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 "أمي وأبي"   والأملالقوة  ومصدر  العطاء الحنان قلبي ومنبع إلى أغلى وأعز الناس على 

ة ات أسىىىىىىىى " والمعرفىىىىىىىىة وهىىىىىىىىمالىىىىىىىىتعلم ق طريىىىىىىىى صىىىىىىىىلة فىىىىىىىىي موا وا سىىىىىىىى باالىىىىىىىى ي   ىىىىىىىىاندي المعطىىىىىىىىاءة يىىىىىىىىاأصىىىىىىىىحا  الأ إلىىىىىىىىى 

 يطريقىىىىىىىى  انوا العيىىىىىىىىون السىىىىىىىىاهرة والعقىىىىىىىىول المنيىىىىىىىىرة فىىىىىىىىي نجىىىىىىىىا ي و ىىىىىىىى الىىىىىىىى ي ىرصىىىىىىىىوا علىىىىىىىىى الفاضىىىىىىىىلين  " الجامعىىىىىىىىة

د تورة / فاطمىىىىىىىىىىة والىىىىىىىىىى   سىىىىىىىىىىليمان وليىىىىىىىىىىد  الىىىىىىىىىىد تور /"  وأخىىىىىىىىىىص بالىىىىىىىىىى  ر  للحصىىىىىىىىىىول علىىىىىىىىىىى العلىىىىىىىىىىم الىىىىىىىىىى ي أريىىىىىىىىىىده

 "مصطفى

 مسيرتي التعليمية ي في بدعمموا اقو  دالاجتهاعملوني ال ي   الأعزاء "إخوتي"ى إل

 أثناء فترة دراستي بالجامعةارشادي و  يمعدب مواي  قاعزاء ال الأ " زملائي"إلى  ل 

ليميىىىىىىة التع ومسىىىىىىيرتي الماجسىىىىىىتير لة ي نجىىىىىىا  رسىىىىىىاشىىىىىىادي و ىىىىىىان سىىىىىى با فىىىىىى م بىىىىىىدعمي وتىىىىىىوجي ي وار  ىىىىىىل مىىىىىى  قىىىىىىا إلىىىىىىى 

 ومىقهم ولو  ان ي اوفيهم جهدي لعل أهدي ثمرة
ً
 ىسان بال لا إالىسان  جزاء اقليلا
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 الفصل الأول 

 اسة للدر الطار العام 

 :المقدمة

نظام التطبيقات الذكية ، و )  من    لصحياتوظيف التقنية بالقطاع    جالي مع فونمو سري  هدت المملكة تطور ش          

بتقديم    ة  ديعو عربية السوزارة الصحة بالمملكة ال  قامتفقد  لخ (  إ...  ة  ذاتيات الالخدم  ( و الرد الآليصال الآلي )تال

وتواكب  رقمية  خدمات  ة  عد الحال  التطور  العصر  استراتيجي  و  ي متطلبات  الرقمي  و لتح ا  يفوخطط  ات  بنت  ل 

المجال    افةك   فيلمستفيدين  م اعلد  و  2030رؤية  ( لكي تتفق مع    2020قطاع الصحي  ال  يف  طنيلو ال  برنامج التحو )

كافة  تقديم  و ن  ستفيديالمتية  للاجابة على احتياجات  ذا  اةقن الوزارة    تأهي  فقدت  ذه الخدما ن هومن ضم     الصحي

شة  دردالتطوير    ية فالصح  ة سعت وزار وقد    .( 8)(يلة عتفا ال  دشةالدر )   مةد خوذلك باستخدام    ة الخدمات الصحي

  خطاء عبر طريق ءة وتقليل الأ لكفاا فيها من رفع الم   ،بشكل آلي  ةالرسمي  عبر قنواتها  فيدينستالم  التفاعلية لخدمة

ي  ة بشكل ذاتتفاعليلمع الدردشة ايتم التواصل  ف   (2)معالجة الستفسارات  مثل    المهام المتكررة والبسيطة  أتممة

الحصول على  يمكن للمستفيد و  ة،زار للو  التابعةالمعاملات ت الصحية و امدالخب لخاصةمات او المعلعلى والحصول 

افات  ق العلاج والنصائح الطبية والسعريط  طبيب بشكل آلي والحصول علىرة الا تشاسمثل  الطبية    الستشارات

المستف   الخ، .  الأولية. الممويستطيع  أو  الصحييد  ا  ارس  المن  في  د اعيلمو حجز  الش كافة  تتباصحية  آت  ة  لوزار   علتي 

تطبيق  على  والمتاحة  وأيضا الدردشة    الصحية  على  التفاعلية،  الرعاية    الحصول  بتوجه    ليةالمنز طلبات  وذلك 

عة حالة  عمل موعد مراجعه عن بعد لهم لمتاببعد ذلك يتم  الخدمات الصحية للمرض ى و م  ديالطاقم الطبي وتق

اللغةبرنامج    Chatbotال    ستخدمي  ،(م2018  وخان،بانسال  )لدراسة  وفقا    .رض ىالم (  NLP)الطبيعية    معالجة 

 & Shawar)اسة  ر د  وحسبر  كلام الشفوي مع البشال  لغة الإنسان عن طريق النص أواعر للتواصل بوتحليل المش

Atwell, 2007).   ة  يالآلالدردشة  حت  أصب  فقد  بة فاع تشة الالدرد  هي أهم دافع لمستخدمي برامج   الإنتاجية   تعتبر

تقللعة جدًا لأشائ ام  نها  تكاليف  مع لخدمة  ن  التعامل  مساعدة  فر  تو و   في وقت واحد   من مستفيد   كثرأ  وتمكن 

وفعام عنريحة  الة  م د  من وذكر    .لتساؤلتهم  سريعةبإجابات    زويدهمتم  فيت  دينستفي الم  علتواصل   ,Hill)  كلا 

Randolph Ford, & Farreras, 2015)    الذكاء التطورات  أن قدرامل  عتاعي  نالصط  في  تحسين  الدردشة    تعلى 
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محاكاة  التفاعلية   مما  طلاوان  .البشرثة  داحم على  ت  سبق،قا  في  الدارسة  هذه  أهمية  الدردحدتأتي  أثر  شة  يد 

 رياض.ال تحسين الخدمات الصحية بوزارة الصحة في مدينة  فية التفاعلي

 :مش لة الدراسة

توجهةةت المنشةةات  لفةةة،كتبدقةةة عاليةة وتقليةةل نسةةبة الخطةاء وال أفضةةلت وفير خةةدمالهتمةةام بتةيةةد امةع تزا

تةه جدو  تطبيةق هةذه التقنيةات لمةا عةنة الصةحة ر الكة لتطبيق التقنيات التفاعليةة ولةم تتخلةف وز الممفي    والمؤسسات

ت الستفسةةةةاراالصةةةةحية ك  دماتودعةةةةم العمليةةةةات المتعلقةةةةة بتقةةةةديم الخةةةة الرعايةةةةة الصةةةةحيةمفهةةةةوم  فةةةةي امكانيةةةةة تغيةةةةر

 .بات الرعاية المنزليةلطو المنزلية، التثقيف الصحي، رات والستشا

الخةةةدمات  سةةةين ى تحعلةةةة تفاعليةةةلاالدردشةةةة توظيةةةف تقنيةةةة  قيةةةاس اثةةةرأهميةةةة  مةةةنالدراسةةةة كلة مشةةةتبةةةرز 

سةتفيدين مةةن الم معرفةة رأيتفيدين فةةي وزارة الصةحة بالمملكةة مةن خةةلال يم الخدمةة للمسةع كفةاءة تقةةدرفةل الصةحية

فةي اتخةاذ القةرار هم يسةا ممةاهةا وتطةوير وتحسةين خةدماتها داوملاحظاتهم ومقترحاتهم حيةال أداء أفر   ارةوز المات  خد

على الخدمة فترة طويلة من أجل الحصول ل ر  نسبة النتظا م في تقليلسهضا هذا ييأو   المناسب في الوقت المناسب

تةةةةأخير فةةةةي تقةةةةديم الخدمةةةةة وتسةةةةهيل كل الة مشةةةةاتفاعليةةةةة لمعالجةةةةة ال، ولةةةةذلك دعةةةةت الحاجةةةةة الةةةةى اسةةةةتخدام الدردشةةةة

 .ياس يقت قيها بشكل تلقائي وفوري خلال و لعالحصول 

 :الدراسةأهمية  

 ن وفةةةةةق احتياجةةةةةةاتهمديفيخةةةةةدمات الصةةةةةحية للمسةةةةةتقةةةةةديم الت تسةةةةةةهيل ةيةةةةةأهمتتمثةةةةةل أهميةةةةةة الدراسةةةةةة فةةةةةي  

الدردشةة التفاعليةة ر أثةمن خلال قيةاس  ليةالتفاعوالمسؤولين على تطوير الخدمات الصحية و القائمين  ومساعدة  

ن التفاعةةةةةل بةةةةةين المسةةةةةتفيدين والنظمةةةةةة سةةةةةيتحمةةةةةواطن القةةةةوة والضةةةةةعف و ية ومعرفةةةةةة حصةةةةةفةةةةي تحسةةةةةين الخةةةةةدمات ال

 :دراسة فيما يليأهمية الص ن تلخيكمالتفاعلية وي

ن ية فةةةي تحسةةةفاعليةةةدور الدردشةةةة التمعرفةةةة  فةةةيلهةةذه الدراسةةةة  النظريةةةةة الأهميةةة تتمثىىىلالن ريىىىة: ميىىىة هلأ ا . أ

شةة لدردفةي اظيةف الةذكاء الصةطناعي ع فةي تو سةو وأيضةا الت .مات الصةحية المطلوبةةسةتفيد للخةدوصةول الم

 .لالخدمات الصحية بشكل أفض  مالتفاعلية لتقدي

ليةةةة فةةةي ر فعاليةةةة الدردشةةةة التفاعلهةةةذه الدراسةةةة فةةةي قيةةةاس مةةةد ميةةةةعلالتتمثةةةل الأهميةةةة  :العلميىىىةة الأهميىىى  .ب

 نيوقةةةةةد تسةةةةةاعد نتةةةةةائج التفاعةةةةةل بةةةةة دينن والمسةةةةةتفيحية للمارسةةةةةين الصةةةةةحييات الصةةةةةدعةةةةةم وتطةةةةةوير الخةةةةةدم
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ولين سؤ والم رار اتخاذ الجراءات والقرارات من قبل أصحاب دعم الق  يفة  لتفاعليا  المستفيدين والدردشة

وتةةةوفير الخدمةةةة  الوامةةةر الذاتيةةةةعبةةةر توظيةةةف  خدمةةةة الدردشةةةة التفاعليةةةة يرطةةةو ت وزارة الصةةةحة وليةةةتم فةةةي

 ل وقت قياس ي.لاخ أسرعبشكل 

 :الدراسةف  هداأ

 يلي: ة إلى تحقيق ماسامن خلال هذه الدر يسعى الباحث 

المقدمة مةن وزارة  الصحيةت خدمالا فيالدردشة التفاعلية  أتمتةدور  ورات الموظفين حول ص تالتعرف على  .1

 العربية السعودية. المملكةب حةالص

 لصةةةةحة بالمملكةةةةةرة اوزا مةةةةن صةةةةحيةخةةةةدمات التحسةةةةين ال فةةةةيليةةةةة الدردشةةةةة التفاعليةةةةة عاف التعةةةةرف علةةةةى مةةةةدر .2

 يةالعربية السعود

قدمةةة مةةن وجهةةة نظةةر مةةوظفي تةةة الدردشةةة التفاعليةةة والخةةدمات المرف علةةى العلاقةةة الإحصةةائية بةةين أتمعةةتال .3

 ودية.سعالالعربية  بالمملكةارة الصحة وز 

 :الدراسة  تتساؤلا 

 ة:تيفرعية الآالة الأسئلخلال  مكن الإجابة على التساؤل الرئيس للبحث مني

دمةةةةةةةة مةةةةةةةن قالمة التفاعليةةةةةةةة فةةةةةةةي الخةةةةةةةدمات الصةةةةةةةحية شةةةةةةةدتصةةةةةةةورات المةةةةةةةوظفين حةةةةةةةول دور أتمتةةةةةةةة الدر  مةةةةةةةا هةةةةةةةي .1

 وزارة الصحة بالمملكة؟

 لمملكةةةةةةةةةةابزارة الصةةةةةةةةةحة و  مةةةةةةةةةن تحسةةةةةةةةةين الخةةةةةةةةةدمات الصةةةةةةةةةحيةفةةةةةةةةةي عليةةةةةةةةةة فامةةةةةةةةةا مةةةةةةةةةدر فعاليةةةةةةةةةة الدردشةةةةةةةةةة الت .2

 السعودية؟العربية 

المقدمةةةةةةةةة مةةةةةةةةن وجهةةةةةةةةة نظةةةةةةةةر  ماتلخةةةةةةةةددشةةةةةةةةة التفاعليةةةةةةةةة واتمتةةةةةةةةة الدر هةةةةةةةةل توجةةةةةةةةد علاقةةةةةةةةة الإحصةةةةةةةةائية بةةةةةةةةين أ .3

 صحة بالمملكة؟لاموظفي وزارة 

 :الدراسةمجالات 

ات الصحية فةي علية على تحسين الخدمفااتمتة الدردشة الت ثرأوفيه يتم التعرف على  ال الموضوعي:جالم -

 .عوديةسلالعربية االصحة بالمملكة  وزارة
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مدينةةةةةة ة بالصةةةةةح مستشةةةةةفيات وزارةفةةةةي  نوظفيالمةةةةة لةةةةةىع هةةةةةذه الدراسةةةةةق سةةةةوف يةةةةةتم تطبيةةةةة المجىىىىىال الم ىىىىىاني: -

 الرياض

مدينةةة وزارة الصةةحة بمستشةةفيات  مةةوظفيعلةةى عينةةة مةةن  البحةةث اهةةذسةةوف يةةتم تطبيةةق  المجىىال ال شىىري: -

 .اضالري

هايةةةةة شةةةةهر نرايةةةةر الةةةةى شةةةةهر فببدايةةةةة مةةةةن  م2023ه/ 1444ي للعةةةةام الفصةةةةل الدراسةةةة ي الثةةةةان  المجىىىىال الزمىىىىاني: -

 .مارس

 :الدراسةصطلحات  م

 تحليةةةةةةةل عبةةةةةةر شخصةةةةةةين ادثةةةةةةة بةةةةةةينمح ةلمحاكةةةةةةا برنةةةةةةامج مصةةةةةةمملح لوصةةةةةةةف طصةةةةةةم :ةليىىىىىىى اعالتفدشىىىىىىىة الدر  -

للمعطيةات اللغويةة باسةتخدام ة سةتجابوال  البشرية اللفظية والكتابية مع الإنسان  والحواراتدثات  المحا

 .(NLP) جة اللغات الطبيعية، والقواعد المؤتمتة، وعلم معاللصطناعيالذكاء ا

 ة تنفةذيةمجالبر الوامر  الى نالنسا خلة بواسطةالمهام اليدوية المد نم عةمو مجتحويل ة هي عملي  :ةتأتم -

 .لةتلقائي بواسطة الآبشكل 

 ة.يتلقى الخدمات الصحيالشخص الذي يستخدم و  :المستفيد -

 والطبيةةةةةة مات الداريةةةةةةدم الخةةةةةدالةةةةةذي يقةةةةةممثةةةةةل الخدمةةةةةة، وهةةةةةو الشةةةةةخص  :مقىىىىىدم الخىىىىىىدمات الصىىىىىىحية -

 .يةلصحمات ابالخدتعلقة لما



 

 

 ثاني  لفصل الا

 السابقة  توالدراسا  ن ري لطار الا 

 التفاعلية: نشأة الدردشة 

التفاعترجع               الدردشة  و نشأة  التا لية  كتر جذورها  الى  ديخية  جون  تتحي  يوي ابات  دراساته  بعد ث  ضمن 

عن   المعرفة  يضعو   الممارسة، انفصال  أفكاره  أن  مو وممارسات   مالناس  في  الخهم  تاريخ    النقدي.تبار  ضع  يمتد 

الدردا الى عامشة  ابتكم  1962  لتفاعلية  تم  ل  ول أك   زاإيل)  (ELIZAار  عندما  التفاعليةتطبيق  تقوم  ، حيث  دردشة 

 30  وبعد (Winker & Sollner, 2018المدخلات )ًتفكيك  قواعد التجميع و جابة بناء على  الجمل وتصنع الإ   تحليلب

تم )تطبي   إطلاق  عام  ألAliceق  باستخدا  يس(  الذم خوارزميات  وذلك  الصطنكاوترميزات  تعلتوا  اعيء    على تمد  ي 

للاستجابنم معين  مطابقة   من ة  ط  بحي  بعض  خلال  البحث  من أنماط  تكون  ور ث  لأنماط  مدخلات  اسبة  دود 

هذه    ،بوتر كليف  (Cleverbot)  إطلاقتم    (م 2008 (عاموفي  .  مينالمستخد  بالبحثوتتميز  ا  الخدمة  ت  لكلما عن 

والتعبي المطاالساسية  المدخلة  لمكلل  بقة رات  تطويرقد  و   .( Gehl,2014)ات  التفاعلية  الد   تم  لوقت  ا  فيردشة 

من  للغة النسان   بهات أكثر قريء الصطناعي وأصبحت هذه التطبيقث الذكااأبحتمر في حاضر مع التطوير المسال

 . (2020علي، ) بشكل أفضلن ياجات النسااحت  ت تلبي أصبحعر و المشاية التفاعل ومراعاة الحسايس و حان

 :فاعليةالدردشة التفهوم  م

ت او خةةدمات عةةةن طريةةةق رمجيةةةة صةةممت لتةةةوفير معلومةةةاالوامةةر الب هةةي مجموعةةةة مةةةنليةةةة علتفاالدردشةةة ا  

صةةةطناعي ء ال الةةةذكاتقنيةةةة  وتوظةةةف الدردشةةةة التفاعليةةةة( 8)البشةةةر لصةةةنع محادثةةةة مةةةع  الصةةةوت او الكتابةةةة تسةةةتخدم

ائيةا بالسةةتعانة تلق المسةتفيد مةةع لتواصةالو  دة البيانةاتعةةقابقا فةي ردود محفوظةةة مسةليهةا بةالةةرد عالرسةائل و لتحليةل 

التفةةةةةاعلات  طريةةةةةقة عةةةةةن بأنهةةةةةا بةةةةةرامج محاكةةةةةالدردشةةةةةة التفاعليةةةةةة ف اتعةةةةةر لسةةةةةنياروهات المحةةةةةدد مسةةةةةبقا. عةةةةةدد مةةةةةن اب

انظمةةة حةةوار عي فةةي لصةةطناذكاء االةة يةةانة وكوبةةوت المحادثةةر واصةةل مةةع التمةةن البشةةر النصةةية حيةةث تمكةةن الصةةوتية و 

 (Google Assistant home)وجةل وتطبيةةق مسةاعد جأمةازون تةابع لشةركة لا (Alexaة مثةل تطبيةق أليكسةةا )لفةختم

وبةةة ....الةةخ ومةةات المطلبةةد والحصةةول علةةى المعلالمواع، حجةةز عةةدة خةةدمات مخهةةا خدمةةة العمةةلاء  علةةى صةةول للحوذلةةك 

(Serban et al,2017,p241)  ن نقةةل المعرفةةة  بةةةيدم لات تسةةتخعالجةةات للمفكةةةر ا مأنهةةب ( 2020)تومةةاس  وعرفهةةا
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علم هم فةةي الةةتلةةتعلم والتكيةةف مةةع سةةرعتط ا( فةةي تحليةةل أنمةةااليةةةذو خبةةرة ع تةةرفين )) قليلةةي الخبةةرة ( الةةى المح تةةدئينبلما

ل والأقةةةوال مةةةاأع حاكةةةاةمةةةن م الةةةذكاء الصةةةطناعي بةةةه وم ه لمةةةا يقةةةمشةةةابوهةةةو شةةةات التفاعليةةةة الدرديةةةق رسةةةائل عةةةن طر 

صةةةل بطريقةةةة التوا كةةةي يةةةتملكةةةي يفهةةةم البشةةةر و لحليلهةةةا وت تيانةةةاها فةةةي قاعةةةدة البيخضةةةمم توالةةةتعلم مخهةةةا لكةةةي يةةةت البشةةةر

 .المخزنة كياتوالسلو  سارات بناء على المعلوماتبة على استفضل مع البشر والجاأف

  ة:تتمالأ  فهومم

قصةةود اهةةا هةةو اسةةتخدام لموا ،(10)عمةةل آلةةيلةةى ي ايةةدو ن عمةةل لةةة فةةي العمةةل وتحويلةةه مةةخةةال الة هةةي ادتةةتملأا

