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ان   كر وعرل 
 ش 

 

اه. رض  ه وي  حث  ا لما ن  ن  ق 
وف  سا له ا ن  ت 

عمه  ون 
ه الن  را على هد  ي  عالى كث  ه وت  حان  حمده سب 

ن 
كر الله و

ش   ن 

ها كل م  ى  ن 
ادن  ل  ى  ا 

مه  الي  ي 
ه الق  هان  ب  وج  حه وت 

صان  ن  ا ن  ن  ل علث  ح  ب  لى من  لم ن  ل ا  ر ب  كر الج 
الش  ه ب  وج  ن  ا ن 

حمد مالك 
م
رف   ور المش  ، الدكن  كره  ه المد  ر هد  ا طي  راف  وب  ش  ى  ا 

هد م  صح وج 
له من  ن  د  ن 

ه   د  ل لكل من  الأ سان  ر ب  كر الج 
الش  دم ب 

ق  ت  لاله ا  لم، ومن  خ 
ق  الع ر طرت  ي  ن  عله  ن 

ا دامه الله ش 

دم  ق  ن  ا، وكما ن  ن  ن  ش 
اق  ول لمن  ن 

الق  كرموا ب 
ه ا ن  ت  ث  ن  اسمه ورن  ه  كل ب  ش  اق  ه  المن  ث  اء لح  ل ا عص  اض  ل  الأ 

ه  ا  لى المو سس  كر ا 
الش  دموها ب  ى  ق 

ا وعلى المساعده  الي  الن  ن  ق  وكى  على اسن  ن 
حمد س 

م
ه   ث  ان  ف  ش  لأسن 

سى  
ن  ى  الث  عرن 

ح  ال ب 
د الش  هث  امعه  الش  كر خ 

الش  ه ب  وج  ا وكما وكما ت  شه  -لن  ن      -ن 
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ـــــــــــداء
ه
 ا 

لى: ا العمل ا  هدي  هد 
 ا 

كره   ه المد  ، هد  ى 
ان  ى  كل مراخل جن 

د م  مل والشث  ع الأ  ن  ما ن  ي  ن  ، ا  ن  مرت 
كرا لكما على الحب  والدعم المشي 

، ش  ن  ر ت  لى والدي  العر ي  : "ا  ن  الوالدت 

ما دمي  ق  لما ق  عمن 
ال
ى  
ان  ن  ر عن  امث  عي  ط ت  شن  هداء ن  "ا   ه لى 

ال  ى  الع 
لي  لى عاب  : "ا  له  كم العاب  اح، ا هدت  ح 

حو الب 
ى  ن 

عي 
دف  عكم هو ما ن 

ن  ح 
ش  ن 
كم و ن 

ج
 ، ات  ول  ى  كل الأ 

ها م  مد علب 
ى  ا عي 

، الي  ه  ر  م الركي 
ي  ن  ، ا  ه  ث 

." ى 
ان  ى  جن 

ودكم م  ى  لوج 
ان  ن  ري  وامث  دي  ق  كره  كعلامه  على ت  ه المد   هد 

ا  رال  ش  ر ا  اه  ا كي  عل الحن  ح  ى  ن  ي 
ان  ح  ودكم ن  سى وج 

ن  ى  لأ ن 
له  الي  من  ح 

ال
ات   كرب  ه  والد  كم على الصداق 

كرا ل
اء، ش  عر  ى  الأ 

ان  لى ا صدل  اء: "ا  صدل  للا 

ه الم  كم هد  ا".وشعاده  ا هدت  ن  ث 
صداق  ي  ن 

ار  ر  ري  واعي  دي  ق  ر عن  ت  ي  عث 
كره  كن   د 

دان                                                                                                                                                    ده  شعث   لث 
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ـــــــــــداء
ه
 ا 

حمد لله ج 
ال

امن   ن  دء والح  ا على الث  اب  ن  كرا وامث 
حمد لله  رن  . ا وش 

ال
ه   ى  وا ج ر دعواهم ا ن   ق  عب  ومش  عد ت  ن  ت  مسدامب   العالمي 

ل  خ  ن  ى  سن 
وات  م  ى  سن 

علم خملب  م 
حلم وال

ال

ها 
ان  ، و ا  طن  الى  لن 

ات  ال ن  ، ها صب  ا  مث  ن  ن ره  لعي 
ل
وم  ى  الن 

ان  وم ا  ح عن  ا الن  ى  ف ف  على عث  ا  ب  ج رخ 
ه  ن  ى  ا  ث  عي 

مار ت   ا  و ق طف  ث 
ل
ا ج ر، ل 

كل ك  ى  ت 
عي  ن 

ع ق 
ل رف  ن  حمد ق 

ال
ىا  لهم لك 

رض   ن  ي 

حمد 
ال
ب  ولك ا  ولك  ث 

ا رص  مى  د 
ق  خل ن  حق 

ن 
اح و ح 

ا الب  مام هد  ث  ى  على ا 
ي  ث  ق 

ت ك وف  ا، لأ  عد الرض  حمد ت 
ال

... 

ى   ج رخ 
اخى  ون  ح 

مره  ن 
كل جب  اهدي  ث   وت 

ا ك  ن  ى  ا ن  الدن 
لى من  علمي  ل ا  اب  لا مف  ى  ب 

لا جدود وا عطان  ى  ب 
، من  دعمي  ات  لف  مل الأ  ا خ  مى  ب 

ن  اس ت  ي  ر 
لى الد  دي  ا 

ى  وسث 
رن  ى  مشي 

ول م  مى  الأ 
، داع ه  علم والمعرق 

اح وسلاجها ال ف 

ي  
ار  ر  ري  واعي 

ج 
عد الله ك  ي  ت 

ى  وملاد 
ون   .(والدي  )وف 

 لى  
ها وسهلب  دن  ل ن  ن  ها ق  لب 

ل 
ى  
ي  ث  ص  دامها، واجن  حب  ا ق  ه  ن  ث  عل الله الح  لى من  ج   ا 

ى  
ي  ث  اخى  ج  ح 

ى  ون 
ون  لمات  شر ف 

الى  المط  لن 
ى  ال

 لى  م 
ى  كان ب 

معه  الي 
ون  والس  حن 

لب  ال لى الف  ها، ا 
دعان  د ن  دان  ى  )الش 

 .(والدن 

 
م
اعب   ى  المن 

ف  اح عن  طرت  ى  ور 
عف 

د ض  كل جب  عث  ى  ت 
دن  لى من  سان  لى  ع ا 

داخ  صرار ن  ه  والأ 
ق  رع الن  ق  ر   ا  هدا لى  الطرت 

دي  ف 
ه عص  د الله ن  ى  لى من  س 

ن  اخ  ر معي  ي  : كان  ج 

اض    .رب 

ى  
ان  ى  جن 

د م  ه  والشث  م الحب  والصداق  اهي  رن  مف  ي  ى  ع 
كه  الي 

 
لك الملات ، ب  له  من  ح 

ال
اه   عم الحن 

لالهن  ط هن  لأ عرف  من  خ  ى  الله ن 
ي  ق  كه  رر 

 
لى ملات ى  ا  ا 

وان  ، : ج  ه  ى، سامث  ي  ، لث  ان  جن 

ى شري، مي  ، ن  اطمه   .ل 

ى   وخ  لى ر  ى   :ا  وخ  لى ر  ى  من  دعم ا 
ره  دراسي  ي  دّمه لى  طوال ق 

كري  لما ق 
الص ش  ى  عن  خ 

رًا مي  ي  عث 
حب  ت  ا الب  هدي  هد 

اكر: ا  ه  س  ن  عرق  كرًا  ت 
ش  ى  ق 

رن  ى  مشي 
ب  الداعم م  د كث  ق  ف 

 
عى  ن 

اخى  ودف  ح 
ب  ك ن  ن  ق 

رًا على ت  ي  لكث   .حو الأ ق ص 
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 مقدمة



 ةػػػمقدم

 أ 
 

    مقدمة:  
تعتبر الثورة المعموماتية مف أىـ الأحداث التي شيدىا التاريخ لما أحدثتو مف تغيرات   

وتطورات في شتى المجالات مع الاتجاه نحو الاستثمار في تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ ىذه 
الأخيرة تزايد الطمب عمييا وأصبحت ىي المورد الأكثر أىمية بالمقارنة مع الموارد الكلاسيكية، 
 وأصبح الاىتماـ بتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ الرقمي الشغل الشاغل لممؤسسات، ولـ يعد
استخداميا أمرا اختياريا بل أصبح ضرورة ممحة لمسايرة التطورات التي أفرزتيا الثورة 

مف تقنيات وأنظمة وأدوات وبرمجيات وأجيزة وشبكات التي تستخدـ لمعالجة   التكنولوجية
وتخزيف وتحميل ونقل لممعمومات التي تتضمف ىذه التكنولوجيا بيانات وتطبيقات التي ساىمت 

السريعة وتغيير طريقة المؤسسات في مختمف القطاعات حيث أصبحت تكنولوجيا في التطورات 
المعمومات جزء لا يتجزأ مف ادارة البيانات وتقديـ الخدمات وتحسيف الكفاءات في القطاع 
الصحي، حيث أصبحت التكنولوجيا الرقمية ىي العمود الفقرؼ لمعديد مف الابتكارات مثل 

  .والتوصل عف بعدالسجلات الصحية الالكترونية 
الشكل الرقمي إلى الرقمنة ىي عممية تحويل المعمومات والعمميات مف الشكل التقميدية 

 الذؼ يشيده باستخداـ التكنولوجيا الحديثة. تعتبر الرقمنة جزاء اساسيا مف التطورات المعاصرة
في تحسيف الكفاءة ودقة لموصوؿ الى المعمومات  محوارياالعالـ في الوقت الحاضر وتمعب دوار 

الخدماتية في استغلاليا ليذه الثورة الرقمية والمعموماتية مف أجل تحقيق عبر مختمف القطاعات 
قفزة معتبرة، فأصبح تطوير الخدمات واحدا مف الاتجاىات الميمة والحديثة التي شيدت توسعا 

 .عات بسبب تزايد دورىا في الحياة المعاصرةالسنوات الأخيرة في مختمف المجتم كبيرا في
 الصحية الرعاية لضماف أساسيا   عنصرا   الاستشفائية المؤسسات في العمومية الخدمات تعتبر
 التي والعمميات الأنشطة مف متنوعة مجموعة الخدمات ىذه تتضمف. لممواطنيف والشاممة الجيدة
 العامة الصحة عمى الحفاظ إلى بالإضافة لممرضى، والرعاية العلاج توفير إلى تيدؼ

منيا؛ خدمات عدة الاستشفائية المؤسسات في العمومية الخدمات وتشمل وتحسينيا،
 



 مقدمة

 ب 
 

جراء لممرضى، الطبي العلاج تقديـ تتضمف العلاجية الخدمات  الطبية الفحوصات وا 
 التوعية حملات تشمل والتي الوقائية الخدمات كذلؾ اللازمة، الأدوية وتقديـ والتشخيصية،

 التمريضية الخدمات ىناؾ وايضا الأمراض، عف المبكر لمكشف الدورية والفحوصات  الصحية،
 اليومية الأنشطة في ومساعدتيـ المرضى، حالةل ومراقبة المستمرة، التمريضية الرعاية تقدـ

 اليومية، العمميات وتنظيـ المرضى، سجلات إدارة مثل الإدارية الخدماتومنيا  الأساسية
  الصحية، والقوانيف بالموائح الالتزاـ وضماف

 الدولة بيف وصل ىمزة باعتبارىا الإصلاحات مف كبيرة حصة العمومية الخدمات شيدت
 الكبير الارتفاع بسبب وىذا حتمية، ضرورية رقمي طابع ذات خدمات توفير وأصبح والمواطف،

 لازما كانا ليذا الأداء، بضعف تميزت التي المقدمة الخدمات جودة ضعف وحتى السكاف، لعدد
دراج العمومية الخدمات رقمنة عمى الاعتماد عمييا  أنشطتيا مختمف في الإلكتروني التعامل وا 
يجاد  الاستخدامات في تجمت والتي الأداء وفعالية كفاءة تحسيف أجل مف الاليات أفضل وا 

 قطاع حاوؿ ىنا مف، خدماتيا جودة مف السعي إطار في المختمفة أنشطتو ورقمنة الالكترونية
 الحديثة التقنيات دمج نحو بالتوجو فاىتـ أدائو لتحسيف الرقمنة مفيوـ تبني العمومية الخدمات

تباع المتعددة مجالاتو في والاتصاؿ المعمومات وتكنولوجيا  التحوؿ تضمف التي الاستراتيجيات وا 
  .القطاع ىذا رقمنة تتيح التي المشاريع مف العديد وتبنييا الإلكتروني
 :وىي فصوؿ أربعة عمى دراستنا اشتممت وقد

 اختيار واسباب والتساؤلات الدراسة إشكالية تضمفالاطار المنيجي لمدراسة الذؼ  :الأوؿ الفصل
 النظرية والمقاربة السابقة الدراسات و والمفاىيـ وأىدافيا الدراسة واىمية الموضوع
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 الرقمنة تطبيق ومرحل الرقمنة عمميات ومتطمبات الرقمنة تطبيق ودوافع وأساليبيا الرقمنة وفوائد
 العمومية الخدمات وتطورة نشأ عف فيو تحدثنا العمومية بالخدمات والمتعمق :الثالث الفصل

 العمومية الخدمات ومبادػ ومعايير العمومية الخدمات وأنواع العمومية الخدمات وخصائص
 العمومية الخدمات وأىداؼ العمومية الخدمات تقديـ تواجو التي العراقيل والعرقيل
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 وزمنػػػي المكػػػاني مجػػػاؿ فيػػػو تناولنػػػا الػػػذؼ لمدراسػػػة المنيحيػػػة بػػػالإجراءات يتعمػػػق :الرابػػػع الفصػػػل
 عػػرض الػػى انتقمنػػا ؛ثػػـ بيانػػات جمػػع ؛أدوات الدراسػػة وعينػػة ؛مجتمػػع المسػػتخدـ والمػػنيج لمدراسػػة
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 أولا: إشكالية الدراسة.
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 :أولا: إشكالية الدراسة
كتساب مكانة اكبة التطورات التكنولوجية و واالعديد مف البمداف لتحقيق التنمية وم ىعست      

مارسة مساسية لالوحدة الأي يات فسكوف ذلؾ مف خلاؿ المؤسي قتصادؼالافي العالـ 
اـ ىتمالااجتماعي يتطمب  نسقك مؤسسةعتبار الاالاجتماعية بو نشطة الاقتصادية الأ

 ىلإالأنساؽ الفرعية ليا علاقة بيذا المجاؿ لذلؾ اتجيت المؤسسات  ةبالتكنولوجيا وبقي
تجاه كبيرا مف خلاؿ ىذا الا احدث الابتكارات وكاف لمرقمنة حيز أواستخداـ  تياراخ

 .اوالتكنولوجي
يغ رقمية صويل العمميات والبيانات التقميدية إلى حعممية شاممة تتضمف ت يالرقمنة ى

لى العممية الشاممة لتكامل التكنولوجيا الرقمية في إي تشير تال يثةباستخداـ التكنولوجيا الحد
 ،في آف واحد صويعتبر التحوؿ الرقمي تحد وفر  ،جميع جوانب العمل أو الحياة اليومية

 زيحفت ،يف العمميات الكلاسيكيةحست بتكار،الا زفيحت، يف العمميات التقميديةحست ونمكي حيث
تحميل البيانات الكبيرة واستخراج  ذلؾتجربة المستخدـ ويتضمف في ك تحسيفالابتكار و 

الاستخداـ البياني في مجموعة متنوعة مف المجالات مثل  إلى منيا والتوجيياتنماط الأ
اؿ مجديات في حي مصدر لمتموؿ الرقحويعتبر الت ةيصحسويق والمبيعات والرعاية التلا

التيديدات المتزايدة  مف سةتطمب حماية البيانات والمعمومات الحساي ثيحالأمف الرقمي، 
يف ز خوالتحميل والت جةالمعال فيعديدة وىي زيادة الكفاءة والدقة  دئوافوتتضمف الرقمنة 
اجراء  فيد جيوتوفير الوقت وال .العمميات فيف ميانات وتقميل التكاليف والز بوالمشاركة في ال

يؤدؼ التحوؿ الرقمي إلى تغييرات في طبيعة و ت التي تؤثر عمى سوؽ العمل ياالعمم
 حسيفوالميارات المطموبة، وقد تؤدؼ الرقمنة إلى تطوير وظائف جديدة وت فائظالو 

ا يالي لحا القتنة في و نالرقم ذقداف بعض لوظائف إولكنيا قد تؤدؼ أيضا إلى ف  الإنتاجية،
النوع مف  ىذاود مف كل النواحي و ردجودة الخدمات العمومية وتحسيف الم مىع تأثير كبير
ىي التي تقدميا الحكومة أو  يةالخدمات العموم وليذا فإف وؿ العالـدعديد  توذخالخدمات ات
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تيدؼ ىذه الخدمات ربح مالي مباشر منيا، تحقيق الييئات العامة لممواطنيف دوف الرغبة في 
لى تمبية احتياجات ومتطمبات المجتمع بشكل عاـ مثل المحبة والتعميـ والنقل والبيئة والأماف إ

سكاف ة والإصحمجموعة واسعة مف الخدمات مثل الوتشمل  .جتماعية وغيرىاالا الةوالعد
وتمبية  ةالعام ةفيو تحقيق المنفعوالمياه والكيرباء والأمف الاجتماعي وأف الغالية منيا 

ي والمراد منيا تحقيق لاحتياجات المجتمع بشكل شامل دوف التركيز عمى تحقيق الربع الما
ساوؼ تلى تحقيق التوزيع العادؿ والمإالخدمات العمومية  سعىممواطنيف وتلجودة الحياة 

 فرتماعية كما تو الاج ةجميع شرائح المجتمع بغض النظر عف الدخل أو الخمفي بيف لمفرص
ية والضماف الاجتماعي، والدعـ الاقتصادؼ صحبرامج الحماية الاجتماعية مثل الرعاية ال
وتمعب الخدمات العمومية دورا ميما في تحقيق  ،للأشخاص ذوؼ الدخل المنخفض والفقراء

ة قتصادؼ والاجتماعي والبيئي وتعزيز الرفاىية العامالا ـدعالالتنمية المستدامة عف طريق 
يف الكفاءة وتقديـ الخدمات حست ،تقميل التكاليف :مثل ة،بير كلممجتمع كما تواجو تحديات 

ا أدػ إلى مم يوقد تأثرت الخدمات العمومية بالتطور التكنولوجي والرقم ،بشكل مستداـ
 وتعزيز التفاعل بيف الحكومة والمواطنيف.الخدمات  وتقديـ فتحسي
الإجراءات والسرعة في  قميصد ومعاصر ييدؼ إلى توقد جاءت الرقمنة كمفيوـ جدي      

 ػ ومف ناحية أخر  ،التنفيذ مما يؤدؼ بطبيعة الحاؿ إلى الكفاءة في الأداء ىذا مف ناحية
مف  وعوتعتبر الخدمات العمومية ن يةالفعتطوير طرؽ العمل التقميدية إلى طرؽ أكثر مرونة و 

ولذلؾ تعد  اتفي الرعاية الصحية وتعمل الحكومة عمى تقديميا مثل عديد الحكوم اتالخدم
ية سواء صحلمصحة أىمية بالغة في حياة الشعوب والأفراد وتزايد الطمب عمى الخدمات ال

ما فرض عمى المؤسسة الصحية الجزائرية م ،كانت عمومية أو خاصة والتقدـ الرقمي فييا
لتكنولوجيا الرقمية فييا وا عداد مخطط مف قبل رئيس الجميورية الطريق لتبني ا فسنتياج ناب

ف العمل بيا والتعامل طاو مما تحتـ عمى الم ترؾ الطرؽ الكلاسيكيةو ا يإلى الإسراع بالعمل ب
لتقديـ خدمات ذو جودة  ىذامع التطورات التقنية الواردة لممؤسسة الصحية و  شيا والتمايمع

 :التالي الرئيسي ؿؤ طرح التسان ىنا يجاب، ومفعالية تنعكس عمى المواطنيف بالإ
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 الرقمنة في تحسيف الخدمات العمومية بالمؤسسة الاستشفائية محمد شبوكي؟ دور

 الآتية: الفرعية ويتفرع مف الإشكالية التساؤلات

 نظـ المعمومات في تقريب المواطف مف المؤسسات العمومية الاستشفائية؟ دور -

 الاستشفائية؟  بالمؤسسة في تحسيف فعالية الخدمات العمومية الاتصاؿ نظاـ  دور -

 فرضيات الدراسة:

 الاستشفائيةفي تحسيف الخدمات العمومية بالمؤسسة  ىادور و الشفافية الرقمية  -

  ت العمومية بالمؤسسة الاستشفائيةنظـ المعمومات في تحسيف فعالية الخدما رو د -

 :ثانيا: أسباب اختيار الموضوع

 :فيما يميتتمثل أسباب اختيار موضوع الدراسة 
 الأسباب الموضوعية:

تـ اختيار موضوع الرقمنة والخدمات العمومية نظرا لملائمتو لطبيعة التخصص وأىميتو  -
 مف الناحية العممية.

 البحث عف أساليب لتحسيف الخدمات العمومية بالمؤسسات الاستشفائية. -
 الذؼ يتحكـ في التكنولوجيا.عدـ كفاءة المورد البشرؼ  -
 ابراز الدور الفعاؿ لمرقمنة في تحسيف الخدمات العمومية. -
 محاولة تسميط الضوء عمى الرقمنة والدور الذؼ تمعبو في تحسيف الخدمات. -
 قابمية الموضوع لمدراسة والبحث فيو منيجيا ومعرفيا. -

 الأسباب الذاتية:
 الفضوؿ العممي تجاه الموضوع. -
 المؤسسات الاستشفائية.بالخدمات العمومية في الرقمنة  دورمحاولة ابراز  -
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 اىتمامنا الشخصي بموضوع تحسيف الخدمة العمومية. -
 اثراء الرصيد الفكرؼ الذؼ يتناوؿ الرقمنة. -

 ثالثا: أهداف الدراسة.

 تتمثل أىدؼ الدراسة في:
 العمومية.توضيح مدػ تأثير الرقمنة عمى تحسيف الخدمات  -
 تحديد فوائد الرقمنة عمى المؤسسات الاستشفائية في الوقت الحالي. -
 السعي وراء اكتشاؼ التطورات الطارئة عمى الخدمة العمومية. -

 رابعا: أهمية الدراسة.

كونو يعكس مدػ تكمف أىمية الدراسة في أف موضوع الرقمنة مف المواضيع الميمة       
الانتقاؿ مف النمط التقميدؼ في العممية الاتصالية إلى نماذج أكثر تطورا وحداثة وبما يتوافق 
مع متطمبات العصر التكنولوجي، وأيضا الدور الذؼ تمعبو في تحسيف الخدمات العمومية 
، بصفة عامة وفي المؤسسات الاستشفائية بصفة خاصة، ومدػ فعاليتيا في إنجاح أعماليا

كذلؾ البحث عف أىـ المزايا التي يمنحيا التطبيق الجيد لمرقمنة مف خلاؿ مسايرة قطاع 
  الخدمات لمتطورات التكنولوجية، كونو ذا أىمية كبيرة نظرا لعلاقتو بقطاع الخدمات العمومية. 

 خامسا: مفاهيم الدراسة.

 الرقمنة: - أ
  :لغة 
بالمنطق الرياضي )الجبر  ما يعرؼ أف مفيوـ الرقمنة يرجع إلى أصمو الرياضي أو      

( 1-0البولي( وىو مبني عمى عمـ مف الحسابات يستند إلى رقميف فقط ىما الصفر والواحد )
امتد ىذا المفيوـ إلى الإلكترونيات ليشيد بذلؾ قفزة كبيرة حيث أصبح عالـ الإلكترونيات ثـ 
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مثل: المذياع، والأجيزة القديمة منقسما إلى أجيزة تستعمل إلكترونيات تناظرية )تماثمية(، 
 .1نسبيا، مثل: أجيزة التمفاز الحديثة، الحواسيب، وأجيزة أخرػ 

مراجعتو في معجـ أكسفورد  ذلؾ مف خلاؿ Digitizationتـ تتبع مصطمح الرقمنة       
 -Digitise- Digitizeعمى الخط المباشر والذؼ تـ التوصل إلى استخدامو لمصطمحات 

Digitalize  كمقابل لمفعل )يرقمف( المشتق مف مصطمح رقميDigit  والذؼ عرفو بأنو
تحويل الصور أو الصور إلى شكل رقمي يمكف معالجتو بواسطة جياز الحاسب، أما 

 -Digitization- Digitalizationالأسماء التي استخدميا كمقابل لمصطمح الرقمنة فيي: 
Digitizer 2.  
 :اصطلاحا 

 تعريفات لمصطمح الرقمنة: تتعدد المفاىيـ وال
الرقمنة ىي: عممية نقل أؼ صنف مف الوثائق إلى النمط الرقمي، وبذلؾ يصبح الموف أو  -

الصور الثابتة أو المتحركة إلى أرقاـ والصوت أو الممف مشفرا إلى أرقاـ لأف ىذا التحويل 
الاستعماؿ بواسطة الأجيزة  وأيا كاف نوعيا تصير قابمة للاستقباؿ أىو الذؼ يسمح لموثيقة 

 .3المعموماتية ليصبح قابلا لممعاينة عمى شاشة الحاسوب
تعتبر الرقمنة ذات أىمية حاسمة لمعالجة البيانات وتخزينيا ونقميا لأنيا تسمح بنقل  -

المعمومات مف جميع الأشكاؿ بنفس الكفاءة والخمط أيضا عمى الرغـ مف أف البيانات 

                                                           
لكتب العممية، الجزء الثاني، بيروت، لبناف ، ا2-1بشير برماف، موسوعة التراث والمخطوطات العربية وكيفية تحقيقيا  1
 . 1039( مع ص 1)
 . 16-15، ص 2013، القاىرة، 1نجلاء أحمد يس، الرقمنة وتقنياتيا في المكتبات العربية، العربي لمنشر والتوزيع، ط 2
ىباؿ عبد المالؾ، أثر توفير متطمبات استخداـ الرقمنة في تحسيف مستوػ الخدمة المعرفية الالكترونية لعمميات التجارة  3

 .469، ص 2023، 01، العدد14الخارجية، جامعة المسيمة )الجزائر(، المجمد 
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البيانات الرقمية والوصوؿ إلييا ف أكثر استقرارا، إلا أنو يمكف مشاركة تكو  التناظرية عادة ما
    .1بسيولة أكبر

وىي كل ما ليس لو لوف، أو  Bits البناتتعريف تيمور لمرقمنة: أنيا تمثل الفرؽ بيف  -
حجـ، أو وزف، ويستطيع السفر في سرعة الضوء، ويعد أصغر عنصر في الحمض النووؼ 

التي تشكل بطبيعة الحاؿ  Atomsمف الصفر والواحد والذرات بسلاسل  لممعمومات يعبر عنو
المادة الصمبة، مثل: الورؽ والحبر المذاف يوضعاف معا لإعطاء المعنى والقيمة ليذه المادة، 
 أؼ أف الرقمنة مف الناحية العممية ىي نظاـ إلكتروني يمكف بعض الأجيزة مف التقاط الصور
لممواد المطبوعة واتاحتيا بمغة مشفرة ومف ثـ تخزينيا ونقميا واسترجاعيا ونسخيا وحتى 

 تغييرىا.
أشمل مما يقابمو عند البعض الآخر  Digitizationأما عف سشمومف فمصطمح الرقمنة  -

حيث أف الرقمنة لا تقتصر عمى المسح فقط بل  scanningوىو مصطمح المسح الضوئي 
اد التقميدية كالصور، الكتب، التسجيلات الصوتية، تسجيلات الفيديو وغيرىا تقوـ بتحويل المو 

إلى شكل مقروء بواسطة الحاسب سواء تطمب ذلؾ التحويل استخداـ الماسحات الضوئية أـ 
  . 2لا

 البيانات تحويل تشمل شاممة تحويل عممية ىي الرقمنة :لرقمنة الإجرائي المفهوم -
 واستخداميا إلييا الوصوؿ يسيل مما رقمية، أشكاؿ إلى والإجراءات والمعمومات

 في يساىـ مما فعالة، واتصاؿ معمومات نظـ خلاؿ مف ومنظمة شفافة بطريقة
 .والمؤسسات المجتمع في الكفاءة وزيادة والتكاليف الوقت تقميص

 
 

                                                           
ز بولاية تمنراست )الجزائر(، مجمة أفاؽ تومي محمد الأميف، فعالية نظاـ الرقمنة الإدارية بمديرية توزيع الكيرباء والغا 1

  .189ص 23، ص 2، العدد 15عممية، المجمد 
 .17-16نجلاء أحمد يس، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 تعريف الشفافية: -ب
عرفة بأوسع مفاىيميا، أؼ ميئة الأمـ المتحدة الشفافية بأنيا حرية تدفق المعمومات ىعرفت 

لأصحاب الشأف بالحصوؿ عمى المعمومات  حة تسمتحتوفير المعمومات والعمل بطريقة منف
 .1ءالقرارات المناسبة واكتشاؼ الأخطا ذالضرورية لمحفاظ عمى معالميـ، واتحا

