  و إلى إخواني  

 "جغجغ  " إلى جميع عائلة  

  إلى رفيقتي دربي  

  إلى جميع الأصدقـاء  

  مبروك                                                       

 مبروك                                                                      



 

  أهدي هذا العمل المتواضع الى من أوصانا االله عزوجل  

  وبالوالدين أحسانا  :بهما وقـال  

  الى أمي الغالية ونبع الحنان ،الى التي حملتني وهنا على وهن

  الى التي علمتني الصبر والتسامح

  الى أمي الحبيبة حفظها االله وأدامها تاج فوق رؤوسنا  

  العلا،الى الذي تعب منالى من كان يطمح دائما ان ابلغ  

  في الحياة  أجلنا ،الى من كان ولا زال سندا لي  

  الى ابي العزيز اطال االله في عمره  

  الى اخوتي الكرام  

  الى الاصدقـاء والاهل والاقـارب  

  أسامة                                                        



  :الملخص 

مساهمة برمجیات الإتصال الرقمي في تطویر  تعرف علىى الهدفت هذه الدراسة ال      

التي نهدف بسكرة ، و  –الخدمات الصحیة بالمؤسسة الإستشفائیة العمومیة بشیر بن ناصر 

  .جیات في تحسین الخدمات الصحیة حدید مساهمة هذه برممن خلالها إلى ت

الة لأنه یتوافق الدراسة، إرتأینا إلى إستخدام منهج دراسة الحومن أجل تحقیق أهداف      

، ، وتم الإعتماد على المقابلة كأداة لجمع البیانات وتحلیلها  مع موضوع هذه الدراسة

وفي حیث تكون مجتمع البحث من تسعة تخصصات ة ، والإستعانة كذالك  بأداة الملاحظ

وطرح علیهم  لالها إجراء مقابلة إستطعنا من خ كل تخصص تم إختیار عینة واحدة 

  .  مجموعة من الأسئلة التي تنیر بحثنا 

إلى مجموعة من النتائج حول مساهمة برمجیات الإتصال الرقمي في توصلت الدراسة     

من خلال إتاحة سجلات طبیة رقمیة تساهم في تسهیل وتبادل تطویر الخدمات الصحیة 

یع وفعال مما یعزز العملیة الإتصالیة لدى جمیع المعلومات بین الطواقم الطبیة بشكل سر 

داخل  المصالح ، كما أنها تساعد على زیادة الكفاءة وتحسین المهارات العلمیة والتشخیصیة 

  .المؤسسة الإستشفائیة 

  . البرمجیة ، الإتصال الرقمي ، الخدمات الصحیة: الكلمات المفتاحیة 

 

 

 

 

 



Summary:                                                                           

       This study aims to recognize the contribution of digital 

communication software to the development of health services at the 

Public Hospital Institution Bashkir Ben Nasser-Biskra, through which 

we aim to determine the contribution of these software to the 

improvement of health  services.                                               

                                                                                       

In order to achieve the study's objectives, we were of the view that 

the case study curriculum should be used because it corresponds to 

the subject matter of this study, The interview was used as a tool for 

collecting and analyzing data, as well as using the instrument of 

prosecution.                                                                     

Where the research community is from nine disciplines and in each 

specialty one sample has been selected through which we were able 

to interview and ask them a set of questions informing our research 

The study came up with a set of findings on the contribution of digital 

communication software to the development of health services by 

providing digital medical records that contribute to facilitating and 

exchanging information among medical staff quickly and effectively 

enhancing the communication process in all interests. It also helps to 

increase efficiency and improve scientific and diagnostic skills within 

the،hospital.                                                                           

Keywords: software, digital communication, Heath services. 



  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  مقدمة



 مقدمـة                                                                                                     
 

 
 أ 

، فقد یشهد العالم المعاصر تقدما نحو التطور والتحول في شتى المجالات العلمیة        

التكنولوجي المتسارع إلى زیادة أهمیة المعلومة وتداولها بین المستخدمین بما  أدى التحول

ومختلفة یخدم كفاءة وسرعة أداء الأعمال ، مما نتج عنه وجود تقنیات ووسائل حدیثة 

تساعد على تطویر المؤسسات ، فخلال الفترات الأخیرة حظیت برمجیات الإتصال الرقمي 

التي تفرزها بإهتمام كبیر ورغبة في الحصول علیها وتبنیها خصوصا فیما یتعلق بالمنافع 

   .من جراء إستخدامها 

 التكنولوجي في مجال الإتصال الرقمي على ظهور العدید من وساعد التحول    

ث أدمج في النشاط الصحي قدرا كبیر من وخاصة الصحیة حی ، التطورات في المؤسسات

وهو ما أدى إلى تحول جذري لاسیما في مایخص الأجهزة الجدیدة  الوسائل التكنولوجیة

  .في مجال الصحي 

إلى إكتشاف أجهزة وبرمجیات كما أدى هذا التحول في العلوم والمعارف الطبیة     

في عملیة تقدیم الرعایة الصحیة ، ومحاولت تغیر نمط تساعد المؤسسات الإستشفائیة 

،  ةالصحی في مجال المؤسسةالإتصال التقلیدي الذي كان یعتمد على النظام الورقي 

للإنتقال نحو الإتصال الرقمي الذي یهدف إلى تطویر خدمات  الطریق  حیث مهدا

یسعى القطاع الصحي كغیره ، حیث ن خلال الوسائل و البرمجیات الحدیثة الصحیة م

تطورات الحدیثة في مجال الإتصالات الرقمیة والذي من القطاعات الخدمیة لمواكبة ال

إنجاز مهامهم ،  والدقة   فيمكنة مقدمي الرعایة الصحیة في رفع من كفاءتهم وأدائهم 

  .لمرضى واحتیاجات اوالإستجابة السریعة لمتطلبات 

همیة التي یكتسیها قطاع الصحة حیث قامت بإصلاحات عدیدة وفي الجزائر رغم الأ     

ستوى المؤسسات والتي قامت بها الوزارة من خلال إدراج برمجیات إتصال  جدیدة على م

التي أحدثت فیه تغییر في  –بسكرة  –الإستشفائیة وخاصة مستشفى بشیر بن ناصر 

  .جوانب عدیدة من أجل مواكبة التطور و الإرتقاء بالخدمات الصحیة 



 مقدمـة                                                                                                     
 

 
 ب 

ولقد حاولنا من خلال دراستنا أن نلقي الضوء على المساهمة التي تقدمها برمجیات      

–في تطویر الخدمات الصحیة للمؤسسة الإستشفائیة بشیر بن ناصر الإتصال الرقمي 

الإطار المنهجي  ، والإطار النظري  –بدراسة مكونة من ثلاثة أجزاء  حیث قمنا –بسكرة 

   : والإطار التطبیقي ، حیث جاءت هذه الدراسات كما یلي 

خصصنا له الفصل الأول حیث تناولنا فیه الدراسات السابقة ،  : الجانب المنهجي     

إختیار الموضوع ،  مفاهیم ومصطلحات الدراسة ، أسباب إشكالیة الدراسة وتساؤولاتها ،

أهمیة الدراسة ، أهداف الدراسة ، صعوبات الدراسة ، نوع الدراسة ، منهج الدراسة ، 

 .أدوات جمع البیانات ، عینة الدراسة ، مجالات الدراسة 

تحت عنوان  الجزء الأول : الفصل الثاني مایلي ا فينفقد تناول : الجانب النظري    

الإتصال الرقمي یتضمن تعریف الإتصال الرقمي ، ومحدداته ، وخصائصه ، ووظائف ، 

  . ومستویات الإتصال الرقمي 

والذي تضمن ثلاثة أجزاء الجزء  جاء تحت عنوان  الخدمات الصحیة الجزء الثاني    

یة ، الأول خاص بالخدمات الصحیة حیث تناولنا فیه مفهوم الخدمات الصحیة ، أهم

أنواع ، وخصائص ، وإهتمامات الخدمات الصحیة ، وأما الجزء الثاني متمثل في جودة 

الخدمات الصحیة  قد تناولنا فیه مفهوم الجودة ، أهداف ،أهمیة ، والجزء الثالث متمثل 

في الإتصال الصحي والذي یحتوي على مفهوم الإتصال الصحي ، ووضائف الإتصال 

      .الصحي 

طار التطبیقي للدراسة تناولنا فیه التعریف بالمؤسسة عینة ل الثالث فهو الإأما الفص   

لنتوصل في أخر هذا الفصل الي نتائج  الدراسة بالإضافة الى تحلیل أسئلة محاور المقابلة

  .عامة 
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  تمهید 

للدراسة وقد تم إدراج فیه مجموعة من  الدراسات تناولنا في هذا الفصل الإطار المنهجي     

، والتي تتناسب مع موضوع دراستنا  التي تحصلنا علیها من خلال عملیة البحث السابقة 

الذي یهدف إلى التعرف على  مساهمة الحالیة ثم تطرأنا إلى الإشكالیة والتساؤل الرئیسي 

 التساؤلاتالرقمي في تطویر الخدمات الصحیة ، والذي تندرج تحته مجموعة من  الاتصال

من المفاهیم التي تتمثل في ، كما أن قد حددنا بعض  تساؤلاتالفرعیة متمثلة في أربعة 

برمجیات الإتصال الرقمي والخدمات الصحیة وتم تطرأ إلیها من خلال التعریف 

الموضوع وأهمیة الدراسة  اختیارإلى أسباب  اتجهناوالإجرائي وبعد ذالك  الاصطلاحي

إلى نوع ومنهج الدراسة  انتقلناوأهدافها والصعوبات التي صادفتنا أثناء عملیة البحث ثم 

  .وبعدها عینة ومجالات الدراسة نات اوالأدوات جمع البی
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  موضوع الدراسة : أولا  

  الدراسات السابقة  1 

التي یحتویها البحث العلمي إذ لا یمكن للبحث  الأجزاءتعد الدراسة السابقة أحد أهم     

العلمي أن یكون بحث علمیا صحیحا متكاملا إن لم یحتوي على جزء الدراسات السابقة و 

یعود هذا إلى مدى أهمیة جزء الدراسات السابقة كمكون رئسي هام من مكونات البحث ، إن 

صل بها الباحث العلمي عند كتابة بحث جید یضیف على الدراسات السابقة النتائج التي و 

الانتهاء من كتابة بحث موضوع معین إذ یصبح البحث العلمي المنتج بمثابة مرجع جدید 

  .القادمة  الأبحاثو  ساتار للد

الاستفادة المهمة و الكبیرة التي سوف تجمع  قیمة الدراسات السابقة تكمن في إن      

الباحث في وضعیة یتحكم فیها في مخرجات مشروعه ، حیث تعتبر الدراسات السابقة جسر 

  .المتین للعبور إلى بر الأمان لتحقیق نتائج بحثیة مهمة 

  :سات تم عرضها وفق للمحاور التالیة او علیه تم رصد مجموعة من هذه الدر 

  2022.1ركوك خولة ، مبني نور الدین ، مجلة ، جیجل ،: الدراسة الأولى

  الوظیفي ؟   الأداءالاتصال الرقمي في رفع مستوى  إسهاماتهي  ما:  الدراسة إشكالیة

  :تساؤلات الدراسة 

والاجتماعیة بجامعة  الإنسانیةالمكتبة الجامعیة بكلیة العلوم  إدارةأي مدى تعتمد  إلى -

  جیجل على وسائل الاتصال الرقمي  ؟  

والاجتماعیة بجامعة  الإنسانیةموظفي المكتبة الجامعیة بكلیة العلوم  استخدامهل یؤدي -

  نسبة الانجاز لدیهم  ؟ ارتفاع إلىجیجل لوسائل الاتصال الرقمي 

                                                           
الاتصال الرقمي ودوره في تفعیل الاداء الوظیفي من وجهة نظر موظفي المكتبات الجامعیة " مبني نور الدبن ،  ،ركوك خولة   1

  ،   2022، سنة  02، العدد  05المجلة الجزائریة للأبحاث والدراسات ، المجلد ،  "بكلیة العلوم الانسانیة والاجتماعیة بجامعة جیجل
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  :  وأدواتهامنهج الدراسة  

المتمثلة في الدور الذي یؤدیه الاتصال الرقمي في رفع  وأهدافهاانطلاقا من طبیعة الدراسة 

مستوى الوظیفي في المكتبات الجامعیة فان المنهج في هذه الدراسة هو المنهج الوصفي هو 

  .المنهج الذي یعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع 

ومات التي تخدم ت والمعلنااأساسیة لجمع البی كأداة استبیانكما تم الاعتماد على أداة 

  .الموضوع 

  :مجتمع وعینة الدراسة 

في جمیع الموظفین بالمكتبة الجامعیة بكلیة العلوم الإنسانیة شمل مجتمع هذه الدراسة  

على أسلوب  الاعتمادموظف فقد تم ) 18(بجامعة جیجل ولأن عددهم محدود  والاجتماعیة

  .المسح الشامل لكل مفردات 

  : نتائج الدراسة 

النتائج البعد المتعلق بطبیعة الوسائل الاتصالیة الرقمیة المستخدمة على  أظهرت -1

الاجتماعیة بجامعة جیجل درجة  الإنسانیةمستوى المكتبة الجامعیة بكلیة العلوم 

استجابة عالیة وأخذ مؤشر الاعتماد الكبیر على جهاز الحاسوب في تنفیذ الخدمات 

      . البیانات والقواعد البیبلوغرافیةالمكتبیة والمتعلقة كذالك بعملیة فهرست 

أظهرت نتائج البعد الخاص بمساهمة الاتصال الرقمي في زیادة نسبة انجاز الموظف  -2

ساهمت وسائل الاتصال الرقمي " عالیة وأخذ مؤشر  استجابةالجامعیة درجة  بالمكتبة

النتائج أن توظیف وسائل  وأظهرت الأداءفي تبسیط اجراءت المكتبیة ورفع معدل 

في أمن العام بدرجة عالیة  الأداءوتقنیات الاتصال الرقمي ساهم في رفع معدلات 

  .جدا
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  .1 2022خنافیف محمد، مجلة ، المدیة   :الدراسة الثانیة 

  : الدراسة  إشكالیة

  مدى أسهام  تكنولوجیا المعلومات في تحسین الاتصال الداخلي بمؤسسة سونلغاز ؟ ما" 

  :فرضیات الدراسة

  .تساهم وسائل تكنولوجیا المعلومات في تحسین الاتصال الداخلي بمؤسسة سونلغاز -

تدریب على  إلىیحتاج عمال مؤسسة سونلغاز تكنولوجیا المعلومات متطورة كما یحتاجون  -

  . استخدامها

  :وأداتهامنهج الدراسة 

المتمثلة في تكنولوجیا المعلومات ودورها في تحسین  وأهدافهامن طبیعة الدراسة  انطلاقا    

  .الاتصال الداخلي فان المنهج هو دراسة حالة

الاستبیان لجمع المعلومات من أجل تقییم تكنولوجیا  أداةحیث إنه اعتمد على      

   .المعلومات ودورها في تحسین الاتصال الداخلي 

  : مجتمع وعینة الدراسة

عینة  اتخاذالمیداني للمؤسسة ولقد تم  الاستقصاءالدراسة بصفة أساسیة على  اعتمدت     

تكنولوجیا  باستخدامعشوائیة قصدیة وهذا بتحدید أفراد العینة الذین لهم علاقة مباشرة 

المعلومات في المؤسسة من أجل الوصول إلى البیانات التي تجاوب على الإشكالیة وقدر 

 5منها  استبعد) %87.5( عینة أي بنسبة ) 35( استرجاعفرد وتم ) 40(حجم العینة ب 

 عینة ما) 30(الشروط فیها وبذالك أصبح عدد العینات المدروسة  استكمالنظرا لعدم عینات 

  .من العینة الإجمالیة   )%75(یعادل 

                                                           
، مجلة الادارة والتنمیة للبحوث والدراسات ،جامعة  ، تكنولوجیا المعلومات ودورها في تحسین الاتصال الداخليخنافیف محمد  1

 . 2020، سنة  01، العدد  09البلیدة ، المجلد 
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  :نتائج الدراسة

والتي تجعل حواسیب المؤسسة  الانترنتإن المؤسسة تتوفر على شبكة خاصة بنوعها  -

مرتبطة مع بعضها البعض والاكسترانت والتي تربط المؤسسة مع مختلف وحدتها المنتشرة 

لتوفرها على مختلف البرامج الخاصة  وبالإضافةعلى الولایة وكذالك مع المؤسسة المركزیة ، 

  .بنشاطتها 

أحسن طریقة أو وسیلة للاتصال تتمثل في  بانأغلب العاملین في المؤسسة یرجحون  -

   .إكسترانت 

وهذا راجع  الإعطابتكنولوجیا المعلومات المستخدمة في المؤسسة تمتاز بالتعقید وكثرة  -

لعدم وجود برامج تدریبیة متخصصة للعمال بهذا المجال رغم امتیازهم بالكفاءة والفاعلیة في 

  .العمل 

  2015.1، رفاع شریفة ،مجلة،بسكرة، بشیر كاوجة .د: الدراسة الثالثة 

  : الدراسة إشكالیة

كیف یمكن لتكنولوجیا المعلومات ولاتصال إن تساهم في تحسین الاتصال الداخلي في ظل 

  البیئة الداخلیة الحالیة بالمستشفیات العمومیة الجزائریة  ؟

  :تساؤلات الدراسة

  ومرتكزاته ؟ إبعاده أهمهي  الاتصال الداخلي؟ وما أهمیة ما -

هم ما تم رصده أ بالمستشفى العمومي الجزائري؟ ما الاتصال  الداخلي وأفاقهو واقع  ما -

  ومعلوماتیة للمستشفى محل الدراسة ؟ اتصالیةمن فجوات 

  

                                                           
 دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائیة" ، بشیر كاوجة ، رفاع شریفة   1

  .2015، سنة  40بسكرة ، العدد  ، مجلة العلوم الانسانیة ، جامعة" العمومیة الجزائریة
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  :داتها أمنهج الدراسة و 

اتبعنا المنهج دراسة حالة المناسب لفهم  أهدافهاالدراسة وتحقیق  تساؤلاتجابة عن للإ

  .حداث وحقائقأهو موجود علیه في الواقع من  ة ماالمتغیرات الدراسة مع قراء

   .لجمع المعلومات المتعلقة بالدراسة  الاستبیانداة أنه تم اعتماد على أكما 

  :العینة ومتغیرات الدراسة

 33عینة تكونت من  43 اختیارفي هذه الدراسة على العینة العشوائیة حیث تم  الاعتمادتم 

تابعین للطاقم الطبي یعملون في مستشفى محمد بوضیاف  10تابعین للطاقم الإداري و 

سؤال ، مقسمة إلى ثمانیة أقسام  23یحوي  الاستبیانبتصمیم  الاستعانةمن خلال , ورقلة 

المقابلة والتي تم من خلالها طرح أسئلة على  إلى موجهة لموظفي المستشفى بإضافة

  .أصحاب القرار بالمؤسسة 

  :نتائج الدراسة 

رادة غیر كافیة حیث إتملك  الإدارةن أاخلي بالمستشفى من بین ما یلاحظ الد الاتصالفي  -

