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 الإطار العام للبحـث : الفصل الأول 

 

 :من  كل للدراسة العام الإطار يتضمن

 
ا
 : مقدمة   أولا

 مشكلة الدراسة ا : ثانيا 

 
ا
 البحث ا: أهمية  ثالث

 حث البا: أهداف رابعا 

 الدراسات السابقة في مجال البحث   :اخامسا 

 البحث ا: منهج سادسا 

 البحث ا: فروض  بعا سا

 البحث  حدودا: ثامنا 

ا  متغيرات الدراسة  : تاسعا

ا:   البحث خطة  عاشرا



4 

 

 :ةالمقدم

لمستفيدين من الخدمات فقد  م اعلدو  تقدم وزارة الصحة بالمملكة العربية السعودية خدمات متعدد         

 .([2]الدردشة التفاعيلة) التواصل  قناةن الاطلاع عليها باستخدام الوزارة عدة وسائل يمكن للمستفيدي تأهي

سعت وزارة الصحة في تطوير ، تليبة احتاياجات المستفيدين و لتسهيل الوصول الى كافة الخدمات الصحية و 

ءة وتقليل ا فيها من رفع الكفالم ،بشكل آلي عبر  قنواتها الرسمية لخدمة المستفيدين دردشة التفاعلية  ال

حجز  ،  الصحية ومعالجة الاستفسارات والاستشارات المهام المتكررة والبسيطة  [4]تممة أ خطاء عبر طريق الأ 

 . وغيرهاالمنزلية ، طلبات الرعاية  التثقيف الصحي، لمواعيدا

  وفقا لدراسة  صطناعي ونموذج تفاعل بين الإنسان والحاسوبلا ذكاء ايوظف البرنامج  هي ةالدردشة التفاعلي

عبر   ،البشر"برنامج كمبيوتر مصمم لمحاكاة المحادثة مع  هي ة الدردشة التفاعلي، فإن  .[2018بانسال وخان ، ]

( وتحليل NLPمعالجة اللغة الطبيعية )البرنامج يستخدم   .( Dictionaries)  ،2019وفي دراسة ، الإنترنت"

 المشاعر للتواصل بلغة الإنسان عن طريق النص أو الكلام الشفوي مع البشر أو روبوتات المحادثة الأخرى  

أصبحت   بة تفاع الإنتاجية هي أهم دافع لمستخدمي برامج الدردشة ال(. Shawar & Atwell  ،2007) وأفاد

ا لأبرامج الدردشة   في   المستفيديننها تقلل من تكاليف الخدمة ويمكنها التعامل مع العديد من الآلية شائعة جدا

البحث عن  يمكن  على سبيل المثال ، فأكثر ودية وجاذبية للمستخدمين  ةالدردشة التفاعليوقت واحد. تعد  

لة عند التواصل  ريحة وفعامساعدة م  فر الدردشة التفاعليةتو  بحيث. الشائعةمحتوى ثابت في قوائم الأسئلة 

 . وتساؤلاتهم ، واستجابة مباشرة لمشاكلهم  سريعةبإجابات  فيتم تزويدهم المستفيدين مع

على  تعمل التطورات في الذكاء الاصطناعي أن   ( Hill, Randolph Ford, & Farreras, 2015) كلا من وذكر 

 . البشرمحادثة  على محاكاة الدردشة التفاعلية تحسين قدرات  
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 :الدراسةلة كشم

توجهت   تقليل نسبة الاخطاء والتكلفة، عالية و ضل بدقة مع تزايد الاهتمام بتوفير خدمات اف

هذه التقنيات  تطبيق  عن التقنيات التفاعلية ولم تتخلف وزارة الصحة كة لتطبيق  ات والمؤسسات في المملنشالم

تقديم الخدمات الصحية  المتعلقة بودعم العمليات  تغير مفهوم الرعاية الصحيةفي امكانية  هوجدت لما

 .طلبات الرعاية المنزليةو ، ، التثقيف الصحيالمنزلية الاستفسارات والاستشاراتك 

الخدمات الصحية   الدردشة التفاعلية على تحسين توظيف تقنية  قياس اثرأهمية    منالدراسة  مشكلة تبرز  

معرفة رأي المستفيدين من خدمات  من خلال ة ءة تقديم الخدمة للمستفيدين في وزارة الصحة بالمملكلرفع كفا

يساهم في اتخاذ القرار  مما وملاحظاتهم ومقترحاتهم حيال أداء أفرادها وتطوير وتحسين خدماتها   الوزارة 

 . المناسب في الوقت المناسب

 : أهمية البحث

  موفق احتياجاته للمستفيدين ة قديم الخدمات الصحيتأهمية تسهيل تتمثل أهمية الدراسة في  

مواطن القوة قياس من خلال  والتفاعلية  الخدمات الصحية رتطويلى عدة القائمين والمسؤولين ع ومسا

 : أهمية الدراسة فيما يلي ويمكن تلخيص   ين التفاعل بين المستفيدين والانظمة التفاعلية تحسو والضعف 

 :  ظريةالنالأهمية 

ن وصول  يتحسة في ة التفاعليدور الدردش معرفة فيلهذه الدراسة  النظريةتتمثل الأهمية  

 . مات الصحية المطلوبةللخد المستفيد 

 : العلميةهمية الأ 

الدردشة التفاعلية في دعم  مدى فعالية  س  قيافي لهذه الدراسة  العلميةتتمثل الأهمية 

 . ين الصحيين والمستفيدينتطوير الخدمات الصحية للمارسو 
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 : أهداف البحث

 : ى تحقيق ما يليهذه الدراسة إلمن خلال  يسعى الباحث 

 التفاعلية  الدردشة  اتمتة ضوء على مفهوم لاليط تس ❖

 . وزارة الصحة بالمملكة دمة منالمقالخدمات الصحية  الدردشة التفاعلية على  توضيح دور اتممة   ❖

 . وزارة الصحة بالمملكة دمة منالخدمات الصحية المق فيالدردشة التفاعلية فعالية قياس  ❖

 . الخدمات الصحيةتحسين  أتممة الدردشة التفاعلية في  تواجهها  يعوقات الت الم حديدت ❖

 : تساؤلات البحث

 خدمات الصحية في وزارة الصحة؟ تقديم الكيف تساهم اتممة الدردشة التفاعلية في تحسين 

 :عن التساؤل الرئيس ي عدة تساؤلات ويتفرع

 تطبيق الدردشة التفاعلية في الخدمات الصحية؟ واقع هو  ما  ❖

 عم الخدمات الصحية؟في ددردشة التفاعيلة إلى أي مدى تسهم ال ❖

 ؟ زيادة فعالية الدردشة التفاعيةمل التي تسهم في والعوا تطلباتالمي  هما  ❖

 ؟ الخدمات الصحيةتحسين  أتممة الدردشة التفاعلية في تواجهها   يعوقات التالم ❖

 حث: مصطلحات الب

 حليل المحادثات وتعبر   خصين مصمم لمحاكاة محادثة بين ش  برنامجح لوصف مصطل: الدردشة التفاعلية

الذكاء  باستخدام للمعطيات اللغوية والاستجابة  كتابية مع الإنسانالحوارات البشرية اللفظية وال