 لغة: 
ار الأشياء الموضوعة خمف إبييشف وشفاؼ بمعنى القدرة عمى  ،شف مففة شفاتشتق كممة 

 سيولة. ب وخلالمف ي الشيء الذؼ يمكف النظر ى لشيء أوا

 التي تعني قاموسو transparenceالإنجميزؼ افية ترجمة لممصطمح شفي كممة توتأ
  .بو قوـما ت في عمل الأشياء التي تمكف الناس مف معرفة نزييةماكماف( الطريقة ال)

 اصطلاحا: 
لى المعمومات إفي الوصوؿ  حةمصافية بيذا المعنى عف حق كل صاحب ملشفر ابتعت

ة حجراءات واضإنظمة ذات الشفافية ومعرفة آليات اتخاذ القرارات، وتحقيقا لذلؾ تمتمؾ الأ
أصحاب المصمحة  يفعف كيفية صنع واتخاذ القرار، كما تمتمؾ قنوات اتصاؿ مفتوحة ب

 .ع المعمومات في متناوؿ الجميورضوو  ،والمسؤوليف

دارة العميا بيف الإ تـياف في كل مجالات العمل التي تبالتو  حافية الوضو شفيقصد بال
  اختصاصو. دارية الأخرػ، حيث تكوف المعمومات متاحة لمجميع كل حسبوالمستويات الإ

لى المعمومة ومعرفة آليات إمواطف في الوصوؿ  كلافية في ىذا المستوػ حق شفبال صديق
 .2الإجراءاتفرص لمجميع وسيولة اتخاذ القرار، ويتحقق ذلؾ عف طريق العمنية، تكافؤ ال

                                                           
يادة الاقتصاديات ر جمة الم ،الشمف ةيزىا، جامعز الموازنة العامة بالجزائر ومتطمبات تع شفافية ـييقت ،يبالجيلال حمدأ 1
 .472مف  2021 ،02العدد  ،(07عماؿ، المجمد )الأ
بقا لأحكاـ المرسوـ طدارؼ ويض المرفق العمومي كضمانة قانونية لمكافحة الفساد الإفجراءات تإافية شف ،ةمة برار نيصبر  2

، 03د ، العد17الآداب والعموـ الاجتماعية، مجمد  جمة، م2يف طس محمد لميف دباغيف، ة، جامع199 - 18التنفيذؼ رقـ 
 .352، ص2020
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زالة استبعاد : لشفافية الإجرائي المفهوم -  بمبدأ واستبداليا غموض، أو  تشكيؾ أؼ وا 
 إتخاذ و  البيانات عمى والاطلاع المعمومات معرفة في  الحق يعطي الذؼ الوضوح
 الأخطاء إكتشاؼ و المناسبة القرارات

 تعريف نظم المعمومات: -ج
ة إلى جاحأنظمة المعمومات مع التحولات الاقتصادية والتقنية الكبيرة واللقد ظيرت       

جموعة الوسائل المادية مف مسرعة معالجة ونقل المعمومات، ويعرؼ نظاـ المعمومات بأنو 
شر المعمومات نو  تخريفبرمجيات التي تعمل عمى جمع ومعالجة و المعدات و الفراد و الأ

أنو مجموعة مف العناصر المترابطة والتي  Laudon وواستخداميا في المنظمات. ولقد عرف
ونشر المعمومات لدعـ عممية صنع  خزيفتعمل معا عمى جمع واسترجاع ومعالجة وت

ميل والملاحظة في المنظمة، في حيف عرؼ أيضا بأنو النظاـ حالقرارات والتنسيق والرقابة والت
  .1الذؼ يستخمص المعمومات مف البيانات بفعالية وكفاءة

 يفنظمة المعمومات بأنيا مجموعة مف العمميات المنظمة التي تزود المدير أتعرؼ 
عماؿ واتخاذ القرارات داخل التنظيـ عمى أف بالمعمومات اللازمة لمساعدتيـ في تنفيذ الأ

يد جية الحوالدقة وأف تكوف ملائمة مف نا جةماؿ والشموؿ والحكتتميز ىذه المعمومات بال
تعرؼ أيضا بأنيا إحدػ تطبيقات أنظمة المعمومات المبينة عمى . و فةوالتوقيت والتكم

الحاسبات الآلي والتي توفر المعمومات للإدارة بصفة دورية منظمة في صورة تقارير ما 
 .2ابات تظير عمى شاشة الحاسب الآليجاست وفي شكل، و معروفةأة مطبوع

عة والمتلاحقة ليا. فقد لقد تعددت تعاريف نظـ المعمومات، وذلؾ بسبب التطورات السري
ة ز ياحأو أفراد تسمح ب والوسائل وبرمجيات مف العناصر ةبأنيا مجموع صميحةيا تعرف

                                                           
 ةفي سوؽ فمسطيف للأوراؽ المالية، جامع داريةدارة الجودة الشاممة في نظـ المعمومات الإأثر إ رمضاف إبراىيـ أبو جزر، 1
 .163، ص 2023، 1العدد ،2الاستراتيجية والبحوث السياسية، المجمد  لأقصى )فمسطيف(، مجمة الدراساتا
، 03 ية، جامعة الجزائردة اقتصاسدور نظـ المعمومات في عممية اختيار المشاريع في مؤس ،يلضفارس ف ير،سم سيرةك 2

  .52مع ص 18، 06 العدد
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ف نظـ المعمومات مجموعة إالكردؼ: ف رساؿ المعمومات. وحسب عبدوا  و  خزيفوت ،ومعالجة
عدات والبرامج وشبكات الاتصالات، وموارد البيانات والتي تقوـ ممنظمة مف الأفراد وال

 .1يف وتوزيع المعمومات لمساندة اتخاذ القرارات والرقابة داخل المنظمةخز تجميع وتشغيل وتب

دارة أرشفة في تستخدـ التي البرامج ىي: المعمومات لنظم الإجرائي المفهوم -  وتنظيـ وا 
 في العمل لسير  إنشاءىا يتـ  اجراءات خلاؿ مف المخرجات عمى والحصوؿ البيانات

 لمنظمة داخل القرابة و لقرارات إتخاذ و الأعماؿ تنفيذ في لممساعدة  مؤسسة أؼ

 تعريف الخدمة: -د
ت الخدمات باىتماـ المختصيف والمفكريف في الشؤوف الاقتصادية، الاجتماعية، يلقد حظ

السياسية والصحية...الخ مما أثار جدلية تعدد التعريفات حوؿ ىذا المصطمح نظرا لتنامي 
الانفجار المعرفي والتطور التكنولوجي الذؼ أسفر عف تطور كبير في حاجيات الأفراد بسبب 

مجاؿ تقديـ الخدمات وتعدد طبيعة الخدمات فمنيا ما يرتبط شكل كامل ]...[ مع أنواع مف 
   .2، والتأميف الخدمات تقدـ مباشرة لا يتطمب ارتباطيا بسمعة ما، مثل: الخدمات الصحية

  الخدمات العمومية: -ج
كل وظيفة يكوف أداؤىا مضمونا ومضبوطا ومراقبا مف قبل الحاكميف لأف تأدية  ىي      

ىذه الوظيفة أمر ضرورؼ لتحقيق وتنميو الترابط الاجتماعي وىي مف طبيعة لا تجعميا 
 .3تتحقق كاممة إلا بفضل تدخل قوػ الحاكميف

                                                           
 .دور استخداـ نظـ المعمومات ،يريودمحمد ، اتءناصر جرا، فايز أبو عامرية 1
ية الخدمات الصحية: المؤسسة سارة تيتيمة، استخدامات التكنولوجيا بالمؤسسات الاستشفائية الجزائرية ودورىا في ترق 2

الاستشفائية العمومية، أولاد جلاؿ ولاية بسكرة، أعماؿ المؤتمر الثاني والعشروف للاتحاد العربي لممكتبات والمعمومات )نظـ 
وخدمات المعمومات المتخصصة في المؤسسات المعمومات العربية، الواقع التحديات، والطموح(، السوداف، دار المنظومة، 

، الاتحا ، 2011د العربي لممكتبات، وزارة الثقافة، وزارة الكيرباء والسدود، وجمعية المكتبات والمعمومات السودانية، الخرطوـ
 . 60ص 

بوخافة رفيقة، أبيش سمير، الخدمات العمومية بالجزائر في ظل الاتصاؿ الخارجي بالبمدية، مجمة الجامع في الدراسات  3
 .546مع ص  21، 02، العدد 06النفسية والعموـ التربوية، جامعة جيجل، المجمد 



 الإطار المنيجي لمدراسة                                       الفصل الأوؿ:             

02 
 

مصمحة عمومية الخدمة العمومية ىي كل نشاط أو وظيفة تقدميا الإدارة العامة أو       
لممواطف حيث يكوف أداءىا ضروريا لممجتمع ومضمونا حيث يكوف ىذا النشاط مراقبا مف 
طرؼ الحاكميف أو الدولة، كما أف الخدمة العمومية تحطميا المبادغ التالية، المساواة، 

 .1الاستمرارية، الملائمة

طة التي تجمع بيف الإدارة يوحي مصطمح الخدمة العمومية أو الخدمة المدنية بتمؾ الراب      
شباع الحاجات المختمفة للأفراد مف  العامة الحكومية والمواطنيف عمى مستوػ تمبيو الرغبات وا 

 طرؼ الجيات الإدارية والمنظمات العامة.

جويمية  04المؤرخ في  131-88أما في القوانيف الجزائرية فإننا نجد المرسوـ التنفيذؼ       
الإدارة والمواطف والذيف أشار في مادتو السادسة عمى اف الإدارة تسعى والمنظـ لمعلاقة بيف 

عمى تكييف مياميا وىياكميا مع احتياجات المواطنيف ويجب أف تضع تحت تصرؼ 
المواطف خدمة جيدة وبالرجوع إلى نفس المرسوـ نجد أف المشرع الجزائرؼ وضع جممة مف 

ة مف قبل الموظف العاـ: الرقابة الصارمة الآليات التي تضمف نجاعة تقديـ الخدمات العام
عمى سموؾ وانضباط اعواف الإدارة مف خلاؿ التأكد بقياميـ بمياميـ عمى أساس احتراـ 

 .2حقوؽ المواطف

 الأنشطة مف مجموعة ىي العمومية الخدمات :العمومية لمخدمات الإجرائي المفهوم -
 تمبية بيدؼ لممواطنيف الحكومية المؤسسات أو الدولة تقدميا التي والإجراءات
 والرعاية التعميـ، مثل خدمات ذلؾ يشمل. رفاىيتيـ وتعزيز الأساسية احتياجاتيـ
 .العامة والمرافق والنقل، والأمف، الصحية،

 
                                                           

خدمة العمومية، مجمة التميز الفكرؼ لمعموـ دخيمي خالد، أثر التوجو نحو الحوكمة الالكترونية في تعييف الأداء التسويقي لم 1
 . 451، ص2021الاجتماعية والإنسانية، العدد الخاص لمممتقى الافتراضي الدولي، 

، 08قدير ياقوت، بف عيسى إلياـ: عراقيل الخدمة العمومية وأساليب الارتقاء بيا، المجمة الجزائرية لممالية العامة، العدد  2
 .197، 2018ديسمبر 



 الإطار المنيجي لمدراسة                                       الفصل الأوؿ:             

03 
 

 :Effectiveness الفعاليةتعريف  -د

وحسف اختيار  Reaching Goals بمعنى تحقيق النتائج أو الوصوؿ إلى الأىداؼ      
الملائمة لتحقيق النتائج المقررة. كذلؾ فإف الفعالية تشير إلى إنجاز العمل العناصر 
 .1المطموب

قدرة الفعالية: ويعني مستوػ الفعالية الذؼ يصل إليو الفرد في أدائو لممياـ ويتضح أكثر 
ا الاختلافات بيف الأفراد في  عندما تكوف المياـ مرتبة وفق ا لمستوػ الصعوبة، ويعني أيض 

 .2الفعاليةتوقعات 

 والمبتغاة المطموبة النتيجة تحصيل عمى المقدرة ىي: لمفعالية الإجرائي المفهوم -
 والمتوقعة

 :سادسا: الدراسات السابقة
 : المحمية الدراسات السابقة
 الدراسة الأولى:

مكتبة -عنكوش نبيل المالؾ ) المكتبة الرقمية بالجامعة الجزائرية ( تصميميا وانشاؤىا       
قسنطينة، كمية العموـ الانسانية والعموـ  -جامعة منتورؼ  -جامعة الأمير عبد القادر نموذجا

الاجتماعية، قسـ عمـ المكتبات، أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه عموـ في عمـ المكتبات، 
، وفي إشكالية موضوعو: دراسة احتياجات المستفيديف المعمميف مف المكتبة 20103أفريل 

دراؾ واستعداد القائميف عمييا مف ناحية المؤىلات المادية  الرقمية وكذا دراسة مدػ وعي وا 
قصد القياـ بيذا المشروع الرائد في المكتبات الجامعية عمى المستوػ  رصدتوالبشرية التي 

                                                           
 .100، ص2012، 1دحت محمد أبو النصر، التخطيط لممستقبل في المنظمات الذكية، دار الكتب المصرية، طد. م 1
 .148، ص2018، دار العموـ لمنشر والتوزيع، 1طارؽ عبد الرؤوؼ، مفيوـ وتقدير الذات، ط 2

-
 -جامعة الأمير عبد القادر نموذجا مكتبة-عنكوش نبيل المالؾ ) المكتبة الرقمية بالجامعة الجزائرية ( تصميميا وانشاؤىا  

قسنطينة، كمية العموـ الانسانية والعموـ الاجتماعية، قسـ عمـ المكتبات، أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه  -جامعة منتورؼ 
 2010عموـ في عمـ المكتبات، أفريل 
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عربي إلا أف ما يعيب الباحث لو يطرح التساؤؿ الرئيسي واستخدـ التساؤلات الوطني وال
الفرعية التي كانت شكل أسئمتو عمى شكل أسئمة استمارة الذؼ تمثمت في: ماىي مختمف 
الآراء حوؿ تعريف المكتبة الرقمية وأسباب اختلافيا وكيفية نشوء المطمع ؟ وماىي العناصر 

ا؟، ھما طبيعة المعمومات التي يبحثوف عنيا، وكيف يتـ استرجاع المميزة لممكتبة الرقمية ؟،
ىل يتـ المجوء إلى خدمات شبكة الإنترنت في عممية البحث عف الوثائق وما ىي أدوات 
البحث المستخدمة؟، وقد وضع مجموعة مف الفرضيات وتمثمت في: الفرضية الأولى: تواجو 

معموـ الإسلامية بعد وضعيا حيز التنفيذ مشاكل المكتبة الرقمية لجامعة الأمير عبد القادر ل
قانونية وصعوبات تقنية وفنية في إدارتيا مما نتج عنو عدـ تطبيق المعايير الوظيفية 
اللازمة، ترجع بالدرجة الأولى إلى سوء التخطيط العممي لممشروع. الفرضية الثانية: يولي 

داـ مصادر المعمومات الإلكترونية في الييئة التدريسية بالجامعة اىتماما متزايدا عمى استخ
نشاطاتيـ التعميمية وبدرجة أكبر البحثية، وكاف اليدؼ مف دراسة أىمية المكتبات الرقمية 
ومدػ جدواىا والقيمة المضافة التي يمكف أف تقدميا لممستفيديف مف جية ولممكتبييف مف 

المكتبات الحديثة ومعرفة جية أخرػ، ودراسة العوامل المؤثرة في تأخر إنجاز وتصميـ ىذه 
أبرز العوائق التي تحوؿ دوف إنشائيا، والمنيج الذؼ استخدمو لمدراسة المنيج الوصفي، 
والأدوات التي استخدميا لجمع البيانات الملاحظة ) البسيطة و بالمشاركة (، إضافة إلى 

 الاستبياف والمقابمة، وكاف اختيار العينة بأسموب الفنية المسحية.

ف أىـ ما توصل إليو الباحث مف نتائج اتضح أف المكتبة الرقمية لمجامعة تعتمد في وم      
الكتب المرقمنة  صفحاتعممية الرقمنة عمى مواصفات ودرجة دقة واحدة عمى مختمف 

ىذه الأخيرة جيو كتب مطبوعة حديثا ولا تظير الممكية أؼ عيب في  كوف   DPILooومف
درجة وضوح النص والصور، غير أنيا لا تزاؿ تقع تحت طائمة حقوؽ الممكية وحقوؽ 

 النشر.
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 الدراسة الثانية:
دراسة -دراسة فوزية صادقي، بعنواف دور الرقمية في تحسيف الخدمة العمومية بالجزائر      

، أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه الطور الثالث، كمية عموـ -عات المحمية تحميمية لمجما
الإعلاـ والاتصاؿ والسمعي البصرؼ، شعبة عموـ الإعلاـ والاتصاؿ، تخصص إعلاـ 

 .2020/12021، 3واتصاؿ، جامعة قسنطينة 

وقد تمحورت الدراسة حوؿ سؤاؿ رئيسي مفاده: كيف تساىـ الرقمنة في تحسيف الخدمة       
العمومية بالجماعات المحمية الجزائرية؟ تفرعت إلى الأسئمة الفرعية تمثمت فيما يمي: ما ىو 
واقع الرقمنة في الجماعات المحمية الجزائرية؟ كيف أثر استخداـ الرقمية عمى مستوػ 

مومية في الجزائر؟ ىل توجد استراتيجية اتصالية رقمية في الجماعات المحمية الخدمات الع
الجزائرية؟ كيف يتـ تفعيل البنية التحتية الرقمية في الجماعات المحمية؟، اختيار الفرضيات، 
الفرضية الأولى توجو علاقة ارتباطية بيف غياب الرقمنة وتدني مستوػ الخدمة العمومية 

الفرضية الثانية توجد علاقة ارتباطية إيجابية ذات دلالة احصائية بيف  بالجماعات المحمية،
كفاءة المورد البشرؼ ومستوػ الخدمة العمومية، الفرضية الثالثة تفعيل البنية التحتية الرقمية 

 يساىـ في مواجية عراقيل تحسيف مستوػ الخدمة العمومية. 

وسعت لتحقيق الأىداؼ الآتية: محاولة التطرؽ لموضوع الرقمنة ف جوانب عديدة       
ومختمفة وتوضيح أثر ذلؾ عمى تحسيف الخدمة العمومية وصورتيا الداخمية والخارجية 
بالتعرؼ عمى أىـ الوسائل التي تعتمدىا لكسب ثقة الجميور وتبني المينية في وظائف 

لممعوقات البيروقراطية، تسميط الضوء عمى فعالية كل فرد  الإدارة وذلؾ مف أجل التصدؼ
ينتمي إلى المؤسسة حسب الييكل التنظيمي وتأثير كفاءتو وتحكمو في التقنيات الرقمية وما 
ينتج عنو في تحسيف الصورة العامة لممؤسسة لأف ىذه الأخيرة تعتبر مرآة تعكس صورة 

                                                           
-

، -دراسة تحميمية لمجماعات المحمية -بالجزائردراسة فوزية صادقي، بعنواف دور الرقمية في تحسيف الخدمة العمومية   
أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه الطور الثالث، كمية عموـ الإعلاـ والاتصاؿ والسمعي البصرؼ، شعبة عموـ الإعلاـ 

 2020/2021، 3والاتصاؿ، تخصص إعلاـ واتصاؿ، جامعة قسنطينة 
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الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي موظفييا، ومف أجل تحقيق ىذه الأىداؼ اعتمدت 
بالاعتماد عمى أدوات جمع البيانات كل مف استمارة استبياف، والملاحظة، والمقابمة، والمقابمة 

 الشخصية، والمقابمة نصف الموجية.

كما اعتمد الباحث عمى نوع العينة أسموب العشوائي والأسموب الغير عشوائي، ومف       
ييا: قابمية المواطنيف لمتأقمـ مع التكنولوجيات الحديثة تعتبر فاعل النتائج التي توصمت ال

محورؼ في تجسيد المشروع الرقمي الشامل لكل القطاعات في الجزائر وأولوية تطوير 
التعامل بيف الجية الإدارية وجميور المتعامميف، وتتضمف كذلؾ تطوير أنماط التعامل 

اميا الداخمية مف ناحية، وبيف المؤسسات والجيات والعلاقات بيف أجزاء المنظمة ذاتيا وأقس
الإدارية مف ناحية أخرػ لأف التحوؿ مف الإدارة التقميدية إلى الادارة الأكثر تطورا ليس فقط 
أساسيا الحاسبات وشبكة الإنترنت وشبكات الاتصاؿ وغيرىا مف الجوانب الفنية رغـ كونيا 

في الدرجة الأولى قضية إدارية تعتمد عمى  عناصر أساسية وميمة للإدارة الحديثة ولكنيا
فكر إدارؼ متطور وقيادات إدارية واعية تستيدؼ التطوير وتسانده وتدعمو بكل قوة لغرض 

 تحقيق مسؤوليتيا الرئيسية. 

تكمف أوجو التشابو والاختلاؼ بيف الدراستيف السابقة والحالية في أنيما يحملاف نفس       
ل الرقمنة والمتغير التابع الخدمات العمومية: مثمما تعددت أوجو المتغيريف المتغير المستق

 الاختلاؼ تتعد اوجو الاختلاؼ والتي نذكر منيا اختلاؼ في ميداف الدراسة.

 :لثةالدراسة الثا

ية في المؤسسات الاستشفائية الخاصة مف صحرمزؼ العباسي: تقييـ جودة الخدمات ال      
جامعة الشييد حمو  -عينة مف المؤسسات بولاية عنابةدراسة حالة  -وجية نظر الزبوف 

لخضر الوادؼ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، قسـ عموـ التسيير، أطروحة 
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، تيدؼ 2020/12021مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه، الطور الثالث، تخصص إدارة الأعماؿ 
الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ المؤسسات ىذه الدراسية إلى التعرؼ عمى مستوػ جودة 

مف وجية نظر الزبوف، وذلؾ مف خلاؿ الإشكالية  -بولاية عنابة  -الاستشفائية الخاصة 
التالية: ما مدػ رضا المرضى عف جودة الخدمات الصحية المقدمة مف طرؼ المؤسسات 

ـ تصميـ استبانة لجمع الاستشفائية العامة بولاية عنابة؟. ومف أجل معالجة ىذه الاشكالية ت
( 5( زبوف )مريض( عمى مستوػ )400المعمومات وتوزيعيا عمى عينة الدراسة المكونة مف )

مؤسسات استشفائية خاصة بولاية عنابة ومعالجتيا احصائيا بالاعتماد عمى برنامج الحزمة 
لمعرفة  16نسخة   MINITAB، وبرنامج26نسخة   SPSSالاحصائية لمعموـ الاجتماعية

ييـ المرضى لجودة الخدمات الصحية المقدمة ليـ، بالإضافة إلى معرفة فيما إذا كاف ىناؾ تق
اختلاؼ في تقييميـ لأبعاد جودة الخدمة الصحية تعود لمعوامل الديمغرافية والشخصية، 
توصمت الدراسة إلى جممة مف النتائج العممية مف أبرزىا: وجود رضا مف طرؼ المرضى 

بولاية  -صحية المقدمة ليـ في المؤسسات الاستشفائية الخاصة عمى جودة الخدمات ال
حصائية بيف إوكذلؾ عدـ وجود فوارؽ ذات دلالة  0005عند مستوػ معنوية  -عنابة 

المؤسسات  فياتجاىات المرضى في تقييميـ لأبعاد جودة الخدمات الصحية المقدمة 
الشخصية، وتوحي الدراسة عمى الاستشفائية الخاصة بولاية عنابة لمخصائص الديمغرافية و 

ضوء النتائج المتحصل عمييا إلى ضرورة التفاعل مع آراء ومقترحات الزبوف )المريض( 
ووضع نظاـ فعاؿ للاستماع لمزبوف وتمقي الشكاوػ والعمل عمى تطوير الوحدات الإدارية 

ت واسعة التي تعني بالجودة داخل المؤسسات الاستشفائية الخاصة ومنح استقلالية وصلاحيا
ليا، وكذا التعاوف مع مخابر البحث التابعة لممؤسسات الجامعية للاستفادة مف مجموع 
الباحثيف المختصيف سواء في مجاؿ الإدارة الصحية أو مختمف المجالات ذات الصمة 

                                                           
-

دراسة حالة  -سات الاستشفائية الخاصة مف وجية نظر الزبوف رمزؼ العباسي: تقييـ جودة الخدمات الصحية في المؤس 
 جامعة الشييد حمو لخضر الوادؼ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، -عينة مف المؤسسات بولاية عنابة

 2020/2021قسـ عموـ التسيير، أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه، الطور الثالث، تخصص إدارة الأعماؿ 
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والاستفادة مف البرامج التدريبية والمشاركة بالممتقيات العممية المتخصصة، إضافة إلى توفير 
المعدات الحديثة التي تتماشى والتطور التكنولوجي المتسارع وتحديث حالات الأجيزة و 

 وردىات المرضى وأماكف الاستقباؿ ومكاتب الطاقـ العامل بالمؤسسات وتوسيعيا.

 :رابعةالدراسة ال

دراسة کماؿ فار، بعنواف الاتصاؿ المؤسساتي والخدمة العمومية في الإدارة المحمية       
حالة: ولاية وبمدية برج بوعريريج أطروحة مقدمة نبيل شيادة دكتوراه الطور  الجزائرية دراسة

، 3الثالث في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ، تخصص الاتصاؿ المؤسساتي جامعة الجزائر
2017/2018.1  

وقد تمحورت الدراسة حوؿ سؤاؿ رئيسي مفاده إلى أؼ مدػ يعتبر الاتصاؿ       
مدة عميو في تحسيف الخدمة العمومية بولاية وببمدية برج المؤسساتي أحد المرتكزات المعت

بوعريريج؟ التي تفرعت منو أسئمة فرعية تمثمت فيما يمي: ما ىو واقع الاتصاؿ بيف الإدارة 
المحمية والمواطف تحديدا بولاية وبمدية برج بوعريريج؟ ما ىو واقع الخدمة العمومية بولاية 

عة الاتصاؿ السائد بيف الإدارة المحمية والمواطف عمى وبمدية برج بوعريريج؟ كيف أثرت طبي
عممية تحسيف الخدمة العمومية بولاية وبمدية برج بوعريريج؟ ىل تساىـ وسائل الاتصاؿ 

 المحمية في تحسيف الخدمة العمومية بولاية وبمدية برج بوعريريج؟ 

مف الاقتراحات التي وتمثمت أىداؼ الدراسة في ما يمي: تسعى ىذه الدراسة إلى تقديـ جممة 
تساىـ في تنمية وتطوير الإدارة العمومية المحمية، وكذا تطوير قدرتيا عمى تقديـ خدمة 
عمومية متميزة، والتي تتماشى مع أىداؼ وتوقعات المواطنيف واحتياجاتيـ، كما تيدؼ أيضا 

ة، ومف الى الكشف عف بعض المعوقات المانعة لتحقيق أداء متميز في تقديـ الخدمات العام

                                                           
-

دراسة کماؿ فار، بعنواف الاتصاؿ المؤسساتي والخدمة العمومية في الإدارة المحمية الجزائرية دراسة حالة: ولاية وبمدية   
برج بوعريريج أطروحة مقدمة نبيل شيادة دكتوراه الطور الثالث في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ، تخصص الاتصاؿ المؤسساتي 

 2017/2018، 3جامعة الجزائر
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أجل تحقيق ىذه الأىداؼ اعتمدت الدراسية عمى المنيج الوصفي التحميمي بالاعتماد عمى 
أدوات جمع البيانات كل مف استمارة الاستبياف والملاحظة والمقابمة غير المقننة، كما اعتمد 
الباحث عمى نوع العينة القصدية، ومف النتائج التي توصمت إلييا بشكل عاـ يبقى دور ولاية 
وبمدية برج بوعريريج في تقديـ الخدمات العمومية ىو مقبوؿ نوع ما عند أغمبية المبحوثيف، 
ومف ىنا نجد أف إشكالية طرؽ وأنماط التسيير العمومي المحمي تطرح بقوة، حيث أنيا لـ 
تعد تتماشى مع متطمبات العصر الحديث وتطورات، فالممارسة تحوؿ كثير مف الأحياف دوف 

لمشاريع التي في أبسط المعاملات و بدرجة أقل إلى عدـ توفر الإدارة المحمية تحقيق نجاعة ا
عمى الوسائل البشرية المؤىمة والتقنية الكافية، بالإضافة إلى نقص مشاركة المواطنيف وعدـ 

 وعييـ بآليات المشاركة الفعالة.

