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 داءـــــالإه
 إلى كل من علمني حرفا في هذه الحياة

 العزيزة الغالية وأمي الزكية و  الطاهرةروح أبي إلى 

 إلى زوجتي وأبنائي وكل والأخواتكل الإخوة 

  وأخص بالذكر الأستاذ المؤطر لعملا إنهـاء هذا أعانني على، كما لا أنسى كل أصدقائي وزملائي 

 ، مع إهداء خاص لأصدقائي.بالواديية الاستشفائية موظفي المؤسسة العمومكل  و

 أحمــد سالم                                                                                                              

 

 إلى ملهمي في الحياة و معلمي الأولين 

 تي و زوجتي و كل أصدقائي و زملائي كما او أمي الحبيبة الغالية والدي الحبيب الغالي و أخي وأخ

 الاستشفائية العمومية المؤسسة موظفيلا أنسى كل من أعانني فبي إنهاء عملي وأخص بالذكر الأستاذ المؤطر و 

 1027/1028إلى زملائي في دفعة إدارة أعمال  بالوادي 

 عبدالله دادة                                                                                                              

 

الحياة هذه في حرفا علمني من كل إلى  

وكل وأبنائي زوجتي إلى والأخوات الإخوة وكل الغالية العزيزة وأمي الزكية الطاهرة أبي روح إلى  

المؤطر لأستاذا بالذكر وأخص العمل هذا إنهـاء على أعانني كل أنسى لا كما وزملائي، أصدقائي  

  بالوادي، الاستشفائية العمومية المؤسسة موظفي كل و

لأصدقائي خاص إهداء مع  

ــــــي ـ ـ ـ  بشير عبدربـ

 



 

 

 كلمة شكر وعرفان

 

نًئن شكرتم لأزٌدنكى ( .  قبل الله تعبلى0 ) 

 انشكر ًالحًد لله سبحبنو ًتعبلى أًلا ًبعد 0

شي د/ "لدشرف 0 نتقدو ببنشكر الخبنص ًانتقدٌر إلى الأستبذ ا يا الله ع    عبد 

في ىره الدركرة انقًٍت انتي أيدنب بهب وعهى المجيٌداث انتي برلذب يعنب ًتٌجٍيبت  

 كًب نتٌجو بجسٌم انشكر إلى كم ين سبعدنب في إنجبز ىرا انبحث .

الدؤسست انعًٌيٍت الاستشفبئٍت بن عًر الجٍلانً ببنٌاديعًبل  أٌضبًنشكر   

يشير انكبيم لددٌرًنخص ببنركر انسٍد ا    

 

 ًأخيرا إلى كم ين سبعدنب ين قرٌب أً بعٍد .
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 @الملخص
 مساىمة مدى معرفة الى تسعى و الوادي، بولاية الاستشفائية العمومية بالمؤسسة الدراسة ىذه تمت

 الدراسة ىذه موضوع يصب حيث الصحي، القطاع في الخدمة جودة تحسين في المعلومات تكنولوجيا
 تكنولوجيا دور ابراز على تعمل الدراسة ىذه ان إذ ، Télémédecine بعد عن الطب تقنية على

  تم فقد للمرضى، المقدمة الخدمة جودة تحسين في بعد عن الطب تقنية في المتمثلة المعلومات
 احصائية، وادوات اساليب باستعمال الاستبيان نتائج تحليل  بعدىا للبحث، كأداة الاستبيان استخدام

 في فعال بشكل تساىم المعدات و التقنيات و البرامج بأن القائلة الرئيسية الفرضية صحة اكدت والتي
 تكنولوجيا أن ىي الدراسة، ىذه بها خرجت التي النتائج أىم من الأخير، وفي الخدمة، جودة تحسين

 ان كما المقدمة، الخدمة جودة تحسين من تتمكن حتى متطورة و حديثة تكون ان يجب المعلومات
 . المطلوب بالشكل ليس لكن الخدمة جودة من تحسن البسيطة المعلومات تكنولوجيا
 . بعد عن الطب تقنية الخدمة، جودة تحسين الخدمة، جودة المعلومات، تكنولوجيا@ المفتاحية الكلمات

Résumé : 

           Cette étude a été réalisée à l'établissement  publique hospitalière de W. 

d'El Oued, et cherche à connaître l'étendue de la contribution des technologies 

de l'information pour améliorer la qualité du service dans le secteur de la santé, 

ce qui a nui au sujet d'étude sur la technologie de la télémédecine, Cette étude 

met en évidence le rôle de l'informatique dans la télémédecine pour améliorer la 

qualité du service fourni aux patients, Le questionnaire a été utilisé comme outil 

de recherche, après quoi les résultats du questionnaire ont été analysés à l'aide de 

méthodes et d'outils statistiques qui ont confirmé l'hypothèse de base selon 

laquelle les programmes, techniques et équipements contribuent efficacement à 

améliorer la qualité du service, Enfin, l'une des principales conclusions de cette 

étude est que la technologie de l'information doit être moderne et développée 

pour améliorer la qualité du service fourni, et qu'une simple technologie de 

l'information améliore la qualité du service mais pas la forme requise. 

Les Mots clés : technologie d'information, qualité de service, améliorer la 

qualité de service, technique de télémédecine. 

 

 
 



II 

 

 الفهرس
 الصفحة محتويات الفهرس

 I الملخص
 II المحتويات قائمة
 IV الجداول قائمة
 VI .الاشكال قائمة
 VII الملاحق قائمة
 VIII الاختصارات قائمة

  المقدمة
I  - @أ توطئة 

II  -  أ إشكالية البحث 
III - ب البحث فرضيات 
IV - ب  الموضوع اختيار مبررات 
V  - ب البحث أىداف 
VI - ب البحث أىمية 

VII - ت  الدراسة حدود 
VIII - ت  المستخدمة والأدوات البحث منهج 

IX - ت الدراسة مرجعية 
   والتطبيقية النظرية الأدبيات : الأول الفصل
 >6 تمهيد

 =6 الدراسة حول النظرية الأدبيات :الأول المبحث
 =6 المطلب الأول@ مفاىيم عامة حول تكنولوجيا المعلومات

 ?6 المطلب الثاني @ جودة الخدمة
 =7 الدراسة حول التطبيقية الادبيات :الثاني المبحث

 =7 المطلب الاول@ دراسة سعيد محمد ابراىيم.
 السويسيالمطلب الثاني@ دراسة دلال 

 دراسة دلال السويسي
7> 

 87 المطلب الثالث@ دراسة
 :8 الفصل خلاصة
  الميدانية الدراسة :الثاني الفصل
 >8 تمهيد

 =8 التطبيقية الدراسة إجراء في المستعملة والأدوات المعتمدة الطريقة :الأول المبحث
 =8 الميدانية الدراسة إجراء طريقة@ الأول المطلب
 =8 التطبيقية الدراسة في المستعملة الادوات@ الثاني المطلب
 ?8 الاستبيان وتحليل العينة لأفراد الديموغرافية للخصائص الوصفي التحليل :الثاني المبحث
 ?8 وتحليلها الاستبيان نتائج عرض@ الأول المطلب



III 

 

 7: للاستبيان الاحصائي التحليل نتائج مناقشة@ الثاني المطلب
 ?; الخاتمة

 6> الدراسة نتائج
 6> الدراسة توصيات

 7> للدراسة مستقبلية آفاق 
 8> المراجع
  الملاحق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



IV 

 

 الجداول قائمو 
 الصفحة إسم الجدول رقم الجدول

 ?8 مجالات الإجابة على أسئلة الاستبيان وأوزانها   )68 -67 (
 ?8 معايير تحديد الاتجاه )68 -68 (
 96 توزيع العينة حسب السن    )68 -69 (
 96 توزيع افراد العينة حسب الجنس   )68 -:6 (
 97 توزيع افراد العينة حسب المؤىل العلمي )68 -;6 (
 97 توزيع العينة حسب الوظيفة   )68 ->6 (
 98 اختبار ثبات عبارات الاستبيان    )68 -=6 (

تحديد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري مع اتجاه العينة للمحور   )68 -<6 (
 الاول من الاستبيان

98 

تحديد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري مع اتجاه العينة للمحور  )68 -?6 (
 الثاني من الاستبيان

9: 

للمحور تحديد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري مع اتجاه العينة    )68 -76 (
 الثالث من الاستبيان

9; 

 >9 اختبار التوزيع الطبيعي للمحاور من خلال معامل كولموكروف سميرنوف )68 -77 (
 =9 حساب معامل الارتباط سبيرمان بين المتغيرين )التابع والمستقل( )68 -78 (
 <9 اختبار الفرضية الاولى )68 -79 (
 <9 اختبار الفرضية الثانية )68 -:7 (
 7: التوزيع التكراري للعبارة الاولى من المحور الاول   )68 -;7 (
 8: التكرار النسبي والمطلق للعبارة الثانية في المحور الاول من الاستبيان )68 ->7 (
 8: التوزيع التكراري للعينة في العبارة الثالثة من المحور الاول  )68 -=7 (
 9: التوزيع التكراري للعينة في العبارة الرابعة من المحور الاول    )68 -<7 (
 :: توزيع التكراري للعبارة الخامسة من المحور الاول )68 -?7 (
 :: التوزيع التكراري للعبارة السادسة من المحور الاول  )68 -86 (
 ;: التوزيع التكراري للعبارة السابعة من المحور الاول    )68 -87 (
 ;: التوزيع التكراري للعبارة الثامنة من المحور الاول  )68 -88 (



V 

 

 >: التوزيع التكراري للعبارة الأولى من المحور الثاني )68 -89 (
 >: التوزيع التكراري للعبارة الثانية من المحور الثاني   )68 -:8 (
 =: التوزيع التكراري للعبارة الثانية من المحور الثاني )68 -;8 (
 <: التوزيع التكراري للعينة في العبارة الرابعة من المحور الثاني )68 ->8 (
 <: التوزيع التكراري للعينة في العبارة الخامسة من المحور الثاني )68 -=8 (
 ?: التوزيع التكراري للعينة في العبارة السادسة من المحور الثاني )68 -<8 (
 ?: في العبارة السابعة من المحور الثاني التوزيع التكراري للعينة )68 -?8 (
 6; التوزيع التكراري للعينة في العبارة الثامنة من المحور الثاني )68 -96 (
 6; التوزيع التكراري للعينة في العبارة التاسعة من المحور الثاني )68 -97 (
 7; انيالتوزيع التكراري للعينة في العبارة العاشرة  من المحور الث )68 -98 (
 8; التوزيع التكراري للعينة في العبارة الأولى  من المحور الثالث )68 -99 (
 8; التوزيع التكراري للعينة في العبارة الثانية  من المحور الثالث )68 -:9 (
 9; التوزيع التكراري للعينة في العبارة الثالثة من المحور الثالث )68 -;9 (
 9; التكراري للعينة في العبارة الرابعة  من المحور الثالثالتوزيع  )68 – >9(
 :; التوزيع التكراري للعينة في العبارة الخامسة  من المحور الثالث )68 -=9 (
 :; التوزيع التكراري للعينة في العبارة السادسة  من المحور الثالث )68 -<9 (
 ;; السابعة  من المحور الثالثالتوزيع التكراري للعينة في العبارة  )68 -?9 (
 

 

 

 

 

 

 



VI 

 

 قائمو الاشكال

 الصفحة إسم الشكل الرقم
 ?9 توزيع حسب الجنس 68 - 67
 ?9 التوزيع حسب العمر 68 -68
 6: التوزيع حسب المؤىل العلمي 68 - 69
 6: التوزيع حسب الوظيفة 68 - :6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



VII 

 

 قائمو الملاحق 

 إسم الملحق الرقم

 العربية باللغة الدراسة استبيان 67

 جداول إحصائية حول تقنية الطب عن بعد 68
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



VIII 

 

 قائمو الاختصارات والرموز

 الترجمة الشرح الاختصار
SPSS Statistical Package Social sciences الاجتماعية للعلوم الاحصائية الحزمة 
IT Information Technology  المعلوماتتكنولوجيا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 مقدمة
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 أ

 

I -  :توطئة 

 حياة طبيعية، فلا بدّ للإنسان أنمن أىم الأشياء في حياة الإنسان ، والتي تدكّنو من العيش  لصحةإن ا
ويسعى دائما إلى إيجاد أفضل الطرق والوسائل التي تساعده على العيش بصحة جيدة ، و من  يحافظ على صحّتو

ىنا و مع ظهور تكنولوجيا الدعلومات في القرن الواحد و العشرين بات من الضروري استعمال ىذه الأخيرة في 
و فعالة للنهوض بهذا ديدة تحسين الخدمات الصحية و توظيفها بقوة في المجال الصحي و إعطاء ديناميكية ج

 الدهم. القطاع
 تمح الجديد الوضع ىذا ،تطوير حياة الافراد و المجتمعات في عميقة أثارا الدعلومات لتكنولوجيا كان وقد        

 على مستمر تزايد في الرىانات ىذه سبق، عما وباطنيا ظاىريا تختلف حديثة ىاناتالصحية ر  الدؤسسة على
 تكنولوجيا و عام بشكل التكنولوجيا مستوى على الدسجل للركود نظرا الدتطورة الدول من أكثر النامية الدول

 الجزائر بالذكر ونخص النقاش طاولة إلى الحديثة التكنولوجيا مواكبة مشكل يطرح مما خاص، بشكل الدعلومات
 ا و خاصة القطاع الصحي.قطاعاته بكل

ين الخدمة أصبح أمرا ضروري وملح وشيء لا يدكن حيث أن مساهمة تكنولوجيا الدعلومات في تطوير وتحس
الإستغناء عنو، وأصبحت تكنولوجيا الدعلومات من الأسس الضرورية لقياس جودة الخدمة في شتى المجالات ولا 

 نستثني من ذلك القطاع الصحي.
بجودة  لإىتماملإن سياسات وتخطيط الدولة الجزائرية في كيفية الحصول على رضاء الدريض ىي دافع 

صحية وذلك لتحسين الؤسسات الدأمام  خلق تقنيات حديثةالخدمات والتميز في إرضاء زبائنها مما أدى إلى 
 مستوى الخدمة في ىذا القطاع.

II  -  إشكالية البحث: 
 :يلي كما البحث إشكالية صياغة يدكننا سبق، ما خلال من

 القطاع الصحي ؟ فية خدمالكيف تساهم تكنولوجيا المعلومات في تحسين جودة 
 :الفرعية  التساؤلات من لرموعة نطرح بالدراسة، الإشكالية ىذه لتناول و

 ؟تحسين جودة الخدمة في التكنولوجيا الحديثةىل تؤثر التقنيات و  -10
 ؟كيف تساعد البرامج الدعلوماتية في تطوير الخدمة بالقطاع الصحي -10

 
 



 مقدمة

 

 ب

 

III - البحث فرضيات: 
 : التالية الفرضيات نطرح التساؤلات، على للإجابة

 .بالقطاع الصحي الخدمة جودة تحسين الحديثة عاملا مؤثرا في التقنياتتعد  -10
 .بالقطاع الصحي الخدمة جودةالدعلوماتية في تنويع و تطوير  البرامج تساىم -10

IV    -  الموضوع اختيار راتمبر : 
 :الدوضوع ذالذ نااختيار يبرران  دافعان ىناك
  :في يتمثل : شخصي دافع -10
 ىذا في أخرى بحوث في ناأمام مفتوحا باباالله  بإذن سيكونو  ناتخصص لرال في يدخل البحث ىذا كون -

 .المجال
 الصحة بصفتو قطاعا حساسا و يدس الدواطن بصفة مباشرة. بمجال نااىتمام  -
 القطاع الصحي.استعمال تكنولوجيا الدعلومات غير مستعملة بصفة جدية في  أن ملاحظة  -

  :أن في وتكمن : موضوعية دوافع -10
 تكنولوجيا الدعلومات على كل القطاعات.  ىيمنة -
 القطاع الصحي في الجزائر غير مواكب للركب العالدي. -
 .الدستقبلية للأبحاث كمرجع ىذا موضوعنا حول بمعلومات الجامعية الدكتبة إثراء إلى نطمح -
 إثراءىا. و السابقة الدراسات تثمين -
V - البحث أهداف : 

 :إلى البحث ىذا يهدف
 .الصحي بالقطاع الخدمةتكنولوجيا الدعلومات في تحسين جودة  مساهمة مدى توضيح -
   .القطاع الصحيتقييم جودة الخدمة في  ومعوقات مشاكل إظهار -
 و أنظمة الدعلومات الحديثة. التقليدي الدعلومات نظام بين الفرق بحث -
 .بالقطاع الخدمةتحسين جودة  فيزبائن ال لدشاكل حلول استنتاج -

VI - البحث: أهمية  
 : في البحث ىذا أهمية تكمن

 أن باعتبار المجال، ىذا في الدقدمة الأكاديدية البحوث مختلف ضمن ىامة مكانة نظرنا، في البحث، ىذا يكتسي -
 موضوعنا يدس قطاعا حساسا في المجتمع.

