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ييببب

مقدمة

:البحثمنهجية

ي يه   
وجّهالت 

ُ
يرحلتهخلالالباحثت  

يبحثاورسالةكتابةف  ي.علم  يمُجرّدليستفه  يتفصيل  يلبإجرائية،لخطوات  ومُتكاملمُمنهجعملإطاره 

.وموضوعيتهاالنتائجدقةيضمن

،لِلسؤالالمناسبالدراسةنوعباختيارالبحثمنهجيةتبدأ  
ةالبحثوعينةالدراسةمجتمعوتحديدالبحت 

ّ
يتثمّي.بِدق  

جمعأدواتاختيارمرحلةأت 

ي،(الملاحظةالمُقابلات،الاستبيانات،مثل)المناسبةالبيانات  
لوالت 

ّ
شك

ُ
ا،.وثوقةوالمالدقيقةالمعلوماتإلىللوصولجسًرات ً تحليليتمّيوأخير

.الخفيةوالعلاقاتالأنماطعنللكشفالمُناسبةالأساليبباستخدامالمُجمّعةالبيانات

تهاالبحثمنهجيةوضوح
ّ
انودق يأهمّيمنيُعتير ،البحثتقييممعايير يويَجعَلانهاالنتائجعلىالمصداقيةيُضفيانفهماالعلم  يأكي 

ا
بول

ُ
قبلمنق

يالمجتمع .العلم 

1



ييببب

نقاطيالقوة

2

موضوعيهامّيووثيقياختياري

يالحاليةبِالتطوراتالصلة  
طاعقف 

.الصحة

يعلىيدراسةيحالةي كير 
يالي 

ّ
يبرنامجاستخدامدةمُحد  

SPSSإحصات 

طبيقتلسياقأعمقفهمًاذلكيُتيح
يوتحدياتهالرقمنة  

عملبيئةف 
.حقيقية

ي علىالبحثاعتمادإلىذلكيشير
يالكمّيةالأساليب  

بيانات،التحليلف 
ييُساهممما  

.النتائجدقةف 
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ييببب

الانتقاديونقاطيالضعف

.المهمةقصريقسميالمنهجيةيونقصيالتفاصيلي

يواضحيوطريقةياختياريعي .نةيالبحثعدميتحديديمجتمعيالدراسةيبشكل 

.لبياناتالِجمعيالمُستخدميالاستبيانعدميوجوديمعلوماتيكافيةيحولي

يتحليل  
.البياناتغموضيالأساليبيالإحصائيةيالمُستخدمةيف 

.اناتعلىيالمُقابَلاتيكأداةيلِجمعيالبيالاعتماديذكريمايإذايكانيقديتمّيعدمي



ييببب

احاتيللتحس ير يتعليقيواقي 

4

يالبحث،يتناولهالذيالموضوعأهميةمنبالرغم
ّ
يإل

ّ
يبِشكل يةصياغإعادةإلىتحتاجالمنهجيةأن أكي 

ي
ا
يتفصيل

ا
.بهاالقارئوثقةالنتائجموضوعيةلِضمانودقة

يالتوسّع•  
يالمنهجيةقسموصفف  .عامبِشكل 

يالدراسةمجتمعتحديد• يوذكرواضحبشكل  .البحثعينةلاختيارالمُستخدمةالمعايير

يتفاصيلتقديم• ي)المُستخدمالاستبيانحولأكي 
ا
.(الاستبيانمجالاتيالأسئلة،أنواعالأسئلة،عدد:مثل

يالبيانات،لِجمعكأداةالمُقابَلاتعلىالاعتمادتمّيإذامابِوضوحذكر•  
لاستخدامهاحالوف 

ّ
يالمُقابلاتددعذكريُفض  

تمّتالت 
.منومع

يالمُستخدمةالإحصائيةالأساليبتحديد•  
ةالبياناتتحليلف 

ّ
.بِدِق
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 ورقلة -جامعة قاصدي مرباح 
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير
 

 أكاديمي، الطور الثاني ماستر شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة

 تجارية وعلوم اقتصادية والتسيير علوم :ميدانفي 

 إدارة أعمال :تخصص التسيير، علومفرع 
 

 :بعنوان
 
 
 
 
 
 
 

 
 نعمية كريمة بن :ةالطالب إعداد من

 21/90/1912نوقشت و أجيزت علنا بتاريخ : 
 امام اللجنة المكونة من السادة:

 
 رئيسا قاصدي مرباح ورقلة  ةبجامع "أ" محاضر ستاذأ       بشير -/ بن شويحة د
 شامناق قاصدي مرباح ورقلة  ةبجامع "أ" محاضر أستاذ   عبد العزيز – ميلودي/ د
 مشرفا قاصدي مرباح ورقلة  ةبجامع "ب" محاضر أستاذ   نفيسة         -/ حجاج د

 
 

 
 1912 – 1912السنة الجامعية: 

 دور الرقمنة في تحسين جودة 
 الخدمات الصحية 

 المؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت حالة:دراسة 
 0202لسنة 

 



  

 

 

 ورقلة -جامعة قاصدي مرباح 
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير
 

 ي، الطور الثانيأكاديم ماستر شهادة متطلبات لاستكمال مقدمة مذكرة

 تجارية وعلوم اقتصادية والتسيير علوم :ميدانفي 

 إدارة أعمال :تخصص التسيير، علومفرع 
 

 :بعنوان
 
 
 
 
 
 
 

 
 نعمية كريمة بن :الطالب إعداد من

 21/90/1912نوقشت و أجيزت علنا بتاريخ : 
 امام اللجنة المكونة من السادة:

 

 
 رئيسا قاصدي مرباح ورقلة  ةبجامع "أ" رستاذ محاضأ   بشير     -/ بن شويحة د
 مناقشا قاصدي مرباح ورقلة  ةبجامع "أ" محاضر أستاذ  عبد العزيز  – ميلودي/ د
 مشرفا قاصدي مرباح ورقلة  ةبجامع "ب" محاضر أستاذ   نفيسة         -/ حجاج د

 
 

 1912 – 1912السنة الجامعية: 

 دور الرقمنة في تحسين جودة 
 لخدمات الصحية ا

 المؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت حالة:دراسة 
 0202لسنة 



 

 

 

 
 

 إلى:أهدي ثمرة نجاحي             
الى ماا أ   وأوصلني والصبرأبي الغالي الذي علمني معنى الكفاح      
إلى مااأ أعنياااز ومااطاني بعنييااني أااو حاادو  أ عاا ا   أ   ف اا   علياا  

 حياتي.وببقي  تاج ف ق رأسي في كل 
أعااونيني للصال ا   والا إلى أمي حبيبا  وا ر عياني وواببي  لا       

ببقيك ذخرا لي ولا  رمني مأ  أ ع      عط وجل أ  والدع ا  
 وحناوك.بناأيع حبك 

إلى أخا تي كاال واحااد للىاا  والى كال صاادبقاتي وعمو ااي في العماال     
إلى كال   راسا  ساب  أعاد   في إماا   ا كااوو ز كثيرا ذبأ ساودو وال

شاا م مااد لي بااد العاا   مااأ أجاال إمااا   راساا  ونجاااحي في إكماااني 
 العمل.هذا 

 أأ وعمية كريمة                                                                           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   

 



 

 

 

 
 

 
 
 
 

 
 
 

الذي هدانا لهذا وما كنا لنهنيدي ل لا أ  هادانا   " الحمد     
 ."  
 في  المااا لى القااادبر الاااذي وفقاااني لله الأوني والأخاااير الشاااكر

بكا   مرجاع بننيفاع  طماع أ أإنجاع هذا العمل المني اضع والذي 
 العلم.أ  وو ر بنير أدوره عخم النج   في لىاء 

تقد  بجطبل الشكر وألىى عباارا  النيقادبر والاحا ا  إلى  أ      
ضااع أاا  بااد العاا   مااأ  رباا  أو مااأ أعيااد لأ كاال مااأ مااد لي

حجااج  " المشارفة ةخم للذكر الأسنياذأأبدبكم هذه المذكرة و 
 اب اال عليااا أنصااا  هتولم  خااير عاا   لي ت كاواا والاا " وفيسااة

مشقة هذا العمل. ي مع تالقيمة وتحمل اوت جيهاته
شاااكر عمااااني ومااا ةفي الموسساااة العم مياااة للصااا ة أكماااا       

.  يمع وتعاونهمالج اربة تقر  على حسأ تعاملهم 


 
 
 
 



 

 

 

 :ملخص
 ةقددإلا طبي ددل ت  ستنددم دةددلخ تهدد د استنددإلى  عر ة مدددم ةدد ا ةقدد  م ت مستلىددم دةددلخ ةقددإلا يددلا  ت دد ة   ت  دد  م  م      

وةددأ ليددي  ق ددل ددد د ت  ستنددم م ت دإتدد ا دةددلخ تلمددلى   ت ل دد    0202 قددلىم  إقددم    تلجلتسيددم  ة دد م ت  تلة ددم تلمؤنقددم
 ت إقلى دم  تلمإبةيد   تلإاتسيدم  تلمإبةي    ح ث تمثةت لب  ا ت مستلىم في: spssبانإخ تم لات  ت نإي  ن وة  لجإه بلتنبم بمناة  

 .ة ما  94 ت   ا تلإجم لي لمجإتع ت  ستنم دةلخطلزيع ت نإي  ن  وم تلم   م  تلمإبةي   ت يشميم  ةي  تلمإب
 ح ث ت  تي ةقير  ط  ل ك نت ت تي تلمش كي ةأ ت   ي  دةلخ ت إغةب عر يؤاي ت مستلىم تنإخ تم لنوطل ةلى  في تلأخير عر     
 .حإت م ضموس  خ  م ب  م ت     وت قب ع د ةم مب   تلملىظت   في ت مست  ت إ لل نحل ت إليه ل يح

 الكلما  المفنياحية:
 ت مستلىم  تلمإبةي   ت يشميم  يلا  ت  ةم ت    م  تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم طقم .

 

Abstract:   
Our study aims to find out the extent to which digitization contributes to the quality of Health 

Services. The study was applied at the level of the public foundation for Neighborhood Health 

(EPSP TOUGGOURT 2023). In order to achieve the goal of the study, the descriptive method 

was adopted, and this is by making a questionnaire and processing it by a program called 

(SPSS). In this regard, the dimensions of digitization were represented by: administrative 

requirements, technical requirements, human requirements, and financial requirements. The 

questionnaire was distributed to 49 individuals, which represents the total number of the study 

community. Finally, we found that the use of digitization in the field of Health Leads to 

overcoming many problems, facilitating work and shortening time. Therefore, the trend 

towards digitization has become necessary in all areas in general and very necessary in the 

health sector in particular. 

 

Keywords  : Digitization, Human requirements, quality of health services, Public foundation 

for neighborhood health (Touggourt) 
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  مل م

   ا مة المحني يا 
   ا مة الجداوني

   ا مة الأشكاني البياوية 
   ا مة الموحق
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 1 لص يةالإطار المفاهيمي للر منة وج  ة الخدمة ا الأوني:الفصل 
  مهيد

   المب ث الأوني: الإطار المفاهيمي للر منة

 خ  ئ   و تلمبةب تلأول: ة  لم ت مستلىم 
 : ةإبةي   وةمتحي طبي ل ت مستلىم ت ث ني تلمبةب
 لب  اد و : ل  م ولد تد ت مستلىم ت ث  ثتلمبةب 

   المب ث الثااااواي: جاااا  ة الخدماااااة الص ياااااة
 ت  ةم ويلا تلجلا  ة  لم لمبةب تلأول: ت
  ل  إ  و  ت    م مط ميف يلا  ت  ة لمبةب ت ث ني:ت

 وك   م س  ن   تلمؤثم  في  ق ق   ت  لتةيو  لد تد يلا  ت  ةم ت    م تلمبةب ت ث  ث:
 ومنا شنيها المب ث الثالث: الدراسا  الساأقة
 تلمبةب تلأول: ت  ستن   ت  مب م 
  م تلمبةب ت ث ني: ت  ستن   تلأيلىي

 : ةلى سشم ت  ستن   ت ق بقمت ث  ثتلمبةب 
 خوصة الفصل 

0 
2 
2 
5 
6 
4 
10 
12 
19 
16 
16 
14 
01 
00 

 
 
 
 
 



 

 

 

 23 الموسسة العم مية للص ة الج اربة تقر  –: الدراسة الميداوية الثازالفصل 
 مهيد

 –تقر   –العم مية للص ة الج اربة  المب ث الأوني: تقديم الموسسة 
 ق يم تلمؤنقم )تلمج ل تلمك ني  ة ستنم(طتلمبةب تلأول: 
  ة  م تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم طقم  :تلمبةب ت ث ني

 تله كي ت إلىظ ت   ةتؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم طقم تلمبةب ت ث  ث: 
  النيربقة وأ وا  الدراسة: الثازالمب ث 

 تلمج ل ت زة ني   ي  مجإتع ت  ستنم و تلمبةب تلأول: 
  ةإغيرت  ونملذج ت  ستنم :بةب ت ث نيتلم

 تلمبةب ت ث  ث: تلأن   ب تلإح  ئ م تلمقإخ ةم في ت  ستنم
  عرض وتحليل ونيا ج المسنيج أ  واخنيبار الفرضيا  :الثالثالمب ث 

  لب  ا ةإبةي   دتة م ت مستلىم  دمض و ة ي نإ ئ  تلأول:تلمبةب 
 ت  ةم ت    م   لب  ا يلا  دمض و ة ي نإ ئ  ت ث ني:تلمبةب 

  .تخإي س ت  مض    وةلى سشم ت لىإ ئ تلمبةب ت ث  ث: 
 خوصة الفصل 

09 
05 
05 
05 
20 
02 
02 
29 
23 
22 
22 
90 
96 
50 

 52 الخامة

 56 المراجع ا مة المصا ر و 

 62  الفهرس

 60 الموحق

 
 
 
 
 
 



 

 

 

 لجداونيا ا ماااااةاااااااااااا 
 الصف ة عن ا  الجدوني الر م

 22 بع عينة الدراسة حس  خاصية الجنست ع  2-1

 22 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية العمر 2-2

 33 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية المسني ى النيعليمي 2-3

 31 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية ال ةيفة 2-4

 32 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية عد  سن ا  الخبرة 2-5

 33 لمقياس ليكار  الخماسي ني ىوالمسالمني سط المرجح  2-6

 33 ونيا ج اخنيبار الثبا  2-7

 32 الاتجاه العا  لعبارا  أعد المنينيلبا  الإ اربة 2-8

 32 الاتجاه العا  لعبارا  أعد المنينيلبا  النيقنية 2-9

 03 الاتجاه العا  لعبارا  أعد المنينيلبا  البشربة 2-10

 01 المالية الاتجاه العا  لعبارا  أعد المنينيلبا  2-11

 02 الاتجاه العا  لعبارا  أعد للملم سية 2-12

 03 الاتجاه العا  لعبارا  أعد الاعنيما بة 2-13

 00 الاتجاه العا  لعبارا  أعد الاسنيجاأة 2-14

 03 الاتجاه العا  لعبارا  أعد الأما  2-15

 03 لىرو ف(-الني عبع النيبيعي )اخنيبار ك لمجروف 2-16

 03 للمنينيلبا  الإ اربة على ج  ة الخدمة الص ية نحدار البسيطاخنيبار الا 2-17

 04 على ج  ة الخدمة الص ية النيقنيةللمنينيلبا   اخنيبار الانحدار البسيط 2-18

 02 للمنينيلبا  البشربة على ج  ة الخدمة الص ية اخنيبار الانحدار البسيط 2-19

 02   ة الخدمة الص يةللمنينيلبا  المالية على ج اخنيبار الانحدار البسيط 2-23



 

 

 

 02 ونيا ج تحليل الانحدار البسيط أثر المنيغير المسنيقل على المنيغير النياأع 2-21

 33 اخنيبار او فا 2-22

 
 ةاااااااني البياوياااة الأشكاااا ماااا 
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 23 الهيكل النين يمي للموسسة العم مية للص ة الج اربة تقر  2-1

 22 ع عينة الدراسة حس  خاصية الجنست عب 2-2

 33 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية العمر 2-3

 31 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية المسني ى النيعليمي 2-0

 32 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية ال ةيفة 2-3

 33 سن ا  الخبرةت عبع عينة الدراسة حس  خاصية  2-3

 33 النم ذج المق ح للدراسة 2-4

 
 
 
 
 
 

 
 
 



 

 

 

 قااااااوحاااااااالمة ااااااا مااااااا 
 

 الصف ة المل قعن ا   الر م

 33 اسنيمارة الاسنيبيا   31

 32 .واجهة الدخ ني للبرنامج الخاص للملف الني  الالك وز  32

 32 شاشة العرض الخاصة أبرنامج الملف الني  الالك وز للمرببي  33

 43 الني  الالك وزأبرنامج الملف  الني كم الخاصةل حة   30

 41 البيانا  الخاصة بمسني دمي أرنامج الملف الني  الالك وز إ خاني  33

 42 البيانا  الخاصة للمرببي في أرنامج الملف الني  الالك وز إ خاني  33

 43 تذكرة الخاصة للمرببي مأ أجل الف م الني   34

 40  وزونيا ج الني اليل النيبية مسني رجة أبرنامج الملف الني  الالك  32

 43 ال صفة النيبية مسني رجة أبرنامج الملف الني  الالك وز  32

 



 مقدمة

 

 أ
 

 المقدماااااااة:
ط إبر ت ثلس  تلم ةلة ط م ةأ لدم تلأح تث ت تي ش  د  ت إ سيخ لم  لح ثإه ةأ طغيرت  وطبلست  في شتى تلمج    ةع ت  تجد   نحدل     

ت خير  طزتي  ت بةب دة    ول ي ت د  تلملسا تلأكثم ل  م بالمق سنم ةع تلملتسا  ت نإثت س في طكلىل لي   تلم ةلة   وت ط  ل  دذ 
ت كلانددد ك م  ول ددديح ت دإتددد م بإكلىل لي ددد  تلم ةلةددد   وت ط ددد ل ت مستددد  ت شدددغي ت شددد هي  ةتؤنقددد    و  ي ددد  تندددإخ تة   لةدددمت 