 الدراسة السابقة العربية:
 الدراسة الأولى:

عبد الله عثماف الطانش، بعنواف: علاقة الإدارة الإلكترونية والثقافة  ةدراسة منير       
التنظيمية بالأداء الوظيفي، أطروحة مقدمة لنيل شيادة ماجستير، كمية الدراسات العميا الإدارة 

 2016.1سلامية مولانا مالؾ إبراىيـ الإسلامية الحكومية مالانج الإ

سي مفاده: ىل توجد علاقة بيف الإدارة الإلكترونية وقد تمحورت الدراسة حوؿ سؤاؿ رئي      
 والثقافة التنظيمية معا وتأثيرىـ عمى الأداء الوظيفي؟ وتتفرع مف ىذا السؤاؿ الرئيسي

مف الأسئمة الفرعية تمثمت فيما يمي: ىل يوجد علاقة بيف الإدارة الإلكترونية والأداء 
والأداء الوظيفي؟ ىل الإدارة الإلكترونية  الوظيفي؟، ىل يوجد علاقة؟ بيف الثقافة التنظيمية

ار الفرضيات، الفرضية الأولى: يوالثقافية التنظيمية معا تؤثر عمى الأداء الوظيفي؟، اخت

                                                           
-
دراسة منيرة عبد الله عثماف الطانش، بعنواف: علاقة الإدارة الإلكترونية والثقافة التنظيمية بالأداء الوظيفي، أطروحة مقدمة  

 .2016لنيل شيادة ماجستير، كمية الدراسات العميا الإدارة الإسلامية مولانا مالؾ إبراىيـ الإسلامية الحكومية مالانج 
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0)مستوػ )توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند  ≤ بيف الإدارة الالكترونية والأداء  0.05
 الوظيفي.

0)الفرضية الثانية: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عف مستوػ  ≤ بيف الثقافية  (0.05
 التنظيمية والأداء الوظيفي.

0)عند مستوػ  الفرضية الثالثة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية ≤ بيف الإدارة  (0.05
تعرؼ عمى الإلكترونية والثقافة التنظيمية معا والأداء الوظيفي، وسعت لتحقيق الأىداؼ، ال

العلاقات بيف الإدارة الإلكترونية والأداء الوظيفي، التعرؼ عمى العلاقة بيف الثقافة التنظيمية 
والأداء الوظيفي ثـ التعرؼ عمى مدػ تأثير الإدارة الإلكترونية والثقافة التنظيمية معا عمى 

ج الوصفي الأداء الوظيفي، ومف أجل تحقيق ىذه الأىداؼ اعتمدت في دراستيا عمى المني
الكمي بالاعتماد عمى أدوات جمع البيانات كل مف الاستبياف كأداة أساسية لمدراسة الميدانية 
وطريقة استخداـ الاستبياف المغمق، كما اعتمد الباحث عمى نوع العينة أسموب عشوائي العينة 
رة المنتظمة ومف أىـ النتائج الدراسة بأنو توجد علاقة ذات دلالة احصائية بيف الإدا

والثقافية التنظيمية معا والأداء الوظيفي لدػ الموظفيف مؤسسة بناء المجتمع إف  الالكترونية
( مما يعني 0005( أقل مف مستوػ الدلالة المعيارية )00000قيمة مستوػ الدلالة المحسوبة )

 وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية وبالتالي قبوؿ ىذه الفرضية، وىذه العلاقة ىيو علاقة طردية
%( ووضحت نتائج الدراسة 45.8وقد بمغت قوة العلاقة ) 10.428والمعبر عنيا بقيمة تبمغ 

أف المتغير المستقل الأوؿ الإدارة الالكترونية والمتغير المستقل الثاني الثقافة التنظيمية معا 
التابع الأداء الوظيفي مما يدؿ  %( مف التبايف العامل في المتغير20.9يفسر ما نسبتو )

 كترونية والثقافة التنظيمية معا والأداء الوظيفي.لوجود دور معنوؼ بيف أبعاد الإدارة الإ عمى

تكمف أوجو التشابو والاختلاؼ بيف الدراستيف السابقة والحالية في أنيما يحملاف نفس       
المتغيريف حيث يتشابو في المتغير المستقل الدراسة السابقة عف الإدارة الإلكترونية الدراسية 
الحالية عف الرقمنة ويختمف في المتغير التابع حيث الدراسة السابقة عف الأداء الوظيفي 
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عف الخدمات العمومية ومثمما تعددت أوجو التشابو تعددت أوجو الاختلاؼ  الدراسة الحاليةو 
والتي نذكر منيا اختلاؼ في ميداف الدراسة حيث أف الدراسة السابقة ميدانيا في المؤسسات 

 التعميمية والدراسة الحالية بالمؤسسة الاستشفائية. 

 الدراسة الثانية:

نعـ أحمد عبد مقدادؼ، بعنواف دور التسويق الإلكتروني في ادؼ عبد المفدراسة       
تحسيف الصورة الذىنية لمخدمات الصحية )دراسة حالة مف وجية نظر عملاء الشركة 
الأردنية الفرنسية لمتأميف(، قدمت ىذه الدراسة استكمالا لمتطمبات الحصوؿ عمى درجة 

الأعماؿ جامعة الشرؽ الأوسط الماجستير في إدارة الأعماؿ قسـ إدارة الأعماؿ كمية 
2011.1 

وقد تمحورت الدراسة حوؿ عدد أسئمة في السؤاؿ الأوؿ وجو كاف مفاده: ما أثر       
في تحسف الصورة الذىنية  التوزيع(، السعر، الترويج، )الخدمةالتسويق الإلكتروني بعناصره 
الفرنسية لمتأميف الصحي حيث تفرعت إلى عدد أسئمة  دنيةلدػ عملاء الشركة الأردنية 

فرعية تابعة إلى السؤاؿ الأوؿ: ما تصورات المبحوثيف عف التسويق الإلكتروني في الشركة 
الأردنية الفرنسية، ما تصورات المبحوثيف لمصورة الزمنية لمشركة الأردنية الفرنسية لمتأميف 

 الذىنية؟الإلكتروني والصورة  الصحي؟، ما علاقة الارتباطية بيف التسويق

لمتأميف الصحي  الفرنسيةالسؤاؿ الثاني: ما علاقة التسويق الإلكتروني لدػ الشركة الأردنية 
 في تحسيف الصورة الذىنية لدػ عملائيا؟ 

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف  :H0اختبار الفرضيات: الفرضية الرئيسية الأولى 
لإلكتروني والممثمة بػ: )الخدمة، السعر، الترويج والتوزيع( وتحسيف عناصر المزيج التسويق ا

                                                           

د عبد مقدادؼ، بعنواف دور التسويق الإلكتروني في تحسيف الصورة الذىنية لمخدمات الصحية دراسة فادؼ عبد المنعـ أحم -
)دراسة حالة مف وجية نظر عملاء الشركة الأردنية الفرنسية لمتأميف(، قدمت ىذه الدراسة استكمالا لمتطمبات الحصوؿ 

 .2011جامعة الشرؽ الأوسط  عمى درجة الماجستير في إدارة الأعماؿ قسـ إدارة الأعماؿ كمية الأعماؿ
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الصورة الذىنية لدػ عملاء الشركة الأردنية الفرنسية لمتأميف الصحي عند مستوػ 
(0 ≤  وقد اشتق الباحث مجموعة مف الفرضيات الفرعية التالية: (0.05

- H01  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف الخدمة المقدمة وتحسيف الصورة الذىنية
0)لدػ عملاء الشركة الأردنية الفرنسية لمتأميف الصحي عند مستوػ  ≤ 0.05). 

 الفرضية الرئيسة الثانية:

- H02  التسويق الإلكتروني  وجد ىناؾ أثر ذو دلالة إحصائية بيف عناصر المزيجيلا
لدػ عملاء الشركة الأردنية الفرنسية لمتأميف  والتوزيع(، السعر، الترويج )الخدمةممثلا بػ 

0)الصحي وتحسيف الصورة الذىنية عند مستوػ  ≤ ، وسعت ىذه الدراسة إلى (0.05
 :تحقيق الأىداؼ التالية

التعرؼ عمى تصورات المبعوثيف لمتسويق الإلكتروني في الشركة الاردنية لمتأميف  -
 الصحي.

رؼ عمى انطباعات المبحوثيف عف الصورة الذىنية لمشركة الأردنية الفرنسية لمتأميف التع -
 الصحي لدييـ. 

 التعرؼ عمى العلاقة الارتباطية بيف التسويق الإلكتروني والصور الذىنية. -

تبياف دور التسويق الإلكتروني مثلا بػ: )الخدمة، السعر، الترويج والتوزيع( في تحسيف  -
نية لدػ عملاء الشركة الأردنية الفرنسية لمتأميف الصحي، ومف أجل تحقيق ىذه الصورة الذى

الأىداؼ اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي وبالاعتماد عمى أدوات جمع 
البيانات، تصميـ استباف مستندة لمخطوات العممية المعتمدة عمى عينة عشوائية ميسرة، ومف 

أظيرت النتائج أف دور التسويق الإلكتروني لعملاء -ا الباحث أىـ النتائج الذؼ توصل إليي
بينت النتائج أف عنصر الخدمة في  -الشركة الأردنية الفرنسية لمتأميف الصحي عاؿ نسبيا
 الشركة الأردنية الفرنسية لمتأميف الصحي عاؿ نسبيا.
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 الذىنية  أظيرت نتائج الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف السعر والصورة -

 لدػ عملاء الشركة الأردنية الفرنسية لمتأميف الصحي.

أظيرت نتائج الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائية بيف عناصر المزيج التسويقي  -
الإلكتروني ممثلا بػ: )الخدمة، السعر، الترويج والتوزيع ( لدػ الشركة الأردنية الفرنسية 

ئيا، تكمف أوجو التشابو والاختلاؼ في الدراستيف لمتأميف الصحي والصورة الذىنية لدػ عملا
السابقة والحالية في أنيما يتشابياف في نفس المتغير المستقل حيث أف الدراسات السابقة 
عمى دور الإلكتروني والدراسة الحالية عمى دور الرقمنة ويختمفاف في المتغير التابع حيث 

الحالية الخدمات عمى الخدمات العمومية الدراسة السابقة عمى الخدمات الصحية والدراسة 
 بالمؤسسة الاستشفائية.

 الدراسة الثالثة:

دة، بعنواف أثر الأداء التسويق عمى جودة الخدمات عقيفي دراسة فراس مسمـ قطيش ال      
الصحية في المستشفيات الأردنية، أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه في إدارة الأعماؿ، 

جامعة أمدرماف الإسلامية معيد بحوث ودراسات العالـ الإسلامي، قسـ إدارة التسويق، 
 2008.1الدراسة النظرية 

إف ما يعيب الباحث لو يطرح التساؤؿ الرئيسي ولا الأسئمة الفرعية واستخدـ مباشرة       
فرضيات فرعية، الفرضية الأولى الرئيسية لا  07العرفية التي كانت "وفرضية رئيسية و 

ىاـ ذو دلالة إحصائية للأنشطة التسويقية )السعر، الترويج، الخدمة، التوزيع،  يوجد أثر
مقدمو الخدمة، عممية تقديـ الخدمة، الدليل المادؼ الممموس( مف بعد الدليل المادؼ 
الممموس، الفرضية الثانية الرئيسية لا يوجد أثر ىاـ ذو دلالة إحصائية للأنشطة التسويقية 

                                                           

في دراسة فراس مسمـ قطيش العقيدة، بعنواف أثر الأداء التسويق عمى جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الأردنية،  -
أطروحة مقدمة لنيل شيادة دكتوراه في إدارة الأعماؿ، إدارة التسويق، جامعة أمدرماف الإسلامية معيد بحوث ودراسات 

 .2008ي، قسـ الدراسة النظرية العالـ الإسلام
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خدمة، التوزيع، مقدمو الخدمة، عممية تقديـ الخدمة، الدليل المادؼ )السعر، الترويج، ال
الممموس( عمى بعد الاستجابة وسعت ىذه الدراسة إلى تحقيق الأىداؼ الآتية: تقديـ إطار 
نظرؼ مناسب يوضح أثر الأداء التسويقي في تحقيق أبعاد جودة الخدمة الصحية في 

عات الزبوف في تحقيق أبعاد جودة الخدمة المستشفيات الأردنية، التعرؼ عمى أثر توق
المدركة في مستشفيات المبعوث، التعرؼ عمى أثر الخصائص الشخصية في متغيرات جودة 
الخدمة المدركة والأنشطة التسويقية وتوقعات الزبوف، ومف أجل تحقيق ىذه الأىداؼ اعتمد 

ف ما دوات جمع البيانات كأعمى المنيج الوصفي وبالاعتماد عمى  ثالباح ل مف الاستبانة، وا 
يعيب الباحث لـ يذكر نوع العينة التي استخدميا في دراستيا ذكر عدد المستشفيات ولـ يذكر 

 العينة التي طبقيا في المستشفيات الأربعة، ومف أىـ النتائج التي توصل إلييا الباحث. 

جتمعة )السعر، أشارت النتائج إلى وجود أثر ىاـ ذو دلالة إحصائية للأنشطة التسويقية م
الترويج، الخدمة، التوزيع، مقدمو الخدمة، عممية تقديـ الخدمة، الدليل المادؼ الممموس( في 
المتغير التابع )الاستجابة( ولدػ اختبار أثر المتغيرات المستقمة بصورة متفردة في المتغير 

التوزيع، مقدمو  التابع فقد أظيرت النتائج أف الأنشطة التسويقية التالية: )السعر، الخدمة،
 الخدمة، عممية تقديـ الخدمة، الدليل المادؼ الممموس(.

كانت ذات دلالة إحصائية ميمة وقد أسيمت في تفسير قوة التأثير مف بعد الاستجابة وىذا 
يعني أف الأنشطة التسويقية المذكورة ساعدت في زيادة الكادر الطبي والتمريض لتقديـ 

ة الفائقة والكفاءة العالية في حيف لـ تظير النتائج أؼ أىمية الرعاية الصحية لممرضى بالسرع
معنوية لبعد الترويج وىذا يعني قصور نشاط الترويج عف تحسيف مستوػ الاستجابة لمكادر 
الطبي والتمريض لمتعامل مع الحالات المرضية لممرض وتكمف أوجو التشابو والاختلاؼ بيف 

لاختلاؼ في الدراسة السابقة والحالية في المتغير الدراستيف السابقة والحالية أف أوجو ا
المستقل حيث أف الدراسة السابقة والحالية في المتغير المستقل أف الدراسة السابقة طرح فييا 
الباحث الأداء التسويقية والدراسة الحالية عف دور الرقمنة وتتشابو في المتغير التابع حيث أف 
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الصحية والدراسة الحالية الخدمات العمومية بالمؤسسات في الدراسة السابقة استخدـ الخدمة 
 المتبع في الدراسة السابقة والحالية المنيج الوصفي. المنيجالاستشفائية وتشابو في 

 الدراسة الرابعة:

، بعنواف أثر جودة الخدمة عمى رضا عملاء مجموعة ىيجانةدراسة محمد رؤوؼ محمود       
، أطروحة مقدمة لنيل شيادة الماجستير، كميو إدارة -انيةدراسة ميد-الاتصالات الأردنية 

 2008.1الماؿ والأعماؿ، قسـ إدارة الأعماؿ، جامعة آؿ البيت 

وقد تمحورت الدراسة حوؿ الأسئمة التالية ما ىي العلاقة بيف جودة الخدمات المقدمة       
مف مجموعة الاتصالات الأردنية ممثمة بػ )الاعتمادية والأماف والمصداقية والاستجابة 
والجدارة الممموسة والاتصاؿ( ورضا العملاء؟، ىل ىناؾ تفاوت في درجة تأثير كل بعد مف 

ة ) الاعتمادية، الأماف، المصداقية، الاستجابة، الجدارة الممموسة والاتصاؿ ( أبعاد الجود
عمى مستوػ رضا عملاء مجموعة الاتصالات الأردنية؟، ىل ىناؾ فروؽ ذات دلالة 
إحصائية لمعوامل الشخصية والوظيفية والمتمثمة بػ)الجنس، العمر، المؤىل العممي، منطقة 

مف حيث رضا العملاء عف جودة الخدمات المقدمة في السكف، سنوات التعامل والدخل( 
 مجموع الاتصالات الأردنية؟ واختبار الفرضيات التالية:

الفرضية الرئيسية الأولى ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بيف جودة الخدمات المقدمة في 
الجدارة،  ، الأماف، المصداقية، الاستجابة،)الاعتماديةمجموعة الاتصالات الأردنية ممثمة بػ 

0)الممموسية والاتصاؿ( ورضا العملاء عند مستوػ الدلالة  ≤ تفرعت منيا  (0.05
الفرضيات إلى فرضيات فرعية، الفرضية الفرعية الأولى ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية 

0)بيف الأماف ورضا عملاء مجموعة الاتصالات الأردنية عند مستوػ الدلالة  ≤ 0.05) ،
 الثانية مع ىناؾ علاقة ذاتالفرضية الفرعية النظرية 

                                                           

دراسة -دراسة محمد رؤوؼ محمود ىيجانة، بعنواف أثر جودة الخدمة عمى رضا عملاء مجموعة الاتصالات الأردنية   -
 .2008، أطروحة مقدمة لنيل شيادة الماجستير، كميو إدارة الماؿ والأعماؿ، قسـ إدارة الأعماؿ، جامعة آؿ البيت -ميدانية
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دلالة إحصائية بيف الأماف ورضا عملاء مجموعة الاتصالات الأردنية عند مستوػ الدلالة 
(0 ≤ 0.05). 

تيدؼ ىذه الدراسة لتحقيق ما يمي: معرفة العلاقة المقدمة بيف أبعاد جودة الخدمات       
ما إذا كاف ىناؾ تفاوت المقدمة في مجموعة الاتصالات الأردنية ورضاء العملاء، معرفة 

في درجة تأثير كل بعد مف أبعاد الجودة، الاعتمادية، الأماف، والمصداقية، الاستجابة، 
والجدارة، الممموسية والاتصاؿ عمى مستوػ رضا عملاء مجموعة الاتصالات الأردنية، ومف 

مى أدوات أجل تحقيق ىذه الأىداؼ اعتمد الباحث عمى المنيج الوصفي التحميمي بالاعتماد ع
يتكوف مف عملاء  مجموع الدراسة والذؼ ثجمع البيانات كل مف الاستبياف، ذکر الباح

ألا إف ما يعيب الباحث في  ،orange الاتصالات الأردنية والتي تعمل العلامة التجارية 
الدراسة لـ يذكر نوع العينة التي طبقيا ومف أىـ نتائج الدراسة التي توصل إلييا الباحث 

تائج الدراسة أف ىناؾ تفاوت في اتجاىات أفراد العينة نحو أبعاد الجودة وكاف ن أظيرت
 ترتيبيا حسب درجة الموافقة عمييا مف قبل العملاء تنازليا.

فيما يتعمق بالممموسية فقد حققت موافقة عالية حيث بمغ المتوسط العاـ لفقرات       
و عامل الممموسية الباحث ذلؾ حجابية نوبذلؾ تكوف اتجاىات أفراد العينة اي 390الممموسية 

إلى المظير اللائق لموظفي الشركة بالإضافة إلى المظير الجميل والمتميز لتجييزات مباني 
 الشركة والتصميـ الداخمي الذؼ يوفر جوا مريحا لأفراد العينة. 

ي أوجو والاختلاؼ كاف في الدراستيف السابقة والحالية، حيث أف ف وشابتوتكمف أجو ال      
التشابو في الدراستيف كاف في نوع المنيج الدراسي المنيج الوصفي وفي أدوات جمع البيانات 
الدراسة السابقة استخدـ الباحث استباف والدراسة الحالية استخدمنا استمارة، أما في أوجو 
ة الاختلاؼ كاف في المتغيرات في الدراسة السابقة استخدـ الباحث في المتغير المستقل جود

الخدمة وفي الدراسة الحالية في المتغير التابع استخدمنا تحسيف الخدمات العمومية واختلاؼ 
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ميداف الدراسة السابقة ميداف كاف مؤسسة الاتصالات وفي الدراسة الحالية الميداف كاف  في
 في المؤسسة الاستشفائية.

 :ة النظريةبسابعا: المقار 

 :التكنولوجيا ميةحتال
 أف فكرة عمى عتمدا  التكنولوجية ميةحتال في نظريتو فاىو مماك صاغ 1967 عاـ في      

 والترفيو ماتو المعم نشرل وسائل ىي: حيث مف اؿصالات لئوسا ؼأ ةلمنظري يفسموبأ ؾىنا
 جانبال فم إلييا نظرنا ذاإف التكنولوجي التطور سمسمة مف جزء أنيا إلى بالإضافة يـعموالت
 نظرنا ذاا  و  ،الوقت لتقميص اليدؼ استخداـ وطريقة وف ضمبالم تيتـ أنيا ذلؾ يعنفي وؿالأ
 كمو المجتمع شكل تغير أف لمتحي التي التكنولوجيا العممية مف كجزء الثاني الجانب مف ليياإ

  .1الأخرػ  التطورات شأف شأنيا عمى
 الثاني النصف في افىماكمو  مارشاؿ الباحث بيا جاء التي يةجالتكنولو  ميةحتال تعرؼ لذلؾ
 نيتوب ددحت المجتمع التكنولوجيا بأف تقوؿ نظر ةوجي أنيا عمى العشريف القرف  مف

  .2الثقافية وقيمة الاجتماعية
 التنظيمية المعوقات لتحميل ومياراتو ودورىا بالاتصاؿ القائـ قيـ لتطوير أساسي متطمب فيي

 .3الشفافية وزيادة
 التنظيـ وبأف يةالاقتصاد بالحتمية يؤمف ماركس ادؿك فيو كاف الذؼ الوقت يفف      

 فميؤ  فاىماكمو  أف دنجو  ،تميةح جوانب مف أساسيا باجان يشكل لممجتمع الاقتصادؼ

                                                           
الدولة، دار النيضة  بلاد الدليمي، نظاـ الاتصاؿ والإعلاـ الدولي تكنولوجيا الاتصاؿ والمعمومات وتأثيرىا عمىإياد ىلاؿ  1

 .73، ص 2013، 1العربية، بيروت، ط
المممكة  سي،بيتر بي سيل، الكوف الرقمي الثورة العالمية في الاتصالات ترجمة ضياء وراد، مؤسس ىداوؼ سي أؼ 2 

 .36، ص 2017، 1المتحدة، ط
مصر،  –، القاىرة 1وساـ كماؿ، الإعلاـ الإلكتروني والمحموؿ بيف المينية وتحديات التطور التكنولوجي، دار الفجر، ط 3

 . 102، ص 2014
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التنظيـ الاقتصادؼ لممجتمع يشكل جانبا أساسيا مف جوانب  فأوب قتصاديةالا ميةحتبال
 الميمة ةالتكنولوجي الاختراعات حتمية، ونجد أف ماكموىاف يؤمف بالحتمية التكنولوجية وبأف

 تسيل الحديثة الاتصاؿ قنياتت انتشار فأ ؾذل تالمجتمعا عمى اأساسي اتأثير  تؤثر التي ىي
 الآفاؽ وتخصصات 1والتغير والتبديل الاختيار عمى قدرة أكثر الناس فأصبح التواصل عممية

 ظيور لظاىرة نتيجة والتطور والنمو البشرؼ  الاتصاؿ ماـأ فتحت يتوال ليا حدود لا لتيا
لذكية للاتصاؿ ومبتكرة ا معموماتال بيف الفصل اءانتي بعد الاتصاؿ وسائل وثورة المعمومات

 صور في المعمومات وتجييز افز واخت اقتناء أنو عمى غالصي أحد في يعرؼ لممعمومات التي
 .مرئية ،ومصورة ة،موعسم ،مطبوعة ،ويةشف كانت سواء  حفظياو  مختمفة

 مرحمة مراحل ربعأ إلى التقنيةىاف ماكمو  سـوق الآلي الحاسب أداة باستخداـ أو ممغنطة
 ،والنسخ كتابةال مرحمة ،التعميـ قبل ما مرحمةأؼ  يالشفي الاتصاؿ عمى عميو تعتمد الشفوية
  .2حتى الوقت الحاضر تقريبا 1900 ةسن لىا  و  1500 سنة مف الطباعة مرحمة
 :الدراسة عضو بمو  النظرية علاقة
 لبرتأ الباحث بيا أتى التي التكنولوجية الحتمية نظرية عمى دراستنا في اعتمدنا لقد      
 في التكنولوجيا وتنظيـ العمل وكيفية استخداـ تطوير عمى التي ركزت ماكموىاف مارشاؿ
 المعمومات دارةإ نظمةأ مثل المستشفيات بينيـ فمو  اتالمؤسس مختمف داخل العمل تسييل

 تحسيف إلى ىرضمال وتوجي وكيفية الرقمية والعلاج التشخيص وبرامج لكترونيةالإ الصحية
 ـيتوت والمرضى الطبي فريقال فيب ةالجديد التقنية وسائلال استخداـ ةوكيفي والتفاعل الاتصاؿ

 في راحةال وفيرت أؼ الخدمات وتكامل العمومية الخدمة تحسيف في الرقمنة بدور الدراسة ىذه
 النظرية تـيوت ضيفر موالم طباءالأ بيف يقتنسال يعزز مما الفعاؿ والتواصل المستشفى بيئة
 يمكف لا بطريقة تتطور التكنولوجيا أف فكرة عمى رتكزالتي ت ماكموىاف لمارشاؿ ميةحتال

                                                           
 .102، 2021، 1لخطة كريـ الجعافرة، الميددات القيمية والسموكية المعولمة وأثرىا عمى البناء الأسرؼ، دار الخميج، ط 1

2
 https://samihaolwiyah.wordpress.com,1:30 2-1:19 
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)  صغيرة قرية العالـ جعلبشكل كبير عمى المجتمع والثقافة مما  تؤثر وكيف عمييا ةطر سيال
 العمومية الخدمات تحسيف في نةالرقم دور في الدراسة عموضو  دـخت يتال العالمية القرية
 لىإ ورقية تسجيلات مف ةيئفاشتسالا سسةؤ الم في حصل الذؼ تغيرالو  تقديـال وكيفية

 تقدـال ة،التكنولوجي ميةحتال فيـ إلى ورقة صفر لىإ ةورقيال لمممفات رشيفأ فمو  ةكترونيإل
 مثل المشفى دخل بيا العمل وكيفية لممرضى المقدمة لمخدمات مختمفة وطرؽ  الرقمي

 في جالعلا عممية في والدقة الذكاء مف يزيد امم بعد عف صيشخوالت الطبية السجلات
 وبالتالي جيزةالأو  الصحية تطبيقاتال

 وتعزيز الصحية لمخدمات العامة الجودة تحسيف لىإ الرقمي وؿحالت اىذ يؤدؼيمكف أف 
 .الصحية الرعاية تقديـ في الصحية المؤسسات فعالية
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 د:ــــــــتمهي

وىي  أحد أقوػ التحولات النوعية الكبرػ التي عرفيا قطاع المعمومات،تمثل الرقمنة       
، وأيضا عممية لغة العصر وأداتو، والتقنية الأكثر استخداما في حياتنا في شتى المجالات

التقنية، المعموماتية، والمالية وغيرىا، وبالكاد لـ يتبقى معقدة ونظاـ متكامل مف المكونات 
خراجيا إلى حيز  ،شيء وغزتو وبالتالي لابد مف توفر متطمبات عديدة ومتكاممة لتطبيقيا وا 

الواقع العممي، كما تحظى بػأىمية كبرػ نظرا لمساىمتيا في تحقيق التنمية والتقدـ ومواكبة 
    التطور التكنولوجي.

 ىذا الفصل مبحثيف تـ تقسيميما كالتالي:سنتناوؿ في 

 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول.

 نشأة وخصائص الرقمنة. المطمب الأول:
 أىمية وأىداؼ. المطمب الثاني:
 فوائد الرقمنة وأساليبيا. المطمب الثالث:

 المبحث الثاني: دوافع، متطمبات ومراحل الرقمنة.

 دوافع تطبيق الرقمنة. المطمب الأول:
 متطمبات عمميات الرقمنة. المطمب الثاني:
 مراحل تطبيق الرقمنة. المطمب الثالث:
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 :وتطبيقاتها واقع الرقمنةالمبحث الأول: 
يتناوؿ ىذا المبحث التطورات التي مر بيا مفيوـ الرقمنة الذؼ يقصد بو كل عممية يتـ       

شكل رقمي عبر محطات عدة لتبايف عف طريقيا تحويل المعمومات مف شكميا التقميدؼ إلى 
الرؤػ والأفكار، إضافة إلى أىميتيا وأىدافيا والفوائد المحققة منيا، وصولا إلى إبراز 

 أساليبيا.
 المطمب الأول: نشأة الرقمنة:

يرجع مفيوـ الرقمنة إلى تطورات تاريخية عديدة في مرافق ومؤسسات المعمومات،       
ي كل مف الولايات المتحدة لتسيير بعض الأنشطة المكتبية بعد إدخاؿ الحاسب الآلي فييا، ف

الأمريكية وبريطانيا، منذ الخمسينات حسب ىرتر مف خلاؿ النتائج المحققة لاختفاء سجلات 
البطاقة الورقية لتحل محميا السجلات الإلكترونية والتي تسمح لممكتبات المشاركة في شبكات 

التعاونية، وكذلؾ  السجلات وتبادليا لتحل محميا السجلات الالكترونية وفي مجاؿ الفيرسة
في الاعارات بيف المكتبات حسب مشروع المكتبة الكونية مفاده توحيد الفيارس ونصوصيا 
في كل مكتبات العالـ مف طرؼ القوػ العظمى الغربية أو ما تعرؼ بمجموعة السبعة في 

 جويمية. 1994

بغرض جعل كل المصادر قابمة لمبحث فييا عبر شبكة الانترنت باعتبارىا فضاء       
لممعمومات والمعرفة في المكتبات، ليمتد بعدىا إلى اجتماعات عديدة بيف القوػ العظمى، 

المكتبات بتكثيف الربط الرقمي بيف مختمف المكتبات بنية توسيع المعرفة إلى أوسع  لمرقمنة
، وجاءت بعد العديد مف الاجتماعات بيف ىذه القوػ ومف أىميا اجتماع بروكسل 1الحدود
لدعـ التنمية في المجاؿ الاقتصادؼ والاجتماعي والعممي والثقافي الذؼ تبنتو  1995سنة 

الولايات المتحدة الأمريكية، بتمويل مف المؤسسة القومية لمعموـ والوكالة الفضائية لمنازا 

                                                           
، مجمة التميز الفكرؼ لمعموـ -الرهانات والتحديات  –دور الرقمنة في ضمان جودة الخدمة العمومية بضياؼ زىير،  1

 .71-70، ص 2021الاجتماعية والانسانية، العدد الخاص لمممتقى الافتراضي الدولي، نوفمبر 
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فاع، ليشمل ىذا المشروع إقامة مكتبات رقمية تساىـ في البحث العممي التابعة لوزارة الد
 .1لمتعميـ العالي بدعـ مف المؤسسات الفاعمة في الولايات المتحدة الأمريكية

 الثاني: خصائص الرقمنة: المطمب

 تتميز الرقمنة عف غيرىا مف التكنولوجيات الأخرػ بالخصائص التالية:      

 فالتكنولوجيا تجعل كل الأماكف الالكترونية متجاورة. تقميص الوقت: -

تتيح وسائل التخزيف التي تستوعب حجما ىائلا مف المعمومات المخزنة  تقميص المكان: -
 والتي يمكف الوصوؿ إلييا بيسر وسيولة.