 جودة الخدمة في القطاع العام في الجزائر. ضعفلجوء الدرضى إلى القطاع الصحي الاجنبي )تونس( بسبب  -
 ظهور خدمات ذات طابع نوعي مع استعمال تكنولوجيا الدعلومات. -



 مقدمة

 

 ت

 

VII - الدراسة حدود :  
مؤسسة صحية عمومية تكمن في الدؤسسة العمومية الاستشفائية بن عمر  في الدراسة تدت :المكاني المجال-أ

 من اجل تحسين جودة خدماتها. اوظائفه فيها وتطبق تكنولوجيا الدعلومات كتدلالجيلاني بالوادي لأنها 
 على الاستبيانات توزيع فيها تم كمدة شهر في تدثل الدراسة فيو تدت الذي الزماني الإطار :الزماني المجال - ب

 .واستًجاعها الدستجوبين
 

VIII - المستخدمة والأدوات البحث منهج:  
 الدبحث في التاريخي الدنهج وكذا الأول الفصل من الأول الدبحث في الوصفي الدنهج إعتماد  تم الدراسة ىذه في

 اعتماد تم فقد الثاني، الفصل في اما السابقة، الدراسات لتناول الانسب الأسلوب لأنو الفصل نفس من الثاني
 بعض ومقابلة الدراسة استبيان توزيع طريق عن ،الدؤسسة  في الحالة دراسة خلال من كان الذي التجريبي، الدنهج

 .للإستبيان مكملة ىامة بنتائج للخروج للدراسة اللازمة الدعلومات اجل من الدوظفين
 

IX - الدراسة مرجعية: 
 وىناك للدراسة، النظري الجانب تثري علمية كتب فهناك الدراسة، ىذه في متفرقة طبيعة ذات مراجع استخدام  تم

 في العلمية الدقالات على التًكيز تم كما الدراسة، بموضوع علاقة لذا كان والتي والداجيستير للماستً مذكرات
 .العربية باللغة جدا نادرة لأنها الأجنبية باللغات المجلات مختلف

 
X - البحث صعوبات : 
 :منها نذكر التي الدتواضع البحث ىذا في الصعوباتبعض ل التعرض تم

 .الدراسة لإجراء الدوظفين بعض من القبول إجابات تلقي عدم بسبب الحالة دراسة إجراء من التمكن صعوبة -
 في الإجابة على الاستبيان. الدوظفينعدم جدية بعض  -
 صعوبة اختيار العينة الدستهدفة في الاستبيان. -

 :للبحث الأولية الخطة
 :يلي كما IMRAD منهجية حسب رئيسيين فصلين خلال من البحث ىذا سنتناول
تكنولوجيا الدعلومات، جودة  بالدوضوع صلة لذا أساسية مفاىيم من النظرية الأدبيات إلى فيو تطرقنا :الأول الفصل
  .سابقة دراسات في متمثلة تطبيقية وأدبيات الخدمة،
 ونتائجو الاستبيان تحليل إلى الدراسة عينة من التطبيقي الجانب من الدراسة موضوع في نتناول :الثاني الفصل

 .ومناقشتها



 

 الفصل

 الأول
 الأدبيات النظرية والتطبيقية
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 : تمهيد
 في  ضروريا اعتمادىا اصبح اليومية، حياتنا في مهمة مكانة احتلال تكنولوجيا الدعلومات من تدكنت ان بعد

لشا يجعلها تقدم  وىذا اصبحت تطبق ىذه الاختَة في مصالحها ، الدؤسسات من كثتَ ان لصد اذ الاعمال، ادارة

 .خدمات لشيزة لدستعمليها ) زبائنها ( 

وضع الدؤسسات امام رىانات و تحديات  اذ الدعلومات، باستعمال تكنولوجيا اكبر الدؤسسات اىتمام اصبح واليوم

فات لشا يطرح مشكلة التكنولوجيا الحديثة والدتطورة التي تواكب احدث الاختًاعات او الاكتشا ،تختلف عما سبق 

المجالات ولا  في ىذا المجال ، ان مساهمة تكنولوجيا الدعلومات من الاسس الضرورية لتحستُ جودة الخدمة في شتى

 سيما القطاع الصحي، و لذذا سنحاول في ىذا الفصل :

 الدطلبالذي سيتم فيو التحدث عن الجانب النظري و الدتمثلة في  الدراسة حول النظرية الأدبيات التطرق الى

و يليو   الخدمة جودة عن الثاني الدطلب، و سنتحدث ايضا في الدعلومات تكنولوجيا حول عامة مفاىيم الأول

)دراسات سابقة( و تناولنا في ىذا الدبحث  الدراسة حول التطبيقية الادبيات الذي سنتطرق فيو الى الثاني الدبحث

 أدريان دراسة ، والسويسي دلال دراسة، و يمابراى لزمد سعيد دراسة( دراسات سابقة و تتمثل في 03ثلاث )

 حيث قمنا بتلخيص ىاتو الدراسات و عرض نتائجها و كذلك نقدىا.بريدجووتر 
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 الدراسة حول النظرية الأدبيات :الأول المبحث
 أكثر توضيح اجل من وىذا الدوضوع، سياق في تدخل التي الدفاىيم بعض إلى التطرق سيتم الدبحث ىذا في

 الأول فالدطلب رئيسيتُ، مطلبتُ إلى تقسيمو  تم حيث الدراسة، ىذه موضوع حولو يدور فيما الدفاىيم وتبسيط
الأدبية حول  الدفاىيم يخص فهو الثاني الدبحث أما ،تكنولوجيا الدعلومات عن الأساسية الدفاىيم بعض يستعرض

 جودة الخدمة.
 

 المعلوماتتكنولوجيا  حول عامة مفاىيم :الأول المطلب
 

 مفهوم تكنولوجيا المعلومات : -1
يتضمن مفهوم تكنولوجيا الدعلومات كل نظم و أدوات الحاسوب التي تتعامل مع إنسياق الرمزية الدعقدة من    

ولوجيا الدعلومات مظلة الدعرفة أو مع القدرات الإدراكية الذىنية و في حقول التعليم والذكاء، بذلك تشكل تكن
 علاقات التكنولوجيا بمعطيات الفكر الإنساني.  شاملة لكل

 يف لتكنولوجيا الدعلومات نذكر منها :ا لصد عدة تعار نمن ى و   
، تخزين، تحليل، تواصل ييعرف روجر كارتر تكنولوجيا الدعلومات بأنها : "الأنشطة والأدوات الدستخدمة لتلق

لة، الدكتب، الدصنع و الدنزل". و يديز روجر كارتر بتُ الدعلومات في كل أشكالذا، تطبيقها لكل جوانب حياتنا شام
 ثلاث جوانب رئيسية لتكنولوجيا الدعلومات : 

 الجانب الأول : تكنولوجيا تسجيل البيانات وتخزينها،
  الجانب الثاني : تكنولوجيا تحليل البيانات،

 .1الجانب الثالث : تكنولوجيا توصيل البيانات )الاتصال(
الدعلومات بأنها : "خليط من أجهزة الكمبيوتر و وسائل الاتصال ابتداء من الألياف الضوئية وتعرف تكنولوجيا 

ستخدم ت تيإلى الأقمار الصناعية و التقنيات الدصغرات و الاستنساخ، تدثل لرموعة كبتَة من الاختًاعات ال
 .2الدعلومات خارج العقل البشري"

 و الدنشآت الإدارية الدنظمات ضوئها في تبتٍ التي الأساسية القاعدة" وتعرف تكنولوجيا الدعلومات على أنها :    
توفتَ  في تسهم أن يدكن التي والتطبيقية و العلمية الفنية الدعرفة أنواع كل بالتكنولوجيا و يقصد التنافسية". ميزتها

                                                                 
1

 .99ص  0991، دار العربي للنشر و التوزيع بدون مكان النشر، تكنولوجيا المعلومات و صناعة و الإتصال الجماىيرىلزمود علم الدين،  
2

 . 93ص  0999دار الشروق، القاىرة، تكنولوجيا المعلومات و تطبيقاتها، لزمد الذادي،  
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 تسهل التي الأفضل الأداء و العالية الكفاءة ذات و الإلكتًونية الديكانيكية الوسائل، الدعدات، الآلات، الأجهزة
 .3و فاعلية" بكفاءة النوعية و الكمية أىدافها للمنظمة و تحقق الوقت و توفتَ الجهد للإنسان

 البيانات و معالجتها و تخزينها وكما عرفتها وزارة التجارة والصناعة البريطانية تعريفا شاملا ىي : "الحصول على 
مصورة أو صوتية  أو مكتوبة أو في صورة رقمية، ذلك بواسطة توليفة من توصيلها و إرسالذا في صورة معلومات 

 .4الآلات الالكتًونية و طرق الدواصلات السلكية و اللاسلكية"
تساعد مستخدميها على  التي الأدوات( تكنولوجيا الدعلومات بأنها : "لرموعة من Haag et Peterو عرف )

 .5و الأنشطة ذات العلاقة بمعالجة الدعلومات"أ الفعالياتالتعامل بالدعلومات و بإلصاز 
ومن خلال ىذه التعريفات يتضح لنا أن تكنولوجيا الدعلومات تتمثل في لستلف الوظائف من تجميع للبيانات 
وتحليلها وتخزينها و إستًجاع الدعلومات و ذلك عن طريق التكامل بتُ الآلات الإلكتًونية و نظم الإتصالات 

 الحديثة.
 خصائص تكنولوجيا المعلومات :  -2

 تتميز تكنولوجيا الدعلومات بمجموعة من الخصائص أهمها :
: فالتكنولوجيا تجعل كل الأماكن الإلكتًونية متجاورة، مثال على ذلك شبكة الانتًنت  تقليص الوقت -2-1

هما كان موقعو م التي تسمح لكل واحد منها بالحصول على ما يلزمو من معلومات و معطيات في وقت قصتَ
  .الجغرافي

  .فعال: تعمل تكنولوجيا الدعلومات على رفع الإنتاجية حتُ يتم إستعمالذا بشكل جيد و رفع الإنتاجية  -2-2
: تعددت إستعمالات تكنولوجيا الدعلومات لتعدد إحتياجاتنا لذا، أبسط مثال على ذلك  المرونة -2-3

العملية، فهو أداة للكتابة والقيام بمختلف العمليات الدعقدة مثل الحاسوب الذي نستعملو في حياتنا اليومية و 
الإتصال عن البعد أو القرب .....الخ.كما أنها تدنح للإنتاج كفاءة عالية وىذا بكسب تكنولوجيا الدعلومات مرونة  

 .ستعمالكبتَة بالدقارنة مع آلة لزدودة الإ
 

                                                                 
3
، المجلة  الأردنية العامة والخدمية المساىمة الصناعية الشركات في الداخلي التدقيق كفاءة في وأثرىا المعلومات تكنولوجيا جودةشكر،  تزدون وطلال العرود فلاح شاىر 

 .478ص  2009 4  العدد ،5 المجلّد الأردنية في إدارة الأعمال، 
 98ص 3101، ديوان الدطبوعات الجامعية، الجزائر،  الاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصرةقوي،  بوحنية4
5

، لرلة أىل البيت بجامعة أىل أثر تكنولوجيا المعلومات فى جودة الفندقية دراسة لعينة من الفنادق السياحية في محافظة كربلاء، بشار عباس الحمتَي، أتزد كاظم بريس 
 . 949ص 3118ديسمبر  العدد الرابع العراق، البيت،
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ويقصد بها الأسرع و الأصغر و الأقل تكلفة وىي من أىم لشيزات  :la miniaturisation تصغيرال -2-4
 .6تكنولوجيا الدعلومات فهي تتميز بالتحسن الدائم في سرعتها وسعة ذاكرتها

 أقسام تكنولوجيا المعلومات  -3
ىذا  شهد قطاع تكنولوجيا الدعلومات تطورا كبتَا وذلك من سنة إلى أخرى بل ومن يوم إلى آخر، حيث إتسع    

 : التطور حتى أصبح يضم لرالات و أقسام عديدة نذكر منها
 تي تنتج الدلكية الفكرية عن طريقتتمثل ىذه الصناعة في الدؤسسات ال وصناعة المحتوى المعلوماتي :  -3-1

 .المحررين و الدؤلفتُ و غتَىم
يل الدعلومات وتتم بواسطة شركات الاتصال و البث التي تتم من خلالذا توص صناعة بث المعلومات : -3-2

 .من أماكن تواجدىا إلى مستخدميها
وتقوم ىذه الصناعة على منتجي الأجهزة الخاصة بتكنولوجيا الدعلومات و  صناعة معالجة المعلومات : -3-3

 .7الاتصال كما تشمل ىذه الصناعة على منتجي البرلريات
 : جودة الخدمة الثاني المطلب

لكن الجديد في ىذا الدوضوع يكمن في عملية استخدام الطرق ، قديم موضوعىتمام بجودة الخدمة لإيعد ا 
الأساليب الإحصائية الحديثة لتطبيق نماذج قياس جودة الخدمة سواء ما يتعلق بوجهة نظر الزبون أو  العلمية و

 مقدمي الخدمة. 
 مفهوم جودة الخدمة  -1

عند البحث عن جودة  زبائنحاجات و توقعات ال تعددت التعريفات بالنسبة لجودة الخدمة، و ذلك لإختلاف   
 التعاريف التالية :  ئهاالحكم على جودة الخدمة و منو يدكن إعطا الخدمة الدطلوبة، و كذلك الإختلاف في

 .8للخدمة مع توقعات الزبائن لذذه الخدمة الفعليتطابق الأداء  ةمعيار لدرج -
 
 

                                                                 
مذكرة ماجستتَ،) غتَ منشورة(، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيتَ،تخصص  (،دور المعلومات في توجيو إستراتيجية المؤسسة )دراسة حالة مجمع صيدالغنية لالوش، 6

 .99-99ص ص  3110/3113إدارة أعمال، جامعة الجزائر، 
رية وتحديات الدناخ ،  الدلتقي الوطتٍ الأول حول الدؤسسة الاقتصادية الجزائدور تكنولوجيا المعلومات في تحسين قدرات المؤسسة الجزائريةحاج عيسى آمال، ىواري معراج، 7

 .110ص 2003أفريل  23-22 جامعة ورقلة  ديدالاقتصادي الج
تخصص تسويق، ، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ، (غتَ منشورة)مذكرة ماجستتَ،  ،جودة الخدمة الفندقيةدور التسويق الداخلي في تطوير بوبكر عباسي،  8

 .20ص  2008/2009جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، 
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العملاء و أن الجودة التي يدركها العميل  الخدمة لتقابل توقعات قى إليها مستوىير  تعتبر مقياس للدرجة التي -
يعكس مدى توافر ىذه الأبعاد  يالذ الفعليودة و بتُ الأداء الجلأبعاد للخدمة ىي الفرق بتُ توقعات العميل 

  .9بالفعل

ذات جودة  الشخصي كأبعاد مهمة في تقديم الخدمةو البعد  الإجرائيمل على البعد تتش تلك الجودة التي -
للخدمة  عالية، حيث يتكون الجانب الإجرائي من نظم و إجراءات لزددة لتقديم الخدمة، أما الجانب الشخصي

 .10زبائنو سلوكاتهم و لشارستهم اللفظية( مع ال همففهو كيف يتفاعل العاملون ) بمواق

ىذه الخدمة، و ىذا ما يؤكد  و جودة الخدمة يدكن أن تعرف من منظور مقدم الخدمة ومن منظور الدستفيد من -
مطابقة الخدمة للمعايتَ  ي( فالجودة من منظور مقدم الخدمة ىKrajewski and Ritzmanعليو الباحثان )

 و لإستخداماتواءمة ىذه الخدمة و م يمن منظور الدستفيد / الزبون فه الجودةالدوضوعة مسبقا لذذه الخدمة، أما 
   .11إستعمالاتو

 نتُ أساسيتُ : إن لجودة الخدمة مكو 
يدكن التعبتَ عنها   التيللخدمة و  شتَ إلى الجوانب الكميةت: و  (Technical Qualityلجودة الفنية )ا-1

 كميا.
ل الجودة الفنية إلى قتتم فيها عملية ن : وتشتَ إلى الكيفية التي (Functional Qualityالجودة الوظيفية )-2

  .الدستفيد من الخدمة ) الزبون (

 أىمية جودة الخدمة  -2
 :  يليتقديم الخدمة فيما  فيتكمن أهمية الجودة    
تقوم بتقديم الخدمات فمثلا نصف الدؤسسات  التيالدؤسسات  لقد إزداد عدد نمو مجال الخدمة : -2-1

 يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات.
فإن جودة  بالتاليو  ،دة الدنافسة: إن زيادة عدد الدؤسسات الخدمية يؤدي ذلك إلى زياإزدياد المنافسة  -2-2

 يا تنافسية عديدة.الذذه الدؤسسات مز  يالخدمة تعط

                                                                 
9
ات شمال إفريقيا، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف الجزائر، ، لرلة اقتصادية، اقتصاديجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكعبد القادر بريش،  

 .258-257ص2005، ديسمبر 3العدد
.19ص طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، مأمون الدرداكة، 10

  
 .9ص  2010، 45، لرلة العلوم الإنسانية، جامعة بسكرة، العدد ، تقيم واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الفنادقإبراىيم بظاظو، أتزد العمايرة11
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تقديم خدمة ذات جودة و سعر معقول دون  يدون معاملة جيدة، فلا يكفيير  زبائنإن ال:  زبائنفهم ال -2-3
 للعملاء. توفتَ الدعاملة الجيدة، و الفهم الأكبر

تركز على توسيع  الحاليالوقت  : أصبحت الدؤسسات الخدمية فيلجودة الخدمة  يالمدلول الإقتصاد -2-4
جدد، و لكن يجب كذلك  زبائناب ذحصتها السوقية لذلك لا يجب على الدؤسسات السعي من أجل إجت

  .12بد من الإىتمام أكثر بمستوى جودة الخدمةتُ و لتحقيق ذلك لايالحال زبائنالمحافظة على ال
 أبعاد جودة الخدمة  -3

حكمهم على و بالتالي تبتٌ عليها الزبائن توقعاتهم و إدراكاتهم  توصل لرموعة من الباحثتُ إلى أن الأبعاد التي
 سية ىي : يجودة الخدمة تدتد لتشمل عشرة أبعاد رئ

دقيق يعتمد عليو، الدوعود بها بشكل  ةتشتَ إلى قدرة مزود الخدمة على إلصاز أو أداء الخدم الإعتمادية : -3-1
فالدستفيد يتطلع إلى مزود الخدمة بأن يقدم لو خدمة دقيقة من حيث الوقت و الإلصاز، تداما مثلما تم وعده بذلك 

 .ىذا بذاتو فيو أن يعتمد على مزود الخدمة 
 .13زبائنال إحتياجاتتشتَ إلى سرعة إستجابة مقدمي الخدمة لدطالب و  التيو  الإستجابة : -3-2

 .أو حل مشاكلو للمستفيدتدثل مدى إستعداد مقدم الخدمة على تقديم الدساعدة  يى و الجدارة : -3-3
تتضمن  إعطاء الثقة التي فيتلعب قدرات مقدم الخدمة و مستوى الدعرفة لديو دورا كبتَا  :قيةاالمصد -4 -3

 .اتوالدستفيد و تجعلو واثق من حصولو على الخدمة الدطلوبة وفقا لتوقع
جذب الزبائن لطلب الخدمة لأن توفر عنصر الأمان و  ىذه الخدمة دورا كبتَا و فعال في عدت الأمان : -5 -3

يبحث  ثل أحد الحاجات الأساسية التييدإن الحاجة إلى الأمان  .شكل نقطة أساسية بالنسبة للمستفيديالثقة 
 الخدمة. منعنها الدستفيد 

ة فهم مورد الخدمة للمستفيد و كم من الوقت و الجهد يقصد بها درج درجة فهم مقدم للخدمة : - 3-6
 .14ريحتاج ىذا الدورد كي يفهم الدستفيد لطلباتو خاصة مشاعر الدستفيد و تقدير ىذه الدشاع

شكل سهل و ب زبائنتعتٍ تبادل الدعلومات الدتعلقة بالخدمة بتُ مقدمي الخدمة و ال و الإتصال :  -3-7
  .بسيط

                                                                 
جامعة  تخصص تسويق، ، كلية العلوم الإقتصادية و علوم التسيتَ والعلوم التجارية،(غتَ منشورة )، مذكرة ماجيستً،جودة الخدمات و أثرىا على رضا العملاءبوعنان نور الدين،  12