 [ 2](NLP)  الاصطناعي، والقواعد المؤتمتة، وعلم معالجة اللغات الطبيعية

تنفذ بشكل  ة يالبرمج   الاوامر لىا  نالمدخلة بواسطة الانساالمهام اليدوية   تحويل مجموعة من هي عملية  :أتممة

 . [4] تلقائي بواسطة الالة

 الذي يستخدم ويتلقى الخدمات الصحية. : الشخص  المستفيد

بالخدمات  المتعلقة  الخدمات الادارية الذي يقدم هو الشخص  ممثل الخدمة، و : مقدم الخدمات الصحية

 . الصحية

.  الطبيةرخص بمزاولة المهنة  في المجال الطبي  م فرد من ذوي الاختصاص: الممارس الصحي 
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 : الدراسات السابقة في مجال البحث

 دراسات سابقة عن اثر اتمتة الدردشة التفاعلية: 

 الأهداف  الدراسة
المتغير 

 المستقل 
 أهم النتائج والتوصيات  منهجية الدراسة المتغير التابع 

سهني [  1]

عباس ي وحمید  

 .H) االله كازى 

Kazi, S . 

Abbasi, 

2014) 

لى هدفت إ

س تعلم قیا

التلامیذ 

واستبقاءه فى 

 لذاكرةا

محرك  

البحث 

جوجل 

Google    

لروبوت ا

 للعثور على

حل  

 لمشاكلها

 ١٦٣على عینة مكونة من )

تلمیذ، تم تقسیمهم إلى )

وعة  مجموعتين قوام كل مجم

حیث تم تعیين  بینما تلمیذ،  (٣٦)

مهمة لكل تلمیذ على حدة فى كل  

اختبار   مجموعة. وتم تطبیق

ى الاحتفاظ ى لقیاس مدبعد

 Googleتلقيها من  بالردود التي تم

 Chatbot  أو 

أظهرت النتائج أن هناك اختلاف كبير في  ❖

 ومحرك بحث Chatbotالاحتفاظ بالردود الواردة من  

Google  .من حیث الجودة والكمیة 

تم العثور على أن نظام الروبوت هو أداة فعالة  ❖

 .زیز تعلم الطلابلیس فقط للاحتفاظ بالتعلم ولكن تع 

 

[2  ]

ي،  يطالشنق

أميمة محفوظ  

(2022 ) 

 لدراسةهدفت ا

إلى معرفة  

اتجاهات المعلمين 

نحدو استخدام 

روبوتات الدردشة  

التفاعلية في تعليم  

الطلاب ذوي 

عاقة بالمدينة  الإ 

 المنورة 

 روبوتات

الدردشة 

 التفاعلیة 

معلمي 

طلاب ذوي  

 الاعاقة

 ة( معلم ومعلم150عينة مكونة من )

واستخدمة المنهج الوصفي التحليلي 

تحليل وتم تطبيق استبيان لجمع و 

 ت البيانا

اظهرت نتائج الدراسة ان واقع استخدام المعلمين لروبوتات الدردشة   -

 تعليم الطلاب  بدرجة متوسطةفي  التفاعلية

للوك كي  [ 3]

رون یر وآخافر 

(2017 (L. 

Fyer & other, 

لدرسة اهدفت 

إلى التعرف على  

المحتمل   دور ال

للدردشة عبر  

الإنترنت فى 

التغلب على  

 ت  بعض المشكلا 

 روبوتات

الدردشة 

التفاعلیة 

 للطلاب  

وسیلة  

  لممارسة

اللغة فى أى 

وقت وأى 

 مكان 

عینة البحث على  اشتملت 

  طالب، وتم تطبیق( ٢١١)

 ظاتاستبیان وتسجیل الملاح

عبر   ٪منهم استمتعوا ا بالدرسة ٧٤أظهرت النتائج أن 

دشة التفاعلیة وانخرطوا فى التعلم وتفاعلوا  تات الدر روبو 

 .ومعلميهم زملائهمل مع بشكل أفض

محمد [ 4]

 ٢٠١٧على، 

كیف ستغير  

الشات بوت  

مستقبل 

التعلیم في 

 العالم؟ 

الشات 

 بوت

مستقبل 

التعلیم في 

 العالم؟ 

أظهرت أن روبوتات الدردشة ما هى إلا برنامج  ❖ استخدم  المنهج الوصفي  

 من خلال   معلوماتي
ا
یقوم بالتواصل مع المستخدم تلقائیا

 السینار  عدد من
ا
 یوهات المحددة مسبقا

یة للقیام بعملها مثل:  ویعتمد على منصات الرسائل الفور  

الفیسبوك وسلاك وتیلیجرام وغيرها فهى تقوم الیوم بدور  

المساعد الشخص ي في حیاتنا الیومیة كما هو الحال مع 

Siri  و Google Assistant 
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زیفك [ 5]

 .Z) فركش

Farkash, 

2018) 

تناولت أنه 

ا  یجرى مؤخرا

الخدمات التي  

وبوتات تقدمها ر 

الدردشة في 

مجال التعلیم 

واستخدامها  

لتبسیط عرض 

المعلومات 

وتحویل 

المحاضرت إلى  

 جلسات 

روبوتات 

 الدردشة

الخدمات  

التي تقدمها  

روبوتات 

الدردشة في 

مجال 

 التعلیم

هو منهجية   كان  المنهاج الوصفي

 الدراسة
 تحویلها إلىیمكن تجزئة المحاضرة الواحدة  ❖

الأسئلة التفاعلیة وتضمين العدید من مجموعة من 

النصوص والصور والفیدیوهات والتعلیقات الصوتیة  

 من كتابة المحاضرة كلها دفعة واحدة أو إنشاء 
ا
بدلا

 رسالة ضخمة یصعب قراءتها وفهمها. 

بشكل كبير لإتمام مجموعة   بالإضافة إلى الاستفادة منه

بشكل  ت التعلیمیةریة للمؤسساتنوعة من المهام الإدام

 .آلي

روس  [ 6]

 ,Sofie) ىوصوف

Roos, 2018) 

Chatbots in 

education: 

A passing 

trend or a 

valuable 

pedagogical 

tool? 

سة ادر لهدفت ا

  تطویرإلى 

الخدمات التى  

تقدمها روبوتات 

الدردشة 

ى التفاعلیة ف

حتى  التعلیم

یتثنى تحقیق  

قیمة   أكبر

 التربویة  

روبوتات 

دشة الدر 

 ةالتفاعلی

تحقیق أكبر  

قیمة  

 التربویة

یمكن توسیعه عن طریق ادراجه في أنظمة أخرى مثل   تم تطبیق المنهج الوصفي 

أنظمة التعلم الإلكتروني، وبیئات التعلم الافترضیة أو  

لبیانات نظام المكتبات أو غيرها من أنظمة قواعد ا

الثقیلة( أو عن طریق إضافة تقنیة مثل تقنیة تحویل 

 .أو رسوم متحركةنص إلى كلام، أو أدوات لغویة ال

هبه  [ 7]

 2018السيد، 

استخدام  

الروبوت في 

 المحادثات 

إرسال  للروبوت

رسائل 

جماعية  

للمستخدمي

ن في نفس 

 التوقيت

 عدد محدود من  ❖ تم تطبیق المنهج الوصفي 
ا
الإجابات التي للروبوت غالبا

بات، ا، ویزداد تعقیده بازدیاد الإجایمكنه أن یقدمه 

یستطیع صاحب الروبوت ایقافه، وحظر أحد 

المستخدمين، وقراءة كافة الرسائل التي یرسلها  

 المستخدمون،.