نتيجة حدوث التفاعل والحوار بيف الباحث ونظاـ الذكاء  اقتسام المهام الفكرية مع الآلة: -
اعي، مما يجعل تكنولوجيا المعمومات تساىـ في تطوير المعرفة وتقوية فرص تكويف الصن

 المستخدميف مف أجل الشمولية والتحكـ في عممية الإنتاج. 

أؼ  أؼ انو يمكف لممستخدـ أف يستفيد مف خدماتيا أثناء تنقلاتو، قابمية التحرك والحركية: -
حاسب الآلي النقاؿ، الياتف النقاؿ ... مف أؼ مكاف عف طريق وسائل اتصاؿ كثيرة مف ال

 الخ.

وتعني إمكانية توجيو الرسالة الاتصالية إلى فرد واحد أو جماعة معينة بدؿ  اللاجماهرية: -
توجيييا بالضرورة إلى جماىير ضخمة، وىذا يعني إمكانية التحكـ فييا حيث تصل مباشرة 

 .2مف المنتج إلى المستيمؾ

المحيط الذؼ تنشط فيو ىذه التكنولوجيا، وىي تسمح لرأس الماؿ وىو  العالمية والكونية: -
 باف يتدفق الكترونيا.

                                                           
1
 .73مرجع سبق ذكره، ص  بضياؼ زىير، 

)الجزائر(، مجمة الآفاؽ لمبحوث  01بوفطيمة فؤاد، مساىمة القمنة في تفعيل مشاركات المعرفة، جامعة باتنة  ،كواؿ روفيا 2
 .101ص ،2022، 02، العدد05والدراسات، المجمد 
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تتوحد مجموعة التجييزات المستندة عمى تكنولوجية المعمومات  تكوين شبكات الاتصال: -
مف أجل تشكيل شبكات الاتصاؿ، وىذا ما يزيد مف تدفق المعمومات بيف المستعمميف 

 والصناعييف وكذا منتجي الآلات ويسمح بتبادؿ المعمومات مع بقية الأنشطة الأخرػ.

أف يكوف مستقبل ومرسل في نفس  أؼ أف المستعمل ليذه التكنولوجيا يمكف التفاعمية: -
الوقت فالمشاركيف في عممية الاتصاؿ يستطيعوف تبادؿ الأدوار وىو ما يسمح بخمق نوع مف 

 التفاعل بيف الأنشطة.

وتعني إمكانية استقباؿ الرسالة في أؼ وقت يناسب المستخدـ، فالمشاركيف  اللاتزامنية: -
 غير مطالبيف باستخداـ النظاـ في نفس الوقت.

وىي خاصية تسمح باستقلالية تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في الإنترنت  اللامركزية: -
 مثلا تتمتع باستمرارية عمميا في كل الأحواؿ، فلا يمكف لأؼ جية أف تعطل الإنترنت. 

وتعني إمكانية الربط بيف الأجيزة الاتصالية المتنوعة الصنع، أؼ بغض  قابمية التوصيل: -
 ركة أو البمد الذؼ تـ فيو الصنع عمى مستوػ العالـ بأكممو. النظر عف الش

وىي إمكانية نقل المعمومات مف وسيط إلى آخر كتحويل الرسالة  قابمية التحويل: -
 المسموعة إلى رسالة مطبوعة أو مقروءة.

وىو قابمية ىذه الشبكة لمتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غير  الشيوع والانتشار: -
 . 1العالـ، بحيث تكتسب قوتيا مف ىذا الانتشار المنيجي لمنمط المرف محدودة مف 

 

 

 

                                                           
 .74، مرجع سبق ذكره، صبضياؼ زىير 1
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 : أهمية الرقمنة:الثالثالمطمب 

تعتبر الرقمنة مبادرة أصبحت ليا قيمة متزايدة لمؤسسات المعمومات عمى اختلاؼ       
أنواعيا، كما أنيا تتمتع بأىمية كبيرة بيف أوساط المكتبييف واختصاصي المعمومات حيث 
يستمزـ تشييد مكتبة رقمية أف تكوف محتوياتيا مف مصادر المعمومات متاحة في شكل 
إلكتروني، وىناؾ الكثير مف المبادرات التي تدور حوؿ مفيوـ "الطريق السريع لممعمومات 
والتي أعطت الدافع نحو تحويل الكثير مف مصادر المعمومات مف الشكل التقميدؼ إلى 

 رقمية حديثة.مجموعات متاحة عمى وسائط 

مكانية        كما تتميز المجموعات الرقمية بسيولة الوصوؿ الييا مف جانب المستفيديف، وا 
مشاركتيا بيف عدة مستفيديف في الوقت نفسو، وبالتالي يمكف أف تستوعب الزيادة المتنامية 

نشر في اعداد المستفيديف، وذلؾ بالمقارنة مع المجموعات التقميدية، ويتـ ذلؾ مف خلاؿ 
تاحة مجموعات النصوص عمى الخط المباشر عبر الشبكة العالمية أو الشبكة الداخمية  وا 

   .Intranet1لممكتبة أو مؤسسة المعمومات 

مصدر معمومات  رقمنولمتعرؼ عمى أىمية عممية الرقمنة مف المناسب الإشارة إلى أف       
متاح عمى وسيط تخزيف تقميدؼ تزيد مف امكانية الاستفادة منو، مف خلاؿ تيسير عمميات 
الوصوؿ والاطلاع عميو حيث أصبح في الامكاف اجراء البحث أو الاستعلاـ داخل 
النصوص الكاممة لمصادر المعمومات، والاستعانة بمجموعة مف الروابط الفائقة " 

Hypertextيل القارغ مباشرة إلى النصوص التي ينبغي الاطلاع عمييا، إلى " والتي تح
 .2جانب احالتو إلى المصادر الخارجية المرتبطة بموضوع بحثو

                                                           
نشائيا، عنكوش 1 ، 2010قسنطينة،  عمـ المكتبات، جامعة منتورؼ، نبيل، المكتبة الرقمية بالجامعة الجزائرية تصميميا وا 

 .151-150ص
الجزائر، المجمة الأكاديمية لمدراسات  –مذكورة مميكة، التحديات الأخلاقية لمرقمنة، جامعة حسيبة بف بوعمي الشمف  2

    .159، ص2022، 02العدد ، 04الاجتماعية والإنسانية، المجمد 
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وليذا عممت الحضارة المعموماتية عمى تغيير مفيوـ الزمف والذاكرة والاتصاؿ بمعناىما 
رصد المعمومات  الكلاسيكي إلى معاني جديدة فاعتماد السرعة الاتصالية المعرفية في

وتخزينيا داخل بنوؾ متخصصة مرتبطة بشبكة الانترنت وتكديس الصور المرئية والمعمومات 
المعرفية والإحصاءات والإنجازات العممية داخل تسجيلات إلكترونية لكـ ىائل، فؾ قنوات 

 ىائمة مف المعرفة العممة والأدبية وجعل الاتصاؿ بيف الأفراد والمؤسسات سيلا جدا.

 : أهداف الرقمنة: مطمب الرابعال

 لمرقمنة عدة أىداؼ موزعة عمى مستويات كما يمي:      

حيث أف الوسائط الرقمية تعد أقل عرضة لمتمف والضرر مقارنة بالوسائط الورقية  الحفظ: -
 التي تتعرض لعدة أخطار.

بخصوص التخزيف فإف القرص المضغوط يمكنو تخزيف ألاؼ الصفحات فما  التخزين: -
 إذف فالرقمنة توفر عمينا الكثير مف المساحات. بالؾ بقرص رقمي،

مف خلاؿ الشبكات وخصوصا شبكات الإنترنت سمحت لمرقمنة بالاطلاع عمى  الاقتسام: -
 نفس الوثيقة

 مف قبل مئات الأشخاص في نفس الوقت.

تتميز النظـ الرقمية بسرعة كبيرة في الاسترجاع  رجاع وسهولة الاستخدام:سرعة الاست -
 حيث عند تحوؿ

المواد المكتبية والوثائقية إلى الشكل الرقمي يمكف لممرء استرجاعيا في ثواف بدلا مف عدة 
 دقائق.
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الربح المادؼ مف خلاؿ بيع المنتج الرقمي عمى أقراص أو إتاحتو عمى الشبكة، ولا يقصد 
الاتجار بقدر ما ىو الحصوؿ عمى عائد مادؼ يغطي ىامش مف التكمفة لضماف  ربح ىنابال

 .1استمرار العمميات

 : فوائد الرقمنة.الخامسالمطمب 

لمتحوؿ الرقمي العديد مف الفوائد الموجية لتحسيف الأداء وجودة الخدمات لمجميور       
 منيا:والعملاء لممؤسسات العامة والخاصة الشركات نذكر 

 أولا: الفوائد الاقتصادية:

توفير الماؿ والوقت والجيد عمى جميع الاطراؼ المتعاممة الكترونيا، وتوفير مصاريف  –
 مالية كبيرة كانت تصرؼ بالحكومة الالكترونية.

مساندة برامج التطوير الاقتصادؼ، وذلؾ عف طريق تسييل التعاملات بيف القطاع  –
 العائد الربحي. لتالي زيادةالحكومي والقطاع الخاص، وبا

إتاحة فرص وظيفية جديدة في مجالات جديدة مقل ادخاؿ البيانات، وتشغيل وصيانة  -
 البنية التحتية ومف المعمومات.

توحيد الجيود تحت بوابة الكترونية واحدة، بدلا مف تشتيت الجيود وازدواجية بعض  -
 الاجراءات في الحكومة التقميدية.

ثمارية جديدة مف خلاؿ التكامل بيف الحكومة الالكترونية والتجارة فتح قنوات است -
 التطبيقات والتقنيات ولمتبادؿ الداخمي لمبيانات. الالكترونية وذلؾ عف طريق استخداـ نفس

 ثانيا: الفوائد الإدارية:

                                                           
بطاط نور الديف الرقمنة واسياماتيا في التحديث الاداراة الرياضية، مجمة العموـ الأداء الرياضي، جامعة محمد بوضياؼ،  1

 .127-126، ص 2021، 01، العدد 03الجزائر، المجمد  –المسيمة 
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 تنظيـ العمميات الانتاجية وتحسيف الأداء الوظيفي. -

 الذؼ يوجد في الحكومة التقميدية.القضاء عمى البيروقراطية والروتيف  -

لغاء الواسطة والمحسوبية والمجاممة.  -  الشفافية في التعامل وا 

اختصار اليرـ الإدارؼ التسمسمي الطويل الذؼ عادة ما يتبع في الحكومة التقميدية،  -
 واختصارىا. والإسراع في تنفيذ الاجراءات الإدارية

 جديد مختمفة تماما عف بيئة الحكومة التقميدية.تنظيـ قواعد عمل جديدة وبيئة عمل  -

 مفيوـ إدارؼ جديد يمثل العمل بروح الفريق الواحد وتوحيد الجيود. -

 ثالثا: الفوائد الاجتماعية:

إيجاد مجتمع معموماتي قادر عمى التعامل مع المعطيات التقنية ومواكبة عصر  -
 المعمومات.

ؿ التطبيقات الإلكترونية الكثيرة كالبريد تسييل وسرعة التواصل الاجتماعي مف خلا -
 الإلكتروني.

 .1تفعيل الأنشطة الاجتماعية المختمفة عف طريق استخداـ التطبيقات الالكترونية الكثيرة -

 : أساليب الرقمنة:المطمب السادس
 تتـ عممية التمثيل الرقمي بإحدػ الطريقتيف التاليتيف:       

ىي التي يكوف فييا كل حرؼ ممثل لوحدة بشكل رقمي، ويتـ  الطريقة الأولى: - 1
الحصوؿ عمييا إما بالإدخاؿ لمباشر عف طريق برامج معالجة النصوص، أو بواسطة 

 انطلاقا مف وثيقة مرقمنة في شكل صورة. OCRالتعرؼ الضوئي عمى الحروؼ 

                                                           
ت المستقبل، رسالة ماجستير في عمـ المكتبات، تخصص ميرؼ سييمة، المكتبة الرقمية في الجزائر: دراسة لمواقع وتطمعا 1

 .85-84، ص2006-2005إعلاـ عممي وتقني، جامعة منتورؼ، قسنطينة، 
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، تتمثل في عممية وىي المطبقة والمستعممة في أغمب مشاريع الرقمنة الطريقة الثانية: -2
 التصوير الضوئي، وتعطينا صورا رقمية لموثائق ونميز ثلاثة أشكاؿ وىي:

 الرقمنة في شكل صورة: -أ
وىي مف أكثر أنواع الرقمنة استعمالا عمى الرغـ مف أنيا تحتل مساحة كبيرة عند       

مباحثيف التخزيف، وتستخدـ خاصة بالنسبة لمكتب النادرة والمخطوطات القديمة خاصة ل
 والمختصيف بدراسة القيـ الفنية وليست النصية.

 الرقمنة في شكل نص: -ب 
ىي تتيح الفرصة لمبحث داخل النص، فيي تسمح بالتعامل مباشرة مع الوثيقة       

الإلكترونية عمى أنيا نص، ولمحصوؿ عمى ىذا النوع يتـ استعماؿ برمجية التعرؼ الضوئي 
وثيقة مرقمنة في شكل صورة، حيث أف البرمجية تقوـ ، انطلاقا مف ocrعمى الحروؼ 

بتحميل النقاط المكونة لمصورة إلى رموز وعلامات وحروؼ، كما تسمح بالتعديل وتصحيح 
 1 الأخطاء.

 الرقمنة في شكل اتجاهي: -ج 
وىي تقنيو تعتمد عمى العرض باستعماؿ الحاسبات الرياضية، وىي تستعمل خاصة       

في الرسوـ بمساعدة الحاسب الآلي، والتحوؿ مف الشكل الورقي إلى الشكل الاتجاىي عممية 
وىي تقنية طورتيا شركة  PDFطويمة ومكمفة، ويتواجد حاليا شكل لمتقديـ الاتجاىي 

Adobe  شر وتبادؿ المعمومات المقروءة إلكترونيا.، وىي تيدؼ إلى ن1993سنة 
 المبحث الثاني: دوافع، متطمبات ومراحل الرقمنة:

يتضمف ىذا المبحث الدوافع التي أدت إلى تبني الرقمنة، وتحسيف الخدمات، متطمباتيا       
 وأيضا المراحل التي تمر بيا. 

 المطمب الأول: دوافع تطبيق الرقمنة:

                                                           
1
 .89، مرجع سبق ذكره، ص ميرؼ سييمة 
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يصاؿ المعمومات قد دفعت بجميع الحكومات لمتحوؿ  إف موجة التغير في      مجاؿ تقديـ وا 
نحو الإدارة الرقمية لذلؾ نجد ىناؾ عدة تطورات دفعة باتجاه اعتماد الإدارة الرقمية منيا ما 
يتعمق بالمسؤوليف الحكومييف الذيف يقوموف بتطوير طرؽ جديدة لتطوير العمل الحكومي، 

ات وأحيانا استجابة لضغوط المواطنيف أو قطاع الأعماؿ ولزيادة الكفاءة في توصيل الخدم
 أو لأطراؼ أخرػ ليا علاقة بالعمل الحكومي.

وأننا نجد في كل دولة ىناؾ دوافع تظير في الواقع تدعو إلى التحوؿ إلى الإدارة الرقمية 
عمى حساب دوافع أخرػ، حسب وضع ىذه الدولة الاقتصادؼ والسياسي وأىـ ىذه الدوافع 

 : 1ا يمينجد م
إف توظيف التكنولوجيا الحديثة  تسارع التقدم التكنولوجي والثروة المعرفية المرتبطة به:

الصالح المجتمع وتمكينو مف الحصوؿ عمى فوائد كثيرة تتمثل في تحسيف أداء المؤسسات 
 واتاحة ليا الفرص للاستثمار في قطاع التكنولوجيا لتسييل الحياة والاستفادة مف المزايا

 قنية المتوفرة عمى المستوػ الدولي.الت
حيث اعتبرت دافعا لمعديد مف الدوؿ  توجهات العولمة نحو تقوية الروابط الإنسانية:

لتحسيف خدماتيا لترتقي لممستويات العميا لمحصوؿ عمى شيادة الجودة العالمية لخدماتيا مف 
ا عالميا يستطيع مف ناحية، ولإرضاء المواطف مف ناحية أخرػ، بعد أف أصبح أمامو معيار 

خلالو مقارنة ما تقدمو دولتو مف خدمات محمية بما تقدمو مف الدوؿ المتقدمة مف خدمات 
 راقية لمواطنييا. 

وما رافقيا مف إصلاحات إدارية مطموبة مف كل دولة ترغب في  التحولات الديمقراطية:
الإنساف المحمية  الانضماـ إلى منظمة التجارة العالمية أو تمبية مطالب جمعيات حقوؽ 

 والدولية.

                                                           
، مذكرة ماستر، تخصص قانوف إدارؼ، قسـ دور الرقمنة في عصرنة الإدارة الجزائريةكشرود،  مروؼ صباح شارؼ،  1

 .16-14، ص2020-2019الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة العربي التبسي، الحقوؽ، كمية 
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إف تغير الأوضاع الدولية فرض واقع أجبر الجميع عمى الدخوؿ فييا، والذؼ لا يستطيع 
 المواكبة سوؼ يعيش في عزلة دائمة وذلؾ يعني تضرر الدولة ومواطنييا.

لمحصوؿ عمى خدمات أفضل  تزايد الضغط الشعبي عمى الحكومات وتطمعات المواطنين
الوصوؿ إلى المعمومات، وقد تدعـ ىذا الوعي الشعبي بشعور كل مواطف  وأسرع وأسيل في

 بحقو في الوصوؿ إلى المعمومات ومعرفة آليات اتخاذ القرار السياسي. 
مف خلاؿ قاعدة معمومات صمبة ونظاـ عمل  حاجة الموظفين الحكوميين لمدعم النوعي

 متطور وحديث. 
كل بمد لتمكيف المواطف مف المشاركة في  في وجود ضغوط شعبية عمى القيادة السياسية

بداء آرائيـ في القضايا التي تيميـ، ومطالبتيـ بخمق منظومة اتصاؿ مفتوحة وأثر  النقاش وا 
 1شفافية.

فالكفاءة تأخذ عدة أشكاؿ منيا تخفيض الأخطاء،  الكفاءة في تقديم الخدمات العامة:
تخفيض التكاليف والتقميل مف البيروقراطية مف خلاؿ إعادة ىندسة  وأيضاوتحسيف الدخل 

الإجراءات، وىذا يؤدؼ إلى تقميل الوقت المحدد لتحقيق الأىداؼ وا عطاء الفرصة لمموظفيف 
 لمحصوؿ عمى ميارات جديدة وتطوير أنفسيـ.

ية ويشمل التعرؼ عمى أفضل الطرؽ لمتعامل مع الأفراد والقطاع الخاص، وتنم التسويق
الإحساس لدػ المواطنيف بأىمية تمركز اىتماـ الحكومة حولو وبالتالي أىميتو كمواطف لو 

 حقوؽ كما لو واجبات.
إف تقديـ الخدمات بصورة أفضل ىي مف الدوافع الرئيسية  تقديم خدمات جديدة ومتطورة:

قديميـ للإدارة الرقمية، وتركز عمى تحسيف خبرات الأفراد في التعامل مع الحكومة عند ت
لمطمبات أو الحصوؿ عمى خدمات، ويمكف تحسيف ىذه الخدمات مف خلاؿ الكفاءة كما 

                                                           
1
 .06، مرجع سبق ذكره، ص صباح شارؼ 
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جراءات أفضل مف خلاؿ استخداـ التقنيات التي تحسف مف نوعية  ذكرنا وتشديد المراقبة وا 
 الخدمة. 

ىو ىدؼ تسعى إليو الدوؿ ذات المساحة الجغرافية الكبيرة، مع وجود تجانس في  اللامركزية
الأفراد مع أنو مف الصعب عمى الحكومة الإلكترونية التأثير عمى المنظمات الكبرػ  نوعية

 التي اعتمدت عمى البيروقراطية مف فترة طويمة.
إف التقنية المستخدمة في مشروع الإدارة الرقمية الإلكترونية تساعد عمى  السيطرة الإدارية:

الخمل، وتتبع معاملات المواطنيف،  مضاعفة الرقابة الإدارية المستمرة والمباشرة، وتوقع
والتقميل مف البيروقراطية، ويمنع احتكار الحكومة لصالح فئة معينة، وىذا ما يحقق تطورا 

 اقتصاديا أسرع، واستقرارا  أكبر. 
وخاصة لدػ جيل الشباب الذؼ تعود عمى استخداـ التكنولوجيا الحديثة  طمب المواطنين:

 1 ف حياتيـ.والتي أصبحت جزءا ميما مف روتي
يطالب المدافعوف عف الإدارة الرقمية بزيادة مساىمة المواطنيف في  زيادة مساهمة المواطنين

الحكومة، حتى تعطييـ شعورا بالمشاركة في اتخاذ القرار، أما مف جانب الحكومة فيمكنيا 
رساؿ واستقباؿ المعمومات، وأيضا فتح  الاتصاؿ مع المناطق النائية والأقميات وا 

اؿ لعمل لقاءات بيف المواطنيف مف أجل توفير الفرص للأشخاص الذيف لدييـ نفس المج
 الاىتمامات والآراء وتبعد بينيما المسافات.

إف دعـ الشفافية مرتبط بالفساد الحكومي، ويزيد مف تعقيدات الإجراءات الروتينية،  الشفافية:
ؤـ لدػ المواطنيف ويقمل مف ويجعل مف الديمقراطية ىدفا مستحيلا، ويزيد مف حالات التشا

المساعدات الخارجية لمدوؿ، فالإدارة الرقمية تقمل مف الرشاوػ وتزيد مف الشفافية السياسية، 
 وتزيد مف ثقة المواطنيف بيا.

                                                           
1

 .21، مرجع سبق ذكره. ص صباح شارؼ -
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ليا علاقة مباشرة بالشفافية، فالدوؿ التي تتطمع إلى التطوير الاقتصادؼ  التنمية الاقتصادية:
نحو مشروع الإدارة الرقمية، وخاصة إذا كانت تتطمع إلى جذب  يكوف لدييا دافع قوؼ للاتجاه

الاستثمارات الأجنبية، وتحسيف صورتيا أماـ المستثمريف، فالإدارة الإلكترونية تحسف البيئة 
التحتية لتقديـ الخدمات، وىذا جانب مف جوانب التزاميا بإجراء تغييرات لمدخوؿ إلى اقتصاد 

 المعرفة.
 متطمبات عمميات الرقمنة:المطمب الثاني: 

إف نجاح عممية الرقمنة يتوقف عمى مدػ توفر المتطمبات اللازمة لذلؾ، وأؼ مشروع       
 يجب أف يقوـ بتوفير المتطمبات التالية: رقمنو

 المتطمبات الإدارية: - 1
 : 1تنحصر المتطمبات الإدارية فيما يمي      

 وضع الاستراتيجيات وخطط التأسيس: -أ
مف أجل تنفيذ ووضع مشروع الرقمنة يتطمب ذلؾ تشكيل إدارة أو ىيئة لتخطيط       

ومتابعة وتنفيذ المشروع لذا يجب الاستعانة بالجيات الاستشارية والبحثية لدراسة ووضع 
 المواصفات العامة والتكامل والتوافق بيف المعمومات المرتبطة بأكثر مف جية.

 
 القيادة والدعم الإداري: -ب 

إف المفتاح الأساسي لإنجاح أو فشل أؼ مشروع ىو القيادة فيي أكثر مف العوامل      
المؤثرة فيو، إذ تمعب الإدارة دورا غاية في الأىمية والذؼ يحدد نجاح المشروع مف فشمو، 
وذلؾ عف طريق دعميا وقدرتيا عمى إيجاد بيئة مناسبة لمعمل، كما أف التزاـ القيادة يعتبر 

ا لدعـ كل نقطة مف نقاط استراتيجيات المؤسسة، كذلؾ متابعة القيادة لممشروع أمرا ضروري
وتقديـ المعمومات المرتدة سيضمف نجاح المشروع وتطويره، كما أف قناعة واىتماـ ومساندة 

                                                           
موسى عبد الناصر ومحمد قرشي، مساىمة الإدارة الالكترونية في تطوير العمل الإدارؼ بمؤسسات التعميـ العالي، مجمة  1

 .91-90، ص2011، جامعة بسكرة، الجزائر، 9 الباحث، العدد
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الإدارة العميا لتطبيق تكنولوجيا المعمومات في المؤسسات كافة يعتبر أحد العوامل المساعدة 
 بيق الرقمنة.في تحقيق نجاح تط

 الهيكل التنظيمي: -ج 
أصبح النموذج اليرمي التقميدؼ لممؤسسة الذؼ واكب عصر الصناعة غير ملائـ       

لنماذج الأعماؿ الجديدة في عصر تكنولوجيا المعمومات والأعماؿ الإلكترونية، إذ نجد أف 
كات وتنظيمات الخلايا اليياكل التنظيمية الملائمة للأعماؿ الإلكترونية ىي المصفوفات والشب

الحية المرتبة بنسيج الاتصالات ويتطمب تطبيق الرقمنة إجراء تغيرات في الجوانب الييكمية 
والتنظيمية والإجراءات والأساليب، بحيث تتناسب مع مبادغ الرقمنة وذلؾ عف طريق إعادة 

قمنة بشكل أسرع الإجراءات والعمميات الداخمية بما يكفل توفير الظروؼ الملائمة لتطبيق الر 
وأكثر كفاءة وفاعمية مع مراعاة أف يتـ ذلؾ التحوؿ في إطار زمني متدرج مف المراحل 

 1التطورية.
 تعميم وتدريب العاممين: -د 

تطمب الرقمنة إحداث تغيرات جذرية في نوعية الموارد البشرية الملائمة ليا وىذا يعني       
ية لمواكبة التطور الحاصل في الأساليب والتقنيات إعادة النظر بنظـ التعميـ والتدريب العال

الجديدة المعموؿ بيا في الإدارات الجديدة المرقمنة، بالإضافة إلى ضرورة تثقيف وتوعية 
المجتمع بطبيعة الرقمنة مف أجل تييئتو لمتغيرات التي ستحصل سواء كاف ذلؾ تقنيا أو 

 سموكيا مف أجل تكيفو مع جميع متطمبات الرقمنة.
 المتطمبات التقنية: -2

 : 2ويتعمق الأمر بتوفير ثلاثة عناصر أساسية ىي      
 الأجهزة والمعدات: -أ

 توفر الأجيزة التالية: رقمنويتطمب أؼ مشروع 
                                                           

1
 .96، مرجع سبق ذكره، ص موسى عبد الناصر ومحمد قرشي 

 .104 ميرؼ سييمة، مرجع سبق ذكره، ص 2
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لا يمكف أف تتـ عممية الرقمنة بدوف وجود أجيزة حاسب آلي ذات مواصفات  الحواسيب: -
ملائمة لعممية الرقمنة، ويتوقف نوع الحاسبات الآلية المطموب شراؤىا عمى المياـ المطموب 
انجازىا، باستخداـ تمؾ الحاسبات، ومف الميـ جدا أف تكوف الحاسبات الآلية التي يتـ 

مكانيات حديثة وعالية. استخداميا في عممية الرقمنة  ذات مواصفات وا 
  تبعا لموثائق المراد رقمنتيا. اختيارىاالماسحات الضوئية: ويتـ 
 .طابعات ليزيرية 
 .وسائط التخزيف وحفع البيانات مع مراعاة قدرتيا عمى التوسع 

 شبكات المعمومات: -ب 
الحاسبات داخل مبنى تقوـ الشبكة المحمية لممعمومات عمى الربط بيف مجموعة مف       