أقةةل يسةةاهم فةةي دقةةة العمةةل وضةةمان مخرجةةات بمةةا أجةةل تةةأمين سةةير العمةةل بشةةكل تلقةةائي م نلوامةةر والبرمجيةةات مةةا

 ء.الخطا

   :الخدمات الصحيةوم  مفه

من طرف ما  قيقه  ح كن تمية عبارة عن أداء وفعل يحصال  ت "فإن الخدما  ( Kotlerكوتلر )ف  حسب  تعري               

)  "ر ملموس  رف آخر ويكون غي الى ط "  (CHRISTOPHERوقام شريستوفر  التي  شاطانوال  جميع العملياتبأنها  ت 

وال  تحقق االقبول  لدر  ارضا  لذلك  لمستهلك   " ثمن معين  مقابل  المستفيد  الصحية تعر إن  فو  الخدمات  غير    يف 

  الأساس ين وعلى هذا فكير المين و باحثلاف اتجاهات الت ختلف بافهي تخ قةت الأدبية السابراسابالرجوع للدو محدد 

ية  احية العلاجكانت من النسواءلصحي  مة من القطاع ادقلمات ال الخدم مات الصحية بأنها " ك د خلايمكن تعريف  

هزة  الج  او  دوية  لأ لطبية و ا ات المستحضر انتاج وتصنيع  أو انتاجيه  مثل اع  تمجو المأو وقائية للبيئة  للمستفدين  

 .الأمراض"دين من  ستفيلماة تور الصحي ووقايالمس رفع لخ، وذلك اهدف  إ... رفية ) التعويضية ( طلا

   :ات الصحيةدة الخدمن جو تحسيمفهوم  

 وأهمها:  (15)ة ظر لمفهوم جودة تحسين الخدمات الصحيهيم ووجهات نيوجد عدة مفا 

في   − توفيرالمهن  الجودة  الالخد  الطبية:  الت مات  بأحدث  وار لتطو او قنيات  صحية  المهنية  مع  لعلات  مية 

 . ةنلاقيات ممارسة المهالحفاظ على أخ

الدارية:جو لا − المو   دة  استخدام  المتر ا وهي  وجد  المز وفرة  مذب  لتغطييد  اللا كاة  خها  الحتياجات  زمة  فة 

 .مات الصحيةالخد  أفضللتقديم 
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−  ( السياسية  العلياالجودة  في  :(القيادة  الم   تتضمن  الخ   ستفيد رضا  اعن  وتتقدمها    ي تلدمات  مثل  قيادته 

الصحي  ا  كفاءة امكانالمستخدم  لنظام  مستص   على  ياتهومدر  استراتجيات  تضمن  نع  استقرار  قبلية 

 حية. ة والقتصادية والصسية والجتماعيناحية السياالعمل من المنظومة  في  طور الت

المقدمجو ال − للمستفيد:دة  وآلية  ة  الخدمة الحصول    طريقة  ر  ظن  أن وجهةث  حي  الخهائية،  نتائجهاب  على 

ك أهمية  لها  الخدبيرةالمستفيد  فجودة  الصحيحة  ،  و عتمات  المريض  رضا  على  كبير  بشكل  ة  بيتلتمد 

واتو  المنحتيقعاته  هذا  بأنها  لطاجاته ومن  الخدمة الصحية  تعريف  تم  يراها"ق  التي  في المري  الدرجة  ض 

 ". قعهو متو ها بمايفيض عخ له ومامة لمقدالخدمات الصحية ا

 لية:شة التفاعالدردل عم لية  

ي تةةةةم تخزيخهةةةةا فةةةةي قاعةةةةدة ات الرياضةةةةية والبيانةةةةات التةةةةخوارزميةةةةلاآليةةةةة عمةةةةل ة علةةةةى الدردشةةةةة التفاعليةةةةمةةةةد تعت      

ي المخزنةة لديةه فةسةتفيد مةع الجمةل والكلمةات يتم ربط الجملة أو الكلمة التي تةم ادخالهةا مةن قبةل المالبيانات بحيث  

 جبةةةراملمةةةة صةةةميم حز يتطلةةةب ت. تةةةم ادراجهةةةاالمةةةدخلات التةةةي  أوالخيةةةار ى ء علةةةبنةةةا يجةةةةض النتوم بعةةةر النظةةةام ثةةةم يقةةة

 المسةةةتجيب،إلةةةى ثلاثةةةة أجةةةزاء: فاعليةةةة الدردشةةةة الت يمكةةةن تقسةةةيم المكونةةةة لهةةةا. تحديةةةد الأجةةةزاءو الدردشةةةة التفاعليةةةة 

  :التالي وعلى النح وصفهايتم  والتي (27)ياني الرئيس يلبا والرسموالمصنف 

ام هةةةةةم، سةةةةةتخدمية والمالرئيسةةةةة اءات الروبةةةةةوتاجهةةةةةة بةةةةةين إجةةةةةر ر الو عةةةةةب دو الةةةةةذي يل الجةةةةةزء وهةةةةةجيب: المسةةةةةت .1

 .والمخرجات والتحكم في المدخلات المصنفستخدم إلى المستجيب هينقل البيانات من الم

هةةي قةةة أن وظةةائف هةةذه الطبث حيةة البيةةاني الرئيسةة ي سةةموالر المصةةنف: هةةو الجةةزء الموجةةود بةةين المسةةتجيب  .2

 ةجةةةومعال منطقيةةةة،ت دم إلةةةى مكونةةةاالمسةةةتخ أدخلهةةةا دخلات التةةةيوتقسةةةيم المةةة، اهةةةقطبيوتت دخلا المةةة تصةةفية

 تتعليمات بناء جملة قاعدة البياناالجة ، ومعالحافظةمن  المخرجات ونقلها

 الجملةةة المسةةتخرجة مةةنقيةةة والجةةزاء المنطط : هةةو الجةةزء الخةةاص بمطابقةةة الأنمةةاالرسةةم البيةةاني الرئيسةة ي .3

تم تقةةةةديمها ن المخرجةةةةات ليةةةناسةةةةب مةةةمةةةاهو مت والبحةةةث عةةةةن اعةةةدة البيانةةةةاة فةةةةي قزنةةةم المخاط الكةةةةلا مةةةع أنمةةة

خوارزميةةةةات تفةةةةاظ بوالح والتخةةةةزين، الةةةةدما ،نظةةةةيم محتويةةةةات الةةةةذي يقةةةةوم بالمهةةةةام التاليةةةةة: تو  يدفتللمسةةةة

 .1 رقمهو موضح في الشكل  االنمط، كممطابقة 

 



4 

 ( 2023الصحة  رةوزا) خدمة موعد  (2)ش ل

 

 :ت الصحيةفي تحسين الخدما  ة التفاعليةالدردشر أتمتة و د

نفيةةةةةذ واجهةةةةةة ت تةةةةةم كل ذاتةةةةةي فقةةةةةدت الصةةةةةحية بشةةةةةن الخةةةةةدمافةةةةةي تحسةةةةةي كبيةةةةةرر و دفاعليةةةةةة لهةةةةةا تال دشةةةةةةدر ال

مةن  فيدين، فقةد تةم إنشةاء عةدة خةدمات ذاتيةةشكل قوائم لتسةهيل تقةديم الخدمةة للمسةت  الدردشة التفاعلية على

عةرف أ، س كورونةاو ر يقةاح فةا، لناخص فايروس كورو ، كل ما يلكترونيةالإ 937مات ة ، خدة الشائع) السئل:  ضمخها

رب مركةةةز ، حجةةةز موعةةةد ، موقةةةع أقةةة، التبرعةةةاتوعطةةةتمنصةةةة ال، : عةةةص بصةةةحةالمحتةةةور التثقيفةةةي، ريضحقوقةةةك كمةةة

ة السةةةابقيضةةةا يةةةتم تةةةوفير كافةةةة المعلومةةةات عنةةةد الضةةةغط علةةةى احةةةدر الخةةةدمات أو  ،(21) (عاقةةةة، خةةةدمات ذو الإ صةةةحي

شةةةرح آليةةةةة فيةةةديو  لو مقطةةةع  فير ملةةةفر أو تةةةو شةةةة بشةةةكل مباخدمةةةفيد للجيةةةه المسةةةتتةةةوفير رابةةةط ليةةةتم تو  ك عبةةةروذلةةة

يد تحميةةةل المحتةةور والملفةةةات ن للمسةةتفحيةةةث يمكةة التثقيفةةةي لةةبعض الخةةدماتور تةةحع المخدمةةةة مةةحصةةول علةةى الال

ي زملائةةه فةة أقاربةةه ، أصةةدقائة أوتةةه ، عائل أفةةراد أو مشةةاركتها مةةع صةةور فةةي جهةةازه ليةةتمكن مةةن العةةودة اليهةةا مةةرة أخةةرر ال

مي ن جميةةةةةةع مسةةةةةةةتخدتلقةةةةةةت استحسةةةةةةا صةةةةةةيةالخا ذهوهةةةةةة( لةةةةةةخإ.... لالعمةةةةةة

 خدمةة حجةز موعةةديةار اختبم المسةةتفيد و قةي أيضةا ، فاعليةة.دشةة التالدر 

ضةةةةة فةةةةي و لمعر در الخيةةةةارات ابالضةةةةغط علةةةةى احةةةةيتجةةةةاوب مةةةةع البرنةةةةامج ثةةةةم 

، التعديل للحجز( 2رقم )لشكل كما هو موضح في ا الدردشة التفاعلية 

ج بارتبةةةةةاط نةةةةةاملبر يب ايسةةةةةتج :(1)اختيةةةةةار الةةةةةرقم وعنةةةةةد  موعةةةةةد، أو الغةةةةةاء

علةةةةى صةةةةفحة داخليةةةةة اتةةةةه ناالمسةةةةتفيد لمصةةةةادقة بي هتوجيةةةةيقةةةةوم ب تشةةةةعبي

نظةةام ك يطلةةب ، بعةةد ذلةةصةةحة لحمايةةة بيانةةات المسةةتفيدالة ار خاصةةة بةةوز 

 حةةةةدرإتيةةةةار واخبادخةةةةال بيانةةةةات خاصةةةةة بالمسةةةةتفيد الدردشةةةةة التفاعليةةةةة 

  (Researchgate 2023) التفاعلية دشة  ر لد مكونات ا   ( 1)   شكل رقم 



5 

 تحديةدلتسةهيل عمليةة  الخاص بالمسةتفيد وقعالمركة مشا امجبرنكما يتطلب اللمباشر لحجز االمتوفرة في ا  العيادات

سةةال بحجةةز الموعةةد وار فيقةةوم البرنةةامج وتةةاريخ الحجةةز ، وقةةت  ،لمسةةتفيد بتأكيةةد العيةةادةح، فيقةةوم ااتةةاقةةرب موقةةع م

المركةةز الصةةحي موقةةع تحتةةوي علةةى رابةةط  رسةةالة نصةةيةالموعةةد عبةةر  للمسةةتفيد بتأكيةةد حجةةز الموعةةد وتفاصةةيلرسةةالة 

وقةةةت وتةةةاريخ د بحجةةةز سةةةتفيالم مقةةةا ذلةةةك فةةةي حةةةالو ديل الموعةةةد بةةةط لتعةةةإلةةةى راه ، بالإضةةةافة جةةةز الموعةةةد فيةةةح تةةةم الةةةذي

 سةةةيتموقةةةت المناسةةةب لةةةه ، وبعةةةد زيةةةارة المسةةةتفيد للمركةةةز فةةةي ال الموعةةةدتعةةةديل  كةةةي يةةةتمكن مةةةنبشةةةكل خةةةاط  ولالموعةةةد 

 .ى رابط لتقييم الخدمة المقدمة لهحتوي علرسالة نصية أخرر تل ساإر 

افد  ة التفاعلية:دردشلا  قتطبي  غرضع و و

الدردشة  نم الدوافع لستخدام  ارت  أبرز  افاع  التفاعلية هو  و التكنولستخدام  معدل  الطلب وجيا  كثرة 

 :وهي ةمعين  .مستوياتالدوافع وتتضمن هذه   الذاتية، على الخدمات  

الأ  .1 با:  فاد هدوافع  وقطاعويتعلق  الحكومي  بالقطاع  الخاصة  رة  ا ز و   بنت قد  ف،    الصحية الرعاية    لأهداف 

مات  الخد وذلك بتحسين مستور    (vision2030)  ينبرنامج التحول الوط ية تتعلق بف وطنأهدا   الصحة عدة

الج  التغطية  العيادةافغر الصحية من خلال  العلاج    ية عبر مفهوم  لتقديم  منالمتنقلة  ة  ملكالم   اطقفي كافة 

السعودية   المسعز تو العربية  بالتقنية  الخدمة  هذه  اتخدمة  يز  التفللذاتية  لا  تلخدمافي  اعلية  دردشة 

عبر الحجز المباشر وتحديد اسم ومكان    ج في العيادة المتنقلةيستطيع العلا   أن المستفيد  يق صحتي، إذوتطب

 العيادة المتنقلة القرب اليه وفي الوقت المناسب له. 

التكنولوجيةم ال   دوافع .2 مبتتعلق  :  كانيات  الأجهزة  بشكل  بإمكانيات  تسهوال  الذكيةاشر  جاح ن  فيم  تي 

ع  التفاعلية، الدردشة  تطبيق  ل  ثمت  التطبيقا ر ت  لموقد  على  السعودية  العربية  الخالمملكة  مات  دبط 

 .(www.moe.gov.saكامل )كاملة ومستدامة في نموذج الحوكمة المتترونية وبناء أتمتة م اللكت 

تتيح  فهي    ، الآليحاسب  الة  جهز لأ   كاةكية محاطبيقات الذتوفر الت  :ىرض اية الصحية والمدوافع ممارس ي الرع .3

لية بما يتضمن من بيانات  لصحية بخصوصية عاتقديم الخدمات ا  ةية لإدارة وتنظيم آلواجهات متخصص 

والسج  مستور    المرض ي،ل  المريض  على  ل  المرض ى،أما  تتيح  الخدماتفهي  ذاتي  رونلكتال  هم  بشكل  مثل  ية 

 بعد ...إلخ.  ية والمراقبة عناضتر فدات ال لية والعياالخدمات المقدمة في الدردشة التفاع
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 :اعليةفلتمعوقات أتمتة الدردشة ا

جميةع المسةةتفيدين ولكةن يوجةةد  وب الدردشةة التفاعليةةة مةعير وتحسةين تجةةابةةإجراءات لتطةو الةوزارة  قامةت

مةن المحتةور الى فهم  رفتقها تنل يعطي نتائج لأ التفاعلية أن الدردشةمخها : ضلة ومن ذه المرحبعض المعوقات في ه

المكتةةةوب  فةةةإن معرفةةةة أو فهةةةم المحتةةةور ، لةةةذاخةةةر لآ طريقةةةة الكتابةةةة تختلةةةف مةةةن مسةةتفيد  ين لأنسةةةتفيدقبةةل بعةةةض الم

تةةور باللغةةة ابةة المحا يةةتم كتالمسةتفيد فةةي الحقيقةةة وخاصةة عنةةدمف عةةن مايريةةده حيةةان وقةةد يختلةصةعب فةةي بعةض الأ 

محادثةة بسةيطة بسةبب ال اكمل يمكخهم لمرض ى وبعض ا خل الدردشةاة دحليالمة وواختلاط الكلمات باللغة العامي

يةةةةف تقنيةةةةةة ظو تنجنيهةةةةا فةةةةةي غم مةةةةن الفوائةةةةد التةةةةةي ى الةةةةةر لةةةة، وع لخ(إ...اقةةةةةةلعوذوي االزهةةةةايمر )مثةةةةةل ، مشةةةةاكل صةةةةحية 

تتضةمن المعوقةات عةدة مسةارات مةن و فةي بعةض الأوقةات  مهااداستخ اءأثنعلية إل أن هناك معوقات شة التفاالدرد

  :هامهأ

عض يعتقةد فةالب تفاعليةة،لادردشة تطبيقات الذكية مثل الالموثوقية لل ضعفول  تتمركز ح  أمنية:ت  معوقا .1

ات تقةةةديم المعلومةةةآمنةةةه ليظةةةن الةةةبعض أنهةةةا غيةةةر و خدمةةةة صةةةل مةةةع الجهةةةة المقدمةةةة للسةةةمية للتوايةةةر ر اة غانهةةةا قنةةة

ة فةةي المقدمةةة اتيةةذلمات الخةةدا بعةض تخدمالي يتوقةةف عةةن اسةةبالتةة الخدمةة،لتفاعةةل فةةي هةةذه ء اثنةةاأالشخصةية 

 .لخ(إ.الطبية .. الستشاراتطلب  موعد،حجز )مثل التفاعلية  لدردشةا

غ خةةتلاف الصةةيإبسةةبب ...الخ( الصةةور  ديو،الفيةة)ل مثةةحميةةل بعةةض المحتويةةات صةةعوبة ت نولوجيةةة:معوقةةات تك .2

 ستفيدمن قبل الم ى الجهاز المستخدمءً علالوسائط بنلة لهذه امج المشغوالبرا

ض ورفةض بعة ة،ريةادوالإ ية صةحمات المةن أتمتةة الخةد ت الورقيةة بةالرغمالتعةاملا   ةرياستمرا  إدارية:معوقات   .3

 يتها استخدامها.لية بسبب ضعف الوعي بأهملدردشة التفاعآت لستخدام االمنش

يقةةة دقال البيانةةات الصةةحيةب ببسةةات خاطئةةة ى ظهةةور قةةرار قةةد يةةؤدي الةة الخةةاط دخةةال الإ  ة:معوقةةات معلوماتيةة .4

 رض ىالمرضية الخاصة بالمية و الصحلت ة عن كل الحانخز المة والحساس

يةةةةتم معالجةةةةة لالتفاعليةةةةة  فةةةةي الدردشةةةةةالصةةةةطناعي لتوظيةةةةف الةةةةذكاء  ول وخطةةةةطلةةةةح تةةةةم وضةةةةع فقةةةةدلةةةةذلك 

تقنيةةةات تةةةدعم التفاعةةل الةةةذكي والعةةةاطفي و  خصةةائصهةةا واضةةةافة زيخوتخأو القصةةةيرة والغيةةر مفيةةةدة فةةردات الممهمةةةة الم

 ملةدع وذلةك )28( (chatbot MedWatchو tchatbo anionompc Replica)مثةل  رر خةأيقةات فةي تطب تخدمةوالمسة

سةةةةائط موحةةةةدة التفاعليةةةةة بو  محتةةةةور الدردشةةةةةم وأيضةةةةا تةةةةدعيبشةةةةكل آلةةةةي  تمةةةةن جميةةةةع الفئةةةةا المسةةةةتفيدين والمرضةةةة ى

 ارة الصحة.وز ن من خدمات للمستفيديت الصحية فة الخدماتقديم كا وذلك لتسهيل ةالصيغ لجميع الأجهز 
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 :الصحية  ن جودة الخدماتيحست أسعاد

ات دمتم تقةةديم مثةةل هةةذه الخةةتسةةتهلك بةةنفس الوقةةت ويةةتج و وهةةي تنةةة سةةو نلاحةةأ أن بعةةض الخةةدمات غيةةر ملم          

ملموسةةة مثةةل مات جهةةات تقةةدم خةةددمات النقةةل والتغليةةف وبعةةض الشةةركات أو الات التةةي تقةةدم خةةمثةةل بعةةض شةةرك 

 .(288ص  ،م2008، )العليذكر  السيارات كمابيع 

  كتالي:تحسين جودة الخدمات تكون   عادفأب

 :
ً
 :( Reliability) المعولية أولا

 .بشكل صحيحلمستهلكين بدقة و أعلنت بتقديمها لالي  انجاز الخدماتى إمكانية الجهة أو المنظمة عل

 :
ً
 :( Responsiveness) ستجابة ال ثانيا

نتظةةار وقةةت املةةة و المعا ي بحسةةنبةةطلكةةادر الالةةذين يتلقةةون خةةدمات الرعايةةة الصةةحية مةةن المرضةة ى يةةع امج

فةةةةي تقةةةةديم الخةةةةدمات  عة)السةةةةر الصةةةةحية تشةةةةمل:  دماتدة الخةةةةجةةةةو  ني، حيةةةةث أن السةةةةتجابة فةةةةي مجةةةةال تحسةةةةملائةةةةم

لةةةةةرد الفةةةةةوري علةةةةةى واوتقةةةةةديم العةةةةةلاج السةةةةةتعداد الةةةةةدائم للتعةةةةةاون  المرضةةةةة ى،لطلبةةةةةات  ة الفوريةةةةةةالسةةةةةتجاب الصةةةةةحية،

 .(م2008، العامري )ذلك حسب دراسة يدين و للمستفدمات الخقديم مواعيد ت والستفسارات واوقاتالشكاور 