 .66ص 2006لزمد بوضياف الدسيلة، 
13

 .45ص  2005/2006، ، دار الفكر العربيالمقارن أساليب الحديثة في المعايير و المقاييسقياس الجودة و القياس توفيق لزمد عبد المحسن،  

  14لزمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى دار الدستَة للنشر والتوزيع، عمان، 2010 ص ص 92-.94
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الحصول  في يسهل، و لكن كل ما من شأنو أن قطلا يتضمن ىذا البعد الإتصال ف الوصول للخدمة : -8 -3
 .ؤسسةل و موقع الدمساعات الع ملائمةعلى الخدمة مثل : 

     ضوء مظهر التسهيلات الدادية مثل جودة الخدمة من قبل الزبون في تقيمغالبا ما   الأشياء الملموسة : - 9 -3
 .د ...() الدعدات و الأجهزة و الأفرا

أن يكون مقدم الخدمة على قدرة من الإحتًام و الأدب، و أن يتسم بالدعاملة الودية  و تعتٍ اللباقة :  -11 -3
 .15مع الزبائن و من ثم فإن ىذا الجانب يشتَ إلى الصداقة و الود بتُ مقدم الخدمة و الزبون

  ىي: عدد الأبعاد إلى تسسة أبعاد صبعد فتًة وجيزة قام نفس الباحثتُ بتقلي   
 الإعتمادية  -1
 الضمان ) الثقة و التوكيد (  -2
 الإستجابة  -3
 .الأشياء الملموسة -4
 .التعاطف )العناية ( -5

 قياس جودة الخدمة -4
تواجو الخدمة صعوبات عديدة لقياسها مقارنة بقياس جودة السلع و بالرغم من ىذه الصعوبات، فإن ىناك عديد 

 اس جودة الخدمة و من بينها : ييتَ علمية و عملية لقاوضع أطر و مع ساهمت في من الدراسات التي
 1982(، دراسات  1985 ،1988 ،1991)  parasuraman zeithanrl  berryدراسات 
lehtine دراسات ،Gronroos (1982 – 1983 ( و دراسات)1994- 1992 ) Taylor and 

Gronin   يليو أىم الدساهمات و أبرزىا ما  : 
 منها :  سمقاييو ىذا الإتجاه يتضمن عدة  قياس جودة الخدمة من منظور الزبون : -4-1
و الدقدمة من طرف الزبون خلال فتًة زمنية، و تبتُ ىذه الشكاوى عدم  : ىقياس عدد الشكاو  -4-1-1

 .16يطمحون إلى بلوغو الذيتناسب الخدمة الدقدمة لذم مع الدستوى 
قياس جودة الخدمة، فتتم من خلال حصر  إحدى الطرق الدعقدة في يو ىقياس رضا الزبون :  -4-1-2

جدول و سؤال الزبائن عن ترتيب ىذه الخصائص حسب أهميتها كما يدركها ىؤلاء  خصائص الخدمة في
 .17الزبائن

                                                                 
 .95-94مرجع سبق ذكره، ص ، يم و عمليات و تطبيقات، إدارة الجودة في الخدمات مفاىقاسم نايف علوان المحياوي15
 .95-94ص  ،نفس الدرجع 16
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يعتمد على توقعات الزبائن لدستوى الخدمة و إدراكو لدستوى أداء الخدمة  يو الذ مقياس الفجوة :-4-1-3
 الدقدمة بالفعل، و من ثم تحديد ما بتُ التوقعات و الإدراكات بإستخدام الفجوات.

جودة  تطرق إلى مفهومتُ أساسيتُ يتقابلان لتحديد الفجوة فيالبد من تحدث عن ىذا الدقياس لاالو عند 
 الخدمة و هما : 

 تحقيقها أو توفرىا في الخدمة الدقدمة لو من تٌتتكون لديو و يتم تلك الإعتقادات التي يوى توقعات الزبون :-أ
    يتعامل معها. التي ؤسسةطرف الد

 يدرك بها الزبون الخدمة فعليا كما قدمت لو، ومنو  التيالدعايتَ  ىيو  إدراكات الزبون :-ب
 .الإدراكات –جودة الخدمة = التوقعات 

  *Servperfمقياس أداء الخدمة  -4-2
التي و  Taylor and Groninتقديم عدة دراسات،  Servqualالدوجهة لدقياس  الانتقاداتلقد ترتب على    

أو ما يعرف بمقياس   service performance الفعلينتج عنها مقياس جديد يسمى مقياس الأداء 
Servperf ،حتُ أن التوقعات ليست جزءا من ىذا  فيقياس جودة الخدمة  لنماذجعلى مراجعة عميقة  فإعتمادا

ىذا الدقياس أنو يستبعد فكرة الفجوة بتُ الأداء و التوقعات و يركز فقط على الأداء  وجو الإختلاف في و الدفهوم.
 parasuraman)وضحة من قبل نفس الوقت يستخدم نفس الأبعاد الخمسة الد لقياس جودة الخدمة، إلا أنو في

et Al يج لقياس جودة الخدمة ىذ (. و قد قاما بإجراء إختبار ميداني لأربعة نما  : 
1- Servqual  التوقعات –جودة الخدمة = الأداء 
2- Servperf Wieghted  التوقعات( –جودة الخدمة =  )الأداء 
3- Servperf داءجودة = الأ 
4- Servperf Wieghted  جودة الخدمة =  الأهميةx  الجودة 

)الأداء فقط ( أفضل الدقاييس لذا فإن  Servperfإلى أن مقياس  Gonin et taylor 1992وقد لخص 
سهولة في التطبيق والبساطة في الىذا الدقياس في العديد من المجالات نظرا لتميزه ب باستخدامالباحثتُ يوصيان 

 .18سالقيا

                                                                                                                                                                                                           
 .47ص  2009، دار حامد،الأولى ، الطبعةالتسويق في المنظمات غير الربحية إدارةعبد المجيد البرواري، نظام موسي سويدان،  17

Servperf*  ُوتعتٍ أداء الخدمة و تتكون من العبارتت :service   الخدمة وperformance  الأداء 
 الإمارات ،، الدلتقى الأول ، التسويق في الوطن العربي ) الواقع و آفاق التطوير ( الشارقة جودة الخدمات المصرفية النسائية  من المملكة العربية السعوديةوفاء ناصر الدتَيك ، 18

  245أكتوبر، ص  16-15العربية الدتحدة 
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 يكون ذلك بدلالة الدداخلات و وىو يدثل قياس الجودة من منظور مقدميها  وقياس الجودة المهنية : -4-3
ىذا يتم من خلال  زبون ولالعمليات الدطلوبة لإلصاز الخدمة والنتائج الدتمثلة بالخدمة بصورتها النهائية الدقدمة ل

 موظفتُ.الأداء الدقارن أو الأسئلة الدوجهة لل
الخدمة لكي يتستٌ  مقدمي أي من وجهة نظر الزبون وقياس الجودة من المنظور الشامل أو الكلي : -4-4
 19إجراء برامج تحستُ مستمر لجودة الخدمة من تقويدها و ؤسسةللم
 خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة  -5
 لتحقيق الجودة في تقديم الخدمات يجب إتباع الخطوات التالية :     
يها مقدم دالدواقف التي يبن يتحقق ذلك من خلال أو يدكن :  زبائنجذب الانتباه و إثارة الانتباه بال-5-1

 وفقا لدا يلي :  زبائنالخدمة لل
 .ىتمام بهمبالإ، و إشعارىم زبائنالاستعداد النفسي و الذىتٍ لدواجهة ال -1-1
 زبائن.حسن الدظهر و الدقابلة الايجابية و الفاعلة لضو ال -1-2
 .مساعدتهمو إظهار روح الود و المحبة في  زبائنفي التعامل مع الو الدقة الابتسامة و الرقة  -1-3
 .بصرف النظر عن الجنس و الدظاىر ...الخ زبائنالروح الايجابية الدتفاعلة لضو ال -1-4
 زبائن.نتهاج الدوضوعية في التفاعل و التعامل مع لستلف الإالثقة بالنفس و قوة الشخصية و  -1-5
 .الدقة التامة في إعطاء الدواصفات الدقيقة عن السلعة أو الخدمة و عدم اللجوء للمبالغة -1-6
  .بالسعادة الدتناىية في تقديم الخدمة زبائنإشعار  ال -1-7

 
 

قتناء إفي  زبائنذ الذمم إضافة إلى أنها تعزز سبيل الولاء الدائم للشحو كل ىذا يعد بمثابة صورة ذىنية فاعلة ت
 .20الخدمة و تكرار حصولذا باستمرار

و من الدتطلبات الأساسية التي يتم اعتمادىا بهذا الشأن و تحديد حاجاتهم :  زبائنخلق رغبة لدى ال -5-2
 ما يلي : 

 .و الخدمةأالعرض السليم و الدنطقي و الدرتب لدزايا السلعة  -2-1
 زبون.التًكيز على نواحي القصور في السلع و الخدمات التي يعتمد عليها ال -2-2

                                                                 

19
 .107-105 ص .2006دار الشروق للنشر والتوزيع عمان الاأردن إدارة الجودة في الخدمات مفاىيم و عمليات و تطبيقات، ، قاسم نابق علوان المحياوي 

 . 218-217 ، ص 2002لنشر  و التوزيع، عمان ، الطبعة الأولى، دار الدستَ لإدارة الجودة و خدمة العملاء خضتَ كاضم تزود، 20
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  .الشم ....الخ حاسة السمع و اللمس وعلى اعتماد كافة الدعدات البيعية كوسيلة للتأثتَ  -2-3
بشكل كامل لكي يستفسر عن كافة الأمور التي يجب أن يستوضحها و أن  زبونترك الفرصة لل      -2-4

التًكيز على  ؛ستفسارات بموضوعية و دقة دون مبالغة أو تهويليكون لرهز الخدمة مستعدا للرد عليها على تلك الإ
توفتَ متطلبات الحاجات الحالية و الدستقبلية  ،و الشعور بالأهميةالابتسامة  كالتًحيب،الجوانب الإنسانية بالتعامل  

 للزبائن.
 يدكن توضيح ذلك كما يلي : و عتراضات لديو.ومعالجة الإ زبونخلق إقناع ال-5-3
دائما على حق(، وفي  زبونن الأ وىي ) زبائنأن يلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذىنية في فن التعامل مع ال -3-1

 عتماد على لرموعة من الدبادئ كما يلي :ىذا المجال يدكن الإ
في جزء  هتفاقو مع وجهة نظر إ زبونحيث يظهر البائع لل لكن، عتماد على مبدأ نعم ىذا صحيح والإ -3-1-1

 .منها ثم يعمل على تنفيذىا بذكاء
عتماد عليو في الحالات التي لا باشر مع إمكانية الإعتماد على النفي الدلإالإقلال قدر الإمكان من ا -3-1-2

 .ر من اللجوء إليوفيكون منها م
عتًاض على تذن بالإ زبونقام ال افيو، فإذوىي تقوم على الدثل الشائع أن الغالي تذنو التعويض: طريقة  -3-1-3

ذلك يجعلها تظهر بأنها الأوفر من  نالجودة، فاعتبارات إ ذعند أخ نالسعر، لكالتسليم معو بارتفاع  نالسلعة، يدك
 الاقتصادية.الناحية 

عتًاض على بعض أنواع السيارات مثال ذلك الإ، عتًاض إلى ميزةتقوم على قلب الإ طريقة العكس : -3-1-4
نتظار ماكن الإقل بالنسبة لأأن ذلك من أىم لشيزاتها حيث أنها تحتاج إلى مساحة أىنا يدكن الرد ب و بأنها صغتَة،

 .ختناق الدرورإنو يدكن الدرور بسهولة نسبية في أماكن ألوقوف فضلا على ا و
 زبونالتسويقية إلى توجيو بعض الأسئلة لل تقوم على لجوء مقدم الخدمة البيعية و : طريقة الاستجواب -3-1-5

 .زبونال لاعتًاض إتقاءايكون في الإجابة عليها 
ويدكن  زبونيث الدىتمام واليقظة بحن يظهر الإأو  زبونلل يجب على مقدم الخدمة أن يكون مسمعا جيدا -3-2

 للزبون.أن يدون بعض الآراء والدلاحظات بالنسبة 
 بها.قضية الدسلم بال زبونعتًاضات الإيجب على مقدم الخدمة ألا يأخذ  -3-3
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بأنو قد ىزم في الدنافسة،  زبونيشعر مقدم الخدمة اللا ن أعتًاضات من الأمور الذامة عند الرد على الإ -3-4
تنتهي  ننتائج عكسية وقد يعمل على فشل الدهمة البيعية بعد أن كادت أ إلى حيث إن ىذا الشعور قد يؤدي

  21.بنجاح
 ويدكن ذلك ب: ة :ؤسسبالتعامل مع الم زبائنستمرارية الإيد من أكالت -5-4
يتطلب ىذا الأمر من لرهزي الخدمات أن يكونوا على  و ملاحظاتهم : و زبائنىتمام بشكاوي الالإ -4-1

 : من خلال فقاعالجة الدو لدة لتخاذىم الإجراءات الكفيإ و ب شكاوي الدستهلكتُيعاستإدرجة عالية من الصبر في 
 .إشعارىم بأهمية الشكوى الدقدمة من قبلهم عتذار عن الخسارة لذم والإ -4-1-1
 .عن ذلكتعويضهم عن الخسارة الناترة  -4-1-2
  .ستخدام بالسلعةالتالفة أو غتَ الصالحة للإ اتستبدال الإجراءإ-4-1-3
ستبدال السلعة بأكملها بسلعة أخرى ثم في نهاية الدقام يقدم الشكر لذم وتعظيم دورىم في دعم إ-4-1-4

 .ةالدؤسس
 .توفتَ الخدمات ما بعد -4-2
تقديم الخدمات ما بعد البيع مثل : خدمات  ستمرارإالبيع :يجب على لرهزي الخدمة أن يتابعوا ب -4-3

خدمات الصيانة، خدمات تدريب القائمتُ على التشغيل، توفتَ قطع الغيار للأجزاء التي  التًكيب،
 .22ستعمال ....الخيتم تلفها أثناء الإ

 

                                                                 
 .222 – 118ص  مرجع سبق ذكره، خضتَ كاضم تزود،21

223 -222، ص  نفس الدرجع 22
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 المبحث الثاني: الادبيات التطبيقية حول الدراسة
  تم فقد بها، علاقة لو لدا دراستنا لراؿ في سابقنٌ باحثنٌ من اليو توصل ما بعض الى التطرؽ سيتم الدبحث ىذا في

 يعرؼ ما او الحداثة حسب مرتبنٌ وىم سابقة دراسة الى التطرؽ  تم مطلب كل وفي ، ثلاث مطالب الى تقسيمو
  .الزمني بالاطار

 ابراهيم. محمد المطلب الاول: دراسة سعيد

 المراكز في الصحية الرعاية على والاتصالات المعلومات تكنولوجيا أثر :الدراسة تعريف -10
 فلسطين. -الغربية الضفة في الصحية

 This Thesis is Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements for the  

Degree  of  Master  of  Engineering  Management,  at  Faculty  of Graduate 

Studies, AnNajah National University, Nablus, Palestine 2013. 

 ويلعب العالدي، النظاـ في لظوا الأسرع القطاع ىو والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا قطاع أف القوؿ الدمكن من 
 حياتنا في الأمور وسائر التجارة، العمل، مكاف في سواء بها، نقوـ التي الأنشطة أغلب في ورئيسي مهما دورا

 من تحسن أنها ىو والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا من جنيها لؽكن التي العظيمة الفوائد من. والشخصية اليومية
 خلاؿ من عليها الحصوؿ لؽكن التي الفوائد استعراض إلى البحث ىذا ىدؼ. الصحية الرعاية خدمة وفعالية جودة

 أثر تقييم إلى البحث ىذا ىدؼ، ذلك إلى إضافة. الصحي القطاع في والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا استخداـ
. فلسطنٌ في الصحية الدراكز في العاملنٌ نظر وجهة من الصحية الرعاية على والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا

، السابقة والدراسات الدتوفرة الأدبيات على بذلك معتمدا استبانة بتطوير الباحث قاـ البحث، أىداؼ لتحقيق
 البحث ىذا في الباحث استخدـ. الصحية الدراكز في العاملنٌ من عينة على الاستبانة ىذه بتوزيع قاـ ثم ومن

 تم والتي الأولية البيانات ،(ثانوية و أولية) البيانات من أساسينٌ نوعنٌ على معتمدا التحليلي الوصفي الدنهج
 خلاؿ من عليها الحصوؿ تم والتي الثانوية والبيانات البحث، عينة على الاستبانة توزيع خلاؿ من عليها الحصوؿ
. 01 الإصدار SPSS برنامج الباحث استخدـ النتائج على والحصوؿ الأولية البيانات لتحليل. الأدبيات مراجعة

 في تقييمها ليتم والاتصالات الدعلومات تكنولوجيا في كأداة الالكتروني الصحي السجل نظاـ البحث حدد
 أظهرت(. الأماف التكلفة، الجهد، الوقت،) ىي البحث ىذا في مباشرة تقييمها تم التي الرئيسية الدتغنًات. فلسطنٌ

 الصحي السجل أثر حوؿ البحث عينة في الدستجيبنٌ بنٌ الدوافقة من عالية درجة ىنالك بأف البحث نتائج
 بالاعتماد. العلاج في الأماف وتحسنٌ والتكلفة والجهد الوقت توفنً خلاؿ من الصحية، الرعاية على الالكتروني

 على الالكتروني الصحي السجل أثر يوضح مقترح لظوذج بتطوير الباحث قاـ البحث، واستنتاجات نتائج على
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 إلى تهدؼ والتي الدستقبلية الأبحاث في مفيدا يكوف أف لؽكن الدقترح النموذج أف الباحث يرى. الصحية الرعاية
 تكنولوجيا أدوات من أخرى أداة أي أو الالكتروني، الصحي السجل مثل الصحية الدعلومات نظم تقييم أو تقدير

 حوؿ سريع فهم القارئ يعطي النموذج أف إلى بالإضافة. الصحية الخدمة في الدستخدمة والاتصالات الدعلومات
 تطبيق أف الباحث وجد. البحث لذذا نهائية كنتيجة. الصحية الرعاية على الالكتروني الصحي السجل أثر

  الصحية، الدراكز في الكتروني صحي سجل واستخداـ
 الوقت توفنً :التالية الفوائد خلاؿ من الصحية الرعاية على الغابيا يؤثر أف لؽكن :الدراسة نتائج -10

 رضا الفاعلية، زيادة زيادة القرارات، الدريض، دعم وأماف الرعاية جودة تحسنٌ والتكلفة، والجهد
 . الصحي الدركز صورة الصحة، تحسنٌ في والعاملنٌ الدرضى

 نقد الدراسة:  -33
في بعض الجوانب و تطرؽ الباحث الى اثر تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ على تحسنٌ جودة الخدمة و قد اصاب 

لدى الدرضى و تعزيز  بالأمافه الدراسة حيث اشار الى توفنًه للجهد و الوقت و تعزيز الشعور ىي كثنًة حوؿ ىذ
ذ انو لابد من الشعور بالرضى من طرؼ العاملنٌ غنً انو تجاىل بعض الامور و من العها دور العنصر البشري ا

م ظولوجيا الدعلومات في النلتحقيق ىذه الدعادلة ىذا من ناحية ومن ناحية اختصر تكن توفر عنصر بشري كفؤ
البرامج و التقنيات و ىي عناصر ايضا مؤثرة جدا في نتائج البحث و كذا تجاىل وسائل الاتصاؿ التي فقط والعل 

 ىي اساس الخدمة الالكترونية . 
 