 كلىل لي م.تخإ  سيا بي ل يح ضموس  ةة م لمق يم  ت إبلست  ت تي لدمزته  ت ثلس  ت إ
وس  تن كد  ت إبدلس ت مستد  دةدلخ ت قب دد   ت  ة دم في تندإغلاله  لهدذ  ت ثدلس  ت مست دم وتلم ةلة ط دم ةدأ ليدي  ق دل س دز  ة إدبر       

دقدد   قدد  مجدد ل ت دد ة   تدإت ةدد  با غدد  نظددمت  إزتيدد  تلأاوتس  دد ا ك دددم تلأدددمتا في جم ددع ةمتدددل تد دد   ت  لة ددم  خ  ددم ةلى دد  ت دد ة   
ة ددم ت ددتي تمثددي لحدد  سكدد ئز ندد  ا  وسددل  ت  و ددم دددأ اميددل عشددي ع تد يدد   ت   ةددم لأدددمتا تلمجإتددع وب ددلس  ةقددإتم    ددت ن تد دد   ت  تل 

ت كميمدم  ةتدلتاأ وينةدف سد د إده  و  دي ةلضددلع ت  د م نال ت ققدظ تلأوددم نظدمت لأ  إده ت ي  غددم ت دذي يشدغةه ت قبد ع ت د ة   ةددأ 
    م وت بي م لأكدبر دد ا نكدأ ةدأ تلمدلتالىف وت إقدخير ت   د ل وت إغب دم تلملائتدم  مةك ن د   ةدأ خلال طق يم خ ة   ت مد يم ت

 .خلال تلممتكز ت    م
 إق يم خ ة      م ببمق لكثم طبلست بانإ ت ل طقلى    د ي   وبمتة  ولنظتم سست م ةأ  ت    م طي ث د ي  تلمؤنق      

  في ذ دددجا تلج ندددب ت برمجددد  يددد لاتئ ددد   ويددد  ي دددتأ  قدددف يدددلا  ت  ةدددم ت  ددد  م ليدددي  ق دددل لدددد تد تلمؤنقدددم ت  ددد  م وسددددع 
دقد  ل دي ت تلجدلا  في تلمؤنقد   ت  د  م ط إدبر لندةل   شديكم تدلتند ب ( )ت برمج    ونظدم س دد   ت ي د نا   وتلج ندب تلمد اي

مضددلخ وكقددب سضدد دم و ت نددإ  ا  ةددأ وةلى جدد  نددة ت   لاسطقدد يم وطقدد يم خدد ة    دد  م ةإت ددز  وذ ددجا ةددأ ليددي طةي ددم ةإبةيدد   تلم
تلملتسا دةلخ لكتي ويه ودذت نإ جم لم  دمدإه ت قلىلت  تلأخدير  ةدأ ت دزياا  ت كيدير  وتلإسيد ل تلمإزتيد  ب دلس  ةقدإتم  في لدد تا تلممضدلخ 

 تلمتراايأ دةلخ تلمؤنق   ت    م.
  :ت إ   م الإشكاليةوبلى يم دةلخ ة  نيل نبمح 

 ؟2323سنة خوني  تقر الموسسة العم مية للص ة الج اربة في ج  ة الخدمة الص ية كيف تساهم الر منة في تحس   
 

  :الأسئلة الفرعية 
  :ةأ ت إق ؤل ت مئ ق  ت ق بل يمكلىلى  لن نثير مجتلدم ةأ تلأنئةم تلجزئ م طق  لا  مي بم دأ تلمشكةم ت مئ ق م

ي بدم دة  د   د د ت ح ادم جت دع يلتندب ت ي دث وت ل دلل عر في ضليم تلإشك   م تلمبموحم طبرز مجتلددم ةدأ تلأندئةم ونحد ول تلإ
 نإ ئ  يمكأ تدإت اد  وط ت ت   س س تلإةك ن  وطإتثي دذ  تلأنئةم د ت  ية :

 فيما بكمأ وا ع الر منة في الموسسة محل الدراسة؟1
 / فيما بنيمثل مسني ى ج  ة الخدما  الص ية في الموسسة محل الدراسة؟2
 ؟تقر الموسسة العم مية للص ة الج اربة في لر منة في تحس  ج  ة الخدمة الص ية ل أثيرت/ هل هناك عو ة 3

 الفرضيا :
  مي بم دةلخ ت إق ؤ   ت  مد م م    هم مجتلدم ةأ ت  مض    ود :

 .سيم ينثيرد وا وتلم   موتسع ت مستلىم في تلمؤنقم محي ت  ستنم ةمطيظ ي ا طلتدم تلمإبةي   ت اتسيم وت إقلى م وت يشميم  -1

 ةف   .ت   ة ة ا  ق ل لب  اد  ةأ سييةقإلا يلا  ت  ة   ت    م في تلمؤنقم محي ت  ستنم ي إت  دةلخ  -0

 .تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم طقم في دلى ك دلاسم ينثير  ةمستلىم في  قف يلا  ت  ةم ت    م  -2



 مقدمة

 

 ب

 

 

  :أهمية الب ث 
  :طإتثي ل  م ت ي ث في ت  لى  م ت إ   م

 ؛ حظ  بادإت م با غ في تلآونم تلأخير ة  لجم ةلضلع ح لي ة م  .1
  ت ي ث دأ لدم تلمزتيا ت تي ةلى    ت إبي ل تلج ي   ةمستلىم ةأ خلال طيني ت قب ع ت      ةإبلست  ت إكلىل لي م. .0
 ط   يلا  ت  ة   ت    م محلست ة ت   سطي ا   با  ما. .2
 .ة ت  با لىقيم  ةقب ع ت     تلجزتئمي  قف يلا  ت  ة   ت    م ي إبر   يا .9

 
  :أهداف الدراسة 

 :ذت ت ي ث عر ت إ مد دةلخ ة  ية دي  د 
 ت إ مد دةلخ ة ا وضلح ة  لم ت مستلىم   ا ةلظ   تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم طقم  .1
  .ت كشف دأ خ  ئص ت مستلىم وس سته  دةلخ  قف يلا  ت  ة   ت    م .0
 ؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم بإقم  با لن ئي ت إكلىل لي م تد يثم.استنم ة ا تدإت م تلم .2
 ت إ مد دةلخ اسيم ن سنم ت مستلىم في تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم بإقم ؛  .9
ت إ دددمد دةدددلخ ةددد ا ةقددد  م سستلىدددم ت   ددد ات  تلمإ ددد ا  ت ددد ة   تب  ادددد  تلمخإة دددم )تلمإبةيددد   تلإاتسيدددم  تلمإبةيددد   ت إقلى دددم   .5

 ةي   ت يشميم  تلمإبةي   تلم   م( في  قف يلا  ت  ة   ت    م في تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم طقم تلمإب
  :أسباب اخنييار الم ض ع 

  :  يكأ تخإ  س تلملضلع ةأ با  ت   دم لو ت  شلتئ م  بي ك ن ةيلى   دةلخ ةبرست  د ادم ةلى  
 مخإةف ح ث  طه  وك   م طق  م يلا  ت  ة   ت    م. تلم لل ت شخ   نحل ت ي ث في تلمج ل ت     ود م .1
 .ل  م ةلضلع ت مستلىم واوسد  في  قف يلا  ت  ة   ت    م .0
دكدد ن دددذت ةشددج    لىدد   خإ دد س    ت دإتدد م ت يدد  غ ت ددذي حظدد  بدده تلملضددلع في تلآونددم تلأخددير  ةددأ سيددي ت قددةب   ت  ة دد   ةدديلاا .2

 كمن  م تخمج. 
  ستنم لن ت دإت م جلا  ت  ة   ت    م ن ق دم ب سيم كيير  في سضلخ تلممضدلخ ددأ ت د ة   عدب يم نظم   ةتؤنقم محي ت .9

 ت    م تلمق ةم لهم. 

 
  :المنهج المسني د  في الب ث 

م ت دإت ا في استنإلى  لهذت تلملضلع دةلخ تلملى   ت إ ة ة  ت ل    وذ جا ةأ خلال ت  ستنم وتلإح ام    
تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تز اوس ت مستلىم في  قف يلا  ت  ة   ت    م في يخإةف يلتنب تلملضلع في عبم 

  ثم لات  ت نإي  نةأ خلال     وو ف خ  ئ    بإجت ع ت ي  نا  وتلم ةلة   ت   م  تلجلتسيم طقم 
 وةلى سشإ  .ت لىإ ئ  تنإخلاص 
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  :حدو  الب ث 
 ستلى  بلضع ح وا ولب  ا  ة ستنم تمثةت لن ن  د ت  ية   د ت إ كم في تلملضلع وة  يةم تلإشك   م دةلخ ت ي ث  

 :طقإ م ت  ستنم دةلخ تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم طقم  الحدو  المكاوية 
 :ستلى  بإلزيع ت نإي نم دةلخ مجتلدم ةأ ةلظ   تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم طقم  الحدو  البشربة  
 ة ما  94 ت   ا تلإجم لي لمجإتع ت  ستنم دةلخطلزيع ت نإي  ن ح ث م 0202نلىم تمت ت  ستنم في  :الحدو  الطمنية. 

  : إ ق ل ةلى ج م دذ  ت  ستنم م تنإخ تم تلأاوت  وة  اس ت ي  نا  ت إ   م :مصا ر البيانا  وأ وا  الب ث
وتلمقددد    وت  ستنددد   ت قددد بقم   ت غدددمض ةلىددده ت لسدددلد دةدددلخ ةددد  طلى و إددده تلممتيدددع تلأك ايم دددم  وكدددذت تلمةإق ددد   المساااح المكنيااا : -2

 .بالإض دم عر ةلتسع تلأنترنت ذت  ت  لاسم يلضلع ت  ستنم وذ جا بغ م طلض ح تلم  د م تلأن ن م
طقددم   ةددأ ةددلظ ل  ت   دد ات  ت إ ب ددم  ةتؤنقددم ت  تلة ددم  ة دد م تلجلتسيددم  د لىددمدةددلخ م طبي ددل ت  ستنددم  الدراسااة الميداويااة: -3

 لم  لجم ت ي  نا . 06SPSSV  ت نإي  ن وبانإ ت ل تلأات  ت ق  ن م بانإخ تم لات 0202نلىم  خلال
 
  :هيكل الب ث 

  د يل نظمي ود دي IMRAD  مح ام بالإشك   م تلمبموحم وة  يةإ   م طقق م دذ  ت  ستنم عر د ةف ودل ةلى ج م
طاار المفااهيمي لادور الر مناة في الإخ دص ت   دي تلأول  إقدة ظ ت  دليم دةدلخ    :طبي ق    ستنم تد  دم وسد  ك ندت كد لأ 

  وذ ددجا ةددأ خددلال ثلاثددم ةي حددث سئ قدد م  تلمي ددث تلأول خ ددص لم دد د م لن ندد م حددلل  تحساا  جاا  ة الخاادما  الصاا ية
ت مستلىم  لة  تلمي ث ت ث ني حلل يلا  ت  ةم ت    م  ب لىت  تلمي ث ت ث  ث م ت إبمق د ه عر ت  ستن   ت ق بقم ذت  ت  ةم 

 .بالملضلع
 راسااة  ور الر مناة في تحساا  جا  ة الخاادما  الصا ية للموسسااة العم ميااة لةد  ت   دي ت ثدد ني د تثدي ت شددل ت إبي قد       

طقدد يم تلمؤنقددم ت  تلة ددم  ة دد م    تلمي ددث تلأول حددللم سئ قددثددلاث ةي حددث    وذ ددجا ةددأ خددلال للصاا ة الج اربااة تقاار 
 دمض و ة دي   دخ دص تلمي دث ت ث  دث ت  ستندم لةد بميقدم و تاوت  ت  لىد  د ده تردقد  طبمس نيلةد  تلمي دث ت ثد   طقدم  تلجلتسيدم
 بف و تخإي س ت  مض   .تلمقإجل نإ ئ  
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 مهيد:
م ل يح  ةمستلىم اوست كيير في  قف يلا  ت  ةم  ب  ي طكلىل لي   تلم ةلة   وت ط     ةأ ي م وةإبةيد   ت  تدي في ت ي ئد   

تلم مد م ةأ ي م لخما  تلأةم ت ذي لاا تر ح لل طبلست  يذسيم دةلخ ةقإلا تله  كي ت إلىظ ت م  ةتلىظت    وتلأنشبم وتلم  م 
ت تي طقلم  د   وكدذت ت قد ئتف دة  د   ةدأ ح دث ت  لاسد   وتلأنمد ي ت قدةلك م  د دلا ددأ تلمك ندم وتلمدلتسا ت دتي مدمي تندإخ تة   ةدأ 

  ةددأ خددلال عدبدد يم  ددلس  وتضدد م دددأ ل  ددم تلم ةلةدد   في د كة دد  وبلى ئ دد  ت إلىظ تدد   وبا إدد لي ك ددف ليددي  ق ددل لددد تد محدد ا 
ندد لى ك  ذ ددجا دةددلخ اي  ددم لاوتس ةلى ددذي طةددجا تلأنشددبم د ددلا دددأ اي  ددم ة دد ستتهم في ضددليم تلمت سندد   ت مست ددم تلمبةلبددم ةددلى م  

ح و لى  ةأ خلال ددذت ت   دي استندم  .    م ( في ت لى ل ت إ ليوبا إ لي يكتأ اوس ت مستلىم كأ  م  إ قف يلا  ت  ةم ) ت  ةم ت
 تلم  د م تلمإ ةقم با مستلىم  يلا  ت  ةم ت    م وت  ستن   ت ق بقم ت تي طلى و ت دذت تلملضلع ودذت ةأ خلال ثلاثم ةي حث:

 :تلإا س تلم  د ت   ةمستلىم المب ث الأوني. 
 :يلا  ت  ةم ت    م المب ث الثاز.  
 ت  ستن   ت ق بقم ثالث:المب ث ال 
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  الإطار المفاهيمي للرقمنة المبحث الأول:

يإلى ول دذت تلجدزيم ةدأ ت  ستندم تلم  دلم ت ةغدلي وت  دبلاح    ةمستلىدم   وكدذ جا نشدأته  ةدأ خدلال ت لسدلد دةدلخ لبدمز ت بد      
وتلأدتدد ل بالإضدد دم تر ة مدددم خ  ئ دد   وةمتحددي طبي ق ددد  ت ددتي ةددم  دد  تلم  ددلم  خددإلاد ت ددمؤا وتلأدكدد س باخدددإلاد تلأنشددبم 

  وت د تد تلمميل  ةلى  .

  هاخصائصو المطلب الأول: مفهوم الرقمنة 
 تعربف الر منة: الفرع الأوني: 

ت مستلىم ة  لم ح يث تسطيظ ظ لس  ةع بموز طكلىل لي   تلم ةلة   وت ط      وت ذي نإ  دلىه ت إ دلل ةدأ تندإخ تم ت بدمق      
ت إقة  يددم في نقدددي تلم ةلةدد   وتلم ددد سد تر تندددإخ تم تلأسسدد م في نقدددي ددددذ  تلم ةلةدد   وتلم ددد سد بإلظ دددف دددذ  ت إكلىل لي ددد  في ددددذت 

 .1تلم  تن

 الر منة لغة: - 1

لل تبدأ نظدلس ط ل ة ا  سسم في تلم  يم ت ةغليم ت  مب م دةلخ جمةم ةأ تلم  ني ل    ت إ ج م وت إي ف وت كإ بم وت قةم وت دظ  ويقد    
ت مسم وت ترس م ط جد م ت كإد   وسسدم ت كإد   يمستده سستد  لدجتده وب لىده  وكإد   ةمسدلم  لي سد  ب لىدت حمودده ب لاة تهد  ةدأ ت إلىقد ظ 
وسل ه دز ويي: }كإ   ةمسلم{ كإ   ةكإل  وتلممسم ت قةدم. وت دمسم: ت كإ بدم وت دإم.. وت دمسم: ضدم  مخبدظ ةدأ ت لشد .. وسسدم 

 . 2سسته خببهت ثل  يمسته سست  و 
 الر منة اصنيوحا: -2

 ي مد ح ث لأن ة  لم ت مستلىم ة  لم ةقإج   ذ جا نج  عخإلاد كيير في   ي  ط ميف اس ل  ه
  ت ترس م ت إلى ظمي ت لىتظ سعيد بقني (Numèrisation)  لىتظ تتنه  دتة م نقي لي  لىف ةأ ت لثائل )لي ت لسس ( عر 

 بإم لو تلمإ مكم وت  ل  لو تلمةف ةشد مت عر لسسد م لأن ددذت ت إ ليدي ددل ت دذي يقدتح ت مست   وبذ جا ي يح ت لىص وت  لس  ت ث
 ةلث قم ليا ك ن نلد   تن ط ير س بةم  لانإقي ل وت نإ ت ل بلتنبم تلأي ز  تلم ةلة ط م   ودلى  يإ ح لن طمس م ت لىص دل دتة م 

 .3   غإه ت مست م    يح س بلا  ةت  يلىم دةلخ ش شم تد نل  ليي ت لىص تلمكإدل  تلمبيلع لو تلمخبلي ةأ   غإه ت لسس م عر

 دلى ك ة  د م د ي   طإ ةل ي بةح  ت مستلىم  ذ جا ودق   ةق  ق ت ذي يقإخ م د ه د لىظم
 تاايري كاااز" " kuny Terry  عر ت مستلىددم دةددلخ لعدد   دتة ددم  ليددي ة دد اس تلم ةلةدد   دةددلخ تخددإلاد لشددك له  ةددأ

لا  ت  لط م  وت  لس  وت  لس تلمإ مكدم...( عر شدكي ةقدمويم بلتندبم طقلى د   تد نديم تلآ  دم ددبر )ت كإب  ت  وسيا   وت إقج 
وت دذي ي إدبر وحد   تلم ةلةد   تلأن ند م  لىظد م ة ةلةد   يقدإلى  عر تد ندي   تلآ  دم  و ليدي  Bits) ت لىظد م ت ثلىد ئ  )ت ي يإد  