مصالح جهزة والحواسیب لجل الكبیرة حقیقیة منها توفیر الأ إمكانیاتنجد المستشفى به 

  ستشفى به شبكة محلیة نسبة عالیة ن المأجهزة كما والمكاتب لها حاجة بهذه الأ

سباب جمیعها ویعتبر عل هذه جهود بون جدوى هو محور الأالسبب الرئیسي الذي ج -

بط في كثیر من النقائص في جانب حجر الزاویة وبدون معالجة وسیبقى المستشفى یتخ

 الأجهزةوتشغیل  لاستغلالر مهارات اللازمة لدى الموظفین الداخلي وهو عدم توف الاتصال

  . والتعامل مع الشبكات
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  1.  2023نصیرة بدري ، دكتوراه ، جامعة الجزائر ، . د :الدراسة الرابعة 

  :الیة الدراسة كشإ

إلى أي مدى توظف العلامة التجاریة موبیلیس أبعاد الاتصال الرقمي في سبیل  -

  المدركة لدى عملائها ؟تعزیز صورتها الذهنیة 

  :التساؤلات الفرعیة  

 هو تقییم العملاء للوسائل الاتصالیة الرقمیة المملوكة لعلامة موبیلیس ؟ ما -

هو دور عملاء مؤسسة موبیلیس في فعالیة الوسائل الاتصالیة المكتسبة لعلامة  ما -

 موبیلیس ؟

 موبیلیس ؟هو تقییم العملاء للوسائل الاتصالیة المدفوعة لعلامة  ما -

  :منهج دراسة وأداتها 

وعلیه نجد في هذه الدراسة قد إعتمدو على المنهج المسحي كمنهج رئیسي بالإضافة   

تقتضیه من معلومات  إلى منهج دراسة حالة كمنهج مساعد نظرا لطبیعة الدراسة وما

یخص العلاقة التي تربط متغیر الاتصال الرقمي بالصورة  للتحلیل والتفسیر في ما

  .الذهنیة المدركة للعلامة التجاریة موبیلیس 

ما عن أدوات لجمع المعلومات  فقد تم التركیز على الملاحظة ، المقابلة ، الوثائق أو    

   .الداخلیة ، المقیاس  

  :مجتمع وعینة البحث 

نوعین من العینات المتمثلة في العینة القصدیة وعینة كرة الثلج وتم  استخداموتم      

المیدانیة لهذه الدراسة ،  استمارةهذا النوعین في التوزیع الإلكتروني والیدوي في  استخدام

                                                           
، أطروحة لنیل شهادة الدكنوراه في علوم "  الاتصال الرقمي وتعزیز الصورة الذهنیة المدركة للعلامة التجاریة" نصیرة بدري ،    1

  . 2023/ 2022الاعلام والاتصال ، جامعة الجزائر ، سنة 
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فقد تم التوجه بصفة قصدیة لمجموعة أولیة من عینة البحث التي أجابت على أسئلة 

ثم ساهمت هذه العینة الأولیة في توسیع عدد أفراد العینة الذین تتوفر  الاستبیانالمحاور 

للإجابة علیه ، بالإضافة إلى التوزیع الإلكتروني من خلال فیهم الشروط وخصائص 

  .تطبیق مسنجر الذي ساهمة في الوصول إلى أكبر عدد من أفراد العینة المبحوثة 

  :نتائج الدراسة 

تبین أن مؤسسة موبیلیس لا تستخدم الاتصال الرقمي المملوك بأدواته المختلفة  -

 .عملائها الحالیین والمرتقبین  باستهدافبالشكل الأمثل الذي یسمح لها 

رقمیا من  اتصالالم تكتسب أن المؤسسة موبیلیس  اعتبارتوصلت النتائج البحث إلى  -

 .عملائها وذالك نظرا إلى عدم فعالیة شبكاتها الاجتماعیة التي لا تلقى تفاعلا كبیرا 

بكل أشكاله المعروفة  الرقمي المدفوع الاتصاللا تستخدم مؤسسة موبیلیس  -

شهاریة بل تقتصر لظهورها على العروض الإ إشهارات البحث شهاریة ولعروض الإكا

شهاریة الرقمیة التي تظهر من خلال مساحات إشهاریة یتم الدفع في اللافتات الإ

 التطبیقات الالكترونیة أو عبر مواقع  استخداملشرائها سواء عند 

  الشركاء 

  : التعلیق على الدراسات السابقة .

المراجعة العلمیة للدراسات السابقة عددا من النتائج ذات العلاقة بموضوع الدراسة أظهرت 

  :من أهمها 

  :على مستوى الموضوع 

أغلب الدراسات التي تطرقنا إلیها تركز على تكنولوجیا المعلومات لذالك معظم  -

الرقمي داخل المؤسسة بینما نحن نبحث عن  الاتصالالدراسات تبحث عن دور 

 الرقمي في تطویر الخدمات الصحیة الاتصالبرمجیات 
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لثاني الخدمات ول وهو الاتصال الرقمي وافي متغیر الأ مع هذه الدراسات نشترك   -

 . الصحیة

الخدمات الصحیة  الرقمي في تطویر الاتصالنسعى إلى التعرف على برمجیات    -

   .ستشفائیة داخل المؤسسة الإ

  :على مستوى المنهجیة 

تكنولوجیا المعلومات في لبعض الدراسات السابقة التي تناولت إسهامات  استعراضنا  -

داء الرقمي في رفع مستوى الأ الاتصالالداخلي ، وإسهامات  الاتصالتحسین 

 . الوظیفي

غیرات مع هداف تباینت أهداف الدراسات السابقة باختلاف المتومن حیث الأ   -

 . دراستنا هدافالأ

الدراسات السابقة في نوعیة العینة التي تم إجراء الدراسة  اختلفتومن حیث العینة   -

فكانت عینة الدراسة على داریین وأما دراستنا الإ علیها أغلبهم كانت من الموظفین

  .طباء الأ

ذي نجد أغلب الدراسات السابقة إعتمدو على منهج دراسة حالة والومن حیث المنهج  -

    .یشترك فیه مع دراستنا 

  :الدراسات السابقة فادة من حدود الإ

  : جرائي كالتاليالسابقة على المستوى النظري والإ من الدراسات الاستفادةتمت 

  أفادتنا في تحدید مسار دراستنا. 

  علیها في جمع البیانات التي تتناسب مع  اعتماددوات التي یجب أالتعرف على

 .دراستنا 

  الدراسة أفادتنا الدراسات السابقة في تحدید المنهج وعینة. 

  أفادتنا في تحدید المفاهیم ومصطلحات الدراسة. 
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  بدراستنا  ارتباطهاالاستفادة من نتائج الدراسات السابقة ومحاولة تقییم مدى.    

   :إشكالیة الدراسة  2

الحدیثة أدى إلى ضرورة  الاتصالعلى میدان وسائل  برز ذيإن التطور الكبیر ال    

إدخالها ضمن نشاط المؤسسات كشكل من أشكال التجدید وعلى ذالك فإن تكنولوجیا 

 اقتناءجعلها تتنافس على  جزء لا یتجزأ من الهیكل الإداري للمؤسسات وهو ما الاتصال

  . لكفاءتهاتوصلت إلیه التكنولوجیا  أحدث ما

على نمط الحیاة الإنسانیة على  عة وتأثیراتالاتصال بتطورات سری اتكنولوجیتمیز وت    

الأصعدة الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة،  مما جعل التنمیة في كافة المیادین مرتبطة 

المتوفرة  قدرة الإنسان على مسایرة هذه التحولات والتحكم فیها قصد استغلال الإمكانات بمدى

دفع مختلف  في أیضاالرقمي  تصالالاوالمتجددة في هذا العصر، كما ساهمت تكنولوجیا 

إنما و عد استخدام تكنولوجیا الاتصال الرقمي ترفا، یالقطاعات نحو التطور والحداثة، كما لم 

ضرورة ملحة لا یمكن الاستغناء عنها سواء كان المستخدم فردا  أو  أصبحت أكثر من

 . دولة منظمة  أو

 ومع توسع تكنولوجیا الاتصال الرقمي في عدة منظمات، كانت المؤسسات الاستشفائیة    

من برمجیات الاتصال الرقمي والتي كان هدفها تحسین  نالمستفیدیالعمومیة هي أكبر 

داخل المستشفیات الجزائریة مع انتشار الوعي الصحي لدى  مستوى الاتصال الصحي

بمستویات متدنیة للخدمة الصحیة، فكان لظهور الملف  أصبحوا لا یقبلون المرضى الذین

بحیث   ،وغیرها من برمجیات الاتصال الرقمي الأخرى ( DEM ) الإلكتروني الطبي

ساعدت هذه الأخیرة المؤسسات الاستشفائیة على تغییر نظام الاتصالات التقلیدي  وتبني 

ي  التي تهدف لتسهیل عملیة عرفت باسم تكنولوجیا الاتصال الرقمالتي   الأنظمة الرقمیة
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الشخصیة  للمریض بین المصالح الإداریة العمومیة  بیانات والمعلومات الالفحص ونقل 

  .بالاتصال التقلیدي  للمستشفى مقارنة

في ظرف زمني قیاسي فقد  الاجتماعيوهذا التحول الرقمي الذي غیر مظاهر التفاعل       

واسع وبإمكانیات مادیة بسیطة إلى إحداث زخم  التقنیات الرقمیة على نطاق امتلاكأدى 

التي ترى  "والاستخدامالتملك "شارة إلیه  في نظریة الإتم  ، وهذا ماكبیر على میادین عدیدة 

أن التحكم في الأداة أو الوسیلة هي الغایة النهائیة للعملیة وفهم كیفیة تفاعل الأفراد مع 

التكنولوجیا الحدیثة وكیفیة تأثیر ذالك على سلوكهم لذالك فهذه النظریة تركز على العلاقة 

ا المعلومات  تكنولوجی استخدامبین الأفراد والتكنولوجیا مما أدى إلى ظهور العدید من مسارات 

   .وخاصة في القطاع الصحي

الحدیثة كمبتكر جدید تسعى الحكومة إلى النهوض  الاتصالوفي إطار توفر تقنیات       

بالقطاع الصحي في مجال تقدیم الخدمات الصحیة ذات جودة ترقى لتطلعات المستفیدین 

لى مستوى الخدمات منها، لذالك فقد أحدثت هذه التكنولوجیا الحدیثة جملة من التغیرات ع

الرقمي  الاتصالببرمجیات  اهتمتالصحیة، ولعل من أهم المؤسسات الأستشفائیة  التي 

حیث ألحقت به تطورات كبیرة وساعدته في الجانب " بسكرة " نجد مستشفى بشیر بن ناصر

  .الداخلي بخصوص الخدمات الصحیة المقدمة 

 الاتصالالبحثیة حول مساهمة برمجیات  ااهتماماتنأن نصب  ارتأیناومن هذا المنطلق       

  :الرقمي في تطور الخدمات الصحیة ، من خلال طرحنا للتساؤل الرئیس 

 كیف تساهم برمجیات الاتصال الرقمي في تطویر الخدمات الصحیة ؟

 : الأسئلة الفرعیة 

  قبل هذه البرمجیة  الاتصالما أشكال وخصائص)(DEM؟  

 هذه البرمجیة استخدامهي الإستراتجیات المعتمدة من أجل  ما  )DEM (؟ 
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 كیف تساهم التقنیات الحدیثة في تطویر الخدمات الصحیة ؟  

 لمستشفى  لرقمنة في الخدمات الصحیةلالأمثل  الاستخدامي تحول دون تما الصعوبات ال

  ؟ بشیر بن ناصر

  : مفاهیم الدراسة 3

 :  ریف برمجیةتع  -1

یبدأ تصمیمها بمواصفات وظیفیة معینة تترجم في النهایة إلى  برمجیةوهي عبارة عن     

بصورة مجموعة من التعلیمات والأوامر المكتوبة بإحدى لغات برمجة الحاسوب التي تنفذ 

على توجیه الحاسوب  یةمجفة والمصممة من أجلها وتعمل البر معینة لأداء مهمتها الوظی

  1. لتنفیذ العملیات المطلوبة 

  :الإجرائي تعریف 

والبرمجة الحدیثة التي  التكنولوجیا استخدامهي عبارة عن البرمجیة في الخدمات الصحیة     

تساعد في تحسین خدمات الرعایة الصحیة وهي مجموعة من التطبیقات والأنظمة التي 

  وتوفیر الرعایة الصحیة الفعالة  تستخدم في مجال الطبي والصحي لتحسین العملیات

  الاتصال 2

 :لغة1 -2

 ساس وبلوغ الغایة أالذي یعني  "وصل " في القوامیس العربیة كلمة مشتقة من مصدر     

  .فكار والمعلومات و تبادل الأأنقل وتوصیل " نهأب صالالاتفیعرف  أكسفوردما قاموس أ

  

  

  

                                                           
باتنة ،  العدد  ،  ، مجلة العلوم الإنسانیة والإجتماعیة"  تطویر البرمجیات أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة في" إلهام یحیاوي ،   1

  . 190،  ص  2013جوان ،  28



الفصل الأول                                                                      الاطار المنھجي   
 

 
16 

  : صطلاحاإ2-2

الرموز ، سواء  باستخدامكثر أو أوالمعلومات بین طرفین  فكاروالأ الآراءفهو عملیة نقل    

   1. و الحركات أشارات الإ باستخدامو أم مسموعة أم مقروءة أكانت مكتوبة 

 :تعریف الرقمنة   2

بأنها عملیة نقل أي صنف من الوثائق الورقیة إلى النمط " سعید یقطین " ویعرفها السید     

  .بواسطة الأجهزة المعلوماتیة  والاستعمال للاستقبالالرقمي ، وتصبح قابلة 

ویطلق علیها بعض الباحثین بمصطلح التكنولوجیا الرقمیة والتي یقصد بها حشد كل     

والمعلومات من الهاتف والتلفاز والحواسیب  الاتصالاتالتقنیات المتوفرة على صعید 

منها  للاستفادةوالوسائط المتعددة في منظومة مدمجة ووضعها تحت تصرف أفراد المجتمع 

  2. الاجتماعیةفي الحیاة 

  :تعریف الإجرائي  2-1

التكنولوجیا الرقمیة من  استخدامرقمنة القطاع الصحي هو عبارة عن مصطلح یشیر إلى    

أجل تحسین قطاع الرعایة الصحیة یهدف إلى تحویل العملیات التقلیدیة في مجال الصحي 

 .إلى عملیات رقمیة تعتمد على التكنولوجیا الحدیثة 

  :الخدمات الصحیة  3

عبارة عن جمیع الخدمات التي یقدمها القطاع الصحي   بأنها" تعرف الخدمة الصحیة      

  3.على مستوى الدولة سواء كانت علاجیة موجهة للفرد أو وقائیة موجهة للمجتمع والبیئة 

                                                           
  .203،  202ص ،  مرجع السابقركوك خولة ، مبني نور الدین ،    1

القانونیة والسیاسیة ، الجزائر ، ، مجلة الدولیة " التجربة الجزائریة في رقمنة القطاع الصحي" عمار زیدان ، حسن بن كادي ،    2

  . 153ص  2023، ماي  01العدد 
، مجلة الزهیر ،  الإتصال الرقمي كتوجه حتمي لتسویق الخدمات الصحیة في ظل جائحة كرونةأماني العایب ، شهرزاد نسیب ،   3

  . 91، ص  2023، دیسمر  2قسنطینة ، العدد 
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ویكون  ،خرطرف أ إلىأي فعل أو أداء یمكن أن یقدمه طرف ما " وفي تعریف أخر      

ن إنتاجه قد یكون مرتبط بإنتاج مادي أو وأ ، ولا ینتج عنه أي تملك ، جوهره غیر ملموس

   1.قد لا یكون 

  :جرائيإتعریف  3-1

والمجتمعات بهدف الحفاظ على  للإفرادهي مجموعة من الخدمات والرعایة التي تقدم     

   .الصحة وتعزیزها وعلاج المشكلات الصحیة المختلفة 

  الإطار النظري للدراسة  4

  : على الخطة التالیة اعتمدناوقد 

 الرقمي   الاتصال  :أولا 

 الرقمي  الاتصالتعریف   -1

 الرقمي  الاتصالمحددات   -2

 خصائص الاتصال الرقمي   -3

 وظائف الاتصال الرقمي   -4

   الرقمي الاتصالمستویات   -5

  الخدمات الصحیة: ثانیا 

 الخدمات الصحیة  -1

  مفهوم الصحة 1-1

  مفهوم الخدمات الصحیة  1-2

                                                           
، ص  2020، دیسمبر  10، مجلة التكامل ، وهران ، العدد " المتطلبات والإمكانیاتجودة الخدمات الصحیة بین "سیفي یوسف ،   1

125 .  
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  أهمیة الخدمات الصحیة  1-3

  أنواع الخدمات الصحیة  1-4

  خصائص الخدمات الصحیة 1-5

  أهتمامات الخدمات الصحیة  1-6

  جودة الخدمات الصحیة  2

  مفهوم جودة الخدمة  2-1

  مفهوم جودة الخدمات  2-2

  أهداف جودة الخدمات الصحیة  2-3

  أهمیة جودة فالخدمات الصحیة  2-4

  الصحي  الاتصال 3

  الصحي  الاتصالمفهوم  3-1

  الصحي  الاتصالوظائف  3-2

  : الموضوع اختیارأسباب 5

  :سباب الذاتیةأ

  ستشفائیةالرقمي داخل مؤسسة الإ الاتصالالرغبة في التعرف على برمجیات  -

الرقمي والمعلومات بالمؤسسة  الاتصالر الحقیقي الذي تلعبه برمجیات من الدو  التأكد -

 . الصحیة

 .العلمي الذي أدرسه وصلته بموضوع الدراسة طبیعة التخصص  -
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  : سباب موضوعیةأ

 طویر الخدمات الصحیة في المؤسسة إبراز قیمة برمجیات الاتصال الرقمي في ت -

 نقص الدراسات حول برمجیات الاتصال الرقمي في المؤسسة الاستشفائیة  -

داخل تسلیط الضوء على برمجیات الاتصال الرقمي في تطویر الخدمات الصحیة  -

 .المؤسسة الاستشفائیة 

  .إثراء المكتبة ببحث علمي جدید  -

  :أهمیة الدراسة  6

  :من  أهمیتهاتكتسي الدراسة 

تطویر الرقمي في  الاتصالبرمجیات  مساهمة  لدراسة في التعرف علىهمیة اأتكمن  -

 .ستشفائیة الخدمات الصحیة للمؤسسة الإ

تملكه من إمكانیات وقدرات في تشغیل ونقل  البیئة الرقمیة وما استخداممعرفة كیفیة  -

 .وتخزین المعلومات 

الرقمي والمعلومات یساهم في تنمیة قدرات الموظفین  الاتصالبرمجیات  أهمیةكما أن  -

 .ستشفائیة لفكریة والذهنیة داخل المؤسسة الإا

 .فراد المؤسسة أالرقمي التواصل الفعال بین  الاتصالیعزز  -

قسام والفروع داخل ز التعاون والتنسیق بین مختلف الأالرقمي تعزی للاتصالیمكن  -

  .المؤسسة 

  :  أهداف الدراسة  7  

 .) (DEMقبل هذه البرمجیة   الاتصالأشكال وخصائص ف على التعر  -

 .)   (DEMهذه البرمجیة  استخدامالإستراتجیات المعتمدة من أجل الكشف على  -

 .الخدمات الصحیة التعرف على التقنیات الحدیثة في تطویر  -
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الأمثل لتلك الرقمنة في الخدمات  استخدامالكشف عن الصعوبات التي تحول دون  -