واحد أو مباني متجاورة مف خلاؿ كابل رئيسي ولابد مف توفر ىذه الشبكة حيث تربط بيف 
مختمف محطات العمل الموجودة بالمشروع وىذا لضماف سيرورة العمل بسيولة ودقة، كما 

 يجب الارتباط بشبكة الإنترنت.
 ج البرمجيات:

إف الرقمنة تحتاج مجموعة مف البرمجيات تبعا لموظائف والتطبيقات المستعممة       
 ىو بحاجة إلى البرمجيات التالية: رقمنوبالمشروع وأؼ مشروع 

 . Windows xpأنظمة التشغيل وأىميا وأكثرىا استعمالا نظاـ  -
 .برمجيات التطبيقات -
 . HS officeحزمة الأوفس  -
 .برمجيات معالجة الصور -
 .برمجية ضغط الممفات -
 .برمجيات التشابؾ -
دارة قواعد البيانات. -  برمجيات إنشاء وا 
 المتطمبات البشرية: -3
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تعتبر الطاقات البشرية المؤىمة مف أىـ أسس وعوامل نجاح الرقمنة حيث تتطمب توفر       
تمف عددىـ إطارات بشرية مؤىمة وكافية مف حيث العدد، تقوـ بمختمف عمميات الرقمنة، ويخ

لأخر حسب الإمكانيات المادية المتوفرة عمى مستوػ المشروع، ومشروع  رقمنومف مشروع 
الرقمنة لا يتطمب وجود عدد كبير مف العماؿ بقدر ما يتطمب كفاءاتيـ وقدراتيـ العممية 
والمينية حيث أف مشروع الرقمنة بحاجة إلى متخصصوف في الإعلاـ الآلي والشبكات 

 ى. بالدرجة الأول
 المتطمبات المالية: -4

تحتاج المشاريع الضخمة إلى أمواؿ طائمة، لكي تضمف لو الاستمرار والنجاح وبموغ       
الأىداؼ المنشودة مف تحسيف مستوػ البنية التحتية، وتوفير الأجيزة والأدوات اللازمة 

ستمرار، لذلؾ والبرامج الإلكترونية، وتحديثيا مف وقت لآخر، وتدريب العناصر البشرية با
لابد مف توفير التمويل الكافي ليذا المشروع ورصد ميزانية مستقمة لممشروع، بحيث تكوف 

  .1تحت المراجعة دوريا لغرض ديمومة التمويل المستمر لممشروع
 

 المطمب الثالث: مراحل تطبيق الرقمنة:
 تمر عممية الرقمنة بعدة مراحل ىي:      

 :يدانيلمرحمة الأولى: التخطيط الما
تعتمد ىذه المرحمة عمى جمع أكبر عدد ممكف مف المعمومات حل فعل الرقمنة مف       

الناحية النظرية، مما يتيح لممسؤوليف فيـ الدينامكيات والميكانيزمات التي تدفع ىذه التقنيات 
)مف الناحية الفمسفية(، وفرصة لاستكشاؼ المشاريع والمبادرات التي تنشط في مجاؿ مرافق 

ت بصفة خاصة، وبعض المشاريع الأخرػ التي تنشط في المؤسسات ذات التوجو المعموما
 الربحي بصفة عامة.
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تحاوؿ ىذه المرحمة البحث في الفرص والتيديدات التي تحوـ حوؿ المشروع ودراسة       
كل المجالات التي تتصل بالمشروع مف قريب أو مف بعيد، وىي مرحمة استراتيجية في حياة 

ا مرتبطة أيضا ارتباط بملامح الخط السياسي العاـ لمبلاد وأىـ ما يمكف تعيينو المشروع لأني
 في ىذه المرحمة ىو:

 الإدارؼ والتنظيمي لممشروع: الإطارتعييف  
في ىذه الخطوة يتـ ترسيـ الكثير مف الشكميات التنظيمية والتي تجعل المعمومات تتدفق في 

 : 1ميقنواتيا الرسمية، وأىـ ما يتـ تحديده ما ي
 تعييف مديرا لممشروع. -
 تعييف فرؽ )لجنة( المشروع. -
تعييف مدير فني لممشروع والذؼ عادة ما يكوف مف الذيف ليـ خبرة في قيادة ىذه  -

 المشاريع.
 وبعد ىذه الخطوات يقوـ أعضاء فريق المشروع تحديد النقاط التالية:

 وضع الأىداؼ العامة لممشروع. -
 لمتعرؼ عمى احتياجات المستعمميف أو المستفيديف. القياـ بعممية النسخ -
 تحديد مصادر التحويل. -
 تحديد التكمفة المالية المبدئية. -
 اختبار الرقمنة المحمية أو بالموارد. -
 وضع طمبات العروض ومواصفات المشروع لممورديف. -
 وضع خطة واضحة لممواد التي سوؼ ترقمف. -
 نونية ليذه المواد.توضيح الخطة التشريعية والقا -

                                                           
كمية العموـ ، والتوثيققسـ عمـ المكتبات ، اجستير، مذكرة مالرقمنة في المكتبات الجامعية الجزائرية، سالـ باشيوة 1

 .109-107ص، 2008جامعة الجزائر، الجزائر،  ،الإنسانية والاجتماعية
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كالوضوح، التبايف، أشكاؿ الرقمنة )تحديد المعايير الفنية التي سيتـ عمى أثرىا تطبيق  -
 الممفات(.

 تنصيب وبرمجة خطة تقويمية في كل مرحمة لأجل التحكـ في تدفق نشاطات المشروع. -
 شراء التجييزات. -
 تجييز مكاف الترقيـ. -
 الجودة.وضع رؤية واضحة لضبط وتأميف  -
 وضع رؤية واضحة لحفع الكيانات الرقمية. -
 فيي تشكل في الأخير وثيقة إدارية وتسييرية ىامة. المتخذةتوثيق كل القرارات  -
 تحديد خطة استراتيجية لمرقمنة. -

 :1مجموعة مف الوثائق تتـ بطريقتيف رقمنوإف 
ىي وضع المواد المرقمنة والتي غالبا ما تحمل خصائص ندرة الكمية  الطريقة الأولى:

 وجودة الكيف وكثرة الطمب عمى الشبكة المحمية.
فتتمثل في وضع المواد المرقمنة مباشرة عمى الخط المباشر عبر موقعيا  الطريقة الثانية:

يؤثروف في للإنترنت مما يعني أف المستفيديف الذيف ستقدـ ليـ ىذه المواد المرقمنة 
 استراتيجية الرقمنة.

 المرحمة الثانية: اختيار المواد لمرقمنة:
أف الرقمنة بمفيوميا الواسع عممية تستيمؾ الكثير مف الجيد وتستغرؽ مدة زمنية       

طويمة، وتحتاج إلى الكثير مف الموارد المالية، بالإضافة إلى الخبرة والكفاءة العالية، وبالتالي 
 "؟تسمح لنا بالإجابة عمى السؤاؿ "ماذا نرقمف فاف ىذه الخطوة

 :الاختيارأهمية  - 1
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التكاليف المالية العالية خاصة في ظل ندرتيا، لأف ىناؾ الكثير مف أعماؿ العمبة السوداء  -
 "مف تكشيف وفيرسة وتنظيـ والتي تحتاج إلى أمواؿ لضماف السير المنتظـ ليا. 

يرات والمستجدات المتلاحقة في التكنولوجيا وبالتالي الأخذ تبقى الكيانات الرقمية رىينة التغ -
 .بالحسباف عمميات التحديث

القضايا القانونية مف أجل صرؼ النظر عف المشاكل التي مف عدـ الاستشارة وتوضيح  -
 .الأطر القانونية

 التوثيق: يجب أف تكوف الوثائق موثقة بطريقة جيدة وىناؾ معمومات كافية حوليا.-
 لمرحمة الثالثة: البدء في عممية الرقمنة:ا

 بينت العديد مف الدراسات أف القياـ بيذه العممية يمكف أف يكوف عمى ثلاث أوجو ىي:
 الاستعانة بالمورديف. -
 الاقتصار عمى امكانات المؤسسة. -
 الاعتماد المشترؾ بيف المؤسسة والمورد. -
عممية فنية يجرؼ العمل بيا في تكويف مجموعات اجراءات الرقمنة وتقنياتيا: لأف الرقمنة  -

 السريعة، ليا اجراءات فنية وتقنيات منيجية تتمثل في: رقمية حديثة تستجيب لممتغيرات
تأتي مرحمة المسح الضوئي بعد مرحمة اختيار الوثائق وا عادة تنظيميا  المسح الضوئي:-1

 في شكميا التقميدؼ.
ثلاث مستويات مف المصادر التي يتـ مف يمكف التمييز بيف  أشكال مصادر المسح:-2

 خلاليا ممارسة عممية المسح والتحويل الرقمي وىي كالآتي:
 التحويل مف الورؽ أو المصغرات إلى الشكل الرقمي. -
 التحويل مف أشكاؿ تـ مسحيا مف قبل إلى شكل مشفر. -
 .التحويل مف أؼ شكل مف أشكاؿ التركيبات الإلكترونية إلى النظاـ الرقمي -
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يقوـ مبدأ التعرؼ الضوئي عمى الحروؼ بالتعرؼ عمى  التعرف الضوئي عمى الحروف:-3
شكل الحروؼ ومقارنتيا بالأشكاؿ )الخطوط( المخزنة في الحاسوب، وتتحقق ىذه العممية 

 كمما كانت درجة التبييف عالية وتكوف عبر ثلاث مراحل أساسية ىي:
 خزنة في الحاسوب. مقارنة الرموز والأشكاؿ المرقمنة بنماذج م -
المقارنة والتمرف: حيث يقوـ الحاسوب بمقارنة الشكل اليندسي ليذه الرموز مع النماذج  -

الموجودة وفي حالة عدـ وجود نماذج يشبيو يقترح الحاسوب عمى المستخدـ اقتراح الحرؼ 
المناسب لمتعرؼ الذكي عمى الحروؼ باعتماده عمى خاصية الذكاء الاصطناعي، حيث أنو 
في ىذه الطريقة يقوـ الحاسوب بنفسو باختيار الحرؼ القريب إلى الصحة في حاؿ عدـ 

 معرفة الحرؼ المناسب. 
التكشيف: مف بيف أىـ الحمقات في السمسمة التوثيقية فيي تعد بمثابة نظاـ الأنظمة  -

ا بعد الإلكترونية الرقمية وذروة فعاليتو فيي التي تحدد نجاح عممية البحث والاسترجاع فيم
يجاد الوثائق المتاحة عمى الشبكة، وىي  كما أف التكشيف ىو الذؼ يوصمنا بالمحتوػ وا 

 .1الطريقة التي تمكف محرؾ البحث مف العثور عمى اجابات الأسئمة البحث
 ومف أشير المواصفات الدولية لمسح عرض وتخزيف الوثائق نذكر:

  .Txtطبوغرافية تركيبة تعبر عف النصوص التي لا تحتوؼ عمى أؼ خصائص 
  .RTFتركيبة تستعمل لتبادؿ النصوص التي تحتوؼ عمى جميع الخصائص  

  .Pdfتركيبة تسمح بحفع الوثيقة الإلكترونية وىي في كامل شكميا لتستعمل في عدة صيغ 
 . Pcdتركيبة تستعمل لحفع صور مف نوع كوداؾ 

 المرحمة الرابعة الترميز:
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الترميز أو التكويد، اليدؼ منيا ىو جعل ىذه المعمومات أو الوثائق في بيئتيا       
الإلكترونية مييكمة في نموذج ىندسي معيف، بحيث تكوف ىذه الوثائق عبارة عف مجموعة 

 مف الرموز يتحدث بيا الحاسوب ويفيميا مع غيره مف الحواسيب.
 المرحمة الخامسة اتاحة الوثائق المرقمنة:

عند الانتياء مف كل العمميات الفنية والتقنية لمرقمنة تأتي مرحمة بث ىذه الوثائق       
 والمعمومات والتي غالبا ما تكوف عمى الموقع الخاص.

 المرحمة السادسة استراتيجية الحفظ الرقمي:
الحفع الرقمي يكتسي أىمية كبيرة كونو يمتد لأجل طويل بعيد المدػ ليذا فاف ىذا       

فع لابد أف يراعي الجدية، بالنظر إلى تكمفتو الباىضة والمجيودات الكبيرة المبذولة، الح
والحفع يكوف عمى الوثائق التي تـ تحويميا أو التي تـ انشاؤىا كالصوت والفيديو الرقمي، 
ولنجاح الحفع لابد أف يراعي توظيف المعايير في كامل جزئياتو لأف الوسائط المستعممة في 

كانت صالحة اليوـ فقد لا تكوف كذلؾ غدا، مما يعني أننا أماـ ثلاث تحديات في الحفع إذا 
 ىذا الصدد:

 تقادـ ممف البيانات المستخدـ. -
 تقادـ الوسيط المستخدـ في التخزيف. -
 .1تقادـ الأجيزة المادية والبرمجية -

 خلاصة:

ييا حيث أنيا التعرؼ عم تضمنت دراسة ىذا الفصل الخاص بالإطار النظرؼ لمرقمنة      
براز  أمر ضرورؼ كدافع لمنمو  ياأىـ الجوانب المتعمقة بيا حيث أنمف مميزات ىذا العصر وا 

والاستمرار مف جية وتحسيف نوعية الخدمات مف جية أخرػ وتقديميا بأسرع وقت ممكف 
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يا بشكل عاـ ، وتـ التركيز عمى أىميتتفادؼ أىـ النقائص التي تعاني منيا الإدارة التقميديةل
  ومتطمباتيا بشكل خاص، وأيضا مراحل تطبيقيا. 
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 تمهيــــــــــد:
قطاع الخدمات مف أىـ القطاعات التي احتمت أىمية كبيرة في السنوات الأخيرة       

مست جميع دوؿ العالـ بسبب  التي وفرضت مكانتيا في الحياة نتيجة مجموعة مف التغيرات
التقدـ العممي والتكنولوجي مف جية، وكذا تحولات في مجاؿ الاقتصاد بالنسبة لممؤسسات 

، مما جعمنا نتناوليا العمومية والخاصة حيث أصبحت تحرص عمى تقديـ أحسف الخدمات
   في ىذا الجزء مف الدراسة كالآتي:

 المبحث الأول: ماهية الخدمة العمومية:
 نشأة وتطور الخدمة العمومية.المطمب الأول:          

 .خصائص الخدمات العموميةالمطمب الثاني:          
 أنواع الخدمات العمومية.المطمب الثالث:          

 المبحث الثاني: أساسيات حول الخدمات العمومية:
 معايير ومبادغ تقديـ الخدمة العمومية. المطمب الأول:         
 العراقيل التي تواجو تقديـ الخدمة العمومية.المطمب الثاني:          
 أىداؼ الخدمة العمومية.المطمب الثالث:          
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 المبحث الأول: ماهية الخدمة العمومية:
الاىتماـ بالخدمات العمومية واحد مف الاتجاىات الحديثة، حيث عرفت توسعا كبيرا في       

الآونة الأخيرة نظرا لتنوعيا وتوسعيا، وسنتناوؿ في ىذا الجزء مف دراستنا نشأة وتطور 
 صائصيا وأنواعيا. الخدمات العمومية وتبياف خ

 المطمب الأول: نشأة وتطور الخدمة العمومية:
رغـ أف مفيوـ الخدمة العمومية قد ارتبط بمفيوـ الدولة الحديثة إلا أنو كاف موضوع       

أفكار وفمسفات مف قبل المفكريف الأوائل في العيد اليوناني والروماني لاعتبارىـ أوؿ مف ميز 
بيف مفيوـ المصمحة العامة والمصمحة الخاصة، وكانت أفكارىـ ترمي إلى أولوية المصمحة 

عية عمى المصمحة الخاصة، إف تصميـ الدولة الحديثة الذؼ نشأ وتطور تدريجيا الجما
ـ والتي تبمورت فكرة الاعتراؼ 1989لتظير بطريقة أنجع خاصة بعد الثورة الفرنسية سنة 

 القانوني بأف الخدمة العمومية ىي ميمة الحكومات وتبرير سمطاتيـ. 

ومية ىي أساس وحدة سمطة عمى سواء"، حيث يقوؿ الفقيو شوفالييو أف "الخدمة العم      
بمور اقتراب جديد لنظرية الدولة، بمعنى أف السمطة في الماضي كانت تمارس لصالح الحاكـ 

لصالح الأفراد  وتقوـ عمى مصدر إليي، فإنو بزواؿ ىذه الأفكار أصبحت السمطة تمارس
 مواطني الدولة.

اصل النظاـ الدولي وضمانا لحسف فالخدمة العمومية حسب الفقيو شوفالييو إحدػ مف
استعماؿ القوة، ومف الناحية الإيديولوجية ساىـ ظيور الخدمة العمومية عمى إعادة تشكيل 
صورة الدولة عند الأفراد باعتبارىا تيتـ وتسير عمى راحة الأفراد وخدمتيـ، فالخدمة العمومية 

موجودة لا لتسود ولكف كنشاط ىي نظريا مبدأ الحدود موضوعية لمسمطة الإدارية، فيي 
لمخدمة، والسمطات التي تتوفر عمييا تستمد شرعيتيا مف خلاؿ إرضائيا وتمبيتيا لرغبات 
الأفراد، لقد كانت وظائف الدولة تقتصر عمى وظائف الأمف والجيش )الدولة الحارسة( وذلؾ 

انت حكرا ـ، إلا أف ىذا الدور توسع ليشمل عدة مجالات بما فييا التيك18إلى غاية القرف 
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عمى الأفراد، حيث اتضح أف الدولة تتدخل في حدود تسمح باستقرار سياسي، اقتصادؼ، 
اجتماعي ترؾ المجاؿ مفتوح لممبادرة والمنافسة فيما دوف ذلؾ، فالييئات العامة لا تمارس 

 .أعماليا لأغراض ذاتية لحسابيا

نما مف أجل تحقيق ىدؼ ة أصبحت ميمة الإدارة أساسي ىو الصالح العاـ والخدمة العام وا 
 .1شرعية وجودىا الأساسية ولا يمكف لمدولة الاستغناء عنيا لأنيا تستمد منيا

 المطمب الثاني: خصائص الخدمات العمومية:
 لمخدمات العمومية عدة خصائص نذكر منيا:

أؼ أف الخدمة ليس ليا كياف مادؼ كما أنيا تفقد متمقي الخدمة القدرة  عدم الممموسية: -أ
إصدار قرارات وأحكاـ بناء عمى تقييـ محسوس مف خلاؿ لمسيا، أو تذوقيا أو رؤيتيا  عمى

 .عند حصولو عمييا

وتعني وجود علاقة ميمة بيف الخدمة وبيف مانح الخدمة مما ينتج عنو  :التلازمية –ب 
 .ضرورة حضور المستفيد مف الخدمة إلى أماكف تقديميا، مثل الخدمات الطبية

تتصف الخدمة بعدـ التجانس وصعوبة التنميط وتعني ىذه الخاصية عدـ  :التباين –ج 
القدرة في كثير مف الحالات عمى تنميط الخدمات خاصة تمؾ التي يعتمد تقديمو عمى 

فيصعب عمى مورد الخدمة، أف يتعيد بأف تكوف خدماتو متماثمة  ،الإنساف بشكل كبير واضح
تطيع ضماف مستوػ جودة معيف ليا، ويصعب عمى ومتجانسة عمى الدواـ وبالتالي فيو لا يس

 .طرفي التعامل التنبؤ بما ستكوف عميو الخدمات المقدمة

إف الخدمة ىي ذات طبيعة غير قابمة لمتخزيف فلا يمكف الاحتفاظ بيا لفترة  الفنائية: - د
معينة وىذا راجع لعدـ ممموسيتيا، فبعض مؤسسات الخدمات وخصوصا في القطاع الخاص 

بيا خسارة كبيرة في حالة عدـ الاستفادة منيا، وبالتالي فيذه الخاصية لا تؤثر إذا  وتمحق

                                                           
، مذكرة ماستر، تخصص قانوف عاـ الخدمة العمومية ومبدأ قابمية المرفق العمومي لمتكيفرقمنه بف دادؼ ىشاـ، سعيدات عبد القادر معمر،  1

 . 21-20، ص2022-2021اقتصادؼ، قسـ الحقوؽ، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة قاصدؼ مرباح، 
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كاف الطمب مستمرا، إلا أف التبايف في الطمب وعدـ استمراره بوتيرة منتظمة يحدث اضطراب 
  .1ةفي المؤسسات المقدمة لمخدم

والإنتاج الخدمي، كوف نتاج السمعي إف ىذه الخاصية تميز بيف الإ عدم انتقال الممكية: -هـ 
 ا.الخدمة لو الحق فقط في استعماؿ الخدمة لفترة معينة دوف أف يمتمكي يقتمأف م

الييئات العمومية بالمجانية عموما  ؼتتميز الخدمات المقدمة مف طر  :مجانية الخدمات -و
أو أحيانا بتقديـ سعر رمزؼ عمى شكل ضريبة أو رسـ، وىي أحد السمات أو الخصائص 

ية التي تتميز بيا المياـ الموكمة إلى المرفق العمومي مقارنة بما تيدؼ إلى تحقيقو الأساس
 .المؤسسة الخاصة المصمحية

حيث أف الغرض الذؼ وجدت مف أجمو ىذه الخدمة العمومية  :تحقيق المصمحة العامة- ز
يبحث أساسا عف تحقيق منفعة عامة لتحقيق الصالح العاـ، وىذا تحت إشراؼ وتنظيـ ورقابة 

 .الجيات والسمطات العمومية
وىذا يعود كذلؾ إلى خاصية عدـ قابمية الخدمة  :قابمية الخدمة لمتمف أو التلاشي -ح 

  .لتخزيف أو التكديسللإخضاع العمميات ا
بمعنى أف الخدمة العمومية تتغير وتتحوؿ وتأخذ أشكاؿ وأنماط  :عدم تماثل الخدمة - ط

معينة وفق الأزمنة والظروؼ والكيفيات التي يتـ تبنييا مف طرؼ السمطة القائمة عمى المرفق 
 .العمومي والسياسات المتبعة مف طرؼ ىذه السمطات

أؼ التفاعل المباشر بيف الأطراؼ  :2والمستفيد منها التفاعل بين مقدم الخدمة -ي
المستيدفة مف الخدمة العمومية ومؤدييا، وكذا قدرة المقدـ لمخدمة عمى ضماف أداء فعاؿ 

شباع  .رغبتو بشكل صحيح ومرضي وقدرتو عمى الوصوؿ لتحقيق رضا المستفيد منيا وا 

                                                           
مجمة الدراسات القانونية والاقتصادية، المجمد  ،التحول نحو الإدارة الإلكترونية كنموذج لتحسين الخدمة العمومية في الجزائركريمة عباسي،  1

 .214، ص 2021، 01، العدد 04
، 13دفاتر السياسة والقانوف، المجمد عصرنة الخدمة العمومية المحمية: دراسة في الآليات والتحديات، سفياف ريميلاوؼ،  2

 . 605، ص2021، 03العدد
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 المطمب الثالث: أنواع الخدمات العمومية:
تتعدد تقسيمات الخدمة العمومية إلا أف جميعيا يشترؾ في كثير مف المحاور ومف بيف       

 ىذه التقسيمات نجد التقسيـ التالي: 
خدمات ضرورية لبقاء المجتمع وسلامتو وتقدمو، مثل )الخدمات التعميمية والخدمات  -

 تكمفتيا. الصحية(، وىي خدمات يفترض أف تقدميا وتوفرىا الدولة ميما ارتفعت
خدمات ضرورية لأفراد المجتمع وقطاعاتو ومستوياتو: وىي خدمات لا يمكف الاستغناء  -

عنيا مثل: التمويف بالماء، الكيرباء، الغاز والنقل ... الخ، وما يلاحع عمى ىذا النوع مف 
نما أصبحت قابمة لمتقديـ مف طرؼ المشروعات  الخدمات أنيا لـ تعد حكرا عمى الدولة وا 

 صة، وتتـ إدارتيا عمى أسس تجارية حيث تطبق عمييا معايير الربحية.الخا
خدمات ذات منفعة اجتماعية وثقافية: يستفيد منيا أفراد المجتمع إلا أف ىذه الخدمات قد  -

لا تكوف ذات أىمية بالنسبة لبعض الأفراد أو المجتمعات، ومف بيف ىذه الخدمات نجد 
 المكتبات العامة.

عة اجتماعية يمكف للأفراد أف يؤذونيا بأنفسيـ عف طريق إمكانياتيـ خدمات ذات طبي -
الخاصة، إلا أف التصور في تأدية ىذا النوع مف الخدمات عمى أكمل وجو قد يؤثر عمى 
المجتمع، وىو ما يستدعي تدخل السمطات العمومية في أداء وتوفير ىذه الخدمات، ومف بيف 

 ىذه الخدمات، مثل: الإسكاف.

نما تمتد إلى الأجياؿ خدمات  - رأسمالية مكمفة: لا تقتصر منفعتيا عمى الجيل الحالي وا 
 المقبمة، مثل: بناء المدارس، المستشفيات، الجامعة وغيرىا.

خدمات عامة ترتبط بسيادة الدولة: وىي خدمات مرتبطة أساسا بالدور التقميدؼ لمدولة،  -
 .1مالية العامة ... إلخوذلؾ في مجاؿ العدالة، الأمف، الدفاع الوطني وال

                                                           
المعمومات والاتصال في تحسين الخدمة العمومية )دراسة حالة بمدية إسهامات تكنولوجيا ، ضويفي حمزة، عنوف فؤاد 1

 .85، ص2020، 01 العدد، 04المجمد  ،تنمية والاقتصاد التطبيقي، مجمة الوادي العلايق(
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خدمات اجتماعية وثقافية: والتي تطورت بصورة ممحوظة منذ منتصف القرف التاسع  -
 تشمل عموما التعميـ، الصحة، المساعدات الاجتماعية ... إلخ. والتيعشر، 

الخدمات ذات الطابع الاقتصادؼ والتي يطمق عمييا خدمات عامة صناعية أو تجارية،  -
ات بشكميا المذكور في القرف العشريف مع التطور الممحوظ لدور الدولة في ظيرت ىذه الخدم

الحياة الاقتصادية وفي تحقيق رفاىية المواطف في مجاؿ احتياجاتو الأساسية في مجاؿ 
 النقل، الاتصالات والطاقة ...إلخ.

 المبحث الثاني: أساسيات حول الخدمات العمومية:
قطاع الخدمات وخصائصيا وأنواعيا سنحاوؿ عرض بعد تعرفنا عمى مراحل تطور       

 معايير ومبادغ ىذا القطاع وأيضا العراقيل التي تواجيو وأىدافو في ىدا المبحث مف الدراسة.