 :
ً
 :( Assurance)  ةالثقثالثا

ة دائمةتابعةة العلومةات الخاصةة اهةم والمالمسةرية ال الحفةاظ علةى لمرضة ى فةي حةا ن لةدرمةار بالأ شعو وليد الت

 فاعلية الت ردشةالذاتية في الدت ماخدية عبر الهم الصحلحالت

 :
ً
 :( Empathy)  التعاطفراسعا

ة دائمةتابعةة الم والماصةة اهةالخ تعلومةاالمسةرية ال الحفةاظ علةى لمرضة ى فةي حةا ن لةدرمةار بالأ شعو وليد الت

 .فاعليةالت ردشةلدمات الذاتية في اية عبر الخدالصحلتهم لحا

 :
ً
 :( Tangibility) الملموسية خامسا

ي ذو السةةةةةةةن و لكبةةةةةةةار  ةويةةةةةةةم بطاقةةةةةةةات التةةةةةةةأمين وبطاقةةةةةةةات الأولأثنةةةةةةةاء اسةةةةةةةتخداة المقدمةةةةةةةة اديةةةةةةةالمالتسةةةةةةةهيلات 

عبةةةر المرضةةة ى  طلمهةةةالتةةةي يوا صةةةحيةات الالخةةةدم سةةةتخدمة فةةةيلمداثةةةة الأجهةةةزة الطبيةةةة اح وأيضةةةا ،الخاصةةةةت الحتياجةةةا

، سلطاني)دراسة حسب  لكوذ الخ(..الضغط والسكر . قياس )أجهزةثل  مالدردشة التفاعلية  الخدمات الذاتية في 

 .(م2013
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 :السابقةات راسلدا

ردشةةةةة دلاأتمتةةةةة التةةةةي تناولةةةةت -ةعلةةةةى حةةةةد علةةةةم الباحثةةةة-ت العربيةةةةةمةةةةن أوائةةةةل الدراسةةةةا تعتبةةةةر هةةةةذه الدراسةةةةة

ا للدراسةات التةي تناولةت إدارة يمةا ، وفةت الصةحية فةي وزارة الصةحة بالمملكةالتفاعلية على تحسين الخةدما يلةي عرضةً

 زمني. المشاريع وفق للترتيب ال

 اسىىتخدام روبوتىىات الدردشىىة التفاعليىىة فىىي تعلىىيم و اتجاهىىات المعلمىىين نحىى سعنوان " ( م2022طي ) الشنقيدراسة  

 "رةو ندينة الملماالطلا   وي العاقة ب

ة فةةةةي تعلةةةةيم ردشةةةةة التفاعليةةةت الدوبوتةةةالمعلمةةةةين نحةةةدو اسةةةةتخدام ر معرفةةةةة اتجاهةةةات افت الدراسةةةةة إلةةةى دهةةة

المةنهج  دراسةةالت ( معلةم ومعلمةة واسةتخدم150مةن ) الدراسةةعينةة ت ن، وتكو بالمدينة المنورة لإعاقةوي االطلاب ذ

تخدام المعلمين قع اسان وائج الدراسة  نتات  ر هاظ  -،  ناتاييان لجمع وتحليل الببتالوصفي التحليلي وتم تطبيق اس

 .ب بدرجة متوسطةفي تعليم الطلا علية التفالروبوتات الدردشة 

لقرائىىي الفهىىم ا يتتىىدريم مهىىار  التفاعليىىة لتعزيىىز  ةاقىىع اسىىتخدام الدردشىى و سعنىىوان " ( م2022)  الرىيلىىي دراسىىة 

 "كرمةرفات بمكة المشلموالمات ة النجليزية م  وجهة ن ر المعوالكتابة باللغ

التفاعليةةةة لتعزيةةةز تةةةدريس مهةةةارة الفهةةةم  دشةةةاتت الدر التعةةةرف علةةةى واقةةةع اسةةةتخداما إلةةةى هةةةدفت الدراسةةةة

تخدامات اسةةةةواقةةةةع  ىلةةةةالتعةةةةرف عو  فات بمكةةةةة المكرمةةةةة.ر شةةةةالقرائةةةةي باللغةةةةة الإنجليزيةةةةة مةةةةن وجهةةةةة نظةةةةر المعلمةةةةات والم

بمكةةةةة  والمشةةةرفات تر المعلمةةةةان وجهةةةةة نظةةةالإنجليزيةةةةة مةةة ةغةةةلالابةةةةة بلتفاعليةةةةة لتعزيةةةز تةةةةدريس مهةةةارة الكتالدردشةةةات ا

ى أهميةةةةةةة اسةةةةةةتخدام الدردشةةةةةةة التفاعليةةةةةةة لتةةةةةةدريس مهةةةةةةارتي الفهةةةةةةم القرائةةةةةةي والكتابةةةةةةة باللغةةةةةةة إلةةةةةةوصةةةةةةول لاو المكرمةةةةةةة. 

الكشةةةف عةةةن التحةةةديات التةةةي تواجةةةه المعلمةةةات فةةةةي و كرمةةةة. كةةةة الممب توجهةةةة نظةةةر المعلمةةةات والمشةةةرفا نمةةةالإنجليزيةةةة 

ة مةةن وجهةةةة نظةةر المعلمةةةات يةةةنجليز القرائةةي والكتابةةةة باللغةةة الإ  مهةةةلتةةةدريس مهةةارتي الف دشةةةة التفاعليةةةر دلا تخداماسةة

ابات المعلمةةةةةات واسةةةةةتجابات جتالكشةةةةةف عةةةةةن الفةةةةةروق ذات دللةةةةةة إحصةةةةةائية بةةةةةين اسةةةةة-5والمشةةةةةرفات بمكةةةةةة المكرمةةةةةة. 

لإنجليزيةةةةة مةةةةن كتابةةةةة باللغةةةةة الاو  رائةةةةيقارتي الفهةةةةم الاسةةةةتخدامات الدردشةةةةة التفاعليةةةةة لتةةةةدريس مهةةةت حةةةةول افر شةةةالم

-الةةةدورات التدريبيةةةة -المؤهةةةل العلمةةةي -تعةةةزر لةةةةةةة )المرحلةةةة التدريسةةةية  لمكرمةةةةالمعلمةةةات والمشةةةرفات بمكةةةة اظةةةر نوجهةةةة 

رجةةةات المعلمةةةات فةةةي واقةةةع اسةةةتخدام متوسةةةط د نيجةةةود فةةةروق ذات دللةةةة إحصةةةائية بةةةو الخبةةةرة(. توصةةةل البحةةةث إلةةةى: 

وجةةود ة. راسةةالدات نجليزيةةة تبعةةا لمتغيةةر اللغةةة الإ بلكتابةةة القرائةةي وا هةةارتي الفهةةمم سير تةةدعزيةةز التفاعليةةة لتالدردشةةة 

لتعزيةةز تةةدريس  ةفةةروق ذات دللةةة إحصةةائية بةةين متوسةةط درجةةات المشةةرفات فةةي واقةةع اسةةتخدام الدردشةةة التفاعليةة
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اور اسةتبيان ارتباطيةة بةين محة قةةلاد عوجةو  الدراسةة. كتابة باللغة الإنجليزيةة تبعةا لمتغيةراتئي والار قلمهارتي الفهم ا

س مهةارتي الفهةم القرائةي والكتابةة باللغةة الإنجليزيةة مةن وجهةة نظةر ير يةز تةدلتعز  خدام الدردشةة التفاعليةةتسواقع ا

 المعلمات والمشرفات.

دشىىىة التفاعليىىىة فىىىي مقىىىرر التربيىىىة يىىىة قا مىىىة علىىىى الدر ليمتع ةط شىىى نتصىىىميم أ وان "سعنىىى  ( م2022)  يدشىىى ر ال دراسىىىة

 "ا فنة الط ف الثاني ثانوي بمديالبات الصطاس ي لدى تحصيل الدر أثرها على ال سايوقسرية الأ 

 ةيةةةةدشةةةةة التفاعليةةةةة فةةةةي مقةةةةرر التربهةةةةدفت الدراسةةةةة الحاليةةةةة إلةةةةى تصةةةةميم أنشةةةةطة تعليميةةةةة قائمةةةةة علةةةةى الدر 

سةة ار دالتبعةت ات الصف الثاني ثانوي بمدينة الطةائف، وااس ي لدر طالبل الدر يص حتالالأسرية وقياس أثرها على 

( طالبةةةةة. 60عينةةةةة الدراسةةةةة مةةةةن ) وتكونةةةةتيبيةةةةة. الضةةةةابطة والمجموعةةةةة التجر  عتينو جمةةةةجريبةةةةي بتصةةةةميم المالمةةةةنهج الت

رنامج خدام بتسابت ع البيات، وحللت الستجابامجلي المعرفي القبلي والبعدي لواستخدمت أداة الختبار التحصي

عنةد مسةتور  ايود فروق دالة إحصائالدراسة عن وج جئتاشفت ن(. وكSPSSالإحصائية للعلوم الجتماعية )الحزم  

(α ≤ 0.05بين د )وذلةك لصةالح ختبار التحصيلي البعدي لدر طالبات المجمةوعتين التجريبيةة والضةابطةل رجات ا ،

لتطبيةةةةق، والدرجةةةةة الكليةةةةة تعةةةةةزر هةةةةم، ومسةةةةةتور اور الفتسةةةةمو ، التجريبيةةةةة فةةةةي مسةةةةةتور التةةةةذكر ةطالبةةةةات المجموعةةةة

علم القائمةة طة التني أنشوأوصت الدراسة بأهمية تب لية.عتفاعلى الدردشة ال ليمية القائمةعتلا نشطةلفعالية الأ

وتأهيةةةةل المعملةةةةين لتصةةةةميمها  لدراسةةةة ي أو المفةةةةاهيم العلميةةةةة،علةةةةى روبوتةةةةات للدردشةةةةة التفاعليةةةةة لتنميةةةةة التحصةةةةيل ا

 ا.هذيفتنو 

 مىىا  ةارة الصىىحلىىوز يىىة بىىة اللكتروناو تقيىىيم مصىىادر وخىىدمات معلومىىات البسعنىىوان " ( م2021اسىىة العتيبىىي ) در 

 "وناس  ور لمصادر المعلومات  أزمة فايرو رف على مستجدات الخدمات واالتع ى لالدراسة إ هدف 

كمةةةةةا هةةةةةدفت  حةرة الصةةةةةة لةةةةةوزاات البوابةةةةةة الإلكترونيةةةةةمعلومةةةةة وخةةةةةدماتلتقيةةةةةيم مصةةةةةادر هةةةةةدفت الدراسةةةةةة 

 اسةةةدر الاسةةتخدمت  نةةا،ورو س ككأزمةةة فةةايرو  تاالدراسةةة إلةةى التعةةرف علةةى مسةةتجدات الخةةدمات والمصةةادر المعلومةة

وتوصةةلت  ،رحةةةوفةةق نمةاذج مقتايير المعة يمةةي للبوابةة الإلكترونيةةة بتطبيةق عةةدد مةةنلةة والمةةنهج التقيالحا ةسةةمةنهج درا

ة العربيةةةة السةةةعودية لمعةةةايير لصةةةحة بالمملكةةةة وزارة اق بوابةةةة تطبيةةةنسةةةبأن ا: النتةةةائج أهمهةةةإلةةةى مجموعةةةة مةةةن  الدراسةةةة

الموقةةةةةةع  يجةةةةةةب أن الهتمةةةةةةام بتحةةةةةةديثولكةةةةةةن  تبةةةةةةر نسةةةةةةبة عاليةةةةةةة% وهةةةةةةى تع92.83ت بلغةةةةةةيةةةةةةة ع اللكترونقةةةةةةاتقيةةةةةةيم المو 

 سةتخدممختلفةة لواجهةة المة إصةدارات الصةحة إتاحةبةة وزارة ن علةى بوايتعةيبانةه حثةات وقةد أوصةت  البا ،رباسةتمرا
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User Interface  ت المعديةة ال الحامل مع بعض عتراعي الظروف الخاصة لذور الهمم. توفير الروبوتات في البحث ت

 .العدور  انتشارمن  الطبي فظة على الكادرللمحا

فىىي  Microsoft Teamsبيىىق ة وتط أثر الاختلاف بين روبوتات الدردشة التفاعليسعنوان " ( م2021)  دمدراسة أى

 "جيا التعليمتكنولو طلا   رقمية لدىالصور ال ات معالجةتنمية سعض مهار 

فةةةي  Microsoft Teamsاعليةةة وتطبيةةق تخدام روبوتةةات الدردشةةةة التفأثةةر اسةة دإلةةى تحديةة سةةةهةةدفت الدرا

 تلاف بةين نمطةيالخة ن أثةروجيا التعلةيم، وكةذلك الكشةف عةور الرقمية، لدر طلاب تكنولج الص اتتنمية مهارات إن

فرقةةةةة لاطالبةةةةا وطالبةةةةة ب (22حةةةةث، المكونةةةةة مةةةةن )نةةةةة البلةةةةدر عيصةةةةور الرقميةةةةة لجةةةةة الهةةةةارات معادريس فةةةةي تنميةةةةة مالتةةةة

لةةةةةةى مجمةةةةةةةوعتين اوي إسةةةةةةتامعةةةةةةةة السةةةةةةويس، وتةةةةةةم تقسةةةةةةةيمهم بالة جربيةةةةةةلةةةةةةةيم بكليةةةةةةة التشةةةةةةعبة تكنولوجيةةةةةةا التعالثالثةةةةةةة 

، Microsoft Teamsدام نيةةةةةة باسةةةةةتخفاعليةةةةةة، والثاة التلدردشةةةةة، الأولةةةةةى تةةةةةدرس باسةةةةةتخدام روبوتةةةةةات اتجةةةةةريبيتين

يةة، معالجةة الصةور الرقم عرفةي لمهةاراتلماي لقياس الجانب اختبار تحصيل بإعدادباحثة امت الوللتحقق من ذلك ق

مجموعتي البحةث. وتوصةلت النتةائج قهم قبليا وبعديا على وتطبي ،قياس الجانب الأدائي للمهاراتة لحظوبطاقة ملا 

درسةةت باسةةتخدام )التةةي لأولةةى جموعةةة التجريبيةةة ات طةةلاب المي رتةةب درجةةابةةين متوسةةطدال إحصةةائيا  د فةةرق ى وجةةو إلةة

 Microsoftام تطبيةةةةق تخدباسةةةةة )التةةةةي درسةةةةت لاب المجموعةةةةة الثانيةةةةليةةةةة( ودرجةةةةات طةةةةعاات الدردشةةةةة التفروبوتةةةة

Teamsلرقميةةةةةة، لصةةةةةالحصةةةةةور اجةةةةةة اللاختبةةةةةار التحصةةةةةيلي وبطاقةةةةةة ملاحظةةةةةة مهةةةةةارات معاليةةةةةق البعةةةةةدي لتطبال ي(، فةةةةة 

 .Microsoft Teamsم ت باستخداوالتي درسالثانية  المجموعة التجريبية

اقىىع الل ابةسىىتجؤثرة علىىى سىىرعة االمىى ل وامىى الع " ناسعنىىو  ( م2021)  أبىىو راوى ة دراسىى  ترونيىىة بتحليىىل موقىىىع كالمو

 "أربعة أشهرلمدة  مصراتة جامعة

 عةةة بتحليل موقع جامونيكترتحديد العوامل المؤثرة على سرعة استجابة المواقع الإلة إلى  هدفت الدراس 

 قةةةةع، ومقيةةةةاسالمواصةةةةنيف حديةةةةد تتل( Webometricsتةةةةم اسةةةةتخدم تصةةةةنيف منظمةةةةة )و  ،عةةةةة أشةةةةهرأرب ةدمصةةةةراتة لمةةةة

(Alexa( أداة ،)Page Speed Insightsلتحديد ) تحسةيخها. وكانةت النتيجةة هةي ارتفةاع  ة المواقع وطةرق بااستج سرعة

يؤكةةةد صةةةحة  % ممةةةا98% إلةةةى 47مةةةن وظهةةةوره للمسةةةتخدم  بحةةةثال سةةةرعة اسةةةتجابة موقةةةع جامعةةةة مصةةةراته لمحركةةةات

كل التي إلى أهم المشا وتوصلت الدراسة ،نيةواقع الإلكترو ة المستجابعلى ا ةر د العوامل المؤثنتائج الدراسة في تحدي

أوصةةت الدراسةةة بمجموعةةة و  .ة المسةةتخدم وتقلةةل عةةدد زواره حصةةوله علةةى تصةةنيف أقةةللةةى تجربةةكبيةةر عبشةةكل  تةةؤثر

 عة استجابة الموقع وتصنيفه.ن سر تحسي ىالجامعة علع دت فريق إدارة موقساعات توصي
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اقىىىىىىىىىع  سعنىىىىىىىىىوان " ( م2022)  ب ايىىىىىىىىىةاسىىىىىىىىىة ر د لسىىىىىىىىىورية ا من مىىىىىىىىىات الصىىىىىىىىىحيةيىىىىىىىىىة للكتروناللمىىىىىىىىىدى اسىىىىىىىىىتخدام المو

 "لبح  "السيوات تحسين محر ات الاستراتيجي

تحديةةةةةةةةةد مةةةةةةةةةدر اسةةةةةةةةةتخدام المواقةةةةةةةةةع الإلكترونيةةةةةةةةةة للمنظمةةةةةةةةةات الصةةةةةةةةةحية السةةةةةةةةةورية راسةةةةةةةةةة إلةةةةةةةةةى الد هةةةةةةةةةدفت

لوصةةةةةفي التحليلةةةةةةي لوصةةةةةةف ا هجاسةةةةةة علةةةةةةى المةةةةةةنالدر ت دمةةةةةةواعت، ين محركةةةةةةات البحةةةةةث "السةةةةةةيو"سةةةةةةحتراتيجيات تلسةةةةة

يم تقيةةةل ، مةةةن خةةةلال اسةةةتبانةلصةةةحية مةةةن خةةةلاالمنظمةةةات ا يانةةةات مةةةنبجمةةةع البباحةةةث ام الوقةةةد قةةةاسةةةة تغيةةةرات الدر م

ء مشةةةافي لاانيةةةة علةةةى عمةةةتحسةةةين المواقةةةع الإلكترونيةةةة للمنظمةةةات الصةةةحية السةةةورية فةةةي محركةةةات البحةةةث دراسةةةة ميد

ميدانيةة علةى  سةةث دراحةالبات ظمات الصةحية السةورية فةي محركةمنللع الإلكترونية المواق نتقييم تحسيو   اللاذقية.

ث أن المشافي ل تستخدم في موقعها الكلمات ائج حين النتوتوصلت الدراسة إلى عدد م وقدة.  ء مشافي اللاذقيعملا

 تمقبول مع محركابشكل  قفت الدراسة على أن المحتور متوالدكما البحث  محركات المفتاحية بشكل يتوافق مع

قةةةع اللكترونةةةي لمو ي ان محركةةةات البحةةةث فةةةخدام تقنيةةةات تحسةةةيسةةةتعةةةدم ا علةةةىدل لمواقةةةع يةةةالتحسةةةين االبحةةةث. وكةةةان 

 الخاص اها.