 الصحیة ؟

  :صعوبات الدراسة  8

ي باحث أعوائق تعترض في العادة عدادنا لهذا الموضوع واجهتنا عدة صعوبات و أأثناء فترة 

  :همها أو 

وعدم جدیة البحوث وملامستها  )الكتب ، المقالات العلمیة ( نقص الدراسات العلمیة  -

 .للواقع 

 .حصائیات اللازمة عن الدراسةالمعطیات والمعلومات الكافیة ولإ صعوبة الحصول على -

ین الذین صادفناهم في المؤسسة داریإن أقلیل من قیمة البحث العلمي حیث الت -

یزال  لایدركون قیمة البحث العلمي فهم ینظرون الیه على انه ترف فكري  ستشفائیة لاالإ

 .بعید عن التنفیذ

 .المؤسسة  إدارةصعوبة الحصول على المعلومات من طرف  -

  .هو موجود في الواقع  هو موجود في التخصص مع ما صعوبة التنسیق ما -

   منهجیة الدراسة: ثانیا 

  :  نوع الدراسة 1

ث بحی الدراساتنسب لهذه فهي الأ یفیةالمقاربات الك استخدامفي دراستنا على  اعتمدنا     

فیها كما  العلاقة بین المتغیرات المتحكمة واختیار وتفسیرها تحلیل الظواهر إلىتهدف 

 وتوجیه والاتجاهات الآراء التي تهدف إلى فهم الظواهر و شكل عام في البحوثتستخدم ب

 . والتعمق فیها تفسیر الظواهر الفكر العلمي من خلال 

عموما على أنها الطریقة أو عملیة تحقیق للفهم بمعنى أنها تعرف المقاربة الكیفیة       

تهدف إلى فهم الظاهرة موضوع الدراسة ، وعلیه ینصب الإهتمامهنا أكثر على حصر معنى 
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تها أي التركیز على المعاني التي معها أو السلوكیات التي تمت ملاحظالأقوال التي ج

  لباحث أكثر على عدد قلیل من ذا یركز اة المدروسة لهیعطیها المبحوثین للظاهر 

  1.الأشخاص 

نهج  باستعمالالبحث الكیفي یختلف عن نماذج البحث التي تركز على خلق المعرفة      

من  محدود وخاضع للأحداث ، بل أنه یزودنا بمعرفة تفسیریة أو تعلیلیة وذات مستوى عالٍ 

ى أهمیة النماذج والتفسیرات القدرة على التصویر الدقیق ، من حیث إنه یقلُل من التأكید عل

   2.القائمة على علُل مُفردة 

  :منهج الدراسة 2

لتحقیق النتائج  تباع خطوات فكریة منهجیة وهادفةإعند إجراء أي دراسة علمیة یجب     

  تباع منهج یتوافق مع طبیعة الموضوع والأهداف المراد تحقیقها، كما إالمرغوبة ینبغي 

المنهج  اختیاروجمع المعلومات ویجب على الباحث یساعد في تحدید أسالیب وأدوات البحث 

المناسب الذي یساعده في الحصول على نتائج قابلة للتفسیر بشكل موضوعي ووفقًا للبیانات 

المنهج المناسب الذي یساعده  اختیارذا فعلى الباحث ولهالفعلیة المتعلقة بالظاهرة المدروسة 

معطیات ول على نتائج علمیة تم تفسیرها بطریقة موضوعیة وبما ینسجم مع الفي الحص

تطویر الرقمي في  الاتصالبرمجیات  مساهمة نا تبحث عنن دراستأاهرة وبما ظالفعلیة في ال

ب لذالك المنهج المناس اختیارستشفائیة  ویجب على الباحث الخدمات الصحیة للمؤسسة الإ

 علیه الباحث للوصول إلى نتائج الذي یعتمد الطریق وأ سلوبالأ نهأب" نتطرا لتعریف المنهج 

                                                           
، مجلة البحوث والدراسات العلمیة  ، مسیلة ، "  المقاربة الكمیة والكیفیة في العلوم الإجتماعیة والإنسانیة" بومدین مخلوف ،   1

   .  1339، ص  2023، جانفي  01العدد 

  
،  2011، القاهرة ، المركز القومي للترجمة ،  1، ط البحوث الكیفیة في العلوم الإجتماعیةشارلین هس ، بیبر باتریشیا لیقي ،   2

  38ص 
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الحقائق  اكتشاف إلىب كذالك هو الوسیلة المؤدیة و الغرض المطلو ألمعرفة الحقائق 

  1. والمعرفة العلمیة 

مجموعة القواعد التي یستعملها الباحث لتفسیر ظاهرة معینة : " ویعرفه محمد بدوي بأنه     

الحقیقة العلمیة أو أنه الطریق المؤدي إلى الكشف  عن الحقیقة في  بهدف الوصول إلى

العلوم بواسطة مجموعة من القواعد العامة التي تهیمن على سیر العقل وتحدد عملیاته حتى 

  2 .یصل إلى معلومة 

 إلىنسب لمثل هذا النوع من الدراسات الذي یهدف وعلیه فان منهج دراسة حالة هو الأ    

نه طریقة علمیة تتمیز أب" نتائج ویعرفه الباحث الحالي  إلىفهم وتحلیل الظاهرة والوصول 

و نوع من السلوك أو مشكلة أي ظاهرة لفحص والتحلیل الدقیق لأبالعمق والشمول وا

فهما  الظاهرةو مجتمع بعد فهم أو مؤسسة أو جماعة أسرة أو أ المطلوب دراسته لدى شخص

ات ومبادئ عامة تصلح لوضع تعمیمات  تخدم عملی استنتاجات ىإلجیدا بهدف الوصول 

  3 .رشاد التشخیص والعلاج والتوجیه والإ

ن هذا المنهج یركز على دراسة الوحدة كجزء من الكل من خلال جمع البیانات أحیث      

یا ودراستنا دار إو تنظیما أو مؤسسة ألقة بوحدة معینة سواء كانت فردا والمعلومات المتع

تطویر الخدمات الصحیة للمؤسسة الرقمي في  الاتصالبرمجیات  مساهمة ركزت على

  . ائیة بشیر بن ناصر ستشفالإ

  

  

                                                           
، ص  2010، الأردن ، دیبو للطباعة والنشر والتوزیع ،  1، ط طرق البحث العلمي، ألاء محمد العبیدي ، محمد جاسم العبیدي    1

16 ،17 .  
المركز الدیمقراطي العربي للدراسات ، ألمانیا ،  1، ط منهجیة البحث العلمي وتقنیاته في العلوم الإجتماعیةكتاب جماعي ،    2

  . 14، ص  2019الإستراتجیة والسیاسیة والإقتصادیة ، 
  . 284، ص  2001، مجلة الأحیاء ، باتنة ، العدد الرابع ،  منهج دراسة الحالة في العلوم الإجتماعیة والإنسانیةأحمد بوذراع ،   3
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  : عینة الدراسة  3

  :مجتمع البحث  -1

عرف مجتمع البحث على أنه المجتمع الأكبر أو مجموعة المفردات التي یستهدف     

المجتمع الكل أو المجموع الأكبر للمجتمع الباحث دراستها لتحقیق نتائج الدراسة، ویمثل 

دراسته إلى تعمیم النتائج على كل مفرداته  حسب  المستهدف والذي یهدف الباحث في

من العناصر   مجموعة منتهیة أو غیر منتهی: "وفإن مجتمع البحث ه  موریس أنجرس

   1. مسبقا والتي ترتكز علیها الملاحظات  ة المحدد

والذي  المستشفى مجتمع البحث في هذه الدراسة من أطباء مختصین داخل  ویتمثل    

 التخصصاتهذه  اختیارتخصصات وتم  09طبیب تندرج ضمن  39یتراوح عددهم 

  .تخصص  14أصل من  ،فیها  )DEM( وتوفر برمجیة الجدیدة  استخدامحسب طبیعة 

  :تعریف العینة  – 2

مجموعة جزئیة "المعلومات، وتعرف على أنها  العینة هي طریقة من طرق البحث وجمع    

من مجتمع البحث یتم اختیارها بطریقة معینة وإجراء الدراسة علیها، ومن ثم استخدام تلك 

    2النتائج وتعمیمها على كامل مجتمع الدراسة الأصلي

یم لذالك فقد تم تقس الطبقیة العشوائیة ةالعین استخدامإلى  الدراسةفي هذه  رتأیناالقد      

 تخصصات ، 09على التخصصات الموجودة تمثل  اعتمادا مجتمع البحث إلى طبقات 

في مجال  متخصصة ةكل مصلحمن المصالح و  ةمجموع تتكون من ةن المؤسسأ باعتبار

نا بأخذ عینة عشوائیة من كل تخصص ، إذ تعتبر العینة العینة قم اختیاروأثناء  ،معین 

فضل أنواع العینات التي یتم الحصول علیها من خلال أخذ عینة من الطبقیة أالعشوائیة 

مجتمع البحث بواسطة السحب بالصدفة من داخل مجموعات فرعیة أو طبقات مكونة من 

                                                           
  .298ص،  2004،  الجزائر ،  دار القصبة للنشر ،  2،  طلوم الإنسانیةمنهجیة البحث في العموریس أنجرس،  - 1
    .185ص2005دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،  2، ط،مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والإتصالأحمد بن مرسلي،  - 2
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أطباء  09متمثلة في  طبیب من كل تخصص اختیارتركة ، وتم عناصر لها خصائص مش

  .من أجل إجراء مقابلة معهم  مختصین

   :وطرق جمع وتحلیل البیانات دوات أ 4

ة وتكوین فكرة واضح و المشكلأولیة والضروریة لفهم الحالة على الباحث جمع البیانات الأ   

ن و المشكلة المطلوب دراستها ویمكأتوسیع قاعدة المعرفة عن الحالة  يأوكافیة عنها 

  :دوات جمع المعلومات أالحصول على المعلومات من خلال 

  :المقابلة   -1

 سالیب الشائعة المستخدمة في دراسة حالة فكثیرا ماكثر الأأتعتبر المقابلة الشخصیة     

لذالك .في المیدان في بحوث دراسة حالة  یجري الباحثون مقابلات شخصیة مع المشاركین

تعد المقابلة إستبیانا شفویا یقوم من خلاله الباحث بجمع معلومات وبیانات شفویة من 

بین شخصین أحدهم یؤدي دور السائل  اتصالوهي عبارة عن مواجهة أو  1 .المفحوص 

  2.  للسائل هائإعطاوالثاني دور المجیب ولا یمانع في 

، بغض وتستخدم المقابلات كطرائق لجمع البیانات في معظم أنواع تصامیم البحوث    

  3 .النظر عن منهجیة البحث الأساسیة 

أطباء مختصین  09 المقابلة كأداة للدراسة ، حیث یتم إجراء مقابلات مع استخداموتم      

كونهم یستخدمون برمجیات الاتصال الرقمي التي في مستشفى بشیر بن ناصر ولایة بسكرة  

   استعمالإلى   ارتأینایرتكز علیها موضوع الدراسة ، وتجدر الإشارة أن قد 

                                                           
،  2015، الأردن ، دار الفكر ناشرون وموزعون ،  17، ط  البحث العلمي مفهومه وأدواته وأسالیبهذوقان عبیدات  ، وأخرون ،   1

  . 116ص 
، ص    2017، بیروت ، المركز العربي للأبحاث ودراسة السیاسات ،  1، ط ، طرائق البحث الإجتماعي الكمیةباسم سرحان    2

136  

  
  .   133ص   2017، المركز العربي للأبحاث ودراسة السیاسات ،  1،  ط حث الإجتماعيالبسوتیریوس سارنتاكوس ،   3
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قوم فیها الباحث بتحدید الأسئلة صیاغة وترتیبا ولكن وهي المقابلة التي ی"  المقابلة المفتوحة 

تعطي للمبحوث الحریة في التوسع في الإجابة وقد یكون هذا بدفع من الباحث دون الخروج 

   1. عن الموضوع 

أشكال وخصائص : على أربعة محاور ، المحور الأول  اعتمدناوفي هذه المقابلة      

 استخدامالإستراتجیات المعتمدة من أجل : اني والمحور الث، )(DEMقبل البرمجیة  الاتصال

مساهمة تقنیات الحدیثة في تطویر الخدمات  :والمحور الثالث  ، DEM هذه البرمجیة

الأمثل لتلك الرقمنة في  استخدامالصعوبات التي تحول دون :والمحور الرابع الصحیة ، 

من  2للتحكیم ، تحتوي في كل محور مجموعة من الأسئلة ، وقد أخضعتالخدمات الصحیة 

قبل مختصین من تخصصنا نسبة لموضوعنا لمساعدتنا في تحكیمها ولتصحیح الأخطاء 

  .التي وردت بها 

  : ة الملاحظ

هي وسیلة یستخدمها الإنسان العادي في اكتسابه لخبراته ومعلوماته فنجمع خبراتنا من    

  3 .خلال ما نشاهده أو نسمع عنه 

هي ملاحظة السلوك الإنساني بطریقة منظمة ومنضبطة للتوصل إلى " وفي تعریف أخر    

إستنتجات صادقة وصحیحة فهي اعتبار السلوك الملاحظ كجزء من خطوات القیاس وإعطاء 

   4.أرقام للأشیاء والموضوعات وفقا لقواعد معینة 

، حیث تسمح بالحصول  تعد الملاحظة أداة من الأدوات جمع المعطیات والمعلومات    

على الكثیر من البیانات وهي توجیه الحواس للمشاهدة والمراقبة السلوك معین أو ظاهرة 

                                                           
،  2012،  جوان  8، مجلة العلوم الإنسانیة والإجتماعیة ، الجزائر ، العدد " المقابلة في البحث الإجتماعي" حمیدشة  نبیل   1

  .   102ص
  استاذ المحكم   2

  .طه فریجة  ، علوم الإعلام والإتصال ، جامعة بسكرة . د -
  . 124، ص سابقذوقان عبیدات  ، وأخرون ، مرجع   3

،  2015، د ط ، عمان ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع ،  العلميطرق ومناهج البحث محمد عبد العال النعیمي ، وأخرون ،   4

  177ص 
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أنها طریقة مهمة من طرق " وتسجیل ذالك السلوك وخصائصه وفي تعریف الملاحظة 

تجمیع البیانات ، یستخدمها الباحث للوصول إلى المعطیات المطلوبة والمتعلقة بموضوع 

   1" . ة الدراس

على أن یقوم والتي تعرف , وقد إعتمدنا في هذه الدراسة على الملاحظة بدون المشاركة 

الباحث بأخذ موقف ومكان معین ویراقب أحداث الظاهرة دون أن یشارك أفرادها بالدور الذي 

  2.یقومون به 

جیة حظة ومراقبة دمج برمتم ملا الدراسة الإستطلاعیة التي قمنا بها،من خلال فترة 

  .الاتصال الرقمي في نظام المؤسسة 

    : مجالات  الدراسة 5

 :مجال البشري  -

 "ولایة بسكرة " ستشفائیة بشیر بن ناصر طباء المتواجدین في المؤسسة الأوهم الأ

 مجال المكاني  -

لهذه  اختیارنایر بن ناصر ولایة بسكرة وتم هذه الدراسة بمستشفى بش بإجراءقمنا      

الرقمي في  الاتصالبرمجیات  مساهمة  جل التعرف عن قرب على أالمؤسسة كنموذج من 

 . ستشفائیة طویر الخدمات الصحیة بالمؤسسة الأت

 :مجال الزمني -

   .2024إلى  2023ع من فترة دراستنا لهذا الموضو  امتدتلقد 

  

  

                                                           
  . 33، ص  2020، دط ، مكتبة النور ،  مناهج البحث في العلوم الإجتماعیة و الإنسانیةمحمد عبد السلام ،    1

   

  74،  1999للنشر ، عمان ، ، دار وائل  2ط، ) القواعد والمراحل والتطبیقات ( منهجیة البحث العلمي محمد عبیدات ،   2
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  الرقمي  الاتصال  : أولا

 الرقمي  الاتصالتعریف   -1

 الرقمي  الاتصالمحددات   -2

 الاتصال الرقمي خصائص   -3

 وظائف الاتصال الرقمي   -4

   الرقمي الاتصالمستویات   -5

  الخدمات الصحیة: ثانیا 

 الخدمات الصحیة  -1

  مفهوم الصحة 1-1

  مفهوم الخدمات الصحیة  1-2

  أهمیة الخدمات الصحیة  1-3

  أنواع الخدمات الصحیة  1-4

  خصائص الخدمات الصحیة 1-5

  أهتمامات الخدمات الصحیة  1-6

  جودة الخدمات الصحیة  2

  مفهوم جودة الخدمة  2-1

  مفهوم جودة الخدمات  2-2

  أهداف جودة الخدمات الصحیة  2-3

  أهمیة جودة فالخدمات الصحیة  2-4
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  الصحي  الاتصال 3

  الصحي  الاتصالمفهوم  3-1

  الصحي  الاتصالوظائف  3-2
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  تمهید 

 في التي شهدها العالم متسارعة  تحولات كبیرة والحدیثة  أحدثت التطورات التقنیة    

وخاصة أن هذا التحول رافقه تطور في الوسیلة فأصبحت  ، الاتصال مجال تكنولوجیا

تتم فق وسائل وألیات رقمیة تعمل على نقل وتبادل المعلومات ، وأن هذا  الاتصالعملیة 

 قد أحدث تغییرات جذریة في الرقمي  بالاتصالوالذي یعرف   الاتصالالشكل الجدید من 

والتي تهتم الیوم بالخدمات الصحیة  ،عصرنا الحالي خاصة في المؤسسات الإستشفائیة 

تبر مؤشرا هاما لتطور من حیث طرق تقدیمها وجودتها ، فالخدمات الصحیة تع

  .المجتمعات 

  :وعلیه سیتم تقسیم هذا الفصل إلى محاور  

ومحداته ، وخصائصه ،  ، الرقمي  الاتصال إلى  تعریف ناتطرق:  المحور الأول 

    .ووظائف ، والمستویات 

 الاتصالتطرقنا إلى الخدمات الصحیة ، جودة الخدمات الصحیة ، :   الثاني المحور

  .الصحي 
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 : الرقمي الاتصالتعریف  : أولا 

ن الاتصال الرقمي هو أساس ذلك الاتصال الذي یتم عن طریق الكمبیوتر أو إ     

   الاتصال المدعم به أو القائم علیه فكلها مفاهیم تؤكد دور الكمبیوتر في عملیة 

  1.الاتصال 

الأساسیة لمعظم الأعمال التي بأنه المهارة " الرقمي  الاتصالكما نجد في تعریف     

 الاتصاللوسائل  والاستقبالأن یكتسبها الفرد في إطار المفاهیم والإنتاج والتوصیل   یجب

الفعال من  الاتصالالرقمي هو القدرة على خلق  الاتصالحیث أن .في وظائفهم وحیاتهم 

  2. مختلف الوسائل 

الرقمي إلى عملیة نقل المعلومات والبیانات من خلال  الاتصالویشیر مفهوم      

الحواسیب  استخدامالإلكتروني ویشمل  الاتصالالتقنیات الرقمیة ووسائط  استخدام

   3.والهواتف الذكیة  والانترنتوالشبكات 

إسم جامع للعدید من الظواهر التكنولوجیة الحدیثة التي  "الرقمي هو الاتصالوفي تعریف أخر      

المدعوم بالحاسوب والشبكات  الاتصالتعتمد بشكل كبیر على الرقمنة ویستخدم المصطلح لوصف 

 4. والأدوات الرقمیة التي تساعد على التسجیل والبث  الاجتماعیة

   

  

                                                           
  23، ص 2007عالم الكتب ،  القاهرة ، ،1، ط  الانترنتالاتصال والإعلام على شبكة محمد عبد الحمید ،  1
، مجلة " الرقمي في تعزیز التنوع الثقافي الاتصالدور وسائل زهیر یاسین الطاهات ، " عبد الكریم علي جبر الدبیسي ،    2

   . 4، ص  2012،  6والتنمیة ، دط ، بیروت ، العدد  الاتصال
،  2024، دار الخلیج للنشر والتوزیع ، فیفري  ، الأردن 1، ط  تكنولوجیا التعلیم وفعالیة التحصیل الدراسينعمة عواد الزیود ،  3

  . 75ص 
  . 213،  2021، ط ، قطر ، دار كتارا للنشر . ، د إرهاصات النشأة وتحدیات التطورالإعلام في قطر خالد الجابر ،   4
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 :الرقمي  الاتصالمحددات : ثانیا 

  :یلي  رقمي نجد مالا الاتصالومن بین محددات 

 فقط بل یضاف علیه أنه  الاتصالتتم بین أطراف عملیة  الرقمي عملیة لا الاتصال

  .وتطوره  الاتصال استمرارعملیة بین عناصر النظم الرقمیة التي تدل على 

  عن بعد ، وكل التقنیات المستخدمة في  اتصالالرقمي هو  الاتصالمهما كان مستوى

 . الاتصالتستخدم في القریب بین أطراف  الاتصال

  الرقمي  الاتصالوجود النظم الرقمیة ضروري لإتمام عملیة. 