یستطیع إرسال رسائل جماعية للمستخدمين في نفس  

ا في محادثة   التوقيت، ا يستطيع إيقاف الروبوت مؤقتا وأيضا

 ما.

هارون، [ 8]

 2020وأخرون،

أداة لتحليل  (1

وتحسين  

المواقع 

سين  وتح

المواقع 

لمحركات 

 البحث 

لتطور الهائل 

لشبكات 

أداة لتحليل 

وتحسين 

اقع   المو

تحسين 

اقع  المو

لمحركات 

 البحث 

اة تقوم بفحص إلى تصميم أد توصلت الدراسة ❖ تم تطبیق المنهج الوصفي 

لموجوده بها. يقوم  وتحليل المواقع وإكتشاف الأخطاء ا

المستخدم بإدخال رابط الصفحة المطلوب تحليلها 

خطائها بتكاليف صيانة أقل لتوفير الوقت وإكتشاف أ

 مواقعهم بضغطة زر.  والجهد لمعرفة المشاكل في 

رور،  وأوصت الدراسة بتفعيل أداة تقوم بحساب حركة الم

ولة التي  عدد المستخدمين، زمن أي مستخدم، معرفة الد

منها الزيارة بغرض إستهداف الزوار ثم التعمق في  جاءت

حل مشكلة الكلمات المفتاحية وكيفية اختيارها وتكرارها  
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الإنترنت  

والإتصالات 

وكيف ساهم  

بفعالية بتطور 

وتحسين  

 المواقع.

 ريقة الأمثل. بالط

[9]  Nataliia 

& Oksana, 

2020 

هدفت الدراسة 

لتصميم وإعادة  

 توزيع البنية

ة  لموقع المنظم

ن على الويب م

 خلال "السيو"

لتحسين ظهور  

الموقع الداخلي  

خارجي وال

لمحركات 

 البحث.

محركات  

 السيو

تحسين 

ظهور  

الموقع 

الداخلي  

والخارجي 

لمحركات 

 البحث

اتبع الباحث المنهج الوصفي وقد 

لتوضيح متغيرات البحث  

 والتعريف بأدبيات البحث.

توصلت الدراسة إلى أن استخدام قواعد  ❖

الصحيحة والسليمة لموقع المؤسسة أفضل  و""السي

ا من الإعلان ا    لتجاري. كما يؤدي توظيف "السيو"كثيرا

ا.   لتحسين الظهور للموقع عبر محركات البحث مجانا

كحل  وقد توصلت الدراسة إلى ضرورة الإهتمام بــ "السيو"

 لتحسين مواقع البحث. 

أبو راوى، [ 10]

 2021وأخرون،

تطرقت  

الدراسة إلى 

تحديد العوامل  

ثرة على المؤ 

سرعة استجابة  

المواقع 

  الإلكترونية

بتحليل موقع  

جامعة مصراتة  

لمدة أربعة 

 أشهر. 

محركات 

البحث   

 السيو

سرعة  

استجابة  

المواقع 

 الإلكترونية 

ت استخدم  منظمة  تم  صنيف 

(Webometrics  لتحديد  )

المواقع،   تصنيف

أداة Alexaومقياس)  ،)

(PageSpeed Insightsلت  )  حديد

وطرق   المواقع  استجابة  سرعة 

هي   النتيجة  وكانت  تحسينها. 

موقع  ا استجابة  سرعة  رتفاع 

البحث   لمحركات  مصراته  جامعة 

للمست إلى  47خدم من  وظهوره   %

نتائج 98 صحة  يؤكد  مما   %

العوامل  الدراس تحديد  في  ة 

المواقع  استجابة  على  المؤثرة 

 الإلكترونية.  

التي تؤثر  وتوصلت الدراسة إلى أهم المشاكل ❖

المستخدم وتقلل عدد زواره  بشكل كبير على تجربة

 وله على تصنيف أقل  حص

ساعدت  وأوصت الدراسة بمجموعة توصيات ❖

فريق إدارة موقع الجامعة على تحسين سرعة استجابة  

 الموقع وتصنيفه.

بكاية، [ 11]

2022 

تحديد مدى 

استخدام  

المواقع 

الإلكترونية  

للمنظمات 

الصحية  

السورية 

ستراتيجيات لا 

تحسين 

لاستراتيج

يات 

 تحسين 

محركات  

البحث 

 يو""الس

والكلمات  

المفتاحية  

للمحتوى 

بشكل  

يتوافق مع 

محركات  

 بحثال

واعتمدت الدراسة  ❖

على المنهج الوصفي التحليلي 

لوصف متغيرات الدراسة وقد  

قام الباحث بجمع البيانات من 

المنظمات الصحية من خلال 

 ستبانة  ا

تقييم تحسين المواقع  ❖

الإلكترونية للمنظمات  

سورية في محركات  الصحية ال

تقييم تحسين المواقع الإلكترونية للمنظمات الصحية  

السورية في محركات البحث دراسة ميدانية على عملاء 

عدد من  وتوصلت الدراسة إلى. وقد اللاذقيةمشافي 

 ث أن المشافي لا تستخدم في موقعها الكلماتالنتائج حي

المفتاحية بشكل يتوافق مع محركات البحث كما دلت  

دراسة على أن المحتوى متوافق بشكل مقبول مع ال

ى عدم عل دليلمواقع لتحسين ا. وكان امحركات البحث

محركات البحث في الموقع   استخدام تقنيات تحسين 

 بها.   لكتروني الخاصالا
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محركات البحث  

  "السيو"

البحث دراسة ميدانية على  

 ي اللاذقية.  عملاء مشاف

 

[12]Prakash, 

2020 

 Searchبعنوان:

Engine 

Optimization 

Techniques 

for Attracting 

Organic 

Traffic to 

Websites  

تحسين تقنيات  

محركات البحث  

لجذب حركة 

المرور إلى مواقع  

 الويب

هدفت هذه  

الدراسة إلى 

التعيين الدقيق  

لتقنيات 

سواء   يو""الس

من داخل 

صفحة موقع 

المؤسسة  

 و 
ا
خارجه فضلا

عن عملية  

التحديد  

نيات لتق

  "السيو"

محركات  

  البحث

 "السيو"

لتقنيات 

 "السيو"

بصندوقيه  

الأبيض 

والأسود  

لجذب  

حركة  

المرور إلى 

مواقع  

 الويب.

اعتمدت الدراسة على المنهج  

الاستنباطي الوصفي للمتغيرات  

 وتحديد تقنيات ومقارنتها.