شىىىىر ات نىىىىديره  تعىىىىاونيم ن ىىىىاتطبيىىىىق التىىىىأمين الصىىىى ي فىىىىي المملكىىىىة مىىىى  خىىىىلال سعنىىىىوان " ( م2015دراسىىىىة ىسىىىىين ) 

 " ي التعاونيلصممان امجلم ال لتأمين تح  اشرافا

لتةأمين تحةت ديره شةركات اتة اونيعةتم ن خةلال نظةاة مةالمملك تطبيق التأمين الصحي في  لىإ  اسةهدفت الدر 

ي المةةنهج الوصةةفي التحليلةةي لسةةوق التةةأمين الصةةحي فةةت الدراسةةة وقةةد اتبعةة عةةاونيضةةمان الصةةحي التجلةةس الشةةراف ما

اقسةةةاط  جمةةةاليإ رخةةةلال سةةةبعة مؤشةةةرات، هةةةي: مؤشةةةن مةةة ملكةةةةالم فةةةي صةةةحيسةةةوق التةةةأمين الل أداء تم تحليةةةو ،لكةةةةلمما

إجمالي مطالبات التةأمين ومؤشر فيها، لصحي المكتتب اقساط التأمين اافي شر صفيها، ومؤ تب  ي المكتالتأمين الصح

مين وكثافةةةةة عمةةةةق التةةةةأ، ومؤشةةةةر صةةةةحيال مينسةةةةوق التةةةةأ فةةةةيلمدفوعةةةةة الصةةةةحي المدفوعةةةةة، ومؤشةةةةر إجمةةةةالي العمةةةةولت ا

جاريةة ال شةر الفةوائضومؤ تأمين، ق الوكثافة التأمين في سو  نيالصحي، ومؤشر عمق التأم  أمينالت  وق س  فيين  تأمال

 سوق التأمين. فيوالمتراكمة 

سيط عىىرض ت في  ةي تقدمها روبوتات الدردشة التفاعليالخدمات التأثر سعنوان "  ( 2018زيفك فر ش ) راسة  د

 م"التعلي المجي ف المعلومات

لتبسةةةةةيط عةةةةةةرض  وتةةةةةةات الدردشةةةةةة التفاعليةةةةةةةروبتقةةةةةدمها  يالخةةةةةةدمات التةةةةةإلةةةةةةى اسةةةةةتخدام هةةةةةدفت الدراسةةةةةة                 

ق لإمكانيةةةةةة تجزئةةةةةة . اسةةةةةتخدمت الدراسةةةةةة المةةةةةنهج الوصةةةةةفي ، وأظهةةةةةرت الدراسةةةةةة طةةةةةر  مجةةةةةال التعلةةةةةيمالمعلومةةةةةات فةةةةةي 
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مقةةاطع ن النصةةوص والصةةور و العديةةد مةةضةةمين تاعليةةة و مةةن الأسةةئلة التفحويلهةةا الةةى مجموعةةة ة وتاضةةرة الواحةةدالمح

 تو والرسائل الص الفيديو  
ً
ء رسةالة ذو محتةور طويةل يصةعب فهمةه. و إنشةاواحدة أة دفعة المحاظر   من كتابةية بدل

ة للمؤسسةةةةةات مجموعةةةةةة متنوعةةةةةة مةةةةةن المهةةةةةام الإداريةةةةةإتمةةةةةام الدردشةةةةةة التفاعليةةةةةة فةةةةةي أيضةةةةةا السةةةةةتفادة مةةةةةن خةةةةةدمات 

 يمية.تسهيل آلية العمل في المنشآت التعللالتعليمية بشكل آلي 

م   لفنادقع اي قطاوت" فاعلية "الشات بفت الدردشة التتاام  ربو فاعلية بر  " سعنوان ( م2019)  سعد  دراسة

 داء" ور العملاء: دراسة باستخدام تقنية "الأهمية ى الأ من

يةة عالر فلتعةرف علةى مةدة: ابحث الأكاديمي. هدف الدراسةفي ال جوةالفإلى سد هذه  هدفت هذه الدراسة

قنيةةةة علةةةى ت دراسةةةة: اعتمةةةدتلء. منهجيةةةة اعمةةةلانظةةةور الفنةةةادق مةةةن ملاوتةةةات الدردشةةةة التفاعليةةةة فةةةي قطةةةاع مج رببةةةرا

 لهةةموا عميةةل ممةةن كةةان 200ينةةة ميسةةرة قوامهةةا الأداء، تةةم توزيةةع اسةةتمارة اسةةتبيان إلكترونيةةة علةةى عهميةةة و يةةل الأ حلت

ة ماعسة إلى رضا العملاء بصفة الدرا تلخصت نتائج:ال لخصل الدراسة. مق محتجربة مع ربوتات الدردشة للفناد

 بالتحسةين وهةو اهتما تحتاج صائصناك خأن ه ل الدراسة، كماحفي الفنادق م  شةج الدردعن برام
ً
 فوريةا

ً
 إداريا

ً
ما

ع رة تتوافةةق مةةالإشةةاتجابة العاطفيةةة سةةواء بةاللفأ أو لسة، افهةم وادراك الحالةةة النفسةةية للعميةةل تةوفير القةةدرة علةةى

ريةةةة العلامةةةة التجا نء هويةةةة تعبةةةر عةةةنةةةاشةةةاعر، بيةةةر عةةةن المبعتتحويةةةل النصةةةوص إلةةةى كةةةلام لللعميةةةل، إتاحةةةة الةةةة ال حكةةة

)القةةةةدرة علةةةةى إظهةةةةار  خصةةةةائصن ابةةةةة وحةةةةس الفكاهةةةةة أثنةةةةاء التفاعةةةةل. وأظهةةةةرت النتةةةةائج بةةةةأح الدعهةةةةار رو ، إظلفنةةةةدقل

ك عمةةةلاء وأن هنةةةةاتةةةأثير إيجةةةابي علةةةةى رضةةةا ال لهةةةاة؛ الكفةةةةاءة( حادثةةةء هويةةةة أو شخصةةةةية؛ القةةةدرة علةةةى المبنةةةاة؛ العاطفةةة

الدراسةةةة عةةةدة قةةةدمت  والسةةةن.ي النةةةوع املى عةةةخةةةص الرضةةةا يعةةةزر إلةةةين العمةةةلاء فيمةةةا ائية بةةةيلةةةة إحصةةةدل تافةةةروق ذ

 توصيات بحثية وتطبيقية.

بيئىىة تىىدري   مفصىىل( فىىي  -ربوتىىات الدردشىىة التفاعليىىة )مىىوجز دعىىم يات تو مسىى وان "سعنىى  ( م2021)  محمىىدة اسىى ر د

 "لة العداديةالمرى ية لدى معلمينختبارات اللكترو الا ج تامصغر وأثره في تنمية مهارات إن

ئةةةة جز/ مفصةةةل( فةةةي بي)مةةةو  دشةةةة التفاعليةةةةالدر  بوتةةةاتإلةةةى الكشةةةف عةةةن مسةةةتويات دعةةةم ر  الدراسةةةةفت دهةةة

رحلةة الإعداديةة، اعتمةد البحةث نتةاج الختبةارات الإلكترونيةة لةدر معلمةي المرات إة مهةايأثرها في تنمتدريب مصغر و 

المعرفيةةةة  لجوانةةةبسةةةتخدام اختبةةةار ادوات البحةةةث فةةةي اثلةةةت أمتالتجريبةةةي، و  التحليلةةةي، والمةةةنهجي صةةةفالو علةةةى المةةةنهج 

طةةةةةةة بمهةةةةةةارات إنتةةةةةةاج لمرتبئيةةةةةةة ااالملاحظةةةةةةة المهةةةةةةارات الأد طاقةةةةةةةرات الإلكترونيةةةةةةة، وبإنتةةةةةةاج الختبةةةةةةاارات ة بمهةةةةةةالمرتبطةةةةةة

مةةةن  ةنةةةقهم علةةى عييبةةةلكترونيةةةة، وتةةم تطالإت اراوبطاقةةة تقيةةةيم جةةودة المنةةةتج الخهةةةائي للاختبةة الختبةةارات الإلكترونيةةةة،
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وجةةةةود فةةةةرق ذو دللةةةةة  بحةةةةث مؤكةةةةدة علةةةةىئج الت نتةةةةا( معلةةةةم، وجةةةةاء40م )غ عةةةةددهعداديةةةةة، والبةةةةالعلمةةةةي المرحلةةةةة الإ م

البعةةةدي للاختبةةةار  درجةةةات معلمةةةي المرحلةةةة الإعداديةةةة فةةةي التطبيةةةقوسةةةطي ين متبةةة( α≤0.05ئية عنةةةد مسةةةتور )إحصةةةا

شةة الدرد يات دعةم روبوتةاتر الأساسة ي لمسةتو الأثة ىلائي يرجع إهخة تقييم المنتج الاقبطة و التحصيلي وبطاقة الملاحظ

ت وبوتةةةةادعةةةم ر  لتجريبيةةةةة الثانيةةةة )مسةةةةتور عةةةة االمصةةةغر لصةةةةالح المجمو بيئةةةة التةةةةدريب صةةةةل( بز/ مفالتفاعليةةةة )مةةةوج

 رحلةة الإعداديةة فةيلما لمةيبضرورة مراجعة برامج التدريب الحاليةة لمع الدردشة التفاعلية المفصل(، وأوص ى البحث

 ن.دامها لدر المعلميت استخعلى تنمية مهاراالرقمي والعمل  التحول  ضوء متطلبات

 ورونىىا وتأثيرهىىىا فيىىروس تفشىىى ي  التفاعليىىىة فىىي  ىىل تىىات الدردشىىةفاعليىىىة روبو ان "سعنىىو  ( م2021)  م ىىاوي  ةاسىى در 

 "صيل المعرفي في  رة اليدلهجومية والتحعض المهارات اعلى تعلم س

ي ظةةةل تف ةةة ى فيةةةروس لتفاعليةةةة فةةةبوتةةةات الدردشةةةة اام رو دخفاعليةةةة اسةةةت ىإلةةةى التعةةةرف علةةة سةةةةادر الهةةةدفت 

جريبةةةي هج التث المةةةنواسةةةتخدم الباحةةةفةةةي كةةةرة اليةةةد،  لتحصةةةيل المعرفةةةييةةةة واهةةةارات الهجومعةةةض المعلةةةم بكورونةةةا علةةةى ت

والأخةةةةرر ضةةةةابطة ة بيةةةةتجريوهةةةةو التصةةةةميم التجريبةةةةي لمجمةةةةوعتين إحةةةةداهما مسةةةةتعينا بأحةةةةد التصةةةةميمات التجريبيةةةةة 

م والبةةالغ عةةدده عمديةةةقةةة الواختةةار الباحةةث العينةةة بالطري لمجمةةوعتين،والبعةةدي لكةةلا ا القبلةةي دام القيةةاسختباسةة

ما لبةة تةم تقسةيمهم لمجمةوعتين متسةاويتين أحةده( طا30اسةية )نةة البحةث الأسغ عدد أفةراد عي( طالبة حيث بل50)

امهةةا الأخةةرر ضةةابطة قو ة(، و يةةلدشةةة التفاعر دتخدام )روبوتةةات الاسةةب لهةةم ( طالبةةة تةةم التةةدريس15تجريبيةةة قوامهةةا )

ج أن اسةتخدام ومةن أهةم النتةائأداء النموذج، شرح و التقليدية )الريقة م الططالبة تم التدريس لهم باستخدا(  15)

 لكبشكل إيجابي على مستور الطلاب المهارر وكذ  ثرأ  CHATBOTلال روبوتات الدردشة التفاعلية  س من خالتدري

 بةةةةةةين القياسةةةةةةين القبلةةةةةةي والبعةةةةةةدي سةةةةةةبة التحسةةةةةةنتجريبيةةةةةةة، نعةةةةةةة الالمجمو  عرفةةةةةةي لطةةةةةةلابلمي مسةةةةةةتور التحصةةةةةةيل افةةةةةة

التحسةةةةةن بةةةةةين  ن نسةةةةةبةأكبةةةةةر مةةةةةلتفاعليةةةةةة كةةةةةان وتةةةةةات الدردشةةةةةة امةةةةةت مةةةةةن خةةةةةلال روبي تعلالتجريبيةةةةةة التةةةةةموعةةةةةة للمج

 .(جلشرح وأداء النموذ)اة ليديجموعة الضابطة والتي تعلمت بالطريقة التقالقياسين القبلي والبعدي للم

اسعنىىوان " ( م2022)  منسىى ي راسىىةد ف ىىة ع وزارة الصىىحة بمحافىىي فىىر  علومىىاتتطبيىىق ىو مىىة تكنولوجيىىا الم قىىع و

 "جدة ومعرفة أثىرها ودورهىا في تحسيى  الأداء الص ي 

الصةةةةةةحة يةةةةةةا المعلومةةةةةةات فةةةةةةي فةةةةةةرع وزارة ولوجكنت ةمةةةةةةى واقةةةةةةع تطبيةةةةةةق حوكى التعةةةةةةرف علةةةةةةلةةةةةةإهةةةةةةدفت الدراسةةةةةةة 

لةي تحليصةفي الالمةنهج الو ت الدراسةة اسةتخدمد وق ن الأداء الصحي،ةورهةا في تحسيدو ها أثةر  بمحافظة جدة ومعرفة

يطة مةةةةن سةةةةبلعشةةةةوائية الكةةةةأداة للدراسةةةةة، واسةةةةتخدم البحةةةةث أسةةةةلوب العينةةةةة ا السةةةةتبانةللدراسةةةةة، كمةةةةا اسةةةةتخدم 
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بلةةغ عةةددهم ، و ةدة جةةمحافظةةعامليةةةن بفةةرع الةةوزارة بفيةةةن الإدارييةةةن والفنييةةةن اللموظا ملشةةيتمةةع الدراسةةة والةةذي مج

، ومةن أبةةرز النتةائج التةي توصةلت إليهةا الدراسةة الإنةاث( من 28( من الذكور، )140)ني، مخهم إداري وف  ( موظف168)

جةةةةدة، كمةةةا أن هنةةةاك فظةةةة حابم ةبفةةةرع وزارة الصةةةح ا المعلومةةةاتيةةةجلحوكمةةةة تكنولو أن هنةةةاك تطبيةةةق بدرجةةةة كبيةةةةرة 

أن  ج أهمهةا:من النتائ عةمو لت الدراسة إلى مجوتوصعلومات، لمايا نولوجديدة تدعم تطبيق حوكمة تكمؤشرات ع

 ية يعد مةن أهةم الأبعةاد التةي تفسةر واقةع حوكمةة تكنولوجيةا المعلومةات بيةةن أبعةاد حوكمةة المعلومةات.فالشفا  محور 

ءات والكفةةةةاءات اللازمةةةةة لقسةةةةم سياسةةةةات واجةةةةةرا ي مةةةةن الخبةةةةةراتالبشةةةةر  معدلةةةةم اوأوصةةةةت الدراسةةةةة بضةةةةرورة تقةةةةدي

بالةةةةةةدورات  الهتمةةةةةامضةةةةةةرورة  ،ةنلموظفيةةةةةلكبيةةةةةةةر فةةةةةي تحسيةةةةةةةن أداء ارها اة لةةةةةدو علومةةةةةات بةةةةةةالوزار تكنولوجيةةةةةةا الم ةوكمةةةةةح

بيةةة ريدتت الصصةةة وزيةةادة جرعةةات الةةدوراختالتدريبيةةة علةةى بةةةرنامج حوكمةةة تكنولوجيةةا المعلومةةات، وور  العمةةل الم

ات ومةكمةة تكنولوجيةا المعلنموذج واضح لحو  جودة و ور ضر و ية في حوكمة تكنولوجيا المعلومات، خارجية والداخلال

 (.2030لمملكة تحقيقا لرؤية المملكة )ا في افروعه وتطبيقه بالوزارة وبكافة

 "في العالم؟ التعليمبل ستقت م یف ستغير الشات بو  سعنوان " ( م2017دراسة محمد ) 

راسةةةةة مت الدخدتسةةةة، واالتعلةةةةيم فةةةةي العةةةةالم مسةةةةتقبلفةةةةي الشةةةةات بةةةةوت يةةةةة أهمفةةةةة لةةةةى معر ة إراسةةةةلدهةةةةدفت ا 

 بالتواصةل مةع المسةتخدم  قةوميبرنامج معلوماتي  هوت الدردشة أظهرت أن روبوتا،  يفدم المنهج الوصتخاس
ً
 تلقائنةا

 مسةةةة المحةةةةددة السةةةةناريوهاتمةةةةن خةةةةلال عةةةةدد مةةةةن 
ً
مثةةةةل:  لهةةةةابعم للقيةةةةام الفوريةةةةةعلةةةةى منصةةةةات الرسةةةةائل  ويعتمةةةةد، بقا

حةةال هةو الكمةا  يوميةةلا، اتنةةايحالشخصة ي فةي سةاعد ر المدو بةة مو يةالتقةوم  فهةي وغيرهةةاوسةلاك وتلللجةرام  الفيسةبوك

 .Google Assistantو Siriمع 

اقىىع لمحر ىىاتتحسىىىين وان "عنىى س ( م2020رون ) ون و خىىى دراسىىة هىىار  نىىى  ر النت شىىب اتستطىىور الها ىىىل لل البحىىى  المو

اقع ية هم بفعالو يف سا والاتصالات  "تطور وتحسين المو

ت الإنترنةةت كاشةةببلهائةةل تطةةور الل حركةةات البحةةثمقةةع وتحسةةين او الم سةةينتحليةةل وتحهةةدفت الدراسةةة إلةةى 

ى إلةةةة ةتوصةةةةلت الدراسةةةةو  ،صةةةةفيالمةةةةنهج الو  تطبيةةةةق تةةةةم، و عتطةةةةور وتحسةةةةين المواقةةةةوكيةةةةف سةةةةاهم بفعاليةةةةة  والتصةةةةالت

ة صفحال اها. يقوم المستخدم بإدخال رابط الموجودةالأخطاء  فواكتشاأداة تقوم بفحص وتحليل المواقع م  ميتص 

الوقةةةةت والجهةةةةد لمعرفةةةةة المشةةةةاكل فةةةةي مةةةةواقعهم ير وفلتةةةةنة أقةةةةل ياتكةةةةاليف صةةةةأخطائهةةةةا ب واكتشةةةةافتحليلهةةةةا  المطلةةةةوب

مسةةتخدم،  أي، زمنالةةسةةتخدمين، لماعةةدد  ،ورر قةةوم بحسةةاب حركةة المةةبتفعيةةل أداة ت اسةةةلدر ت اأوصةةو  .بضةغطة زر 
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 كلة الكلمات المفتاحية وكيفية شمي حل ق فتعمالزوار ثم ال  استهدافي جاءت مخها الزيارة بغرض دولة التمعرفة الو 

 الأمثل.يقة بالطر  رهاكراا وتيارهاخت

 اسات السابقة:قي  على الدر لتعا

 إلةةإ
ً
" مةةن كافةةة جوانمهةةا فةةي مختلةةف عليةةةاف" الدردشةةة التاسةةات السةةابقة التةةي تناولةةت موضةةوع ى الدر سةةتنادا

ة فةةةةي اعليةةةةدردشةةةةة التفمتةةةةة الأت رتةةةةأثيدراسةةةةة ل ه ل يوجةةةةد دراسةةةةة تخصصةةةةت فإنةةةةلباحثةةةةة طةةةةلاع اوحسةةةةب اجةةةةالت ،الم

هةةذه  ، لةةذا تةةأتي عربيةةة السةةعودية بمدينةةة الريةةاضحة بالمملكةةة الوزارة الصةةتةةي تقةةدمها الصةةحية ال الخةةدمات نسةةيتح

دردشةةةةةة لاقنةةةةةاة  وهةةةةةيت الرسةةةةةمية حةةةةةدر القنةةةةةواعبةةةةةر ادعم أتمتةةةةةة جميةةةةةع الخةةةةةدمات الصةةةةةحية وتقةةةةةديمها الدراسةةةةةة لةةةةة

دائةةم  لعلةةى المسةةتفيد بشةةك ةمةةل الخددف تسةةهيوذلةةك اهةةتةةي آلةةي وذا لكياجةةات المسةةتفيدين بشةةوسةةد احتا يةةةالتفاعل

دردشة التفاعلية في تحسين أتمتة العلى أثر الدراسة للتعرف ة من خلال هذه ، وتتطلع الباحثساعة 24على مدار  

حوكمةةةةةة قةةةةةد تركةةةةةزت فةةةةةي محةةةةةاور محةةةةةددة وهةةةةةي فة السةةةةةابق الدراسةةةةةاتعلةةةةةى  طةةةةةلاعحية. ومةةةةةن خةةةةةلال الإ ت الصةةةةةماالخةةةةةد

تحليةةةةل المواقةةةةع اللكترونيةةةةة ، ومعالجةةةةة الصةةةةور ، فةةةةيلمعريل التحصةةةةاو يميةةةةة لتعللنشةةةةاطات ا، اا المعلومةةةةاتيةةةةتكنولوج

 حسةينفي ت علية أثر الدردشة التفا معرفة ركز فيالية تدراسة الحن الولك، فاعلية الدردشة التتخدام الرقمية باس

 الوزارة  ي تقدمهادين من الخدمات التلمستفياو  فئات المجتمع  لجميع  لكونها  وأعمق  بصورة أكبر  الخدمات الصحية  

 .راسات السابقةحالية عن الدز الدرسة الوهذا مايمي

 :ةاليمن خلال النقاط التلباحثة الدراسات السابقة تستعرض اا أيض و 

ور والةةد التعلةةيم،قطةةاع فةةي شةةة التفاعليةةة ح أهميةة الدرديتوضةةت الدراسةةات السةةابقة إلةةى هةةدف: ف الدراسةةةهةد (1

الةةةةى ليةةةةة دراسةةةةة الحاال تعمةةةةلبينمةةةةا  العلمةةةةي،لتحصةةةةيل ا فةةةةياليةةةةة مسةةةةتويات أداء عحقيةةةةق وتحسةةةةين تفةةةةي كبيةةةةر ال

 صحة.المات الصحية المقدمة من وزارة حسين كافة الخدأتمتة الدردشة التفاعلية لتأثر التعرف على 

 غيةةرين فقةةطتمحاليةةة علةةى المتغيةةرات فةةي الدراسةةات السةةابقة بينمةةا تقتصةةر الدراسةةة ال دالدراسةةة: تعةةدمتغيةةرات  (2