ل دة  د   ت مستلىدم  ويدإم ت ق د م  دذ  ت  تة دم ب  دي ت ندإلى ا عر مجتلددم يمكأ لن يبةد“تلم ةلة   عر مجتلدم ةأ تلأسس م ت ثلى ئ م 
 ةأ ت إقلى    وتلأي ز  تلمإخ  م

                                                           
  21  ع22  ةددد  المجلااة العلمياااة المسااانيقبل الا نيصاااا ياسوس وددددبر   "  تجدد س  او  دددم وت  لتئددد حم دد وع دةددد   بلزيدد   حم ددد   تسإ دد ايا  تلأدتددد ل ت ق ئتدددم دةددلخ ت مستلىدددم  تلمإبةيدد    1

 .99دم  ص0202

ت  د ا  والاوسااويةمجلاة االنيمياط الفكاري للعلا   الاجنيماعياة وس ت مستلىدم في ضدت ن يدلا  ت  ةدم ت  تلة دم ت مدد نا  وت إ د يا   طبي دل خد ةتي في سبد ع تلمدلتسا تلم ئ دم  ب د  د زددير  ا  2

  .(64)ص   0201نلدتبر   تلمقإ تةم في ت  ول ت لى ة م ت لتسع وت إ  يا وت إلىت مت  ص ٌ ةتةإقلخ ت دترتض  ت  ولي: تدلكتم ت  كترون م 

  كة دم تدقدلق وت  ةدلم عاتسيق  تخ دص سد نلن  ي ح ت ش سد  ةدموا كشدموا  اوس ت مستلىدم في د دمنم ت اتس  تلجزتئميدم  سبد ع ت   ت دم نملذيد   ةدذكم  ةق ةدم  لى دي شد  ا  تلم ندتر في تدقدل  3
  24  ص0214/0202ت ق  ن م  سقم ت  ةلم تدقلق  ي ة م ت  مبي ت إيق   طيقم  
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  شارل   أيرسيوطشير" "Buresi Charlette  عر ت مستلىم دةدلخ لعد  ةدلى   يقدتح بإ ليدي ت ي د نا  وتلم ةلةد   ةدأ
 "ت لىظ م ت إلى ظمي عر ت لىظ م ت مست 

 وج ه  جطويق م  " "Hodges Doug "  ة  لة  لخمت م طيلى ه ةأ تلمكإيم ت لالى م ت كلى يم وي إدبر د ده ت مستلىدم دتة دم
لو عيدددددمتيم  إ ليدددددي ت إدددددلا ت  كدددددمي تلمإددددد ح دةدددددلخ ونددددد ظ تخدددددزيأ د زيائددددد  طقة ددددد ي  ةثدددددي )ةقددددد     ت ددددد وسيا   وت كإدددددب  

 شكي سست   وذ جا لأيي ة  لجإ   وي ني آخم د  دتة م  ليي ب  نا  عر ."وتلمخبلا    وت متئظ...( عر شكي سست 
  1بلتنبم تد نب ت  كتروني.

  لنلى  نلاحظ لن دذت تلم بةح  ه د   ة  ني حقب ت ق  ق ت ذي يقإخ م د ه  د  مستلىم ط ني: ع       

  . ليي ت ي  نا  عر شكي سست  بح ث يمكأ ة  لجإ   بلتنبم تد نب*في الحاسبا : 

يدددي ت لى دددلص تلمبيلددددم ةثدددي )ت كإدددب وت  دددلس ندددلتيم ك ندددت  دددلست دلطلهمتد دددم لو عي ددد ح   لو  ل *في ساااياق و ااام المعل ماااا : 
لي طلى ظميم عر عش ست  ثلى ئ م وذ جا ددأ  تلإنق نخمتئظ....( وهيرد  ةأ تلملتا ت إقة  يم ةأ لشك له  ت تي يمكأ تن طقمل بلتنبم 

ت مست م. وت تي يلىإ  دلى د  لشدك ل يدإم دمضد   دةدلخ ش شدم اميل تنإخ تم نلع ة  ةأ لي ز  تلمقح ت  لئ  دأ اميل ت ك ةيرت  
 تد نب. 

 2ت إلى ظميم تلمقإتم  تر عش ست  سست م ثلى ئ م.  تلإش ست  ليي  عردلىشير *في سياق الاتصالا  أعيدة المدى: 

 طدددؤاا في   دددد  ديددد س  ددددأ دتة دددم يدددإم ةدددأ خلالهددد  طغ دددير تلأدتددد ل ت دددتيالر مناااة*نقدددإخةص ةدددأ خدددلال ةددد  نددديل يمكدددأ ت قدددلل:  
 .تلمؤنق   وتلملىظت   ةأ شكي طقة  ي عر شكي سست   ةأ خلال عاخ ل طكلىل لي   تلم ةلة   وت ط  ل دة   

 وشأة الر منة:  -3

 عاخد ليميع ة  لم ت مستلىم تر طبلست  تاسيخ م د يد   في ةمتددل وةؤنقد   تلم ةلةد     إقد ير ب دط تلأنشدبم تلمكإي دم ب د      
وبميب ن دد  ةلىدد  ت تقدد لى    حقددب دمطددم ةددأ خددلال ت لىإدد ئ  ت ققددم  تلأةميك ددم كددي ةددأ ت ددل يا  تلمإ دد   تد نددب ت لي د  دد   في

 خإ  يم ت قجلا  ت يب س م ت لسس م  إ ي محة د  ت قدجلا   تلإ كترون دم وت دتي طقدتح  ةتكإيد   تلمشد سكم في شديك   ت قدجلا  
  بددف تلمكإيدد   حقددب ةشددموع تلمكإيددم ت كلن ددم ة دد ا  طلح دد  ت   دد سس وطي الهدد  في مجدد ل ت   منددم ت إ  ون ددم  وكددذ جا في ت ددد ست

 . 1449ون ل    في كي ةكإي   ت     ةأ امد ت قلا ت  ظتلخ ت غمب م لو ة  ط مد يجتلدم ت قيع في يلية م 

لمكإيدد      تإدد  بغددمض ي ددي كددي تلم دد اس س بةددم  ةي ددث د  دد  دددبر شدديكم ت نترنددت بادإي سددد  د دد يم  ةت ةلةدد   وتلم مدددم في ت    
ب  د  تر تيإت د   د ي   بف ت قلا ت  ظتلخ   مستلىم تلمكإي   بإكة ف ت مبظ ت مست  بف مخإةف تلمكإي   بغ م طلن ع ت مستلىم 

  دم ت إلىت م في تلمج ل  1445تر لونع تد وا وي يم  ب   ت   ي  ةأ ت يإت د   بف دذ  ت قلا ةأ ل    تيإت ع بموكقي 
 يإتدد د  وت  ةتدد  وت ثقدد في ت ددذي طيلىإدده ت ددل يا  تلمإ دد   ت ةميك ددم بإتليددي ةددأ تلمؤنقددم ت قلة ددم  ة ةددلم وت لك  ددم ت سإ دد اي وت

ت    ئ م  ةلى زت ت إ ب م  لزتس  ت  د ع   شتي دذت تلمشموع تس ةم ندإم ةكإيد   سست دم طقد دم في ت ي دث ت  ةتد   ةإ ةد م ت  د لي بد دم 
   تلمإ    ت ةميك م. ةأ تلمؤنق   ت   دةم في ت ل يا

دة  د  تندم ذتكدم  ة تدلسيا يشدد سكم تلمكإيدم ت لالى دم ت  منقد م و)تكقد لسا تاكقددت  لاةددليشد سيع ن ثةدم  لوسوبا عرطلىإقدي ب د د     
ت  كدمي ت  كدتروني  تلإنإد ج لأبح ث ت  ةت م وةؤنق   في تلم ةلة ط م  لو ة  ي مد با إليه نحل ح دظ  )طل لن(لسش ف( وة    

 . 3 قب د   نلد م وةلضلد م  يرطيظ ب  د  يكإي   ت   ي  ةأ ت  ول تلمإق ةم ةأ خلال ةشمود   دتلاسم  ةتكإي   ت مست م
                                                           

 .11  ص 0224  9لحم  دمج تحم   ت مستلىم اتخي تلمؤنق   تلم ةلة   تم خ سي  . تلمتةكم تلمإ   : ي ة م تلإة م محت  بأ ن لا تلإنلاة م  ت   ا  - 1
 .02  ص0212  1نجلايم تحم  ي   ت مستلىم وطقلى  ته  في تلمكإي   ت  مب م  ت ق دم   ت  مبي  ةلىشم وت إلزيع  ي 2

  .31 – 32 ص زدير ةميع نيل ذكم   ص ب   د3 
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  الر منة:خصا م  الثاز:الفرع 

 تخإص ت مستلىم دأ هيرد  ةأ ت إكلىل لي    تلأخما با   ئص ت إ   م: 

  :ةإج وس . د  إكلىل لي   تج ي كي تلأة كأ ت كترونتقليم ال  ت    

  : طإ ح ون ئي ت إخزيأ ت تي طقإلدب حجت  د ئلا ةأ تلم ةلة   تلمخزنم وت تي يمكأ ت ل لل ع     بق ل م. تقليم المكا 
 :وط ني عةك ن م ت مبظ بف تلأي ز  ت ط    م تلمإلىلدم ت  لىع لي بغط ت لىظم ددأ ت شدمكم لو ت يةد  ت دذي طددم د ده   األية الني صيل

 ت  لىع.

 نإ جددم حدد وث ت إ  دددي وتدددلتس بددف ت ي حددث ونظدد م ت ددذك يم ت  ددلى د   ندد  م ددي طكلىل لي دد  لمهااا  الفكربااة مااع الالااة: ا نيسااا  ا
 تلم ةلة   طق دم في طبليم تلم مدم وطقليم دمص طكليأ تلمقإخ ةف ةأ ليي ت شتل  م وت إ كم في دتة م تلإنإ ج. 

  :لى   دةلخ طكلىل لي   تلم ةلة   ةدأ ليدي طشدك ي شديك   ت ط د ل طإلح  مجتلدم ت إج  زت  تلمقإتك بأ شبكا  الاتصاني
وددددذت ةددد  يزيددد  ةدددأ طددد دل تلم ةلةددد   بدددف تلمقدددإ تةف وت  دددلى د ف وكدددذت ةلىإجددد  تلآ   ويقدددتح بإيددد ال تلم ةلةددد   ةدددع بق دددم 

 ت لىش ا   تلأخما. 

  :ت د لمشدد سكف في دتة ددم ت ط دد ل لي لن ةقددإ تي دددذ  ت إكلىل لي د  يمكددأ لن يكددلن ةقدإقيي وةمنددي في ن دد  ت لسدالنيفاعلياة
 يقإب  لن طي ال تلأاوتس ودل ة  يقتح بخةل نلع ةأ ت إ  دي بف تلأنشبم. 

  :وط ني عةك ن م تنإقي ل ت من  م في تي وست يلى نب تلمقدإخ م د لمشد سكف هدير ةبد  يف باندإخ تم ت لىظد م في ن د  الوتطامنية
  ت لست.

  :م طكلىل لي   تلم ةلة   وت ط      د لأنترنت ةثلا طإتإع بانإتمتسيم دتة   في كدي ود  خ   م طقتح بانإقلا الومركطبة 
 تلأحلتل دلا يمكأ لأي ي م لن ط بي ت نترنت. 

  :لي لندده يمكددأ  ةتقددإخ م لن يقددإ    ةددأ خدد ة ته  لثلىدد يم طلىقلاطدده  في لي ةكدد ن دددأ اميددل وندد ئي  األيااة الني اارك والحركيااة
   تله طف ت لىق ل  ...... تلخ. تط  ل كثير  ةأ تد نب تلآلي

  :ود  عةك ن م نقي تلم ةلة   ةأ ون ظ عر تخم كإ ليي ت من  م ت قت  م عر سن  م ةبيلدم لو ةقمويم . األية الني  بل 

  :وط ني عةك ن م طلي ه ت من  م ت ط    م عر دما وتح  لو جم دم ة  لىم ب ل طلي     با  موس  عر جمد دير ضدختم  الوجماهربة
 ودذت ي ني عةك ن م ت إ كم د    ح ث ط ي ةي شم  ةأ تلملىإ  عر تلمقإ ةجا. 

  :ودل س بة م دذ  ت شيكم  ةإلنع  إشتي لكثم دأكثم ةق ح   هير مح وا  ةأ ت      بح ث طكإقب سلته  الشي ع والاونيشار
 ةأ دذت ت نإش س تلملى ج . 

  :إكلىل لي د   ح دث ينخدذ تلم ةلةد   ةقد ست  مخإة دم وة قد   طلىإشدم ددبر وددل ت د ظ ت دذي طلىشدظ د ده ددذ  ت العالمية والك وية
  1مخإةف ةلى ال ت      ود  طقتح  ملس تلم ل تن يإ دل ت كترون  .

 

 
 

                                                           

 .31 – 70 صذكم   ص نيل ب   د زدير ةميع 1 
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 : متطلبات ومراحل تطبيق الرقمنة نيالمطلب الثا

 منينيلبا  الر منة: الفرع الأوني: 
  ت لازةدم  دذ جا  ولي ةشدموع سستلىدم مدب لن يقدلم بإدلدير تلمإبةيد   عن  لاح دتة م ت مستلىم يإلسف دةلخ ة ا طدلدم تلمإبةيد     
  :ت إ   م

 الق ى البشربة الموهلة: -1

لن دتة دددم ت مستلىدددم   تهدددإم ج دددلا دمايدددم وعنمددد   إددد ج عر طكددد ثف ت كثدددير ةدددأ تلج دددلا ةدددأ مخإةدددف تلأشدددخ ص تلمقدددؤو ف اتخدددي     
دكةت  ك ن تلملظ لن ةؤدةف ويمإةكلن ة د ست  وك د يمت  د   دم كد ن ذ دجا تلمؤنق   وكذت ةلظ   مخإةف تلأسق م اتخي تلمؤنقم 

 ةق د ت في تتم م ةش سيع ت مستلىم جلا  د   م. 
 الم ار  المالية: -2

لن ةشدمود   ت مستلىدم  إدد ج ةدلتسات ة   دم  شددمتيم تلم د ت  ت مست دم ت لازةددم   تة دم ت مستلىدم و دد  نم ددذ  تلم د ت  وجم ددع ةد  يإبةيدده     
 ت مستلىم.  ةشموع

 المعدا  والأجهطة: -3

 مستلىم  تةأ ت ي ي   ي ت لن يكلن ةأ لدم تلمإبةي   تلأن ن م لمشمود   ت مستلىم د  تلم  ت  وتلأي ز  ت لازةم  ةق  م ب تة م     
 وةأ دذ  تلم  ت  وتلأي ز  ة  ية : 

ت مستد ( وتلأند س في دتة دم ت مستلىدم وددل لحد  ي إبر ي  ز تلم ندح ت  دلئ  لو تلمدمستأ )ي د ز ت إ دليم الماس ا  الض  ية: – أ
تلم دد ت  تلمة قددم باد ندددل  عذ يقددلم ب  ددص مخإةدددف لنددلتع تلم ةلةددد   وعاخ لهدد  عر ذتكددم  تد ندددل  لو في وندد ئظ ع كترون دددم 

 لخما  وذ جا دأ اميل تنإخ تم بمناة  خ ص با إ مد دةلخ ت بلي  ي مد ببرناة  ت  لئ  عر تدمود. 