الحديث   ❖ الإتجاه  أن  إلى  الدراسة  في  خلصت 

الإنت هو  للمعرفة  الدولية  البحث  المصادر  عملية  في  رنت 

ا يقومون عن  الإنترنت  مستخدمي  فغالبية  لمعلومات 

بمحركات   تظهر  التى  النتائج  وأعلى  أول  على  بالنقر 

الموقع   البحث تجهيز  عند  ا  مؤثرا  
ا
عاملا ترتيبها  ويكون 

 بالتقنيات المناسبة 

الترتيب  التحسين في ف الرئيس ي لتقنيات "السيو"الهد

محركات البحث والوصول إلى الترتيب الأول في نتائج ب

 البحث.      

[13 ]Briggs, 

2013 

هنالك إمكانية  

استحداث 

هياكل حوكمة  

المعلومات في  

صناعة الرعاية  

الصحية  

 السعودية

هياكل 

حوكمة  

 المعلومات 

صناعة  

الرعاية 

الصحية  

 السعودية

تالي لمية لايمكن تجاهلها وبالحوكمة المعلومات ظاهرة عا المنهج الوصفي

الوحدات الإدارية  يجب اعتمادها وتطبيقها في كافة 

والإقتصادية لما تحقق من منافع لكافة   أصحاب  المصالح  

 والمجتمع 

بن حسين [14]

،  محمد برعي

2015 

يتم تطبيق  

التأمين الصحي  

في المملكة من  

خلال نظام 

تعاونى نديره  

شركات التأمين  

تحت اشراف  

س الضمان مجل

الصحي 

 التعاوني،

التأمين  

 الصحي

نظام  

تعاونى 

نديره  

شركات  

 التأمين

 اتبع الباحث المنهج الوصفيوقد 

التحليلي لسوق التأمين الصحي  

 في المملكة

تم تحليل أداء سوق التأمين الصحي في المملكة من خلال 

سبعة مؤشرات، هي: مؤشر اجمالى اقساط التأمين  

ؤشر صافي اقساط التأمين  الصحي المكتتب فيها، وم

ها، ومؤشر إجمالي مطالبات التأمين  المكتتب في الصحي

الصحي المدفوعة، ومؤشر إجمالي العمولات المدفوعة فى 

سوق التأمين الصحي، ومؤشر عمق التأمين وكثافة  

التأمين فى سوق التأمين الصحي، ومؤشر عمق التأمين  

ئض الجارية وكثافة التأمين في سوق التأمين، ومؤشر الفوا

 التأمين.  والمتراكمة فى سوق 

[15 ]Pardely 

& 

Nakra,2019 

سعت هذه 

الدراسة إلى 

التعرف على 

أهمية تدخل 

الهاتف الذكي 

الهاتف 

 الذكي

ية الرعا

 صحية ال

الباحث على المنهج اعتمد 

ي من خلال جمع البيانات الوصف

الأولية مثل الأبحاث والمقالات  

العلمية المنشورة ذات العلاقة. 

إضافة إلى ذلك، يتدخل الهاتف 

ت  ستشفيات والحكوماضرورة مساهمة إدارة الم

ياغة سياسية مناسبة لاستخدام  والمنظمات الأخرى في ص

 .الهواتف الذكية من قبل المتخصصين في الرعاية الصحية
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لمتخصص ي  

الرعاية 

الصحية الذين 

غالبا ما 

يواجهون حياة 

الإنسان  

للهواتف الذكية  

بشكل أفضل  

وأدق في سلوك  

النية لرعاية  

 المرض ى، 

في علاقة النية بالسلوك لرعاية 

المرض ى في ثلاث أوضاع وهي:  

 النزاهة والتطبيقات والتواصل 

،  العتيبي [ 16]

2021 
هدف  ❖

الدراسة   ت 

لتقييم 

مصادر  

وخدمات  

معلومات  

البوابة  

الإلكترونية  

 لوزارة الصحة

كما هدفت 

الدراسة إلى 

التعرف على 

مستجدات 

مات  الخد

والمصادر  

المعلومات كأزمة 

 ونا، س كور فايرو 

تقييم 

خدمات  

معلومات  

البوابة  

الإلكتروني 

 ة

لتحسين  

خدمات  

وزارة 

 الصحة

استخدمت الباحثات منهج  

دراسة الحالة والمنهج التقييمي  

للبوابة الإلكترونية بتطبيق عدد  

 من المعايير وفق نماذج مقترحة  

تطبي ❖ نسبة  أن  الدراسة  نتائج  اهم  بوابة  من  ق 

الع بالمملكلة  الصحة  ار وزارة  تقييم  بية  لمعايير  لسعودية 

بلغت   الالكترونية  نسبة  92.83المواقع  تعتبر  وهى   %

 عالية ولكن يجب أن الاهتمام بتحديث الموقع باستمرار .  

وقد أوصت  الباحثات بانه يتعين على بوابة وزارة الصحة  

 Userإتاحة إصدارات مختلفة لواجهة المستخدم 

Interface   الهمم.  لذوى بحث تراعي الظروف الخاصة

توفير الروبوتات في التعامل مع بعض الحالات المعدية 

 للمحافظة على الكادر الطبي من إنتشار العدوى.  

، منسكي[ 17]

2022 

هدفت الدراسة 

إلى التعرف على  

واقع تطبيق 

حوكمة  

تكنولوجيا  

في  المعلومات 

فرع وزارة  

الصحة 

بمحافظة جدة 

ومعرفة أثـرها 

ودورهـا في  

تحسيـن الأداء 

حوكمة  

تكنولوجيا  

المعلومات 

 ودورها  

تطويـر 

الأداء  

بالقطاع 

 الصحي 

البحث   ❖ استخدم  وقد 

الوصفي   التحليلي  المنهج 

استخدم   كما  للدراسة، 

للدراسة،   كأداة  الإستبانة 

أسلوب  البحث  واستخدم 

العينة العشوائية البسيطة من  

الدراسة   يشمل  مجتمع  والذي 

والفنيي الإدارييـن  ـن الموظفيـن 

الوزارة  بفرع  العامليـن 

 بمحافظة جدة.

( موظف  168وقد بلغ عددهم )

( من 140إداري وفني، منهم )

التي  ❖ الأبعاد  أهم  من  يعد  الشفافية  محور  أن 

وا أبعاد تفسر  بيـن  المعلومات  تكنولوجيا  حوكمة  قع 

تقديم  بضرورة  الدراسة  وأوصت  المعلومات.  حوكمة 

والكفاء الخبـرات  من  البشري  لقسم  الدعم  اللازمة  ات 

حوكمة   وإجـراءات  المعلومات سياسات  تكنولوجيا 

 بالوزارة لدورها الكبيـر في تحسيـن أداء الموظفيـن

التدريبي ❖ بالدورات  الإهتمام  على  ضرورة  ة 

العمل  وورش  المعلومات،  تكنولوجيا  حوكمة  بـرنامج 

الخارجية   التدريبية  الدورات  وزيادة جرعات  المتخصصة 

 كمة تكنولوجيا المعلومات، والداخلية في حو 

موذج واضح لحوكمة تكنولوجيا المعلومات ضرورة  وجود ن

وتطبيقه بالوزارة وبكافة فروعها في المملكة تحقيقا لرؤية  
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( من الإناث، ومن 28الذكور، ) الصحي،