  المواجهي أو الجماهیري وجود  الاتصالالرقمي عن  الاتصالیزید في عناصر عملیة

، ویعتبر الكمبیوتر هو جهاز الإرسال  والاستقبالأجهزة ترمیزیة في عملیات الإرسال 

 . والاستقبال

  الرقمي من الضوضاء والتشویش  الاتصاللا یعاني. 

  الرقمي نظرا لمتطلبات التعامل مع  الاتصالضرورة توفر الثقافة الكمبیوتریة لأطراف

وحدات الحاسب وتعلیماته ثم طبیعة الرسالة الرقمیة التي تحتاج إلى عملیات معالجة 

  1 . واستقبالهامكتوبة لتحریرها أو إرسالها 

   :الرقمي  الاتصالخصائص : ثالثا 

  :الاتصال الرقمي في ما یلي یمكن أن نلخص بعض خصائص   

 الرقمي  الاتصالمن الأبعاد الأكثر تجدیدیة في :  تجاوز وحدة المكان والزمان

كل الحواجز الزماكانیة  الانترنتالمتفاعلین ضمن فضائها الرقمي حیث تخطت تمكین 

أجهزته ، شجع المستخدمین على  انتشارالرقمي و  الاتصالتكلفة  انخفاض، كما أن 

 .في تدفقات هذه البرامج لأوقات طویلة  استغراق

                                                           
، عمان ، دار ومكتبة الحامد للنشر  1، ط والفضائي مدخل إلى وسائل الإعلام الإلكتروني،  وآخرونرضوان مفلح العلي   1

  . 84،  83، ص  2016والتوزیع ، 



  الإطار النظري                                                                          الفصل الثاني
 

 
33 

  التفاعلیة یشیر إلى الحریة التي أصبح یتمتع بها المستخدم في  فهومفم :التفاعلیة

فیه من محتویات وبدون قیود الزمان والمكان ،  وما یرغبمایرید من الوسائل  اختیار

التقلیدیة بالتدفق  الاتصالوهذه الحریة التي تمنحها التفاعلیة هي ماكانت تفتقده وسائل 

 . واحد  اتجاهفي 

وهذه التفاعلیة في نظم المعلومات الرقمیة تمنح المستخدم تأثیر یمتد إلى السیطرة      

                                  1  .على المخرجات  والتي أصبحت مطلبا في كل برامج الاتصال الرقمي 

ونجد مفهوم التفاعلیة من حیث المستخدم یقصد بها العلاقة القائمة بین المستخدم 

وتطبیقات وبرامج الوسائط الجدیدة التي تتیح له إمكانیة تحقیق مهام إتصالیة بأقل 

  2. جهد ووقت ممكن 

 خلقت ثورة الكمبیوتر قضیتین أخلاقیتین لم یواجهها العالم من :  الخصوصیة اقتحام

على سرعة  الاتصالاتیة الخصوصیة ، حیث ساهم الكمبیوتر وثورة قبل وهي قض

الخصوصیة في أي موقع ، وأصبح هناك صعوبة في الإخفاء والعزلة  اقتحاموإمكانیة 

والسیطرة الشفافیة والقضیة الثانیة المتعلقة بالفكریة، حیث ساهمت هذه الأخیرة على 

توفر إمكانیات الكمبیوتر على سهولة الوصول والنسخ والسطو على أفكار وإبداعات 

  3 . الآخرین

 الرقمي من خلال برامجه المتنوعة وبروتوكولاته وفر  فالاتصال :  والمتجزئ الفردیة

نطاق واسع في  الاتصالیةقدرا معتبر من الخیارات حیث أعطت لأطراف العملیة 

، وهذا مایرفع من قمة الفرد المستخدم ، بالإضافة إلى سیطرة  والاستخدام الاختیار

مع الحقوق على معالجة المعلومات وعرضها بشكل لا یختلف  بالاتصالالمعنیین 

                                                           
  . 36، ص  2018، عمان ، دار غیداء للنشر والتوزیع ،  1، ط الرقمي والإعلام الجدید الاتصالأمینة نبیح ،  1

  
المجلة الجزائریة السیاسیة ، " التفاعلیة ووسائلها في القنوات التلفزیونیة الجزائریة" سي یوسف ، بأیةصدام حسین قیراد ،   2

  . 231، ص  2021، دیسمبر  17العدد ،  12المجلد والعلاقات الدولیة  ، 

  . 38مرجع نفسه ، ص سي یوسف ،  بأیةصدام حسین قیراد ،     3
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هذه المعلومات إلى جانب تأمینها والحفاض  استخدامالقانونیة للملكیة الفكریة وطریقة 

على سریتها ، لذالك یتم توفیر أعلى درجات الفردیة والمحافظة على طابع 

   1 .الخصوصیة 

  وأشكالها  الاتصالتجمع بین نظم  اتصالیةمظلة  الانترنتحیث تمثل شبكة  :التكامل 

، في منظومة واحدة توفر  ووظائفهوالوسائل الرقمیة المختلفة والمحتوى بأشكاله 

للملتقى الخیارات المتعددة في إطار متكامل ، فالفرد یتمكن أثناء تعرضه لمواد 

إعلامیة أن یختار مایراه مطلوبا للتخزین والطباعة أو التسجیل على أقراص المدمجة 

 2.  برید الإلكترونيبال الآخرینوإعادة إرسالها إلى 

ب التعرض ووسائل التخزین في أن النظام الرقمي بمستحدثاته یوفر أسالیوهنا یتبین 

 3. متكامل أسلوب 

 :الرقمي  الاتصالوظائف : رابعا 

  :الرقمي نذكر أهمهم  الاتصالهناك العدید من وظائف 

  من خلال برامج  الآخرینتجاوز الصعوبات والقیود والعزلة وتوسیع علاقة الفرد مع

 .الحاسب أو الشبكات 

  تقدیم معلومات هامة وخدمات إعلامیة من خلال كتابة التقاریر حول مختلف مجالات

 4.الحیاة 

                                                           
     . 34،  33ص  مرجع سابقد الحمید ، محمد عب   1

  
  . 43، ص  نبیح ، مرجع سابق أمینة  2
، المجلة الجزائریة  " والإشباعاتسس النظریة للإستخدمات الرقمي دراسة في بعض الأ الاتصال"، بن عمروش فریدة   3

     .  158، ص  2015، جانفي 23العدد  ،  17المجلد  ،  للاتصال
  . 54،  51، ص   محمد عبد الحمید ، مرجع سابق  4
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 الرقمي في مجالات عدیدة التعلیم والصحة ونشر الإستراتجیات  الاتصال استعمال

  .الخاصة 

  تجذب مستویات عمومیة متعددة وفكریة تحقیق وظیفة الترقیة والترفیه التي أصبحت

 1 .برامج المسابقات بتطور تكنولوجیا  انتشارمع 

  القیام بوظیفة الإعلان حیث تعتمد المواقع على الإعلانات لعرض البرامج

 2 .والموضوعات 

  ظهور الحاسب الشخصي والتوسع في إستخدماته ویتیح قائمة ضخمة من الخدمات

 3. المعلومات بسرعة فائقة  استرجاعكما أنه یمكن 

   :الرقمي  الاتصالمستویات : خامسا 

القائمة إلى  الاتصالساعدت تكنولوجیا النظم الرقمیة على تطویر مستویات وأشكال 

بالتقدم الهائل في  للاتصالاتحیث تمیزت الثورة الحالیة   أشكال حدیثة تواكب العصر ،

قوة الكومبیوتر والبرمجیات والأقمار الصناعیة والتحویلات الإلكترونیة ذات سرعة عالیة 

  4. وقد طغت على الأشكال التقلیدیة 

  :وتتمثل هذه المستویات في  

 بالحاسب وبرامجه  الاتصال :   

   5قاعدة بیانات طرفاوبالبرامج التي تمثل في هذه الحالة یكون جهاز الكمبیوتر هو نفسه 

  . والتفاعل مع هذه البرامج یتم وفق أسلوب تصمیمها  الاتصالفي عملیة 

                                                           
  .مرجع نفسه محمد عبد الحمید ،    1
  . 96 ، ص مرجع سابق،  وآخرونرضوان مفلح العلي    2
، الجزائر ، مؤسسة الحكمة  1، ط والإعلام الحدیثة الإستخدمات والتأثیر الاتصال، تكنولوجیا  وآخرونمحمد الفاتح حمدي    3

  . 14، ص  2011للنشر والتوزیع ، 
،  2015، عمان ، دار البدایة ناشرون وموزعون ،   1، ط الرقمي أمم صاعدة وأمم مندهشة الاتصال،  ألبیاتيخضیر  یأس  4

  . 21ص 

88، ص سابق، مرجع  وآخرونالعلي  رضوان مفلح 
5  
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 بقواعد البیانات  الاتصال: 

وفي هذه الحالة تعتبر الحواسیب أجهزة طرفیة لقواعد البیانات التي تتم تخزینها على 

المؤسسة أو حاسب رئیسي یتصل بعدد من الحواسیب تكون فیما بینها شبكة محلیة داخل 

منها من خلال  والاستفادةالمنظمة ، تتیح لكل مستخدم الدخول على قواعد البیانات 

  .بین الحواسب والحاسب الرئیسي  الاتصال

 المباشر من خلال الشبكات  الاتصال: 

   1المواجه وإن كان یتم من بعد حیث یعتمد على الاتصالمن شكل  الاتصالویقترب هذا 

شخصیاً أو عن طریق مجموعات  اتصالاسواء كان  بالآخرین الاتصالالشبكات في 

ولا تقف الرسائل المتبادلة في هذه الحالة عند حدوث الرموز المكتوبة ولكن صغیرة ، 

  2. یمكن تبادل الصور والرسوم بأنواعها 

 الخدمات الصحیة : انیا ث

 : مفهوم الصحة  - 1

 الصحة أنها الإمكانیة  في تحقیق الصحة ) world bank(عرف البنك الدولي      

داخل المجتمعات مع النظر لمدى انتشار الأوبئة  داخل المجتمع متلازما مع المناخ 

  .والبیئة 

أما المنظمة العالمیة للصحة  فقد عرفت الصحة  على أنها حالة التعافي والأمان      

  1.والإمراض  في البدن والعقل والمجتمع ولیست مجرد الخلو من العجز والأوبئة

                                                           
1
، 116، ص  2004، القاهرة ، عالم الكتب نشر والتوزیع ،  3، ط  والتأثیر والاتجاهاتنظریات الإعلام محمد عبد الحمید ،    

120 .  

  
  . 120، 116ص ،  مرجع نفسهمحمد عبد الحمید ،   2
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 :الصحیة  الخدمات مفهوم  - 2

 : مفهوم الخدمة الصحیة سنمر أولا على  إلىقبل التطرق  

أي نشاط أو إنجاز أو عن الخدمة عبارة أن " كوتلر " فعرفها الباحث : تعریف الخدمة 

منفعة یقدمها طرف ما لطرف أخر وتكون أساسا غیر ملموسة ولا ینتج منها ملكیة 

 2.یكون  مرتبط بمنتج مادي أو لا یكونوتقدیمها قد 

بأنها جمیع الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصحیة للفرد أو : وتعرف الخدمة الصحیة  

المجتمع سواء كانت علاجیة أو وقائیة كإنتاج الأدویة وتوفیر الأجهزة الطبیة وغیرها 

 .بهدف رفع المستوى الصحي 

منتظمة  آلیةعلى  الاعتماد: على أنها : الخدمات الصحیة وفي تعریف أخر تعرف  

لتحسین خدمة المریض وإرضائهم فهي تهدف الى تقدیم خدمات أكثر جودة وكفاءة 

  3وسلامة 

  : وكتعریف أخر للخدمات الصحیة  

تعرف على أنها مجموع المستشفیات والمراكز الصحیة التي تهدف بالدرجة الأولى تأمین 

 4.وقائیة للسكان  الوقایة الصحیة وتقدیم خدمات صحیة

  

                                                                                                                                                                                
 للاقتصاد، المجلة الجزائریة الصحیة في المستشفیات العمومیةواقع اعتماد نظام جودة الخدمات د، مكید علي ،بن عیاد فرید، 1

 .10، ص2016، جامعة المدیة ،06العدد والمالیة،
،  مجلة الاقتصاد ودورها في تحسین مستوى الخدمات الصحیة والاتصال، تكنولوجیا المعلومات حمیدوش سعاد شرایر، علي2

 .295، ص2017، جامعة العفرون، 16الجدید، العدد
، مجلة الاقتصاد الصناعي، جامعة المدیة، ،  تقییم مستوى جودة الخدمات الصحیة في المستشفیاتشبوطي حكیم، خلیفة أحلام3

 21،ص2017
، مجلة الباحث في العلوم تقییم الخدمات  الصحیة في المؤسسات الصحیة العمومیة من وجهة نظر المرضىسعید رحامنیة، 4

  192، ص2021، جامعة عباس لغرور خنشلة، 04العدد ،الإنسانیة والاجتماعیة
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 :أهمیة الخدمات الصحیة  - 3

 :تكمن أهمیة الخدمات الصحیة فیما یلي 

الحفاظ على صحة الأشخاص وتوفیر لهم كافة الإمكانیات والموارد والتقنیات الحدیثة  

المرض في أسرع وقت ممكن توفر لهم  اكتشاف احتمالیةالتكنولوجیة التي تعزز من 

 .بأسعار وتكالیف منخفضة یمكنهم تحملها أفضل خدمة صحیة ممكنة 

  بعض أمراض واكتشافالفحص الدوري والمستمر والذي یساعد في معرفة  -

  1بشكل  

 مبكر والعمل على قبول الفرد  العلاج وتمكین من علاجه

 تقي من الإصابة من الكثیر من الأمراض المزمنة والأوبئة المنتشرة _

توفیر الرعایة الطبیة اللازمة للطفل وذلك من خلال متابعة نموه وقدرته على الحركة  _

 .والإضافة الى قیاس وزنه  بشكل مستمر

 2.المداومة على توفیر كافة التطعیمات الوقائیة اللازمة للأطفال حتى سن معین _

  : أنواع الخدمات الصحیة  – 4

  :یمكن أن نصنف الخدمات الصحیة كالتالي  

موجهه للفرد وترتبط بجمیع الخدمات الطبیة في مختلف  :خدامات علاجیة  – 1

تخصصات سواء على مستوى المصالح الاستشفائیة او مصالح الطب الیومي بالإضافة 

الى الخدمات المساعدة المتمثلة في الأشعة والتحالیل والى جانب خدمات التغذیة والنظافة 

 وغیرها

                                                           
 62، ص2023، 1955أوت  20، جامعة01، العددمجلة سوسیولوجیا،مدخل مفاھیمي   سناني لبنى، جودة الخدمات الصحیة،1
   
 . 62مرجع نفسه، صسناني لبنى، 2
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هذه الخدمات على تسهیل أداء الخدمات العلاجیة فهي  تعمل :خدمات وقائیة  – 2

مدعمة  لها ویتمثل دورها في حمایة المجتمع والبیئة من الأمراض المعدیة والأوبئة مثل 

 .الرقابة الصحیة على الواردات 

وتتضمن إنتاج الأمصال واللقاحات والدم كما تتضمن إنتاج : خدمات إنتاجیة  – 3

 1.لأجهزة الطبیة الأخرى الأدویة وأیضا العتاد وا

ترتكز هذه الخدمات على الإرتقاء بصحة الفرد من  :خدمات الارتقاء بالصحة  –  4

خلال العوامل غیر طبیة كتركیز على أهمیة الغذاء الصحي المتوازن وأهمیة الریاضة 

  2.البدنیة والراحة  ونظافة الشخصیة والسلوك الصحي السلیم للفرد 

 :الصحیة الخدمات خصائص –5

 : تتمیز الخدمة الصحیة بمجموعة من الخصائص نذكر منها ما یلي 

أن إذ ،المباشر بین المنظمة الصحیة و المستفید من الخدمة الصحیة  الاتصالوجوب _ 

 .الخدمة الصحیة لا یمكن تقدیمها إلا بحضور المریض نفسه للفحص  

تتمیز بكونها عامة لكافة الجمهور ، وتسعى من خلال تقدیمها إلى تحقیق منفعة عامة _

 لمختلف الجهات والأطراف 

وشفائه لذلك هي الإنسان تتمیز بكونها على درجة عالیة من الجودة لأنها مرتبطة بحیاة _