  يمكدأ لن طدإم دتة دم ت مستلىدم بد ون ويدلا لي دز  ح ندب آلي ذت  ةل د    ةلائتدم   تة دم ت مستلىدم  ة: الحاسبا  الاليا– ب
ويإلسف نلع تد ني   ت   م تلمبةل  شمتئ   دةلخ تلم  م تلمبةل  عنج زد  بانإخ تم طةجا تد ني   وةأ تلم م يد ت لن طكدلن 

 ذت  ةلت     وعةك ن    ح يثم ود   م. تد ني   تلآ  م ت تي يإم تنإخ تة   في دتة م ت مستلىم 

 إ ج دتة دم ت مستلىدم تر ب دط ت برمج د   تلم تدم ت دتي يلىيغد  طلدمدد  وتندإخ تة   حدتى طدإم ت مستلىدم  وةدأ لددم ددذ  البرمجيا : – ج
 ت برمج    ة  ية : 

 (. HTML: ود  بممجم طقتح بإ ميم وكإ بم لكلتا )(HTMLأرمجة ) -

 ت برمجم ببميقم طشيه ت بميقم ت تي    ت برمجم ت ق بقم وطق د  خلال دتة    ت ترة ز. : وط تي دذ  (XMLأرمجة ) -

 ودذ  ت برمج    طقتح بإنش يم ت لىص و   هإه و ميم . البرمجيا  الخاصة بمعالجة النص ص والكلما :  -

  نترنت. ت برمج    ت تي طقلم وطق د  بإنإ ج ت  لس و ميمد  لأهمتض تد ظ وت  مض دةلخ شيكم ت-

 وطقإخ م دلى   ليي ت  لس عر ن لص. أرمجيا  النيعرف الض  ي لل روف:  -

 طقإخ م دذ  ت برمج    دلى   ت ي تلمة    وتلمشموع دةلخ ت نترنت  ة مض.  (:FTPأرمجيا  وقل الملفا  ) -

 سع دةلخ شيكم تلأنترنت. ط    في عنش يم تلمبيلد   كت  طقإخ م دلى  نشم تلمل أرمجيا  تخنييط الصف ا  وتصميمها:  -

 طقتح بإي ال تلم ةلة   بف تلأشخ ص.  (:PDFأرمجيا  ) -

ط    في ضغظ ت  لس ت لى تجم دأ دتة دم ت مستلىدم  ند  يدؤاي  إ دغير حجدم ت  دلس ددلا طشدغي ةقد حم   أرمجيا  ضغط الص ر: -
 كيير . 
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 ت سستلىإ  . وطق د  في تنتري ع تلم ةلة   ةأ ت لثائل ت تي تم أرمجيا  الاس جاع: -

وددذ  ت لند ئظ طقدإخ م في عدد تا ت لىقدخ ت حإ  ا دم ونقدخ ت لثائدل تلممستلىدم  أرمجيا  وسخ ال ثا ق المر منة على ال ساا ط: -
 1 . ةتقإ   يأ

 :مراحل تنيبيق الر منةالفرع الثاز: 
 تمم دتة م ت مستلىم ب    ةمتحي د : 

 المرحلة الأولى: الني نييط المبد ي 

تلممحةددم دةددلخ جمددع لكددبر ددد ا نكددأ ةددأ تلم ةلةدد   حددلل ت مستلىددم ةددأ ت لى ح ددم ت لىظميددم  ندد  يإدد ح  ةتقددؤو ف د ددم ط إتدد  دددذ       
ت  يلى ة ك    وتلم ك نزيم   ت تي ط دع دذ  ت إقلى    )ةأ ت لى ح م ت  ةق  م(  ودم م  نإكش د تلمش سيع وتلمي است  ت تي طلىشظ في 

 تلمش سيع تلأخما ت تي طلىشظ في تلمؤنق   ذت  ت إليه ت مبح  ب  م د ةم. مج ل ةمتدل تلم ةلة   ب  م خ  م  وب ط 
  ول دذ  تلممحةم ت ي ث في ت  مص وت إ  ي ت  ت تي  لم حلل تلمشدموع واستندم كدي تلمجد    ت دتي طإ دي بالمشدموع ةدأ سميدب لو 

 ةأ ب     ود  ةمحةم تنترتط ج م في ح    تلمشموع ولدم ة  يإم   ي   ة  ية : 

 ط  ف ة يمت  ةتشموع.  -

 ط  ف لجلىم تلمشموع.  -

 ط  ف ة يم دني  ةتشموع وت ذي د ا  ة  يكلن ةأ ت ذيأ لهم خبر  في س  ا  دذ  تلمش سيع.  -

 وضع تلأد تد ت   ةم  ةتشموع.  -

   ي  ت إكة م تلم   م تلمي ئ م.  -

 وضع اةي   ت  موض وةلت     تلمشموع  ةتلسايأ.  -

 وتض م  ةتلتا ت تي نلد طمستأ.  وضع خبم -

 طلض ح ت بم ت إشمي  م وت ق نلن م لهذ  تلملتا.  -

 . )ك  لضلح  ت إي يأ  لشك ل تلمة     (  ي  تلم  يير ت  لى م ت تي ن إم دةلخ لثمد  طبي ل ت مستلىم -

 طلى  ب وبممجم خبم طقليم م في كي ةمحةم لأيي ت إ كم في ط دل نش ا   تلمشموع.  -

 يم ت إج  زت . شمت -

 تج  ز ةك ن ت ترس م.  -

 وضع سؤيم وتض م   يظ وينةف تلجلا .  -

 وضع سؤيم وتض م د ظ ت ك  نا  ت مست م.  -

 طلث ل كي ت قمتست  تلمإخذ  د   طشكي في تلأخير وث قم عاتسيم وطق يريه د ةم.  -

   ي  خبم تنترتط ج م  ةمستلىم.  -

 
 
 

 

                                                           

تلم نتر في ت  ةلم ت ق  ن م  تخ ص  ةق م دي  ت غني  ة  ي دي  ت  إ ح  ت مستلىم كت خي  إ قف ت  ةم ت  تلة م في تلجزتئم  سب ع ت   ت م نملذي   ةذكم  ةق ةم  لى ي ش  ا 1 
 47ص  0216/0213محة م  كة م تدقلق وت  ةلم ت ق  ن م  سقم ت  ةلم ت ق  ن م  ي ة م ت لتاي  ن  نم د ةم وتاتس  
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  ار  للر منة المرحلة الثاوية: اخنييار الم

لن ت مستلىدم ي  لة دد  ت لتنددع دتة ددم طقددإ ةجا ت كثددير ةددأ تلج دد  وطقددإغمق ةدد   زةلى ددم اليةددم  و إدد ج عر ت كثددير ةددأ تلمددلتسا تلم   ددم  
 بالإض دم عر ت بر  وت ك  يم  ت     م  وبا إ لي د ن دذ  ت بل  طقتح  لى  بالإي بم دةلخ ت قؤتل  ة ذت نمستأ؟ 

 الاخنييار:أهمية  .1

 ت إك   ف تلم   م ت     م خ  م في ظي ن سته .  -

طيقدددلخ ت ك ددد نا  ت مست دددم سد لىدددم ت إغددديرت  وتلمقدددإج ت  تلمإلاحقدددم في ت إكلىل لي ددد  وبا إددد لي تلأخدددذ بادقدددي ن دتة ددد   ت إ ددد يث  -
 وت إبليم وت إ قف. 

 مب لن طكلن ت لثائل ةلثقم ببميقم ي    ودلى ك ة ةلة   ك د م حلله .  الني ثيق: .0

 رحلة الثالثة: البدء في عملية الر منة الم

 ب لىت ت   ي  ةأ ت  ستن   لن ت ق  م  ذ  ت  تة م يمكأ لن يكلن دةلخ ثلاث لويه د : 

 ت نإ  نم بالملسايأ.  -

 تلمؤنقم.  عةك نا ت سإ  س دةلخ  -

 ت دإت ا تلمشترك بف تلمؤنقم وتلملسا.  -
 المرحلة الراأعة: ال ميط

 إكليدد   تلهدد د ةلى دد  دددل ي ددي دددذ  تلم ةلةدد   لو ت لثائددل في ب ئإ دد  تلإ كترون ددم ة  كةددم في نمددلذج دلى ندد  ة ددف  ت ترة ددز لو ت   
 بح ث طكلن دذ  ت لثائل دي س  دأ مجتلدم ةأ ت مةلز يإ  ث    تد نل  وي  ت   ةع هير  ةأ تدلتن ب. 

 المرحلة الخامسة: اتاحة ال ثا ق المر منة 

أ كي ت  تة    ت  لى م وت إقلى م  ةمستلىم  ين  ةمحةم بث دذ  ت لثائل وتلم ةلة   وت تي ه  ي  ة  طكلن دةدلخ تلملسدع دلى  ت نإ  يم ة    
 ت  ص. 

  الر مي:المرحلة السا سة: اس اتيجية الحفظ 
 عر  تلج يدم  با لىظدم تد ظ ت مست  يكإق  ل  م كيير  كلنه يمإ  لأيدي اليدي ب  د  تلمد ا  لهدذت دد ن ددذت تد دظ  بد  لن يمتدد    

طكة إدده ت ي د ددم وتلمج ددلات  ت كيددير  تلميذو ددم  وتد ددظ يكددلن دةددلخ ت لثائددل ت ددتي م  لية دد  لو ت ددتي م تنشدد ؤد  ك   ددل  وت   دد يل 
م ت مست   و لىج ح تد ظ  ب  لن يمتد  طلظ دف تلم د يير في ك ةدي يزئ  طده لأن ت لند ئظ تلمقدإ تةم في تد دظ عذت ك ندت  د دم ت  دل 

 دق    طكلن كذ جا ه ت  ن  ي ني لنلى  لة م ثلاث   يا  في دذت ت   ا: 

 طق ام ةةف ت ي  نا  تلمقإخ م.  -

 طق ام ت لن ظ تلمقإخ م في ت إخزيأ.  -

 1طق ام تلأي ز  تلم ايم وت برمج م.  -
 
 
 

                                                           

استندم ح  ددم تلمؤنقدم ت  تلة دم ت نإشد  ئ م تبدأ زددم  ةدذكم  ةق ةددم ضدتأ ةإبةيد   ن دي شد  ا  تلم ندتر تخ ددص -بلد دم سيد يم  لثدم سستلىددم ت قبد ع ت  د   دةدلخ ت د ة   ت  د  م  1  
 15-12ص ( ص0201 – 0202)س لمم   1495ة ي  22ت إق ير  ي ة م  ودةلم وت إج سيم  كة م ت  ةلم ت سإ  ايم طقليل ت  ة  
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 الرقمنة  وأبعاد : أهمية وأهدافالثالثالمطلب 

 لىم ل  م كيير  نذكمد  د ت  ية :  ةمستأهمية الر منة: الفرع الأوني: 

 تلم ةلة   ب لس  وتن م وة تقم ت لله  ودمود  .  عرت  خلل  عتاحم*

 *ن ل م ونمدم    ي تلم مدم وتلم ةلة   ةأ ة ماتته . 

 *ت ق س  دةلخ اي دم تلم ةلة   دلى  تد يم وع  تس  لس ايل تلأ ي دلى  . 

 لأ لتن لي  . *تد لل دةلخ تلم ةلة   با  ل  وت  لس  وبا

 *نقص طك   ف تد لل دةلخ تلم ةلة  . 

 *تةك ن م ويلا تلم  اس وتلملتا تلم ةلة ط م. 

 1*تةك ن م ت إك ةي ةع ت لن ئي تلأخما ت  ل  وت  لس  وت    يل. 
 أهداف الر منة: الفرع الثاز: 

  :يمكأ   ي  تلأد تد ت تي نق لخ ع     في وستيم دتة م ت مستلىم  ك لآ      
يإتثي في ت إ   ي تد  ي دأ لثم طبي ل ت مستلىم في  قف ت  ة   تلإاتسيم وة ا  ق ل ت لىإ ئ   مر و بة الخدما  الإ اربة: -

  ةل لل عر كقب سض  تلجت لس  وثقإه بالمؤنق   تلإاتسيم

 يظ م ذ جا في ت إلت ي اون ةشقم ت إلىقي  ك سإ  ا في ت إك   ف تقليم تكاليف الخدمة: -

ودذت  مبح ت لست وادع تلإاتس   ةق  م با  إزتةد   ةدع  ق دل ندمدم ت ندإج بم  ةخ ةدم اون  سنيجاأة واح ا  الم اعيد:سرعة الا -
 ينخم.

 لي ضيظ عنج ز تلأدت ل ودل ةق ي   مح ا  ةأ خلال لنظتم ة  لجم تلم ةلة ط م وبا إ لي تد  ةأ تلأخب يم تلإاتسيم. الد ة: -
وذ ددجا  ليددلا نشددم ع كددتروني دددي ةمتحددي ت  ةددم  عذت   مجدد ل لإخ دد يم تلم دد ةلا  و  دم ددم  سااه لة المحاساابة ووضاا ح الخدمااة: -

 . نإثت س بخ ةم ةأ ي    اون لخما  د لم ة م ط يح د ةم ة اتةت ت  ةم د ةم

م ت ل لل عر ت قمدم في عن ت نإق ل نحل ت  ة   ت   ةم تلإ كترون م يؤاي عر بلى يم ت ثقم بف تلملىظت   ت   ةم وتلملتالىف  وةأ   ثد 
ولهدذت ط بد  ةيد است  ت إ دلل تلإ كدتروني في لو ليدم  عنج ز وطق يم ت  ة   بشكي ةي شم د إدم بذ جا طدلدير تلج د  وت لسدت وت إكة دم

  .2با غم  إق يدم خ ة ته   ةتلتاأ ت   اي ةي شم  ودل ةي ل ت  ت ي لو   لكثم ةأ ت دإت م با  ة   ت تي طق د  قب ع تلأدت ل
 ح ث لن ت لن ئظ ت مست م ط   لسي دمضم  ةإةف وت  مس ةق سنم با لن ئظ ت لسس م ت تي طإ مض      لخب س. الحفظ:  -
  عذن د  مستلىدم DVDبخ لص ت إخزيأ د ن ت قمص تلم غلي يمكلىه تخدزيأ ل د ت  د     دتد  با دجا بقدمص سستد الني طبأ:  -

 طلدم دة لى  ت كثير ةأ تلمق ح  . 

لال ت شددديك   وخ ل ددد  شددديك   ت نترندددت با دددت ت مستلىدددم با ادددلاع دةدددلخ ن ددد  ت لث قدددم ةدددأ سيدددي ةئددد   ةدددأ خدددالا نيساااا :  -
 تلأشخ ص في ن   ت لست. 

                                                           

استنم ح  م تلمؤنقم ت  تلة م -ه يلي ن س   ن   ي ت   لي  تلأش مي لبل ت ق نم اوس ت مستلىم في  قف يلا  ت  ةم ت    م في ظي ي ئ م كلسونا ت  ة   ت    م  1 
ي ة م ت ش    حمم   م    ئ م ن   احةب  ةذكم  ةق ةم ضتأ ةإبةي   ن ي ش  ا  تلم نتر تخ ص طقليل ت  ة    كة م ت  ةلم ت سإ  ايم وت إج سيم ودةلم ت إق ير ت نإش

 02( ص0201 – 0202با لتاي  )

  ةدددذكم   لى دددي شددد  ا  تلم ندددتر في ت  ةدددلم ت ق  نددد م وت  لاسددد   ت  و  دددم  ي ة دددم تلمقددد ةم  بةق ندددم ب ددد تع  اوس ت مستلىدددم في  قدددف تلأاتيم تلإاتسي: استندددم ح  دددم ي ة دددم محتددد  بلضددد  د 2
 .59 -52صص د  0202-0201
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طإت ز ت لىظم ت مست م بقمدم كيير  في ت نتري ع ح ث دلى   لل تلملتا تلمكإي م وت لثائق م سرعة الاس جاع وسه لة الاسني دا :  -
 . 1ي د   في ثلتن ب   ةأ د   اس ئلتر ت شكي ت مست  يمكأ  ةتميم تنتر 

 ت لى اس .ح ظ ة  س تلم ةلة   تلأ ة  ةأ ت إةف  وكذ جا ة  اس تلم ةلة    -
 ي ي  .ن ل م ت ي ث في تلمجتلد   ت مست م وتنتري ع تلم ةلة   بلن ئي وامق  -

ست ن  يق د  دةلخ تخب  تدلتيز عتاحم تلم ةلة   تلممستلىم    ا لكبر ةأ ت ي حثف دلاو  دةلخ عتاحإ   ب  م اتئتم  وفي و  -
 2ت زةلى م وتلجغمتد م.

  :عض دم عر لد تد لخما طإتثي في

 طل  ي تلم ةلة    ةتقإ    اون ت إ خي ت يشمي  -

ةأ خلال ب ع تلملىإ  ت مست  دةلخ لسمتص ةة زس  لو تتاحإه دةلخ ت شيكم  و  يق   با مبح دلى  ت تج س بق س ة  دل  ت مبح تلم اي -
  3 ئ  ة اي يغب  د ةش ةأ ت إكة م   ت ن تنإتمتس ت  تة   . تد لل دةلخ د

 وطلىققم لد تد ت مستلىم عر سقتف:

  :يمكأ طمجمإ   عر ةك نب ة ايم ة   م ةثي أهداف مباشرة -1

  تلإيمتيمت ت نج ز ت قميع  لأدت ل وتخإ  س زةأ ت إلى  ذ في مخإةف  

 طقة ي ن د   ت  تي اتخي تلملىظت   ت  تلة م.  

 تلإاتسيمتنإ ت ل تلأوستق في ت  تة     تد  ةأ 

   عةك ن م لاتيم تلأدت ل دأ ب 

  طقة ي ت إك   ف 

  ي  ب طمجمإ   عر ةك نب ة ايم ةةتلنم ةثي: أهداف عامة غير مباشرة -2

  تلإنق نيت إقة ي ةأ تلأخب يم تلممطيبم با   ةي 

   ت إلتدل ةع بق م اول ت     خ  م تلمإق ةم ةلى. 

  ت إلى دق م  ةتلىظت  زياا  وط زيز ت ق س  .  

  4طلدير تلم ةلة   وت ي  نا  ب لس  دلسيم. 