 الخدمة العمومية: تقديم المطمب الأول: معايير ومبادئ

 :1عدة مبادغ أساسية نذكر منياى إف عممية تقديـ الخدمة العمومية تقوـ عم

مف الناحية النظرية ، نجد أف مبدأ الاستمرارية لمخدمة العمومية  معيار الاستمرارية: 1- 
المصمحة العامة التي تعتبر ضرورية لإنشاء خصوصية المؤسسة الإدارية  يرتكز عمى

رساء شرعيتيا عمى أساس متيف، وعمى  حاجات المواطنيف ومف واجب الدولة ضماف  شباعإوا 
  .العموميةالسير المنتظـ لمخدمة 

يقوـ ىذا المبدأ عمى أساس التزاـ الجيات القائمة بالمرفق العاـ بأف  معيار المساواة: -2
مف تتوافر فييـ شروط الاستفادة منيا دوف تمييز بينيـ بسبب الجنس أو  تؤدؼ خدماتيا لكل
 . والاقتصادؼالاجتماعي  الديف أو المركز الموف أو المغة أو

                                                           
الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين الخدمة العمومية بالبمدية "دراسة حالة لموثائق البيو برابح محمد،  ،بوعزة صبريف 1

 .137ص ، 2019، 02، مجمة الدراسات الأكاديمية، العدد "ةيمتر 
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ىذا المعيار بتكييف محتوػ الخدمة العمومية مع التطور يسمح معيار التطور:  -3
 .جية واحتياجات المستفيديف مف جية أخرػ  الاجتماعي والتقدـ التقني مف

امتدادا لمعيار المساواة بيف المواطنيف في حالة كانت  معيار المجانية النسبية:-4
وضعياتيـ متباينة )مف حيث مستوػ الدخل(، يتـ اعتماد سمـ يبيف ىذا التبايف؛ بحيث 
يدرج في أعمى ىذا السمـ الخدمات العمومية التي يكوف الوصوؿ إلييا مجانيا  لمجميع، ثـ 

بحيث تتعدد  ػ دخل المستفيدترتيب الخدمات تنازليا  حسب نوعية الخدمة ومستو 
التسعيرات وتتدرج إلى غاية أسفل السمـ أيف يقتضي معيار المساواة في التعامل لمحصوؿ 

لمراجعة االخدمة العمومية بمقابل، ويكوف ىذا التسعير خاضع لثمف تقريبي قبل  عمى
 .دوريةال

ة يكوف حق انطلاقا مف مفيوـ الخدمة العمومية كونيا خدمة أساسي معيار الشمولية:-5
الاستفادة منيا مكفولا بكل المواطنيف لأنيا تعتبر ضرورية في أغمب الأحياف ومف ثـ فإف 
ىذه الخدمة ينبغي أف تكوف في متناوؿ جميع المواطنيف والسماح ليـ بالوصوؿ إلييـ 

 .بشروط مواتية لقدراتيـ المالية ومستويات معيشتيـ
نشطة التي تثبت فييا عجز السوؽ في الخدمة العمومية ىي كل الأ معيار الفعالية:-6

التصحيح الذؼ يحصل في حالات الاستغلاؿ غير المتوازف بيف مناطق الوطف في توفير 
بعض الخدمات العمومية، في مجاؿ النقل والكيرباء والغاز والاتصالات والصحة والتعميـ 

ي خمق والأمف وشق الطرقات في المناطق ذات الكثافة السكانية الضعيفة، يساىـ ف
التوازف الجيوؼ والحفاظ عمى مزاولة النشاطات الاقتصادية خارج التجمعات الكبرػ وعميو 

 .فاف مثل ىذه الخدمات يجعل تييئة وتنمية ىذه المناطق أكثر فعالية
الخدمة العمومية ماىي إلا تعبير عف تضامف اجتماعي بيف المواطنيف  معيار التضامن:-7

ميدانيا مف خلاؿ محاربة ظاىرة الفقر والحرماف بالمساىمة وتجسيده  وتتولى الدولة قيادتو
 .في تقميص الفوارؽ بيف المواطنيف بسبب الدخل أو الإعاقة الصحية والمادية
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إف المنفعة العامة والخدمة العامة تتطور مع مرور الزمف وتطور  معيار الموائمة: -8
ير اف يسأالخدمة بكفاءة، و ف تقدـ أمف ضرورؼ وفقا ليذا المبدأ فالمجتمعات، ومف ثـ 

الحاجات تتغير  هالزبوف عمى اعتبار أف ىذ -          تقديميا تطور حاجات المواطف
 .1وتتطور مع الزمف خاصة وأف المحيط بجميع مجالاتو، يتميز بالتغير وعدـ الثبات

 المطمب الثاني: العراقيل التي تواجه تقديم الخدمة العمومية:
 تواجو تقديـ الخدمات العمومية نذكر ما يمي:مف بيف العراقيل التي 

 :انتشار ظاهرة البيروقراطية عمى جميع المستويات 
تعد البيروقراطية بمفيوميا السمبي ظاىرة تسود غالبية البمداف السائرة في طريق النمو، ولعل 
 السبب يرجع إلى غياب ثقافة تمييز المصمحة العامة عف المصالح الذاتية والشخصية، وتقيد
الموظف العاـ أو المنتخب بقواعد النزاىة والحياد والموضوعية في علاقتو مع المواطنيف، 

 ومف بيف مظاىر البيروقراطية:
إف الملاحع في بعض الإدارات والمرافق العمومية ىو  التعسف في استعمال السمطة:

تعسف المسؤوليف سواء المنتخبيف أو المعينيف في استعماؿ السمطة التي خولت ليـ مف قبل 
القانوف لخدمة المصمحة العامة، وىذا التعسف قد يكوف وراءه تحقيق أىداؼ لممعني بالأمر 

مف الدستور: " يعاقب القانوف  22مادة أو لغيره، وىذا التصرؼ يعد خرؽ لمقانوف حسب ال
 عمى التعسف في استعماؿ القانوف".

يعد مبدأ المساواة مف أىـ المبادغ التي تحكـ سير المرفق العاـ، إلا أف  خرق مبدأ المساواة:
الملاحع ىو التيميش لبعض فئات المجتمع، وعدـ خمق الظروؼ الملائمة التي تتماشى 

 وطبيعة احتياجاتيـ.
 في أداء الخدمة وانتشار ظاهرة تعاطي الرشوة: التمييز 

                                                           
، ص 2020، 02، العدد04، المجمد 03جامعة الجزائر الإدارة الإلكترونية وعصرنة الخدمات العمومية، لمية طالة،  1

41. 



 مدخل لمخدمات العمومية                                                    الفصل الثالث:

62 
 

ومف الأسباب الرئيسية التي كانت وراء فقداف المواطف لمثقة في الجياز الإدارؼ ىي       
التمييز في تطبيق نفس الإجراءات بيف المواطنيف، فمف جية يستفيد مواطف مف الخدمة 

يو مجموعة مف التعقيدات بسيولة وبدوف تعقيد وفي المقابل تجد مواطف آخر تفرض عم
 لمحصوؿ عمى نفس الخدمة.

وتعود ىذه الظاىرة إلى تفشي ظاىرة الوساطة والرشوة واستغلاؿ الوظيفة، حتى وصل الأمر 
عمى قياـ قناعة لدػ العامة مف المواطنيف، إف الحصوؿ عمى الخدمات لا يتـ إلا مف خلاؿ 

 ارؼ.طريقة مف الطرؽ المذكورة، مما شجع عمى الفساد الإد
 إضافة لما سبق ىنا جممة كبيرة تعترؼ تقديـ الخدمات العمومية نوجز منيا ما يمي:      

غياب الاتصاؿ بيف الإدارة في منظمات الخدمة العمومية وبيف جماىير طالبي الخدمة،  -
الأمر الذؼ ينتج عنو وجود فجوة بيف ما يتـ تقديمو مف أداء لمخدمة العمومية، وبيف ما يتوقع 

 واطف نحو ىذه الخدمات.الم
الغياب الكامل لمبحوث والدراسات التطبيقية في الوحدات التنظيمية التي تقدـ الخدمة  -

العمومية، وعدـ الاىتماـ بالاستفادة مف مثل ىذه البحوث والدراسات التي تتوافر بشكل كبير 
 في المؤسسات والمنظمات الأكاديمية والبحثية.

يـ لمخدمات العامة وتحقيق الرقابة الفعالة، بغرض التحقق مف ضعف نظـ المتابعة والتقي -
 .1وصوؿ ىذه الخدمات لممواطنيف وفقا لمقوانيف والتشريعات المنظمة ليا

 المطمب الثالث: أهداف الخدمة العمومية:
تعرؼ المنظمات العامة المقدمة لمخدمات العمومية بأنيا: "كل ىيئة أو جياز يقوـ       

بإنتاج، أو توفير خدمة عامة، بغرض إشباع حاجة عامة مف حاجات المجتمع، أو ىي كل 
مشروع يعجز، أو يحجـ الأفراد، والجماعات الخاصة عف القياـ بو، إما لضخامة ما يتطمبو 

                                                           
قديد ياقوت، بف عيسى إلياـ، عراقيل تقديـ الخدمة العمومية وأساليب الارتقاء بيا، المجمة الجزائرية لممالية العامة، العدد  1

 .202-201، ص2018، ديسمبر 08



 مدخل لمخدمات العمومية                                                    الفصل الثالث:

63 
 

مكانيات، أو ل قمة أو انعداـ الربح المتوقع تحقيقو في الأجل القصير، حيث تيدؼ مف موارد وا 
  :إلى تحقيق بعض الأىداؼ الأساسية والتي يمكف ذكر أىميا

 :الأهداف الإدارية والاقتصادية -أ
تشمل توفير مختمف الخدمات الإدارية بجودة عالية، وتقديـ السمع والمنتجات التي تعتبر 

وضماف السيرورة المجتمعية، إضافة إلى الدعـ اللازـ ضرورية في تحقيق الاستقرار، 
لمجوانب الاقتصادية، عف طريق رفع كفاءة السياسة الاقتصادية، وبالتالي رفع نمو الاقتصاد 

 .القومي
إذ تتعمق بكل ما مف شانو أف يحقق النظاـ، والاستقرار السياسي،  الأهداف السياسية: -ب

، وحماية الأفراد، والدفاع عنيـ مف الاعتداءات وحماية الأنظمة الاجتماعية الموجودة
 الخارجية.

حيث يتطمب مف الحكومات توفير منظمات عامة تيدؼ الأهداف الاجتماعية والدينية:  -ج
التنشئة الاجتماعية، وتضبط سموؾ الأفراد مف الانحرافات، والارتقاء بمستويات التعميـ، 

كما يتطمب كذلؾ إنشاء وتخصيص مؤسسات ومحاولة نشره وتعميمو لكل الفئات والشرائح، 
 عامة، تيتـ بالبعد الديني، أو الروحي والجوانب المتعمقة بالعقائد، حيث تتدخل الدولة عف

صدار قوانيف تيدؼ  خمق مؤسسات عامة، تنمي وتحفع الجانب الروحي لطريق تشريعات، وا 
 .1ل عاـلدػ كل المواطنيف بشك

 

 

 

 

                                                           
جامعة ترشيد الخدمة العمومية من خلال استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال، سالمي رشيد، أسماء قاسمية،  1

دارة الموارد البشرية، المجمد م، المدية  .350، ص 2017، 03، العدد01جمة التنمية وا 
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 خلاصة:
كذلؾ مبادئيا ، التعرؼ عمى نشأة الخدمات العمومية، أنواعيافي ىذا الفصل تـ       

ومف أىـ وظائف الدولة منذ نشأتيا إلى يومنا وأىدافيا، حيث أنيا تعتبر الركيزة الأساسية 
، وقد ازداد عدد الخدمات العمومية التي تقدميا الدولة وتنوعت لتشمل عدة مجالات لـ ىذا

رات التي طرأت عمى مفيوـ الدولة ووظائفيا إلا أنيا تعرفيا في بدايتيا، وىذا بحسب التطو 
   ظمت تحافع عمى المبادغ الأساسية لتقديميا. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 الفصل الرابع

 المنهجية للدراسةالإجراءات 

وعرض وتحليل وتفسير 

 بيانات الدراسة



   وعرض وتحليل وتفسير بيانات الدراسة الإجراءات المنهجية للدراسة       الفصل الرابع:  

66 
 

 :تمهيد
بعد تطرقنا إلى الرقمنة والخدمات العمومية، وأىـ المفاىيـ لياذيف المتغيريف، سنحاوؿ       

في ىذا الفصل التعرؼ عمى مجالات الدراسة ثـ نقوـ بإسقاط تمؾ المفاىيـ التي تطرقنا إلييا 
سابقا عمى عينة مف مرضى مستشفى محمد شبوكي في بمدية الشريعة ولاية تبسة والقياـ 

 يميا بيدؼ الوصوؿ إلى الإجابة عمى الإشكالية التي انطمقنا منيا. بدراستيا وتحم
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 أولا: مجالات الدراسة:

 ولدراستنا ثلاث مجالات ىي:
 المجال المكاني:-1

  المستشفى اختيرت، ولقد -محمد شبوكي الشريعة-أجريت ىذه الدراسة في مستشفى 
الشروط والمتطمبات التي جعمت منيا مجالا يصمح لإجراء الدراسة الحالية،  لاستيفائيا أىـ

تعرؼ عمى والمتعمقة بموضوع دور الرقمنة في تحسيف الخدمات العمومية، ىاتو المستشفى 
الدولة و ىي عبارة عف مؤسسة عمومية ذات طابع إدارؼ ، تتمتع  منشأةأنيا منشأة مف 

بالشخصية المعنوية والاستقلاؿ المالي موضوعة تحت سمطة الوالي ، تتكفل بعدة مياـ 
تخص الجانب الطبي و التكويني، وىي تغطي خدمات سكاف بمدية الشريعة البالغ عددىا 

كيمومتر مربع، و بعد دورىا استشفائي الإيواء المرضى  267احة نسمة عمى مس 95304
وتقديـ خدمات صحية ليـ عمى مستوػ كل المصالح الداخمية ، و تـ إنشاؤىا كمستشفى سنة 

تـ تسميـ ىيكل مف  1987سرير، وفي سنة  12، و كاف آنذاؾ كقاعة ولادة يتسع لػ 1981
 90يعات و ترميمات و أصبح يتسع لػ ىيئة الضماف الاجتماعي و أجريت عميو عدة توس

تـ إنجاز جناح آخر ، و بيذا الإنجاز أصبح مستشفى الشريعة  2005مرير ، و في سنة 
سرير مصنف في القائمة )ب( وىذا بمقتضى المرسوـ التنفيذؼ رقـ :  162يتسع لػ 

 الاستشفائيةالمتضمف إنشاء المؤسسات العمومية  2007/05/19المؤرخ في:  140/07
 .المؤسسات العمومية لمصحة الجوارية وتنظيميا و سيرىوا

  المجال الزمني:-2
 ستاذلأبا الاتصاؿ تـ 2023برکتو أ 01 شير مف بالمشكمة حساسالإ مرحمة ى:الأول مرحمةال
 عمى الاتفاؽ وتـ بيا ةصاخال يراتمتغال وضبط الدراسة موضوع اختيار جلأ مف ؼشر مال

 نوفمبر 5 في ئيةلمؤسسات الاستشفابا العمومية الخدمات تحسيف في الرقمية دور ،الموضوع
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 عمى ةافقالمو  وتمت فيو والنظر الكمية إدارة ىلإ الدراسة عنواف تقديـ تـ وبعدىا 2023
 .2023نوفمبر  21شير  في الموضوع

 الموضوع طبيعة أف بما 2019 مارس 31 ةايغ لىإ 2024 جانفي 1 مف :الثانية مرحمةال
 يكشبو  محمد الاستشفائية سةسلمؤ با تصاؿالا ـت العمومية سةسؤ الم في دراسة جراءإ تقتضي
 08 في ةالموافق عمى والحصوؿ ميدانيةال الدراسية جراءلإ خطي طمب وضع وتـ بػشريعة
 قمنا وبعدىا فائيةشالاست المؤسسة دارةإ طرؼ مف ميدانية زيارات بإجراء 2024 فيفرؼ 

 مختمف كتشاؼا أجل مف وذلؾ يةصحال ؟سةالمؤس زيارة تـ حيث استطلاعية بزيارات
 .المجتمع إلى المقدمة الرقمية الخدمات

 الدراسة في تمثمت التي 2024ماؼ  10إلى غاية  2024أفريل  03مف  المرحمة الثالثة:
 البحث اتاستمار  وجمع المستشفى في وزيعياوت النيائي شكميا في استمارة وتطبيق الميدانية

 ميداف في جمعياـ ت التي الاستمارة مف اعميي لحصالمت البيانات وتبويب بتفريغ قمناثـ 
 حيث ومناقشاتيا المشرؼ ستاذالأ عمى بعرضيا قمنا للاستمارة الأولي التصميـ وبعد البحث

 بتوزيع قمنا ثـ النيائي شكميا في الاستمارة تصميـ تـ الموالية المرحمة وفي حظاتملا لنا قدـ
 .77 مياك استرجاعيا وتـ مفردة 77 العدد وكاف مبحوثيفال عمى الاستمارة

 ثانيا: منهج الدراسة:
بغية الوصوؿ إلى الأىداؼ المرجوة وللإجابة عمى الإشكالية المطروحة اعتمدنا عمى       

المنيج الوصفي الذؼ يعد مف أىـ مناىج البحث العممي والأكثر استخداما نظرا لأىميتو 
الكبيرة، وذلؾ لتتبع مختمف التغيرات والتطورات الزمانية والمكانية، لوصف وتحميل الظاىرة 

خلاؿ تحديد دور الرقمنة في تحسيف الخدمات العمومية، ويركز ىذا المنيج تحميلا دقيقا مف 
عمى الوصف والملاحظة الدقيقة والتفصيمية لظاىرة أو موضوع محدد لموصوؿ إلى نتائج 
عممية بطريقة موضوعية، وتحميل متغيرات الدراسة والوقوؼ عمييا وىذا باستخلاص الجانب 

قالات العممية والأطروحات التي تناولت الموضوع، وتوزيع النظرؼ لأىـ الكتب والدراسات والم
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وذلؾ لسيولة  spssالاستمارات وتحميل إجاباتيـ بالاعتماد عمى برنامج التحميل الاحصائي 
 استخدامو وتنفيذ تحميل الاستبيانات، وأيضا دقة وسرعة التحميل الاحصائي في ىذا البرنامج.

  ثالثا: مجتمع الدراسة:
ىذه الدراسة يجب تحديد العينة والتي تعرؼ بأنيا: جزء مف مجتمع الدراسة، لإنجاز       

 وتمثل المجتمع تمثيلا صادقا وليذا يمكف تعميـ نتائج الدراسة المبنية عمى العينة.
باعتبارىا الأكثر ملائمة  لا احتمالية إنما عينة صدفة عشوائيةلا فقد تـ اختيار عينة 

لحجـ العينة حاولنا مف خلاؿ دراستنا التواصل مع أكبر عدد لموضوع دراستنا، أما بالنسبة 
 .مرضى مستشفى محمد شبوكي ببمدية الشريعةممكف مف 

 .مفردة، مف مرضى مستشفى محمد شبوكي 77وعميو فإف عينتنا تمثمت في 
 رابعا: أدوات جمع البيانات:

خطوة في غاية تعتبر مرحمة جمع البيانات أو المعمومات مف مجتمع الدراسة        
الأىمية، فيي مجموعة الوسائل، الطرؽ الأساليب والإجراءات المختمفة التي نعتمد عمييا في 
نجاز بحثنا، وعميو فقد اعتمدت الدراسة  الحصوؿ عمى المعمومات والبيانات اللازمة لإتماـ وا 

 عمى الاستمارة والمقابمة كأدوات لجمع المعمومات حوؿ موضوع الدراسة.
 :رةالاستما -

الاجتماعية ىذا  البحوثشيوعا في  تدوات جمع البياناأاستمارة البحث مف أكثر تعد       
ة استمارة البحث بصورة تؤدؼ إلى تحقيق غاصيما يدفع الباحث إلى بذؿ الجيد مف أجل 

لى الأفراد مف أجل إـ مجموعة مف أسئمة توجو ضوالنموذج الذؼ ي ...أىداؼ الدراسة
فيي التقنية المباشرة  ،حوؿ موضوع أو مشكمة، أو موقف ما الحصوؿ عمى معمومات
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ير غ لتيـ بطريقة مباشرة أولمساء حفراد والتي تسمات العممية المستعممة للأعلاطللاست
 .1علاقات احصائية إيجادل أج مف ةميكمباشر والحصوؿ عمى نتائج 

وعة نسئمة المتمجموعة مف الأمف أداة مف أدوات جمع البيانات الأولية، يتكوف  يستمارة ىالا
الاجابة عمييا، قصد استعماليا في دراسة  ضوثيف بغر حوالمختمفة، تقدـ مف الباحث إلى المب

 ظاىرة معينة. 
مل الاخبارية جسئمة أو الأداة لجمع البيانات، تتضمف مجموعة مف الأ اتعرؼ كذلؾ عمى أني

 .2حثالب ضغراأ  سبحددىا الباحث حي يتجابة عنيا اليف الإثو بحيطمب مف الم
ساسية لجمع البيانات وذلؾ لتطبيقيا عمى مرضى مستشفى أکوسيمة  ةنا بصياغة الاستمار قم

سئمة الاستمارة مف خلاؿ أة باعتبارىا مجتمع البحث وقد كاف بناء عببمدية الشري يمحمد شبوك
في الواقع  مؤشرات يمكف ملاحظتيا بعاد إلىبعاد والأألى إتفكيؾ مفاىيـ وتساؤلات الدراسة 

دـ موضوع خث محاور تلاسؤاؿ تتوزع عمى ث 20 مف حيث تتكوف  ةسئموتـ ترتيب الأ
  :مثل فيتي تتال ةالدراس ؼادأىو 

 (.3-1)أسئمة مف  تضمفالسوسيوغرافية ي البيانات ول:المحور الأ 
 فائيةشيف الخدمات العمومية بالمؤسسة الاستحسفي تودورىا الشفافية الرقمية  المحور الثاني:

 (.12-4مف ) أسئمةتضمف ت التي
خدمات العمومية بالمؤسسة الالمعمومات في تحسيف فعالية  نظـ دور :المحور الثالث 

 (.20-13)سئمة مف أف مالاستشفائية الذؼ يتض
 

                                                           
 -بوحوش عمار وآخروف، منيجية البحث العممي وتقنياتو في العموـ الاجتماعية، المركز الديمقراطي العربي، برليف 1

 .71، ص 2019ألمانيا،  -ألمانيا، د ط، برليف
والحاج، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ  ندحامعونيات عبد القادر، محاضرات في المنيجية، جامعة أكمي  2

 .30، ص 2018-2017التسيير 
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 خامسا: عرض النتائج وتحميمها:
 :سوسيوغرافيةعرض نتائج المحور الأول المتعمق بالبيانات ال  -1

 تقوـ ىذه الدراسة عمى عدد مف المتغيرات التي مف خلاليا يمكف وصف مجتمع الدراسة:
 توزيع مفردات العينة حسب الجنس: 1-1

 ( التوزيع النسبي لعينة الدراسة حسب متغير الجنس:01الجدوؿ رقـ ) يبيف
 الإناث الذكور

 النسبة التكرار  النسبة التكرار
52 67.5% 25 %32.5 

 .spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى إجابات أفراد العينة ومخرجات المصدر: 

حسب الجنس أف عدد الذكور نلاحع مف خلاؿ الجدوؿ الذؼ يوضح عدد أفراد العينة      
% وتنخفض عند الجنس الأنثوؼ بتكرار 67.5ة أؼ نسبة دمفر  52ىو المييمف بتكرار قدرت 

ارجاع ذلؾ إلى: العوامل الثقافية التي تمعب دور  %، ويمكف32.5مفردة أؼ بنسبة  25قدره 
احة، وقد في استجابة الذكور لمخدمات الرقمية الجديدة في المستشفيات مف خلاؿ عامل الر 

يرػ أف استخداـ التكنولوجيا يوفر ليـ الوقت والجيد ويمكنيـ مف الحصوؿ عمى الخدمات 
الصحية بشكل أسرع وأسيل دوف الحاجة إلى الانتظار في الطوابير أو التنقل مف مستشفى 
إلى آخر وتقبل التكنولوجيا الجديدة كجزء مف التطور الاجتماعي بمعنى آخر يمكف أف يكوف 

كور الرغبة الطبيعية في الاستفادة مف التقنيات الحديثة، وتعكس ىذه الفئة اىتماما لدػ الذ
ممحوظا مف قبل النساء بالتكنولوجيا في مجاؿ الرعاية الصحية والاستجابة إلى الخدمات 
الرقمية عمى أنيا جزء لا مفر منو مف تطور المجتمعات نحو اعتمادىا كوسيمة فعالة لتحسيف 

تشفيات سواء كاف ذلؾ مف خلاؿ تسييل الوصوؿ إلى المعمومات الطبية تجربتيف في المس
أو تحسيف تجربة حجز المواعيد أو تقديـ الرعاية عف بعد والتحوؿ العالمي نحو الاعتماد 
عمى التكنولوجيا في تقديـ الخدمات الصحية والوعي بأىمية المعمومات والاتصالات إلى 
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لفريق الطبي وتجاوز التعاملات الكلاسيكية القديمة زيادة الفاعمية وتوفير التواصل مع ا
والتحوؿ نحو الرقمنة ومنو نستنتج: أف ىناؾ اختلافا في نسبة الاستجابة لمخدمات الرقمية 
في المستشفيات وىذا الاختلاؼ يمكف أف يكوف ناتجا عف عوامل ثقافية أو اجتماعية أو 

ملات التوعوية التي تستيدؼ تعزيز الوعي اقتصادية أو تربوية وأىمية التطورات البرامج والح
حوؿ فوائد استخداـ التكنولوجيا الصحية التي تؤثر عمى توجيات الأفراد نحو التكنولوجيا 
وثقتيـ في استخداميا، لذا يشير ىذا التحوؿ مف النظاـ التقميدؼ الورقي في التدرج إلى نظاـ 

ورقي المستشفيات وتمبية احتياجات التقنيات والإنترنت وتحديث وتعديل الخدمات الرقمية، 
 .وتوقعات كافة الفئات الاجتماعية

 توزيع مفردات العينة حسب العمر: 1-2
( التوزيع النسبي لعينة الدراسة حسب اختلاؼ أعمارىـ وىذا عمى 02يبيف الجدوؿ رقـ )

 النحو التالي:
 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر.02الجدول رقم )

 25إلى  18من 
 سنة

 سنة فأكثر 41 سنة 40إلى  31من   30إلى  26من 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

22 28.6% 33 42.9% 14 18.9% 08 10.4% 

 .spssمف إعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
تلاحع مف خلاؿ الجدوؿ الذؼ يوضح عدد أفراد العينة حسب العمر الذيف أعمارىـ ما       
وتنخفض عف ، %42.9مفردة أؼ نسبة  33ىو المييمف بتكرر قدر بػ:  30إلى  26بيف 

 %.28.6مفردة أؼ بنسبة  22سنة بتكرار  35إلى  16الذيف أعمارىـ ما بيف 
مفردة وبنسبة قدرت  14سنة بتكرار  40إلى  31يف في حيف تأتي الفئة الذيف أعمار ما ب 

 %. 18.9بػ: 
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 .%10.4مفردة بنسبة  08سنة فأكثر بتكرار  41في المرحمة الأخيرة الفئة الذيف أعمارىـ 
تشير إلى أىمية الخدمات الرقمية في المستشفيات بالنسبة ليـ وربما يعكس ذلؾ تفضيميـ 

بدلا مف القنوات التقميدية والانتباه إلى كيفية  الجديدة لمتواصل والتفاعل عبر الإنترنت والبرامج
تأثير التكنولوجيا عمى اليوية الاجتماعية والتفاعلات الاجتماعية يمكف أف يؤدؼ التفضيل 
لمخدمات الرقمية في المستشفيات إلى إعادة تشكيل تفاعل المرضى مع النظاـ الصحي 

كنولوجيا في حياتيـ اليومية وحاجتيـ والمؤسسات الطبية واعتماد جيل الشباب عمى الت
التي تعتبر جزء مف جيل  المتزايدة إلى سيولة الوصوؿ والسريع إلى المعمومات الصحية،

الألفية الذيف ينمو مع التكنولوجيا ويعتمد عمييا بشكل كبير في التواصل والاستفادة مف 
يف الفرد والتكنولوجيا عممية الخدمات  والتغيرات الحاصمة في العالـ التي تعتبر أف التفاعل ب

متبادؿ في السموؾ البشرؼ التي تعتبر أدوات رئيسية في الوصوؿ لممعمومات، ىذه  تأثيرذات 
الفئة منخفضة نسبيا مقارنة بالفئات العمرية الأخرػ، قد يكوف لدييـ وعي أقل بالتكنولوجيا أو 

أكبر أو مسؤوليات مينية  قد لا يكوف لدييـ الوصوؿ الكافي إلييا بسبب مسؤوليات عائمية
شير إلى . تتجعميـ يميموف إلى الاعتماد عمى الطرؽ التقميدية لمحصوؿ عمى الرعاية الصحية

استجابة أقل بوجو عاـ مقارنة بالفئات العمرية الأخر، يمكف تفسير ىذه الاستجابة بوجود 
لرقمية في عوامل قد تؤثر عمى تفضيلات ىذه الفئة العمرية بالاعتماد عمى الخدمات ا

المستشفيات، ولدييـ مستوػ أقل مف الثقة في التكنولوجيا ذو قدرة محدودة تمنعيـ مف 
الاعتماد عمى الخدمات الرقمية بنفس القدر أستنتج أف الاختلافات في السموؾ والمواقف 
والقيـ بيف أفراد المجتمع الأجياؿ المختمفة والتي قد تكوف ناتجة عف تجارب مختمفة 

متطورة، وتحولات اجتماعية تبرز ىذا الاختلاؼ بيف الأجياؿ أىمية فيـ التوجيات  وتكنولوجيا
والاحتياجات الفردية لكل فئة عمرية لتطوير الخدمات الرقمية بشكل أفضل وتمبية توقعاتيـ 

 واحتياجاتيـ.
لوجيا المتطورة ما بيف الأجياؿ أف السموؾ والموقف والقيـ في الوقت الحالي تتحكـ فييا التكنو 

سنة. 30الأقل مف 
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 :درجة التعميمتوزيع مفردات العينة حسب  1-3
 يمكف توضيح خصائص عينة الدراسة وفق المؤىل العممي كما يوضحو الجدوؿ التالي:

 .درجة التعميم(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير 03الجدول رقم )
 متوسط ابتدائي تقني سامي جامعي ثانوي 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
24 31.2% 26 33.8% 09 11.7% 11 14.3% 07 9.1% 

 .spssمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
فردا معظـ أفراد العينة المدروسة مثقفوف، حيث  26يتضح لنا  03مف خلاؿ الجدوؿ رقـ  

الذيف عادة ما لأف النسبة الأكبر مف العينة مف الشباب  %33.8بمغت نسبة الجامعييف 
مف  %31.2فردا ما يعادؿ نسبة  24يتمقوف تعميما جامعيا، في حيف بمغت عدد التكرارات 

 لمتحولات تكوف  قد .%14.3فرادا بنسبة  11الثانوييف، بينما كانت عدد تكرارات الابتدائي 
 والاقباؿ الرقمنة لأستخداـ والتحفيز الثقة مف بمزيد الجامعيوف  قبوؿ زيادة في دور التكنولوجة

 ىا تعتبر قد ؛لأنيا الصحية الخدمات في الرقمي للأستخداـ الجامعي مجتمعيـ داخل عمييا
 الثانوييف فئة استجابة فيـ ؛ويمكننا المقدمة الرعاية إلى لموصوؿ وفعالة مريحة وسيمة

 التكنولوجيا أتجاه المختمفة والتحارب التفاعلات خلاؿ مف المستشفيات في الرقمية الخدمات
 وأتجاىاتيـ لسموكيـ افضل وفيـ المقدمة والتطورات والتقناية البرامج الى استخداميـ وطريقة

 التفاعل الاجتماعي في ىذه الفئة قد يكوف أقل تأثيرا عمى تبني، الرقمية الخدمات نحو
 .التكنولوجيا مما يؤثر عمى قدرتيـ في التفاعل وأقل قدرة لاستيعاب الخدمات الرقمية

ومف ىنا نستنتج التحديات وتفاوت في الوعي والفيـ بيف الفئات التعميمية المختمفة مما 
 صصة لتعريز الاستفادة الشاممة.يتطمب استراتيجيات مخ
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في تحسين الخدمات  ودورها الشفافية الرقميةبعرض نتائج المحور الثاني المتعمق  -2
 العمومية بالمؤسسة الاستشفائية محمد شبوكي:

 ( يمثل استخدام التكنولوجيا الرقمية في مستشفى محمد شبوكي:04الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %72.7 56 نعـ
 %27.3 21 لا

 %100 77 المجموع
 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

فرد مف الأفراد الذيف شاركوا في الدراسة يروف أف استخداـ  56يمثل الجدوؿ أعلاه أف 
حيث بمغت نسبتيـ  التكنولوجيا في مستشفى محمد شبوكي يمكف أف يحسف تجربة المرضى

فرد مف أفراد لا يروف أف استخداـ التكنولوجيا في ىذا  21% مف الأفراد، بينما 72.7
 % مف الأفراد.27.3المشفى لا يحسف تجربة المرضى وكانت نسبتيـ 

ويرجع ذلؾ إلى الاستخدامات التكنولوجيا الرقمية في مستشفى محمد شبوكي تعكس تطور 
اعتماد التكنولوجيا في مختمف جوانب الحياة يمكف أف يعزز ىذا الثقافة والمجتمع نحو 

الاتجاه الثقة بيف المرضى ومقدمي الرعاية الصحية حيث يمكف لمتكنولوجيا تحسيف الاتصاؿ 
وتوفير الخدمات استجابة الفئة الأخرػ التي رفضت استخداـ التكنولوجيا الرقمية في مستشفى 

 محمد شبوكي.