 .تخضع إلى رقابة شدیدة من الإدارة 

خاصة بالقوانین والأنظمة الحكومیة سواء تتأثر المنظمات الصحیة عامة المستشفیات _ 

 .تابعة للدولة أو قطاع خاص 

                                                           
1
 . 12، ص  ید علي ، بن عیاد فرید، مرجع سابقمك  

 
 . 12، ص  مرجع سابق ید علي ، بن عیاد فرید،مك  2
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في منظمات الأعمال تكون قوة القرار بین شخص واحد أو مجموعة من الأشخاص _

  .یمثلون قمة الإدارة  

المطبقة في خدمات أخرى على الخدمة الصحیة  الاقتصادیةصعوبة تطبیق المفاهیم _ 

  1.باعتبارها مرتبطة بالإنسان 

 2سهولة ویسر الحصول على الخدمات الصحیة أي أن تكون فالمتناول ومتوفرة _ 

 : الخدمات الصحیة  اهتمامات– 6

العیش في جو صحي خالي من اي ضغوطات او عوائق وصعوبات تواجه الفرد : البیئة 

 وتؤثر على نفسیته مع العمل على الحفاظ على نظافةالبیئة وحمایتها

الصحیة لدى الفرد وتوزیع اهتماماته بالصحة من  بها تنمیة الثقافةیقصد : تنمیة الوعي 

خلال جعله على درایة بكافه الامور الصحیة التي تحمي من الإصابة بالأمراض 

 بالإضافة الى أن التوعیة تجعل الفرد  یعلم كیف یحافظ على صحته ونموه بشكل سلیم

على الصحة حیث أن ضعف الدخل یساهم بشكل كبیر في الحفاظ : مستوى المعیشة 

والبدنیة للفرد وعرضته للكثیر من الازمات  النفسیة مستوى المعیشة یؤثر على الصحة

الصحیة فلابد ان یتواجد دخل مناسب وكافي حتى یتمكن من الحفاظ على صحته 

 بالوقایة من الامراض

وكذا النفسیة الجسدیة  توعیة الغداء وكمیته تلعب دورا في الحفاظ على الصحة: التغذیة 

الصحیة  یساهم في الحفاظ على الصحة من الأمراض الناتجة عن نقص  فتوفیر التغذیة

  1.بعض المواد الأساسیة والتي تتواجد في الأطعمة كالخضر والفواكه 

                                                           
، مجلة الدراسات المالیة تطبیقات تكنولوجیا المعلومات والاتصال في مجال  الخدمات الصحیةسعید حركات، سارة بن غیدة، 1

 . 509،ص2020،جامعة أم بواقي،  02والمحاسبیة والإداریة،  العدد
،مجلة  المستشفیات العمومیة لمیلة من وجهة نظر المرضىجودة الخدمات الصحیة في فرید كورتل، محمود بولصباع، تقییم 2

 . 248ص ، 2013، 15معارف، العدد 
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 :جودة الخدمات الصحیة  – 7

  : مفهوم جودة الخدمات  _

سین صحة أفراد هي عبارة عن تحالجودة یرون أن صانعوا السیاسات الصحیة _ 

 2. المجتمع في ضوء الموارد المتاحة  والمتوفرة 

على أنها قدرة السلعة أو الخدمة على تلبیة : الجودة  .AFNORتعرف الجمعیة الفرنسیة 

 .الحاجیات الضمنیة والصریحة للمستخدمین 

فهي أي فعل إنجاز یقوم به طرف إلى طرق أخر ، ویكون بالعادة : تعریف الخدمة أما 

 3.ولا یؤدي للحصول على الملكیة  غیر ملموس

 :مفهوم جودة الخدمات الصحیة 

 :  فیما یلي أهم التعاریف لجودة الخدمات الصحیة

   Donabediane ویرى دونابیدیان _

فالجودة للمریض  من النظام الصحي ،موقع الفرد  ختلافابأن مفهوم الجودة یختلف 

بینما للطبیب تعني مدى تحقیق  احتاج إلیها ، تعني تمكنه من الحصول على الرعایة متى

 4.النتائج المرغوبة 

تعرفها على أنها المسعى الذي یسمح بضمان تناسق : منظمة الصحة العالمیة أما _

 .عملیات التشخیص والعلاج لكل مریض للوصول إلى افضل النتائج الصحیة 
                                                                                                                                                                                

 . 63،  62،  مرجع سابقسناني لبنى ،   1
، مجلة تقییم جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الاستشفائیة بالجزائرإبراهیم لكموتة، محمد فیصل صایده، 2

 45،ص2021،جامعة الوادي، 02المنهل الاقتصادي، العدد 
مجلة معهد العلوم الإقتصادیة، العدد  ، تحسین جودة الخدمات الصحیة بإستخدام برنامج المتسوق السريعبد الرزاق لقواق، 3

 435،ص2020، 02
رباح ،جامعة قاصدي م جودة الخدمات الصحیة بالمستشفیات الجزائریة أثر التغییر التنظیمي على تحسینأحمد بن عیشاوي، 4

 06،ص2018ورقلة،
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  م الرعایة من طرف مؤسسات فعرفها بأنها  مستوى تقدی: أما المعهد الطبي الامریكي   _

 1. المعرفة الحدیثة من أجل رفع النتائج المنتظرة للمجتمع بالإمكانیات الإستشفائیة

  : أهداف جودة الخدمة الصحیة  -8

  : یمكن ذكر أهم أهداف جودة الخدمة الصحیة فیما یلي 

  بین المستفیدین من الخدمة الصحیة ومقدمیها   الاتصالتطویر وتحسین قنوات _ 

 . البدنیة والنفسیة للمستفیدینضمان الصحة _ 

  .التمیز في تقدیم الخدمة الصحیة من شأنه دعم رضا المستفیدین _ 

 .تعظیم مستوى  الإنتاجیة من خلال الحفاظ على الحالة الصحیة للمستفیدین _ 

 .كسب ورضا وتأیید المستفیدین من الخدمة الصحیة المقدمة _ 

 2.المستفیدین من الخدمة الصحیة في مجال البحوث الإداریة أهمیة قیاس أراء _ 

 : أهمیة الجودة فالخدمات الصحیة  – 9

المتزاید بالجودة و بالخدمات الصحیة مؤخرا  على أهمیتها في القطاع  الاهتمامیعتبر     

هذه الأسالیب وذلك لمثل أ لاستخدامالصحي والذي یعتبر من أكثر القطاعات احتیاجا 

في  هذا القطاع وكثرة مستفیدین منه والعمل على ارضائهم تتمثل هذه الأهمیة  لأهمیة

 :یلي ما

الصحیة بمقتل مستویاتهم على  تساعد برامج الجودة على تشجیع العاملین في المؤسسة_

 وحثهم على تقدیم الأفضل  همتإنتاجازیادة 
                                                           

 ، مجلة آفاقمستوى جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة  محمد بوضیافخلادي مریم، جنادي كریم، 1

 35، ص2022،جامعة دالي ابراهیم، الجزائر،  02الادارة والاقتصاد، العدد  علوم
، المجلة العلمیة للإقتصاد تحسین مستوى جودة الخدمة الصحیةدور مهارات التعامل مع المرضى في علاء فرح حسن رضوان، 2

 120والتجارة، جامعة المنوفیة، ص
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ین والعمل على المستهلك احتیاجاتالصحیة من التعرف على  تمكن إدارة المؤسسة_ 

 الصحیة تحقیقهم یؤدي الى تحسین سمعة المؤسسة

المقدمة مما  تساعد في التركیز على المشاكل التي تؤثر على مستوى الخدمات الصحیة _

یؤدي الى التوصل بطریقة منسقة ومتكاملة  لتحدید المشاكل ومن ثم تصل الإجراءات 

 التعامل معهااللازمة قبل تصبح المشاكل بالدرجة التي لا یمكن 

تعد جودة الخدمة الصحیة مؤشرا مهما في قیاس مستوى الرضا المتحقق لدى المستهلك _ 

 المقدمة له على الخدمات الصحیة

تساعد على التحسین المستمر اذا ما كانت عبر إدارة متخصصة ضمن الهیكل _

  والخدمات الصحیة  تحقق الشمولیة والتكاملیة في  الصحیة التنظیمي من المؤسسة

الأداء فالشمولیة  تعني التوسع في مستوى الخدمات الصحیة التي یتوقعها المستهلكون  

   . 1 من الخدمات الصحیة المقدمة له

  : الصحي  الاتصال–10

 :  الصحي الاتصالمفهوم 

الاجتماعیة التي یمكن أن  ضرورة توعیة أفراد المجتمع بمختلف المشاكلیعرف على أنه _

 . تصیبهم او تهددهم

ویعرف أیضا على أنه المجال الذي یستهدف بناء الإنسان الواعي المتحضر في سلوكه _

المتفهم لقضایا مجتمعه قضیته هي قضیة  بناء الإنسان في ذاته وفي علاقته مع 

 2.مع المجتمع في الإطار الواسع  في الإطار الضیق وعلاقته الآخرین

                                                           
 . 46، ص  رتر ، محمود بولصباع ، مرجع سابقفرید كو 1
، جامعة الشهید حمة أسالیب الاتصال الصحي في الجزائر، مجلة الدراسات والبحوث الإجتماعیةمحمد قارش،مختار جلولي ، 2

 . 39،ص2015ي لخضر،الواد
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 : الصحي  الاتصالائف ظو   -11

وهي تعلیم الناس عادات صحیة سلیمة ونشر الحقائق والأفكار  : الوظیفة التعلیمة 

السلیمة عن الأمراض وسببها ، مع نقل الأخبار العالمیة وتسلیط الضوء على مختلف 

 التجارب الصحیة 

حول واقع وهي تعني خلق وعي صحي من خلال إطلاع الناس : الوظیفة التوعویة 

 .الصحة وتحذیرهم من مخاطر الأمراض و الأوبئة المحدقة بهم 

تعني تربیة أفراد المجتمع على القیم الصحیة والوقائیة ، وهو یعكس  : الوظیفة التثقیفیة 

 1 . جانبا على الأفراد في ثقافاتهم 

                                                           
،مجلة هیرودوت للعلوم  الاعلام  والاتصال الصحي وأهمیتها في نشر التوعیة والتثقیف الصحيحیاة قزادري،أمال عمیرات، 1

  . 04،ص2022، 03،جامعة الجزائر  02الإنسانیة والاجتماعیة، العدد
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  تمهید

بعد تحدید الإطار النظري العام لهذه الدراسة المتمثلة في الفصل الثاني ، تطرقنا في      

الفصل الثالث إلى الجانب الطبیقي لهذا الموضوع ، حیث تم إختیار المؤسسة العمومیة 

محل للدراسة ، حیث قمنا بإجراء مقابلة تحتوي على  –بسكرة  –الإستشفائیة بشیر بن ناصر 

  .لأسئلة تندرج وفق للمحاور الدراسة مجموعة من ا

  : وقد شمل الفصل التطبیقي لهذه الدراسة مایلي 

  بسكرة –الإستشفائیة بشیر بن ناصر المؤسسة  تعریف: أولاً 

 .ول من المقابلة تحلیل الكیفي للمحور الأ :  ثانیًا

 .تحلیل الكیفي للمحور الثاني من المقابلة :  ثالثاً

 .للمحور الثالث من المقابلة تحلیل الكیفي : رابعًا

 .تحلیل الكیفي للمحور الرابع من المقابلة :  خامسًا

  .نتائج العامة للدراسة: سادسًا 
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  بسكرة  –تعریف مؤسسة الإستشفائیة بشیر بن ناصر : أولاً 

 140تأسست المؤسسة العمومیة الإستشفائیة بشیر بن ناصر بسكرة بموجب مرسوم رقم    

المتضمن إنشاء وتنظیم وتسییر المؤسسات العمومیة  2007المؤرخ في ماي  07 –

  .الإستشفائیة والمؤسسات العمومیة للصحة الجوایة 

  :الموقع الجغرافي   

تقع المؤسسة العمومیة الإستشفائیة بشیر بن ناصر بسكرة بحي العالیة الجنوبیة       

ویحدها من الشمال المؤسسة العمومیة المتخصصة في التولید ، أمراض النساء وطب 

وجراحة الأطفال ، جنوبا وشرقا جامعة محمد خیضر وغربا حدیقة بشیر بن ناصر ، تبلغ 

  .  2م  44584مساحتها الإجمالیة 

  بطاقة تقنیة عن المؤسسة  

 69المعدل والمتتم بالقرار رقم  2008المؤرخ في جانفي  2685بمقتضى القرار رقم     

والمتضمن أنشاء المصالح والوحدات المكونة لها على مستوى  2014مارس  30المؤرخ في 

  : المؤسسة العمومیة الإستشفائیة بشیر بن ناصر بسكرة 
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  . یتمثل في عدد الأطباء في كل إختصاص :  )01( جدول رقم 

  

  عدد الأطباء  الإختصاص

  05  الإنعاش والتخذیر

  08  الجراحة العامة 

  02  جراحة العظام والرضوض 

  04  جراحة الأطفال

  04  جراحة المسالك البولیة 

  03  جراحة الأعصاب 

  02  جراحة والفك والوجه

  02  جراحة الأنف الأذن والحنجرة 

  02  جراحة الصدر  

  

   وثائق من المستشفى: المصدر

وفي كل تخصص مجموعة من ) (DEMالإختصاصات التي تستخدم برمجیة یمثل الجدول 

   08الأطباء ومثال على ذالك یوجد في الجراحة العامة 
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  . أطباء مختصین في هذا المجال 

  . بسكرة   - یمثل الهیكل التنظیمي للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة  )02(الشكل 

  

  

  

  

  

  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

  وثائق المستشفى :المصدر 

 المدیر

 مكتب التنظیم العام مكتب الإتصالات

 مجلس الإدارة المجلس الطبي

نیابة مدیریة للصیانة 

 والتجهیزات الطبیة

المصالح نیابة مدیریة 

 الصحیة

نیابة مدیریة الموارد 

 البشریة

نیابة مدیریة المالیة 

 والوسائل

مكتب التجهیزات الطبیة 

 و التجهیزات المراففة

 مكتب التجهیزات المرافقة

 

 مكتب الدخول

    مكتب التعاقد وحساب

 التكالیف

مكتب التنظیم ، المتابعة 

 وتقییم النشطات الصحیة 

مكتب تسییر الموارد 

 البشریة والمنازعات

التكوینمكتب   

مكتب المیزانیة 

 والمحاسبة

 مكتب الصفقات

مكتب الوسائل العامة 

 والمنشأت
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  تحلیل الكیفي للمحور الأول للمقابلة : ثانیا 

  . ) (DEM  أشكال وخصائص الإتصال قبل هذه البرمجیة: المحور الأول 

  : من خلال هذا المحور سوف نقوم بالإجابة على الأسئلة التالیة

 كیف یتم الاتصال الداخلي في المستشفى ؟  -1

 كیف كان واقع الاتصال قبل هذه التكنولوجیا ؟  - -2

  . كیف تتم عملیة التواصل بین الأطباء ؟ -3

 : الاتصال الداخلي في المستشفى  -1

الاتصال الداخلي في المستشفى یتم عن طریق من المبحوثین على أن ) 03(أجاب ثلاثة    

والشخصي  والاتصال عبر الوسائط الرقمیة المتمثلة في الإیمایل وتقنیة  الاتصال المباشر

من المبحوثین أن الاتصال الداخلي في المستشفى ) 02(الحدیثة، حیث إختلف إثنان " الدام"

الهاتف النقال الخاص یتم  یتم عن طریق الهاتف الثابت بین مختلف المصالح وعن طریق

من المبحوثین یتم الاتصال الداخلي في المؤسسة عن طریق الاتصال  02بین الأطباء ، أما 

الشخصي بین الأطباء والموظفین في إطار العمل یتم الاتصال بطریقة غیر  مباشرة عن 

مجیة من المبحوثین أن الاتصال الداخلي یتم عن طریق بر  02طریق الإیمایل ، حیث نجد 

  . حیث یتم من خلالها تبادل المعلومات والاستفسارات بین المصالح الطبیة  DEMالدام 

  التعلیق

إن الاتصال الداخلي في المستشفى بشیر بن ناصر یمتاز بالتنوع عن طریق         

الاتصال الشخصي والمباشر المتمثل بین فریق العمل كما أنه نجد في السنوات الماضیة 

كبیر على الاتصال الكتابي وبدأ یتناقص بشكل تدریجي في ظل التحولات اعتماد بشكل 

الرقمیة من السجلات الورقیة إلى الملفات الإلكترونیة الشاملة لجمیع البیانات والسجلات 

الطبیة للمریض، لذا نجدهم یستخدمون الإیمایل وبرمجیة الدام  كوسائط رقمیة تعمل على 

حظنا التنوع في عملیة الاتصال داخل المؤسسة، حیث یتم تسهیل الرعایة الصحیة، لأننا لا

  . من خلالها تبادل المعلومات والبیانات بین مختلف الأقسام و المصالح الطبیة



الإطار التطبیقي           الفصل الثالث                                                                   
 

 
51 

  واقع الاتصال قبل البرمجیة -2

أجاب المبحوث أن الاتصال قبل ظهور هذه التكنولوجیا كان ناقصا، یمتاز بصعوبة كبیرة 

من المبحوثین أجاب أن واقع الاتصال قبل  02الصحیة ، نجد وعیوب كثیرة تعیق الخدمات 

هذه التكنولوجیا كان یتمیز بصعوبة الاتصال بین المصالح والأطباء والرد عبر الهاتف 

من المبحوثین على أن الاتصال قبل هذه  06الثابت یكون بطيء وغیر آني ، حیث  اتفق 

على الأوراق الطبیة والسجلات المكتوبة  التكنولوجیا یعتمد على الاتصال التقلیدي المكتوب

 .والمدونة بالید فیها بیانات المریض حیث تمر هذه الاوراق على جمیع المصالح الطبیة

  التعلیق 

قبل ظهور هذه التكنولوجیا " بشیر بن ناصر"واقع الاتصال في المؤسسة الإستشفائیة     

على  ملفات ورقیة والسجلات كان یطغى علیه الطابع التقلیدي حیث یعتمد بشكل كبیر 

الیدویة للمریض ووسائل اتصالیة تتمثل في رسائل مكتوبة وتعلیمات حیث كانت تواجه 

المؤسسة صعوبات من ناحیة الوقت والجهد مما یؤدي إلى ضغط الع مل أحیانا وانشغال 

الأطباء وطاقم التمریض بشكل كبیر یؤدي إلى عدم توفر الوقت الكافي لدیهم لمتابعة 

، حیث كانت تفتقر إلى السرعة والكفاءة مقارنة بالتكنولوجیا الحدیثة، لم یكن  1لمرسلاتا

هناك إمكانیة تبادل و إرسال المعلومات بكمیات كبیرة حیث كان انتقال المعلومات والتنسیق 

بین المصالح الطبیة أمرًا بطیئًا وصعبًا أثناء تبادل المعلومات، مما یؤدي إلى  تراجع أداء  