 .الصحية(ت ية وتحسين الخدماة الدردشة التفاعل)أتمت

اعدة أصةةةحاب القةةةرار بالمستشةةةفيات الحكوميةةةة فةةةي توظيةةةف الدردشةةةة ى مسةةةتتطلةةةع الباحثةةةة إلةةة: ةالدارسةةةئج نتةةةا (3

 ستفيدين للمالصحية  اتخدممستمر لتقديم الأساس ي و  فاعلية بشكلالت

 اتتشةةفيظفي المسو مةةة نظةةر وجةةلأنهةةا تأخةةذ  تحليليةةة،ية فصةةي دراسةةة و هةةالدراسةةة الحاليةةة : منهجيةةة الدراسةةة (4

 بية السعودية.ملكة العر حة بالمارة الصالتابعة لوز  رياضة المدينحكومية بلا



 

 

 الفصل الثال 

 ي المنهج  الجراءو  العمليةالدراسة 

 
ً
صةةةةف الدراسةةةةة، وو ة جتمةةةةع وعينةةةةسةةةةة المتبةةةةع، وكةةةةذلك تحديةةةةد مدراال  لمةةةةنهجيتنةةةةاول هةةةةذا الفصةةةةل إيضةةةةاحا

 لص أئاخصةةةة
ً
سةةةةةة أداة الدرا دق وثبةةةةةاتة الدراسةةةةةة والتأكةةةةةد مةةةةةن صةةةةةداأ كيفيةةةةةة بنةةةةاءفةةةةةراد عينةةةةةة الدراسةةةةةة، ثةةةةةم عرضةةةةةا

 التي استخدمت في تحليل البيانات الإحصائية.الجة الإحصائية ب المعوأسالينة(، )الستبا

 :منهج الدراسة

تحقيةةةق  ذي يتناسةةةب مةةةعلةةةاي، لكونةةةه المةةةنهج يلةةةالدراسةةةة المةةةنهج الوصةةةفي التحل ي هةةةذهة فةةةاحثةةةالبدمت اسةةةتخ

ن فةةةي مكةةةامةةةا، و جماعةةةةعامةةةة لظةةةاهرة موجةةةودة فةةةي اسةةةة رف المةةةنهج الوصةةةفي بأنةةةه: "در عةةةويُ الحاليةةةة،  أهةةةداف الدراسةةةة

أغةةراض لةةى ل إل الوصةةو ت الحاضةةر، وهةةو طريقةةة مةةن التحليةةل والتفسةةير بشةةكل علمةةي مةةنظم مةةن أجةةمعةةين وفةةي الوقةة

ت باعةرض اسةتجا سةوف يةتم القيةام نهجففي ضوء هةذا المة (،118، ص. 2018، يصمحددة لمشكلة اجتماعية" )درو 

اثةةةةر اتمتةةةةة لمعرفةةةةة اسةةةةبة لهةةةةا، وذلةةةةك ل المنالحلةةةةو  رها والتوصةةةةل للنتةةةةائج واقتةةةةراحتحليلهةةةةا وتفسةةةةي عينةةةةة الدراسةةةةة، ثةةةةم

 . بالمملكة العربية السعودية ةلصحة افي وزار  الدردشة التفاعلية على تحسين الخدمات الصحية

 اسة:الدر  معمجت

 ، وديةاض بالمملكةةة العربيةةة السةةعريةةالمةةوظفين وزارة الصةةحة فةةي مدينةةة الدراسةةة مةةن  تمةةعمج تكةةون 
ً
ونظةةةرا

بالعتمةةةةةاد علةةةةةةى أسةةةةةلوب العينةةةةةةة العشةةةةةوائية البسةةةةةةيطة وذلةةةةةك باسةةةةةةتخدام  ةاحثةةةةةةلبا تقامةةةةةلكبةةةةةر مجتمةةةةةع الدراسةةةةةةة، 

 مةةةةةةن  (102إلةةةةةةى ) ةاحثةةةةةةلبا تتوصةةةةةةلد الحةةةةةةد الأدنةةةةةةى لحجةةةةةةم العينةةةةةةة، و تحةةةةةةدتةةةةةةي المعةةةةةةادلت الإحصةةةةةةائية ال
ً
 مةةةةةةوظفيفةةةةةةردا

  .ية السعوديةبالمملكة العرب في مدينة الرياضصحة وزارة الل التابعة ستشفياتالم

 عينة الدراسة:

 علةى أفةةراد مجتمةع اسةةة الة الدر يةع أداثةةة بتوز قامةت الباح 
ً
وقةةد اسةتجاب لعمليةةة التوزيةةع  الدراسةةة،كترونيةةا

 المملكة العربيةدينة الرياض بفي م زارة الصحةو  مستشفيات موظفي( من 102لدراسة )انة عي  لك بلغت( وبذ102)

 السعودية.
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 :ةالدراس  راد عينةخصا ص أف

مةةةر، سةةةنوات الخبةةةرة، فةةةي: النةةةوع، العتتمثةةةل ظيفيةةةة ائص الو لدراسةةةة بعةةةدد مةةةن الخصةةةيتصةةةف أفةةةراد عينةةةة ا

 المؤهل العلمي، وذلك على النحو التالي:

 الجنم: -1

 وية النسبة المئ التكرارات  الجنم 

 59.8 61 ذكر

 40.2 41 ثى أن

 100.0 102 جماليالإ 

 لمتغير فقفراد عينة الدراسة و توزيع أ( 1) جدول 
ً
 )   SPSSىصا ية للعلوم الجتماعيةبرنام  الحزم ال ) الجنما

 

 لمتغيةةةةر راسةةةةة و نةةةةة الدوزيةةةةع عي( ت1يوضةةةةح الجةةةةدول رقةةةةم )
ً
، حيةةةةث أن النسةةةةبة الأكبةةةةر مةةةةن أفةةةةراد الجةةةةنسفقةةةةا

بة ة بنسةةةةةلدراسةةةةةمةةةةةن أفةةةةةراد ا( 41فةةةةةي مقابةةةةةل وجةةةةةد أن ) %(،59.8) بنسةةةةةبة بلغةةةةةت( و 61مةةةةةن الةةةةةذكور بتكةةةةةرار )الدراسةةةةةة 

 .ذكور في مجتمع الدراسةراد الدراسة من الى ارتفاع نسبة أفتدل عل هذه النتيجة%( من الإناث، و 40.2)

 العمر: -2

 سبة المئوية الن  التكرارات  مرالع

 35.3 36 سنة  29 - 25

 41.2 42 سنة  39 - 30

 14.7 15 سنة  49 - 40

 5.9 6 سنة  55 - 50

 100.0 102 الإجمالي

 توزيع أفراد عينة الدراسة  ( 2) ل جدو 
ً
 )   SPSSىصا ية للعلوم الجتماعيةبرنام  الحزم ال )  مر  لمتغير العوفقا

 

 راسةةة الد عينةةة( توزيةةع 2)يوضةةح الجةةدول رقةةم 
ً
( مةةن أفةةراد الدراسةةة 42ن )عمةةر، حيةةث وجةةد أ لمتغيةةر الوفقةةا

%( 35.3مةةةةةةن أفةةةةةةراد الدراسةةةةةةة بنسةةةةةةبة )( ( 36هنةةةةةةاك )فةةةةةةي حةةةةةةين وجةةةةةةد أن  ،سةةةةةةنة 39 - 30عمةةةةةةارهم %( أ41.2بنسةةةةةةبة )

 وجةةةةةةد أن )سةةةةةةنة، وأيضةةةةةة 29 - 25رهم أعمةةةةةةا
ً
نسةةةةةةبته سةةةةةةنة ويمثلةةةةةةون مةةةةةةا  49 - 40مةةةةةةن أفةةةةةةراد الدراسةةةةةةة أعمةةةةةةارهم  (15ا

ة، وهةةةةةذه سةةةةةن 55-50%( أعمةةةةةارهم مةةةةةن 5.9لدراسةةةةةة بنسةةةةةبة )( مةةةةةن أفةةةةةراد ا6)جةةةةةد أن هنةةةةةاك يةةةةةر و لأخا وفةةةةةي %(،14.7)

اثةةةةر اتمتةةةةة حةةةةول  عةةةةةمتنو الدارسةةةةة ممةةةةا يسةةةةاعد فةةةةي الحصةةةةول نتةةةةائج  أعمةةةةار أفةةةةراد مسةةةةتور  ل علةةةةى تنةةةةوعيجةةةةة تةةةةدالنت
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 لمتغيةةر ة وفراسةلدنةةة اد عيتوزيةةع أفةراالدردشةة التفاعليةةة علةى تحسةةين الخةدمات الصةةحية، والشةكل التةةالي يوضةح 
ً
قةةا

 .العمر

 

 ( تو 3) ش ل 
ً
 )   SPSSىصا ية للعلوم الجتماعيةبرنام  الحزم ال )  تغير العمر  لمزيع أفراد عينة الدراسة وفقا

 التخصص: -3

 النسبة المئوية  ات التكرار  العلمي  صصخالت

 15.7 16 طبيب 

 8.8 9 دعم فني 

 7.8 8 أخصائي

 7.8 8 إستشاري 

 7.8 8 ملاء خدمة ع

 6.9 7 سم رئيس ق

 6.9 7 محاسب 

 6.9 7 مدير إدارة 

 6.9 7 ممرض 

 6.9 7 أمين وظفي التم

 2.9 3 مدير عام 

 2.9 3 نفس ي أخصائي 

 2.9 3 خبير تخطيط ومتابعة 

 2.9 3 ل معا

 5.9 6 أخرر 

 100.0 102 الإجمالي
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 لمتغير التختوزيع أف ( 3) جدول 
ً
 ىصا ية للعلوم برنام  الحزم ال )  صصراد عينة الدراسة وفقا

 )  SPSSةالجتماعي

 لم( توزيع عينة الدرا3يوضح الجدول رقم )
ً
( من أفراد 16) ، حيث وجد أنميالعل التخصصر  تغيسة وفقا

 %( تخصصةةةهم8.8بنسةةةبة ) ( مةةةن أفةةةراد الدراسةةةة9د أن )طبةةةاء، ووجةةةألعلمةةةي ا تخصصةةةهم %( 15.7الدراسةةة بنسةةةبة )

   العلمي  
ً
 مةن )أخصةائي، العلمةي ( تخصصةهم 7.8د الدراسةة بنسةبة )مةن أفةرا (8) نةاكه نوجد أ دعم فني، وأيضا

ً
كةلا

 مةةن )رئةةيس قسةةةم،العلمةةي %( تخصصةةهم 6.9بة )بنسةة أفةةراد الدراسةةة مةةن (7) همويلةةيء( ، خدمةةة عمةةلاإستشةةاري 
ً
 كةةلا

 وجةدرض، مةوظفي التةأمين( رة، ممةمدير إدا  محاسب،
ً
 م صةه%( تخص 2.9( مةن أفةراد الدراسةة بنسةبة )3أن ) وأيضةا

  العلمي  
ً
د أفةرامةن ( 6ك )هنا خير وجد أنمن )مدير عام، أخصائي نفس ي، خبير تخطيط ومتابعة، عامل( وفي الأ كلا

ميةةة لةةدر أفةةراد ت العلع التخصصةةاعلةةى تنةةو اخةةرر، وهةةذه النتيجةةة تةةدل العلمةةي %( تخصصةةهم 5.9ة )الدراسةةة بنسةةب

عليةةة علةةى تحسةةين الخةةدمات ة الدردشةةة التفامتةةاثةةر اتاعد فةةي الحصةةول علةةى نتةةائج جوهريةةة حةةول سةةسةةة، ممةةا يالدرا

 وفق راسةد عينة الدالصحية، والشكل التالي يوضح توزيع أفرا
ً
 .التخصص العلمي تغيرلم ا

 

 عينة التوزيع أفراد  ( 4)  لش
ً
 )  SPSSالجتماعية ىصا ية للعلوم برنام  الحزم ال )  غير التخصصلمتوفقا

 

 الحالي: العمل في  عرةخ مدة -4

 ية ئو النسبة الم رات التكرا الي الح العمل في  خعرة مدة

 36.3 37 سنوات  5أقل من 
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 39.2 40 سنوات  10 - 6

 14.7 15 سنة  15 - 11

 6.9 7 سنة  20 - 16

 2.9 3 سنة  21أكثر من 

 100.0 102 الإجمالي

 لمتغ4جدول رقم ) 
ً
 )برنام  الحزم الاىصا ية الحالي  عملال في  خعرة  مدة ير ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا

SPSS  ( 

 لمت4يوضح الجةدول رقةم )
ً
( 40الحةالي، حيةث وجةد أن ) لعمةلا فةي خبةرة ر مةدةغية( توزيةع عينةة الدراسةة وفقةا

  سةةةنوات، 10 - 6عةةةةدد سةةةنوات خبةةةةرتهم ( %39.2فةةةةراد الدراسةةةة بنسةةةةبة )مةةةن أ
ً
د را( مةةةةن أفةةةة37أن هنةةةاك ) ووجةةةةد أيضةةةةا

عدد من أفراد الدراسة ( 15كما وجد أن هناك ) سنوات، 5خبرتهم أقل من %( عدد سنوات 36.3ة )الدراسة بنسب

%( 6.9) ة بنسةبةمةن أفةراد الدراسة (7ووجةد أن هنةاك ) %(،14.7)ا نسةبته سنة  ويمثلةون مة 15 - 11سنوات خبرتهم 

نوات %( عةةدد سةة2.9ة )ة بنسةةبن أفةةراد الدراسةةمةة (3خيةةر وجةةد أن هنةةاك )وفةةي الأ  سةةنة، 20 - 16هم عةةدد سةةنوات خبةةرت

دراسةةةة، والشةةةكل اليجةةةة تةةةدل علةةةى انخفةةةاض عةةةدد سةةةنوات الخبةةةرة لةةةدر أفةةةراد سةةةنة، وهةةةذه النت 21ر مةةةن ثةةةخبةةةرتهم أك

 لمتغير مدة خبر أفراد عينة الدراتوزيع لتالي يوضح ا
ً
 .في العمل الحالية سة وفقا

 

 لم( توزيع أفراد عي5)  ش ل
ً
 ىصا ية للعلومبرنام  الحزم ال )  الحالي  العمل في  خعرة غير مدةت نة الدراسة وفقا

 )  SPSSالجتماعية

 :أداة الدراسة

يق قمة لتحلأكثر ملاءداة الأ الباحثة أن ا تبناء على طبيعة البيانات، وعلى المنهج المتبع في الدراسة، وجد

يعةةةةةةرف  ( السةةةةةةتبيان أو مةةةةةةا106، صم2014خةةةةةةرون )آيةةةةةةدات و "السةةةةةةتبانة"، ويعةةةةةةرف عب يأهةةةةةةداف هةةةةةةذه الدراسةةةةةةة هةةةةةة
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لومات وبيانةات وحقةائق مرتبطةة بواقةع معةين ويقةدم علةى شةكل معئمة للحصول على ه " أداة ملا على أنلستقصاء  با

اء أداة الدراسةة نةع السةتبيان"، وقةد تةم بن بموضةو د المعنيةيالأفةران عدد مةن الأسةئلة يطلةب الإجابةة عخهةا مةن عةدد مة

ا تهالدراسةةة فةةي صةةور  د تكونةةت أداةة، ولقةةوع الدراسةةقةةة بموضةةع إلةةى الأدبيةةات والدراسةةات السةةابقة ذات العلابةةالرجو 

 الخهائية من قسمين:

سةةنوات وظيفةةة، لعلمةةي، الؤهةةل االموهةةو يتنةةاول البيانةةات الأوليةةة الخاصةةة بةةأفراد عينةةة الدراسةةة مثةةل:  :القسىىم الأول 

 ، التخصص.سالخبرة في التدري

ات الصحية في تحسين الخدم ية علىة التفاعلالدردش ةاتمت أثر( عبارة تتناول 16وهو يتكون من )  :القسم الثاني

 ، وذلك على النحو التالي:محورينمقسمة على ة الصحة بالمملكة العربية السعودية ار وز 

يةةةةةة فةةةةةي الخةةةةةدمات الصةةةةةحية لر أتمتةةةةةة الدردشةةةةةة التفاعحةةةةةول دو  المةةةةةوظفين تصةةةةةوراتل يتنةةةةةاو المحةةةةةور الأول:  -

 .ارةعب( 11) ، ويتكون منلمقدمة من وزارة الصحة بالمملكةا

ة التفاعليةةة فةةي تحسةةين الخةةدمات الصةةحية مةةن وزارة الصةةحة دشةةمةةدر فعاليةةة الدر يتنةةاول اني: ور الثةةالمحةة -

 ( عبارات.5، ويتكون من )بالمملكة

 رات التالية:( أمام أحد الخيا√مة )لا ابة عن كل عبارة بوضع عدراسة الإجراد الحثة من أفباال توطلب   

س الخماسةةةة ي )الحةةةةدود يةةةاطةةةول خلايةةةةا المق ولتحديةةةةد شةةةدة(معةةةةارض ب -ارض معةةة -محايةةةةد  -موافةةةق  -بشةةةةدة  موافةةةق) 

اس خلايةةةا المقيةةةعةةةدد ى (، ثةةةم تقسةةةيمه علةةة4=1-5المسةةةتخدم فةةةي محةةةاور الدراسةةةة، تةةةم حسةةةاب المةةةدر ) والعليةةةا(الةةةدنيا 

المقيةاس  د ذلك تةم إضةافة هةذه القيمةة إلةى أقةل قيمةة فةي(، بع0.80= 4/5حيح أي )صحصول على طول الخلية اللل

تحديد الحد الأعلى لهذه الخلية، وهكةذا أصةبح طةول الخلايةا كمةا لك لحد الصحيح( وذياس وهي الواة المقأو بداي)

 (:5يتضح من خلال الجدول رقم )

 بشدة معارض  معارض  محايد  موافق بشدة  وافقم

4.21 –  5.0 3.41 –  4.20 2.61 –  3.40 1.81 –  2.60 1 – 1.80 

 )   SPSSالجتماعية ىصا ية للعلومبرنام  الحزم ال )  المتدرج الخماس ي قياسديد فئات الم( تح5) جدول 

 :اة الدراسةصدق أد

عةةةدت لقياسةةةه )العسةةةاف، دق اصةة
ُ
(، كمةةةا يُقصةةةد 429: 2012لأداة يعنةةةي التأكةةةد مةةةن أنهةةةا سةةةوف تقةةةيس مةةةا أ

وضةةةوح فقراتهةةةا  لدراسةةةة مةةةن ناحيةةةة، وكةةةذلكاالتةةةي يجةةةب أن تحتو هةةةا  رلعناصةةةراسةةةة لكةةةل اة الددابالصةةةدق "شةةةمول أ
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(، ولقةةةد قامةةةت 179: 2014ت وآخةةةرون دمها" )عبيةةةدان يسةةةتخهومةةةه لمةةةث تكةةةون مفيةةةومفرداتهةةةا مةةةن ناحيةةةة أخةةةرر، بح

 الباحثة بالتأكد من صدق الستبانة من خلال ما يأتي:

 ين(:لمحكما الصدق ال اهري لأداة الدراسة )صدق . أ

تةةةة الدردشةةةة التفاعليةةةة علةةةى تحسةةةين الخةةةدمات ثةةةر اتمأ" والتةةةي تتنةةةاول  ةء مةةةن بنةةةاء أداة الدراسةةةالنتهةةةبعةةةد ا

رضها على عدد من المحكمين وذلك للاسترشاد بةآرائهم. تم ع"، ة السعوديةملكة العربيحة بالمارة الصحية في وز صال

لب من المحكمين مشكورين إبداء الرأي حول مد
ُ
، ومدر هلما وضعت لأجل لاءمتهامو مدر العبارات و وضوح ر وقد ط

وير أداة لهةةةا تطةةةمةةةن خلايمكةةةن  ات التةةةيوالقتراحةةة للمحةةةور الةةةذي تنتمةةةي إليةةةه، مةةةع وضةةةع التعةةةديلات مناسةةةبة العبةةةارات

  سة.الدرا

 تةةةيوبنةةةاء علةةةى التعةةةديلات والقتراحةةةات التةةةي أبةةةداها المحكمةةةون، قامةةةت الباحثةةةة بةةةإجراء التعةةةديلات اللازمةةةة ال

صةورته  رر، حتةى أصةبحت السةتبانة فةيلعبارات وحذف عبةارات أخةاحكمين، من تعديل بعض لمبية اعليها غال  اتفق

 .الخهائية

 :داة الدراسةاخلي لأ ساق الدصدق الات .  