و قمق بيف ىذه الفئة مف المرضى بشأف استخداـ التكنولوجيا في تشير إلى وجود تحفع أ
الرعاية الصحية يمكف أف يكوف ىذا بسبب عوامل مختمفة مثل القمق بشأف الخصوصية، أو 

مع التكنولوجيا أو رغبة في التفاعل المباشر مع الأسباب في تقديـ الخدمات  الراحةعدـ 
 الصحية. 
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صحية ىذه التفاوتات في الاعتبار عند تطوير وتنفيذ أستنتج يجب أف تأخذ المؤسسات ال
حموؿ تكنولوجية إلى تخفيف المخاوؼ والتحفظات التي قد تكوف موجودة بيف بعض المرضى 
وتحسيف الاتصالات بيف المرضى ومقدمي الرعاية مع التركيز عمى تمبية احتياجات وتوقعات 

 كافة فئات المرضى.

نظام الحجز عبر الإنترنت لممواعيد الطبية في  التعاون معيوضح ( 05الجدول رقم )
 المشفى:  

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %76.6 59 نعـ
 %23.4 18 لا

 %100 77 المجموع
 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
الحجز عبر تعاونوا واستخدموا نظاـ فرد مف أفراد العينة  59 فيوضح مف خلاؿ الجدوؿ أ

%، 76.6الإنترنت لممواعيد الطبية في مستشفى محمد شبوكي الشريعة حيث كانت نسبتيـ 
%، وتمثل ىذه النسبة أف 23.4فرد بنسبة  18بينما الذيف لـ يستخدموا النظاـ كانوا 

 الخدمات في المشفى في تحسف.
ية نحو التكنولوجيا ربما نظاـ الحجز عبر الإنترنت يعكس تغيرات في التوجو الاجتماع      

في المجتمع قد تشير ىذه النتيجة إلى زيادة الرغبة في الراحة والفعالية في تنظيـ المواعيد 
الطبيبة. بالإضافة إلى ذلؾ قد تعكس ىذه النتيجة أيضا اتجاىا نحو الثقة في الأنظمة التقنية 

ل اجتماعية وتقنية لمرعاية والتوجو نحو الرقمنة في القطاع الطبي، ربما نتيجة عدة عوام
 ممكف ىناؾ بعض المرضى الأكبر سنا يواجيوف صعوبة في استخداـ التكنولوجيا الحديثة
بالإضافة إلى ذلؾ قد يعاني بعض الأشخاص مف عدـ الوصوؿ إلى الإنترنت بسبب 

 الاختلافات الاقتصادية أو الجغرافية
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عبر الإنترنت أيضا الاستنتاج يمكف أف تعكس تفضيلات المرضى لنظاـ الحجز       
تغيرات في ثقافة المؤسسة داخل المستشفى فقد يرتبط نجاح نظاـ الحجز عبر الإنترنت 
بسيولة الاستخداـ وسرعة التجارب، وجودة الخدمة العامة التي يوفرىا الموظفوف في 

 المستشفى.
 ( يوضح تحسين فعالية التواصل بين الطاقم الطبي والمرضى:  06الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %77.9 60 نعـ
 %22.1 17 لا

 %100 77 المجموع
 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

فرد مف الأفراد الذيف شاركوا في الدراسة يروف تحسيف في  60يلاحع مف الجدوؿ أعلاه أف 
خلاؿ استخداـ التقنيات الرقمية حيث بمغت فعالية التواصل بيف الطاقـ الطبي والمرضى مف 

فرد مف الأفراد الذيف شاركوا في الدراسة كاف  17% وىذه نسبة جيدة، أما 77.9نسبتيـ 
 %.22.1رأييـ العكس حيث كانوا بنسبة 

تشير إلى أف ىناؾ علاقة قوية بيف الطاقـ الطبي والمرضى وىذا يعزز مستوػ الثقة والرضا 
ذا ناتجا عف اتباع الطاقـ الطبي لأساليب تواصل فعالة مثل لدػ المرضى. قد يكوف ى

  الاستماع الفعاؿ. 
وتوجيو الاىتماـ الشخصي لكل مريض مف الجانب الاجتماعي يمكف أف تعزز ىذه العلاقة 
الثقة بيف الفرد والمؤسسة الطبية، قد تعكس تحديات في التواصل بيف الطاقـ الطبي وىؤلاء 

مل الاجتماعية أو الثقافية أو السموكية، أو قد تكوف ناتجة عف المرضى. وقد تشمل العوا
 انشغاؿ الطاقـ الطبي أو عدـ فيميـ لاحتياجات الفرد بشكل كاؼ. 
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أستنتج أف فعالية التواصل بيف الطاقـ الطبي والمرضى تعتمد عمى عدة عوامل بما في ذلؾ 
ينبغي عمى المؤسسات الطبية الثقة والاحتراـ والتواصل الفعاؿ والتفاعل الايجابي وعميو 

العمل عمى تعزيز ىذه العلاقات مف خلاؿ توفير بيئة مشجعة ومواجية التحديات المحتممة 
 التي قد تواجييا مختمف الفئات مف المرضى.

 ( يوضح الاستفادة من استخدام الأجهزة والتطبيقات الرقمية في المشفى:  07الجدول رقم )
 المئويةالنسبة  التكرار الاختيار
 %80.5 62 نعـ
 %19.5 15 لا

 %100 77 المجموع
 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

فرد مف الأفراد الذيف شاركوا في ىذا العمل البحثي استفادوا مف  62يمثل الجدوؿ أعلاه أف 
استخداـ الأجيزة والتطبيقات الرقمية التي يقدميا مشفى محمد شبوكي حيث بمغت نسبتيـ 

فرد لـ يستفيدوا مف ىاتو الأجيزة  15% وىذه النسبة تعتبر جيدة جدا، بينما 80.5
 %.  19.5بتيـ والتطبيقات بمغت نس

ربما يعكس ىذا الاتجاه تحولا نحو تفضيل الاتصاؿ الرقمي والتفاعل بو، بدلا مف التفاعل 
وجيا لوجو التقميدؼ وفي السياؽ الصحي قد ينظر الأفراد إلى الأجيزة والتطبيقات الرقمية 

بوليـ أو كوسيمة لزيادة الراحة وتعزيز التواصل مع مقدمي الرعاية، ربما يرجع ذلؾ إلى عدـ ق
الجديدة  التقنيةاستفادتيـ مف التكنولوجيا الرقمية في المستشفى محمد شبوكي إلى عدـ الثقة في 

 أو الرغبة في التواصل الإنساني التقميدؼ في الخدمة المقدمة.
الاستنتاج: يمكف القوؿ إف وجود تنوع كبير استجابات المرضى تجاه استخداـ التكنولوجيا 

محمد شبوكي بينما يقبل البعض منذ التقنيات ويستفيدوف منيا بشكل.  الرقمية في المستشفى
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ويظير آخروف عدـ القبوؿ أو الرفض ليا، يجب عمى مقدمي الرعاية الصحية أف يكونوا 
 حساسيف ليذا التنوع ويعمموا عمى توفير بيئة تشمل كل الخيارات وتعزيز التفاعل الإيجابي.

 
 ة الرقمية لمتسجيل الطبي وتبادل الممفات الطبية:  ( يوضح تحسين البيئ08الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %70.1 54 نعـ
 %29.9 23 لا

 %100 77 المجموع
 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

أف  فرد مف الأفراد الذيف شاركوا في الدراسة يعتقدوف  54يوضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف 
تحسيف البيئة الرقمية لمتسجيل الطبي وتبادؿ الممفات الطبية قد أثر إيجابا عمى فعالية الرعاية 

 .%29.9فرد حيث بمغت نسبتيـ  23، بينما الرافضوف %70.1بنسبة كبيرة تقدر بػ 
و مؤشر عمى ىفي الرعاية الصحية و  يشير إلى توجو إيجابي نحو تبني التكنولوجيا      
نتيجة لزيادة الوعي  ىذاي وتوجيات المجتمع نحو الرقمنة و كبو شمحمد  ىثقافة مستشف في تغير

في تحسيف الرعاية الصحية وتسييل الوصوؿ إلى الممفات  بأىمية تكنولوجيا المعمومات
 فراد الذيف رفضوا استخداـالطبية وزيادة الثقة للأ

أو توجيات  أو تعميمية ةريقد تكوف مرتبطة بعوامل عم ية الصحيةالرعا في التكنولوجيا
  .ماف والمخاوؼوالأ ةف تتعمق بالخصوصيأويمكف  ثقافية.

استخداـ التكنولوجيا  ةلى توجييات وتثقيف أكثر حوؿ فوائد وسلامإ حاجةناؾ ىأف  :نتاجستا
لى المعمومات إالوصوؿ  ففي الرعاية الصحية مف خلاؿ توضيح الفوائد المحتممة في تحسي

يا في ىذا جالتواصل ويمكف تقميل المخاوؼ وزيادة القبوؿ لاستخداـ التكنولو الطبيبة وتحسيف 
 .السياؽ



 الفصل الرابع:                                                            الإجراءات المنهجية للدراسة 

81 
 

( يوضح الحاجة لتوسيع استخدام التكنولوجيا الرقمية في تحسين 09الجدول رقم )
 الاتصال بين المرضى والفريق الطبي:  

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %76.6 59 نعـ
 %23.4 18 لا

 %100 77 المجموع
 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

ىناؾ  فرد مف الأفراد الذيف شاركوا في الدراسة يروف أف 59يلاحع مف الجدوؿ أعلاه أف 
لتوسيع استخداـ التكنولوجيا الرقمية في تحسيف الاتصاؿ بيف المرضى والفريق الطبي حاجة 

الأفراد الذيف يروف أنو ليس ىناؾ حاجة لتوسيع استخداـ ، بينما %76.6وذلؾ بنسبة بمغت 
فردا بنسبة  18التكنولوجيا الرقمية في تحسيف الاتصاؿ بيف المرضى والفريق الطبي كانوا 

23.4%. 
في تحسيف الاتصاؿ بيف المرضى والفريق الطبي إلى  ربما يرجع استخداـ التكنولوجيا الرقمية

إلى تبني واسع  التطور الاجتماعي أؼ مجاؿ الرعاية، تشير إلى ارتفاع في نسبة الموافقة
عمى التكنولوجيا في  ىـواعتماد ىيرات في تفضيلات المرضغليذه التقنيات، مما يعكس ت

 وتحسيف مختمف الاتصالات، قميالر  لى التوصلإويؤدؼ ىذا النوع  ةيحمجاؿ الخدمات الص
 ىيف الاتصاؿ بيف المرضحسنسبة الذيف رفضوا استخداـ التكنولوجيا الرقمية في ت إلا أف

شخاص يفضموف الاتصاؿ الشخصي أو يعتبروف والفريق الطبي بأف ىناؾ عددا مف الأ
 ة.يصحال ـغير ملائمة لاحتياجاتي وأالتكنولوجيا الرقمية غير مناسبة 

مع مراعاة  لاتصاؿ والرعاية الصحيةللتوفير خيارات متعددة  ناؾ أىميةى فأ نتجستأ
 .وتفضيلات الفرد بما في ذلؾ الاعتبارات الثقافية والاجتماعية والشخصية احتياجات
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 ( يوضح مشاكل في التفاعل مع الخدمات الرقمية في المشفى:  10الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %64.9 50 نعـ
 %35.1 27 لا

 %00 00 أحيانا
 %100 77 المجموع

 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
فرد مف الأفراد الذيف تـ استجوابيـ يواجيوف مشاكل في  50يوضح الجدوؿ أعلاه أف       

، بينما الآخروف %64.9حيث بمغت نسبتيـ ى التفاعل مع الخدمات الرقمية في المستشف
الذيف تـ استجوابيـ لـ يواجيوا أؼ مشاكل حيث بمغت نسبتيـ  77فرد مف بيف  27كانوا 
35.1%. 
التقنية والقيـ  والفجوة ةجتماعية والثقافيلاتنوع ناتج عف العوامل ا ارجاع ذلؾ إلى فويمك

الرعاية  ةفي عممي رضىوالتفاعل الاجتماعي وطريق السيطرة في القدرة عمى مشاركة الم
 الجديدة.  ةعدـ القدرة في التكيف مع التغيرات التكنولوجي المختمفة أو

ة في ظممحو  كبيرة أو مشكلات يواجيوا تحديات ـلى أف ىؤلاء الأشخاص لإيشير       
ايجابية مع خدمات  ةالرقمية في المستشفى قد تكوف لدييـ تجارب سابقالتفاعل مع الخدمات 

ة وقدرات التكيف مع التقنيات دجي ةـ ميارات تكنولوجييالرعاية الصحية أو قد يكوف لدي
يجب أف تكوف الخدمات الرقمية مصممة بشكل يضمف توضيح أنو  نستنتجة ومنيا ثيحدال

 والأطباء.صل بيف المرضى اوطريقة التو  تاؿ وتسييل التقنياصستخداـ الاتاكيفية 
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 ( يوضح استخدام خدمات الاستشارات الطبية عبر الهاتف والإنترنت:  11الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %63.6 49 نعـ
 %36.4 28 لا

 % 00 00 أحيانا
 %100 77 المجموع

 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
مف الأفراد الذيف شاركوا في ىذا العمل البحثي أف استخداـ  49يبيف الجدوؿ أعلاه أف 

خدمات الاستشارات الطبية عبر تطبيقات الياتف الذكي والإنترنت أكثر راحة وذلؾ بنسبة 
فرد أؼ بنسبة  28عددىـ مف أفراد العينة يروف عكس ذلؾ كاف  28، بينما 63.6%
36.4% . 
والتقنيات في تحسيف تجربة المرضى  التكنولوجيا تسييل وسائل ع ذلؾ إلىاويمكف ارج      

وتعميل العوائق التي قد تواجييـ في الوصوؿ إلى الرعاية الصحية مثل الزمف والمسافة 
لقوائـ الانتظار  والتكاليف وحتى تقديـ العلاج عف بعد في بعض الحالات والتسيير الرقمي

وترقيـ ممفات المرضى، الفئة التي قالت يمكف ارجاع ذلؾ لمتحديات التكنولوجية دور عاـ في 
الرضا مثل صعوبة الوصوؿ إلى التكنولوجيا أو فيـ كيفية استخداميا بشكل فعاؿ أو عدـ 

، حيث رضا المرضى عمى التغيرات الحديثة، ومنيا نستنتج أف التحولات التكنولوجية الطبية
تصبح الاستشارات الصحية عبر الإنترنت أو أجيزة التواصل الآخر سنستمر في التطور 

 والانتشار في المستقبل إلى ضماف الجودة والفعالية.
 

 



   وعرض وتحليل وتفسير بيانات الدراسة الإجراءات المنهجية للدراسة       الفصل الرابع:  

83 
 

( يوضح تحديثات التطبيقات الرقمية لممستشفى قد تحسنت بمرور 12الجدول رقم )
 الوقت:  

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %68.8 53 نعـ
 %31.2 24 لا

 %100 77 المجموع
 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

مف أفراد العينة يروف أف تحديثات التطبيقات الرقمية قد تحسنت  53يبيف الجدوؿ أعلاه أف 
مف أفراد العينة رأييـ كاف عكس ذلؾ ولا يروف  24%، بينما 68.8بمرو الوقت بنسبة بمغت 

 %. 31.2أؼ تحسف مع تحديثات التطبيقات كانوا بنسبة مقدرة بػ 
 INTRANETو DEMالتطبيقات الرقمية مثل برنامج ويمكف ارجاع ذلؾ إلى استخداـ       

الذؼ تودؼ إلى تحديثات مستمرة ومتكررة وأيضا إلى تحسيف الأداء وتوفير المزيد مف 
لى تعزيز الاتصاؿ بيف  الخدمات والميزات التي تمبي احتياجات المرضى بشكل أفضل، وا 

ت الرقمية الجديدة يرجع المرضى والمستشفى الصحي. أـ الفئة الذيف أبدوا رفضيـ التطبيقا
ذلؾ إلى المخاوؼ والاستياء بخصوص الاعتماد الكامل عمى التكنولوجيا في تقديـ الرعاية 
الصحية وتفضيميـ لمخدمات التقميدية، مثل: التواصل المباشر مع الأطباء أو استخداـ 

ات التوعوية الوثائق الورقية بدلا مف التطبيقات الرقمية ومنيا نستنتج الاختلافات في مستوي
والتعميـ حوؿ التكنولوجيا الرقمية بيف المجموعات المختمفة مف المرضى وطريقة الوصوؿ إلى 

 التقنيات وفيميا بيف الأجياؿ أو التطبيقات الاجتماعية مما يؤثر عمى استجابتيـ ورضاىـ.
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نظم المعمومات في تحسين فعالية الخدمات العمومية بالمؤسسة  مساهمةالمحور الثالث: 
 الاستشفائية محمد شبوكي 

( يوضح الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى من خلال الموارد 13الجدول رقم )
 الرقمية:  

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %66.2 51 نعـ
 %22.1 17 لا

 %11.7 09 أحيانا
 %100 77 المجموع

 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
مف أفراد العينة يروف أف الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى  51يبيف الجدوؿ أعلاه أف 

 17% بينما يرػ  66.2مف خلاؿ الموارد الرقمية المتاحة توفر توجييا أفضل، كانوا بنسبة 
توفر توجييا أفضل، وكانت نسبتيـ تقدر بػ لا مف أفراد العينة أف الخدمات الصحية 

  %. 11.7أفراد يرونيا أحيانا فقط قدرت نسبتيـ بػ  09%، أما 22.1
ويمكف ارجاع ذلؾ إلى الاعتماد عمى الموارد الرقمية في الرعاية الصحية والتواصل       

 تبادؿ الخبرات والدعـ بطرؽ جديدةو  تالمتصميف عبر مختمف الاتصالاو بيف المرضى 
مما يسيل عمى  ومبتكرة إلى تعزيز الشفافية والوصوؿ إلى المعمومات الصحية بشكل أكبر

المرضى اتخاذ قرارات صحية وأكثر راحة وتقديـ خدمات سريعة وفعالة. إلا أف الذيف أبدوا 
أو الخيار الأوؿ لممجتمع بل يجب أف  حلا مثاليارفضيـ بأف التكنولوجيا لا تكوف دائما 

تياجات والقيـ الاجتماعية والثقافية والبيئية للأفراد وىذا نتيجة الثقة المنخفضة تتوفر في الاح
في الخدمات الرقمية أو قمة الوعي بفوائدىا أو رغبة في التواصل المباشر. إلا أف الذيف قالوا 
أحيانا تفيـ أف ىناؾ فئة مف المرضى الذيف يعتمدوف عمى الخدمات الصحية المقدمة عبر 
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قمية في بعض الأحياف وتفضل الرعاية التقميدية في أوقات أخرػ حسب طبيعة الموارد الر 
الخدمات المقدمة لممستشفى. ومنيا نستنتج أف الاختلاؼ في تفضيلات المرضى 
واحتياجاتيـ الشخصية التي توفر ليـ خيارات متنوعة ومرنة لمرعاية الصحية مما يساعد في 

 ف تجربتيـ وتقديـ الدعـ المناسب بشكل عاـ. تمبية احتياجات المرضى بشكل أفضل وتحسي
 ( يوضح الاستفادة من توفر الخدمات الطبية عبر الإنترنت:  14الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %77.9 60 نعـ
 %22.1 17 لا

 %100 77 المجموع
 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

الجدوؿ أعلاه عدد الأفراد المستفيديف مف توفر المعمومات الطبية عبر الإنترنت يوضح       
%، 77.9فرد، أؼ بنسبة  60وفيـ حالتيـ المرضية وأيضا خيارات العلاج كاف عددىـ 

 %.22.1فردا، أؼ بنسبة بمغت  17والذيف لـ يستفيدوا مف توفر المعمومات كاف عددىـ 
 فيـالمعمومات الطبية عبر الإنترنت في تحسيف  ويمكف ارجاع ذلؾ إلى توفير      

المرضى لحالتيـ الصحية وخيارات العلاج فيذه المعمومات تمكنيـ مف فيـ تشخيصاتيـ 
بشكل أفضل وتوضيح التفاصيل الطبية واستكشاؼ الخيارات العلاجية المتاحة ليـ وفقا 

يعتقدوف أف المعمومات  لحالتيـ الصحية وتفضيلاتيـ الشخصية، إلا أف الذيف أبدوا رفضيـ
أو غير موثوقة أو قد يكونوف يفضموف الاعتماد عمى  مةممظالمتاحة عبر الإنترنت قد تكوف 

معمومات مف مصادر شخص مع الطاقـ الطبي، حيث يمكنيـ طرح الأسئمة والاستفسارات 
 مباشرة والحصوؿ عمى إجابات فورية ومفصمة، ومنيا نستنتج أف الوصوؿ إلى الإنترنت أو
فيـ المعمومات المتاحة بسبب الفجوات والميارات المغوية والثقافية لاستجابة المرضى 

 لمخدمات المقدمة عبر الإنترنت.
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 ( يوضح تعزيز البنية التحتية الرقمية ومساهمتها في تسريع الخدمات:  15الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %77.9 60 نعـ
 %22.1 17 لا

 %100 77 المجموع
 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

يوضح الجدوؿ أعلاه عدد الأفراد الذيف يروف أف تعزيز البنية المعموماتية الرقمية سيساىـ في 
فرد،  60التقميل مف الانتظار وتسريع الخدمات في المستشفى بشكل فعاؿ حيث كاف عددىـ 

فردا، أؼ بنسبة بمغت  17%، والذيف يروف عكس ذلؾ كاف عددىـ 77.9أؼ بنسبة 
22.1.% 

ويمكف ارجاع ذلؾ إلى مختمف التطورات الاجتماعية، والتكنولوجية التي تعكس الاستجابة 
وزيادة التوجو نحو استخداـ الرقمنة في تسريع الخدمات والاعتماد المتزايد عمى التقنيات 

وتفاعل المرضى مع نظـ المعمومات المقدمة مف الفريق الطبي، يمكف أف يكوف الجديدة 
الرفض لتعزيز البنية التحتية الرقمية في المستشفى ناتجا عف مقاومة طبيعية لمتغيير، فبعض 
الأفراد يعتبروف التكنولوجيا الرقمية تزيد مف البعد والتفاعل الإنساني في تقديـ الخدمات وعدـ 

ف بيف الأدوار، ومنيا نستنتج يجب أف يكوف ىناؾ دراسات و تحميل لفيـ العوامل توفير التواز 
التي تحدد استعداد المرضى لتبنى التكنولوجيا الرقمية في الرعاية الصحية. كما تبرز الحاجة 
إلى تصميـ حموؿ البنية التحتية بشكل يأخذ بعيف الاعتبار والاحتياجات لجميع الأفراد 

 ر في الاستجابة.لتحقيق فعالية أكب
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 ( يوضح كيفية استخدام الأدوات والتطبيقات الرقمية:  16الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %49.4 38 نعـ
 %33.8 26 لا

 %13.9 13 أحيانا
 %100 77 المجموع

 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

مف الأفراد  38 الأفراد الذيف شاركوا في ىذا العمل البحثي حيثيوضح الجدوؿ أعلاه عدد 
يروف بأف المشفى يوضح لممريض كيفية استخداـ الأدوات والتطبيقات الرقمية المتاحة، قدرت 

فردا مف أفراد العينة،  26%، بينما الذيف يروف عكس ذلؾ فكاف عددىـ  49.4نسبتيـ بػ 
فيروف أف المشفى يوضح أحيانا كيفية استخداـ  فردا 13%، أما  33.8وقدرت نسبتيـ بػ 

 %.13.9الأدوات والتطبيقات الرقمية، كانت نسبتيـ بمغت 

ويمكف إرجاع ذلؾ التقدـ التكنولوجي لمدور الكبير في زيادة قبوؿ المجتمع للاستخداـ       
الرقمي في مجاؿ الرعاية الصحية التي تؤدؼ للانتشار المتزايد لميواتف الذكية والإنترنت إلى 

 توسيع نطاؽ الوصوؿ إلى الخدمات والتقنيات.

بعوامل معينة قد تشمل ىذه العوامل الثقة  تنشأإلا أف الذيف أبدوا رفضيـ بأنيـ مجموعة 
المنخفضة في الأنظمة الرقمية أو الخصوصية أو ربما قد يكوف لدييـ تحفظات بسبب القدرة 

 .عمى الوصوؿ إلى التكنولوجيا

أـ الذيف قالو أحيانا ىـ الأفراد الذيف لدييـ نظرة أكثر توازنا لمتكنولوجيا حيف يروف بعض 
دوات الرقمية في بعض الحالات وفي حيف يفضموف الاعتماد عمى الفوائد في استخداـ الأ

الرعاية التقميدية في حالات أخرػ، وقد يكوف لدييـ تفضيلات شخصية أو ظروؼ صحية 
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تجعل استخداـ التكنولوجيا ملائما في بعض الأوقات وغير ملائـ في أوقات أخرػ. ومنيا 
الاجتماعية والثقافية عمى قرارات الأفراد فيما نستنتج التأثيرات المتعددة لمعوامل الاقتصادية و 

يتوجب عمى مقدمي الخدمات أف يكونوا و يتعمق باستخداـ التكنولوجيا في الرعاية الصحية 
 ليذا النوع.  حساسيف

 ( يوضح التواصل الإلكتروني مع الأطباء:  17رقم )

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %48.1 37 نعـ
 %28.6 22 لا

 %23.4 18 أحيانا
 %100 77 المجموع

 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

يبيف الجدوؿ أعلاه عدد الأفراد الذيف يروف أف التواصل الإلكتروني مع الأطباء والمريض قد 
%، أما الذيف 48.1ة بفرد أؼ بنس 37حيث قدر عددىـ بػ  ،أدػ إلى تحسيف الرعاية المقدمة

الأفراد يروف أف التواصل %، وعدد 28.6فردا، بنسبة قدرت بػ  22يروف عكس ذلؾ كانوا 
فردا، أؼ بنسبة  18الإلكتروني مع الأطباء يؤدؼ أحيانا إلى تحسيف الرعاية قدر عددىـ بػ 

23.4.% 

الطبيب  ويمكف إرجاع ذلؾ إلى كيفية التواصل الإلكتروني وتعزيز العلاقة بيف      
والمريض حيث يمكف لممريض أف يشعر بأنو أكثر تواصل مع العناية الصحية وأكثر شمولا 
في صنع القرارات بشأف علاجو، والمحتمل أف يؤدؼ ىذا التفاعل المتزايد إلى زيادة الثقة بيف 

قد يكوف لبعض  الأطباء والمرضى وبعض النظر عف الموقع الجغرافي أو الجدوؿ الزمني
خاوؼ أو قمق مف فقداف التواصل الشخصي والفرصة لمتواصل المباشر مع المرضى م
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الأطباء. ويرتبط ذلؾ بالحاجة إلى الشعور بالدعـ والتأثير الإنساني مف الطبيب. وىو جانب 
 لا يمكف تقديمو بنفس الطريقة مف خلاؿ التواصل الإلكتروني 

بعض المرضى احتياجات مختمفة وفي حيف الفئة التي قالت أحيانا تشير إلى أنو قد يكوف ل
تتطمب توصلا مباشرا مع الطبيب مثل الحالة الطبية المعقدة أو طبيعة المشكمة الصحية 
المختمفة التي تتطمب تواصلا مع الطبيب لمناقشة حالتيا وفي أحياف أخرػ يفضموف استخدـ 

 .التواصل الإلكتروني لاستشارات طبية

الإنساني مع المرضى وتوفير الدعـ والراحة لتقديـ ومنو نستنتج أىمية التواصل الشخصي و 
 .تشكيمة متنوعة مف القنوات الرقمية والتقنيات الاتصالية بمختمف أنواعيا.