 
 
 
 

                                                           
 .22   ص0225 0226 م سقلىب لىم  ن  ةم ة مي  تلمكإيم ت مست م في تلجزتئم )استنم  ةلتسع وطبة    تلمقإقيي(  ةذكم  ة يقإير  كة م ت  ةلم تلإنق ن م وت يإت د م  ي ة 1
بيلندد  ا   ةددذكم  ةق ةددم ضددتأ ةإبةيدد   ن ددي شدد  ا    BEAضددليل د دد ةم  شددختم بقددتم  اوس ت مستلىددم في  قددف لاتيم تلمددلتسا ت يشددميم: استنددم ةٌ  تن ددم ةؤنقددم بلىددجا تلجزتئددم ت دد سي  2

 .12د  ص0200-0201 ةم  تلم نتر تخ ص تاتس  لدت ل  كة م ت  ةلم ت سإ  ايم وت إج سيم ودةلم ت إق ير  ي ة م محم بلض  د  تلمق

 .22ن  ةم ة مي  ةميع ن بل ذكم   ص  3
ةددذكم  ةق ةددم ضددتأ ةإبةيدد   ن ددي شدد  ا  تلم نددتر تخ ددص تاتس  لدتدد ل  كة ددم ت  ةددلم  -بة يددم ندد  ي دجددمس  -حمددمتوي بددلال  اوس ت مستلىددم في  قددف ت  ةددم ت  تلة ددم: استنددم ح  ددم  4

 13د  ص0200-0201محت  بلض  د  تلمق ةم  ت سإ  ايم وت إج سيم ودةلم ت إق ير  ي ة م 
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 أأعا  الر منةالفرع الثالث: 
طإبةب دتة م ت مستلىم ط  دم د   ي لا ب يمت با إخب ظ وطلدم ت   ةي ت يشمي تلمإتثي في د ةةف ت ق ئتف با مستلىم  كذت ت   ةي     

  :ودةلخ ت  تلم يمكأ طلض ح لب  ا ت مستلىم د ت  ية   م لإنج ز دذ  ت  تة م تلم لي عر طلدم تلأي ز  وت برمج    ت  
 :وطإتثدي في مجتلدددم تلمكدلنا  تلم ايدم ت ددتي يمكدأ ةددأ خلالهد  طلى  ددذ طبي قد   تلإاتس  تلإ كترون ددم و طدمطيظ بإمدد ا  الأأعاا  النيقنيااة

ت ط دد    دةددلخ زياا  ت ددترتبظ بددف مخإةددف تلأي ددز  حلتندد ب ع كترون ددم ونظددم ب دد نا  ةإك ةةددم  ودلتطددف و د كقدد   وط تددي بلى ددم 
تلإاتسيددم وتخإةددف ةإبةيدد   تلإاتس  تلإ كترون ددم بددف ةيدد اس  ع كترون ددم ولخددما و دددذت حقددب بددمتة  ت إ ددلل تلإ كددتروني وطي دد  دجتددد 

 دم ت إ إ دم ت دتي   يمكدأ طبي دل تلملىظتم ت دتي طقدإ  د تلأتمإدم ت كة دم لو تلجزئ دم  لظ ئ  د  و لنشدبإ   تلإاتسيدم  وةدأ لددم دلى  دم ت يلى
  :تلإاتس  تلإ كترون م ب ون طلتدمد  في تلملىظت   طلى  م في ة  ية 

وطإتثدددي في كدددي ت إل ددد لا  تلأسضددد م وت ةليدددم ددددأ ب ددد  ولي دددز  تد ندددل    البنياااة الني نيياااة الصااالبة لكعمااااني الإلك ووياااة: -أ( 
  :وطإتثي في م تلأدت ل تلإ كترون م وطي ال ت ي  نا  ت كترون  ك  شيك   وطكلىل لي   تلم ةلة   تلم ايم ت  موسيم لمت سن

ي  ز ع كتروني يمكأ بممجإه  ك  يقلم ي  لجم ت ي  نا  وتخزيلى   وتنتري د   تيدمتيم ت  تة د   تدقد ب م وتلملىبق دم دة  د   الحاس ب: 
  ب سم ونمدم د ئقم.
د تلم نح  لأع  تمقح ت لثائل وتلمقإلى ت  وت  لس ب   تلمموس دلس د  د  دي س  دأ لي ز  ب ميم لاةل دة    تبا الماس ا  الض  ية:

بلتنبم تلأش م  وطقلم ب تي  لس  له  وطمنة   في شكي نق ي دةلخ  لس  سسدم ت كدتروني تر نظد م ة  لجدم ت  دلس وت لثائدل لم  لجإ د  
لس لو ت لى لص تلمةإقبم بالم نح ت  دلئ  باددذد با إكيير لو ت إ غير لو تخمتي   بحجت   وط    ة   تلأ ة م  ويمكأ ة  لجم ت  

 لو ت ض دم تو ت إغ ير تو ت إ  يي.
عن ةأ بف لن ن    طكلىل لي   ت مستلىم تخإ  س لود م تخزيأ ذت  يلا  وتن م ود   م  وطإ  ةي ةع تلإدلام تلآلي   أوعية الني طبأ:

 ةم بالإدلام تلآليوةأ دذ  تلأي ز  تتلأسمتص ت  لئ م  تلأود م تلمغلى ا ق م تلمإ 
وطشتي مجتلدم ت  ة   وتلم ةلة   ك  برت  وت برمج    ت لىظم ت إشدغ ة م  البنية الني نيية الناعمة لكعماني الإلك ووية: - (  .

 - :وطإتثي في . ةشيك   وبممج    ت إبي ق   ت تي يإتد ةأ خلاله  تنج ز وظ ئف تلأدت ل تلإ كترون م
  :(Network Communication) شبكا  الاتصاني 

ددد  ت ل دددلا  تلإ كترون دددم تلمتإددد   ددددبر نقدد   تط ددد لي  شددديك   تلأنترتندددت وتلإكقدددترتنت  وت ددتي تمثدددي شددديكم ت ق تدددم  ةتلىظتدددم     
 .تلإنترنتوتاتسته  تلإ كترون م كشيكم 

لمشموع  ولي ةشموع سستلىم دل عن ةش سيع ت مستلىم  إ ج عر مجتلدم ةأ ت برمج    طي    ةلظ ئف وت إبي ق   تلمقإ تةم با أرمجيا :
 بح يم عر ت برمج    ت إ   م:

 windows xp    لنظتم ت إشغ ي ول    ولكثمد  تنإ ت 

    بممج    ت إبي ق 
 ت  لس  بممج    ة  لجمAdobe photoshop ;Adobe photodedeluxe 
 بممج    ضغظ تلمة    ةثي Winrar;Winzip . 
 اتس  تلإ كترون ددم عيددمتيم طغ دديرت  في تلجلتنددب تله كة ددم وت إلىظ ت ددم وتلإيددمتيمت  وتلأندد   ب يإبةددب طبي ددل تلإ :الأأعااا  الإ اربااة

تدكلة دددم  بح دددث طإلى ندددب ةدددع ةيددد ان تلإاتس  تلإ كترون دددم  وذ دددجا ددددأ اميدددل تندددإ  تث عاتست  ي يددد   لو ع غددد يم لو اةددد  ب دددط 
 تلإيمتيمت  وت  تة    ت  تخة م. وعد ا ةع ب      تلإاتست 

 دير ت ظمود تلملائتم  إبي ل عاتس  ت كترون م لنمع ولكثم ك  يم  ود دة م  ةع ةمتد   لن يإدم ت إ لل في عا س زةني ةإ سج.ي  يك ي طل 
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 1وطشتي مجتي ت إشمي    وت قلتنف ت تي مب عسمتسد  لإم ا ت ي ئم ت ق نلن م ت لازةم  ة تي: الأأعا  القاو وية.  
 ي ةدأ لددم ت  لى  دم في تلملىظتد    وبد ون ددذت ت  لى دم  دأ طدإتكأ تلملىظتد   ةدأ  ق دل ي د  ت  لى دم ت يشدم   :الأأعاا  البشاربة

لد تد   حتى وتن تةإةكت لضختد تلم  ت  ك لآ   وتلأي ز  ن  يإبةدب يند دي ت  لى  دم ت يشدميم يندد لا ي د ت دةدلخ ةقدإلا دد لي 
 ي با يلى دددم تلم ةلة ط دددم ونظدددم ت  تدددي دةدددلخ شددديك   ةدددأ ت ك ددد يم   ةدددع ضدددموس  عدددد تا ت كدددلتاس ت يشدددميم ت  لى دددم تلمإخ  دددم ذت  ت سطيددد

ت ط     تلإ كترون م ةأ خلال طلى  ذ مجتلدم ةأ بمتة  ت إ سيب  إ ق ل ت ك  يم  دلى  طلى  ذ طبي ق   تلإاتس  تلإ كترون م وطإتثي 
تلم ةلةد   وت برمج د   وت  تدي دةدلخ    ي  ت حإ  ي   تد   م وتلمقدإقية م ةدأ تلأددمتا تلمدؤدةف في نظددم :تلمإبةي   ت يشميم د ت  ية 

تلإنترنددت دةددلخ عمدد ا نظدددم د دةددم  ةت  دظددم دةددلخ تلأدددمتا وطبددليمدم و   ددزدم ةددأ ليددي عتاحددم ت  م ددم لةدد ة م  ةإ  ةددي ت قددميع ةددع 
 2تلمإغيرت  في ت ي ئم ت إكلىل لي م.

 بالج ددم لو تلمؤنقددم لو تلملىظتددم ت ددتي طدد تس  يق دد  تةددأ تلم ةلةدد   تلإ كترون ددم ضددت ن بقدد يم تلم ةلةدد   ت   ددم :الأأعااا  الأمنيااة
ع كترون دد  في ةددأةأ ةددأ ت ل ددلل ع   دد  وت إلادددب  دد   تلأةددم ن قدده يلىبيددل دةددلخ تلمؤنقددم ن قدد   وت  دد ةةف د  دد   ولي ددز  تد نددل  

لم د ا   ةقم ددلىم تلمقدإخ ةم كلند ئظ ت إخددزيأ ت دتي  ددلي لندمتس تلمؤنقدم وب  ناتهدد  وذ دجا بإددأةف لكثدم ةدأ وندد ةم جم د دم كدد  برتة  ت
 3  ت ن نلاةم تلم ةلة  .

 
  جــــودة الخدمـــــة الصحيـــــة ـــانـي:ثالمبحث ال

ط دد  يددلا  ت  ةددم ةددأ تلملضددلد   ت ددتي  سددت تدإت ةدد  كيدديرت في تلمؤنقدد   ت  ة ددم ب دد م د ةددم  وتلمؤنقدد   ت  دد  م ب دد م    
ياا  تلمقإتم  في ت بةدب دةدلخ ت د ة   ت  د  م  دقد  ل ديح طقد يم خ  م وذ جا نإ جم ت إبلست  ت تي يش  د  تلمج ل ت     وت ز 

خدد ة    دد  م ذت  يددلا  د   ددم ةإبةيدد  ةشددترك  يخدد م لددد تد وة دد م جم ددع تلأاددمتد تلمإ  ةةددم ةددع تلمؤنقدد   ت  دد  م  ودة دده 
 نلىإبمق في دذت تلمي ث تر تلإا س تلم  د ت   ةخ ة   ت    م. 

 استنم ب ط تلم  د م تلمإ ةقم جلا  ت  ة   ت    م.نلى  ول ت إبمق في دذت تلمي ث عر 
  الخدمة جودةو  الجودة مفهوملمطلب الأول: ا

 تلجددلا  ة  ددلم   يدد  في ت يدد حثف تخإةددف  ح ددث  لو  بالجددلا  تلمق ددلا طلضدد حةددأ   بدد  يددلا  ت  ةددمط ميددف  عر قت إبددم  سيددي

(Quality شأع ) لهت ي حث  كعاستحقب  تخإةف تيت  تلأخما تلم  د م تلإنق ن م نذ جا شأ في . 
 الفرع الأوني: مفه   الج  ة

 وت شدخص ت شد يم  د  اي  دم ويق د  Qualities ةدأ ةشدإقم كةتدم تعد  با لاط لى دم يدلا  كةتدم ط دمد وب تيدم :النيعرباف الأوني
 تلجدلا  موط إدبر كةتد   ت ش يم لنلتدد (طلىلع) وس  تلجلى ةأ  ( لخصت لىلع) عر  لة  كةتم يلا  ةأ ل ي ت ةغم ط لا هلاح  واسيم

 4.يقإ تة  لو ي   تر   ةأ يش سهي طةبي دإع  تلم زت ذ  دوي    نع ت  ةمت قة م لو  دأ ويلا ة زت  لو      ة  لىم في
مجتلددم ت   د   وت   ئددص تلمإ ةقددم با قددة م لو ت  ةددم وت دتي طإلسددف دة  دد   :تلجلا  تع  Black ي مد بلاكالنيعربف الثاز: 

 . س  طةدجا ت قدة م لو ت  ةدم ددةلخ عشدي ع ح يدم محد ا سد
                                                           

 .13ضليل د  ةم  شختم بقتم  ةميع نيل ذكم   ص  1
 .96ل ذكم   ص يةق م دي  ت غني  ة  ي دي  ت  إ ح  ةميع ن 2
 3س  ص.بأ نة ت ن هلى تم  لثم سستلىم ت  تة    تلإاتسيم دةلخ لاتيم تلملسا ت يشميم بالمؤنق   ت ق  ئ م  استنم ة  تن م ي كتم لاست 3
استنم ح  م تلمؤنقم ت  تلة م ت نإش  ئ م بأ - ت زبلن د اتم ت زدم  نإل  سحمم سزيل  ش  قم تم ة  طق  م يلا  ت  ة   ت    م تلمق ةم في تلمؤنق   ت نإش  ئ م ةأ وي م نظم  4

كة م ت  ةلم ت سإ  ايم وت إج سيم ودةلم ت إق ير  ي ة م ت ش    حمم   م با لتاي    دتم تلج لاني  ةذكم  ةق ةم ضتأ ةإبةي   ن ي ش  ا  تلم نتر تخ ص تسإ  ا وطق ير تلمؤنق   
  4( ص0213 – 0212)
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 جمةددم  تعدد  Institute Standards National American وي مد دد  تلم  دد  تلأةميكد   ةت د يير النيعرباف الثالاث:
 1ت قدت   وت   ئدص  ةتلىإد  لو ت  ةدم ت إد  تج ةده سد استً ددةلخ ت لدد يم باحإ  يد   ة  لىدم .

  :ت إ  سيف ن بقم ت ذكم لالأ خة ويإ ح
 ؛ ت  ةملو تلملىإ     وةلت     يإت ز  تلجلا  خ  ئص نل 
  ؛ن ةزبل  تلمإلس مت   ة م لو  ت حإ  ي  ط ف 

 ؛طةي م تحإ  ي   وسهي   تلمقإ ةكف تلمإلس م 
 مفه   ج  ة الخدمةالفرع الثاز: 

 :ةأ بف لدم ت إ  سيف نذكم

ت  ةم د  نإ جم دتة م طق  م يق سن د    ت زبلن طلس  طه با  ةدم تلمق ةدم  ده لو ت دتي يلا  ): Gronroos (1220 تعربف
 س ةت  ه.

يدلا  ت  ةدم دةدلخ لعد  س د س لمد ا ةب بقدم ةقدإلا ت  ةدم تلمق ةدم ) ,Booms and Lewis (1223 كما عارف " 
 Berry and ,س ثابدتً و دمد د  إلس د   ت  ت دي   دإقد يم خ ةدم ذت  يدلا  ة لىدد   ةب بقدم طلس د   ت  ت دي دةدلخ لندد 

Parasuraman Zeithaml, (1223(   تع  ط دني ت  دمق بدف طلس د   ت  تدلايم  ةخ ةدم و عاستكد دم  دلأاتيم ت   ةد
 2 .له 

 :ن  نيل يمكأ لن نقإخةص ة  ية 
 .يلا  ت  ةم ط إت  بالأن س دةلخ طلس    ت  تلايم  ةخ ةم تلمق ةم 
  ي ت ذي يحكم دة    دأ اميل ةق سنم ة  ح ي دة ه د لا ةع طلس ه ةأ طةجا ت  ةم.ط إت  يلا  ت  ةم دةلخ طق  م ت  ت 
 لن ة  لم يلا  ت  ةم يمطكز دةلخ وي م نظم ت  ت ي  ودل ة  ي ة   ةق  ن  نقي   يخإةف ةأ دت ي عر آخم. 

 وأهميتها الصحية ةتعريف جودة الخدم: نيالمطلب الثا
 ةالص ي ةج  ة الخدم الفرع الأوني: تعربف

 :ت    م باخإلاد ت  ئ   ت يشميم ت   ةةم د    وتلمإ  ةةم ة    وةأ لبمز ت إ  سيف نج  ميخإةف ط ميف يلا  ت  ة    
 ."ح ث دمد   بمتنجا تع   دتة م عة تا تلممضلخ اتخة   وخ سي   بإنإ ج ت  ة   ت تي تج ة م يشي لن تحإ  ي تهم .1
ة   ت  دد  م تعدد   ت إت شدد  ةددع تلم دد يير وت تجدد   ت  دد  ح ببميقددم لةلىددم يددلا  ت دد  OMSوط ددمد ةلىظتددم ت  دد م ت   لم ددم  .0

وةقيل م ةأ سيي تلمجإتع وبإكة م ةقيل م بح ث طؤاي عر عح تث ينثميا  دةلخ نقيم تد    تلممض م  نقيم ت لد     وت د سدم 
  ."ونليم ت إغذيم

  تلمميط في ت  ةم ت    م تلمق ةم وة  يمكأ يزي  دلىه دةلخ لع   طةجا ت  سيم ت تي يمتد sulek et Al (1445كت  دمد   ) .2
  ."س  ن  ي  يإلس ه

                                                           
 .14  ص 0216  1ي ستض / ل.م.ا.دش م يلنف ت  مبي  عاتس  تلجلا  ت ش ةةم تلم  لم وت  ةق م وت إبي ق    شمكم سوتبظ  ةلىشم وطقلى م تلم ةلة     ت ق دم    تا.  جل. 1
ةددذكم  ةق ةددم  -وسسةددم  –تدد  بلضدد  د يقد  ا ل  نظدد م تلم ةلةدد   كددأات   إ قددف ت  ةددم تت  د  م بالمؤنقددم ت  تلة ددم ت نإشدد  ئ م: استنددم ح  ددم تلمؤنقددم ت  تلة دم ت نإشدد  ئ م محنل  2

ددد  0210-0211وسسةددم   -سيددم ودةددلم ت إقدد ير  ي ة ددم س  دد ي ةددمباح ضددتأ ةإبةيدد   ن ددي شدد  ا  تلم يقددإير تخ ددص نظدد م تلم ةلةدد   وةمتسيددم ت إقدد ير  كة ددم ت  ةددلم ت سإ دد ايم وت إج 
 .22-23صص 
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ةدأ خددلال ةدد  نديل يمكددأ ت قددلل عن يدلا  ت دد ة   ت  دد  م ط دني ةدد ا  ق ددل ت لىإد ئ  ت  دد  م تلمليددلا  وةد ا ةلتدقإ دد  ةددع     
تلم ني  وك  يم  تندإخ تم تلمدلتسا و ق دل ت لىإد ئ  تلمميدل   تلمي ان تلم لى م لي ت مد يم ت تي تمإ ز ب سيم د   م ةأ سض  تلمقإ   يأ وت إت ز

 .1و   ةأ ط مض تلمميط  ةخبم
 طكتأ ل  م يلا  ت  ةم ت    م د ت  ية : أهمية ج  ة الخدمة الص ية:الفرع الثاز: 

 مضد  تلمإ قددل تسطيبدت ت  ةدم عر حد  كيدير ةددع تلجدلا  ح دث ل ديح ةددأ ت  دموسي تدإتد ا دد ا ةدأ تلمقدد ي    إأشدير ةقدإلا ت 
  ددد ا تلمدددميط ةدددأ خدددلال ت دددمبظ بدددف ت  ةدددم تلمق ةدددم وتلمليدددلا   وددددذت تلأةدددم سددد ا عر تدإتددد ا ةق ددد س لاةدددل دة ددده طقدددت م

(Servqual  ودددل ديدد س  دددأ نةقددةم ةددأ تلمقدد ي   تلمإك ةةددم وتلمترتببددم لم مدددم سلي تلمقددإ ةجا يدد  يإلس دده ةددأ لاتيم في ت  ةددم)
ل د ا ةأ ت   ئص  وب ي س  لخما لن دذ  تلمق ي   ةإ  ا  تلأب  ا يقلم دةدلخ لند س ة مددم تلمق ةم  ه ةأ ةلىإج   ودةلخ ود

ت  جل  بف ةد  ي سكده تلمقدإ    ةدأ ت  ةدم وةد  يإلس ده وبا إد لي دإنده   يمكدأ  ة دي طقدليل ت  ةدم ت  د  م اون تخإيد س تلجدلا  
 د   .