، وتةةةم حسةةةاب معامةةةل مةةةن ابعةةةد التأكةةةد 
ً
لصةةةدق الظةةةاهري لأداة الدراسةةةة قامةةةت الباحثةةةة بتطبيقهةةةا ميةةةدانيا

ارة مةةةن لرتبةةةاط بةةةين درجةةةة كةةةل عبةةةا نة، حيةةةث تةةةم حسةةةاب معامةةةلاسةةةتبالةةةداخلي للا  لصةةةدقا الرتبةةةاط بيرسةةةون لمعرفةةةة

 التالية. داول توضح ذلك الج العبارة كما ي إليهذي تنتمللمحور الة عبارات أداة الدراسة بالدرجة الكلي

 

 تباطمل الار معا لعبارةا معامل الارتباط العبارة

1 0.790** 7 0.822** 

2 0.826** 8 0.822** 

3 0.848** 9 0.838** 

4 0.852** 10 0.845** 

5 0.846** 11 0.802** 

6 0.799** - - 

  (0.01د مستوى )ل عندا  **

عليىىة فىىي لتفاا تصورات المو فين ىىىول دور أتمتىىة الدردشىىةمعاملات ارتباط بيرسون لعبارات محور )  ( 6) جدول  

ىصىىىىا ية برنىىىىام  الحىىىىزم ال ) جىىىىة ال ليىىىىة للمحور ( بالدر ة الصىىىىحة بالمملكىىىىةر الصىىىىحية المقدمىىىىة مىىىى  وزا دماتالخىىىى 

 (   SPSSالجتماعية للعلوم
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ة شةتصةورات المةوظفين حةول دور أتمتةة الدردور " ( أن جميع عبارات محة6م )قيتضح من خلال الجدول ر 

(، حيةث تراوحةت قةيم 0.01" دالةة عنةد مسةتور )بالمملكةة لصحةدمة من وزارة االصحية المقخدمات ة في الالتفاعلي

لةةى ارتفةةةاع عيةةدة، وهةةذا يعطةةي دللةةة جبةةاط معةةاملات ارتوهةةي ، (0.852 ،0.790معةةاملات الرتبةةاط للعبةةارات مةةا بةةين )

أداة الدراسةة ا فةي تطبيةق ثوق اهةمكن الو ة وكافية يعاق الداخلي، كما يشير إلى مؤشرات صدق مرتفمعاملات التس

 ية.الحال

 امل الرتباط مع العبارة 

1 0.894 ** 

2 0.866 ** 

3 0.917 ** 

4 0.907 ** 

5 0.853 ** 

  (0.01عند مستوى ) دال  **

معىىىىىىىىىاملات ارتبىىىىىىىىىاط بيرسىىىىىىىىىون لعبىىىىىىىىىارات محىىىىىىىىىور )مىىىىىىىىىدى فعاليىىىىىىىىىة الدردشىىىىىىىىىة التفاعليىىىىىىىىىة فىىىىىىىىىي تحسىىىىىىىىىين  ( 7) جىىىىىىىىىدول 

ىصىىىىىىىىىا ية برنىىىىىىىىىام  الحىىىىىىىىىزم ال )   ل ليىىىىىىىىىة للمحىىىىىىىىىور احة بالمملكىىىىىىىىىة( بالدرجىىىىىىىىىة صىىىىىىىىى ة الحية مىىىىىىىىى  وزار الصىىىىىىىىى  اتالخىىىىىىىىىدم

 (   SPSSالجتماعية للعلوم

( أن جميةةع عبةارات محةور " مةةدر فعاليةة الدردشةة التفاعليةةة فةي تحسةةين 7يتضةح مةن خةةلال الجةدول رقةم )

قةةيم معةةاملات الرتبةةاط  (، حيةةث تراوحةةت0.01سةةتور )مبالمملكةةة " دالةةة عنةةد  ةالصةةحة مةةن وزارة لصةةحيا الخةةدمات

ة علةةى ارتفةةاع معةةاملات التسةةاق ي دللةةدة، وهةةذا يعطةةت ارتبةةاط جيةةمعةةاملا (، وهةةي 0.917 ،0.853للعبةةارات مةةا بةةين )

 لية.االح داة الدراسةيق أطبالداخلي، كما يشير إلى مؤشرات صدق مرتفعة وكافية يمكن الوثوق اها في ت

 :ةثبات أداة الدراس

 لةةو ثبةةات الأداة يعنةةي التأ
ً
ذاتهةةم فةةي  لأشةةخاصا علةةى اكةةرر تطبيقهةةتكةةد مةةن أن الإجابةةة سةةتكون واحةةدة تقريبةةا

(، وقةةةد قامةةةت الباحثةةةة بقيةةةاس ثبةةةات أداة الدراسةةةة باسةةةتخدام معامةةةل 430ص م،2012ف، )العسةةةاوقةةةات مختلفةةةة أ

 يلي:دراسة وذلك كما الالثبات لمحاور أداة  لمعام ( يوضح8م )ول رقجدلفا كرونباخ( والأثبات )

 معامل الثبات عدد العبارات المحور  م

1 
المحةةةةةةةةةةور الول: تصةةةةةةةةةةورات المةةةةةةةةةةةوظفين حةةةةةةةةةةول دور أتمتةةةةةةةةةةة الدردشةةةةةةةةةةةة 

 بالمملكة لصحةا التفاعلية في الخدمات الصحية المقدمة من وزارة
11 0.953 
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2 
عليةةةةةةةةة فةةةةةةةةي تحسةةةةةةةةين مةةةةةةةةدر فعاليةةةةةةةةة الدردشةةةةةةةةة التفاالمحةةةةةةةةور الثةةةةةةةةاني: 

 ةصحة بالمملكالخدمات الصحية من وزارة ال
5 0.933 

 0.968 16 ثبات الكلي ال

 (   SPSSالجتماعية ىصا ية للعلومبرنام  الحزم ال ) سةأداة الدرا  معامل ألفا  رونباخ لقياس ثبات( 8) ول جد

 

، حيةةةث بلغةةةت قيمةةةة معامةةةل 8دول رقةةةم )ضةةةح الجةةةيو 
ً
( أن اسةةةتبانة الدراسةةةة تتمتةةةع بلبةةةات مقبةةةول إحصةةةائيا

اة الدراسةةةة مةةةا بةةةين ا تراوحةةةت معةةةاملات ثبةةةات أدمةةةي درجةةةة ثبةةةات عاليةةةة، كهةةة( و 0.968( )نبةةةاخكرو  فةةةاالثبةةةات الكليةةةة )أل

 ة الحالية. سفي تطبيق أداة الدرا لوثوق اهايمكن امرتفعة املات ثبات ع(، وهي م0.953  ،0.933)

 :إجراءات تطبيق أداة الدراسة

 لستبانة(.)ا ديمي لتطبيق أداة الدراسةاى موافقة المشرف الأك لالحصول ع -

 وظفين وزارة الصةةةةةةةةةةةحة فةةةةةةةةةةةيمةةةةةةةةةةة داة علةةةةةةةةةةةىيةةةةةةةةةةةق الأ لجهةةةةةةةةةةةات المعنيةةةةةةةةةةةة لتطباالموافقةةةةةةةةةةةات الرسةةةةةةةةةةةمية مةةةةةةةةةةةن أخةةةةةةةةةةةذ  -

 .السعوديةربية دينة الرياض بالمملكة العم

فةةةةةةةةةي مدينةةةةةةةةةة الريةةةةةةةةةاض التابعةةةةةةةةةة لةةةةةةةةةوزارة الصةةةةةةةةةحة بستشةةةةةةةةةفيات الم مةةةةةةةةةوظفيتةةةةةةةةةم تطبيةةةةةةةةةق أداة الدراسةةةةةةةةةة علةةةةةةةةةى  -

داة عةةةةةةةةةةةةن طريةةةةةةةةةةةةق البريةةةةةةةةةةةةد ط اللكترونةةةةةةةةةةةةي لةةةةةةةةةةةة  ابمةةةةةةةةةةةةن خةةةةةةةةةةةةلال إرسةةةةةةةةةةةةال الةةةةةةةةةةةةر  لسةةةةةةةةةةةةعوديةا ةالمملكةةةةةةةةةةةةة العربيةةةةةةةةةةةة

 لكتروني.لا

طريةةةةةةةةةةق ذلةةةةةةةةةةك عةةةةةةةةةةن ات للتأكةةةةةةةةةةد مةةةةةةةةةةن نشةةةةةةةةةةر السةةةةةةةةةةتبانة، و ك الجهةةةةةةةةةةع تلةةةةةةةةةةتواصةةةةةةةةةةل بشةةةةةةةةةةكل مباشةةةةةةةةةةر مةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةم ال -

 التنسيق مع عدد من المسؤولين.

بة، حيةةةةةةةةةةةةةث اسةةةةةةةةةةةةةتغرق اسةةةةةةةةةةةةةتمرت المتابعةةةةةةةةةةةةةة بالتواصةةةةةةةةةةةةةل المتقطةةةةةةةةةةةةةع لحةةةةةةةةةةةةةث أفةةةةةةةةةةةةةراد العينةةةةةةةةةةةةةة علةةةةةةةةةةةةةى السةةةةةةةةةةةةةتجا -

 .الشهرينقارب ي يفاء غالبية الستبانات ماتسا

بانة، وهةةةةةةةةو مةةةةةةةةةا ( اسةةةةةةةةةت102) الدراسةةةةةةةةة وذلةةةةةةةةةك بواقةةةةةةةةعات أفةةةةةةةةةراد مجتمةةةةةةةةع بلت الباحثةةةةةةةةة علةةةةةةةةةى اسةةةةةةةةتجاصةةةةةةةةح -

 ة.يمثل عينة الدراس

(، والبةةةةةةةةةدء SPSSدخةةةةةةةةةال بيانةةةةةةةةةات السةةةةةةةةةتبانات فةةةةةةةةةي الحاسةةةةةةةةةب الآلةةةةةةةةةي مةةةةةةةةةن خةةةةةةةةةلال البرنةةةةةةةةةامج الإحصةةةةةةةةةائي )تةةةةةةةةم إ -

 ا.هر يص النتائج وتفسبتحليلها واستخلا 
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م
 :ةتخدمة في الدراسسالأسالي  الىصا ية الم

سةةةتخدام العديةةةد مةةةن الأسةةةاليب د تةةةم ا، فقةةةات التةةةي تةةةم تجميعهةةةاة وتحليةةةل البيانةةةسةةةلتحقيةةةق أهةةةداف الدرا

 بةالرمز )المناسبة باستخدام الحزم الإحصائية للعلوم الجتماعية حصائية  الإ 
ً
د (، وبعةSPSSوالتي يرمز لها اختصارا

 التالية:ييس الإحصائية اقذلك تم حساب الم

ئص الشخصةةةةةةةةةةةةةةية والوظيفيةةةةةةةةةةةةةةة لأفةةةةةةةةةةةةةةراد عينةةةةةةةةةةةةةةة ائويةةةةةةةةةةةةةةة للتعةةةةةةةةةةةةةةرف علةةةةةةةةةةةةةةى الخصةةةةةةةةةةةةةةب المرارات والنسةةةةةةةةةةةةةةتكةةةةةةةةةةةةةةال .1

 اسة.الدر 

 الدراسة.هذه  لأداةالدّاخلي  التساق صدق لحساب( Pearson Correlation) بيرسون عامل ارتباط م .2

  .ةهذه الدراسلأداة المختلفة المحاور  ثباتل معام لحساب( Cronbach's Alpha)ألفاكرونباخ معامل  .3

 الدراسةةةةةةةةةةض اسةةةةةةةةةتجابات أفةةةةةةةةةراد مةةةةةةةةةدر ارتفةةةةةةةةةاع أو انخفةةةةةةةةةا " وذلةةةةةةةةةك لمعرفةةةةةةةةةةMean بي "المتوسةةةةةةةةةط الحسةةةةةةةةةا .4

ات(، مةةةةةةةع العلةةةةةةةم بأنةةةةةةةه يفيةةةةةةةد فةةةةةةةي ترتيةةةةةةةب المحةةةةةةةاور حسةةةةةةةب أعلةةةةةةةى حةةةةةةةاور الرئيسةةةةةةةة )متوسةةةةةةةطات العبةةةةةةةار عةةةةةةةن الم

 متوسط حسابي.

بات أفةةراد جارف علةةى مةةدر انحةةراف اسةةتللتعةة "Standard Deviation"تةةم اسةةتخدام النحةةراف المعيةةاري  .5

متوسةةةةطها سةةةةة عةةةةن كةةةةل محةةةةور مةةةةن المحةةةةاور الرئيمتغيةةةةرات الدراسةةةةة، ول بةةةةارة مةةةةن عبةةةةاراتكةةةةل عسةةةةة لالدرا

نحراف المعياري يوضح التشتت في استجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبارة من الحسابي. ويلاحأ أن ال 

 مةةةةةةةن الصةةةةةةةفر تركةةةةةةةزت تةةةةةةةهيسةةةةةةةة، فكلمةةةةةةةا اقتربةةةةةةةت قيمالرئانةةةةةةةب المحةةةةةةةاور ج عبةةةةةةةارات متغيةةةةةةةرات الدراسةةةةةةةة، إلةةةةةةةى

 تها بين المقياس.بات وانخفض تشتستجاال 

 :تهاقشنتا   الدراسة ومنا  عرض

ة الميدانية ومناقشتها من خلال عرض إجابات أفراد الدراسة على ول هذا الفصل عرض نتائج الدارسنايت

 حو التالي:اسة على النتساؤلت الدر  لك من خلال الإجابة علىرات الستبانة وذعبا

ة م  دمالمقة حيعلية في الخدمات الصر أتمتة الدردشة التفاو فين ىول دو تصورات الم هي ل الأول: ما ؤاالس

 ؟وزارة الصحة بالمملكة

 ري لإجابةةات أفةةراد عينةةةنحةةراف المعيةةات والنسةةب المئويةةة والمتوسةةطات الحسةةابية وال اب التكةةرارام حسةةتةة 

 مخهالحلعبارات حسب المتوسط ااب هذه تيالدراسة، كما تم تر 
ً
 ، وذلك كما يلي:سابي لكلا
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الصةةةةةةةةةةةةةةةحة  وضةةةةةةةةةةةةةةةعت وزارة 1

خطةةةةةةةةةةةةةةة شةةةةةةةةةةةةةةاملة لأتمتةةةةةةةةةةةةةةة 

 الخدمات الصحية

 42 40 8 8 4 ك

4.06 1.079 1 
٪ 3.9 7.8 7.8 39.2 41.2 

مت وزارة الصةةةةةةةةةةةةةةحة صةةةةةةةةةةةةةةم 2

ت شةةةةاملة فةةةةي نةةةةاقاعةةةةدة بيا

 دشة التفاعليةالدر 

 37 40 8 14 3 ك

3.92 1.123 3 
٪ 2.9 13.7 7.8 39.2 36.3 

الدردشةةة  تةةتلاءم خةةدمات 3

ت ليةةةةةةةةةةةةة مةةةةةةةةةةةةع طلبةةةةةةةةةةةةااعالتف

 المستفيدين

 37 34 10 16 5 ك

3.80 1.227 7 
٪ 4.9 15.7 9.8 33.3 36.3 

  ة فةةةيبيةةةتةةةؤثر البيانةةةات الط 4

الدردشةةةةة التفاعليةةةةة علةةةةى 

 ذ القرارخاات

 33 34 7 26 2 ك

3.69 1.227 8 
٪ 2.0 25.5 6.9 33.3 32.4 

تخدام تطبيةةةةةةةةق يةةةةةةةةؤثر اسةةةةةةةة 5

التفاعليةةةةةةةةة فةةةةةةةةي الدردشةةةةةةةةة 

لرعايةةةةةةة خةةةةةةدمات ا ظةةةةةيمتن

 الصحية

 22 45 6 24 5 ك

3.54 1.208 9 
٪ 4.9 23.5 5.9 44.1 21.6 

ة أصةةةةةةبح تطبيةةةةةةق الدردشةةةةةة 6

ليةةةةةةةة قنةةةةةةةاة رئيسةةةةةةةية اعالتف

 تفيدينسللتواصل مع الم

 30 49 8 10 5 ك

3.87 1.096 5 
٪ 4.9 9.8 7.8 48.0 29.4 

الدردشةةةةةةةةةةة  يةةةةةةةةةةؤثر تطبيةةةةةةةةةةق 7

ي سةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةير التفاعليةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة فةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة

 طبيةال الإجراءات

 25 38 9 22 8 ك

3.49 1.288 11 
٪ 7.8 21.6 8.8 37.3 24.5 

ت عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاملا أصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةبحت الم 8

الصةةةةةةةةةةةةةةةحية أسةةةةةةةةةةةةةةةرع بعةةةةةةةةةةةةةةةد 

ردشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة لداد اتمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةإع

 التفاعلية

 30 45 8 16 3 ك

3.81 1.115 6 
٪ 2.9 15.7 7.8 44.1 29.4 

لماديةةةةةةةة تةةةةةةةوفير التكةةةةةةةاليف ا 9

تمتةةةة الخةةةدمات اللازمةةةة لأ

 الصحية

 16 49 11 22 4 ك

3.50 1.115 10 
٪ 3.9 21.6 10.8 48.0 15.7 

10 
ات الطبيةة وضوح المعلومة

 32 47 8 13 2 ك
3.92 1.041 2 

٪ 2.0 12.7 7.8 46.1 31.4 



27 

 التفاعلية في الدردشة

الدردشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة التفاعليةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  11

مفيةدة فةةي تقةديم خةةدمات 

 صحةوزارة ال

 32 47 6 13 4 ك

3.88 1.111 4 
٪ 3.9 12.7 5.9 46.1 31.4 

 - 0.949 3.77 المتوسط الحسابي العام

  الدراسة راد أف  تلاستجاباري بية والانحراف المعياوالمتوسطات الحسا( التكرارات والنس  المئوية 9) جدول 

  قدمة م  وزارة الصحةالم في الخدمات الصحية  دشة التفاعلية تصورات المو فين ىول دور أتمتة الدر  ىول 

 (   SPSSالجتماعية  ىصا ية للعلوم برنام  الحزم ال )  ةالمملكب

 

التفاعليةةة فةةي  شةةةتةةة الدردتمور أد ر تصةةورات المةةوظفين حةةول ( أن محةةو 9جةةدول رقةةم )يتضةةح مةةن خةةلال ال                   

الحسةةابية  تراوحةةت المتوسةةطات( عبةةارة، حيةةث 11لخةةدمات الصةةحية المقدمةةة مةةن وزارة الصةةحة بالمملكةةة يتضةةمن )ا

عةةةة مةةةن فئةةةات قةةةع بالفئةةةة الراب( درجةةةات، وهةةةذه المتوسةةةطات ت5.0( مةةةن أصةةةل )4.06إلةةةى  3.49بةةةين )لمحةةةور مةةةا ا لعبةةةارات

أفراد الدراسة حول عبارات المحور تتةراوح مةا  إلى أن إستجاباتة ة السابقتيجالنر المتدرج الخماس ي، وتشيالمقياس  

 بين )موافق(.

ذا يةةدل علةةى أن هنةةاك (، وهةة0.949)بةةانحراف معيةةاري  (3.77بةةارات المحةةور )الحسةةابي العةةام لعبلةةغ المتوسةةط 

ية صةةةةحخةةةةدمات الال فةةةةي يةةةةةأتمتةةةةة الدردشةةةةة التفاعلت المةةةةوظفين حةةةةول دور دراسةةةةة علةةةةى تصةةةةوراموافقةةةةة بةةةةين أفةةةةراد ال

 .زارة الصحة بالمملكةالمقدمة من و 

رات صةةةةو حةةةةول عبةةةةارات محةةةةور تأفةةةةراد الدراسةةةةة  توالعبةةةةارات التاليةةةةة تنةةةةاقص بنةةةةوع مةةةةن التفصةةةةيل اسةةةةتجابا

مرتبةة  الصةحة بالمملكةة، وهةيقدمة مةن وزارة الدردشة التفاعلية في الخدمات الصحية المدور أتمتة   الموظفين حول 

 
ً
 وفقا

ً
 نحو التالي:ها، وذلك على الل الحسابي وسطلمتل تنازليا

خةةدمات الصةةحية( شةةاملة لأتمتةةة ال ( والتةةي تةةنص علةةى )وضةةعت وزارة الصةةحة خطةةة1جةةاءت العبةةارة رقةةم ) .1

فقةة بةين على أن هناك موا(، وهذا يدل 1.079( وبانحراف معياري )4.06ط حسابي )تبة الأولى بمتوسر بالم

 .الخدمات الصحية تةملة لأتمشا خطةة وضع وزارة الصحسة على أفراد الدرا

المرتبة الثانية دشة التفاعلية( ب( والتي تنص على )وضوح المعلومات الطبية في الدر 10جاءت العبارة رقم ) .2

افقةةةةةةة بةةةةةةين أفةةةةةةراد (، وهةةةةةةذا يةةةةةةدل علةةةةةةى أن هنةةةةةةاك مو 1.041عيةةةةةةاري )وبةةةةةةانحراف م (3.92وسةةةةةةط حسةةةةةةابي )متب

 فاعلية.التشة ردعلومات الطبية في الدوضوح المالدراسة على 
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( والتةةةةةةي تةةةةةةنص علةةةةةةى )صةةةةةةممت وزارة الصةةةةةةحة قاعةةةةةةدة بيانةةةةةةات شةةةةةةاملة فةةةةةةي الدردشةةةةةةة 2)ءت العبةةةةةةارة رقةةةةةةم جةةةةةةا .3

(، وهذا يدل على أن هناك 1.123)راف معياري ( وبانح3.92ابي )حسة الثالثة بمتوسط تفاعلية( بالمرتبال

ردشةةةةةة لدملة فةةةةةي اشةةةةا نةةةةةاتياة قامةةةةةت بتصةةةةميم قاعةةةةةدة بأن وزارة الصةةةةحة علةةةةةى ين أفةةةةراد الدراسةةةةةموافقةةةةة بةةةةة

 التفاعلية.