 المطلب الثاني: 
 السويسي دراسة دلال -1
 التسيير علوم في الماجستير شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة الدراسة: تعريف

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية التسيير مراقبة و المعلومات نظام:  تخصص
 ورقلة مرباح قاصدي جامعة التسيير علوم قسم

 حالة دراسة الإستشفائية العمومية بالمؤسسة الصحية الخدمة جودة لتحسين كأداة المعلومات نظام بعنوان
 بوضياف محمد الإستشفائية العمومية المؤسسة

 السويسي دلال:  الطـالبة إعداد من
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 الأمثل الأسلوب إبراز لزاولة إلى الدراسة ىذه وتهدؼ 01.10.0101:   بتاريخ علنا أجيزت و نوقشت
 قطػاع تبػني مػدى تقيػيم و دراسػة ولزاولػة الصحية الدؤسسات تكاليف تدنية على العمل و الدعلومات مع للتعامل

 العمومية للمؤسسات الحالية الوضعية دراسػة أي التقنيػات و الدفػاىيم لذػذه الصػحية العموميػة الخػدمات
 تقػػديم مػػن الػػتمكن صػػد الجزائريػػة الصػػحية الدؤسسػػات نقػػائص أىػػم علػػى الوقػػوؼ ولزاولػػة الجزائرية الاستشفائية

 بالدؤسسػػػات الدعلومػػػات نظػػػم تعزيػػز خػػػلاؿ مػػػن الصػػػحية الخدمػػة جػػػودة تحسػػػنٌ في تسػػػاعد واقتراحػػات توصػػيات
 أنظمػة ألعيػة تبيػاف و الدوضػوع عناصػر لستلػف دراسػة أجػل مػن الدنهج الدراسة ىذه إتبعت وقد.  الاستشفائية

 الدػنهج علػى تعتمػد الدراسػة فػإف بهػا الدقدمػة الخػدمات تحسػنٌ علػى تأثنًىػا و الصػحية الدؤسسػات في الدعلومػات
 نظػم و الخػدمات ماىيػة حػوؿ الأساسػية الدفػاىيم لستلػف و النظػري الإطػار بتحديػد دلػك و التحليلػي و الوصػفي

 مػن أبعػاده كشػف و الدوضػوع جوانػب لستلػف في التعمػق مػن لؽكػن الػذي الحالػة دراسػة مػنهج و ، الدعلومػات
 و الدعطيات و الوثائق لستلف تحليل و دراسة و الدلاحظة إلى إضػافة الدراسػة لزػل الدؤسسػة الديدانيػة الزيػارات خػلاؿ
 . الاستبياف نتائج تحليل

 الصحية الدؤسسػات خػدمات جػودة علػى الدعلومػات نظػاـ تػأثنً فيهػا تبػنٌ إشػكالية علػى الإجابػة الباحثػة حاولػت
 النظػري الإطػار لتحديػد دلػك و التحليلػي الوصػفي الدػنهج علػى الباحثة اعتمدت الإشكالية ىذه على للإجابة و ،

 في سػؤالا عشػروف و ثلاثػة إلى مقسػم اسػتبياف تحليػل علػى الاعتمػاد و التطبيقػي الجانػب في حالػة دراسػة مػنهج و، 
 لؽثلوف العينػة أفػراد أمػا ، بػالطبينٌ الخاصػة الاسػتمارة في سػؤالا عشػروف و خمسػة و ، بػالإدارينٌ خاصػة اسػتمارة

 .الطبي للكادر بالنسبة أفراد 1 و الإداري للكادر بالنسبة فردا عشر أربعة
 الدراسة نتائج -1
 في الدتػوفرة الدعلومػات أنظمة بنٌ الربط و التالية عملية في خاصػة معلومػاتي عجػز وجػود الدراسة نتائج وضحت قد

 الدعلومػة قيمػة لإدراؾ الدػوظفنٌ لػدى تػاـ شػبو غيػاب ، التكلفػة و الوقػت عػاملي في ىػدر إلى أدى لشػا ، الدستشػفى
 معتبرة. سلبية نتػائج إلى اسػتغلالو يػؤدي لا ثانويػا مػوردا اعتبارىػا و

 التػأخر يعكػس مػا ىػذا و ، يدويػة أنهػا إلا عملهم في معلومات أنظمة يستخدموف الدستشفى عماؿ أغلب
 الطبية. و الإدارية الأعماؿ لراؿ في آلية معلومات نظم استخداـ عمليات في الدلحوظ

 اقتراحاتهم. تقديم و لذم الدقدمة الخدمات على الدرضى رضى قياس بألعية الدستشفى اىتماـ عدـ
 الدتوفرة الدعػدات خاصػة الدعػدات ىػذه اسػتغلاؿ عػدـ يشػهد الدستشػفى أف إلا تقنيػا الدتطػورة الدعػدات تػوفر رغػم

 أخرى. مستشفيات إلى الدرضى نقل تكاليف ارتفاع منو و ، بعد عن الطب تقنية لاستخداـ
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 بعد. عػن الطػب تقنيػة اسػتعماؿ علػى القػدرة لػديهم الػذين الأطبػاء خاصػة الدكػوننٌ الأفػراد عػدد في كبػنً نقػص
 طبية لرػالات علػى فعػاؿ تػأثنً لػو لػيس بوضػياؼ لزمػد بمستشػفى حاليا الدستخدـ الدستشفى معلومات نظاـ إف

 تجػػاوز حػػاؿ في تنبيػو إشػارات إعطػاء علػى النظاـ قدرة ، الأقساـ بنٌ الأشعة و الدخبرية النتائج نقل:  مثل عديدة
 البيانات بتخزين يقػػوـ لا و الطػػبي الدلػػف إلى الوصػػوؿ عمليػػة بتسػػهيل يقػػوـ لا أنػػو كمػػا ، الطبيعيػػة الدعػػدلات

 إليها. الرجوع صعوبة بمعنى إلكترونيا بالدرضى الدتعلقة
 الداخليػػة الأقسػػاـ بػػنٌ التنسػػيق و الاتصػػاؿ عمليػػة يسػػهل لا بوضػػياؼ لزمػػد بمستشػػفى الدعلومػػات نظػػاـ

 الوقت. في ىدر وجود منو و للمستشفى
 الدعلومة. وصوؿ صعوبة و الإداري الطاقم و الطبي الطاقم بنٌ الاتصاؿ ضعف

 يستخدـ لا و إلكترونيػػا الطبيػػة الأوامػػر إصػػدار بعمليػػة يقػػوـ لا الدراسػػة لزػػل بالدؤسسػػة الدتػػوفر الدعلومػػات نظػػاـ
 حديثة. اتصاؿ و معلومات تكنولوجيا

 التدريب تػوفنً عػدـ ألعهػا ، بوضػياؼ لزمػد بمستشػفى الصػحي الدعلومػات نظػاـ اسػتخداـ مػن تحػد معوقػات ىنػاؾ
 الأجل طويػل و الشػامل التخطػيط ضػرورة لضػو الرؤيػة نقػص و ، اسػتخدامو كيفيػة علػى للمػوظفنٌ الكافي

 .الإلكترونية الصحة لتطبيقات
 الدراسة نقد -2

واثره في تحسن جودة الخدمة و من الدعروؼ اف نظم الدعلومات الدتواجدة في  الدعلوماتنظاـ  اثر الى ةالباحث تتطرق
الدؤسسات الصحية الجزائرية تستعمل نظم معلومات ورقية تقليدية او لستلطة  بنٌ الورقية الالية  و ىو ما اشارت 

الية تداما لتوفنً عدة عوامل من العها الجهد و الوقت  اليو الدراسة و اوصت بضرورة استعماؿ نظم معلومات
اما الامور الدوجهة لنقد .والتكلفة و ضماف عدـ تلف و ىي امور جيدة وصحيحة و  ىو ما اصابت فيو الباحثة 

 :ىذه الدراسة لطتصرىا في النقاط التالية 
 العاؿ الاشارة للعنصر البشري كموضوع مهم في نظم الدعلومات  -
 العاؿ وسائل الاتصاؿ الحديثة في نظم الدعلومات  -
 عدـ التطرؽ الى سائل التكنولوجيا  -
 عدـ ذكر الوسائل من برامج و تقنيات  -
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  :الثالث المطلب
 بريدجووتر دراسة أدريان -31

  العامة الصحة لتعزيز التكنولوجيا
 2310 تمبرسب 30 بتاريخ الاردني الغد مجلة في نشر مقال
 الواسع وانتشارىا الإنترنت شبكة ظهور وليس. قرف ربع منذ مستمراً  تطوراً  الصحة لراؿ في التكنولوجيا تشهد
 عنصر   عن الصحية الرعاية لراؿ في التطورات من الكثنً نتجت بل العشوائية، بالصدفة نفسها الفترة خلاؿ

 .بالإنترنت وثيقة علاقة لو جوىري
 علم لولا الدماغ، وظائف تدرس كعلوـ النور لترى الحسابية العصبية العلوـ تكن لم المحضة، العلمية الناحية من

حققة الدنجزات بفضل كبنً بشكل   الجينوـ دراسات في الدتبعة الدقاربة وتطورت. الحاسوب
ُ
. الحاسوب عبر الد

 بالرننٌ التصوير إلى السمعية فوؽ الأشعة من) الطبي التصوير تقنيات من واسعة لرموعة أف عن ناىيك
 بتنا التي الدتصلة البيانات مراكز على القائمة والأنظمة التكنولوجيا في الفريد النمو بفضل اليوـ تتوفر( الدغناطيسي

 .حالياً  عليها نعتمد
 الدستقبل؟ في الصحة لراؿ الدعلومات تكنولوجيا ستخدـ كيف
. الخدمات على القائم الصحية الرعاية توفنً لظوذج ألعية على الضوء الداضي، العاـ العربي، الصحة معرض سلّط
 من ويستفيد الخدمات، عن الناشئة التكنولوجيات بها تتمتع التي الدتزايدة الألعية عن نتج ابتكار عن عبارة وىو

 مثل معدية، غنً بأمراض الدصابنٌ أعداد زيادة فمع. للأعماؿ جديدة لظاذج لبناء العالدية الاتصاؿ شبكات
 في التشخيص على القائمة الصحية الرعاية لتقديم مثيل لذا يسبق لم ضرورة تذة الدنطقة، في القلب وأمراض السكري
 معالجتها، تجب مهمة مسألة الدعدات لتأمنٌ اللازمة الداؿ رأس تكاليف تبقى لكن. الإشعاعي الطب مثل لرالات
 .الصحية للرعاية متواضعة ميزانيات الدوؿ من العديد تخصص حيث الأوسط، الشرؽ في لاسيما

 في الصحية الرعاية ىيئات بعض مع رائدة اتفاقيات بالفعل، الصحية، للرعاية" إلكتريك جنراؿ" عقدت وقد
 وفق الرسوـ فرض" لظوذج تطبيق مع لكن مقابل، دوف من الإشعاعي الطب معدات بموجبها الشركة تقدـ الدنطقة،

 فتستطيع،. متعددة مزايا الرأسمالية الدعدات في الاستثمار مع للتعامل الجديدة الدقاربة ولذذه". الخدمات استخداـ
 بينما ذاتها، بحد الصحية الرعاية على وأقل الأساسية، الإدارية مهامها على أكثر تركز أف الصحة وزارات مثلًا،
 ذلك، إلى بالإضافة. الأوقات تريع في حداثتها وضماف والتكنولوجيات الدعدات على الحفاظ مهاـ الدوردّ يتولى
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 لُغري أف العالم في مكاف أي في إشعاعي طبيب أي من تطلب أف بالشبكة، الدتصلة الدعاصرة للأنظمة لؽكن
؛ التشخيص  .الدريض فيها يعيش التي الدنطقة في لزدودة التشخيص خبرة تعد لم إذ اللازـ

 والاتصاؿ الدعاصر، والتخصص الخدمات، تقديم لظوذج ىي الدطروحة الأساسية الدواضيع أفّ  بعد الجداؿ لؽكن لا
 .العالدي
 للذات الكمي القياس

 تبني عبر الصحة، لراؿ في الدعلومات تكنولوجيا ابتكار تطور ندعم أف الأفراد لضن نستطيع أكثر، نظرية ناحية من
 وتحليلها البيولوجية الإحصائية ومعلوماتنا الحيوية مؤشراتنا ترع علينا أفّ  ذلك يعني". للذات الكمي القياس" مفهوـ
". ارتداؤىا" لؽكن التي للمستهلكنٌ الدخصصة وتلك الدهنية؛: نوعيها في الصحية الرعاية معدات استخداـ عبر
 .نوعي تحليل إلى الوصوؿ على تساعد أف لؽكن كمية قياسات لو إنساف": للذات الكمي القياس" ىو ىذا

 ضمن وذلك وغنًىا، الجسم وحرارة والتنفس القلب ضربات بمعدؿ الدتعلقة الدرضى معلومات كل لصمع أف وعلينا
 .عليها الدتفق الخصوصية حدود

 الألظاط رصد في الصحة علماء الرياضة، لراؿ في الدعرفي والذكاء الضخمة البيانات تحليل يساعد الدثاؿ، سبيل على
 الناس، لرمل على نفسها التحليلات ىذه تطبيق لؽكن. أدائهم لتحسنٌ سبل وإلغاد الرياضينٌ، لدى الصحية

 من نوع أي تحديد لمحاولة إلخ،... والضغط العيش وأسلوب الحمية لؼص ما في الدعلومات ىذه مقارنة ثم ومن
 .إليها لػتاجوف قد العلاجات

 نعرفو لا ما ندرؾ أف لغب
 ىو والسبب. بعد تحديدىا يتم لم للجسم قياسات   عن معلومات ترع أيضاً  الضروري من أنو ىو للاىتماـ الدثنً

 .جديدة دراسات الداضي في تجاىلها تم صحية لرالات تتطلب الأحياف، بعض وفي مستمر، تغنًّ  في العلم أف
 فنخزنها لضللها أف من أكبر كمية أي- وتخزينها بأجسامنا الدتعلقة البيانات من كبنًة كمية برصد قمنا إذا لكن
 إلى الأمر بادئ" الضخمة البيانات" ىذه وستفتقر. الحاجة عند البيانات ىذه توفر ضمناّ قد نكوف -ذلك بدؿ
   .استخدامها وقت لػنٌ أف إلى لزدد، دور أي تلعب ولن ىيكلية، أي
 على للسكاف الصحي الوضع فهم على الجزئية الشخصية الدعلومات ىذه فستساعدنا البعيد، الددى على أما

 في والتوجهات بالألظاط التنبؤ من الصحية الرعاية ومقدمو السياسات صناع وسيتمكن. السوؽ في شامل مستوى
   .المجتمع من كبنًة فئات

 العلاج من خنً الوقاية
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 أولى، كمرحلة الدريض مستوى على العلاج من ننتقل أننا ىو الدعلومات، تكنولوجيا في التطورات ىذه عن ينُتج ما
  .التصحيحية والإجراءات والأدوية العلاجات إلى اللجوء قبل ما إلى نعود أي ثانية؛ كمرحلة والكشف الوقاية إلى
 الرعاية سجلات في الدتوفرة البيانات تحليل لضو والخاصة العامة الدؤسسات من متزايد عدد سيتجو الدستقبل، وفي

 التي الصحية الرعاية في العامة التوجهات رسم في مستقبلا الصحية البيانات تحليل وسيساعدنا. القائمة الصحية
   .جديدة أمراض ظهور إلى يشنً قد خلل أي واكتشاؼ السكاف، لرمل على تطبيقها لؽكن

 براءة ذي المحموؿ الكيماوي التحليل بجهاز الاتصاؿ من الذكي ىاتفك فسيمكّنك جداً، القريب الدستقبل في أما
 .تتناولو الذي الطعاـ في الغذائية والقيمة تشربو، الذي الداء في السُمّية نسبة تحليل تستطيع كي الاختراع،

 إلى ستؤدي الصحية الرعاية في الجديدة التكنولوجيات على القائمة التطورات استخداـ أف الدستقبل علماء يتوقع
 في كوكبنا يكوف أف الدتوقع فمن بالطبع، يسرؾّ؟ خبر ىذا ىل. سنة 011 فوؽ ما إلى الإنساف عمر معدؿ زيادة

 والألياؼ الدغذية الحبوب تناوؿ ضرورة تجاىل لؽكننا أنو يعني لا ىذا لكن. اليوـ عليو ىو لشا صحة أكثر الدستقبل
 .الرياضة ولشارسة والفيتامينات

 .الدغذي والرماف الكرنب عصنً معاً  فلنشرب
 والتكنولوجيا الدشاريع وإدارة البرلريات تطوير شؤوف في متخصص*

 : الدراسة نقد  -10
 كذا و   الصحية الخدمة جودة زيادة في التكنولوجيا استخداـ تطور و التارلؼي الظهور إلى الكاتب تطرؽ

 الخدمة تطوير و تحسنٌ في الاجتماعية الدلتيميديا و الانترانت غرار على  الحديثة الاتصاؿ وسائل استخداـ
   الصحية لرعاية تحسنٌ في الدتسارعة التكنولوجية والابتكارات الاختراعات اثر كذلك و الصحية الرعاية و الصحية

 لبعض جزئي ولو التوضيح دوف لستصرة نقاط أعطت أنها حيث الزائدة الشمولية الدراسة ىذه على يؤخذ ما لكن
 لم كذا و  الخدمة دور تعزيز في الاتصاؿ وسائل من غنًىا و الانترانت استخداـ كيفية ذكر عدـ كذا و النقاط
 الحديثة الأجهزة و الطبية الاختراعات زيادة إلى الدؤدية العوامل يذكر
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 :الفصل خلاصة
 الدعلومات تكنولوجيا تعريف عن تكلمنا حيث الدعلومات لتكنولوجيا النظري الدفهوـ الى الفصل ىذا في تطرقنا