  .عاملین وعلى كفاءة الخدمات الصحیة المقدمةال

  

  

  

  

  
                                                           

  107بشیر كاوجة ، رفاع  شریفة  ،  مرجع سابق ،  ص   1 
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 عملیة التواصل بین الأطباء   -3

من المبحوثین أن عملیة التواصل بین الأطباء عن طریق الاتصال المباشر  03أجاب 

والشخصي أما إذا كان الاتصال ضروریا بشكل استعجالي یكون عبر الهاتف النقال أو 

الثابت، أجاب أحد المبحوثین أن التواصل بین الأطباء داخل المستشفى عن طریق شبكات 

والإیمایل، لأن هذه العملیة سریعة وفعالة " الواتساب"تطبیق و " الفایبر"التواصل الاجتماعي 

من المبحوثین  یرون أن  02بین الأطباء لأنهم یملكون هذه التطبیقات عبر هواتفهم ، أما 

حیث یتم تبادل فیها كل ما هو " DEMالدام "التواصل بین الأطباء یتم عن طریق برمجیة 

من  03ونجد . معلومات عن وضعه الصحيمتعلق بالملفات الالكترونیة عن المریض و 

المبحوثین أن عملیة التواصل بین الأطباء تتم عن طریق الاتصال المباشر والشخصي وذلك 

 . في إطار العمل في شكله الرسمي وغیر الرسمي

 التعلیق 

تتم عملیة التواصل بین الأطباء داخل المستشفى قبل البرمجیة الجدیدة عن طریق      

لطبیة الشفهیة  من أجل مناقشة الملفات  الطبیة، حیث تسمح لهم بتبادل الاجتماعات ا

المعلومات  والتعاون لرعایة المرضى، أیضا هناك السجلات الورقیة الطبیة المشتركة تسمح 

للأطباء بالوصول إلى معلومات المرضى والإطلاع على تاریخ الطبي وهذا یسهل التنسیق 

. واصلیة تساعد في تبادل المعرفة والفجوات بین الأطباءبین الأطباء، وهذه الأسالیب الت

فملاحظتنا أثناء الدراسة الإستطلاعیة انه بالرغم من دمج برمجیات الاتصال الرقمي لم 

ینفصلوا عن  الاتصال التقلیدي بصفة نهائیة، حیث مازالوا یستخدمون الملفات والسجلات 

  .الورقیة، الاجتماعات
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 : نتائج المحور الأول 

من خلال النقاط التي تم التطرق إلیها في هذا المحور والمتمثلة في الاتصال الداخلي      

في المستشفى، أجمع المبحوثون فیها على أن الاتصال الداخلي في مستشفى بشیر بن 

ى إل والاتصال الكتابي ناصر بسكرة یمتاز بالتنوع عن طریق الاتصال الشخصي والمباشر

أن ظهر التحول الرقمي إذ أصبح كتوجه حتمي من خلال الاتصال الرقمي والمتمثل في 

داخل المؤسسة من والإیمایل كوسائط رقمیة تم الاعتماد علیها بشكل كبیر " DEM"برمجیة  

، كما اتفق المبحوثون على أن واقع الاتصال قبل هذه البرمجیة أجل تعزیز عملیة الاتصال 

طابع التقلیدي، حیث أنه یعتمد على الملفات الورقیة والسجلات الیدویة كان یغلب علیه ال

وعلى رسائل مكتوبة وتعلیمات، لذالك فهو یمتاز بصعوبة كبیرة من ناحیة الوقت والجهد 

وافتقاده إلى السرعة والكفاءة مما یعیق مختلف الخدمات الصحیة المقدمة، وأما فیما یخص 

البرمجیة  أجمع المبحوثون على أن التواصل بین الأطباء  عملیة التواصل بین الأطباء قبل

یكون من خلال الاجتماعات الطبیة الشفهیة من أجل مناقشة الحالات الطبیة ، والاتصال 

المباشر والشخصي الذي یسمح لهم بتبادل المعلومات والتعاون حول تقدیم الرعایة الصحیة ، 

لتي تساعد الأطباء على الوصول إلى معلومات كما نجد السجلات الطبیة الورقیة المشتركة ا

  . المرضى

  تحلیل الكیفي للمحور الثاني من المقابلة : ثالثا 

  )DEM(الإستراتجیات المعتمدة من أجل استخدام هذه برمجیة : المحور الثاني 

  من خلال هذا المحور سوف نجیب على الأسئلة التالیة 

 المستخدمة في المؤسسة ؟ـــــ ما هي تطبیقات الإتصال الرقمي  4

 ــــــ هل یملك المستشفى تقنیة الطب عن بعد ؟ 5
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ـــــــ هل تم توفیر وتدریب أو توجیه إضافي لفریق العمل في المستشفى من أجل استخدام  6

 هذه البرمجیة ؟ 

  ــــــ ما هي نسبة العمال  المتمكنین من إستخدام هذه البرمجیة ؟  7

 تطبیقات الاتصال الرقمي المستخدمة في المؤسسة -4

 DEM"أجاب المبحوث أن تطبیقات الاتصال المستخدمة في المؤسسة من بینها برمجیة    

الذي یعتمد على شبكة محلیة یستفید منها الكثیر من الأطباء المختصین في تخصصات 

في المؤسسة متمثلة  متعددة، حیث أجاب أحد المبحوثین أن تطبیقات الاتصال المستخدمة

في شبكات التواصل الاجتماعي نجد تطبیق الفایسبوك والواتساب والإیمایل ، كما ركز في 

إجابته على أن التطبیقات المستخدمة متمثلة  في البرید الإلكتروني حیث یتم الاتصال 

بواسطته بین مختلف المصالح والموظفین في شكل اتصال رسمي وغیر رسمي ، حیث أتفق 

 DEMمن المبحوثین على أن التطبیقات المستخدمة داخل المؤسسة من بینها برمجیة ) 05(

حیث یتم من خلالها الاتصال بین المصالح ونقل البیانات المریض الشخصیة إلكترونیا من 

أجل الفحص الفوري دون انتظار المریض بأن یقدم معلوماته الشخصیة وتبادل السجلات 

كس الذي من خلاله یتم نقل المراسلات الإداریة والأوراق الطبیة الطبیة، بالإضافة إلى الفا

  . بین جمیع المصالح 

 التعلیق

تمیزت المؤسسة الإستشفائیة بشیر بن ناصر  باستخداماتها لتطبیقات الاتصال الرقمي     

والتي بدورها  تقوم على   DEMالحدیثة وذالك من خلال اعتمادها على تطبیق  برمجیة 

یم الصور الطبیة والوصفات الدوائیة بشكل إلكتروني، كما تمكن الفرق الطبیة تخزین وتنظ

على مشاركة الملفات والوثائق الخاصة بالمرضى ، وتتیح عملیة  التنسیق وربط جمیع 

الأقسام و المصالح فیما بینها ، وإن توفر الأجهزة التكنولوجیة  تساعد على تطویر الرعایة 

لیات بشكل ملموس لذالك فإن تبني هذه التقنیة أمر ضروري من الصحیة وزیادة كفاءة العم

  . أجل مواكبة التطور الحاصل في الرعایة الصحیة
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 تقنیة الطب عن بعد في المستشفى  8

من المبحوثین أن مستشفى بشیر بن ناصر لا یملك تقنیة الطب عن بعد وذالك  03أجاب 

من  06هذا القطاع الصحي ، حیث اتفق راجع إلى نقص الإمكانیات المادیة والتقنیة داخل 

المبحوثین على وجود تقنیة الطب عن بعد في المستشفى وخاصة في المصالح الأقسام 

  لات الطبیة بین الأطباء  عن بعد المتخصصة وذلك من خلال مشاركة البیانات والسج

  التعلیق

یعمل المستشفى على تطبیق تقنیة الطب عن بعد بواسطة الأجهزة الطبیة المتطورة       

والحواسیب وشبكات محلیة وخارجیة وهذا راجع إلى توفر الإمكانیات التقنیة حیث تسعى 

المؤسسة إلى إتباع سیاسة رقمنة القطاع الصحي، لذلك فهو أحد البدائل من أجل ضمان 

قمنة السجلات الصحیة للمرضى والعمال وصولا إلى توفیر ، حیث بدأ بر  2علاج ذو جودة 

إذ  تساهم تقنیات الطب عن بعد في . أجهزة تسمح بمراقبة طبیة عن بعد ، بشكل عام

تحسین الوصول للرعایة الصحیة وزیادة كفاءة الخدمات الطبیة المقدمة وهذا له أثر كبیر في 

ملاحظة العلمیة في فترة الاستطلاع وتبین ذلك من خلال ال. تطویر الخدمات الصحیة ككل

خلال الفترة الزمنیة المحددة، بتوفر تقنیات وإمكانیات عن بعد كإستخدام شبكات الداخلیة 

، البرید الالكتروني بین مختلف   DEMالإستشارة الطبیة بواسطة برمجیة : والخارجیة

ط الرقمیة كصفحة الإدارات والمصالح الإداریة والطبیة، ومن جانب آخر استخدام الوسائ

الرسمیة للمستشفى بشیر بن ناصر ، وهذا مما یؤكد اجابات عینة الدراسة على مدى توفر 

  .تقنیات الطب عن بعد بالمؤسسة عینة دراستنا

  

  

  

                                                           
  510، مرجع سابق ، ص  سعیدة حركات ، سارة بن غیدة   2
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توفیر وتدریب وتوجیه إضافي لفریق العمل في المستشفى من أجل استخدام هذه   -9   

 البرمجیة 

حول وجود الدورات تكوینیة روتینیة لفریق العمل من أجل الإستخدام : اتفق جمیع المبحوثین 

الأمثل والجید لهذه البرمجیة داخل مستشفى وهذه هي من الإستراتیجیات أساسیة المعتمدة 

  .داخل المؤسسة الأستشفائیة بشیر بن ناصر بسكرة 

 التعلیق

اج إلى مجموعة من الإستراتیجیات التي یجب على تحت" إن برمجیة الاتصال الرقمي        

المؤسسة الإستشفائیة توفیرها وذلك من أجل ضمان استخدام أمثل لهذه البرمجیة بتوفیر 

قاعدة صحیحة لفرق العمل من خلال توفیر دورات تكوینیة روتینیة لفریق العمل من أجل 

اجة ذات كفاءات عالیة وهذا ما الاستخدام الأمثل للتكنلوجیا الرقمیة لتحقیق خدمات صحیة ن

  .تنتهجه المؤسسة الإستشفائیة بشر بن ناصر بسكرة 

ومن خلال ملاحظتنا نجد أن الدوارات تكوینیة غیر كافیة حیث أنها تعتمد على       

الجانب النظري ولا ترتكز على الجانب التطبیقي أثناء العملیة التدربیة مما ینتج عنه نقص 

نولوجیا الرقمیة ، كما تم توظیف أشخاص مختصین وتفویضهم في إستخدام هذه التك

  . صلاحیات محددة في إستخدام هذه البرمجیة من طرف المؤسسة 

  نسبة وعدد العمال المتمكنین من استخدام هذه البرمجیة-7

على أن نسبة هو عدد العمال المتمكنین بإستخدام هذه البرمجیة : من المبحوثین  03أجاب 

میع العمال في المستشفى بشیر بن ناصر متمكنین من إستخدام هذه أي ج% 100هو 

من المبحوثین إتفقوا على أن نسبة عدد العمال المتمكنین من  02البرمجیة ، ونجد أن 

من المبحوثین على أن نسبة و عدد  02، كما قد إتفق % 90إستخدام هذه البرمجیة هو 

، حیث نجد مبحوث أجاب بأن نسبة % 70العمال متمكنین من إستخدام هذه البرمجیة هو 

أي أن نصف العمال متمكنین % 50عدد العمال متمكنین من إستخدام هذه البرمجیة 
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والنصف الأخر غیر متمكن من هذه البرمجیة ، ونجد  إجابة مبحوث أخر بأن نسبة او عدد 

  % . 80العمال المتمكنین في المستشفى من  إستخدام هذه البرمجیة هو 

 التعلیق

إن رفع كفاءة العمال والمتمكنین من إستخدام برمجیة إتصال الرقمي الدعم في         

المؤسسة الإستشفائیة من الأشیاء الضروریة التي تساهم في تطویر الخدمات الصحیة لذلك 

من % 100فالمؤسسة الإستشفائیة بشیر بن ناصر یملك عمالها ومستخدمها للبرمجیة نسبة 

ام  هذه البرمجیة وذلك من خلال خضوعهم لتدریبات مكثفة ، حیث تمكنهم في إستخد

ومعرفة كیفیة التحكم والتملك بها وذالك من خلال التدریب والممارسة لهذه التقنیة الحدیثة ، 

ونستدل بذالك في نظریة التملك وفق للجانب المعرفي المتمثل في منطق ووظائف الأداة ، 

لى القوانین والطرائق العملیة لاستخدام الألة وصولا وهذا الجانب المعرفي یتطلب التدریب ع

  .3إلى مهارة إكتساب والممارسة 

من خلال ملاحظتنا نجد أن هناك تناقض في نسبة وعدد الأطباء المتمكنین من      

إستخدام برمجیة حیث نجد فئة قلیلة متمكنة من استخدام هذه البرمجیة بسبب نقص دورات 

  .   ستعمال هذه البرمجیة تدریبیة  وتكوینیة على ا

 :نتائج المحور الثاني 

من خلال النقاط المطروحة والتي عرضناها سابقا والتي كانت تدور حول الاستراتیجیات      

المعتمدة من أجل استخدام هذه البرمجیة ، كانت إجابات المبحوثین كلها تصب في قالب 

واحد ، إذ أجمعوا على أن المؤسسة الاستشفائیة بشیر بن ناصر بسكرة تمیزت باستخدامها 

حدیثة باعتمادها على تطبیق برمجیة الدام التي بدورها تقوم على ربط لتطبیقات اتصال 

                                                           
للبحوث والدراسات ،  أنسنة، مجلة  تقنیةالتملك الاجتماعي لتكنولوجیا الإعلام والاتصال مقاربة سوسیو عبد القادر ضیف ،   3

  215، ص  2019، دیسمبر  02، العدد  10الجزائر ،  المجلد 
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المصالح والأقسام فیما بینها من خلال عملیة اتصالیة صحیة ، أما بالنسبة إلى وجود تقنیة 

الطب عن بعد حیث أجمع المبحوثون حول توفر هذه التقنیة من خلال الإمكانیات المتاحة 

اكبة التكنولوجیا الحدیثة ، وقد اتفق المبحوثون على أن التي وفرتها المؤسسة من أجل مو 

مستشفى بشیر بن ناصر یحتوى على دورات تكوینیة لفرق العمل من أجل الاستخدام الأمثل 

لهذه البرمجیة والعمل على رفع نسبة العمال المتمكنین من استخدام هذه البرمجیة وذلك من 

فع مستوى تقدیم الرعایة الصحیة على  أعلى أجل خلق التناسق والانسجام داخل المؤسسة لر 

كفاءة ممكنة ، وقد تم استجواب المبحوثین حول نسبة أو عدد العمال المتمكنین من استخدام 

باستخدام هذه البرمجیة وذالك  %100البرمجیة واتفقوا على نسبة العمال المتمكنین تقدر 

ستشفائیة من أجل تطویر كفاءة راجع إلى الدورات التدریبیة التي اعتمدتها المؤسسة الإ

  .وفاعلیة الخدمات الصحیة

  تحلیل الكیفي للمحور الثالث من المقابلة: رابعا 

   مساهمة التقنیات الحدیثة في تطویر الخدمات الصحیة:  المحور الثالث

  : ومن خلال هذا المحور سوف نقوم بالإجابة على الأسئلة التالیة

  ــــــ كیف ساعدتكم برمجیة الدام ؟  8

ــــــــ من خلال خبرتكم وتجربتكم في مجال القطاع الصحي كیف تقیم الخدمات الصحیة في  9

  مؤسستكم بشیر بن ناصر بسكرة ؟ 

  هل یتم حفظ ونقل المعلومات والبیانات واسترجاعها إلكترونیا ؟ــــ  10

  والوصفات الدوائیة إلكترونیا ؟ــــ هل یتم إعطاء الأوامر الطبیة  11

  ــــــ هل تتوفر المستشفى على سجل صحي إلكتروني ؟  12
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  ــــــــ كیف تساهم برمجیات الإتصال الرقمي في تحسین أداء العاملین ؟  13

   مساعدة برمجیة الدام في الخدمات الصحیةـــــــ  8

موعة من المساعدات قدمت مج   DEMمن المبحوثین على أن برمجیة الدام  04أتفق 

والتسهیلات على الأطباء وذالك من خلال معرفة المعلومات  الشخصیة للمریض دون مقابلة 

المریض بشكل شخصي مع حفظها ونقلها بین المصالح بشكل إلكتروني یساعدنا إلى الرجوع 

بعض التسهیلات   DEMوأما أحد المبحوث یرى قدمت البرمجیة . إلیها في وقت الحاجة

العملیات الخدماتیة الصحیة كما وفرت الجهد والوقت الكافي لإتمام الخدمات وبعض 

من المبحوثین حسب استخدام برمجیة  04الصحیة وخففت الضغط العملي ، حیث أجاب 

الدام إلى حد الآن لم نلتمس أي نتائج إیجابیة أو أي مساعدة من البرمجیة في إطار العمل 

استخدام البرمجیة في السجلات الطبیة الإلكترونیة ثم بالعكس وجدنا ضغطا كبیرا وذالك ب

 .إعادة تدوینها في الأوراق الطبیة فهذا یسبب عناء كبیر ومضاعفة في العمل

 التعلیق   

في تطویر الخدمات الصحیة كونها تسمح بإتاحة السجلات   DEMساهمت تقنیة     

ف مقدمي الرعایة الصحیة وهذا الطبیة الرقمیة للمرضى لتسهیل وتبادل المعلومات بین مختل

یعزز الاتصال والتنسیق ویحسّن جودة الرعایة الصحیة أیضا ساعدت على تحسین المهارات 

  العملیة والتشخیصیة، 

كما أنها ساعدت في التركیز على المشاكل التي تؤثر على مسستوى الخدمات الصحیة      

لتحدید المشاكل  بشكل عام فإن  4المقدمة مما یؤدي إلى التوصل بطریقة منسقة ومتكاملة

قد أتاحت فرصا جدیدة لتقدیم خدمات صحیة أكثر كفاءة وفعالیة، لكن فئة من   DEMتقنیة 

                                                           
  46إبراهیم لكموتة ، محمد فیصل مایده، مرجع سابق،   4
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المبحوثین وضّحوا أن وجود هذه التقنیة سببت لهم الضغط من خلال أنهم یستخدمون 

لى نقص في  الملفات الطبیة الورقیة بالاضافة الى الملف الطبي الالكتروني، وهذا راجع إ

ومن خلال ملاحضتنا وجدنا أنها قد حققت تغیرات على . التكوین المطلوب لاستخدامها

مستوى المستشفى من خلال تسییر النظام الداخلي كما أضافت تسهیلات على الأطباء عن  

طریق الوصول السریع إلى ملفات المرضى ، وتحلیل البیانات الصحیة الهائلة ومشاركتها مع 