لصةةةحة( يم خةةةدمات وزارة ا( والتةةةي تةةةنص علةةةى )الدردشةةةة التفاعليةةةة مفيةةةدة فةةةي تقةةةد11جةةةاءت العبةةةارة رقةةةم ) .4

هنةةاك موافقةةة (، وهةةذا يةةدل علةةى أن 1.111نحراف معيةةاري )( وبةةا3.88) بعةةة بمتوسةةط حسةةابيرابالمرتبةةة ال

 ات وزارة الصحة.دمتقديم خ في يدةمفأن الدردشة التفاعلية أفراد الدراسة على  بين

ل مةةةةع اة رئيسةةةةية للتواصةةةة( والتةةةةي تةةةنص علةةةةى )أصةةةةبح تطبيةةةةق الدردشةةةةة التفاعليةةةة قنةةةة6جةةةاءت العبةةةةارة رقةةةةم ) .5

يةدل علةةى أن (، وهةةذا 1.096( وبةانحراف معيةاري )3.87) متوسةط حسةةابيلمرتبةة الخامسةةة بباالمسةتفيدين( 

للتواصةةةل مةةةع  صةةةبح قنةةةاة رئيسةةةيةأ لتفاعليةةةةة اردشةةةلدأن تطبيةةةق الدراسةةةة علةةةى موافقةةةة بةةةين أفةةةراد ا هنةةةاك

 المستفيدين.

شةةةةةةة ردرع بعةةةةةةد إعتمةةةةةةاد الدعةةةةةةاملات الصةةةةةةحية أسةةةةةة( والتةةةةةةي تةةةةةةنص علةةةةةةى )أصةةةةةةبحت ال8جةةةةةةاءت العبةةةةةةارة رقةةةةةةم ) .6

يةةةدل علةةةى أن  (، وهةةةذا1.115ي )( وبةةةانحراف معيةةةار 3.81دسةةةة بمتوسةةةط حسةةةابي )لمرتبةةةة الساالتفاعليةةةة( با

رع بعةةةةةد إعتمةةةةةاد الدردشةةةةةة الصةةةةةحية أصةةةةةبحت أسةةةةةت العةةةةةاملا  أن علةةةةةىة افقةةةةةة بةةةةةين أفةةةةةراد الدراسةةةةةهنةةةةةاك مو 

 التفاعلية.

( طلبةةةةات المسةةةةتفيدينع دردشةةةةة التفاعليةةةةة مةةةة)تةةةةتلاءم خةةةةدمات ال( والتةةةةي تةةةةنص علةةةةى 3جةةةةاءت العبةةةةارة رقةةةةم ) .7

ك موافقةة وهةذا يةدل علةى أن هنةا(، 1.227عيةاري )( وبةانحراف م3.80السةابعة بمتوسةط حسةابي )بالمرتبة  

 لية تتلاءم مع طلبات المستفيدين.الدردشة التفاع اتأن خدمى عل اسةدر بين أفراد ال

اتخةةاذ  شةةة التفاعليةةة علةةىردطبيةةة فةةي تطبيةةق الدتةةؤثر البيانةةات ال( والتةةي تةةنص علةةى )4جةةاءت العبةةارة رقةةم ) .8

دل علةةةى أن هنةةةاك (، وهةةذا يةةة1.227اري )( وبةةةانحراف معيةةة3.69ار( بالمرتبةةةة الثامنةةةة بمتوسةةط حسةةةابي )القةةر 

 انات الطبية في تطبيق الدردشة التفاعلية على اتخاذ القرار.تأثير البيعلى  سةاد الدراأفر ين ب موافقة

فةةةي تنظةةةيم خةةةدمات التفاعليةةةة  ام تطبيةةةق الدردشةةةةخدتةةةنص علةةةى )يةةةؤثر اسةةةت( والتةةةي 5ة رقةةةم )جةةةاءت العبةةةار  .9

علةى  يةدلذا وهة(، 1.208حراف معيةاري )( وبةان3.54ط حسةابي )ة التاسعة بمتوسالرعاية الصحية( بالمرتب
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مات أن استخدام تطبيق الدردشة التفاعلية يؤثر في تنظيم خدفراد الدراسة على  اك موافقة بين أهنأن  

 ية.الرعاية الصح

تبة ت الصحية( بالمر التكاليف المادية اللازمة لأتمتة الخدماعلى )توفير ( والتي تنص  9م )رقجاءت العبارة   .10

هنةةةةاك موافقةةةةة بةةةةين هةةةةذا يةةةةدل علةةةةى أن و  (،1.115)ري عيةةةةام ( وبةةةةانحراف3.50حسةةةةابي )العاشةةةةرة بمتوسةةةةط 

 مات الصحية.زمة لأتمتة الخدالتكاليف المادية اللا  توفير الوزارة أفراد الدراسة على

ة( الإجةةةةراءات الطبيةةةة)يةةةةؤثر تطبيةةةةق الدردشةةةةة التفاعليةةةةة فةةةةي سةةةةير  لتةةةةي تةةةةنص علةةةةى( وا7عبةةةةارة رقةةةةم )الجةةةةاءت  .11

(، وهةةذا يةةدل علةةى أن 1.288راف معيةةاري )نح( وبةةا3.49) ابيحسةةعشةةر والأخيةةرة بمتوسةةط  بالمرتبةةة الحاديةةة

 الطبية. اتثر في سير الإجراءدشة التفاعلية يؤ أن تطبيق الدر هناك موافقة بين أفراد الدراسة على 

تصةةورات دراسةةة علةةى قةةة بةةين أفةةراد الر نتةةائج الجةةدول أعةةلاه يتضةةح أن هنةةاك موافل شةةرح وتفسةةيمةةن خةةلا 

، ويتمثةةةل المقدمةةةة مةةةن وزارة الصةةةحة بالمملكةةةةية فةةةي الخةةةدمات الصةةةحة التفاعليةةةة دردشةةةالوظفين حةةةول دور أتمتةةةة المةةة

 وضةةةةةوح المعلو وأالخةةةةةدمات الصةةةةةحية،  خطةةةةةة شةةةةةاملة لأتمتةةةةةةذلةةةةةك فةةةةةي؛ وضةةةةةعت وزارة الصةةةةةحة 
ً
فةةةةةي مةةةةةات الطبيةةةةةة يضةةةةةا

هةةةةذه و  فةةةةي الدردشةةةةة التفاعليةةةةة،قاعةةةةدة بيانةةةةات شةةةةاملة حة قامةةةةت بتصةةةةميم الدردشةةةةة التفاعليةةةةة، كمةةةةا أن وزارة الصةةةة

والتةةةةةي أظهةةةةةرت تصةةةةةميم أداة تقةةةةةوم بفحةةةةةص وتحليةةةةةل المواقةةةةةع  (م2020،وآخةةةةةرون نهةةةةةارو )مةةةةةع دراسةةةةةة  فةةةةةقنتيجةةةةةة تتال

أخطائهةةةةا  واكتشةةةةافطلةةةةوب تحليلهةةةةا الصةةةةفحة الم تخدم بإدخةةةةال رابةةةةطسةةةةاهةةةةا. يقةةةةوم الم جةةةةودةالمو الأخطةةةةاء  شةةةةافواكت

 .غطة زر بض ة المشاكل في مواقعهم الوقت والجهد لمعرف يانة أقل لتوفيربتكاليف ص

 ؟لكةفي تحسين الخدمات الصحية م  وزارة الصحة بالممعالية الدردشة التفاعلية مدى فلثاني: ما ا السؤال

أفةةةراد عينةةةة  اتري لإجابةةةالمعيةةةا فطات الحسةةةابية والنحةةةرانسةةةب المئويةةةة والمتوسةةةب التكةةةرارات والتةةةم حسةةةا

 مخها، وذلكالد
ً
 :كما يلي راسة، كما تم ترتيب هذه العبارات حسب المتوسط الحسابي لكلا
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 أدر اسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتخدام تطبيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةق 1

الةى تةرابط   الدردشة التفاعلية

الرعايةةةةة الصةةةةحية فةةةةي  خةةةةدمات

 الصحةرة وزا

 25 39 9 23 6 ك

3.53 1.248 5 
٪ 5.9 22.5 8.8 38.2 24.5 
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يةةةةةةةةةةةؤثر التخطةةةةةةةةةةةيط والتنظةةةةةةةةةةةيم  2

ة مر علةةةةةى تحسةةةةةين جةةةةةودالمسةةةةةت

 الدردشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة التفاعليةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة فةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي

 لخدمات الصحيةا

 29 43 5 21 4 ك

3.71 1.199 3 
٪ 3.9 20.6 4.9 42.2 28.4 

تطبيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةق الدردشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  قةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدرة 3

لتفاعليةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة فةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةي الوصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةول ا

ع جةةةو بيةةة دون الر ات الطيانةةللب

 خص يللكمبيوتر الش

 35 34 7 21 5 ك

3.72 1.269 2 
٪ 4.9 20.6 6.9 33.3 34.3 

شة التفاعلية في تساهم الدرد 4

تخةةةةةةةةةةةةاذ القةةةةةةةةةةةةرارات ل التةةةةةةةةةةةةدخل

دون التواجد فةي مقةر   لعاجلةا

 العمل

 32 36 2 26 6 ك

3.61 1.321 4 
٪ 5.9 25.5 2.0 35.3 31.4 

ة الدردشةةةةةةةةةةةةةةات خةةةةةةةةةةةةةةدمجةةةةةةةةةةةةةةودة  5

ة لمؤتمتةةةةةةةةةة فةةةةةةةةةي وزار ا التفاعليةةةةةةةةةة

 الصحة

 34 45 5 14 4 ك

3.89 1.134 1 
٪ 3.9 13.7 4.9 44.1 33.3 

 3.69 لحسابي العام المتوسط ا
1.09

7 
- 

الدراسة فراد أ لاستجاباتات الحسابية والانحراف المعياري لمتوسط النس  المئوية واو  ( التكرارات10) جدول  

برنىىىىام  )    ملكىىىىةزارة الصىىىىحة بالمو  الصىىىىحية مىىىى خىىىىدمات لسىىىىين افىىىىي تحة التفاعليىىىىة مىىىىدى فعاليىىىىة الدردشىىىى  ىىىىىول 

  (   SPSSالجتماعية ىصا ية للعلومالحزم ال 

         

خةةدمات الصةةحية تفاعليةةة فةةي تحسةةين ال( أن محةةور مةةدر فعاليةةة الدردشةةة ال10رقةةم ) الجةةدول يتضةةح مةةن خةةلال       

 3.53بةين )تراوحةت المتوسةطات الحسةابية لعبةارات المحةور مةا  عبارات، حيث( 5)ن تضمة يوزارة الصحة بالمملك  من

رج الخماسةةةة ي، المتةةةةد بعةةةةة مةةةةن فئةةةةات المقيةةةةاسقةةةةع بالفئةةةةة الراوسةةةةطات تدرجةةةةات، وهةةةةذه المت( 5.0( مةةةةن أصةةةةل )3.89إلةةةةى 

 ق(.اف)مو  ينت المحور تتراوح ما بدراسة حول عباران إستجابات أفراد الوتشير النتيجة السابقة إلى أ

نةاك (، وهةذا يةدل علةى أن ه1.097( بانحراف معيةاري )3.69الحسابي العام لعبارات المحور )  بلغ المتوسط

فةةي تحسةةين الخةةدمات الصةةحية مةةن وزارة الصةةحة اعليةةة فعاليةةة الدردشةةة التفدراسةةة علةةى مةةدر فةةراد الموافقةةة بةةين أ

 .بالمملكة

عبةارات محةور مةدر فعاليةة لدراسةة حةول اد افةر أ اتاببنةوع مةن التفصةيل اسةتجالتالية تنةاقص   والعبارات

 مرتبةةةة تة بالمملكةةةة، وهةةةي الدردشةةةة التفاعليةةةة فةةةي تحسةةةين الخةةةدمات الصةةةحية مةةةن وزارة الصةةةح
ً
 وفقةةةا

ً
للمتوسةةةط نازليةةةا

 على النحو التالي: ، وذلكالحسابي لها
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( حةالصةةةةة رةوزا فةةةةةيالتفاعليةةةةةة المؤتمتةةةةة  ة خةةةةدمات الدردشةةةةةةجةةةةةودوالتةةةةةي تةةةةةنص علةةةةى ) (5جةةةةاءت العبةةةةةارة رقةةةةم ) .1

فقةةة بةةين (، وهةةذا يةةدل علةةى أن هنةةاك موا1.134( وبةةانحراف معيةةاري )3.89ة الأولةةى بمتوسةةط حسةةابي )بالمرتبةة

تمتةةةةة فةةةةي وزارة الصةةةةحة تسةةةةاعد فةةةةي تحسةةةةين ة المؤ ات الدردشةةةةة التفاعليةةةةأن جةةةةودة خةةةةدملةةةةى دراسةةةةة عأفةةةةراد ال

 .الصحة بالمملكة مات الصحية من وزارةالخد

تطبيةق الدردشةة التفاعليةة فةي الوصةول للبيانةات الطبيةةة دون علةى )قةدرة  تةنص تةيوال (3جةاءت العبةارة رقةم ) .2

وهةةذا  (،1.269وبةةانحراف معيةةاري ) (3.72ط حسةةابي )ة بمتوسةةبالمرتبةةة الثانيةة الرجةةوع للكمبيةةوتر الشخصةة ي(

نةةات يافاعليةةة فةةي الوصةةول للببيةةق الدردشةةة التقةةدرة تطالدراسةةة علةةى يةةدل علةةى أن هنةةاك موافقةةة بةةين أفةةراد 

للكمبيوتر الشخص ي من فعالية الدردشة التفاعلية في تحسين الخدمات الصحية مةن   دون الرجوع  طبيةال

 الصحة بالمملكة. وزارة

ردشةةةة طةةةيط والتنظةةةيم المسةةةتمر علةةةى تحسةةةين جةةةودة الدر التخوالتةةةي تةةةنص علةةةى )يةةةؤث (2لعبةةةارة رقةةةم )جةةةاءت ا .3

(، 1.199اف معيةةةةاري )( وبةةةةانحر 3.71ي )ابط حسةةةةوسةةةةبالمرتبةةةةة الثالثةةةةة بمتلخةةةةدمات الصةةةةحية( التفاعليةةةةة فةةةةي ا

علةى تحسةين  مر يةؤثرالمسةتط والتنظةيم أن التخطةيوهذا يدل على أن هناك موافقة بين أفراد الدراسةة علةى 

 خدمات الصحية.في ال ة الدردشة التفاعليةجود

لةةةة لعاجا راراتقةةفةةي التةةدخل لتخةةاذ ال دردشةةة التفاعليةةةي تةةنص علةةى )تسةةةاهم ال( والتةة4جةةاءت العبةةارة رقةةم ) .4

، وهةةةذا (1.321( وبةةةانحراف معيةةةاري )3.61اجةةةد فةةةي مقةةةر العمةةةل( بالمرتبةةةة الرابعةةةة بمتوسةةةط حسةةةابي )دون التو 

ت ردشة التفاعلية في التدخل لتخاذ القرارامة الدمساه اد الدراسة علىموافقة بين أفر ن هناك يدل على أ

  .جد في مقر العملالعاجلة دون التوا

اسةةةةتخدام تطبيةةةةق الدردشةةةةة التفاعليةةةةة الةةةةى تةةةةرابط خةةةةدمات ص علةةةةى )أدر ي تةةةةنلتةةةة( وا1)جةةةةاءت العبةةةةارة رقةةةةم  .5

 (،1.248وبةانحراف معيةاري ) (3.53ط حسةابي )ة بمتوسةبالمرتبةة الخامسة الرعاية الصةحية فةي وزارة الصةحة(

 الةةى التفاعليةةة أدرشةةة دام تطبيةةق الدردأن اسةةتخ الدراسةةة علةةىوهةةذا يةةدل علةةى أن هنةةاك موافقةةة بةةين أفةةراد 

 صحية في وزارة الصحة.الرعاية ال دماتخ ترابط

مدر فعاليةة سة على بين أفراد الدرا من خلال شرح وتفسير نتائج الجدول أعلاه يتضح أن هناك موافقة

يةةق الدردشةةة وتمثلةةت فةةي؛ قةةدرة تطبلخةةدمات الصةةحية مةةن وزارة الصةةحة بالمملكةةة، حسةةين اردشةةة التفاعليةةة فةةي تالد

 جةةةةةةودة خةةةةةةدمات الدردشةةةةةةة دون الرجةةةةةةوع بيةةةةةةة لطانةةةةةةات ااعليةةةةةةة فةةةةةةي الوصةةةةةةول للبيالتف
ً
للكمبيةةةةةةوتر الشخصةةةةةة ي، وأيضةةةةةةا
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ليةة فةي التفاعتحسةين جةودة الدردشةة م المسةتمر علةى والتنظةيوتةأثير التخطةيط  التفاعلية المؤتمتة في وزارة الصحة،

 ارةز و  بوابةةة أظهةةرت أن نسةةبة تطبيةةق ، والتةةي(م2021، العتيبةةيدراسةةة )ة مةةع الخةةدمات الصةةحية، وتتفةةق هةةذه النتيجةة

نسةبة عاليةة ولكةةن % وهةى تعتبةر 92.83ملكةة العربيةة السةعودية لمعةايير تقيةيم المواقةةع اللكترونيةة بلغةت الصةحة بالم

 ث الموقع باستمرار.الهتمام بتحدييجب أن 

ر قدمىىة مىى  وجهىىة ن ىى يىىة والخىىدمات الممتة الدردشة التفاعلهل توجد علاقة الىصا ية بين أتالثال :   السؤال

 ؟حة بالمملكةالص رةفي وزامو 

مةةةن وجهةةةة نظةةةر للتأكةةةد مةةةن وجةةةود علاقةةةة الإحصةةةائية بةةةين أتمتةةةة الدردشةةةة التفاعليةةةة والخةةةدمات المقدمةةةة 

يوضةةةحها معامةةةل ارتبةةةاط بيرسةةةون، وجةةةاءت النتةةةائج كمةةةا تخدام ة، قامةةةت الباحثةةةة باسةةةالصةةةحة بالمملكةةة ي وزارةمةةةوظف

 ي:الجدول التال

 العدد  لمحاور ا
توسط  الم

 لحسابيا

ف  الانحرا 

 المعياري 

معامل  

 رتباط الا 
 مستوى الدلالة 

 0.949 3.77 102 أتمتة الدردشة التفاعلية 

 ظر وجهة نة من  الخدمات المقدم دالة 0.00 ** 0.874

 صحة بالمملكةفي وزارة الموظ
102 3.69 1.097 

 (0.01دال عند مستوى )  **

متىىة الدردشىىة التفاعليىىة والخىىدمات المقدمىىة مىى  أتلاقىىة بىىين الع يحن لتوضىى بيرسىىو معامىىل ارتبىىاط  ( 11) جىىدول 

      (   SPSSالجتماعية ىصا ية للعلومبرنام  الحزم ال )   وجهة ن ر مو في وزارة الصحة بالمملكة

     

فاعليةة شةة التائية بةين أتمتةة الدردذات دللةة احصةطرديةة و علاه وجةود علاقةة أيتضح من خلال الجدول  

عنةةةد ( 0.874)يةةخهم قيمةةة الرتبةةاط ب ملكةةة، فقةةد بلغةةتظفي وزارة الصةةحة بالموالخةةدمات المقدمةةة مةةن وجهةةة نظةةر مةةو 

، مما يدل علةى 0.00) مستور دللة
ً
ة بةين أتمتةة وجةود علاقةة طرديةة وذات دللةة احصةائي( وهي قيمة دالة احصائيا

هةةةةةذه  في وزارة الصةةةةةحة بالمملكةةةةةة، وتفسةةةةةر الباحثةةةةةةظةةةةةر مةةةةةوظات المقدمةةةةةة مةةةةةن وجهةةةةةة نفاعليةةةةةة والخةةةةةدمدشةةةةةة التالدر 

عةت جةودة الخةدمات المقدمةة مةن ة كلمةا ارتفاعليةتفدشةة الالدر  تفعةت مسةتور اتمتةةنطقية فكلما ار النتيجة بأنها م

 وجهة نظر موظفي وزارة الصحة بالمملكة.