 ( يوضح استخدام التكنولوجيا في الأخطاء الطبية:  18الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %66.2 51 نعـ
 %33.8 26 لا

 %100 77 المجموع
 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

مف الأفراد الذيف شاركوا في ىذا العمل البحثي يعتقدوف أف  51يلاحع مف الجدوؿ أعلاه أف 
استخداـ التكنولوجيا قد ساعد في التقميل مف الأخطاء الطبية وتحسيف جودة الرعاية الصحية، 

فردا،  26كانت أراءىـ عكس ذلؾ قدر عددىـ بػ ، أما الذيف %66.2حيث قدرت نسبتيـ بػ 
 %.33.8أؼ بنسبة 

في تشخيص الأمراض بدقة أكبر، وتتبع  ويمكف إرجاع ذلؾ إلى استخداـ التكنولوجيا
السجلات الطبية الإلكترونية. وتوفير التنبؤات الصحية وتحسيف عمميات العلاج والجراحة 

 عف بعد بيف الفريق الطبي والمرضى.  وتوفير التواصل الفعاؿ وتقديـ الرعاية الصحية
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إلا أف الذيف أبدوا رفضيـ إلى القمق وعدـ الدقة أو الاعتماد الكبير عمى التكنولوجيا وبيانات 
المرضى وسلامتيا عند استخداـ الأجيزة الرقمية وفقداف الوظائف البشرية أو تقميصيا نتيجة 

 التكنولوجيا في الرعاية الصحية. لتوسع استخداـ

ومنيا نستنتج تحسيف التواصل وزيادة الوعي حوؿ فوائد التكنولوجيا الطبية والضمانات 
 المتاحة لحماية الخصوصية والأماف وتوجيو الجيود حوؿ مميزات التقنيات الجديدة.

 ( يوضح مواجهة الصعوبات في الوصول إلى الخدمات الرقمية:  19الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %49.4 38 نعـ
 %22.1 17 لا

 %16.9 13 أحيانا
 %11.7 09 غالبا

 %100 77 المجموع
 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

يوضح الجدوؿ أعلاه عدد الأفراد الذيف واجيوا صعوبات في الوصوؿ إلى الخدمات الرقمية 
%، أما الذيف 49فردا، أؼ بنسبة  38بالمؤسسة الاستشفائية محمد شبوكي والذؼ بمغ عددىـ 

%، والذيف يواجيوف 22.1فردا، قدرت نسبتيـ بػ  17لـ يواجيوا أؼ صعوبات فكاف عددىـ 
%، أما بالنسبة لمذيف غالبا ما 16.9فردا، أؼ بنسبة  13ر عددىـ بػ الصعوبات غالبا قد

 %. 11.7أفراد، أؼ بنسبة  09يواجيوف ىذه الصعوبات قدر عددىـ بػ 

ويمكف ارجاع ذلؾ إلى عدـ القدرة عمى استخداـ التكنولوجيا بفعالية، وىي مشكمة تتجاوز 
ي مشكمة تتجاوز مجرد عدـ الوصوؿ مجرد عدـ القدرة عمى استخداـ التكنولوجيا بفعالية، وى

إلى الأجيزة الرقمية. وأف الكثير مف الأفراد خاصة مف الفئات العمرية الأكبر سنا يفتقروف 
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 إلى الميارات اللازمة لمتفاعل مع الأنظمة وطرؽ الاتصاؿ الجديدة إلا أف الفئة التي عارفت
يادىـ ىو في استخداـ أكبر أو اعت وخبرةعف وجود الصعوبات كاف لدييـ مستوػ أعمى 

التكنولوجيا مما يسيل عمييـ التعامل مع الخدمات والاتصاؿ في التفاعل مع الرقمنة 
والإنترنت ولدييـ ثقة في التقنيات المعاصرة. إلا أف التي أحيانا ما يواجيوف صعوبات في 

لتقنية الخدمات الرقمية قد يكوف لدييـ مستوػ تعميمي متوسط الذيف يكتسبوف بعض المعرفة ا
ولكنيا ليست كافية لمتعامل مع جميع جوانب الخدمات الرقمية وكما يواجيوف صعوبة في 

توفر أجيزة رقمية حديثة وسيمة الاستخداـ في  التطبيقات والميارات المتقدمة ومنيا نستنتج
 تحسيف الوصوؿ إلى التكنولوجيا التي تراعي احتياجات جميع الفئات العمرية والتعميمية.

 ( يوضح الإجابات المقدمة لممرضى حول استفسارات التكنولوجيا:  20رقم ) الجدول

 النسبة المئوية التكرار الاختيار
 %70.1 54 نعـ
 %29.9 23 لا

 %100 77 المجموع
 spssمف إعداد الطالبات بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

الدراسة يروف أف الإجابات فرد مف الأفراد الذيف شاركوا في  54يوضح الجدوؿ أعلاه أف 
المقدمة لممرضى حوؿ استفسارات التكنولوجيا الرقمية كافية لنزع الغموض والتوضيح ليـ، 

 23%، أما بالنسبة لمذيف لـ يتوافقوا مع ىذا الرأؼ قدر عددىـ بػ 70.1حيث بمغت نسبتيـ 
 %.29.9فردا، أؼ بنسبة 

ويمكف ارجاع ذلؾ إلى التكنولوجيا التي توفر إجابات فورية وسريعة. مما يمي حاجة       
المرضى لممعمومات في الوقت المناسب والتحولات الميمة لمخدمات الجديدة. أف الذيف أبدوا 

الإجابة التكنولوجية رفضيـ للإجابات والاستفسارات المقدمة راجع إلى عدـ الدقة في 
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ير واضحة بطريقة كافية وصعوبة استخداميا ويفضموف التفاعل البشرؼ بدلا أو غ دةتمالمع
 مف الآلات.

 .ومنيا نستنتج تحسيف الأدوات التكنولوجية لتمبية احتياجات جميع المرضى بشكل أفضل.

 :حميل نتائج الدراسة في ضوء الفرضياتتسادسا: 
استجابات أفراد المتحصل عمييا بخصوص  مف خلاؿ تحميل المعطيات      

 :توصمنا إلى النتائج التالية المجتمع
 :ولىالنتائج المتعمقة بالفرضية الأ  -1
ف استخداـ التكنولوجيا الرقمية في أف نسبة كبيرة مف مجتمع الدراسة يعتقدوف أنلاحع - 

ف استخداـ التكنولوجيا يوفر ليـ ف يحسف تجربتيـ كمرضى لأأمستشفى محمد شبوكي يمكف 
لى إسيل دوف الحاجة أسرع و أالوقت والجيد ويمكنيـ الحصوؿ عمى الخدمات الصحية بشكل 

 .ار والتنقل بيف المستشفياتظنتالا
ت لممواعيد الطبية ينترنف الفئة الكبيرة مف المجتمع يستخدموف نظاـ الحجز عبر الإأنرػ  -

 .التنقل ليذا المشفىوذلؾ لعدـ تضييع الوقت والتعب و 
في الدراسة يلاحظوف تحسيف في فعالية التواصل بيف  افراد الذيف شاركو ف معظـ الأأ -

 .الطاقـ الطبي والمرضى وذلؾ راجع لاستخداميـ التكنولوجيا الرقمية
 .جيزة والتطبيقات الرقمية يسيل الخدمات الاستشفائيةرػ بأف استخداـ الأي   -
جابا عمى فاعمية الرعاية وذلؾ راجع يثر اأف تبادؿ الممفات الطبية وتحسيف البيئة الرقمية أ -

 .لتسييل التكنولوجيا الرقمية لمخدمات
ف تحسيف الاتصاؿ بيف المرضى والفريق الطبي راجع لاستخداـ التكنولوجيا الرقمية وذلؾ أ -

 .لسيولة استخداميا
 .ية الطبية تريح المرضى مف عدة جوانبف استخداـ الخدمات الاستشار أرػ ي   -
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ف تحديثات التطبيقات قد تحسنت بمرور الوقت وذلؾ راجع لتطوراتيا مع مرور أيلاحع  -
 .الوقت

 :النتائج المتعمقة بالفرضية الثانية -2
 :فأنلاحع 

فضل وذلؾ راجع لتحديث أ االخدمات الصحية في مستشفى محمد شبوكي توفر توجيي -
 .وتطور خدماتيا

يضا أت و ينترنمف توفر المعمومات الطبية عبر الإ افراد عينة الدراسة قد استفادو أف معظـ أ -
 .فيميـ لحالتيـ الصحية

  الوقت في الانتظار وتسريع الخدمات ف البنية الرقمية ساىمت في عدـ تضييعأنلاحع  -
 .مف خلاؿ التحديثات اتضح لممرضى كيفية استخداـ التطبيقات الرقمية

فضل وساعد في التقميل مف ألى تحسيف الرعاية بشكل إدػ ألكتروني التواصل الإف إ -
جابات المقدمة لممرضى حوؿ استفساراتيـ كافية لنزع ف الإأخطاء الطبية وتحسيف الجودة و الأ

 .الغموض
 ثامنا: مناقشة النتائج في ضوء المقاربة النظرية:

شير إلى أف التكنولوجيا ليست مجرد أداة ت ةيجة التكنولو حتميال عمى سميط الضوءت -
جوىرية  المجتمعات وتعيد تشكيميا بطرؽ  هقوة مؤثرة تشكل ىذ ىيتستخدميا المجتمعات بل 

مة يوس تتكوف فييا التقنيا نيةمق بخاف أف التكنولوجيا تمتمؾ قوة لتغيير و ىمو كبحسب ماو 
يجابي مع عمى التفاعل الإ العممية التي تعزز قدرة المجتمع تأساسية إلى مختمف المؤىلا

 .بطريقة تعود بالنفع عمى المجتمع ياتاير تأث يوالتكنولوجيا وتوج

تطورات التكنولوجية وكيفية التوصل بيف المية التكنولوجية: تسميط الضوء عمى حتنظرية ال -
 يا ووسائلجبواسطة التطبيقات الطبية والبرامج الرقمية وتعزيز التكنولو  ىالطبي والمرض قـالط

 .لى رعاية صحية معاصرةإموصوؿ لكرة تالاتصاؿ المب
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المجتمع وتطوره وتحسيف  تحدد شكل تيالرؾ الرئيسي حي المى جيةولو نر النظرية التكعتبت -
 .وتطوره في المستقبل فىشستممل تكامل الخدمات الرقمية المتقدمةة الكفاءة والجودة وفيـ كيفي

والثقافة تأثر عمى المجتمعات الرقمية  ايجلو اف أف التكنو ىمو كيعتبر ما ةنظريلموفقا  -
تحسيف الخدمات  تشفى إلىنساف في التطبيقات بالمسليد وتوسيع قدرات الإاوالتق اتوالعاد
ـ في استخداـ التحكتفاعل و الكيفية و  اتالمؤسس عيد تشكيلي الذؼمع مرور الوقت  يةالرقم

 محةصم تستعجالاالاة صمحالذؼ يعمموف بيا عمى مستوػ م DEM مثل ةبرامج جديد
رمج وينظـ يبحالة المريض  بسح سةسؤ ر الداخمي وكذلؾ مكتب الدخوؿ بالممخبالأشعة وال

ممريض للكترونية الممف ا  عيد العلاج عف بعد و ا تسيير الرقمي لقوائـ الانتظار ومو الو  تمقائيا
 ىرضالوقت عمى الم قميصورقة وت 0لى إ طوابيرأو انتظار في  رقيو  ـوالانتقاؿ مف نظا

 .لى تسريع الخدمات وتقميل الانتظارإ

تعيد تشكيل بنية المعمومات  صحيةأف التكنولوجيا الرقمية في الرعاية ال فاىماكمو  يرػ       
سيرىا بشكل فعاؿ إلى تغيير جذرؼ في العلاقة و  ىشفتمسالتسريع الخدمات ب في ـىالتي تسا

يف استعماؿ حسالكفاءة وت مف ترفع يةكترونإل ةنظمأدخاؿ ا  التقميدية بيف الطبيب والمريض و 
التي  ةديدجالوسيمة ال يى نةي الرسالة بمعنى أف الرقمىأف الوسيمة اكموىاف التقنيات وفقا لم

إلى توفير بيانات وخدمات بأكثر سيولة  ةتؤثر عمى الثقافة والتغيير في الديناميات الاجتماعي
 .لمتقنيات المعاصرة

 :ةالنتائج العامة لدراس
 .استخداـ التكنولوجيا الرقمية حسف تجربة المرضىف إ -
طباء والمرضى بفضل نظاـ الحجز عبر ىناؾ تحسف في فعالية التواصل بيف الأ -
 .ت والرقمنة بصفة عامةينترنالإ
 .جيزة والتطبيقات الرقمية في مستشفى محمد شبوكيالاستفادة مف جميع الأ -
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طباء وىذا راجع قمية والاتصاؿ بيف المرضى والأتحسيف فعالية الرعاية مف خلاؿ البيئة الر  -
لتوسيع استخداـ التكنولوجيا الرقمية بالرغـ مف وجود بعض المشكلات في التفاعل مع ىذه 

 .الخدمات
حساس بالراحة ذلؾ راجع لسيولة الاستشارات الطبية عبر تطبيقات الياتف الذكي الإ -

 .ت وتحديثات التطبيقات الرقميةينترنوالإ
 .الاستفادة مف توفر المعمومات الطبية والخدمات الصحية وخيارات العلاج في المستشفى -
التقميل مف الانتظار وكسب الوقت وتسريع الخدمات في مستشفى محمد شبوكي بفضل  -

 .التقنيات الرقمية
خطاء الطبية وتحسيف لكتروني مع الطاقـ الطبي والمرضى وتقميل الأسيولة التواصل الإ -

 .الرعايةجودة 
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 خلاصة:

مف خلاؿ ما تـ التطرؽ إليو في ىذا الفصل نستنتج أف الرقمنة ميمة لأؼ مؤسسة       
خدمية مف أجل تحقيق أىدافيا، إذ أف تطبيق الرقمنة في جميع المؤسسات ميمة وتؤثر إلى 

 حد مرتفع عمى الخدمات العمومية فييا.   
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وفي ختاـ ىذا العمل نرػ مف خلاؿ تطبيق الرقمنة في قطاع الخدمات العمومية       
، واستكماؿ التحوؿ الرقمي يتطمب حضور ذلؾ النظاـ المتكامل مف المكونات الإدارية

البشرية والمالية، وغيرىا مف العناصر الجوىرية التي تتكامل أدوارىا  ،المعموماتية، التقنية
المتبادلة في سياؽ عممية التحوؿ الإلكتروني لمخدمات العمومية لتتماشى مع  وتأثيراتيا

 خلاؿ مف يتضحو  المرضى تجربة عمى التركيز مع ةمتطمبات المجتمع الإلكتروني الجديد
 مستوػ  رفع في كبير بشكل يساىـ أف يمكف الصحي المجاؿ في الرقمنة تطبيق أف الدراسة

 الطبية، المعمومات دقة تحسيف و الإجراءات، تسريع خلاؿ مف لممرضى، المقدمة الخدمات
 بيف التواصل تحسيفو  الصحي القطاع في والعامميف المرضى مف لكل والجيد الوقت وتوفير

 في يسيـ مما الاستشفائية، المؤسسة داخل المختمفة الأقساـ بيف وكذلؾ والأطباء، المرضى
 قدرة مف الرقمنة تعزز ذلؾ، إلى بالإضافة. كفاءة وأكثر متكاممة صحية رعاية تقديـ

 مبنية قرارات لاتخاذ البيانات وتحميل أفضل بشكل الموارد إدارة عمى الصحية المؤسسات
 .الأدلة عمى
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المؤتمر الثاني والعشروف للاتحاد العربي لممكتبات والمعمومات )نظـ وخدمات 

المؤسسات المعمومات العربية، الواقع التحديات، والطموح(، المعمومات المتخصصة في 
السوداف، دار المنظومة، الاتحاد العربي لممكتبات، وزارة الثقافة، وزارة الكيرباء والسدود، 

  .وجمعية المكتبات والمعمومات السودانية، الخرطوـ

 .2018والتوزيع، ، دار العموـ لمنشر 1طارؽ عبد الرؤوؼ، مفيوـ وتقدير الذات، ط .5
لخطة كريـ الجعافرة، الميددات القيمية والسموكية المعولمة وأثرىا عمى البناء الأسرؼ،  .6

 .2021، 1دار الخميج، ط
، 1نجلاء أحمد يس، الرقمنة وتقنياتيا في المكتبات العربية، العربي لمنشر والتوزيع، ط .7

 .2013القاىرة، 
يف المينية وتحديات التطور التكنولوجي، وساـ كماؿ، الإعلاـ الإلكتروني والمحموؿ ب .8

  .2014مصر،  –، القاىرة 1دار الفجر، ط
 .دور استخداـ نظـ المعمومات ،يريودمحمد ، اتءناصر جرا، فايز أبو عامرية .9
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 :الأطروحات والمذكرات 

رقمنه الخدمة العمومية ومبدأ قابمية المرفق ىشاـ، سعيدات عبد القادر معمر،  بف دادؼ .10
، مذكرة ماستر، تخصص قانوف عاـ اقتصادؼ، قسـ الحقوؽ، كمية الحقوؽ العمومي لمتكيف

 .2022-2021والعموـ السياسية، جامعة قاصدؼ مرباح، 

مذكرة ماجستير، قسـ عمـ ، الرقمنة في المكتبات الجامعية الجزائريةسالـ باشيوة،  .11
 .2008المكتبات والتوثيق، كمية العموـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة الجزائر، الجزائر، 

، مذكرة ماستر، دور الرقمنة في عصرنة الإدارة الجزائريةكشرود،  مروؼ صباح شارؼ، .12
بي التبسي، تخصص قانوف إدارؼ، قسـ الحقوؽ، كمية الحقوؽ والعموـ السياسية، جامعة العر 

2019-2020. 

نشائيا، قسنطينة، .03  .2010عنكوش نبيل، المكتبة الرقمية بالجامعة الجزائرية تصميميا وا 
 :الموسوعات 

، الكتب العممية، 2-1بشير برماف، موسوعة التراث والمخطوطات العربية وكيفية تحقيقيا . 14
  .(1الجزء الثاني، بيروت، لبناف )

 :المجـــــلات 

 ،الشمف ةيزىا، جامعز الموازنة العامة بالجزائر ومتطمبات تع شفافية ـييقت ،يبالجيلال حمدأ .15
 .2021 ،02العدد  ،(07عماؿ، المجمد )يادة الاقتصاديات الأر جمة الم

بطاط نور الديف الرقمنة واسياماتيا في التحديث الاداراة الرياضية، مجمة العموـ الأداء  .16
، ص 2021، 01، العدد 03الجزائر، المجمد  –، المسيمة الرياضي، جامعة محمد بوضياؼ

126-127. 
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، -الرهانات والتحديات  –دور الرقمنة في ضمان جودة الخدمة العمومية بضياؼ زىير،  .17
مجمة التميز الفكرؼ لمعموـ الاجتماعية والانسانية، العدد الخاص لمممتقى الافتراضي الدولي، 

 .2021نوفمبر 

رفيقة، أبيش سمير، الخدمات العمومية بالجزائر في ظل الاتصاؿ الخارجي بالبمدية،  بوخافة.18
 .02، العدد 06مجمة الجامع في الدراسات النفسية والعموـ التربوية، جامعة جيجل، المجمد 

الإدارة الإلكترونية كآلية لتحسين الخدمة العمومية بالبمدية بوعزة صبريف، برابح محمد،  .19
 .2019، 02، مجمة الدراسات الأكاديمية، العدد "ةالبيو متري"دراسة حالة لموثائق 

تومي محمد الأميف، فعالية نظاـ الرقمنة الإدارية بمديرية توزيع الكيرباء والغاز بولاية .20
 .2، العدد 15المجمد  تمنراست )الجزائر(، مجمة أفاؽ عممية،

دخيمي خالد، أثر التوجو نحو الحوكمة الالكترونية في تعييف الأداء التسويقي لمخدمة .21
العمومية، مجمة التميز الفكرؼ لمعموـ الاجتماعية والإنسانية، العدد الخاص لمممتقى الافتراضي 

  .2021الدولي، 
دفاتر دراسة في الآليات والتحديات،  عصرنة الخدمة العمومية المحمية:سفياف ريميلاوؼ، .22

 .2021، 03، العدد13السياسة والقانوف، المجمد 

إسهامات تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين الخدمة عنوف فؤاد، ضويفي حمزة، .23
، 04، مجمة التنمية والاقتصاد التطبيقي، المجمد العمومية )دراسة حالة بمدية وادي العلايق(

 .2020، 01العدد 
والحاج، كمية العموـ  ندحمعونيات عبد القادر، محاضرات في المنيجية، جامعة أكمي ا.24

 .30، ص 2018-2017الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير 
قديد ياقوت، بف عيسى إلياـ، عراقيل تقديـ الخدمة العمومية وأساليب الارتقاء بيا، المجمة .25

 .2018، ديسمبر 08الجزائرية لممالية العامة، العدد 
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التحول نحو الإدارة الإلكترونية كنموذج لتحسين الخدمة العمومية في كريمة عباسي، .26
 .2021، 01، العدد 04مجمة الدراسات القانونية والاقتصادية، المجمد  الجزائر،

 ة سدور نظـ المعمومات في عممية اختيار المشاريع في مؤس ،يلضفارس ف ير،سم سيرةك .27
 .06 ، العدد03 ية، جامعة الجزائرداقتصا
 01كواؿ روفيا، بوفطيمة فؤاد، مساىمة القمنة في تفعيل مشاركات المعرفة، جامعة باتنة  .28

 .2022، 02، العدد05)الجزائر(، مجمة الآفاؽ لمبحوث والدراسات، المجمد 

، المجمد 03 جامعة الجزائرالإدارة الإلكترونية وعصرنة الخدمات العمومية، لمية طالة، .29
 .2020، 02، العدد04

الجزائر،  –مذكورة مميكة، التحديات الأخلاقية لمرقمنة، جامعة حسيبة بف بوعمي الشمف .30
    .2022، 02، العدد 04المجمة الأكاديمية لمدراسات الاجتماعية والإنسانية، المجمد 

طوير العمل الإدارؼ موسى عبد الناصر ومحمد قرشي، مساىمة الإدارة الالكترونية في ت.31
 .2011، جامعة بسكرة، الجزائر، 9بمؤسسات التعميـ العالي، مجمة الباحث، العدد 

ىباؿ عبد المالؾ، أثر توفير متطمبات استخداـ الرقمنة في تحسيف مستوػ الخدمة المعرفية .32
، 01د، العد14الالكترونية لعمميات التجارة الخارجية، جامعة المسيمة )الجزائر(، المجمد 

2023. 
في سوؽ  داريةدارة الجودة الشاممة في نظـ المعمومات الإأثر إ رمضاف إبراىيـ أبو جزر،.33

الاستراتيجية والبحوث  لأقصى )فمسطيف(، مجمة الدراساتا ةفمسطيف للأوراؽ المالية، جامع
 .2023، 1العدد ،2السياسية، المجمد 

 :المواقع الإلكترونية 

-34 https://samihaolwiyah.wordpress.com,1:30 2-1:19  
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 -01-الممحق رقم      
 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 –تبسة  - جامعة العربي التبسي
 الإنسانية والاجتماعيةكمية العموـ 

 
 ستمارة الا

 
 
 

 تحية طيبة وبعد:
قوـ ت، نظيـ وعمل، تخصص تعمـ الاجتماعفي إطار الحصوؿ عمى شيادة الماستر في       
دراسة ميدانية  - دور الرقمنة في تحسيف الخدمات العمومية"بػ بإعداد دراسة موسومة  اتبالالط

" نأمل أف تتكرموا وتخصصوا جزء مف  - الشريعة المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد شبوكي
 وقتكـ لملء ىذه الاستبانة لتساىموا في إنجاز ىذا العمل.

لأسئمة والإجابة عمييا عف طريق وضع إشارة في الخانة التي نرجو منكـ التمعف في قراءة ا     
تتفق مع رأيكـ شاكريف جيودكـ وحسف تعاونكـ عمما أف إجابتكـ سوؼ تستخدـ لأغراض البحث 

 العممي فقط وبشكل سرؼ.
 مع فائق التقدير والاحتراـ.     

 وشكرا                                                                           
 اشراف الأستاذ:                                                          اعداد الطمبة:

 .مالؾمحمد                                                          . سعيداف لندة -
 بوطورة أمينة.  -

 السنة الجامعية:

2023-2024 

 لمؤسسسة ااسسشفااييةبا دور الرقمنة في تحسين الخدمات العمومية
 -دراسة ميدانية بالمؤسسة الاستشفائية محمد شبوكي-
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 :بيانات سوسيو ديموغرافية: المحور الأول

 ذكر                   أنثى   الجنس : .1
 فأكثر[ 41]          ]40-31]            ]30-26]              ]25-18]   العمر: .2
 تقني سامي       جامعي                  ثانوؼ                      مي:يعمتال ستوى الم .3

 ابتدائي                   متوسط                                 
 

 ثانيا: الأسئمة المتعمقة بمتغيرات الدراسة:
في تحسين الخدمات العمومية بالمؤسسة الاستشفائية محمد ودورها الشفافية الرقمية : لثانيالمحور ا

 :شبوكي
      ىل تعتقد أف استخداـ التكنولوجيا الرقمية في مستشفى محمد الشبوكي ممكف أف يحسف تجربتؾ كمريض؟                                     -1

 نعـ                     لا                                             
 لممواعيد الطبية في ىذا المشفى؟ ىل استخدمت أو تعاونت مع نظاـ الحجز عبر الانترنت  -2

 نعـ                     لا                                         
ىل تلاحع أؼ تحسيف في فعالية التواصل بيف الطاقـ الطبي والمرضى مف خلا استخداـ التقنيات  -3

 لا                      نعـالرقمية؟                                 
 ىل استفدت مف استخداـ الأجيزة أو التطبيقات الرقمية التي يقدميا مشفى محمد شبوكي؟ -4

 نعـ                     لا   

ىل تعتقد أف تحسيف البينة الرقمية لمتسجيل الطبي وتبادؿ الممفات الطبية قد أثر إيجابيا عمى فعالية  -5
 الرعاية؟                                 نعـ                      لا 

والفريق  ىل تشعر أف ىناؾ حاجة لتوسيع استخداـ التكنولوجيا الرقمية في تحسيف الاتصاؿ بيف المرضى -6
 الطبي؟                                  نعـ                      لا

 ىل واجيت أؼ تحديات أو مشكلات في التفاعل مع الخدمات الرقمية في المستشفى؟ -7
 نعـ                       لا              أحيانا                                                

ىل استخدمت خدمات الاستشارات الطبية عبر تطبيقات الياتف الذكي والإنترنت، وىل ترػ ذلؾ أكثر  -8
 لا              أحيانا           راحة؟                                  نعـ                 

 ىل تعتبر أف تحديثات التطبيقات الرقمية لممستشفى قد تحسنت بمرور الوقت؟   -9
 لا       نعـ                                                       

 

  

  

  

  

  

   

   

  



 

017 
 

نظم المعمومات في تحسين فعالية الخدمات العمومية بالمؤسسة الاستشفائية محمد  دور: لثالثالمحور ا
 :شبوكي

                                                                                                             ىل الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى مف خلاؿ الموارد الرقمية المتاحة توفر لؾ توجييا أفضل؟                                    -10

 نعـ                       لا                 أحيانا                                     

وخيارات ىل استفدت مف توفر المعمومات الطبية عبر الإنترنت في تعزيز فيمؾ لحالتؾ الصحية  -11
 العلاج؟                              نعـ                      لا

ىل تعتقد أف تعزيز البنية المعموماتية الرقمية سيساىـ في التقميل مف الانتظار وتسريع الخدمات في  -12
 المستشفى بشكل فعاؿ؟               نعـ                      لا

 لمستشفى يوضح لممريض كيفية استخداـ الأدوات والتطبيقات الرقمية المتاحة؟ ىل ترػ بأف ا -13

 نعـ                      لا               أحيانا                                     

 ىل ترػ أف التواصل الإلكتروني مع الأطباء والمريض قد أدػ إلى تحسيف الرعاية المقدمة؟ -14

 نعـ                      لا               أحيانا                                         

 ىل تعتقد أف استخداـ التكنولوجيا قد ساعد في تقميل الأخطاء الطبية وتحسيف جودة الرعاية الصحية؟ -15

 نعـ                      لا                                                       

 ىل واجيت أؼ صعوبات في الوصوؿ إلى الخدمات الرقمية بالمؤسسة الاستشفائية محمد شبوكي؟ -16

 نعـ                   لا               أحيانا         غالبا                                        

ىل ترػ أف الإجابات المقدمة لممرضى حوؿ استفسارات التكنولوجيا الرقمية كافية لنزع الغموض  -17
 نعـ                      لا                           والتوضيح ليـ؟             
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