بیة ، ولكن حسب مارأیناه فإنهم لم یتخلوا على الجانب التقلیدي أثناء أداء المهام الفرق الط

  .مما نتج علیهم إرهاق في العمل 

تقییم الخدمات الصحیة في مؤسسة بشیر بن ناصر حسب خبرة وتجربة الأطباء في ــــــــ  9

  مجال القطاع الصحي بالمؤسسة

الخدمات الصحیة في مؤسستنا الإستشفائیة  من  المبحوثین على أن) 05(اتفق خمسة     

بشیر بن ناصر حسب الإمكانیات هي التي ترفع من مستوى الخدمات الصحیة لذالك إن 

خدمات الصحیة في المستشفى لدینا تحمل قیمة متوسطة وهذا راجع إلى عدم إستخدام 

یة في من المبحوثین نجدهم یرون أن الخدمات الصح 02التكنولوجیا بشكل أمثل، أما 

المستشفى مقارنة بالمستشفیات الأخرى والإمكانیات المتاحة أنها تعتبر جیدة وهذا بفضل 

الوسائل التي أتیحت مؤخرا بحیث تتطلع إلى الأفضل  ، حیث أجاب أحد المبحوثین أن 

الخدمات الصحیة بمؤسستنا شهدنا تراجع في قیمتها وهذا بسب جائحة كورونا التي مرت 

لها أثر سلبي على المؤسسة ، كما أننا نجد أحد المبحوثین یرى أن مؤسستنا علینا والتي كان 

الصحیة تقدم خدمات ممتازة خاصة في الآونة الأخیرة وذالك من خلال توفر الإمكانیات 

 .التي تساعد على تقدیم الرعایة بشكل أفضل 

 التعلیق   

المؤسسات الأخرى تعتبر مقارنة ب" بن ناصر " إن الخدمات الصحیة في مستشفى بشیر     

فنسبة جودة الخدمات  DEMمتوسطة والوحیدة على مستوى الولایة التي تسعى لتطبیق تقنیة 
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الصحیة ترتبط بوقت الانتظار للحصول على خدمات طبیة فهي معیار هام للتقییم ومن 

قامت بتنظیم عملیة استقبال المرضى من خلال تقسیمهم وفق   DEMخلال تطبیق تقنیة 

  . حالاتهم إن كانت حرجة أم عادیة أیضا وجود ملف صحي إلكتروني  للمریض عند الطبیب

ومن خلال ملاحظتنا أن هذه التقنیة تساعد على رفع مستوى الخدمات الصحیة  ، بالرغم    

  .لمؤسسة أنها لا تزال لم تطبق بشكل كامل على مستوى  ا

   حفظ ونقل المعلومات والبیانات وإسترجاعها إلكترونیاـــــــ   10

من المبحوثین على أنه یتم حفظ المعلومات في المستشفى بالشكل الورقي، بینما  04أجاب 

عملیة نقل المعلومات والبیانات واسترجاعها إلكترونیا غیر متوفرة في قطاعنا الصحي، في 

نقوم   بعملیة حفظ البیانات الشخصیة للمرضى  إسترجاعها منهم أننا  05حین اتفق 

 .  DEMإلكترونیا من خلال برمجیة الدام 

 التعلیق

تمتاز مؤسسة بشیر بن ناصر بخاصیة حفظ ونقل البیانات واسترجاعها إلكترونیا          

التي وفرت هذه المیزة ووفرت الوقت والجهد الذي كان  DEMوهذا بفضل تبنیهم لتقنیة 

یستغرق في التدوین الورقي وهذا یساهم في تطویر الخدمات الصحیة ، هذه البیانات مخزنة 

في قواعد آمنة یمكن الوصول إلیها من أي جهاز داخل المستشفى ، من أجل تعزیز البیئة 

وهذه المیزة تساعد على  5ادتها ونقلها،غیر الورقیة ، وسهولة الوصول إلى البیانات واستع

  . تحسین جودة الرعایة الطبیة وتسهّل التنسیق بین فریق الرعایة الصحیة

وحسب ما تم ملاحظته أن هذه الخاصیة متوفرة ویتم إستعمالها أثناء ممارسة الأطباء مهامهم 

  .الیومي من خلال نقل البیانات وإسترجاعها بشكل إلكتروني 

  

                                                           
  160سابق ،  صمرجع عمار زیدان ، حسن بن كادي ،   5
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   وامر الطبیة والوصفات الدوائیة إلكترونیاإعطاء الأ  -11

من المبحوثین  بأنه تتم عملیة إعطاء الأوامر الطبیة والوصفات ) 07(إجاب          

الدوائیة الإلكترونیة وذلك بتوفر التكنولوجیا الاتصال الرقمي الحدیثة في مؤسستنا وذالك عن 

لوصفة الدوائیة إلكترونیا ، بحیث أن الطبیب یستخرج ا   DEMطریق إستخدام برمجیة 

من المبحوثین قد اتفقا على عدم توفر عملیة إعطاء الأوامر والطبیة الوصفات ) 02(ونجد 

الدوائیة إلكترونیا بسبب نقص الإمكانیات التكنولوجیا الحدیثة وهذا راجع وجود نقائص على 

  . مستوى التقني 

  التعلیق

من خلال إجابة المبحوثین نرى أن مستشفى بشیر بن ناصر یتوفر على إعطاء        

الوصفات الدوائیة والطبیة  إلكترونیا وهي عملیة تعني تولید إلكتروني قائم على الحاسوب في 

الوصفات الطبیة ونقلها وتعبئتها بحیث یحل محل الوصفات الطبیة الورقیة ، كما تتمیز 

الجمهور وتسعى من خلال تقدیمها إلى تحقیق منفعة عامة لمختلف  بكونها عامة لكافة

،  بحیث تهدف الوصفات الالكترونیة إلى تقلیل المخاطر المركبة  6الجهات والأطراف 

  . بكتابة نصوص وصفات طبیة تقلیدیة

ومن خلال ملاحضتنا الیومیة داخل المسشفى أنه یتم الإعتماد على منح الوصفات      

  .  شكل إلكتروني للمرضى والتي یتم إستخراجها من جهاز الحاسوب الدوائیة ب

  بالمستشفى  توفیر السجل الصحي إلكتروني -12

من المبحوثین حول توفر المستشفى على سجل صحي إلكتروني ) 07(أجاب سبعة      

 من المبحوثین قد اتفقوا على أنه لا یتوفر 03ونجد. یتم فیه إدراج المعلومات والبیانات 

  .المستشفى على السجل الصحي إلكتروني بسبب نقص الإمكانیات  داخل المستشفى 

                                                           
  509، مرجع سابق ، ص  سعیدة حركات ، سارة بن غیدة   6
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 التعلیق

من خلال إجابة المبحوثین  فإن السجلات الصحیة الإلكترونیة أصبحت میزة أساسیة      

یجب توفیرها في المستشفیات لضمان خدمات صحیة متطورة فهو نظام إلكتروني لا ورقي 

بیانات الشخصیة والمعلومات بشكل سلس لتصبح البیانات الصحیة یعزز عملیة استخراج ال

لكل مریض متاحة بسهولة أمام مقدمي الرعایة الصحیة بعیدا عن البیانات الورقیة التي هي 

مكتوبة بخط الید فهو یسهّل كذلك الاتصال الإلكتروني بین المصالح والأقسام في 

ة لما یحتویه من فوائد لرفع كفاءة العمل المستشفى، لذلك فهو ضروري للمؤسسة الإستشفائی

  . واستغلال الموارد البشریة بشكل أكثر فعالیة 

ومن خلال ماتم ملاحضته في المستشفى أنه یوجد سجلات إلكترونیة یتم إستخدامها من 

  .  أجل توثیق المعلومات الشخصیة للمرضى 

    مساهمة التقنیات الحدیثة في تحسین أداء العاملین -13

من المبحوثین بأن التقنیات الحدیثة ساهمت في تحسین أداء العاملین من خلال  06 اتفق

توفیر الجهد والوقت بفضل الإمكانیات المتاحة وتخفیف الضغط من أجل إتقان العمل، كما 

تسهل عملیة  الاتصال والتواصل بین العاملین والأطباء فیما بینهم وسهلت علیهم تبادل 

انات المرضى بین مختلف المصالح بشكل سریع ، حیث اختلف المعلومات الشخصیة وبی

من المبحوثین على أن التقنیات الحدیثة لم تساهم في تحسین أداء العاملین وذلك لعدم  03

توفر تدریب وتكوین خاص لاستخدامها داخل المستشفى وهذا ما  أثر سلبا على أداء 

  . ثة العاملین والمستخدمین لاستخدام هذه التقنیات الحدی

 التعلیق

إن المستشفیات الصحیة الیوم تعمل على إدراج تقنیات حدیثة  من أجل تحسین أداء      

العامل البشري داخل المؤسسة الإستشفائیة لذلك مؤسسة بشیر بن ناصر وفرت هذه 
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الإمكانیات والتقنیات التي تحسّن أداء العاملین داخلها وذلك من أجل توفیر الجهد الوقت 

ملین وكذا تخفیف الضغط لأجل إتقان العمل على أكمل وجه والقضاء على العمل على العا

التقلیدي في الخدمات كالاعتماد على الأوراق الطبیة التي تشكل أخطاء في كتابة النصوص 

والوصفات الطبیة التقلیدیة لهذا المؤسسة الصحیة تسعى دائما لمواكبة هذه التقنیات الحدیثة 

تسهیلات في أداء العاملین خاصة في عملیة  الاتصال التي تحدث أثناء بتقدیم الكثیر من ال

العمل الیومي بین الأطباء والمصالح ، حیث نلاحظ أن  التقنیات الحدیثة  تسهل  العملیات 

الاتصالیة من خلال عملیه تبادل المعلومات عبر رسائل إلكترونیة طبیة تحمل وصفات 

حدیثة أمر ضروري لرفع من قیمة الخدمات الصحیة دوائیة للمرضى لذلك في التقنیات ال

  . العلاجیة 

  :نتائج المحور الثالث 

من خلال النقاط التي تم التطرق إلیها في هذا المحور والتي تتمثل في مساعدة         

برمجیة الدام في الخدمات الصحیة باستخدام إدارة السجلات الطبیة الرقمیة وتسهیل تبادل 

المعلومات بشكل سریع بین الأقسام الطبیة مما یعزز الاتصال والتنسیق بین مختلف مقدمي 

ة ، كما نجد أنها ساعدت على تحسین المهارات العملیة والتشخیصیة وتعزیز الرعایة الصحی

التواصل والتعاون بین فئة الأطباء مما یؤدي في النهایة إلى تحسین كفاءة  العملیات الطبیة 

، وعند استجوابنا للمبحوثین عن تقییم الخدمات الصحیة لمستشفى بشییر بن ناصر فكانت 

ر متوسطة مقارنة بالمؤسسات الأخرى، فهي تسعى إلى تطبیق تقنیة إجاباتهم على أنها  تعتب

DEM  بشكل كامل في المؤسسة ، فنسبة جودة الخدمات مرتبطة بوقت الحصول على

الرعایة الطبیة المقدمة ، ومن خلال استجواب المبحوثین و اتفاقهم على أنه یتم حفظ ونقل 

حیث یتم نقل  DEMالمعلومات والبیانات واسترجاعها إلكترونیا وهذا بواسطة برمجیة 

المصالح الإستشفائیة والتي وفرت هذه المیزة كما أن  السجلات الطبیة للمرضى بین مختلف

هذه البیانات مخزّنة في قواعد آمنة یمكن الوصول إلیها من أي جهاز داخل المستشفى ، 
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قد أجمع المبحوثون على توفر مستشفى بشیر بن ناصر على إعطاء الأوامر الطبیة كما 

ة للأطباء  في القطاع الصحي وتعدد والوصفات الدوائیة إلكترونیا  من خلال الخبرات المهنی

الإمكانیات الحدیثة وتوفرها من أجل رفع الجودة الصحیة للمستشفى ، من خلال توفر 

ومن خلال . المؤسسة الاستشفائیة بشیر بن ناصر بسكرة على سجلات صحیة إلكترونیة

یة توفر هذه الخاصیة الإلكترون  DEMإجابة المبحوثین فإن برمجیة الاتصال الرقمي 

اللاورقیة تعزز استخراج البیانات والمعلومات الشخصیة لكل مریض بشكل مثالي، كما یتم 

توزیع هذه المعلومات لخلق تنسیق بین المصالح والأقسام داخل المؤسسة ، ومع تعزیز 

المؤسسة الاستشفائیة بتقنیات حدیثة أجمع المبحوثون على أن هذه الأخیرة حسّنت بشكل 

ملین داخل المستشفى من خلال توفیر الجهد والوقت الكافي والتخلص من كبیر في أداء العا

الضغوطات ، وتعمل هذه التقنیات الحدیثة على تنمیة قدرات الموظفین الفكریة والذهنیة كما 

تحسن سیرورة العمل بشكل مستمر، فالتقنیات الحدیثة الیوم جعلت المؤسسات الاستشفائیة 

تطورات الحاصلة عن طریق إدراج هذه الأخیرة والعمل بها من العمومیة مجبرة على مواكبة ال

  .أجل ضمان جودة الخدمات الصحیة وتحسین نشاط المؤسسة في جمیع الأصعدة 

  تحلیل كیفي للمجور الرابع من المقابلة : خامسا 

الصعوبات التي تحول دون الاستخدام الأمثل لتلك الرقمنة في الخدمات :  المحورالرابع

 . شیر بن ناصر ب  الصحیة

 :ومن خلال هذا المحور، سوف نقوم بالإجابة على الأسئلة التالیة

 ـــــ هل واجهتك صعوبات في استخدام هذه البرمجیة 14

 في مؤسستكم ؟    DEMــــــ هل  هناك سلبیات لاستخدام برمجیة الاتصال الرقمي  15

التي تواجهك لاستخدامك لتكنولوجیا ــــــــ هل ترى أن مؤسستكم تتطلع إلى تجاوز العوائق  16

  الاتصال الرقمي ؟ 
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 :الصعوبات التي تواجهك في استخدام هذه البرمجیة  –14

حول عدم وجود صعوبات في استخدام هذه البرمجیة لان فریق العمل تلقى : إجاب مبحوثین

صحیح مجموعة من الدورات التكوینیه الروتینیة عن كیفیة استخدام هذه الرقمنة بالشكل ال

 . والمثالي من أجل إتقان العمل وتطویر الخدمات الصحیة

على وجود صعوبات في استخدام هذه البرمجیة وذلك : من المبحوثین ) 07(كما اتفق سبعة 

بسبب وجود صعوبات كبیره في استخدام هذه الرقمنة خاصة  في الأیام الأولى من إدراجها 

لتي تعطیل العمل وتزید الضغط على الأطباء في المستشفى وأیضا بسبب الأخطاء التقنیة ا

 .والعاملین بها 

 : التعلیق

حسب إجابة المبحوثین تعتبر رقمنة القطاع الصحي من بین الرهانات الأساسیة فهي        

تعمل على تحسین مستوى الخدمات الصحیة من خلال رقمنة ملفات المرضى على مستوى 

المؤسسات الاستشفائیة، لكن هذه الرقمنة لا تخلو من الصعوبات خاصة في كیفیة 

كل مثالي یسبب صعوبات في العمل ویزید الضغط على استخدامها لأن عدم استخدامها بش

الأطباء والعاملین خاصة عند حدوث الأخطاء التقنیة التي تتسبب إعاقة الخدمات الصحیة 

بالاستخدام الأمثل لها مما یطوّر الخدمات الصحیة إلى أعلى مستوى،  بینما عدم استخدامها 

  .  كبیرة في القطاع الصحي بشكل مثالي یسبب ركودا في العمل ویسبب وتعطیلات 

ومن خلال ملاحضتنا أنه یوجد صعوبات وخاصة   توفر المؤسسة على أجهزة الحاسوب 

بنسخة قدیمة غیر مستحدثة مما تؤدي  إلى عراقیل لدى المستخدم أثناء عملیة تطبیق 

  .البرمجیة 
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  : في مؤسستكم    DEMــــ   سلبیات استخدام برمجیة الاتصال الرقمي  15

من المبحوثین على وجود سلبیات لاستخدام برمجیة الاتصال  الرقمي في المؤسسة  4اب أج

من بینها الانقطاع المفاجئ للشبكة المحلیة داخل المؤسسة والأخطاء التقنیة التي تحدث 

  . وتعطل الأجهزة التي تسبب مشاكل في العمل

صال الرقمي  الدام في بأنه توجد سلبیات لاستخدام برمجیة  الات: أجاب مبحوث واحد  

المؤسسة وذلك من خلال تأخیر عملیة تسجیل المریض وتدوین معلوماته وبیاناته الشخصیة 

  .من بدایة العلاج مما یسبب في الأخیر عناء في العمل وضغوطات كبیرة 

في   DEMعلى عدم وجود سلبیات لاستخدام برمجیه الاتصال الرقمي : مبحوثین 4إجابة 

جع إلى مدى تمكن العمال من استخدام هذه البرمجیة وذلك بفضل التدریب المؤسسة وهذا را

 .التكویني لفرق العمل داخل المؤسسة

 : التعلیق

أصبحت ركیزة   DEMمن خلال إجابة المبحوثین فإن  برمجیة الاتصال الرقمي      

ودعامة أساسیة في المؤسسة الصحیة بفضل ما تقدمه  من نجاحات كبیرة في تطویر 

خدمات الصحیة لكن هذه الأخیرة لا تخلو من السلبیة وذلك من خلال الانقطاع  المفاجئ ال

للشبكة المحلیة للمؤسسة مما یعیق استخدامها  وتطبیقها كما نجد التدفق البطيء والتغطیة 

التي تؤثر على تقدیم الرعایة الصحیة ، والأخطاء التقنیة التي تحدث كتعطل   7الضعیفة

الأجهزة فهو بدوره یسبب مشاكل في العمل ویعیق  تقدیم الخدمات الصحیة وتطویرها وینتج 

  .عنه زیادة أعباء في العمل والضغوطات على مستخدمیها من أطباء وعاملین 

                                                           
  96سابق،  ص مرجع أماني العایب ، شهرزاد نسیب ،     77
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سلبیات متمثلة في أن التدریب والتكوین غیر كافي ومن خلال ملاحضتنا نجد أن هناك      

لكل فرق العمل مما یعود علیهم بعدم الكفاءة في إستعمالها ، كذلك نجد صراعات الداخلیة 

   . DEMوعدم تأدیة مهام مما ینتج عن عدم الرد على الرسائل التي تبث عبر برمجیة 

 خدام تكنولوجیا الاتصال الرقمي  ـــ  تتطلع المؤسسة  لتجاوز العوائق التي تواجه است 16