أبـرز النتائج التي توصلت إليها 

الدراسة أن هناك تطبيق بدرجة 

كبيـرة لحوكمة تكنولوجيا  

زارة الصحة  المعلومات بفرع و 

بمحافظة جـدة، كما أن هناك  

شرات عديدة تدعم تطبيق مؤ 

حوكمة تكنولوجيا المعلومات،  

 كما 

 (. 2030المملكة )

 

 ءات البحث: اجرا

 البحث:  منهج

توضيح  من خلالخلاص النتائج تالذي يهتم بتحليل واس  التحليلي  تماد على المنهج الوصفي الاعتم 

الخدمات  على ى فاعلية التقنية المذكورة  دلية ودراسة م ع أتممة الدردشة التفاعاقو مفهوم و 

، ومن ثم قراءة الصحية الخدماتعلى تحسين  أثرهاالصحية المقدمة من وزارة الصحة بالمملكة و 

الخطوات   اعتبتم ا ىبمعن، ماتلهذه الخدتطوير وزيادة فعالية التقنية الاستفادة منها في و النتائج 

 : في هذه الدراسة التالية

 .تخدام أدبيات الدراسة لتحديد المتغيرات المختلفة التي تؤثر في مشكلة الدراسة بصورة عامةإس •

الدردشة    مراجعة أدبيات الدراسة للتعرف علي الأساليب والفلسفات التي ترتكز عليها أثر اتمتة •

 صحة بالمملكة العربية السعودية. ال في وزارة  الخدمات الصحية التفاعلية في تحسين 

الخدمات  تحديد المتغيرات التي تؤثر علي العلاقة بين اتمتة الدردشة التفاعلية و تحسين   •

 . الصحية 

 . ة النتائج وصياغالإستبيان لتجميع البيانات اللازمة لإختبار الفروض  إستخدام   •

، فقد تم عمل استبيان وتم  اعليةلتفاتممة الدردشة ابعد  ى تحسن الخدمات الصحية دم للتعرف على

من   بشكل عشوائي ( مقدم خدمة  30 س صحي وممار  30و مستفيد 30مشارك )  90 عينة من توزيعه على

 . سكان مدينة الرياض
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  البحث:  فروض

عدد   وزيادةذات دلالة إحصائية بين أتممة الدردشة التفاعلية : وجود علاقة 1ية الفرض ❖

   المقدمة من الوزارة. حيةمن الخدمات الص المستفيدين 

وتقليل وقت   ذات دلالة إحصائية بين أتممة الدردشة التفاعلية وجود علاقة : 2الفرضية  ❖

 . الانتظار للحصول على الخدمات الصحية المقدمة من الوزارة

وكفاءة اداء   ذات دلالة إحصائية بين أتممة الدردشة التفاعلية وجود علاقة : 3الفرضية  ❖

   .قدمي الخدمات الصحيةوم  الممارسين الصحيين

ت التي  لمعوقاوا ذات دلالة إحصائية بين أتممة الدردشة التفاعلية وجود علاقة : 4 الفرضية  ❖

   تواجه الممارسين الصحيين ومقدمي الخدمات الصحية. 

 : البحث حدود

 .وهي مدينة الرياضتتمثل في البيئة التي تجري فيها الدراسة  الحد المكاني: ❖

 لرياض:  نة ااختيار مديمبررات  

 . وزارة الصحةمقر و  الباحثة  قامة إ  محلحيث انه  وتطبيقها الدراسة اجراءلتسهيل  ▪

  ة والممارسيين الصحيين مقدمي الخدمات الصحين و من المستفيدي يتمثل في عينة  الحد البشري: ❖

 . بمدينة الرياض

 . 15/3/2023الى  15/2/2023من  الحدود الزمنية:  ❖

 : البحث متغيرات

 . ليةأتممة الدردشة التفاع  :قلالمتغير المست 

 ية السعوديةلمملكة العربة في الحية المقدمة من وزارة الصحالخدمات الص التابع:المتغير 

 . (، التثقيف الصحيلمواعيدحجز ا  ستشارات الطبية،الإ ، الصحية  الاستفسارات)
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 : البحث خطة

لنتائج وتوصيات  صول والو  ضياتلفر اإختبار و  والاجابة على تسائولاتها  داف الداسةلتحقيق أه

 :نحو التاليعلي ال ،ةيرئيس ثلاث فصول تتطرق الدراسة ل

،  حثالبأهداف  ،  البحثأهمية  ،  مشكلة الدراسة،  مقدمة) :الإطار العام للدراسة ويشمل ❖

خطة  ، متغيرات الدراسة ، البحث حدود، البحثفروض   ، البحثمنهج ، الدراسات السابقة

 . (البحث

تطبيق   وواقع دواعي، بالدردشة التفاعلية ما المقصود: )يشملو  مفهوم الدردشة التفاعلية  ❖

 . (الدردشة التفاعلية

الدردشة    تأثيرويشمل: ) الصحية العلاقة بين اتمتة الدردشة التفاعلية وتحسين الخدمات   ❖

الدردشة  ، اداء مقدمي الرعاية الصحية بعد تطبيق  عم الخدمات الصحيةفي دالتفاعيلة 

 (. الخدمات الصحيةتحسين  الدردشة التفاعلية في هها  تواج ي عوقات التالم، التفاعية
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 الدردشة التفاعلية   مفهوم  :الثانيالفصل 

 تضمن مفهوم الدردشة التفاعلية كلا من: ي

 
ا
 .ما المقصود بالدردشة التفاعلية:  أولا

 . ما المقصود بالاتممةا : ثانيا 

 
ا
 .ة التفاعليةعمل الدردشآلية ا: ثالث

 . دردشة التفاعليةق البيتط قعووا دواعيا: رابعا 
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 :بالدردشة التفاعلية ما المقصود 

ق الصوت  مجموعة من الاوامر البرمجية صممت لتوفير معلومات او خدمات عن طريهي لية عالدردشة التفا 

الذكاء الاصطناعي لتحليل  تقنية  الدردشة التفاعلية  وظفوت [ 2او الكتابة تستخدم لصنع محادثة مع البشر]

لاستعانة بعدد تلقائيا با دالمستفيوالتواصل مع   دة البيانات عقا في قابردود محفوظة مسبا عليهد والر  الرسائل

 . من السنياروهات المحدد مسبقا

  ما المقصود بالاتممة:

الاوامر  هو استخدام والمقصود بها  [3ى آلي ]ادخال الالة في العمل وتحويله من عمل يدوي الالأتممة هي  

 يساهم في دقة العمل وضمان مخرجات بأقل الاخطاء. لقائي مما العمل بشكل ت سير مين تأأجل   والبرمجيات من

 عمل الدردشة التفاعلية:آلية 

لخوارزميات الرياضية والبيانات التي تم تخزينها في قاعدة البيانات  آلية عمل اعلى  فاعلية الدردشة الت تعتمد

يد مع الجمل والكلمات المخزنة لديه في النظام  ستفالمها من قبل بحيث يتم ربط الجملة أو الكلمة التي تم ادخال