 :نتا   الدراسة

 نوجزها فيما يلي: جيد من النتائتوصلت الدراسة إلى العد
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: أو 
ً
 النتا   المتعلقة بوصف تساؤلات الدراسة:لا

فةةي مقابةةل وجةةد أن %(، 59.8ة )بنسةةبر ر مةةن أفةةراد الدراسةةة مةةن الةذكو بة الأكبةن النسةةأبينةت نتةةائج الدراسةةة  .1

 %( من الإناث.40.2)

 أن هنةةةةاك ، فةةةي حةةةةين وجةةةدسةةةةنة 39 - 30أفةةةةراد الدراسةةةة أعمةةةارهم  مةةةن %(41.2أن )دراسةةةةة كشةةةفت نتةةةائج ال .2

 وجد أن  29 - 25رهم %( أعما35.3)
ً
 .سنة 49 - 40راد الدراسة أعمارهم من أف %(14.7)سنة، وأيضا

%( 8.8أطبةةةةةاء، ووجةةةةةد أن ) تخصصةةةةةهم العلمةةةةةيسةةةةةة أفةةةةةراد الدرا مةةةةةن %(15.7أن )وضةةةةةحت نتةةةةةائج الدراسةةةةةة أ .3

 وجةةةةد أن )فنةةةةي، وأ علمةةةةي دعةةةةمالتخصصةةةةهم 
ً
 7.8يضةةةةا

ً
ري، ستشةةةةاإمةةةةن )أخصةةةةائي، ( تخصصةةةةهم العلمةةةةي كةةةةلا

 خدمة عملاء(.

وات، ووجةةةةد سةةةةن 10 - 6رتهم الدراسةةةةة عةةةةدد سةةةةنوات خبةةةةأفةةةةراد  %( مةةةةن39.2بينةةةةت نتةةةةائج الدراسةةةةة وجةةةةد أن ) .4

 أن هنةةاك )
ً
أفةةراد %( مةةن 14.7سةةنوات، كمةةا وجةةد أن هنةةاك ) 5رتهم أقةةل مةةن دد سةةنوات خبةة%( عةة36.3أيضةةا

 سنة. 15 - 11د سنوات خبرتهم الدراسة عد

 الدراسة: لاتلقة بتساؤ لمتعالنتا   ا

 حةةةةةول دور أتمتةةةةةة ينعلةةةةةى تصةةةةةورات المةةةةةوظف أن هنةةةةةاك موافقةةةةةة بةةةةةين أفةةةةةراد الدراسةةةةةةائج الدراسةةةةةة بينةةةةةت نتةةةةة

ور علةى إحةدر عشةر من وزارة الصحة بالمملكة، اشتمل هذا المح حية المقدمةالص اتالدردشة التفاعلية في الخدم

ل دور أتمتةةة الدردشةةة صةةورات المةةوظفين حةةو ع تن علةةى جميةةافقةةو مو  أن أفةةراد الدراسةةة عبةةارة، بينةةت نتةةائج الدراسةةة

 ة، ومن أبرز تلك التصورات:الصحة بالمملك رةحية المقدمة من وزاالتفاعلية في الخدمات الص

 .طة شاملة لأتمتة الخدمات الصحيةارة الصحة خت وز ضعو  .1

 .الدردشة التفاعلية علومات الطبية فيوضوح الم .2

 .دشة التفاعليةالدر  شاملة في اناتصممت وزارة الصحة قاعدة بي .3

 .الصحة الدردشة التفاعلية مفيدة في تقديم خدمات وزارة .4

 .دينستفيلمية قناة رئيسية للتواصل مع الدردشة التفاعلا أصبح تطبيق .5

 التفاعلية.العاملات الصحية أسرع بعد إعتماد الدردشة أصبحت  .6

ة فةةةةي دشةةةةة التفاعليةةةةليةةةة الدر ى مةةةةدر فعاة علةةةةأن هنةةةاك موافقةةةةة بةةةةين أفةةةةراد الدراسةةةنتةةةةائج الدراسةةةةة كشةةةفت 

بةةةةارات، بنيةةةةت نتةةةةةائج حةةةةور علةةةةةى خمسةةةةة علمملكةةةةة، اشةةةةتمل هةةةةذا اتحسةةةةين الخةةةةدمات الصةةةةحية مةةةةن وزارة الصةةةةةحة بالم
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ات الصةةحية مةةن ة فةةي تحسةةين الخةةدمقةةون علةةى جميةةع مةةدر فعاليةةة الدردشةةة التفاعليةةلدراسةةة موافاد افةةر الدراسةةة أ

 لفعاليات:لك ا، ومن أبرز توزارة الصحة بالمملكة

 .التفاعلية المؤتمتة في وزارة الصحةدمات الدردشة جودة خ .1

 .الشخص يوتر بيانات الطبية دون الرجوع للكمفي الوصول للبية ق الدردشة التفاعليقدرة تطبي .2

 .لية في الخدمات الصحيةة الدردشة التفاعر التخطيط والتنظيم المستمر على تحسين جوديؤث .3

 .لة دون التواجد في مقر العملارات العاجتخاذ القر التدخل ل ة فيتساهم الدردشة التفاعلي .4

ة اعليةةةةةةةتفحصةةةةةةةائية بةةةةةةةين أتمتةةةةةةةة الدردشةةةةةةةة الة وذات دللةةةةةةةة اديةةةةةةةوجةةةةةةةود علاقةةةةةةةة طر راسةةةةةةةة أظهةةةةةةةرت نتةةةةةةةائج الد

قرار الإقةةاموا بةةواتضةةح أن غاليبةةة أفةةراد العينةةة  لمملكةةة.المقدمةةة مةةن وجهةةة نظةةر مةةوظفي وزارة الصةةحة باوالخةةدمات 

ي مقةةر العمةةل جةةد فةةات إدرايةةة وطبيةةة دون التواقةةرار تخةةاذ ا دور فةةي اان لهةةو دشةةة التفاعليةةة ر الد مااسةةتخد يةةةعلةةى أهم

تةةةدخل البشةةةةري مةةةن مقةةةةدمي الخةةةةدمات وآلةةةةي دون الاتةةةي ذ فيد بالحصةةةول علةةةةى الخدمةةةة بشةةةةكلسةةةةتيسةةةةهل علةةةى المممةةةا 

 الصحية

 :توصيات الدراسة

 يلي:بما ها توص ي الباحثة في ضوء النتائج التي تم التوصل إلي

سةةةةهم فةةةةي مراكترونيةةةةة ة تةةةةوفير الخةةةةدمات الإلضةةةةرور  .1
ُ
حسةةةةين جةةةةودة الخةةةةدمات ت فةةةةيكةةةةز اتصةةةةال الصةةةةحة التةةةةي ت

 لك الخدمات.ن تم المستفيدين لدور الرقابي لدرصحية، وتعزيز اال

دشةة معرفة كافةة المعلومةات والإرشةادات بشةكل ذاتةي عبةر در  مات وزارة الصحةللمستفيدين من خداتاحة   .2

 .التفاعلية

دردشةةةةةة لاتمةةةةةة أتمعبةةةةةر  بشةةةةةكل عةةةةةامة أو خدمةةةةةة فةةةةةي مجةةةةةال الصةةةةةحة بةةةةةأي معلومةةةةةوالمةةةةةرافقين  ىتزويةةةةةد المرضةةةةة  .3

 العملية الجراي ف الذي سيستغروقونه الوقتو مات وفير كل المعلو وتالتفاعلية 
ً
 .حية مثلا

مةةةع الآلةةةي يمكةةةن التقليةةةل مةةةن  التفاعليةةةة خةةةلال الدردشةةةةلصةةةحية التفاعليةةةة عةةةن بعةةةد مةةةن اتحسةةةين الرعايةةةة  .4

 من الزيارة المباشرةالأطباء عبر المحادثة لزيارات لدي ا
ً
 .بدل

ت الخدما على  ول الحص  فيمين جميع الفئات  لتض  ةوامر الصوتيلأ او   اعلية للغة الشارةالدردشة التفدعم   .5

 صحيةال
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 :مقترىات الدراسة

ارة وز ودورهةةةةةةةا فةةةةةةةي تحسةةةةةةين خةةةةةةةدمات مرضةةةةةةة ى عليةةةةةةة دردشةةةةةةةة التفامةةةةةةن الدراسةةةةةةةة حةةةةةةةول أتمتةةةةةةة المزيةةةةةةةد جةةةةةةراء إ .1

 الصحة.

ودورهةةةةةةةةةةةا فةةةةةةةةةةةي وزارة الصةةةةةةةةةةةحة  تمتةةةةةةةةةةةة الدردشةةةةةةةةةةةة التفاعليةةةةةةةةةةةةحةةةةةةةةةةةول أهميةةةةةةةةةةةة أ اتمةةةةةةةةةةةن الدراسةةةةةةةةةةةإجةةةةةةةةةةةراء مزيةةةةةةةةةةةد  .2

 مرض ى.ية للاية الصحالرع تقديملل



 

 

 اسع لر ا الفصل

 ق الدراسة ىملا 

 ص الدراسةمستخل

ات الصةةةحية فةةةي سةةةين الخةةةدمفاعليةةةة علةةةى تحدردشةةةة التأتمتةةةة الى أثةةةر لتعةةةرف علةةةهةةةذه الدراسةةةة إلةةةى ادف تهةةة                

علومات في الملكثير من المنشآت تعاني نقص اف،  نة الرياضفي مديلوزارة الصحة  والتي تتبعفيات الحكومية  المستش

ض واسةةتغراق وقةةت طويةةل لتقةةديم بعةة ري والطبةةيدااء أثنةةاء التوجيةةه الإ كثيةةرة مةةن الأخطةة بةنسةةالمقدمةة بشةةكل ذاتةةي و 

قةت وزارة أطلفقةد ولحةل هةذه المشةكلة  "وزارة الصةحة"ة ومةن ضةمخها كوميةتي تقةدمها أغلةب المنشةآت الحالخدمات ال

يةةةةتم تقةةةةديم  لكةةةةية اعليةةةةز علةةةةى عمليةةةةة أتمتةةةةة الدردشةةةةة التفركةةةةالتفاعليةةةةة وهةةةةذه الدراسةةةةة ت الدردشةةةةة خدمةةةةةالصةةةةحة 

فقةةد اعتمةةدت  أهةةداف هةةذه الدراسةةةتحقيةةق ل وبجةةودة عاليةةة دون تةةأخير خةةلال وقةةت قياسةة ي ، مات الصةةحية لخةةدا

، حيةةةث أن ات جمةةةع البيانةةةللدراسةةةة اهةةةدف نة كةةةأداة بااسةةةتفي التحليلةةةي ، وأيضةةةا تةةةم عمةةةل ى المةةةنهج الوصةةةالباحثةةةة علةةة

ود التةةي حصةةلت عليهةةا عةةدد الةةردو  102دد المستشةةفيات عةة غلمستشةةفيات وقةةد بلةةاملين فةةي االعةةمثةةل تمةةع الدراسةةة يمج

(. SPSSجتماعيةةةةة )ية للعلةةةةوم ال الإحصةةةةائرنةةةةامج الحةةةةزم ب تبيان باسةةةةتخدامنتةةةةائج السةةةةوتةةةةم تحليةةةةل  102الباحثةةةةة هةةةةي 

 تةةة الدردشةةة التفاعليةةةبةةين أتم ( α ≤ 0.05د مسةةتور )دراسةةة عةةن وجةةود فةةروق دالةةة إحصةةائيا عنةةتةةائج الشةفت نوك

اض يالصحة بمدينة الر  من وجهة نظر موظفي مستشفيات وزارةستفيدين مخدمات الصحية للالوتحسين تقديم  

ات الصةةةةحية ، رة وضةةةةعت خطةةةةة شةةةةاملة لأتمتةةةةة الخةةةةدم)أن الةةةةوزاا : ديةةةةدة ومةةةةن اهمهةةةةعج اسةةةةة الةةةةى نتةةةةائتوصةةةةلت الدر و 

ة باسةتخدام الدردشةة والإدرايعاملات الصحية ة ، سرعة المالمقدمة في الددشة التفاعلي  وضوح بالمعلومات الطبية

بيةةةةوتر دون اسةةةةتخدام أجهةةةةزة الكم الصةةةةحيةلومةةةةات الوصةةةةول الةةةةى المعسةةةةرعة التفاعليةةةةة ، اتخةةةةاذ القةةةةرارات العاجلةةةةة و 

احثةة بضةرورة أتمتةة وتوصة ي البخدمةة للمسةتفيدين تقديم ال سهلي لكي( ساعة  24ار مل على مدارج أوقات العوخ

وفير الحجةةوزات شةةادات الطبيةةة وتةةر علومةةات والإ لتةةوفير الم يةةة ر داالخةةدمات الصةةحية والإ لكافةةة لتفاعليةةة الدردشةةة ا

ت ذوي الحتياجةةةةةات فئةةةةال وبالةةةةةدعم المطلةةةةضةةةةا تقةةةةديم الستشةةةةارات الطبيةةةةة والإجةةةةةراءات العلاجيةةةةة بشةةةةكل ذاتةةةةةي وأي

فةةةةةي المملكةةةةةة العربيةةةةةة  المجتمةةةةةع  أفةةةةةرادكافةةةةةة  الصةةةةةحيةات الخةةةةةدم وتية لتشةةةةةملامةةةةةر الصةةةةةلغةةةةةة الإشةةةةةارة والأو بالخاصةةةةةة 

 .يةالسعود
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Abstract 

This study aims to identify the effect of automating interactive chat on improving health 

services in government hospitals, which are affiliated with the Ministry of Health in the city of 

Riyadh. It is provided by most government facilities, including the "Ministry of Health". To solve 

this problem, the Ministry of Health launched an interactive chatbot service. This study focuses 

on the process of automating interactive chatbot so that health services are provided with high 

quality without delay during a record time. To achieve the objectives of this study, the researcher 

relied on the analytical descriptive approach, and also a questionnaire was created as a tool for 

the study in order to collect data, as the study population represents hospital workers, the 

number of hospitals reached 102, and the number of responses obtained by the researcher is 

102, and the results of the questionnaire were analyzed using the Statistical Packages for Social 

Sciences (SPSS) program. The results of the study revealed that there are statistically significant 

differences at the level (α ≤ 0.05) between the automation of interactive chat and the 

improvement of the provision of health services to beneficiaries from the point of view of the 

employees of the Ministry of Health hospitals in Riyadh. Clarity of the medical information 

provided in the interactive chat, the speed of health and administrative transactions using the 

interactive chat, making urgent decisions, and the speed of access to health information without 

using computers and outside working hours (24 hours) in order to facilitate the provision of 

service to the beneficiaries, and the researcher recommends the need to automate the interactive 

chat for all services Health and administrative services to provide medical information and 

instructions, provide reservations, medical consultations and treatment procedures on their own, 

and also provide the required support for groups with special needs in sign language and voice 

commands to include health services for all members of society in Saudi Arabia. 
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 المراجع المصادر و ا مة ق

 :
ً
 :راجع العربيةالمأولا

 Microsoftبيةةق الدردشةةة التفاعليةةة وتط (. أثةةر الخةةتلاف بةةين روبوتةةاتم2021الله )بةةدأحمةةد، إيمةةان أحمةةد ع .1

Teams التربيةةة، جلةةة كليةةة م لةةيم،تعلوجيةةا الب تكنو ت معالجةةة الصةةور الرقميةةة لةةدر طةةلا فةةي تنميةةة بعةةض مهةةارا

 (.12(، ع)37صر، مج)ية التربية، مكل -جامعة أسيوط 
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 ست يان ال 

 ةيانات الشخصيالب : القسم الأول 

 النوع: 

o ذكر 

o ىأنث 

 عمر:ال

o  سنة 30أقل من 

o 30 سنة 40قل من إلى أ 

o 40  سنة 50إلى أقل من 

o 50 .فأكثر 

 ت الخعرة:سنوا

o سنوات 5ل من أق 

o 5  واتسن 10إلى أقل من 

o 10 ثرفأك سنوات 

 المؤهل العلمي:

o بكالوريوس 

o ماجستير 

o دكتوراه 
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 الاست يان محاور   القسم الثاني:

ات الصحية المقدمة م  وزارة  الدردشة التفاعلية في الخدم تمتةر أو فين ىول دو تصورات المل: لاو ا  المحور 

 العربية السعودية  ة بالمملكةالصح

افق  العبارة  م  مو

 سشدة 

افق   معارض معارض يدمحا مو

 سشدة 

ة الصحة خطةة شةاملة وزار وضعت   1

 لأتمتة الخدمات الصحية

     

ة قاعةةةةةةةةةةةةةةةد صةةةةةةةةةةةةةةةممت وزارة الصةةةةةةةةةةةةةةةحة 2

شةةةةةةةةةةةةةةةةة الدرد بيانةةةةةةةةةةةةةةةةات شةةةةةةةةةةةةةةةةاملة فةةةةةةةةةةةةةةةةي

 التفاعلية

     

ت الدردشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة خةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدماءم تةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةتلا 3

 ت المستفيدينالتفاعلية مع طلبا

     

ردشةةة الدنةةات الطبيةةة فةةي تةةؤثر البيا 4

 لية على اتخاذ القراراعلتفا

     

م تطبيةةةةةق الدردشةةةةةة تخدايةةةةةؤثر اسةةةةة 5

التفاعليةةةةةةةةةةةةة فةةةةةةةةةةةةي تنظةةةةةةةةةةةةيم خةةةةةةةةةةةةدمات 

 ية الصحيةالرعا

     

 دردشةةةة التفاعليةةةةالأصةةةبح تطبيةةةق  6

قنةةةةةةةةةةةةةةةةةاة رئيسةةةةةةةةةةةةةةةةةةية للتواصةةةةةةةةةةةةةةةةةل مةةةةةةةةةةةةةةةةةةع 

 ينتفيدلمسا

     

شة التفاعلية فةي يؤثر تطبيق الدرد 7

 لطبية سير الإجراءات ا

     

     ية أسةرع صةحال  عاملاتأصبحت الم 8
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 شة التفاعليةبعد إعتماد الدرد

تةةةةةةةةوفير التكةةةةةةةةةاليف الماديةةةةةةةةة اللازمةةةةةةةةةة  9

 دمات الصحيةلأتمتة الخ

     

 لومةةةةةةةةةةةةةات الطبيةةةةةةةةةةةةةة فةةةةةةةةةةةةةةيعوضةةةةةةةةةةةةةوح الم 10

 الدردشة التفاعلية

     

شةةةةةةةةةةةة التفاعليةةةةةةةةةةةة مفيةةةةةةةةةةةدة فةةةةةةةةةةةي لدردا 11

 خدمات وزارة الصحة تقديم

     

 

 

 

  لصحة بالمملكةرة الصحية م  وزااعلية في تحسين الخدمات اتفال الدردشةمدى فعالية ور الثاني: المح

 ية ة السعودالعربي

افق  العبارة  م  مو

 سشدة 

افق   ضار مع معارض يدمحا مو

 سشدة 

ة سةةةةةةةةتخدام تطبيةةةةةةةةق الدردشةةةةةةةةأدر ا 1

ات التفاعليةةةةةةةةةةةةة الةةةةةةةةةةةةى تةةةةةةةةةةةةرابط خةةةةةةةةةةةةدم

 اية الصحية في وزارة الصحةالرع

     

سةةتمر يةؤثر التخطةيط والتنظةيم الم 2

لدردشةةةةةةةةةةةةة علةةةةةةةةةةةةى تحسةةةةةةةةةةةةين جةةةةةةةةةةةةودة ا

 علية في الخدمات الصحيةفاالت

     

ق الدردشةةةةةة التفاعليةةةةةة تطبيةةةةةقةةةةةدرة  3

دون فةةةةي الوصةةةةول للبيانةةةةات الطبيةةةةة 

 تر الشخص يلكمبيو ل الرجوع
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دشةةةةةةةةةة التفاعليةةةةةةةةةة فةةةةةةةةةي تسةةةةةةةةةاهم الدر  4

لقةةةرارات العاجلةةةة اذ اتخةةةالتةةةدخل ل

 في مقر العمل دون التواجد

     

ت الدردشةة التفاعليةة جودة خدما 5

 ارة الصحةوز في ؤتمتة الم
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 النشر للبحث العلمي  شهادة قبول 
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