 في كلو ىذا و وابعادىا خصائصها و تعاريفها اىم و الخدمات جودة عن تحدنا كذا و ومكوناتها وخصائصها
  الاوؿ الدبحث

 نظم عن الاولى الدراسة جاءت حيث سابقة دراسات الى تطرقنا فقد عليو متفق ىو كما و الثاني الدبحث اما
 نظم كانت حالة كدراسة و الفلسطينية الدستشفيات في الصحية الخدمة جودة تحسنٌ في دورىا و الدعلومات
 دورىا و الدعلومات نظم عن فكانت الثانية الدراسة اما.  الصحية الخدمة جودة تحسنٌ في الالكترونية الدعلومات

 مقارنة الى ىدفت و  الجزائرية العمومية الصحية الدؤسسات احدى في الدراسة كانت و  الخدمة جودة تحسنٌ في
 . الالية بالحديثة الورقية القدلؽة الدعلومات نظم

 
 
 
 

 
 



 

 الفصل

 الثاني
 الدراسة الميدانية
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 :تمهيد

 من تتسابق الدؤسسات ان حيث الدعلومات، تكنولوجيا ىي اليوم السوق في رواجا تلقى التي التكنولوجيا اىم من
 ىذه بين من و لزبائنها، الدقدمة الخدمة جودة تحسين في لاستعمالذا التكنولوجيا ىاتو احدث على الحصول اجل

 ذلك و العمومية الاستشفائية الدؤسسات اىتمامات اولى من اصبحت بعد عن الطب تقنية ان لصد التكنولوجيا
 و الخطيرة الحالات بعض معالجة و تشخيص في الشمال مستشفيات من اساتذة و اطباء خبرات للاستعانة
 روح يعزز و العمومية الدستشفيات في الدقدمة الخدمة جودة يحسن ما ىذا و الجنوب، مستشفيات في الدستعصية

  .الحرجة الحالات ببعض التكفل في العجز يغطي لشا الجنوب، و الشمال مستشفيات بين الاندماج و التعاون
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  التطبيقية الدراسة إجراء في المستعملة والأدوات المعتمدة الطريقة: الأول المبحث

  تم حيث التطبيقية، الدراسة في الدستعملة والأدوات الدعتمدة الطريقة استعراض سيتم الدبحث ىذا في        
 ذكرت فيو الذي الدستعملة الطريقة إلى التطرق سيتم الأول الدطلب ففي رئيسيين مطلبين إلى الدبحث ىذا تقسيم
 . الديدانية الدراسة في استعملت التي الأدوات فيضم الثاني الدطلب في أما الدراسة، لرتمع من الدختارة العينة

 الميدانية الدراسة إجراء طريقة: الأول المطلب

 :الدراسة مجتمع

 معلوم ىو كما حيث الدعلومات، تكنولوجيا في والدتمثل الدستقل الدتغير خلال من الدراسة لرتمع اختيار تم لقد
 على الدستعصية والدهام الوظائف في عليها تعتمد معلومات تكنولوجيا تملك الصحية الدؤسسات غالبية فإن

 التي رسالتها توصيل في البعض بعضها مع تتعامل الصحية الدؤسسات جل ان ايضا معلوم ىو كما موظفيها،
 لشا معلوماتية، شبكة عبر البعض ببعضها ربطها الى حاجة في انها يعني ىذا الدواطن، من العلاج تقريب في تتمثل

 بين ومن الدعلومات، تكنولوجيا نظام تملك كانت اذا لشا والتأكد الدؤسسات ىذه مثل عن البحث الى استدعى
 في وتتمثل الدعلومات، انظمة عبر معاملاتها اغلب تكون التي الصحية الدؤسسات اختيار  تم الدؤسسات ىذه

 كل ضمت حيث عشوائيا الدراسة لرتمع من الددروسة العينة انتقاء  تم و بالوادي، الاستشفائية العمومية الدؤسسة
 التي الدهنيين العمال و العاديين الاداريين العمال ماعدا طبيين، الشبو و الاطباء ولستلف الدصالح رؤساء و الددير من

 .الاخرى الانشطة في ووظائفهم مهامهم اغلب تقتصر

  : الدراسة عينة اختيار

 موظفا 54 من الدكونة العينة على الاستبيان توزيع كان وقد موظفا، 022 حوالي من الدراسة لرتمع يتشكل و
 الدعلومات جمع بغرض الددروسة العينة افراد على ووزع الدراسة، بهذه خاص استبيان اعداد  تم الدراسة، لرتمع من

 .صحيحة احصائية نتائج على الحصول بهدف اللازمة الاحصائية بالاختبارات قمنا ثم الدراسة، لذذه اللازمة

  التطبيقية الدراسة في المستعملة الادوات: الثاني المطلب

 تكون عليو المجيبين آراء ان أي كأداة، ثلاثي ليكارت نوع من الاستبيان استعمال تم الديدانية الدراسة في
  ) الدلحق في مبين ىو كما ولزايد لا نعم، بين ما مقسمة (
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 :يلي كما الاستبيان ىذا اعداد تم حيث
 .والدعلومات البيانات جمع في استخدامو اجل من أولي استبيان إعداد
 .للتحكيم الاستبيان عرض
 .يناسب ما حسب وتعديلو للاستبيان أولية ميدانية استقصائية دراسة إجراء
 .للدراسة اللازمة البيانات لجمع العينة افراد بقية على الاستبيان توزيع

  .الاستبيان على اجابتهم اكمال حين الى الدستجوبين من الرد انتظار
 ما حسب مستجوب كل يملأىا التي الشخصية البيانات من لرموعة الاستبيان من الاول الجزء تضمن حيث
 ثمانية من تكون والذي للدراسة، الاولى الفرضية على بناؤه تم الذي الاستبيان من الاول المحور يأتي ثم معو، يتطابق

 من الثانية الفرضية على بناؤه  تم الذي الثاني المحور ثم الدعلومات، تكنولوجيا لرال في تدخل كلها اسئلة( 20)
 الفرضية على بناؤه تم الذي الثالث المحور ثم الخدمة، جودة لرال في تدخل اسئلة( 02) عشرة ضم وقد الدراسة،

 الخدمة، جودة و الدعلومات تكنولوجيا بين الربط لرال في تدخل اسئلة( 20) سبعة ضم وقد الدراسة، من الثالثة
 .العربية باللغة واحدة بنسخة الاستبيان توزيع تم حيث

 طريق عن التالية الاختبارات استخدام تم الدراسة، لذدف للوصول استعملت التي الاحصائية الادوات بين من
 :  SPSS برنامج

 .الدئوية والنسب التكرارية التوزيعات
 .نةالعي اتجاه ومعرفة الدراسة تساؤلات عن الإجابة أجل من الدعيارية والالضرافات الحسابية الدتوسطات

 .الدستخدمة للمقاييس الثبات درجة من للتأكد كرونباخ ألفا معامل
 .للعينة الطبيعي التوزيع من للتأكد سميرنوف كولدوكروف معامل
 .سبيرمان الارتباط معامل

 :One Sample Test الواحدة العينة اخبار معامل عبر الفرضيتين اختبار تم الاخير وفي . 
 لسرجات نتائج مناقشة تمت ثم SPSS في دور لذا لستلفة ومؤثرات متغيرات يحكم الذي الواقع بيانات خلال من

 .الاحصائية النتائج ىذه تحصيل
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 الاستبيان وتحليل العينة لأفراد الديموغرافية للخصائص الوصفي التحليل: الثاني المبحث
 الذ سنقسمو حيث الاستبيان، طريق عن الدراسة في اليها الدتوصل النتائج اىم إلذ سنتطرق الدبحث ىذا في

 . النتائج ىذه مناقشة فيو سيتم والثاني الاستبيان، نتائج عرض فيو يتم الاول رئيسينٌ، مطلبنٌ

 : وتحليلها الاستبيان نتائج عرض: الأول المطلب

  :الاستبيان معالجة إجراءات .1
 من الاستبيان طريق عن الددروسة العينة افراد آراء لقياس الإجابات مقاييس وضع تم الاستبيان تحليل اجل من

 الجدول في يلي كما ىي والتي الثلاثي ليكارت مقياس خلال
 وأوزانها الاستبيان أسئلة على الإجابة مجالات  )10 -10 (رقم جدول 

1 2 3 
 لا أعلم لا نعم

 الطلبة إعداد من:  المصدر
 

 الدتوسط حسب الاتجاه تحديد ثم ،  Weighted Mean  الدرجح  الحسابي الدتوسط حساب يتم بعدىا
 )10 -10 (   رقم جدوليلي في  كما الدرجح

 الاتجاه تحديد معايير  )10 -10 (   رقم جدول
 الاجابة المتوسط المرجح

 لا اعلم 1.66 الذ 1 من
 لا 2,33الذ  671,من 

 نعم 3الذ  2333من 
 الطالب اعداد من: المصدر

  :الاستبيان نتائج عرض .2
 SPSS برنامج طريق عن الاستبيان خلال من عليها الدتحصل النتائج لستلف استعراض سيتم العنصر ىذا في

 . الاستبيان على واختبارىا الاحصائية والادوات الاساليب لستلف باستخدام وىذا
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 :السن حسب العينة توزيع  . أ
 الاولذ الدرتبة تحتل سنة 39 و 33 بنٌ الفئة ان لصد حيث عمرية فئات اربعة الذ الددروسة العينة افراد تقسيم  تم
 أي افراد 34 يعادل بما سنة 49 و 43 بنٌ ما الفئة تليها ثم ،%  75.75 بنسبة وىذا افراد 25 يعادل بما

 بنسبة
 الاخنً وفي ،% 39.39 بنسبة افراد 33 تمثل التي سنة 33 اقل من الفئة بعدىا ثم العينة، من % 12.12

 % 33.34 نسبتو ما أي فرد)واحد(  31 تضمنت التي سنة 53 فوق ما الفئة جاءت .
 السن حسب العينة توزيع  )10 -13 (   رقم جدول

 التكرار النسبي التكرار المطلق السن
 % 39.39 33 سنة 33 من اقل
 % 75.75 25 سنة 39 و 33 بنٌ
 % 12.12 34 سنة 49 و 43 بنٌ
 % 33.34 31 سنة 53 فوق ما

 %133 33 المجموع
 ةلبالط إعداد من: المصدر

 :الجنس حسب العينة افراد توزيع  . ب
 فردا 29 يمثلون الذكور ان لصد اذ الاناث نسبة على الذكور نسبة تزيد بحيث فرد 33 من الددروسة العينة تتكون

 كامل من%  12.13 بنسبة أي فردا 34 في يتمثل الاناث عدد الدقابل في العينة، من%  87.87 بنسبة أي
 .العينة

 الجنس حسب العينة افراد توزيع  )10 -14 (   رقم جدول 
 التكرار النسبي التكرار المطلق الجنس
 % 87.87 29 ذكر
 % 12.13 34 أنثى

 %133 33 المجموع
 الطلبة إعداد من: المصدر

 :المؤىل العلمي حسب العينة افراد توزيعج. 
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 مستوى لديها التي ىي الكبرى الفئة وجدنا دراسية مستويات اربع تقسيمها تم التي الددروسة العينة خلال من
 بنسبة افراد 13 ل الدتضمنة تكوين ىمستو  تليها ثم ،%  69.73 بنسبة فردا 23 من والدتكونة جامعي

 .مستوى بدون و فئة ثانوي مستوى لديها فئة يوجد لا انو حنٌ في ،% 33.33
 المؤىل العلمي حسب العينة افراد توزيع  )10 -15 (   رقم جدول

 التكرار النسبي المطلق التكرار العلمي المؤىل
 % 33.33 33 بدون مستوى

 % 33.33 13 تكوين

 % 33.33 33 ثانوي

 % 69.73 23 جامعي

 % 133 33 المجموع

 الطلبة إعداد من: المصدر
 :الوظيفة حسب العينة توزيعد. 

فرد بنسبة  16الفئة الكبنًة من الاطباء و تمثل  للوظيفة و وجدنا فئات اربع حسب الدراسة عينة توزعت
افراد  36، ثم تليها فئة الاطارات الدسنًة بـ  %33.33افراد بنسبة  13ثم تليها فئة الشبو طبينٌ بـ   48.48%

 .%33.33بنسبة  31ثم بالطبع الددير فهو الوحيد بالدؤسسة بعدد  % 18.18بنسبة 
 الوظيفة حسب العينة توزيع  )10 -16 (   رقم جدول

 التكرار النسبي المطلقالتكرار  العلمي المؤىل
 %48.48 16 الاطباء

 %33.33 13 الشبو طبينٌ
 % 18.18 36 الاطارات الدسنًة

 %33.34 31 الددير
 % 133 33 المجموع

 الطلبة إعداد من: المصدر
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الاحصائية الأساليب تطبيقه.   
  الاستبيان عبارات ثبات اختبار: ألفاكرونباخ* 

 الاستبيان عبارات ثبات اختبار   )10 -17 (   رقم جدول
 المحور عدد الاسئلة ألفاكرونباخ
 المحور الاول 38 3.634
 المحور الثاني 13 3.412
 المحور الثالث  37 3.619
 المجموع 25 3.733

الطلبة إعداد من: المصدر  
الاول و الثالث  المحورين كلا في الاستبيان عبارات ان لنا يتضح   )10 -17 (   رقم السابق الجدول خلال من

 63.4 ىي المحققة والنسبةفي المحور الاول  الاحصائية الدلالة تجاوز الذي كرونباخ معامل حسب بالثبات تتميز
 عباراتو في%  61.9 بنسبة ثباتا لثالثا المحور حقق حيث عبارة، 38 عبارات بمجموع وىذا مقبولة انها أي% 
و ىي ضعيفة، اما اذا نظرنا الذ المجموع العام فتقدر  %41.2 ب تقدر ثبات نسبة فحقق الثاني المحور اما ،37

 و ىذا ما يبنٌ ان الاستبيان يتميز بالثبات. %73.3النسبة بـ 
 العينة اتجاه تحديد مع الدعياري والالضراف الحسابي الدتوسط نتائج عرض

 للمحور العينة اتجاه مع المعياري والانحراف الحسابي المتوسط تحديد    )10 -18 (   رقم جدول
 الاستبيان من الاول

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة  التكرارات
 المئوية

اتجاه 
 العينة

10 

ً  الدعذاخ عٍى الدؤسسح ذرٌفش ىً

ٌرمنياخ  ذىنٌٌٌجيا ِيذاْ في اٌلاصِح ا

 الدعٌٍِاخ؟

عُ 9319 30 11484 0100 ٔ 

10 
الدعذاخ  ً اٌرمنياخ الدرٌفشج ذٍبي  ى  ً

الخذِح؟  َ  ادرياجاخ ِمذ
عُ 7818 06 11831 0140 ٔ 
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13 

اسرغلاي   ً إسرعّاي   ُ ير  ً ى

ً  جيذ تشىً الدعٌٍِاخ ذىنٌٌٌجيا

 فعاي؟

عُ 9119 31 11517 0105 ٔ 

14 
ذىنٌٌٌجيا الدعٌٍِاخ الدسرعٍّح   ً ى

 ذٌاوة اٌرمنياخ الحذيثح؟
 لا اعٍُ 3914 03 11883 0113

15 
 ً ٌعًّى الحذيثح  اٌرمنيح ىزه عٍى ا

ُ فييا؟ ً ِرذى  ً  سي
عُ 9711 30 11343 0116 ٔ 

ٓ ىزه 16 أد ًاثك ِ  ً عُ 6917 03 11933 0161 اٌرمنيح؟ ى ٔ 

17 

ً ىنان ًظٌح اٌرمنيح ى  ًذٌفش في ىزه 

 طشيمح يٌظخ ِسرخذَ دٌيً

 الاسرخذاَ؟

عُ 6116 01 11944 0170 ٔ 

18 
اٌرمنيح تجذ ىً  ْ  جميع ذٍبي ا

 ادرياجاخ الدشيط؟
عُ 8418 08 11603 0104 ٔ 

عُ   116900 014075 المتوسط الحسابي العام  ٔ 

 الطلبة إعداد من: المصدر
بتكنولوجيا  الخاص الاول المحور عبارات من عبارة لكل الحسابي الدتوسط  )10 -18 (   رقم الجدول لنا يظهر

 للمتوسط الاخنً في النتيجة كانت حيث لذا، العينة اتجاه مع منها لكل الدعياري الالضراف الذ بالإضافة الدعلومات
نعم  كان المحور لذذا العينة اتجاه ان أي 3.6921 معياري بإلضراف 1.4175 الاول للمحور العام الحسابي
 . الدعروف الوزن حسب
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 الثاني للمحور العينة اتجاه مع المعياري والانحراف الحسابي المتوسط تحديد  )10 -19 (  رقم جدول
 الاستبيان من

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

التكرا
 رات

النسبة 
 المئوية

اتجاه 
 العينة

10 
 ًافيح  اٌرمنيح ىزه عٍى الدرٌفشج الدعٌٍِاخ ىً

        ؟ ًدليمح
 نعم 9119 31 11583 0108

 نعم 6617 00 11957 0166                            ؟ الإسرجاتح سشيعح اٌرمنيح ىزه ىً 10

13 
ً عٍى اسرعذاد لدساعذج  اٌعّ ً فشيك  ى

ايجاد الحٌٍي لدرطٍثاتهُ؟  ً  الدشظى 
 نعم 9711 30 11074 0113

14 
 الدّاسساخ عذد في انخفاض يٌجذ ىً

ٌطثيح  الادرياٌيح؟      ا
 نعم 7518 05 11871 0148

 أعلم لا 5716 09 01113 0105 بها؟                             ٌِثٌق آِنح ً الخذِح ىزه ىً 15

16 
 خبراخ اورساب في اٌرمنيح ىاذو اسرغٍد ىً

 الجنٌب؟  لأطثاء صائذج
 نعم 9319 30 11484 0100

17 

 ِٓ ٌٍّشيط يمىٓ ذطثيماخ داٌيا ذٌجذ ىً

ٓ داٌرو اٌصذيح اً الاسرفساس خلالذا  ع

 طبي؟             ٌِعذ اخز

 لا 6116 01 11574 0107

18 
 ِٓ الدعٌٍِاخ ذىنٌٌٌجيا ِىند ىً

ـــد؟ الاِثً الاسرغلاي ــ  ٌٌٍلــ
 نعم 9711 30 11074 0113

19 
 تشىً الدمذِح الخذِاخ ِٓ الاسرفادج تم ىً

  ٌٍِّط؟
 نعم 9711 30 11348 0116
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01 