الدردشة   تصميم حزمة برامج  يتطلب. ثم يقوم بعرض النتيجة بناء على الخيار  أو المدخلات التي تم ادراجها

   صنف وإلى ثلاثة أجزاء: المستجيب ، والمفاعلية الدردشة الت تحديد الأجزاء المكونة لها. يمكن تقسيم فاعلية الت

 التالي: والتي يتم وصفها على النحو ي الرئيس ي رسم البيانوال

ام مه، :  هو الجزء الذي يلعب دور الواجهة بين إجراءات الروبوت الرئيسية والمستخدمالمستجيب  ❖

 . والتحكم في المدخلات والمخرجات المصنفنقل البيانات من المستخدم إلى المستجيب هي

   ائف هذه الطبقة هين وظأ  حيثرسم البياني الرئيس ي ال  ين المستجيب و: هو الجزء الموجود بالمصنف ❖

، ومعالجة   كونات منطقية ، وتقسيم المدخلات التي أدخلها المستخدم إلى م هاقتصفية المدخلات وتطبي

 ، ومعالجة تعليمات بناء جملة قاعدة البيانات حافظةالمن   المخرجات ونقلها

خرجة  من  زاء المنطقية المستوالاج لخاص بمطابقة الأنماط الجزء ا: هو الرسم البياني الرئيس ي ❖

ليتم  عدة البيانات والبحث عن ماهو مناسب من المخرجات ة مع أنماط الكلام المخزنة في قاالجمل

هام التالية: تنظيم محتويات الدماغ ، والتخزين ، والاحتفاظ  بالم ومالذي يقتقديمها للمستفيد و 

 . 1رقم ما هو موضح في الشكل  مطابقة النمط  ,ك بخوارزميات 
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شكل قوائم لتسهيل تقديم الخدمة للمستفيدين، فقد تم إنشاء عدة  الدردشة التفاعلية على واجهة  تم تنفيذ  

الالكترونية ، كل ما يخص فايروس كورونا ، لقاح   937دمات ، خ عةخدمات ذاتية من ضمنها : ) الاسئلة الشائ

، المحتوى التثقيفي: عش بصحة ، منصة التطوع ، التبرعات ، حجز  فايروس كورونا ، اعرف حقوقك كمريض 

موقع أقرب مركز صحي ، خدمات ذو الاعاقة ( وأيضا يتم توفير كافة المعلومات عند الضغط على موعد ،  

قة وذلك عبر توفير رابط ليتم توجيه المستفيد للخدمة بشكل مباشر أو توفير ملف و  لسابا  احدى الخدمات

 .لشرح آلية الحصول على الخدمة مع المحتوى التثقيفي لبعض الخدمات مقطع فيديو 

كما  مرقمة  ياراتخيتجاوب مع البرنامج باظهار ثم  خدمة حجز موعداخيار بسبيل المثال يقوم المستفيد   على

اط  تبر يستجيب البرنامج با:  1اختيار الرقم ، وعند أو الغاء موعدللحجز، التعديل  2رقم ي الشكل ضح فمو هو 

على صفحة داخلية خاصة بوزراة الصحة لحماية بيانات  المستفيد لمصادقة بياناته   توجيههيقوم ب تشعبي

تيار احدى العيادات  واخ  تفيدسبادخال بيانات خاصة بالمنظام الدردشة التفاعلية ، بعد ذلك يطلب المستفيد 

لتسهيل عملية انتقاء اقرب   بالمستفيد مشاركة الموقع الخاص  كما يتطلب البرنامجالمتوفرة في الحجز المباشر 

ز الموعد وارسال رسالة  برنامج بحجفيقوم الوقت وتاريخ الحجز  موقع متاح، فيقوم المستفيد بتأكيد العيادة،

 .الموعد عبر رسالة نصية   اصيلتفللمستفيد بتأكيد حجز الموعد و 

 

 

 

 يوضح مكونات الدردشة التفاعلية  1شكل رقم 
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اقع  دواعي  :تطبيق الدردشة التفاعلية وو

تقديم  ،  ستفسارات المستفيدين الشائعةعلى اجابة للا  وزارة الصحية فيفاعلية  الدردشة الت توظيف يتم 

 كما   .التحدث الى المساعد الرقميبر  عآلي ومتابعتها بشكل قترحات أو الشكوى الم
 
ية  اعلتفخدم الدردشة الستت

لمستفيد،  الخاصة باؤشرات الصحية الطبية حول الاعراض والمت  والتوصياشارات لتزويد المستفيدين بالاست

 حيث ان
 
  عض الاسئلة المتعلة بالحالة الصحية والعادات الغذائيةار اجابات المستفيدين على ببالاعتب خذ ه يأ

المطور من وزارة    ك المعرفةببنانات الخاصة لبيا اضافة الى المعلومات المسجلة مسبقا عن المستفيدين في قادة

ا  تقوم الدردشة التفاعلية الصحة. تفيدين من خلال عرض المعلومات المتعلقة بالحقوق  تثقيف المسبأيضا

ة الطبية، استعراض المواعيد المتاحة وحجز المواعيد  خدام الادوات والاجهز شرح است والخدمات المقدمة، 

 للمستفيدين. 

 ة التفاعلية الدردشم باستخدا حجز الموعد خدمةيوضح   2م شكل رق
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ار،  للاتظدون الحاجة  بشكل آلي المستفيدين ع جميالدردشة التفاعلية لخدمة   لتطوير  جة حاوقد جائت ال

من قبل  على ويتم استقبال المكالمات  937على الرقم الموحد مع وزارة الصحة اصلون  تفيدين يتو المس حيث أن 

كالمات  رتفع عدد المي دمةقدمات المالكثافة السكانية وتزايد الخ تزايد ، ولكن مع يومالعلى مدار زودي الخدمة م

الخدمة ويبدأ بتقديم الخدمة  لانتظار حتى يتاح مقدم يضطر المستفيدون ل، فالى عدد مقدمي الخدمة نسبة

فيقوم المستفيد بالتوقف عن  يتسبب الانتظار الطويل الى عدم اتاحة الوصول لممثل الخدمة و المطلوبة، 

دمة  ية خ، مما قد يخل بأداء وفاعلية عملعلوماتالمى  صال ويتجه الى طرق اكثر فاعلية للحصول علالات

 المستفيدين.  