 مضددلخ تلمإ قددل  دد ا تلمددميط دددأ ت  ةددم تلمق ةددم ةددأ سيددي ليددم ط دد  تلجددلا  في ت  ةددم ت  دد  م ةؤشددم ة ددم في س دد س ةقددإلا ت 
 ةؤنقم    م  كت  طؤشم ةقإلا ت نإج بم لم  ك ن يإلس ه تلمميط ةأ طةجا ت  ةم.

  تلجلا  في ت  ةم ت    م تخ ع  ةإ قف تلمقإتم دبر عاتس  ةإخ  م ضتأ تله كي ت إلىظ ت   ةتؤنقم ت    م  د اددم عر
 .ةة م في تلأاتيم ق ل ت شتل  م وت إك 

 :طزتيدد   لددد تا تلملىظتد   ت  دد  م ت ددتي طقد م ت دد ة   لكثددم ةدأ لي وسددت ة ددلخ د ةدلخ نددي ي تلمثدد ل يإ ةددل  نما  مجاااني الخدمااة
نش ي ن ف ةلىظتد   تلأدتد ل ت إج سيدم تلأةميك دم با د ة   عضد دم عر لن نمدل تلملىظتد   تلمإ دةم با د ة   ت  د  م ندمي   

  .وة زتل ةقإتمت با إلنع

  عن بق يم تلملىظت   ت    م ي إت  دةلخ ح لله  دةلخ ت ق س ت ك في ةأ تلملى دقم   ذ جا دإن طدلدم يدلا  د   دم   يا  المنافسة:اع
  .2 ةخ ةم ت    م في دذ  تلملىظت   يلدم له  ت   ي  ةأ تلمزتيا ت إلى دق م

 قياسهاوكيفية  تحقيقهاالمؤثرة في  العواملو  أهداف جودة الخدمة الصحيةالثالث: المطلب 

 أهداف ج  ة الخدمة الص ية:الفرع الأوني: 
 ضت ن ت   م ت ي ن م وت لى ق م  ةتقإ   يأ. 
  طق يم خ ةم    م ذت  يلا  ن ز  ةدأ شدأع   ق دل سضدلخ تلمقدإ    )تلمدميط( وزياا  و ؤ   ةتلىظتدم ت  د  م ت دذي ن  ديح

  .د ت  ب   ون ةم عدلاة م د دةم  إةجا تلملىظتم ت    م
 ستيم وتنبي د   تلمقدإ   يأ )تلممضدلخ( وس د س ةقدإلا سضد دم ددأ ت  ةدم ت  د  م وند ةم ة تدم في مجد ل ت ي دلث ط  ا ة مدم آ

 .تلإاتسيم وت إخب ظ  ةمد يم ت    م ووضع ت ق  ن   تلمإ ةقم   

    طبليم و قف سلىلت  ت ط  ل بف تلمقإ   يأ ةأ ت  ةم ت    م وةق ة.  
  ة  ة   بك  يم  ود    متمكأ تلملىظت   ت    م ةأ ينايم. 
  )ق ددل ةقددإليا  عنإ ي ددم لد ددي عذ ب دد  ت ل ددلل عر تلمقددإلا تلمبةددل  ةددأ ت مد يددم ت  دد  م تلمق ةددم عر تلمقددإ   يأ )تلممضددلخ 

  .تله د تلأن ن  ةأ طبي ل تلجلا 

                                                           

 .04ص ذكم  ه يلي ن س   ن   ي ت   لي  ةميع نيل 1 
 10ص ذكم ةميع نيل د اتم ت زدم  نإل  سحمم سزيل  ش  قم تم ة  2 
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  دةدلخ  قدف تلجدلا  كقب سضلخ تلمقإ    عذ لن دلى ك س م لن ن م لإاتس  تلجدلا   بد  ةدأ طلدمدد  في لي ةلىظتدم  د  م ط تدي
 وطق لخ عر طبي ل تلجلا  وبا إ لي طبليم لاتيم ت  تي وبا لى  يم كقب سض  تلمقإ   .

  قف ة لىليا  ت   ةةف  عذ لن تلملىظتم ت    م ت   م د  ت دتي يمكدأ لهد  ط زيدز ت ثقدم  د ا ت  د ةةف  د ي   وي ة دم يشد مون 
 ة لىلياتهم وبا إ لي تد لل دةلخ لد ي ت لىإ ئ . تعم لد  يم يإتإ لن با   دة م ن  يؤاي عر  قف

    زياا  ت بةددب دةددلخ مخإةددف لندددلتع ت دد ة   ت  دد  م تد يثدددم وستدددل دددذ  ت دددزياا  زياا  ةددأ نددلع آخدددم ت دإتدد م بإةي ددم ح يددد
 1وطلس    ت  تلايم.

 الع امل الموثرة في تحقيق ج  ة الخدمة الص ية:الفرع الثاز: 

ةقد ةل ت د ة   ت  د  م )تلمؤنقد   ت  د  م( بح يدم عر د دم طلس د   تلمقدإ ةكف  )الرضاى(:تحليل ت  عاا  المسانيهلك  1-
)تلممضلخ(دلى  ط ت ت م  ةخ ة   ت    م  عن   يكدأ ددذت ت إ دت م ي دلق ت إلسدع لن ند   لأنده ت بميقدم ت لح د   ت دتي تمكدلى م ةدأ 

  ق ل يلا  د   م في ت  ةم ت    م تلمق ةم 

دلى ة  ط  م تلمؤنقم ت    م ح يد   تلمقدإ ةكف )تلممضدلخ(  دإنده مدب لن ط دع ت إ  يد   الص ية: تحدبد ج  ة الخدما 2-
لو ت إل  ف تلملى نب  ةتق د   في ضت ن  قل ذ جا تلمقإلا تلمبةل  ةأ يلا  ت  ةم ت    م تلمق ةدم  وددذت ت إل د ف دد ا  

 يم  تلأي ز  وتلم  ت  تلمقإخ ةم في طق يم ت  ةم ت    م.ة  يكلن ةمطيظ ةع لاتيم ت   ةةف في تلمؤنقم ت    م يقإلا وك  
دلى ة  ط ع عاتس  تلمؤنقم ت    م ة  يير يلا  ت  ةم ت    م تلمق ةدم  ويإ قدل ت  إدزتم في طلى  دذد  ةدأ سيدي أ اء العامل : -3

لى ندديم ت ددتي ط ددتأ ةددأ خلالهدد  تلأاتيم ت بدد سم ت بددبي وت  ددني في تلمؤنقددم ت  دد  م  دإعدد  بالمق بددي مددب لن ط تددي دةددلخ عمدد ا ت بددمق تلم
تلملى نب  ةب سم ت ببي وت  ني تلمإ ي بالمقإ ةكف )تلممضلخ( وت شجا ةأ لن ضت ن  ق ل تلأاتيم تلج   يمطيظ ب تة م ط سيي م ب دلس  

تلأا  في ت ما ك د م    م ك   م س  ة م با  تي  وط  دة م ت    ح ةع تلمقإ ةكف )تلممضلخ(وت  تي بموح ت  ميل ت لتح   ت ةبف و 
دةلخ تنإ ق ست  تلمقإ ةكف )تلممضلخ( وطق يم تلم ةلة   تلملى نيم  ماتس  في كي تد    ت تي يإ  ةةلن ة    باتج   طبليم ةقإل ا 

 تلأاتيم نحل تلأد ي   لاسطق يم ب سيم يلا  ت  ةم ت    م تلمق ةم.
ؤنقددم ت  دد  م طق دد م تلمقددإ ةكف( تلممضددلخ( لجددلا  ت دد ة   عن ةددأ تلم ددم لن طإلسددع عاتس  تلم إ ارة ت  عااا  الخدمااة الصاا ية:4-

ت  دد  م تلمق ةددم لهددم  لو ت ددتي نددإق م في دددتر   و بدد  لن طكددلن دددذ  ت إلس دد   دقلان ددم ويمكددأ  ق ق دد   ت إ قددب  و  ددي  ددد غم 
 2 .ت    مت ط  ل وت إ قب تلميكم لهذ  ت إلس    يإم ةأ خلال تدإت ا لنظتم ت ط     ت  تخة م في تلمؤنقم 

  :  ياس ج  ة الخدمة الص يةالفرع الثالث
  : ت  يلا  ت  ةم ت    م    في مج ل ت مد يم ت    م يما تلمخإ لن في دذت تلمج ل لن دلى ك دلى ميأ لن ن ف طق س

 :ت بي دم  وطقد س ويإ ةدل بإبي دل تلم د سد وتلم ةلةد   وت إقلى د   ت بي دم وهيردد  ةدأ ت  ةدلم في ة  لجدم تلمشدكلا العنصر النيقاني  
اسيم تلجلا  في دذت ت  لى م ي ا ت ق س  دةلخ طلدير لس لخ ح  ةأ تلملى دع ت    م  ةتميط اون لن يؤاي ذ جا عر زياا  تلمخ ام 

 ت تي يإ مض له . 

 :دد  ويإتثدي في عاتس  ت إ  ددي ت يإتد د  وت لى قد  بدف ةقد ة  ت د ة   ت  د  م وتلممضدلخ وددل ت قد م وت قلت العنصر الإوسااز
ت يإت د م ت تي  كم ت إ  دي بف تلأدمتا بشكي د م وفي ةلتسف تلممضلخ بشكي خ ص  وطق س اسيم تلجلا  في دذت ت  لى م ي ا 

                                                           
 12-10  ص ص ةميع نيل ذكم  د اتم ت زدم  نإل  سحمم سزيل  ش  قم تم ة  1
ةذكم  ةق ةم  لى ي ش  ا  -طق  م يلا  ت  ة   في تلمؤنق   ت    م ت  تلة م في تلجزتئم استنم ح  م دةلخ تلمؤنقم ت نإش  ئ م ت  تلة م بالأخ ميم-م/دجل نلس خ ةت ن  ي2 

 23-25 صص 0211/0210-نلىم -ي ة م ت يليم -تلم نتر في دةلم ت إج سيم
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طةي م ةق ة  ت  ةم ت    م  إلس    وتحإ  ي   تلممضلخ  ولي   ةأ ناح م ةقإةزة   ت متحدم وتلمإ دم في تلإس ةدم بادإي سدد  ةكتةدم 
 لى ق م.لجلتنب ت يإت د م وت 

 كت  يمكأ س  س يلا  ت  ة   ت    م ةأ خلال: 

  استنم و  ي  طلس    تلممضلخ تلمقإ   يأ ةأ خ ة   تلمؤنق   ت    م؛ 

  وضددع ةلت دد    محدد ا  وة ةلىددم وة سونددم دةددلخ كددي ةقددإلا ةددأ ةقددإليا  تلمؤنقدد   ت  دد  م وذ ددجا كددأات  سئ قدد م  إ ددت م
 اايأ دةلخ تلمقإش لخ. ت  ة   ت تي طإت شلخ ةع طلس    تلممضلخ وتلمتر 

 طق  م تلأاتيم ت   ة   ةإ مد دةلخ ة ا ةق بةم ت  ةم  إبة    وطلس    ا  بي ت  ةم ت    م.  
ويمكددأ س دد س ت  ةددم ةددأ تلجلتنددب هددير ت ق بةددم  ةق دد س  وذ ددجا ةددأ خددلال طلي دده سددلتئم ت نإق دد يم  ة تددلايم وطكددلن تلأنددئةم ندد ةم 

يمكأ  ة ة    ة لا ةلائت   وس  يكلن ضت ن يدلا  ت  ةدم لكثدم ةدأ ضدت ن تلجدلا   وبق بم ووث قم ت  ةم يلضلع ت  ةم ح ث
 1با لىقيم  ةقةع وتلملىإج   تلمةتلنم  وذ جا ستيع    ئص ت  ةم.

 ومناقشتها المبحث الثالث: الدراسات السابقة
ي  وتخإ  س ةشكةم ت ي ث  يي ل ت ي حث في ط   ت  ستن   ت ق بقم ةأ لدم ت  د ئم تلأن ن م ت تي يمكز دة    ت ي حث ب         

ت نإق دد يم وت نإ قدد س دددأ ت  ستندد   ت قدد بقم وت ددتي ط دد  با لىقدديم  دده ة دد ست د ةدد   بدد  ةددأ ت اددلاع دة دده سيددي ت يدد يم في ت ي ددث 
د وت  ستند   ودذت بح  ذتطه يلدم  ةي حث ت   ي  ةأ تلمزتيا في بةلس  ةشكةم ت ي ث و  ي  لب  اد  واددم ةشدكةم ت ي دث بالم د س 

وت لىإدد ئ  ت ددتي طل ددي ت   دد  ت يدد حثلن تلآخددمون  وبا إدد لي يددإتكأ ةددأ خددلال ت  ستندد   ت قدد بقم   يدد  تلأاوت  ت ددتي يقددإخ ة   في 
ت ي ث كت  طزوا ت ي حث با كثير ةأ تلممتيع وتلم  اس تله ةم  ي ثه ن  يلدم دة ه ت كثير ةدأ تلج د  وت لسدت  وددذت ةد  يقدتلخ  د ا 

 1 .ت ي ث ت  ةت  ت ي حث ثق دم
  .وتلمق لا با  ستن   ت ق بقم د  ت ي لث ت  ةت م ت تي لد   ةأ سيي في ن   نقبم ت ي ث 
 المطلب الأول: الدراسات العربية  

في بحثلى  دذت تدإت نا دةلخ د   استن   وبحلث دةت م له  دلاسم ةي شم  يلضلع بحثلى  ةأ مخإةف يلتنيه  وةأ بف دذ  ت  ستن   
 :نذكم ة  ية  ت  ةت م

ةدددذكم ة ندددتر في ت  ةدددلم "العم مياااة  ور الر مناااة في تحسااا  جااا  ة الخدماااة ب لىددلتن  راساااة سااالمى أ شااارمة وفاطيماااة فدساااي  .1
ت سإ دد ايم وت  ةددلم ت إج سيددم ودةددلم ت إقدد ير ي ة ددم محتدد   ت إج سيددم  سقددم دةددلم تج سيددم  تخ ددص طقددليل ت دد ة    كة ددم ت  ةددلم

  :0212/0214ي جي–ت   يل بني يح  

عر مح و م طلض ح ب دط تلم دبة    وتلم د د م تلمإ ةقدم بالملضدلع  ك لم ةلةد   وت ط د ل  تلإنترندت  تلم د ةلا   ته د دذ  ت  ستنم
تلإ كترون ددم وت  ةددم ت  تلة ددم  بالإضدد دم عر ت لسددلد دةددلخ اوس ت مستلىددم ةددأ خددلال ت يب سددم ت ذدي ددم في  قددف يددلا  خدد ة   بميدد  

عتمذاد  ذي الدراسذ  الاإلذى اانذذ ذلذك تذم  الدراسذا،،لهذذا النذوم مذ   لملائمتهعلى المنهج الوصفي التحليلي، وذلك  دالاعتماتم  .تلجزتئم
 ((SPSSالمواه  لحاملي بطاق  الذهبي ، وتحليلهذا باسذتادام برنذامج  الأسئل امع البيانا، والمعلوما، باستعمال استمارة  على التطبيقي 

ط د  طكلىل لي د  تلم ةلةد   وت ط د ل دد ةلا : دذ  ت  ستنم عر جمةدم ةدأ ت لىإد ئ  ل  د  ت ي حثف في ةصوس  خ .النتائج استالاصبغي  
ة ت  في طبليم جم ع تلمؤنق   ب  م د ةم وتلمؤنق   ت  ة م ب  م خ  م  ت مستلىم د  دتة م  ليي تلملتا ةأ شدكة   ت إقة د ي 

                                                           
ةدذكم  ة يقدإير في طقد ير تلمدلتسا ت يشدميم )هدير ةلىشدلس (  سقدم  -م ح  م تلمؤنقم ت  تلة م ت نإش  ئ م محت  ت   يل بأ يحد   ي جدي   استن–ني ةم ك  ةم  طبي ل عاتس  تلجلا  ت ش ةةم  1

  49ص 0224ةلى جملىت  كة م ت  ةلم ت سإ  ايم ودةلم د ت إق ير  ي ة م ةلىإلسي  سقلىب لىم   -دةلد ت إق ير  ة سنم ت  كإلست  تسإ  ا
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م طقدد م يددلا  ت  ةددم با لىقدديم  ةزبددلن ةددأ خددلال لب دد ا يددلا  ت  ةددم  وت ددتي عر شددكي سستدد  يددإم سمتيمطدده وتنددتًري ده بشددكي سستدد   يددإ
طإتثي في : ت دإت ايم  ت نإج بم  ت إ  اف  تلأة ن  تلجلتنب تلمةتلندم  ط إدبر ت يب سدم ت ذدي دم لددم ةد  يم دز ةؤنقدم بميد  تلجزتئدم في 

  دد  طلديرددد   ةلسددت وتلج دد    كلعدد  لةلىددم في عتمدد م مخإةددفعادد س ت إ ددلل ت مستدد   ح ددث سدد ةت ت   يدد  ةددأ تلمددزتيا تلمقددإخ ةم  ةددأ ل 
 .1تلم  ةلا  تلإ كترون م

 ور تكن ل جيا المعل ما  والاتصاني في تحس  الاتصاني في الموسسا  الاسنيشفا ية العم مية  :  ب لىلتن راسة أشير ك اجة .0
ت إقدددددد ير  ي ة ددددددم س  دددددد ي ةددددددمباح  سندددددد  م ة يقددددددإير في دةددددددلم ت إقدددددد ير  تخ ددددددص: نظددددددم تلم ةلةدددددد   وةمتسيددددددم   "الجطا ربااااااة
 .0219/0212وسسةم .