 الدمذِح اٌعلاج ٌٔعيح في تحسٓ ىنان ىً

 ً الخذِح   َ اٌعلالح تين ِمذ  ً ٍّشيط  ٌ

 الدشيط؟ 

 نعم 9319 30 11484 0100

 نعم   115650 0140 العام الحسابي المتوسط 
 الطلبة إعداد من: المصدر

ودة بج الخاص الثاني المحور عبارات من عبارة لكل الحسابي الدتوسط نلاحظ )10 -19 (  رقم الجدول خلال من
 العام الحسابي للمتوسط النتيجة كانت حيث لذا، العينة اتجاه مع منها لكل الدعياري الالضراف الذ بالإضافةالخدمة 
 . الدعروف الوزن حسب نعم كان المحور لذذا العينة اتجاه ان أي 3.5651 معياري بإلضراف 1.41 الثاني للمحور

 
 لثالثا للمحور العينة اتجاه مع المعياري والانحراف الحسابي المتوسط تحديد  )10 -01 (  رقم جدول

 الاستبيان من

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحرا
ف 

 المعياري
 التكرارات

النسبة 
 المئوية

اتجاه 
 العينة

10 
 عٓ عاَ تشىً أد ساض ىً

 اٌرمنيح؟ ىاذو ذمذِيا اٌتي الخذِاخ
 نعم 9319 30 11484 0100

10 
 ِٓ الدعضًٌح الدناطك اسرفادخ ىً

  اٌرمنيح؟ ىزه
 نعم 9319 30 11384 0119

13 
 فاذٌسج في انخفاض ىنان يٌجذ ىً

ٌرىاٌيف   اٌطثيح؟ ا
 نعم 8418 08 11674 0107

14 
 اٌعلاجاخ عٍى رٌه أثش ىً

ٌماعذيح؟  ا
 نعم 9711 30 11348 0116
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15 
 اٌرذخلاخ عذد في اسذفاع ىنان ىً

 الجشاديح؟
 نعم 9711 30 11348 0116

16 
 اٌرنملاخ عذد في انخفاض ىنان ىً

  اٌشّاي؟ ِسرشفياخ نحٌ
 نعم 011 33 11111 0111

17 
 الخذِاخ ِعذي في صيادج ىنان ىً

  الدمذِح؟
 نعم 9711 30 11074 0113

 العام الحسابي المتوسط 
0119 

11344
 نعم   5

 الطلبة إعداد من: المصدر

العلاقة بنٌ ب الخاص الثالث المحور عبارات من عبارة لكل الحسابي الدتوسط  )10 -01 (  رقم الجدول لنا يظهر
 كانت حيث لذا، العينة اتجاه مع منها لكل الدعياري الالضراف الذ بالإضافةو جودة الخدمة  الدعلومات تكنولوجيا

 العينة اتجاه ان أي 3.3445 معياري بإلضراف 1.39 الثالث للمحور العام الحسابي للمتوسط الاخنً في النتيجة
 . الدعروف الوزن حسب نعم كان المحور لذذا

 اورالمح لكلا سميرنوف كولموكروف بمعامل التوزيع الطبيعي اختبار - ت
H0  البيانات تتبع توزيعا طبيعيا اذا كان :SIG ≥ 0.05 
H1  :كان اذا طبيعيا توزيعا تتبعلا  البيانات SIG  ≤ 0.05 

 سميرنوف كولموكروف معامل خلال من للمحاور الطبيعي التوزيع اختبار  )10 -00 (   رقم جدول
بتكنولوجيا  الخاص المحور 

 الدعلومات
المحور الخاص للعلاقة  المحور الخاص بجودة الخدمة

 بينهما
Sig 3.33 3.33 3.33 معنوية 

 الطلبة إعداد من: المصدر

 الطبيعي التوزيع اختبار معامل حسب طبيعيا توزيعا تتبعلا  البيانات ان لنا يتبنٌ السابق الجدول خلال من
 .سمنًنوف كولدوكروف
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 و لان التوزيع غنً طبيعي لابد من قياس الارتباط بمعامل سبنًمان
 :(والمستقل التابع) المتغيرين بين سبيرمان الارتباط معامل حساب  )10 -00 (   رقم جدول

 الخذمت بجودة المعلوماث بتكنولوجيا 

 الخاص المحور
 بالمعدات

 الارتباط معامل
 سبيرمان

0111 11601 

Sig  11111 

 الخاص المحور
 البرامج 

 الارتباط معامل
 سبيرمان

11601 01111 

Sig 1111  
 الطلبة إعداد من: المصدر

 وان موجب، ىو والذي 3.623 تساوي سبنًمان الارتباط معامل ان  )10 -00 (   رقم الجدول من نلاحظ
 لزوري كلا بنٌ طردية ارتباط علاقة ىناك ان القول فيمكن ، 1 الاحصائية الدلالة عند 3.33 تساوي عنويةالد

 .1 من يقترب الارتباط معامل لأن الاستبيان
 :الفرضيات إختبار - ج
 اختبار طريق عن الفرضيتنٌ بارتاخ اجراء الآن سيتم حيث ،الاستبيان لمحوري رئيسيتنٌ فرضييتنٌ صياغة تم

. one sample t test ب يعرف ما او Test sur échantillon unique الواحدة العينة 
 الاولى الفرضية -أ

 :يلي كما (العدم فرضية) الصفرية الفرضية صياغة تمت
H0  :الصحي بالقطاع الخدمة جودة تحسنٌ في مؤثرا عاملا تعد لا الحديثة التقنيات. 

 اما الفرضية البديلة فتمت صياغتها كمايلي:
H1 : الصحي بالقطاع الخدمة جودة تحسنٌ في مؤثرا عاملا تعد الحديثة التقنيات. 

  :كالآتي الاختبار نتيجة وكانت
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 الاولى اختبار الفرضية  )10 -03 (  رقم جدول
 النتيجة sig الانحراف الحسابي المتوسط

013091 1137371 1111 
 الفرضية رفض

 الصفرية
 الطلبة إعداد من: المصدر

 
 الحديثة  التقنيات) H0من خلال النتائج المبينة في الجدول اعلاه يتبين رفض الفرضية الصفرية 

 ( و بالتالي قبول الفرضية البديلةبالقطاع الصحي الخدمة جودةلا تعد عاملا مؤثرا في تحسين 
H1 (الصحي بالقطاع الخدمة جودة تحسين في مؤثرا عاملا تعد الحديثة التقنيات) 

 الثانية الفرضية- ب
 :يلي كما (العدم فرضية) الصفرية الفرضية صياغة تمت
H0  :لا تساىم البرامج الدعلوماتية في تنويع و تطوير جودة الخدمة بالقطاع الصحي. 

 :يلي كما صياغتها فتمت البديلة الفرضية اما
H1 : الصحي بالقطاع الخدمة جودة تطوير و تنويع في الدعلوماتية البرامج تساىم. 
 : كالآتي الاختبار نتيجة كانت حيث

 ا
 الثانية الفرضية ختبار  )10 -04 (   رقم جدول

 النتيجة sig الانحراف الحسابي المتوسط

116000 1130943 11106 
 الفرضية رفض

 الصفرية
 الطلبة إعداد من: المصدر

 
 البرامج تساىم لا) H0من خلال النتائج المبينة في الجدول اعلاه تبين رفض الفرضية الصفرية 

 تساىم) H1( و بالتالي قبول الفرضية البديلة الصحي بالقطاع الخدمة جودة تطوير و تنويع في المعلوماتية
 (الصحي بالقطاع الخدمة جودة تطوير و تنويع في المعلوماتية البرامج
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88% 

12% 

 توزيع حسب الجنس

 انثى ذكر

9% 

76% 

12% 
3% 

 التوزيع حسب العمر

 سنة 39و  30بين  سنة 30اقل من 

 سنة 50ما فوق  سنة 49و  40بين 

 
 10 - 10الشكل رقم                                              

III- الاستبيان نتائج مناقشة : 
 الديموغرافية الخصائص نتائج مناقشة.  1

 :للاستبيان
 )10 -14 (   رقمالجدول  في سبق ما خلال من
 على الغالب الجنس ان لنا يتضح الاول الدطلب من

  مبنٌ ىو كما%  88 بنسبة الذكور ىم الدراسة ىذه
 طبيعة الذ راجع وىذا ،) 3.6( الشكل في

الدستخدمنٌ الطبيينٌ الاخصائينٌ و الاطارات الدسنًة 
  .للمؤسسة العمومية الاستشفائية بالوادي

                                                                                                         
 الطلبة إعداد من: المصدر

 

 10 - 10 رقم الشكل                 يبنٌ)10 -13 (   رقم الجدول في بالعمر يتعلق فيما ما
               سنة ىي  39الذ  33الفئة العمرية من  ان

 بنٌ من العينة لرموع من%  76 نسبتو ابم كبرالفئة الا 
  ثم تليها  الفئات كل

ثم الفئة  %12سنة بنسبة  49الذ  43الفئة العمرية من 
و في الاخنً  % 39سنة بنسبة  33العمرة لاقل من 

و من  %33سنة بنسبة 53الفئة العمرية لاكثر من 
خلال ىذا التوزيع نستنتج ان ىذه الدؤسسة تولر اىتمام  

                                                                       كبنً لفئة الشباب و التي تكتسب خبرة معتبرة .
 الطلبة إعداد من                                               
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 10 - 13الشكل رقم 
 عينة لأفراد الدؤىل العلمي لدتغنً وبالنسبة

 (   رقم الجدول خلال مننا وجد فقد الدراسة 
 قد جامعي مستوى يملكون الذين نسبة)10 -15

 كل بنٌ من % 73بنسبة  الاولذ الدرتبة احتلوا 
 يوضح كما العينة من بالدراسة الدعنية الفئات
 الأهمية بالغ مؤشر وىذا ،) 2.6( الشكل

 الدتخصصة البشرية للكفاءات العالر للمستوى
 الذين فئة احرزت بينما ،ةالدؤسس وىات في الدتواجدة
 % 33بنسبة  الثانية الدرتبةى تكوين مستو  يملكون

                              معاىد في شهادات اصحابها يملك التي الفئة وىي
                                                                                    الطلبة إعداد من: المصدر      الدؤسسة ان يعني وىذا تدريبية، تربصات اجروا الذين وكذا التكوين ومراكز

                     الدراتب الاخرى فكانت منعدمة.                   اما الدتخصصنٌ، بتوظيف تهتم
 

      10 - 14الشكل رقم                             يوضح الذي)10 -16 (   رقم خلال ومن
 فئة ان لنا يتبنٌ ،الوظيفة حسب الددروسة العينة توزيع

 بنٌ من % 49بنسبة تقدر بـ  الاكبر النسبة يمثلونالاطباء 
وباعتبارىا  ما حد الذ كبنًة نسبة وىي الاخرى، الفئات

 من وىذا ،الفئة التي تعمل مباشرة على تقنية الطب عن بعد
 ،الوظيفة حسب العينة بتوزيع مقارنتها خلال

الاولذ و و تليها فئة الشبو طبينٌ التي لا تقل قيمة عن الفئة 
لشا يؤكد ان ىذه الفئة مهتمة ايضا  %33التي كانت بنسبة 

بهذه التقنية. و من ثم تأتي فئة الاطارات الدسنًة التي 
              %18تحصلت على نسبة 

                           الطلبة إعداد من: المصدر     و ىي ايضا لا تقل اهمية عن الفئتنٌ السابقتنٌ.                        
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 :للثبات كرونوباخ اختبار نتيجة مناقشة 2. 
 ثبات نسبة ان لنا يتبنٌ كرونوباخ الثبات معامل اختبار نتائج يظهر الذي )10 -17 (   رقم الجدول خلال من

 كرونزباخ معامل حسب ثباتو معدل فكان الاول المحور اما 3.733 وىي 3.6 تفوق وراالمح كل في الاستبيان
 لشا 3.634

 من احسن بشكل عباراتو في غنً ثابت انو أي 3.412 معدل حقق الثاني المحور بينما ما، حد الذ ثابت انو يبنٌ
ما  حد الذ ثابت انو يبنٌ لشا 3.619 كرونزباخ معامل حسب ثباتو معدل فكان الثالث المحور اما الاول، المحور
 .نتائجو تقارب نتائج على لتحصلنا خلالو من الدراسة اعادة تم ولو صادق الاستبيان ان نستخلص ومنو

 
 :للاستبيان الاحصائي التحليل نتائج مناقشة: الثاني المطلب

I .الاستبيان من الاول المحور نتائج مناقشة:  
 العينة اتجاه مع الدعياري والالضراف الحسابي الدتوسط نتائج يلخص الذي)10 -18 (   رقم الجدول خلال من

 حسابي متوسط حقق المحور ان لنا يتبنٌ ،تكنولوجيا الدعلومات مفهوم في الدتمثل الاستبيان من الاول للمحور
 الأوزان قيم حسب نعم المحور اتجاه ان يعني ما 3.6921 ب مقدر معياري وبإلضراف 1.4175 قدره اجمالر

  .عليها الدتعارف
 جدول 3.484 ب قدر كبنً معياري والضراف 1.12 ب يقدر حسابي متوسط الاولذ العبارة حققت حيث
 .العبارة لذذه التكرارية التوزيعات يبنٌ )10 -05 (   رقم

 الاول المحور من الاولى للعبارة التكراري التوزيع  )10 -05 (   رقم جدول
 تكنولوجيا ميدان في اللازمة التقنيات و الدعدات على الدؤسسة تتوفر ىل

 الدعلومات؟
 التكرار النسبي التكرار الدطلق 

 %93.9 31 نعم
 %33 33 لا

 %6.1 32 لا اعلم
 %133 33 المجموع

 الطلبة إعداد من: المصدر
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 لأنو  )10 -05 (   رقم الجدول في يظهر كما تكنولوجيا الدعلومات موضوع سياق في جاءت العبارة ان حيث
العمل  تجسدالتي الدعلومات  تكنولوجيا ميدان في اللازمة التقنيات و الدعدات الدؤسسة تتوفر على ان الدعروف من

 على تقنية الطب عن بعد، اي ان كل التقنيات لابد لذا من معدات و ادوات للعمل عليها .
 
 كلها العينة ان يعني ىذا  3.833 معياري وبإلضراف 1.42 ب يقدر حسابي متوسط الثانية العبارة حققتو 

 )10 -06 (   رقم الجدول يبنٌ كما العبارة ىذه على موافقة
 الاستبيان من الاول المحور في الثانية للعبارة والمطلق النسبي التكرار  )10 -06 (   رقم جدول

 التكرار النسبي التكرار الدطلق  الخدمة؟ مقدم احتياجات تلبي الدتوفرة التقنيات و الدعدات ىل
 %78.8 26 نعم
 %33 33 لا

 %21.2 37 لا اعلم
 %133 33 المجموع

 الطلبة إعداد من: المصدر

يرون ان  انهم يعني ىذا العبارة على وافقوا%  78.8 ان لنا يتبنٌ  )10 -06 (   رقم الجدول خلال من
 يبدوا اجابة واضحة و التزموا الحياد لد%  21.2 و الخدمة ، مقدم احتياجات تلبي الدتوفرة التقنيات و الدعدات
 م.تعنيه لا العبارة ان او العبارة فهم عليو تعسر يكون قدربما يرون غنً ذلك او  انهم الذ يعود ىنا والسبب

 
 جدول والجدول ،3.537 معياري بالضراف 1.15 ب مقدر حسابي متوسطعلى  الثالثة العبارة حصلت و
  . العبارة ىذه في للعينة التكراري التوزيع يبنٌ )10 -07 (   رقم

 الاول المحور من الثالثة العبارة في للعينة التكراري التوزيع  )10 -07 (   رقم جدول
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  فعال؟ و جيد بشكل الدعلومات تكنولوجيا استغلال و إستعمال يتم ىل

 %93.9 33 نعم
 %33.3 31 لا

 %6.1 32 لا اعلم
 %133 33 المجموع

 الطلبة إعداد من: المصدر
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 ىذه على ت اجاباتهم بنعمكان العينة افراد من% 93.9 ان لنا يظهر )10 -07 (   رقم الجدول خلال من
 الذين%  6.1 اما فعال ، و جيد بشكل الدعلومات تكنولوجيا يستغلون و ونليستعم انهم يعني ىذا العبارة،
 العبارة ىذه على اجابا بلا العينة من فقط واثنان تعنيهم، لا انها او جيدا العبارة يفهموا لد فربما لا يعلمون كانوا
 الدعلومات تكنولوجيا يستغلونلا  و يستعملون بعض مقدمي الخدمة لا ان يرون انهم ىو رأينا حسب السبب وربما

 .فعال و جيد بشكل
 
 والجدول ،2.33 ب قدر حسابي متوسطو  3.883 ب معياري الضرافعلى  الرابعة العبارة حصلتو 

 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ  )10 -08 (   رقم
 

 الاول  المحور من الرابعة العبارة في للعينة التكراري التوزيع  )10 -08 (   رقم جدول
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  الحديثة التقنيات تواكب الدستعملة الدعلومات تكنولوجيا ىل

 %36.4 12 نعم
 %24.2 38 لا

 %39.4 13 لا اعلم
 %133 33 المجموع

 الطلبة إعداد من: المصدر
العبارة و لكن النسبة الغالبة كانت لا أعلم  على وافقوا%  36.4 ان نلاحظ  )10 -08 (   رقم الجدول من

كل الاجابات بنعم كانت ا السؤال حيث نستنتج ان  ذلطبيعة الدتخصصة لذوىذا نظرا ل %39.4بنسبة مقدرة ب 
من الاطباء و اما البقية فإما امتنعوا عن الاجابة . حيث نرى في ىذا السؤال ان الاجابات كانت متباينة لشا يدل 

 ان كل ونظرتو لدواكبة تكنولوجيا الدعلومات الدستعملة للتقنيات الحديثة ، فكل واحد حسب ما يرى .  
 