تتميز  الدردشة التفاعلية ، فذوي الاعاقة للحصول الخدمات الصحية يمكن  دعت الحاجة لتطوير نظامكما 

 وصول للخدمات الصحية.  يهم المما يسهل علكتابة والصوت من خلال الذوي الاعاقة  دعم المستفيدين ب

مي  قدواكبت التغيرات مطلب لم مإن فوالتقني  جال الصحيفي الم المستمرة ت  التغيراو  لميلعالتطور ا ومع

إلان انه لا  ية، وكما تقوم وزارة الصحة بتدريب القائمين على تقديم الخددمات الصحية الخدمات الصح 

تعديل في يكيل الأخطاء الشائعة حيث انه  لتطوير الدردشة التفاعلية لتقلخطأ، فدعت الحاجة عاصم من ال

ى مقدمي  ث المعلومات وتقليل العبء علمصدر واحد وهو قاعدة البيانات ليتم تزويد المستفيدين بأحد 

 .الخدمات
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    الخدمات الصحية تحسينو  التفاعلية  الدردشة اتمتةبين  علاقةال  :لثلثافصل اال

 كلا من:   الفصل الثالثتضمن ي

 
ا
 . المسحيةالدراسة :  أولا

 . ئيةحصاالا المعالجة ا : ثانيا 

 
ا
 . الاستنتاجاتا: ثالث

 . التوصياتا: رابعا 

 . المراجع  :اخامسا 

 . خلاصة البحثا: سادسا 

 

 

 

 



21 

 

 : الدراسة المسحية

اثر  ول مارسيين الصحيين ح تهدف الدراسة المسحية للتعرف على آراء المستفيدين ومقدمي الخدمة والم

ة ببناء استبانة  لجمع البيانات حثقامت البا قد عل الخدمات الصحية، و  الدردشة التفاعليةاتممة 

 على  الاستبيان   تم توزيع، ليةاتممة الدردشة التفاعبعد  ى تحسن الخدمات الصحيةد م للتعرف علىو 

من سكان   بشكل عشوائي ( مةمقدم خد 30 س صحي وممار  30و مستفيد 30مشارك ) 90 عينة من

المستغرق للوصول   والوقتتفيدين  سلعدد الم خدماتال  وصول ياري عميقيس الاستبيان  . مدينة الرياض

قياس الدراسة المسحية ل كما تتهدف . تطوير الخدمات الصحيةومعيار   للخدمات وتلقي الخدمات 

 وزيادةبين أتممة الدردشة التفاعلية تحديد وجود علاقة ذات دلالة احصائية من خلال ت البحث فرضيا

وكفاءة  الصحية دمات  للحصول على الخ وتقليل وقت الانتظار الاقبال على الخدمات الصحية الذاتية 

الممارسين الصحيين  تواجه ت وقامع  ووجود   اداء الممارسين الصحيين ومقدمي الخدمات الصحية

   ومقدمي الخدمات الصحية.

 : لاحصائيةلمعالجة اا

المعالجة الاحصائية للدراسة المسحية، تم احتساب   خلال

  ةقمي ر   قيمةاجابة واعطاء عينة تحت كل  مجموع اجابات ال

فؤاد البهي السيد،  ) 1كما هو موضح في الجدول رقم 

  من   لكل عبارة الموافقة متوسط  سابوح، (1979

بذلك تكون  و   2ضح في  جدول رقم كما هو مو الاستبيان  

  الوزن النسبي كما تم احتساب  .0.67=  3/(1-3)النسبة 

 (ن3/( 3س 1+ 2س2+  1س3)) لعباراتل

قا للقانون الموضح في  طب   الخطأ المعياري اب س تحا متو 

و   0.67 متوسط شدة الموافقة  =أ ث ان ، حي3جدول رقم 

فيكون الخطأ المعياري   90ن = العينة  و 0.33=  (أ  - 1= ) ب

 لا اتفق  محايد  أتفق  الاجابة 

 1 2 3 القيمة 

 1جدول رقم 

 =  افقةالمو متوسط 
 درجة أقل  –أكبر درجة 

 عدد الاجابات 

 2ول رقم جد

 =  الخطأ المعياري  
 (   ب    x   أ  )

 ن  \ /     

 3جدول رقم 

 ______ 
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 =0.023 . 

 لية : لمعادلة التاا حسب حدود الثقةكما تم حساب 

  X   1.96  الخطأ المعياري  ±  متوسط الموافقة  = ت الاجابا  توسطحدود الثقة لم

  ون حدود الثقة على النحو التالي:كفت

 X  1.96  =0.63 0.023 - 0.67الحد الادنى = و   X   1.96  =0.71 0.023+  0.67الحد الاعلى = 

والعبارة  لالة احصائية دعلاقة ذات وجود  نص علىت فأكثر ى علعلى ذلك فإن العبارة التي تحصل على الحد الا و 

والعبارة التي تنحصر بين  احصائية دلالة   علاقة ذات تنص على عدم وجودفأقل التي تحصل على الحد الادنى 

 الحدين غير محددة الرأي.

الممارسيين  د وردو  5وردود مقدمي الخدمة في الجدول رقم  4 ردود المستفيدين في الجدول رقمتم تسجيل 

 %.95  او مستوى الثقة  0.05  المعامل عند   6 الصحيين في الجدول رقم

لا   دمحاي اتفق  العبارة   رقم

 اتفق 

الوزن  

 النسبي 

وجود علاقة  

 دلالة ذات 

على  مكنتني خدمة الدردشة التفاعلية من الحصول  1

 اجابات على استفساراتي دون انتظار 

 يوجد 0.95 2 0 28

دشة التفاعلية من الحصول على  مكنتني خدمة الدر  2

 الاستشارات الطبية دون انتظار 

 يوجد 0.94 2 1 27

منذ اطلاق خدمة الدردشة التفاعية اصبحت استخدم   3

 937الخدمة اكثر من الاتصال على الخط المجاني 

 يوجد 0.93 3 0 27

التفاعلية من حجز المواعيد دون  مكنتني خدمة الدردشة   4

 انتظار 

 وجدي 0.98 0 1 29

لتفاعلية من توفير وقت الانظار  مكنتني خدمة الدردشة ا 5

 للحصول على الخدمات

 دد غير مح 0.66 4 22 4

يتم الإستفادة من آراء المستفيدين في خدمات وزارة   6

 الصحة 

 يوجد 0.73 7 10 13

بعض مقترحات وتوصيات المستفيدين  ستجابة ليتم الإ  7

 بالنسبة لخدمات وزارة الصحة 

 دد غير مح 0.68 10 8 12

بعض أفراد المستفيدين في تطوير خدمات  يتم إشراك  8

 وزارة الصحة 

 دد غير مح 0.65 3 25 2
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 .: استجابة المستفيدين4جدول رقم 

 

لا   دمحاي اتفق  العبارة   رقم

 اتفق 

الوزن  

 النسبي 

قة  وجود علا 

 ذات دلالة 

بعد اطلاق خدمة الدردشة التفاعلية قلت عدد المكالمات   9

ات  ة بالخدمات الصحية  )الاستفسار الخاص 

الصحية،الإستشارات الطبية، حجز المواعيد، التثقيف  

 الصحي( من المستفيدين 

 يوجد 0.98 0 1 29

مكنتني خدمة الدردشة التفاعلية من الحصول على وقت   10

 ودة الخدمات المقدمة اكبر لتحسين ج

 يوجد 0.97 0 2 28

اصبحت عدد  شة التفاعية منذ اطلاق خدمة الدرد 11

 المكالمات اقل الشكاوى الواردة عبر

 يوجد 0.84 6 2 22

مكنتني خدمة الدردشة التفاعلية من التخلص من المهام   12

 المتكررة

 يوجد 0.97 1 0 29

خدمات وزارة  يتم الإستفادة من آراء مقدمي الخدمة في  13

 الصحة 

 يوجد 0.86 2 8 20

مقدمي   يتم الإستجابة لبعض مقترحات وتوصيات 14

 وزارة الصحةالخدمة بالنسبة لخدمات 

 يوجد 0.93 2 2 26

يتم إشراك بعض أفراد مقدمي الخدمة في تطوير خدمات   15

 وزارة الصحة 

 جد لا يو  0.48 21 4 5

 مقدمي الخدمات : استجابة  5جدول رقم 

 