أن المؤسسة تتطلع لتجاوز العوائق التي تواجه مستخدمي  : أجاب  مبحوث واحد       

تكنولوجیا الاتصال الرقمي وذلك من خلال محاولة المؤسسة جاهدة  استبدال كل ما هو 

یا كلاسیكي وتقلیدي في عملیة  الاتصال وتحویله إلى اتصال رقمي یواكب تكنولوج

 .المعلومات والاتصال

على أن المؤسسة تتطلع لتجاوز العوائق التي تواجه المستخدمین : مبحوثین 7إجابة     

لتكنولوجیا الاتصال الرقمي وذلك من خلال محاولة المؤسسة تكثیف دورات تكوینیة مستمرة 

  .لفرق العمل من أجل الاستخدام الأمثل لهذه التكنولوجیا الرقمیة داخل مؤسسة

بأن المؤسسة تعمل جاهدة على تجاوز العوائق التي تواجه مستخدمي : إجابة مبحوث    

التكنولوجیا الرقمیة وذلك لأنها قرار رئاسي ووزاري یجب الأخذ والعمل به وكذلك مع الرقابة 

  . المستمرة لوزارة الصحة

  :التعلیق 

ة كونها حریصة على تجاوز بالاستناد إلى  إجابة  المبحوثین یمكن القول بأن المؤسس      

كل العوائق التي تواجه استخدام تكنولوجیا الاتصال الرقمي فهي تسعى  دائما إلى مواكبه 

التكنولوجیا الرقمیة في الخدمات الصحیة المقدمة وذلك عن طریق إدراج الاتصال الرقمي في 

على  الخدمات الصحیة وتشجیع استخدامه في المؤسسة الإستشفائیة من خلال الحرص

إجراء دورات تدریبیة لفرق العمل من أجل الاستخدام الأمثل لهذه التكنولوجیا الرقمیة مع 

الحرص على توفیر جمیع الإمكانیات المتاحة ومحاولة تطویر كل تقنیة حدیثة من أجل 
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تطویر الخدمات الصحیة، لأن الاعتماد على مثل هذه التكنولوجیا في المؤسسة یرفع من 

  .الرعایة الصحیة كما یحسّن من أداء العاملین جودة الخدمات و 

 : نتائج المحور الرابع 

من خلال الإجابات التي تم التطرق إلیها في هذا المحور والتي تدور حول        

الصعوبات التي تحول دون الاستخدام الأمثل للرقمنة في القطاع الصحي استنتجنا أن 

واعد خاصة مطبقة من  أجل تجاوز كل العوائق المؤسسة الإستشفائیة بشیر بن ناصر تتبع ق

التي تواجه مستخدمي الرقمنة في القطاع الصحي وذالك بتوفیر تدریبات تكوینیة مكثفة من 

أجل الاستخدام الصحیح للرقمنة في تطویر الخدمات الصحیة ، كما یخضع فریق العمل إلى 

الرقمیة داخل المؤسسات  رقابة  ومتابعة مستمرة من طرف مختصین في مجال التكنولوجیا

الصحیة من أجل القضاء وتجاوز كل السلبیات التي تعیق الاستخدام الامثل للرقمنة  وكذا 

  .تحسین جودة الخدمات الصحیة  لمستشفى بشیر بن ناصر 

  نتائج العامة للدراسة: سادسا 

  نتائج العامة للدراسة

  من بین أشكال وخصائص الإتصال قبل ظهور البرمجیة)DEM (  حیث أن الإتصال

كان یمتاز بالطابع التقلیدي أي الإتصال الكتابي  على شكل ملفات ورقیة ورسائل 

مكتوبة تحتوي تعلیمات ، ونجد كذالك الإتصال الشخصي والمباشر  بین الأطباء من 

  .أجل تحقیق عملیة التواصل داخل بیئة الإستشفائیة 

  الإستراتجیات التي إعتمدا علیها مستشفى بشیر بن ناصر من أجل إستخدام برمجیة

DEM  وذالك عن طریق قیام بدورات تكونیة وتدریب فریق العمل على كیفیة إستعمال

البرمجیة والتعرف على وضائفها والتحكم فیها ، كما تم الإستعانة بفریق متخصص في 

 . إستخدام هذه البرمجیة 
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 تقنیات الحدیثة في تطویر الخدمات الصحیة داخل المؤسسة الإستشفائیة من تساهم ال

خلال إتاحة سجلات طبیة رقمیة لتسهیل وتبادل المعلومات بشكل سریع وفعال مما یعزز 

 الإتصال

بین مختلف مقدمي الرعایة الصحیة ، كما أنها تساعد على زیادة الكفاءة والفاعلیة وتحسین   

لتشخیصیة ، وتحسین عملیة التواصل بین جمیع المصالح لضمان سیرورة المهارات العلمیة وا

 .العمل 

  الصعوبات التي تحول دون إستخدلم الأمثل للرقمنة في القطاع الصحي وذالك عند وقوع

ونشوب أخطاء تقنیة  في الوسائل الرقمیة مما یظطر العاملون والمستخدمون على 

لعادیة بدل سجلات الرقمیة مما یتعین على الرجوع والإعتماد على الأوراق الطبیة ا

المستخدمین العمل بطریقتین في تدوین البیانات الشخصیة للمریض ونقلها بین مختلف 

 .الأقسام والمصالح وذالك بطریقة ورقیة ورقمیة حیث تشكل ضغط علیهم 
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على  عتمادالابعدة تطورات " بشیر بن ناصر" العمومیة الاستشفائیةة شهدت المؤسس     

لتحسین أداء  ةمن حیث مواكبة التطورات التكنولوجی الرقمي لتضمن استمراریتها الاتصال

السریعة بإدراجها لبرمجیات حدیثة لمواجهة التغیرات  اكبیر  حیث أولت اهتماما العاملین بها ،

 .للرفع من مستوى الخدمات الصحیة

الرقمي  ولنا من خلال دراستنا الكشف على المساهمة التي تلعبها برمجیات الاتصالاح     

"DEM"من ، بسكرة" بشیر بن ناصر" في تطویر الخدمات الصحیة بالمؤسسة الاستشفائیة

الرقمي قد  تصاللااأن برمجیة إلى ها والتي توصلنا من خلالها اخلال التساؤلات التي وضعن

جودة الخدمات الصحیة وإنجاز أعمال المؤسسة في وقت قلیل وتسهیل و ساهمت في تطویر 

جمیع التخصصات بختلاف مهام المصالح في والجهد  ر الدقة یها و توفبأداء العاملین 

 .بالمؤسسة

 أن مسار هذا التحول الرقمي لا یقتصر على تملك التقنیة وحدها بل یتطلب إلا   

استخدامها الكثیر من المستلزمات في مجالات عدة سواء كانت بشریة أو مادیة تقنیة وحتى 

على مستوى الاستراتیجیات، حتى لا تكون هذه التحدیات عائقا یحول دون الانتقال السلس 

  .هذه البرمجیة وتحسین أداء الخدمات الصحیة بالمؤسسةوالأمثل للتطبیق الایجابي ل
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 : والمراجع   قائمة المصادر

 . )  91 ( سورة النمل ، الأیة .1

 : الكتب  -  1 

، دیوان  2أحمد بن مرسلي ، مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصال، ط .1

  . 2005مطبوعات الجامعیة الجزائر 

الاتصال الرقمي والاعلامي الجدید واحد عمان دار غیداء للنشر أمینة  نتیح ،  .2

 . 2018والتوزیع 

بیروت ، المركز العربي  ، 1ط، باسم سرحان ، طرائق البحث الاجتماعیالكمیة  .3

 . 2017ودراسة السیاسات  للأبحاث

خالد الجابر،  الاعلام في قطر ارهاصات النشأة وتحدیات التطور دط ،  قطر،  دار  .4

 . 2021 2013للنشر كتارا 

، الاردن  17ذوقان عبیدات وآخرون ، البحث العلمي مفهومه أدواته وأسالیبه ، ط   .5

 . 2015،دار الفكر، ناشرون وموزعون 

،  1رضوان مفلح العلي وآخرون ،مدخل الى وسائل الإعلام الإلكتروني والقضائي ط .6

 . 2016عمان الدار ومكتبة الحامد للنشر والتوزیع 

،  المركز العربي للأبحاث  1ط ،سرنا تاكوس ، البحث الاجتماعي سوتیریوس  .7

 . 2017ودراسة السیاسة 

،  1شارلین هس بیبر باتریشیا  لیقي ، البحوث الكیفیة في العلوم الاجتماعیة ط  .8

 . 2011القاهرة المركز القومي للترجمة  

، ألمانیا  1ط  كتاب جماعي ، منهجیة  البحث العلمي وتقنیاته في العلوم الاجتماعیة .9

 . 2019، المركز الدیمقراطي العربي للدراسات الاستراتیجیة والسیاسیة والاقتصادي 
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وآخرون تكنولوجیا الاتصال والاعلام الحدیثة الاستخدامات ، محمد الفاتح حمدي  .10

 . 2011،  الجزائر، مؤسسة الحكمة للنشر والتوزیع  1والتأثیر ، ط 

، الأردن،  1،ط  طرق البحث العلمي، لاء محمد العبیدي ، أمحمد جاسم العبیدي  .11

 . 2010والنشر والتوزیع للطباعة دیبو 

عالم ، القاهرة  1، ط رنت نتالأشبكة على والإعلام ، الاتصال محمد عبد الحمید  .12

 . 2007الكتب 

، القاهرة، عالم الكتب  3 محمد عبد الحمید ، نظریة الإعلام والاتجاهات والتأثیر، ط .13

 . 2004ر والتوزیع النش

، دار  2، ط) القواعد والمراحل والتطبیقات ( محمد عبیدات ، منهجیة البحث العلمي  .14

 .1999وائل للنشر ، عمان ، 

مناهج البحث في العلوم الاجتماعیة والإنسانیة، د ط ، مكتبة ،محمد عبد السلام  .15

 2020النور 

آخرون طرق ومناهج البحث العلمي ، د ط ، عمان ، ،محمد عبد العال النعیمي .16

  2015مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع 

، الجزائر، دار القصبة  2موریس أنجرس ، منهجیة البحث في العلوم الانسانیة  ، ط  .17

 .  2004للنشر 

، الاردن ، دار  1نعمة عواد الزیود ، تكنولوجیا التعلیم وفعالیة تحصیل الدراسي ط  .18

 2024نشر والتوزیع فیفري الخلیل لل

، عمان ،  1الاتصال الرقمي ، أمم صاعدة وأمم مندهشة ، ط ،یاس خضیر البیاني .19

  2015دار البدایة ناشرون وموزعون 
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  :والأطروحات والرسائل المذكرات  -  2 

، بدري ، الاتصال الرقمي وتعزیز الصورة الذهنیة للمدركة للعلامة التجاریة نصیرة  .1

 2022، جامعة الجزائر، سنة  شهادة الدكتوراه في علوم الإعلام والاتصالأطروحة لنیل 

2023 . 

 : المجلات  – 3

صایده ، تقییم جودة الخدمات الصحیة في   إبراهیم لكموتة ،  محمد فیصل .1

، جامعة  02المؤسسات العمومیة الاستشفائیة بالجزائر، مجلة المنهل الاقتصادي ، العدد 

  . 2021الوادي ،  

أحمد بن عیشاوي ، أثر تغییر تنظیمي على تحسین جودة الخدمات الصحیة  .2

  . 2018الجزائریة ، جامعة قاصدي مریاح  ، ورقلة ، 

أحمد بوزریعة ، منهج دراسة الحالة في العلوم الاجتماعیة والإنسانیة   ، مجلة  .3

  . 2001،   04الأحیاء ، باتنة  ، العدد 

الجودة الشاملة في تطویر البرمجیات ، مجلة العلوم إلهام یحیاوي  ، أثر تطبیق إدارة  .4

  . 2013جوان  28الإنسانیة والاجتماعیة ، باتنة ، العدد 

أماني العیب ،  شهرزاد نسیب ، الاتصال الرقمي كتوجه حتمي لتسویق الخدمات  .5

  2023،  دیسمبر  02الصحیة في ظل جائحة كورونا ، مجلة الزهیر قسنطینة ، العدد 

،  رفاع شریفة ، دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین بشیر كاوجة  .6

الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائیة العمومیة الجزائریة، مجلة العلوم الإنسانیة  ، 

  . 2015، سنة   40جامعة بسكرة ،  العدد 

لة  بومدین  مخلوف ، المقارب الكمیة والكیفیة في العلوم الاجتماعیة والإنسانیة ، مج .7

  . 2023، جانفي  01البحوث والدراسات العلمیة المسیلة  ، العدد 
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،  17، العدد  12الجزائریة ، المجلة الجزائریة السیاسیة والعلاقات الدولیة  ، المجلد  .8

 . 2021دیسمبر 

حیاة زادري، أمال عمیرات ، الإعلام والاتصال الصحي وأهمیتها  في نشر التوعیة  .9

، جامعة  02والاجتماعیة ، العدد  یرودوت للعلوم الإنسانیةوالتثقیف الصحي، مجلة ه

  . 2022، 03الجزائر 

خلادي مریم ، جنادي كریم ، مستوى جودة الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة  .10

، جامعة دالي  02الاستشفائیة محمد بوضیاف، مجلة أفاق علوم الإدارة والاقتصاد ، العدد 

  . 2022ابراهیم، الجزائر 

خنافیف محمد ، تكنولوجیا المعلومات وتدورها في تحسین الاتصال داخلي ، مجلة  .11

 2020، السنة   01،  العدد  09الإدارة والتنمیة للبحوث والدراسات بجامعة البلیدة ، المجلد 

ركوك خولة ، مبني نور الدین ،  الاتصال الرقمي ودوره في تفعیل أداء الوظیفي من  .12

ات الجامعیة بكلیه العلوم الإنسانیة والاجتماعیة  ، بجامعه جیجل وجهة نظر موظفي المكتب

 . 2022، سنة   02، العدد  5، المجلة الجزائریة للأبحاث والدراسات ، المجلد 

شرایر، علي حمیدوش ، تكنولوجیا المعلومات والاتصال ودورها في تحسین  سعاد .13

، جامعة العفرون ،   16 مستوى الخدمات الصحیة  ، مجلات الاقتصاد الجدید العدد

2017 . 

سعید حركات ، ساره بن غیدة ، تطبیقات تكنولوجیا المعلومات والاتصال في مجال  .14

جامعة أم  02الخدمات الصحیة  ، مجلة الدراسات المالیة والمحاسبة والإداریة  ، العدد 

 . 2022البواقي ،  

ة العمومیة من وجهه سعید رحمانیة ،  تقییم الخدمات الصحیة في المؤسسات الصحی .15

، جامعة عباس  04نظر المرضى ، مجلة الباحث في العلوم الإنسانیة والاجتماعیة  ، العدد 

 .2021الغرور خنشلة  ، 
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سناني لبنى ، جودة الخدمات الصحیة مدخل مفاهیمي ، مجلة سوسیولوجیا ، العدد  .16

  . 2023،  1955أوت  20، جامعة  01

مجلة التكامل ،  ة بین المتطلبات والامكانیات ،سیف یوسف ، جودة الخدمات الصحی .17

 . 2022، دیسمبر  10وهران، العدد 

شیوطي حكیم ، خلیفه أحلام  ،تقییم مستوى جوده الخدمات الصحیة في المستشفیات  .18

 . 2017،  مجلة ، الاقتصاد الصناعي ، جامعة المدیة ،  

برنامج المتسوق السري عبد الرزاق لقواق، تحسین جودة الخدمات الصحیة باستخدام  .19

 . 2022،   02، مجلة معهد العلوم الاقتصادیة ، العدد 

عبد القادر ضیف ، التملك الاجتماعي للتكنولوجیا الإعلام والاتصال مقاربة سوسیو  .20

 2019، دیسمبر  2، العدد  10تقنیة  ، مجلة انسنا للبحوث والدراسات الجزائریة  ، المجلد 

بیس زهیر ، یاسین طاهرات، دور وسائل الاتصال الرقمي عبد الكریم علي ، جبر الد .21

 . 2012،  06في تعزیز التنوع الثقافي مجلة الاتصال والتنمیة د ط ،  بیروت العدد 

دور مهارات التعامل مع المرضى في تحسین مستوى علاء فرح حسن رضوان،  .22

، المجلة ات دراسة تطبیقیة على المرضى المتعاملین مع مستشفی -جودة الخدمة الصحیة

/  25/04 ،، قسم إدارة الأعمال كلیة التجارة  العلمیة للإقتصاد والتجارة، جامعة المنوفیة

2021 . 

عمر زیدان ، حسین بن كادي ،التجربةالجزائریة  في رقم قطاع الصحي ،مجلة   .23

 . 2023ماي .  1دولیة القانونیة والسیاسیة ، الجزائر، العدد 

بولصبع، تقییم جوده الخدمات الصحیة في المستشفیات فرید كورتیل، محمود  .24

  2013،  15معارف ، للعدد  ةالعمومیة لمیلة  من وجهه النظر المرضى  ، مجل

فریدة بن عمروش ، الاتصال الرقمي دراسة من بعض الأسس النظریة لاستخدامات  .25

 2015، جانفي  23، العدد 17و الاشباعات، المجلة الجزائریة ، الاتصال المجلد 
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محمد قرش ، مختار جلولي ، أسالیب  الاتصال الصحي في الجزائر، مجلة  .26

 2015الدراسات والبحوث الاجتماعیة ، جامعة  الشهید حمو لخضر الوادي ،  

مكید علي ، بن عیاد فرید ، واقع اعتماد نظام جوده الخدمات الصحیة في  .27

، جامعة المدیة   6مالیة ، العدد المستشفیات العمومیة ، المجلة الجزائریة الاقتصادیة وال

2016 

نبیل حمید شة ، المقابلة في البحث الاجتماعي ،  مجله العلوم الإنسانیة والاجتماعیة  .28

  2012،  جوان  8، الجزائر ، العدد
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  34  وظائف الإتصال الرقمي   -4

  35  مستویات الإتصال الرقمي   -5

  الخدمات الصحیة : ثانیا 
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  36  الخدمات الصحیة  -1

  41  جودة الخدمات الصحیة -2

  43  الإتصال الصحي   -3

  الإطار التطبیقي: الفصل الثالث 

  47  بسكرة-تعریف بالمؤسسة الإستشفائیة بشیر بن ناصر   :أولا 

  50  تحلیل الكیفي للمحور الأول من المقابلة: ثانیا

  53  تحلیل الكیفي للمحور الثاني من المقابلة : ثالثا 

  58  تحلیل الكیفي للمحور الثالث من المقابلة :رابعا 

  65  تحلیل الكیفي للمحور الرابع من المقابلة: خامسا 

  69  النتائج العامة : سادسا 

  72  خاتمة 

  74  قائمة المراجع 

  81  ملاحقال

  85  فهارسال
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 :الجداولقائمة /-

  الصفحة  عنوان الشكل  

  48  تمثل في عدد الأطباء في كل تخصصی): 1(رقم  جدول  1

2      

3      

4      
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 :الأشكالقائمة /-

  الصفحة  عنوان الشكل  

  49  مثل الهیكل التنظیمي للمؤسسة الإستشفائیة بسكرةی): 1(شكل رقم   1

2      

3      

4      

 