 )10 -09 (  رقم والجدول ، 3.343 معياري وبالضراف 1.36 حسابي متوسط حصلت الخامسة العبارة
 .العبارة ىذه في للعينة التكراري التوزيع يبنٌ
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 المحور الاول من الخامسة للعبارة التكراري توزيع )10 -09 (  رقم جدول
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  فيها متحكم و سهل الحديثة التقنية ىذه على العمل ىل

 %97.3 32 نعم
 %33.3 33 لا

 %33.3 31 لا اعلم
 %133 33 المجموع

 الطلبة إعداد من: المصدر
 الحديثة التقنية ىذه ان أي العبارة على وافقوا%  97.3 ان لنا يتبنٌ )10 -09 (   رقم الجدول خلال من

 الحديثة التقنية ىذه علىو عليو فان العمل   ، %33.3لا يعلمون كانوا بنسبة  والذين ،فيها  متحكم و سهل
 .  فيها متحكم و سهل

 
 يوضح )10 -01 (  رقم الجدول ،3.933 معياري والضراف 1.63 حسابي بمتوسط السادسة العبارة جاءت
 .للعينة التكراري التوزيع

 الاول  المحور من السادسة للعبارة التكراري التوزيع )10 -01 (  رقم جدول
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  التقنية ىذه من واثق انت ىل

 %69.7 23 نعم
 %33.3 33 لا

 %33.3 13 لا اعلم
 %133 33 المجموع

 الطلبة إعداد من: المصدر

 كانوا يعلمون لا والذين يثقون في ىذه التقنية ،   %69.7  ان لنا يتبنٌ )10 -01 (   رقم الجدول خلال من
  .في ىذه التقنية او انهم لد يفهموا السؤال الذ حد ما اما انهم لا يثقون   ،% 33.3 بنسبة

 يوضح )10 -00 (  رقم والجدول ،3.944 معياري والضراف 1.72 حسابي بمتوسط السابعة العبارة جاءت
 .للعينة التكراري التوزيع

 



 الفصل الثاني ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ المبحث الثاني

 

33 

 

 الاول  المحور من السابعة للعبارة التكراري التوزيع  )10 -00 (  رقم جدول
 طريقة يوضح مستخدم دليل وتوفر التقنية ىذه في وضوح ىناك ىل

 الاستخدام؟
 التكرار النسبي التكرار الدطلق 

 %63.6 23 نعم
 %36.1 32 لا

 %33.3 11 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: المصدر  

يرون ان ىذه التقنية واضحة  و تتوفر على دليل   %63.6  ان لنا تبنٌ )10 -00 (  رقم الجدول خلال من
لا يتحكمون جيدا في ىذه  انهم اما  ،% 33.3 بنسبة كانوا يعلمون لا والذين،   يسهل طريقة استخدامها 

التقنية لشا يجعلها غامضة لديهم او انهم لد يطلعوا على دليل الدستخدم الذي يوضح طريقة الاستخدام ، وبالنسبة 
 فهم يرون ان التقنية غامضة ولا تتوفر على دليل استخدام .  %36.1للذين اجابوا بلا فتقدر نسبتهم 

 وضح )10 -00 (  رقم والجدول ،3.613 معياري والضراف 1.24 حسابي بمتوسط ثامنة ال العبارة جاءت
 .للعينة التكراري التوزيع

 الاول  المحور من الثامنة للعبارة التكراري التوزيع )10 -00 (  رقم جدول
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  المريض؟ احتياجات جميع تلبي التقنية ان تجد ىل

 %84.8 28 نعم
 %36.1 32 لا
 %39.1 33 اعلملا 

 %133 33 المجموع
الطلبة إعداد من: المصدر  

  تابي جميع احتياجات الدريض  التقنية ىذه ان يرون%  84.8  ان لنا تبنٌ )10 -00 (  رقم الجدول خلال من
ربما يكون قلة احتكاكو بالدرضى او سماع انشغالاتهم  ، كما لصد %   39.1 بنسبة كانوا يعلمون لا والذين،  

 اجابوا بلا لانهم  يرون ان ىذه التقنية لا تلبي احتياجات الدريض .  %36.1نسبة 
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: .II الاستبيان من الثاني المحور نتائج مناقشة 

 والخاص العينة لاتجاه بالإضافة الدعياري والالضراف الحسابي بالدتوسط الخاص )10 -19 (  رقم الجدول من
  ورلذذا المح العام الحسابي للمتوسط النتيجة كانت حيث ،ودة الخدمةبج الخاص الاستبيان منالثاني  رالمحو  بعبارات
 . الدعروف الوزن حسب نعم كان المحور لذذا العينة اتجاه ان أي 3.5651 معياري بإلضراف 1.41
 يوضح)  )10 -03 (   رقم والجدول ،3.583 معياري والضراف 1.18 حسابي بمتوسط  الاول العبارة جاءت

 الثاني المحور من الأولى للعبارة التكراري التوزيع )10 -03 (   رقم جدول
       ؟ ودقيقة وافية  التقنية ىذه على الدتوفرة الدعلومات ىل

 (الاعتمادية)
 التكرار النسبي التكرار الدطلق 

 %93.9 33 نعم
 %33.3 33 لا

 %39.1 33 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: المصدر  

الدعلومات الدتوفرة حول ىذه التقنية وافية ودقيقة نظرا الذ    ان لنا يتبنٌ)10 -03 (   رقم الجدول خلال من
، و نسبة الذين  اجابوا بلا حول توفر %  93.9الغالبة العظمى من الاجابات كانت نعم بنسبة مقدرة ب

%   39.1معلومات وافية ودقيقة  ويمكن الاعتماد عليها كانت معدومة  ، أما الذين لا يعلمون فكانت نسبتهم 
 .و ىذا راجع الذ اما عدم تعاملهم الدباشر مع التقنية او انهم لد يصدروا حكم دقيق عليها 

 يوضح )10 -04 (   رقم والجدول ،3.957 معياري والضراف 1.66 حسابي بمتوسط  ثانيةال العبارة جاءت
 الثاني المحور من الثانية للعبارة التكراري التوزيع  )10 -04 (   رقم جدول

 التكرار النسبي التكرار الدطلق  (الاستجابة)          ؟ الإستجابة سريعة التقنية ىذه ىل
 %66.7 22 نعم
 %33.3 33 لا

 %33.3 11 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: المصدر  
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 ىذه التقنية سريعة الاستجابة ، بنسبة اجابات بنعم تقدر ب  ان لنا يتبنٌ)10 -04 (   رقم الجدول خلال من
و ىذا يدل على راجحة القول ان ىذه التقنية  ثلثنٌ من عدد الاستبيانات الدسترجعة و ىي نسبة ال % 66.7

 لا الذين أما،   معدومة كانت بطىء استجابة التقنية  حول بلا اجابوا  الذين نسبة و،  سريعة الاستجابة 
عن الادلاء بالرأي أو انهم لا يتصلون مباشرة  راجع الذ امتناعهم  ىذا و%   33.3 نسبتهم فكانت يعلمون
 . بالتقنية 

 
 يوضح)10 -05 (   رقم والجدول ،3.174 معياري والضراف 1.33 حسابي بمتوسط الثالثة   العبارة جاءت
 .للعينة التكراري التوزيع

 الثاني المحور من الثانية للعبارة التكراري التوزيع )10 -05 (   رقم جدول
 الحلول ايجاد و المرضى لمساعدة استعداد على العمل فريق ىل

 (الجدارة)لمتطلباتهم؟
 التكرار النسبي التكرار الدطلق 

 %97.3 32 نعم
 %33.3 31 لا

 %33.3 33 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: المصدر  

 الحلول ايجاد و الدرضى لدساعدة استعداد على العمل فريق ان لنا يتبنٌ)10 -05 (   رقم الجدول خلال من
فإما ، و ىناك من اجاب بلا % 97.3 ب تقدرو ىذا بدليل ان الذين اجابوا بنعم كانوا بنسبة  ، لدتطلباتهم

 الاجابة كانت غنً منطقية او انو لد يفهم السؤال.

 والجدول ،1.48 ب قدر حسابي متوسط و 3.873 ب معياري الضراف على الرابعة العبارة حصلت و
 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ)10 -06 (   رقم
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 الثاني المحور من الرابعة العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -06 (   رقم جدول
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  ؟ الاحتيالية الطبية الممارسات عدد في انخفاض يوجد ىل

 %75.8 25 نعم
 %33.3 33 لا

 %24.2 38 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: المصدر  
يرون  % 75.8 ب تقدر بنسبة كانوا بنعم اجابوا الذين ان لنا يتبنٌ )10 -06 (   رقم الجدول خلال من

 ىناك و ،نظرا لاقتراب البروفسورات و مساعديهم من الدرضى الاحتيالية الطبية الدمارسات عدد في الطفاضوجود 
لد يحسوا بوجود الطفاض او لد يريدوا الخوض في ىذا  فإما%  24.2 ب تقدر بنسبة كانوااعلم   بلا اجاب من

 .السؤال نظرا لحساسيتو
 والجدول ،2.15 ب قدر حسابي متوسط و 1.333 ب معياري الضراف على الخامسة رةالعبا حصلت و

 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ )10 -07 (   رقم
 

 الثاني المحور من الخامسة العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -07 (   رقم جدول

 التكرار النسبي التكرار الدطلق  ؟ بها موثوق و آمنة الخدمة ىذه ىل
 %42.4 14 نعم
 %33.3 33 لا

 %57.6 19 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: المصدر  

 ان يرون%  42.4 ب تقدر بنسبة كانوا بنعم اجابوا الذين ان لنا يتبنٌ)10 -07 (   رقم الجدول خلال من

فهذا نظرا الذ %  57.6 ب تقدر بنسبة كانوا اعلم بلا اجاب من ىناك و ، بها موثوق و آمنة الخدمة ىذه
و نظرا  ن متعامل مباشر مع التقنية تخصص جدا فبالتالر من يجيب عليو يجب ان يكو الدتقني الطبيعة السؤال 

  لا اعلم  . نسبة  لاحتواء الاجابات على شبو طبينٌ و اطارات ادارية فهذا ما رجح 
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 والجدول ،1.12 ب قدر حسابي متوسط و 3.484 ب معياري الضراف علىسادسة ال العبارة حصلت و
 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ)10 -08 (   رقم

 الثاني المحور من السادسة العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -08 (   رقم جدول
 النسبيالتكرار  التكرار الدطلق  الجنوب؟ لأطباء زائدة خبرات اكتساب في التقنية ىاتو استغلت ىل

 %93.9 31 نعم
 %33.3 33 لا

 %36.1 32 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: المصدر  

أن  يرون % 93.9 ب تقدر بنسبة كانوا بنعم اجابوا الذين ان لنا يتبنٌ)10 -08 (   رقم الجدول خلال من
 ب تقدر بنسبة كانوا اعلم بلا اجاب من ىناك و ، التقنية ىذهاكتسبوا خبرات إضافية من أطباء الجنوب 

 .  عدم فهم السؤال  أو الالتزام بالحياديةالذ فهذا راجع %  36.1

 والجدول ،2.27 ب قدر حسابي متوسط و 3.574 ب معياري الضراف علىسابعة ال العبارة حصلت و
 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ)10 -09 (   رقم

 الثاني المحور منسابعة ال العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -09 (   رقم جدول
عن  الاستفسار خلالها من للمريض يمكن تطبيقات حاليا توجد ىل

             طبي؟ موعد اخذ حالتو الصحية او
 التكرار النسبي التكرار الدطلق 

 %36.1 32 نعم
 %63.6 23 لا

 %33.3 11 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: المصدر  

ىذا ما   %63.6 ب تقدر بنسبة كانوا بلا اجابوا الذين ان لنا يتبنٌ )10 -09 (   رقم الجدول خلال من
 موعد اخذ عن حالتو الصحية او الاستفسار خلالذا من للمريض يمكن تطبيقاتيدل صراحة على عدم وجود  

 و،   بسبب عدم استيعابهم لطبيعة السؤال %  33.3 ب تقدر بنسبة كانوا اعلم بلا اجاب من ىناك و،  طبي
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تفسنً مصطلح تطبيقات ، فهناك من فهذا راجع الذ %   36.1 ب تقدر بنسبة كانوانعم  ب اجاب من ىناك
 .   يعتبر أن تطبيقات التواصل الاجتماعي التي يستطيع من خلالذا الدريض الاستفسار عن حالتو الصحية

 والجدول ،1.33 ب قدر حسابي متوسط و 3.174 ب معياري الضراف علىثامنة  ال العبارة حصلت و
 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ  ) 10 -31 (   رقم

 الثاني المحور من ثامنةال العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -31 (   رقم جدول
ــــــت؟ الامثل الاستغلال من المعلومات تكنولوجيا مكنت ىل  التكرار النسبي التكرار الدطلق  للوقـ

 %97.3 32 نعم
 %33.3 31 لا

 %33.3 33 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: المصدر  

 ىذا  %97.3 ب تقدر بنسبة كانوابنعم   اجابوا الذين ان لنا يتبنٌ)10 -31 (   رقم الجدول خلال من
 الامثل الاستغلال مكنت من الدعلومات تكنولوجياإعتراف صريح من أغلية الساحقة للمستجوبنٌ كانو مع أن 

 .  للوقـــــــت

 والجدول ،1.36 ب قدر حسابي متوسط و 3.348 ب معياري الضراف علىتاسعة   ال العبارة وحصلت 

 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ )10 -30 (   رقم
 الثاني المحور التاسعة من العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -30 (   رقم جدول

 التكرار النسبي التكرار الدطلق   ملموس؟ بشكل المقدمة الخدمات من الاستفادة تم ىل
 %97.3 32 نعم
 %33.3 33 لا

 %33.3 31 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: المصدر  
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ما ىذا   %97.3 ب تقدر بنسبة كانوابنعم   اجابوا الذين ان لنا يتبنٌ )10 -30 (   رقم الجدول خلال من
   . الدقدمة الخدماتمن  أن ىناك تحسن ملموس  لاحظواغلية الساحقة للمستجوبنٌ يدل على أن الأ

 والجدول ،1.33 ب قدر حسابي متوسط و 3.174 ب معياري الضراف علىعاشرة  ال العبارة حصلت و
 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ )10 -30 (   رقم

 الثاني المحور العاشرة  من العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -30 (   رقم جدول
للمريض و العلاقة بين  المقدمة العلاج نوعية في تحسن ىناك ىل

 مقدم الخدمة و المريض؟ 
 التكرار النسبي التكرار الدطلق 

 %93.9 31 نعم
 %33.3 33 لا

 %36.1 32 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: مصدرال  

ما ىذا   %93.9 ب تقدر بنسبة كانوابنعم   اجابوا الذين ان لنا يتبنٌ )10 -30 (   رقم الجدول خلال من
الخدمة و للمريض وىناك علاقة ودية حسنة  بنٌ مقدم  الدقدمة العلاج نوعية في تحسن يدل على أنو  يوجد

 .  كانت  أجابتهم لا أعلم  أي أنهم التزموا الحياد   %36.1، ولكن ىناك نسبة مقدرة بــــــــ  الدريض

 المحور الثالث

: .III الاستبيان من الثالث المحور نتائج مناقشة 

 والخاص العينة لاتجاه بالإضافة الدعياري والالضراف الحسابي الدتوسطالخاص ب  )10 -01 (  رقم الجدول من
 الاخنً في النتيجة كانت حيث ،و جودة الخدمة  الدعلومات تكنولوجياالعلاقة بنٌ ب الخاص الثالث المحور بعبارات

 كان المحور لذذا العينة اتجاه ان أي 3.3445 معياري بإلضراف 1.39 الثالث للمحور العام الحسابي للمتوسط
 . الدعروف الوزن حسب نعم

 والجدول ،1.12 ب قدر حسابي متوسط و 3.484 ب معياري الضراف علىولذ  الأ العبارة حصلت و
 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ  )10 -33 (   رقم
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 الثالث المحور من  الأولى العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -33 (   رقم جدول
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  التقنية؟ ىاتو تقدمها التي الخدمات عن عام بشكل انت راض ىل
 %93.9 31 نعم
 %33.3 33 لا

 %36.1 32 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: مصدرال  

ما ىذا   %93.9 ب تقدر بنسبة كانوابنعم   اجابوا الذين ان لنا يتبنٌ  )10 -33 (   رقم الجدول خلال من
كانت     %36.1، ولكن ىناك نسبة مقدرة بــــــــ  التقنية ىاتو تقدمها التي الخدمات عن الرضى التام يدل على

 أجابتهم لا أعلم  أي أنهم التزموا الحياد  .

 والجدول ،1.39 ب قدر حسابي متوسط و 3.384 ب معياري الضراف علىثانية  ال العبارة حصلت و
 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ )10 -34 (   رقم

 الثالث المحور الثانية  من العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -34 (   رقم جدول
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  التقنية؟ ىذه من المعزولة المناطق استفادت ىل
 %94.3 31 نعم
 %33.3 31 لا

 %33.3 31 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: مصدرال  

حول الاستفادة   الدناطق الدعزولة من  بنعم  اجابوا الذين ان لنا يتبنٌ  )10 -34 (   رقم الجدول خلال من
، ولكن ىناك  و ىذا ينعكس على عدد التدخلات الجراحية الناجحة   %94.3 تقنية الطب عن بعد بنسبة 

جيبنٌ بلا و أعلم  أي أنهم التزموا الحياد   ونفس النسبة كانت للم كانت  أجابتهم لا   %33.3نسبة مقدرة بــــــــ 
 ىذا يرجع لعدم فهمهم لسؤال الدطروح  . 
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 والجدول ،1.27 ب قدر حسابي متوسط و 3.674 ب معياري الضراف علىثالثة  ال العبارة حصلت و
 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ )10 -35 (   رقم

 الثالث المحور من الثالثة العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -35 (   رقم جدول
 التكرار النسبي التكرار الدطلق   الطبية؟ التكاليف فاتورة في انخفاض ىناك يوجد ىل
 %84.9 28 نعم
 %33.3 31 لا

 %12.1 34 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: مصدرال  

السؤال  قدرت نسبتهم حول ىذا بنعم   اجابوا الذين ان لنا يتبنٌ  )10 -35 (   رقم الجدول خلال من
يعبر عن نسبة رضى تجاوزت ثلاث ارباع الاستبيان عن وجود الطفاض فعلي في فاتورة التكاليف و   84.9%
او انهم لد يفهوا كانت  أجابتهم لا أعلم  أي أنهم التزموا الحياد     %12.1، ولكن ىناك نسبة مقدرة بــــــــ الطبية 

 .طبيعة السؤال ذوا الطابع الدالر 

 والجدول ،1.12 ب قدر حسابي متوسط و 3.484 ب معياري الضراف علىرابعة  ال العبارة حصلت
 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ  )10 -36 (   رقم

 الثالث المحور الرابعة  من العبارة في للعينة التكراري التوزيع 10 – 36جدول رقم 
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  القاعدية؟ العلاجات على ذلك أثر ىل
 %97.3 32 نعم
 %33.3 33 لا

 %33.3 31 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: مصدرال  

من الاجابات كانت نعم و ىو ما   %97.3 ب تقدر نسبة ان لنا يتبنٌ )10 -36 (   رقم الجدول خلال من
و رغم ذلك وجدنا ىناك من التزم  .يعني الجميع اتفقوا على التقنية اثرت ايجابا بتحسنٌ العلاجات القاعدية 