تر مح و ددم ة مددم خ د ئص سبدد ع ت  د م دتلةد  وتلمؤنقدد   ت نإشد  ئ م تلجزتئميدم خ ل دد  وكدذ جا مح و ددم  تهد د ددذ  ت  ستنددم
تلم ةلةد   استنم ت ط  ل ت  تخة  وعبمتز لدم خ ل د  طه في سبد ع ت  د م  بالإضد دم عر ت إ دمد دةدلخ ةد ا ةقد  م طكلىل لي د  

 .وت ط  ل تلمإبلس  دةلخ  قف ت ط  ل ت  تخة  بالمقإش     ت  تلة م تلجزتئميم
ةأ ةإبةي   د    م ت ط  ل ت  تخة  تنإخ تم ون ئي طكلىل لي   تلم ةلة    :وس  خة ت دذ  ت  ستنم عر جمةم ةأ ت لىإ ئ  ل   

ف  بالإضد دم عر  قدف يدلا  وندلع ت د ة   تلمق ةدم ةدأ خدلال وت ط  ل تلمإبلس  بالإض دم عر طدلدير طد سيب ةإخ دص  ةتلظد
طلىددلع تلم ةلةدد   في ت مندد  م  ولن ت ط دد ل ت دد تخة  بالمقإشدد لخ  دده تن ك ندد   حدد ا  ووخ تددم بح ددث سندد ئةه ةإ ةقددم ب دد م ولسوتح 

 .2تلأدمتا اتخي تلمقإش لخ
استنم ح  م تلمؤنقم ت  تلة م ا  العم مية الجطا ربة  ج  ة الخدما  الص ية في الموسس:   ب لىلتنعا شة راسة الباحثة: عنييق  .2

  لبددددددددل بكددددددددم بةق يدددددددد   ي ة ددددددددم طقددددددددليل اوليسندددددددد  م ة يقددددددددإير في دةددددددددلم ت إقدددددددد ير  تخ ددددددددص:  .ت نإشدددددددد  ئ م  ل يددددددددم ندددددددد    
 .0211/0210 .طةتق ن

  وةدد ا ينثيرددد  دةددلخ سضدد  ددد د ت ي ددث تر استنددم وتسددع يددلا  ت دد ة   ت  دد  م في تلمؤنقددم ت  تلة ددم ت نإشدد  ئ م  ل يددم ندد    
لن تلمددميط لمجتلددم ةددأ ت لىإد ئ  ل  د  ت إل دي  ترددذ  ت  ستنددم  خة دتتلمدميط  با دإتد ا دةدلخ لب دد ا يدلا  ت د ة   ت  دد  م  وسد  

  ت  لندده هددير ستضدد  دةددلخ ب دد  تلمةتلندد م ندد  يقددإليب ت نددإج بم( –ت إ دد اف  –ت  ددت ن –ت دإت ايددم ) تلأسب ددمستضدد  دةددلخ تلأب دد ا 
 3ةع تحإ  ي   تلممضلخ  وذ جا يلتكيم ت إبلس ت إكلىل لي  دأ اميل  قف ت ي   تلم اي. يإلتدلليم ت  ة   ت    م ي  طب
ب لىددلتن نظد م تلم ةلةدد   كدأات   إ قددف يدلا  ت  ةددم ت  د  م بالمؤنقددم ت  تلة دم ت نإشدد  ئ م   لاني الس بساي:  راساة الباحثااة: .9

شدد  ئ م محتدد  بلضدد  د وسسةددم سندد  م ة يقددإير في دةددلم ت إقدد ير  تخ ددص: نظددم تلم ةلةدد   استنددم ح  ددم تلمؤنقددم ت  تلة ددم ت نإ
 .0211/0210وةمتسيم ت إق ير  ي ة م س   ي ةمباح  وسسةم 

                                                           

ةذكم ة نتر في ت  ةلم ت إج سيم  سقم دةلم "ت  تلة م اوس ت مستلىم في  قف يلا  ت  ةم م ود ا تم د ن   ب لىلتننةتلخ بلشمة1 
–ت سإ  ايم وت  ةلم ت إج سيم ودةلم ت إق ير ي ة م محت  ت   يل بني يح   تج سيم  تخ ص طقليل ت  ة    كة م ت  ةلم

  0212/0214ي جي

سن  م   "تلم ةلة   وت ط  ل في  قف ت ط  ل في تلمؤنق   ت نإش  ئ م ت  تلة م تلجزتئميم اوس طكلىل لي   بشير كلتيم 2 
 0219/0212ة يقإير في دةلم ت إق ير  تخ ص: نظم تلم ةلة   وةمتسيم ت إق ير  ي ة م س   ي ةمباح  وسسةم 

ح  م تلمؤنقم ت  تلة م ت نإش  ئ م  ل يم  استنم  يلا  ت  ة   ت    م في تلمؤنق   ت  تلة م تلجزتئميمد ئشم  دإ ل 3 
 .0211/0210 .طةتق ن  لبل بكم بةق ي   ي ة م طقليل اوليسن  م ة يقإير في دةلم ت إق ير  تخ ص:  .ن    
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 د د ت ي ث تر مح و م عبمتز تلأنةل  تلأةثي  ةإ  ةي ةع تلم ةلة   وت  تدي دةدلخ ط ن دم طكد   ف تلمؤنقد   ت  د  م ومح و دم عبدمتز 

ف ت  ة   ت    م لم  له  ةأ لثم ةي شدم دةدلخ  د م تلإنقد ن  ولمد  طكإقد ه تلم ةلةدد   في دددذت ت   ددم  عذ ل ددي ت ةددلسات ل  م  ق
 د ل لمددد   ددده ةدددأتندترتط ج   ط إتد  دة ده تلمؤنقدم في تتخ ذ سمتستته  ةأ خلال ت نإشدد س وت نددإخ تم ت لتنددع  إكلىل لي دد  تلم ةلةدد   وت ط دد

 1 .لثددم دةددلخ د ةددي ت لسددت وت إكة م

  بقدكم  محتد  خ  دم   ي ة دمأثر تنيبيق معابير الج  ة في تحس  الخدما  الصا ية ب لىدلتن  عدبلةالعل از  راسة الباحثة  .5
 .دد0212   يدلتن04  عاوسيم محكتم ط  س دأ ةمكز ت ي ير   ةي لث وت نإش ست  وت د ة   ت إ ة ت دم  يمتسإ  ا استنم

تلمؤنق   ت    م ت  لم تر  ق ل ة  ا م طق يم خ ةم    م  ةتمضلخ ةع ةمتد   طكة م تسإ  ايم  لخدةلخ: طق إتي تلمق ل تش
ط تأ له  تنإغلال سش   لملتسادد  ةدع ضدت ن يدلا  ةإك ةةدم لهدذ  ت  ةدم طقدإج ب  مهيد   تلممضدلخ في تد دلل دةدلخ ت  ةدم 

كدد ن  زتةدد  لن طكددلن يددلا  ت  ةددم ت  دد  م ددد  ت ق ددد   تلأن ندد م ت ددتي ط إتدد د  تلملى ندديم في ت لسددت ت دد ا وتد ددي ت لىإدد ئ   د
ت اتس   ةل لل  إ ق ل خ ة   ودل تح تث ت إبلست  وت ةك ن     ح ث لن تلممضلخ ونل ل ت  ة   ت    م يب  يلن لن 

 2 .طكلن ت  ة   ت    م بالجلا  تلمبةلبم ت تي طإلى نب وطلس  تهم
  استندم أأعاا  جا  ة الخادما  الصا ية و ورهاا في تحقياق النيمياطب لىدلتن   معاطوعيأ تاربح أاأ تاربح  عيساى  راسة الباحث : أ .6

مجةدم ت  ةدلم ت اتسيدم وتلم   دم  ي ة دم ت دلتاي   ح  م تلمؤنقم ت  تلة م ت نإش  ئ م لحم    بأ دج ةم تلأهلتي ي ة م دتد س ثة جد  
 .0212يلتن  - 21   ت   ا20 تلمجة 

 ق ددل تلجددلا  في مجدد ل ت دد ة   ت  دد  م ةددأ لدددم تلممتحددي ت ددتي طإبةي دد  تلمؤنقدد   ت  تلة ددم  ةل ددلل تر ةقددإلا ت إت ددز  ط دد  ةمحةددم 
بح ث لن ط   ي ن سن   تلجلا  يجد ل ت  د م تب  ادد  تلمإ د سد دة  د  وتندإ  ئ   لأادلل ددتر  نكلىدم تمكدأ تلمؤنقدم ةدأ ت ل دلل تر 

سياايم دةلخ لدةلخ ةقإلا   إق دم في طشك ي  لس  ذدلى م ي      ا ةقإ ةك  ت  ةم ت    م   لدةلخ اسي   ت إت ز و ق ل ةك نم
د دت ت  ستنم لإظ  س وتسع يلا  ت  ة   ت    م بالمقإش     ت  تلة م وت ل لل    لممحةم ت إت ز  خ  م ولن ددذ  تلجدلا  ط إدبر 

لأندد   ب تلإح دد ئ م  ةإ قددل ةددأ دمضدد  ته  دإل ددةت تر تن دد تم يددلا  لول ةمتحددي  ق ددل ت إت ددز تلمؤنقدد    تدإتدد   ت  ستنددم دةددلخ ت
ت دد ة   ت  دد  م تب  اددد  تلم مودددم بالمقإشدد لخ  إددؤثم بددذ جا دةددلخ با ددم تلمؤنقددم ت نإشدد  ئ م وتم زددد   ونظددمت لم دد ةلا  ت سطيدد ي ت ددتي 

بإيني بمتة  ح يثم بلن ئي ةإبلس  طقد د د   ي يم  ةلىخ  م وكذت تلإي با  ت تي طمتوحت ية   في سةم تد      ذ جا طل لخ تلمؤنقم
دةلخ طبي ل ن سن   تلجلا  في مج ل ت  ةم ت    م ةأ خلال طيني لنظتم طق ير ح يثم س  طقإليب طغ ير طلىظ ت  ش ةي دةلخ جم ع 

جددلا  خدد ة   ةقددإليا  تاتست  تلمقإشدد لخ تر ي نددب ت نددإ  ا  ةددأ خددبرت  تلمؤنقدد   ت  دد  م ت قدد بقم بددلى   تلمجدد ل وت ددتي طإت ددز 
 .3د   م

                                                           

نظ م تلم ةلة   كأات   إ قف يلا  ت  ةم ت    م بالمؤنقم ت  تلة م ت نإش  ئ م استنم ح  م تلمؤنقم   ا ل ت قليق 1 
ة م ت نإش  ئ م محت  بلض  د وسسةم سن  م ة يقإير في دةلم ت إق ير  تخ ص: نظم تلم ةلة   وةمتسيم ت إق ير  ي ة م ت  تل 

 0211/0210س   ي ةمباح  وسسةم 

اوسيم   يمتسإ  ا استنم  بقكم  محت  خ  م   ي ة ملثم طبي ل ة  يير تلجلا  في  قف ت  ة   ت    مد يةم  ت  ةلتني 2 
 .د0212   يلتن04  ع  س دأ ةمكز ت ي ير   ةي لث وت نإش ست  وت  ة   ت إ ة ت ممحكتم ط

لب  ا يلا  ت  ة   ت    م واوسد  في  ق ل ت إت ز  استنم ح  م تلمؤنقم ت  تلة م  ة زوزي بأ طميح بأ طميح  د قلخ 3 
 - 21   ت   ا20 تلمجة تسيم وتلم   م  ي ة م ت لتاي  مجةم ت  ةلم ت ا ت نإش  ئ م لحم    بأ دج ةم تلأهلتي ي ة م دت س ثة ج  

 .0212يلتن 
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  المطلب الثاني: الدراسات الأجنبية

 Digital transformation in healthب لىلتن  Serai Oumessaad، Hadjab Nadjatاستنم  ةي حثف  .1

institutions and its role in improving the quality of health care services in light of the 

Corona pandemic - the experience of the Kingdom of Saudi Arabia (2022).  
في ظدي  ت  د  م ت د ة   يدلا   قدففي  ت  د  م تلمؤنق  ست  في م ت   للت  وس ت ذي   يه ت إ ة مدمعر  ت  ستنمته د دذ  

 وت ي د نا  تلم ةلةد  بإجت دع  لىد   ح    ت دذي بادل ت  تلمة   تنإخ تم م تلمبموح وتلإشك لدأ ت إق ؤل  و مي بم  ناسو ل ك  ي ئ م
  .ت  ستنم ةإبةي  قب ح  ة ة  و 
  دق  كد ن لهد  اوس ة دم في ت قةي م تن ك ن ته وسهم  ي ئ م كلسونا ط ش ه وفي ظي نل    ل ت لىإ ئ ةأ  معر جمة ت  ستنم طل ةتو 

ةدددأ  مةإك ةةددد مجتلددددم لخدددلاةدددأ   ئ دددمتلج خدددلال تلإ كترون دددم مت  ددد  ط   ددديفي ت قبددد ع ت  ددد    و م ت  ددد   لىدددمستم ت  نحدددل ت إليددده
 ت    م.  يمدم ت  خ ة   ز تمو   قفوت تي ن  ت ب وسد  في  تلإ كترون م وت إقلى    تلأن   ب
وت ددددبرتة   تلأنظتددددمفي  ةإتثةددددم مت  دددد   تلمؤنقدددد  في  تلإ كترون ددددم تلأدتدددد لوب  ددددي  قدددد لايمت  مب ددددم ت   تلمتةكددددم تجمبددددم خددددلالدتدددأ 

 ةقدإلا تلج دزيدمةأ سدع  تلمتةكمت لىكتم...تلخ  تلإ كتروني وتلمق ف مد  وس   و  ل ةكإبي ل و  تي و   تلإ كترون م وت إبي ق  
  .1تلمقإ   يأتا ةأ سض  ز   و لاتهوي ت  ة  وسدع ك  يم   كلسونا ئ م ةإ  ي لج  مت     لمؤنق ته 

 ،Marius Mihailescu Daniel Mihelescu ،Uppsala University Campus Jonladاستنم  ةي حثف  .0
Uppsala University Sweden Gotland Campus Sweden, بعنووواThe Emergence of 

Digitalization in the Healthcare Context (2112.) 

ت شد ةةم   ةجدلا  ف قدبدذ جا  ( EPR)  تلإ كترون دم تلممضدلخ  لات بي م ددأ اميدل لنظتدم ندج ت قجلا ط   سستلىم 
ح ددث تددد تات  ت مد يددم ت  دد  م        ددم وشددمح ك   ددم ظ ددلس ت مستلىددم في ةمد يددم ت  دد  م   م تنددإخ تم ت ددلى   ت إشددك ة

 لجتددعكإقلى دد     وتلمقدد بلا  تلملاحظدد  تنددإخ تم  و مEPR  ن ددذ نظدد م لمقإشدد لختدإتدد   دةددلخ استنددم ح  ددم ال  ددم 
ت ط د ل   وطيقد ظ ت  تة د    ول  د  ت ي د نا  طيد الث ل  د   تنإ ي دم ةؤسإدم  ل  د   لاث تلأولي ت إ ة ي  ح ا ت ي  نا 

 لإبمتز ل  دم ت د وس تد ندم ت دذي طة يده ت إكلىل لي د ن  ق ت مد يم ت    م   و ف وشمح ظ لس ت مستلىم في طق د  في ت تي

 2ت مست م.
 ,Erica Fredriksen, Elin Thygesen, Carl E. Moe & Santiago Martinez ف استنم  ةي حث .2

 Digitalisation of municipal healthcare collaboration with volunteers: a caseبعنوا  

study applying normalization process theory (2021)  

ةأ ويلا  (  ةإ قلNPT)دتة م ت إبي ع استنم ح  م طبيل نظميم  :ةإبلدفت ية يم ةع  بف إ  ونبا سستلىم ت مد يم ت    م 
 .  يا 

                                                           
1 Serai Oumessaad , Hadjab Nadjat , Digital transformation in health institutions and its role in improving the 
quality of health care services in light of the Corona pandemic - the experience of the Kingdom of Saudi Arabia, 
Journal of Contemporary Economic Studies, Volume: 07/ N°: 01 (2022), p 713-730 
2 Marius Mihailescu, Daniela Mihailescu Uppsala University, Campus Gotland, Sweden, The emergence of 
digitalisation in the context of health care, Proceedings of the 51st Hawaii International Conference on System 
Sciences | 2018, Page 3063 

https://bmchealthservres.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12913-021-06429-w#auth-Erica-Fredriksen-Aff1
https://bmchealthservres.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12913-021-06429-w#auth-Elin-Thygesen-Aff1
https://bmchealthservres.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12913-021-06429-w#auth-Carl_E_-Moe-Aff2
https://bmchealthservres.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12913-021-06429-w#auth-Santiago-Martinez-Aff1
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إبةب زياا  تنإخ تم تلمإبلدف في مج ل ت مد يدم ت  د  م ط د ونًا ةلىظتًد  بدف خد ة   ت مد يدم ت  د  م وتلمإبدلدف. كد ن ط
تله د ةأ دذت ت ي ث دل تنإكشد د ت ق د يا وت ندترتط ج    تد بادم في دتة دم طلى  دذ تددي ت مستد   ةإ د ون وت إلىقد ل 

 . يموت ية بف تلمإبلدف في خ ة   ت مد يم ت    م

م عيدمتيم ثدلاث ح دث  م تنإخ تم جمع ت ي  نا  ت لىلد م   ستنم طلى  ذ نظ م سست   ةإ  ون ةدع تلمإبدلدف في ثدلاث بةد يا  نموم دم
يددل   ةددأ تلمقدد بلا  ةددع ةددلظ   ت مد يددم ت  دد  م ةددأ ةمكددز طبددلد  وةددأ وحدد ت  ت مد يددم ت  دد  م ت إ ب ددم  ةيةدد يا  في ثددلاث 

نددإ  دددأ ت إ ة ددي ت نددإقمتئ  ح ددث    دةددلخ طدد سيب ةددلظ   ت مد يددم ت  دد  م وتنددإخ تم ت لىظدد م.كتدد  م عيددمتيم ةلاحظدد    بةدد يا 
(  بالإضد دم عر ةلضدلدف يق د ن خد سج NPTح  دشم ةلضلدً  م تجت     بلى يًم دةلخ ت يلى    تلأسب م  لىظميدم دتة دم ت إبي دع )لأ