لا   دمحاي اتفق  العبارة   رقم

 اتفق 

الوزن  

 النسبي 

وجود علاقة  

 ذات دلالة 

ول على  خدمة الدردشة التفاعلية من الحص مكنتني  16

 احدث التوجيهات الواردة من الوزارة 

 يوجد 0.92 3 1 26

مكنتني خدمة الدردشة التفاعلية من ايصال المعلومات   17

 قت للمستفيدين باقل و 

 يوجد 0.87 3 5 22

نذ اطلاق خدمة الدردشة التفاعية اصبحت استخدم  م 18

 937خط المجاني الخدمة اكثر من الاتصال على ال 

 دد مح  غير 0.70 9 9 12
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يتم الإستفادة من آراء الممارسيين الصحيين في خدمات   19

 وزارة الصحة 

 لا يوجد  0.53 9 10 11

يتم الإستجابة لبعض مقترحات وتوصيات الممارسيين   20

 لنسبة لخدمات وزارة الصحة الصحيين با

 يوجد 0.71 10 6 14

سيين الصحيين في تطوير  يتم إشراك بعض أفراد الممار  21

 ارة الصحة خدمات وز 

 دد غير مح 0.64 12 8 10

 . الممارسيين الصحيين: استجابة  6 جدول رقم 

 

 : الاستنتاجات

لدى زيادة عدد   2و  1ة البحث فرضي تدعم ذات دلالة احصائية لاقة عضح من المعالجة الاحصائية وجود يت

  4الى   1)العبارات رقم  ات وتحسن كفائة مقدمي الخدمةوقت انتظار الحصول على الخدم المستفيدين وتقليل

  لدى  4و  3  م الفرضيةع ، فانه لا جود دلالة احصائية كافية تدلمعالجة الاحصائيةستنادا لا، و (14الى  9، 6،

 . (21و   19و  18العبارات )لتحديات التي تواجه الممارس الصحي وا كفاءة الممارسسين الصحيينزيادة 

 

   :التوصيات

ضمين تجربية المستفيدين  ة التفاعلية وتشاستخدام وتحسين الدردي الدراسة الحالية بضرورة  توص 

ين الصحيين في عملية بناء المحتوى المعرفي  واشراك الممارسات الصحية ن ومقدمي الخدموالممارسيين الصحيي 

  ذلك من حي مما فيعمل الممارس الص الاتممة   لعلية لتشم التفا  ة شالدرد عمل ودعم نطاق يات ع عملسيلتو 

 زيادة كفائة مقدمي الخدمة وخدمة عدد اكبر من المستفيدين. 
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   :بحثال  خلاصة

المقدمة  ين تقديم الخدمات الصحية الدردشة التفاعلية في تحس  اثر تطبيقالتعرف على  ال ى  هدف الدراسة  ت

تم عمل استبيان  و , الوصفي  على المنهج استخدمت الباحثة. الصحة في المملكة العربية السعودية  من وزارة

مقدم خدمة ( بشكل عشوائي من   30ممارس صحي و  30مستفيد و 30مشارك ) 90توزيعه على عينة من و 

  الاستفسارات )استبيان على الخدمات الصحية المقدمة  بأجراء ت الباحثة وقد قام .سكان مدينة الرياض

.   جمع البيانات تم معالجاتها احصائيا وبعد . (، التثقيف الصحيلمواعيدحجز ا  ستشارات الطبية، الإ ،الصحية

،     الصحية تحسين مستوى الخدماتفى ايجابيا   كان له تأثيرا أتمتة الدردشة التفاعليةتوصلت الدراسة  الى أن 

 .  الممارسيين الصحيين  دعم عملخدمات الصحية و مقدمي ال لدى  ةتحسين الخدمبالاضافة الى 

جراء  إ، و  مجال الخدمات الصحية في توظيف خدمة الدردشة التفاعلية في الاهتماموتوص ي الباحثة بضرورة 

 .   ةتحسين الخدمات الصحيعلى  الدردشة التفاعلية العديد من الدراسات المرتبطة بتأثير  
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 : المراجع

 

  المراجع

 لمراجع العربية: ا

   .ربيةهرة: دار النهضة العالقا .مدخل إلى رضا العميل .(2019) .الصيرفي, م . 1

 ربية الع (. مصادر وخدمات المعلومات في موقع وزارة الصحة بالمملكة2021العتيبي, ب. )  ولصمداني, س., ا. 2

   ةيعي الآداب والعلوم الانسانية والطب. مؤتمرات السعودية: دراسة تقييمية في ظل ازمة كورونا

 .140-130 ,العلمية للبحوث التجارية   المجلة .تأمين الصحيدراسة تحليلية لسوق ال .(2016) .برعى, ح. ب. 3

دراسة تطبيقية في مستشفى  ية )(. قياس وتقييم جودة الخدمات الصح2001واخرون. ) ص.،، الجزائري . 4

 . 14-5، مجلة الدراسات الاداريةالبصرة(.  –الفيحاء العام 

بوتس  استردادها منتم   ؟.لتعليم في العالمكیف تغير الشات بوت مستقبل ا. (18, فبراير 2018) .م علي,. 5

 /http://www.botsbelarabi.com :بالعربي

رها في تطويـر الأداء بالقطاع الصحي: دراسة  ا المعلومات ودو حوكمة تكنولوجي .(2023) .منسكي, م. ح. 6

 .13-3 ,المجلة العربية للادارة  .وزارة الصحة السعوديةتطبيقية على فرع جدة بوزارة الصحة 

 استردادها منتم   .فى محاكاة البشر منصة تستخدم الذكاء الاصطناعى ریتطو . (1 فبراير , 2018) .ه, السيد. 8

https://www.youm7.com/story/2018/2/1/%D8%AA%D8% %88%D9%8A%D8%B1- 

 . دار الفكر العربي. القاهرة: وقياس العقل البشرعلم النفس الإحصائي ، (1979) . السيد، ف. 7

 : الاجنبيةاجع  المر 

10. Abbasi. S, Kazi. H (2014). Measuring Effectiveness of Learning Chatbot Systems on Student's 

Learning Outcome and Memory Retention .,Asian Business Consortium  57-66.  

11. Briggs L. S (2013) Information Governance: Defining a Path for Use in the Healthcare 

Industry., The College of St Scholastics.  



27 

 

12. Fryer. L, Carpenter . R (2006). Bots as Language Learning Tools ,Language Learning & 

Technology, September 2006, Volume 10, Number 3 pp. 8-14 Copyright © 2006, 

13. Roos, S, (2018, June 3). Chatbots in education: A passing trend or a valuable pedagogical tool?  

Retrieved from http://www.diva-portal.org/smash/get/diva2:1223692/FULLTEXT01.pdf   

 