 و ىم من اجابوا بلا اعلم  .  %33.3الحياد ولكن ب نسبة مقدرة ب 
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 والجدول ،1.36 ب قدر حسابي متوسط و 3.348 ب معياري الضراف علىامسة  الخ العبارة حصلت و
 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ  )10 -37 (   رقم

 الثالث المحور الخامسة  من العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -37 (   رقم جدول
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  الجراحية؟ التدخلات عدد في ارتفاع ىناك ىل
 %97.3 32 نعم
 %33.3 33 لا
 %33.3 31 اعلملا 

 %133 33 المجموع
الطلبة إعداد من: مصدرال  

من الاجابات كانت نعم و ىو ما   %97.3 ب تقدر نسبة ان لنا يتبنٌ )10 -37 (   رقم الجدول خلال من
يعني الجميع اتفقوا على التقنية اثرت ايجابا ارتفاع عدد لتدخلات الجراحية . و رغم ذلك وجدنا ىناك من التزم 

 و ىم من اجابوا بلا اعلم  .  %33.3الحياد ولكن ب نسبة مقدرة ب 

 والجدول ،1.33 ب قدر حسابي متوسط و 3.33 ب معياري الضراف علىسادسة ال العبارة حصلت و
 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ )10 -38 (   رقم

 الثالث المحور السادسة  من العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -38 (   رقم جدول
 مستشفيات نحو التنقلات عدد في انخفاض ىناك ىل

 ؟الشمال
 التكرار النسبي التكرار الدطلق 

 %133 33 نعم
 %33.3 33 لا

 %33.3 33 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: مصدرال  



 الفصل الثاني ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ المبحث الثاني

 

33 

 

من الاجابات كانت نعم و ىو   %133.3 ب تقدر نسبة ان لنا يتبنٌ )10 -38 (  رقم الجدول خلال من
 . ساهمت في خفض عدد التنقلات الذ مستشفيات الشمال ما يعني الجميع اتفقوا على التقنية 

 والجدول ،1.33 ب قدر حسابي متوسط و 3.174 ب معياري الضراف علىسابعة  ال العبارة حصلت و
 .للعبارة التكرارية التوزيعات يبنٌ )10 -39 (  رقم

 الثالث المحور السابعة  من العبارة في للعينة التكراري التوزيع )10 -39 (  رقم جدول
 التكرار النسبي التكرار الدطلق  المقدمة؟ الخدمات معدل في زيادة ىناك ىل
 %97.3 32 نعم
 %33.3 31 لا

 %33.3 33 لا اعلم
 %133 33 المجموع

الطلبة إعداد من: مصدرال  

من الاجابات كانت نعم و ىو ما   %97.3 ب تقدر نسبة ان لنا يتبنٌ )10 -39 (   رقم الجدول خلال من
يعني الجميع اتفقوا على التقنية ساهمت في زيادة معدل الخدمات الدقدمة . و رغم ذلك وجدنا نسبة مقدرة ب 

 اجابوا بلا   لكن لد تؤثر على حقيقة وجود ارتفاع في معدل الخدمات الدقدمة .  33.3%

IV  :الاستبيان تحليل نتائج 
 :يلي كما النتائج نلخص ان يمكننا الاستبيان ومناقشة تحليل خلال من

 الشباب. فئة الذ العينة افراد أكثرية ينتمي .1
 الذكور. ىم الدراسة عينة على الغالب الجنس .2
 جامعية. مستويات ذو العينة افراد اكثرية .3
 سلك الدمارسنٌ الطبينٌ. من اكثرىم العينة افراد .4
 مكسب كبنً لسكان ولاية الوادي. Télémédecineتعد تقنية الطب عن بعد  .5
 تقنية الطب عن بعد تلبي جميع احتياجات الدرضى بما فيها الاختصاصات الطبية غنً الدتوفرة.  .6
 اكتساب خبرات اضافية للممارسنٌ الطبينٌ في الدؤسسة في اطار التكوين الدتواصل. .7
 سرعة التشخيص و فعالية العلاج.الطفاض كبنً و لزسوس في عدد الدمارسات الطبية الاحتيالية و ذلك  .8
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 الاستغلال الدثالر للوقت في التكفل بالحالات الدستعجلة و الدستعصية. .9
 تقديم خدمات طبية نوعية في الدؤسسة العمومية الاستشفائية بالوادي.  .13
 الطفاض كبنً في فاتورة التكاليف الطبية.   .11
 ارتفاع في عدد التدخلات الجراحية.  .12
 الطفاض في عدد التنقلات لضو مستشفيات الشمال.  .13
 زيادة في معدلات الخدمة الدقدمة.  .14
نقل و مشاركة الخبرات الطبية بنٌ الدراكز الاستشفائية الجامعية و الدؤسسة العمومية الاستشفائية   .15

 بالوادي.
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 :خلاصة
تكنولوجيا الدعلومات في تحسنٌ  تتبنى التي ةالدؤسس الذ التقرب من تمكنا بدراستها، قمنا التي العينة خلال من

 الاستبيان نتائج معرفة تم انو كما ،تحسنٌ جودة الخدمة في كثنًة جوانب معرفة استطعنا حيثجودة الخدمة، 
 والأسئلة الدطروحة الإشكالية على ستجيب بدورىا والتي الفرضيات لتأكيد مهد لشا احصائيا، تحليلو خلال من

 .تحتها تندرج التي الفرعية
حيث اننا استخلصنا من ىذا الفصل ان الدؤسسة العمومية الاستشفائية بن عمر الجيلاني بالوادي قد استفادت 
فعلا من خلال تقنية الطب عن بعد، و ذلك ما ينعكس على نوعية و جودة الخدمة الدقدمة للمريض، حيث 

( الدراكز الاستشفائية الجامعية و الاساتذة Professeursلصد ان الدؤسسة استفادت من خبرات اساتذة )
ىناك نقص فادح في عدة ( لصالح مرضى الولاية، كما ان Maitres Assistantsالدساعدين )

( و الجراحة التجميلية Cardiologieاختصاصات طبية نذكر منها : جراحة القلب )
(Dermatologie) ( اضافة الذ جراحة الاذن الداخليةORLمتمثلة في )  زراعة القوقعة .... الخ، حيث

 تم تعويض ىذا النقص بواسطة ىاتو التقنية الحديثة.
كما وصلنا ايضا في ىذا الفصل الذ استنتاج ملاحظة ىامة جدا تتمثل في الطفاض عدد الدمارسات الطبية 

نتيجة الدرض  الاحتيالية التي كان يقوم بها بعض الاطباء الاخصائينٌ الخواص الذين كانوا يستدرجون مرضاىم
 و الدعاناة للاحتيال عنهم، حيث ان ىذه التقنية وفرت البديل الكفؤ لدنع وقوع مثل ىاتو الدمارسات. 

 
 

 



 

 

  

 مةتاخ
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 :خاتمةال
اي نقائص في  ان وجدنا الدراسة، ىذه خلال من اصحابها، على بالسهلة ليست مهمة ىو تحسين الخدمة ان

 معتبرة، مادية خسائر الدؤسسة كلفت قد الدعدات و التجهيزات و البرامج و التقنيات )تكنولوجيا الدعلومات(
 .الدعلومات تكنولوجيافجودة الخدمة الدقدمة تتأثر بمدى توفر و تطور 

تكون تكنولوجيا الدعلومات متوفرة و متطورة و دقيقة و تواكب التقنيات الحديثة و الدستغلة بشكل  فعندما"
لم تتوفر ىذه التكنولوجيا او لم تستغل بشكل جيد و  لو لكن ،صحيح و مثالي تكون الخدمة جيدة و مثالية

 الخلل و الخسارة . كمني فهنامثالي 
 الدساعدة فيتلعب دورا كبيرا  الدعلومات تكنولوجيا ان الى التوصل من تمكنا الدراسة ذهى خلال من اننا كما
 وتكوين، تدريب من اللازمة للإمكانيات الدؤسسة وىات لتوفير طبعا يرجع كلو وىذا تحسين جودة الخدمة، على
 . النظام ىذا تطبيق مشروع انجاح اجل من
 

 البحث فرضيات اختبار 
 تم اللتان الفرضيتين لكلا الاحصائي الإختبار خلال ومن الثاني، الفصل من الثاني الدبحث في سبق مما

 تقديمهما
 :يلي ما الى التوصل تم الدراسة، بداية في
 :الأولى الفرضية. 1
  .الصحي بالقطاع الخدمة جودة تحسين في مؤثرا عاملا تعد الحديثة التقنيات -

 .الإختبار نتيجة وفق صحيحة فرضية
 :الثانية الفرضية .2
 .الصحي بالقطاع الخدمة جودة تطوير و تنويع في الدعلوماتية البرامج تساىم  -
 . الإختبار نتيجة وفق صحيحة فرضية ىي و

ضرورية الدعلوماتية والبرامج  الحديثة التقنياتوالفرضية الثانية في المحور الثاني نستنتج أن كل من  الاولى بالفرضية
 .الصحي بالقطاعلتحسين جودة الخدمة 

 .سبيرمان  الارتباط معامل نتيجة وفقكل من الفرضية الاولى والثانية فرضيان صحيحتان 
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 الدراسة نتائج 
 :يلي ما استنتاج تم الدراسة ىذه نهاية في
 غالبا لفئة الذكور.و ىذا ناتج عن طبيعة النشاط الذي يكون  الذكور في متمثل العينة على الغالب الجنس -
 . تحسين جودة الخدمة في ىاما دوراالدستوى الدراسي  لعبي -
الاستغلال الامثل  يستدعي فإنو حساس الدؤسسة نشاط ان وبما ،صعبة عملية الخدمة جودة تحسين -

 لتكنولوجيا الدعلومات.
 الخدمة.تكنولوجيا الدعلومات الحديثة و الدتطورة تمنح كل مؤسسة فرصة لتحسين جودة  -

 وتحسينها، الاخيرة ىذه دعم في يساىمالخدمة  جودة تحسين عملية في الدؤسسات الصحية مختلف مشاركة -
 الدؤسسة. أداء ترقية شأنها من والتي

 تفادي الى يؤدي مما جيد، بشكل مهامهم بسير يسمح موظفين على تقنية الطب عن بعدلل الجيد التدريب -
 للمؤسسة. عائقا سيشكل الذي الاقسام من قسم تعطيل

 الدقدمة. الخدمة جودة تحسين يسهلبعد  عن الطب تقنية في موظفينلل الجيد التحكم -
النقص في الخبرة الطبية و التخصصات النادرة مما  مشاكل تغطالحديثة و الدتطورة  تكنولوجيا الدعلومات -

 تحسين جودة الخدمة. ادى الى
 الدراسة توصيات  

 :التالية التوصيات الى التوصل تم الدراسة، ىذه تحليل خلال من
 الانضباط و التحلي بروح مسؤولية اكثر للقائمين على ىذه التقنية لضمان مستوى خدمة احسن. -
 تعميم ىذه التقنية في كل اقسام الدؤسسة. -
 على الدوظفين تقبل فكرة مشاركة الآراء و الاقتراحات مع من لديهم خبرة اكثر. -
 تدفق الانترنيت لتفادي الانقطاع في الاتصال.تحسين سرعة  -
 .التقنية ىذه على للقائمين الدستمر التدريبالدتواصل و  التكوين -

 للدراسة مستقبلية آفاق  
 أخرى، ابحاث الى الدراسة توسيع الى الدستقبل في نطمح الدتواضع، البحث ىذا في لو تعرضنا ما حوصلة من

 والتي
 :الدراسة بهذه علاقة لذا التي الدواضيع بعض نقترح لذا الدوضوع، ىذا تثري ان شأنها من
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 رؤيا و آفاق. Télémédecineالطب عن بعد  -
 ادارة الدوارد البشرية في ظل الطب عن بعد. -
 دور نظام الطب عن بعد في خلق ميزة تنافسية للمؤسسات الصحية. -
 و اثره على التسويق الاستراتيجي. بعد عن الطب نظام -
 .العمل فرق في القيادة دعم في بعد عن الطب نظاماهمية  -
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 اعرثْاْ 

 

ــاّح ً دلح ً ٌِظٌعْح ،  ــ ــ ــاْ تعن ــ ــ ـْ ــلأ ىزا الاعرث ــ ـِ ـٌشجاء  فالدعٌٍِاخ الدذًٔح عٍَ ىزا الاعرثْاْ عشّح ً عرغرخذَ في ا

ِ فمط.  اٌثذث اٌعٍّ

 ذمثٌٍا ِنا فائك اٌرمذّش ً الادتراَ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

شّح الجّيٌسّح ائ ْح اٌذيممشاطْح الجض ث شع  اٌ

ُ ًصاسج ْ عٍ ر عالي اٌ ثذث ً اٌ عٍِّ اٌ  اٌ

ٌادُ جاِعح  اٌ

ْح ٍ ٌَ و عٍ ح اٌ ٌَ ً الالرصادّ عٍ ح اٌ ٌَ ً اٌرجاسّ  اٌرغْير عٍ

ٌَ لغُ  اٌرغْير عٍ



ثْأاخ ٌ  :اٌشخصْح ا

ٌٌظْفح  :ا

ـــش ـ ــ   طبي شثو  طثْة                   ِغير إطاس  ِذّ

ٌعّش  :ا

  عنح 03 ِٓ اوثش  عنح 03 – 03 ِٓ  عنح 03 –03 ِٓ  عنح 03 ِٓ الً

 :اٌعٍِّ الدؤىً

  ِغرٌٍ تذًْ  ذىٌّٓ  ثأٌُ – ِرٌعط  جاِعِ

 :الجنظ

  أٔثَ  روش

 :الاجرّاعْح الحاٌح

  اعضب  ِرضًج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



َ ىزا الاعرثْاْ ٌشجاء الاجاتح عٍ  : في الخأح الدناعثح (√) تٌظع علاِح ا

غـــــــــــــــــــــــــــــؤاي سلُ ٌ  لزاّذ لا ٔعُ ا

ٌفشظْح الاًلى  .الدعٌٍِاخ بمْادّٓ اٌصٍح راخ اٌرمنْاخً  الدعذاخ وً في ذرّثً الدعٌٍِاخ ذىنٌٌٌجْا إْ:          ا

    الدعٌٍِاخ؟ ذىنٌٌٌجْا ِْذاْ في اٌلاصِح اٌرمنْاخً  الدعذاخ عٍَ الدؤعغح ذرٌفش ىً 30

اٌرمنْاخ الدرٌفشج ذٍبي ادرْاجاخ  30  ً الدعذاخ   ً الخذِح؟ى  َ     ِمذ

30  ُ ّر  ً اعرغلاي  إعرعّايى     ؟فعايً  جْذ تشىً الدعٌٍِاخ ذىنٌٌٌجْاً 

اٌرمنْاخ الحذّثح؟ 30 ذىنٌٌٌجْا الدعٌٍِاخ الدغرعٍّح ذٌاوة   ً     ى

30  ً ٌعًّى ُ فْيا؟ الحذّثح اٌرمنْح ىزه عٍَ ا ً ِرذى  ً     عي

ٓ ىزه 30 أد ًاثك ِ  ً     ؟اٌرمنْح ى

ً ىنان  30     ؟الاعرخذاَ طشّمح ٌّظخ ِغرخذَ دًٌْ ًذٌفش اٌرمنْحفي ىزه  ًظٌحى

اٌرمنْح تجذ ىً 30  ْ اجاخ الدشّط جمْع ذٍبي ا     ؟ادرْ

ٌفشظْح ح ا  .الجٌدج أتعاد لرًّ في ذرّثً الخذِح جٌدج:          اٌثأْ

    )الاعرّادّح(؟        ًدلْمح ًافْح  اٌرمنْح ىزه عٍَ الدرٌفشج الدعٌٍِاخ ىً 33

03  ً     ؟                           )الاعرجاتح( عرجاتحالإ عحّعش اٌرمنْح ىزهى

00  َ اعرعذاد لدغاعذج الدشظ  َ ً عٍ اٌعّ ً فشّك  ايجاد الحٌٍي لدرطٍثاتهُ؟ى     الجذاسج()ً 

ح؟ اٌطثْح الدّاسعاخ عذد في انخفاض ٌّجذ ىً 00 اٌْ     )الدصذالْح(     الادرْ

    )الاِاْ(                            بها؟ ٌِثٌقً آِنح  الخذِح ىزه ىً 00

00 
َ  الجنٌب؟ لأطثاء صائذج خبراخ اورغاب في اٌرمنْح ىاذو اعرغٍد ىً ُ ِمذ )دسجح في

 الخذِح(

   

00 
ٓ داٌرو اٌصذْح  الاعرفغاس خلالذا ِٓ ٌٍّشّط يمىٓ ذطثْماخ داٌْا ذٌجذ ىً  اخز اًع

 )الاذصاي(            طبي؟ ٌِعذ

   

ـــد؟ )اٌٌصٌي ٌٍخذِح( الاِثً الاعرغلاي ِٓ الدعٌٍِاخ ذىنٌٌٌجْا ِىند ىً 00 ــ ــ     ٌٌٍل



    )الاشْاء الدٌٍّعح(  ؟ٌٍِّط تشىً الدمذِح الخذِاخ ِٓ الاعرفادج تم ىً 00

00 
الدشّط ٌٍّشّط الدمذِح اٌعلاج ٌٔعْح في تحغٓ ىنان ىً  ً الخذِح   َ  ؟ً اٌعلالح تين ِمذ

ٌٍثالح( ا ( 

   

ٌفشظْح  .الدمذِح الخذِاخ جٌدج ٌرذغين اٌعشًسّح اٌرمنْاخً  الدعذاخ ذٌفير في الدعٌٍِاخ ذىنٌٌٌجْا ذغاىُ:          اٌثاٌثح ا

    اٌرمنْح؟ ىاذو ذمذِيا اٌتي الخذِاخ عٓ عاَ تشىً أد ساض ىً 03

     اٌرمنْح؟ ىزه ِٓ الدعضًٌح الدناطك اعرفادخ ىً 03

     اٌطثْح؟ اٌرىاٌْف فاذٌسج في انخفاض ىنان ٌّجذ ىً 00

    اٌماعذّح؟ اٌعلاجاخ عٍَ رٌه أثش ىً 00

    الجشادْح؟ اٌرذخلاخ عذد في اسذفاع ىنان ىً 00

     اٌشّاي؟ ِغرشفْاخ نحٌ اٌرنملاخ عذد في انخفاض ىنان ىً 00

     الدمذِح؟ الخذِاخ ِعذي في صّادج ىنان ىً 00

 . ِعنا ًٌرعأًىُ ًلرىُ ِٓ تععا إعطائنا عٍَ ٌىُ شىشا

 حاٌطٍث                                                                                                              

 عالم احمذ  

 دادج عثذ الله

تشير  ِ  عثذست

 

 

 

 

 

 



 



 

 



 

 



 