زيدد  ةددأ ت ك دد يم . بالإضدد دم عر ذ ددجا  طلس ددلت لن ي  دد  ت لىظدد م طةددجا ت يلى دد  .  قدد  طلس ددلت لن يةددبي ت لىظدد م ت   يدد  ةددأ تحإ  يدد تهم وي
تنترتط ج    ت إلظ ف عر ي ندب دتة د   تلمب بقدم ت   دم  دم. تلمشد سكم تلم مد دم )تلمشد سكم وت  إدزتم تجد   ت إد خي(: لبةدغ ةلظ دلن 

إلس د   وطلضد ح لاوتسددم. وفي تد  دم ت ث  ثدم   ةدأ تثلىإدف ةدأ ت يةد يا  ددأ ه د   ت إلي ده ت ق د اي وتلإاتسي لثلىد يم ت  تة دم  وعاتس  ت 
ك نددت دلىدد ك ةشدد سكم د   ددم وةشدد سكم عاتسيددم في دتة ددم طلى  ددذ ت  تددي تلجتدد د : لبةددغ تلملظ ددلن دددأ ت نددإ  تات  ت ددتي طقددإغمق وسإدًد  

م تلمقإتم   ح ث م طلى  ذ اليلًا. وطي يلىت تلمش سكم بف ت ية يا . وك ن دلى ك نقص في ت  إزتم في تثلىإف بقيب دتة م عد ا  ت إلىظ 
وينثدير  ت لىظ م يزئ دً  لو   يدإم طلى  دذ . س ةدت ت ية يدم ت ث  ثدم بإلى  دذ ت لىظد م وتجمبإده با ك ةدي. تلممتسيدم ت ن ك ند م )ت إق د م تجد   ت لىظد م 

 1.أ عيمتيمت  دتة مدةلخ تلمت سنم(: ط ةم تلملظ لن خلال تخإي س ت لىظ م ولاسكلت لن دلى ك ت   ي  ةأ ت  لتئ  ت تي يمكأ لن  ق

 مناقشة الدراسات السابقة  الثالث:المطلب 
  اوس ت مستلىم في  قف يلا  ت  ة   ت    م في تلمإتثةمت  ستنم و  ةإغيرت  ترطبمست  تيم ت  ستن   ت ق بقم ت دب   دمض ل

  ددد   استندد   ةقددإ تةم لنجددز ح ددث  تدإتدد م كيددير محددي ت  دد  م  دددلاوس ت مستلىددم في  قددف يددلا  ت دد ة   ةلضددلع ن ل فطيدد
  ةق  إ   في  قف يلا  ت  ة   ت    م. ت مستلىم وة امخإةف ةمتحي طبي ل 

  .وت  ستن   ت ق بقم تد   مت  ستنم  وت خإلاد بف هت إش ب هم لويدل بانإخلاص نلىقلمت ق بل  خلال ت بمحوةأ 
 

 لاخنيوف:: أوج  االأونيالفرع 
  بالمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم ت    م ت  ة    اوس ت مستلىم في  قف يلا  ته د تر تكإش د تد   مت  ستنم

  .0202بإقم  خلال نلىم 
  ت ددد ة   ت  ددد  م  لةددد  ت  ستندددم ت قددد بقم سكدددز  دةدددلخ اوس  ت  ستندددم تد   دددم سكدددز  دةدددلخ اوس ت مستلىدددم في  قدددف يدددلا

 .ت مستلىم في  قف يلا  ت  ةم ت  تلة م
 تةددد  ت  ستندددم ت قددد بقم سكدددز  دةدددلخ اوس  ت  ددد  م ت ددد ة    دةدددلخ اوس ت مستلىدددم في  قدددف يدددلا  تد   دددم سكدددز  ت  ستندددم

 طكلىل لي   تلم ةلة   وت ط  ل في  قف ت ط  ل في تلمؤنق   ت نإش  ئ م ت  تلة م تلجزتئميم.

                                                           
1 Erica Fredriksen, Elin Thygesen, Carl E. Moe & Santiago Martinez   بعنواDigitalisation of municipal healthcare 
collaboration with volunteers: a case study applying normalization process theory http: // doi. org / 10. 1186/ 
s12913-021-06429-w BMC Health services Research ARTICLE Open Access (2021) 21:410 

https://bmchealthservres.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12913-021-06429-w#auth-Erica-Fredriksen-Aff1
https://bmchealthservres.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12913-021-06429-w#auth-Elin-Thygesen-Aff1
https://bmchealthservres.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12913-021-06429-w#auth-Carl_E_-Moe-Aff2
https://bmchealthservres.biomedcentral.com/articles/10.1186/s12913-021-06429-w#auth-Santiago-Martinez-Aff1
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 سكدز  دةدلخ اوس نظد م  تةد  ت  ستندم ت قد بقم ت  د  م ت د ة    تد   دم سكدز  دةدلخ اوس ت مستلىدم في  قدف يدلا  ت  ستندم
 تلم ةلة   كلن ةم  إ قف يلا  ت  ةم ت    م في تلمؤنق   ت نإش  ئ م ت  تلة م تلجزتئميم.

   دددبوتلمقد س     ة ستندم ت إبي ق دم ددتخإ  س  م تيددأ ت  ستند   ت قد بقم ةدأ ح دث دد ا ت   لىدم ت دتد   دم ت  ستندم  تخإةفكت 
 .ة ما  94
 ةدأ  بالمؤنقم ت   ةةفوي م نظم ةأ  يلا  ت  ة   ت    ممدم اوس ت مستلىم في  قف ي  و م ة ذ  ت  ستنم د نإقلم

 .دةلخ همتس ب ط ت  ستن   ت ق بقم ندةلخ وي م نظم ت زبل  ت دإت ا دقظ اون وعاتسي ابي هوشي ابيسم ا 
 06 بدمناة دةدلخ  ت دإتد ا مspss  ةدأ ادمد ق ةدم تلم ت  د  م ت د ة  يدلا   ةد ا ةقد  م ت مستلىدم في  قدف لم مددم

 .تقمت  لب  اد ت  ستنم ودل  بالمؤنقم محي ت   ةةف
 النيشاأ :الفرع الثاز: أوج  

  إلى ةدأ ح دث تلإاد س ت  د م  ة ستندم ح دث دتد   استند وب ط ت  ستن   ت قد بقم تد   ماستنإلى  بف ويلا لويه تط  ق 
 .وعظ  س ل  إ   عر ضموس  طبي ل ت مستلىم

  دت   دةلخ استنم ةلضلع ح لي ودل ت  ة   ت    م وت  وس ت ذي  كلع  ت ق بقم   ت  ستن وب طاستنإلى  طإش به
 .طة يه ت إكلىل لي   تد يثم في  قف ت  ة   ت    م

  لهةي م ت  ستن   ت ق بقم تدإت ا  في مت ذي  وت نإ  ليت ل    ت إ ة ة   تلملى  دةلخ تد   م تدإت   ت  ستنم. 
 تلإح  ئ  ت برناة ذ  د  استنإلى تنإ تةلى  في SPSS   لم مددم اوس ت مستلىدم في  قدف يدلا  ت د ة    ت ندإي  نوتندإت س

 .ل ة  يإت ثي ةع ب ط ت  ستن   ت ق بقمدو  ت    م 
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  :الفصل خلاصة
قدف لاتيم تلملىظتد   وطقد يم يدلا  د   دم وت دتي ةأ خلال دذت ت   ي ح و لى  ت إ مد دةلخ ت مستلىم و تلأ  م ت تي  ظلخ    في      

يترطددب دلى دد   ق ددل ت يقدد يم وت نددإتمتس و ت إت ددز  ةتلىظتددم دددأ هيرددد  ةددأ تلملىظتدد    كتدد  طبمسلىدد  عر ة  ددلم تلجددلا  ويددلا  ت  ةددم 
 دددجا ط إددبر تلهدد د تلأن ندد  لأي نظدد م  دد   ةددأ خدددلال ضددت ن وطددلدير ةقددإلا  دد   لةثددي  ة ددما و تلمجإتددع وذ لأعدد ت  دد  م 

با دإت ا دةلخ ة  يإلدم  ه ةأ عةك ن    وةلتسا  إ ق دل ددذت تلهد د ل  وددل طقد يم خد ة   نلد دم  لأددمتا ةدأ ي دم  وةدأ ي دم 
كت  م ت إبمق في ددذت  .لخما ت ق   دةلخ تخ  ط ة     ت لد    وة     ح وث تلأةمتض وتدلتاث وتلإد س   في تلمجإتع

 دددث م طققددد م ت  ستنددد   حقددب ت ةغدددم ت  مب دددم عر استندد   ذت   دددةم بالمإغدددير تلمقدددإقي ت   ددي عر استنددد   نددد بقم  ةتلضددلع بح
   كت  م ت إبمق  ة ستن   ليلىي م ذت   ةم بالملضلع.“ ت مستلىم   واستن   ذت   ةم بالمإغير ت إ بع  يلا  ت  ةم ت    م 
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 تمهيــد: 
 
ن إم في دذت ت إبمق في تلج نب ت لىظمي لمخإةف تلم  د م ت لىظميم تلمإ ةقم با مستلىم واوسد  في  قف يلا  ت  ةم ت    م  ب       

  تقاار  الموسسااة العم ميااة للصاا ة الج اربااةت   دي عنددق ي ةدد  م ت إبددمق  ده في ي نددب ت لىظددمي دةددلخ ت لتسدع ت  تةدد   دقدد  تخددترنا 
 .SPSSق ل   م ت  مض    وذ جا بانإخ تم بمناة   غمض ت ل لل عر لد تد ت ي ث  و 

 ك  إ لي:مسئ ق  ثلاث ةي حثودة ه م طقق م دذت ت   ي عر 
  :طقم   –ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم  تلمؤنقم طق يمتلمي ث تلأول- 

  :ت بميقم وتلأاوت تلمي ث ت ث ني . 
  .   تلمي ث ت ث  ث: دمض و ة ي نإ ئ  تلمقإجلبف وتخإي س ت  مض 

. 
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  - تقر  –العم مية للص ة الج اربة  المب ث الأوني: تقديم الموسسة

 :(المجاني الجغرافي "المكاز")المنيل  الأوني: تعربف الموسسة 
سيم طقم  و يدم ةأ خلال دلىلتن ت  ستنم دق  تمثي تلمج ل تلجغمتفي  تلمك ني  في تلج نب تلم  تني في تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلت   

 .طقم 

تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم بإقدم  ةؤنقدم دتلة دم ذت  اد بع  ط إبر النيعربف للموسسة العم مية للص ة الج اربة تقر :
تلمإ ةدددل بإنشدد يم وطلىظدد م تلمؤنقدد   ت  تلة دددم  14/25/0223تلمددؤسفي في  23/192 دد   يددلتسي لنشددئت يمندددلم طلى  ددذي سسددم 

  طقدددد م مجتلدددددم ةددددأ ت دددد ة    0222س يدددد ن   ھنقدددد   ت  تلة ددددم ت نإشدددد  ئ م  دإ ددددت لبلت دددد  في ع ة دددد م تلجلتسيددددم وتلمؤ 
ت ھت  لاي م  ةتلتالىف وته د عر ةإ ب م بمتة  ت   م وت لس يم ةأ ت   ي  ةأ تلأةدمتض. ةققدتم عاتسيا عر لسب دم ةد يميا   وةقدم

( د  ا  ةإ  ا  ت  ة   ود  ا   ةل ا  ت مي  م بيةد   دتدم 16) طإكلن تلمؤنقم ةأ ثم ن م وخمقلن وح   ةلى   نإم دشم .بإقم 
س ددم ددلاج وكدذ جا  إدلي تلمؤنقدم دةدلخ ة دة إف عحد تد   بدب ت  تدي وت ث ن دم   ةدم تلأوبئدم وت بدب ت لسد ئ  وةمكدزيأ  90وكدذت 

 نقدتم  ةدلزدف دةدلخ 594 316ح ث طق م خ ة ته   إ  تا نك ني يزي  ددأ  تلأول  لأةمتض ت  قة م وت ث ني  لأةمتض ت   سيم 
وطإتإع با شخ  م تلم لىليم وت نإقلال تلم لي ةع بق ئ   دتة   تخ دع  ةمس بدم ت ل د ئ م  .( بة يم11( اوتئم وعح ا دشم )9لسب م )

 ..) تلمإ ةل بإنش ئ   وطق يرد  23/192ةأ تلممنلم ت إلى  ذي سسم  5ت ل ئ م )تلم ا  
 تقر   مية للص ة الج اربةالمنيل  الثاز: مها  الموسسة العم

طإتثي ة  م تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم في ت إك ي ب  م ةإك ةةم وةإقةقدةم باد يد   ت  د  م  ةقدك ن  وحقدب ةد      
تلمإ ةدددل بإنشددد يم وطلىظددد م تلمؤنقددد   ت  تلة دددم  ة ددد م  14/25/0223تلمدددؤسفي في  23/192وسا يقإ دددلخ تلممندددلم ت إلى  دددذي سسدددم 

  :نق   ت  تلة م ت نإش  ئ م  وطلىظ ت   ونمي   د   طقلم بالم  م ت إ   متلجلتسيم وتلمؤ 
  .ضت ن طلىظ م وبممجم طلزيع ت  لاج تلجلتسي  ق كلىم ت ل يم 
 .طبي ل ت برتة  ت لالى م  ة  م 
 ضت ن ح ظ ت   م وةك د م تلأةمتض تلم  يم. 

 ضت ن  قف ةقإلا ةقإخ ة  ت   م ت  تلة م وتج ي  ة  سد م. 
   الثالث: الهيكل النين يمي للموسسة العم مية للص ة الج اربة تقر المنيل
با إلى نل وت إ  دم بف مجتلدم ةأ ت لظ ئف لملىح لدةلخ ةقإلا ةأ ت  ة   ت    م طق م تلمؤنقم ت  تلة دم  ة د م تلجلتسيدم     

بم ت ددتي يحدد اد  د كة د  ت إلىظ تدد  ت ددذي طقدم  خدد ة ته  ت  د  م وطإددلزع مخإةددف تلمقدؤو     وتلم دد م تدإتدد ات دةدلخ ت لظدد ئف وتلأنشد
 يشمد دة ه ت ق   تلم يم ب  إه تلآةم با  مد وتلمقؤول دةلخ تتخ ذ جم ع تلإيمتيمت  ت  موسيم   ت ن ت قير تدقأ  ةتؤنقم.
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 يوضح الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية تقرت (:2-1الشكل رقم )

 
 للم ار  البشربة للموسسة المصدر: المدبربة الفرعية

 :مصالح الموسسة العم مية للص ة الج اربة تقر 

طقدد م تلمؤنقددم ت  تلة ددم  ة دد م تلجلتسيددم طقددم  خدد ة    دد  م ةإ دد ا  وذ ددجا ب  ددي لاقت دد  ت بي ددم وت شدديه ت بي ددم وكددذ جا    
 ت ب سم تلإاتسي يقلاد  ة يمت د ة  ي إبر تلمقؤول تلمي شم وتلأول لهذ  تله ئم ت    م

  تلمقؤول دأ ت    نم وت مد يم وتد  ظ دةلخ تلمتإةك   تلملىقل م وت  ق سيم. ي إبر :ومهام النيعربف للمدبر العا  للموسسة 
 .  تمث ي تلمؤنقم اتخة   وخ سي 
 .تلإشمتد دةلخ تلم يميا  ت  مد م وتلم  م ت    م 
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  . عة  يم ت لثائل وتلممتنلا  تلإاتسيم ذت  ت ب بع ت مبا 
 إت د   وت ق م دةلخ طبي ل ت ق نلن ت  تخة   ةتؤنقم.   ز ت ي 
  .ت الاع دةلخ كي ت بري  ت لتسا وت إأشير دة ه وكذت ت   اس 
 .ةمتسيم جم ع تلم  م تلإاتسيم وت    ات  ت    م 
 .  ع  تس ت إ ة ت   ةأ ةذكمت  ت نإقي ل ةأ اتخي تلمؤنقم لو خ سي 
 .  ت نإقي ل ةأ اتخي تلمؤنقم لو خ سي 
 وددل ت قةدب ت لىد بط  ةتؤنقدم ح دث يقدلم بإلى  دذ ك ددم ت إ ة تد   وتلأوتةدم  ةتد يم  بالإضد دم عر ماوة العاماة للمادبر: الأ

 تلإشمتد دةلخ ة  ةه ت تي طإتثي في:
  تنإقي ل ت بري  ت لتسا وطقج ةه ووض ه في ت  لظ   تلإاتسيم وطق يمه عر ت ق   تلم يم  ةإأشير دة ه ثم طلزي ه  كذ جا ت بري

 ت   اس وتنإقي ل تلمك لم   تله ط  م وت ما دة    و لية   عر ت ق   تلم يم.
 :ة تإ    مصل ة الاعو  الآلي 

  .ت شمتد دةلخ ت قير تدقأ  ةبرتة  وتلملى    تلإ كترون م  لزتس  ت   م 
 في د طه ت برتة  تهإم بإكليأ ت  ت ل حلل ت  تي با برتة  وتلملى    تلإ كترون م وت إ خي في ح  م ويلا خةي. 
 تسن ل ت إق سيم ت   م بكي ة  يخص ت دلام تلآلي 
  ت ق م دةلخ د منم لي ز  ت دلام تلآلي وط ت م تنإ ت له  دةلخ ةقإلا جم ع تلم  م ت اتسيم وت    ات 
   تاتس  ت شيك   وطبليم ت برتة  ولةلى. 
   نم لي ز  ت دلام تلآلي وكذ جا ت شيك    

 يشددمد دةدلخ طقد ير ددذ  تلم دة م تلمد يم ت  مدد   ةتدلتسا ت يشدميم ويقدلم يقد د طه ادد سم  :ما ار  البشاربةالمدبرباة الفرعياة لل
 يإكلن ةأ مجتلدم تلأدلتن كي حقب سطي م ةكة لن يخإةف تلم  م:

 .ير تلمخبظ ت قلىلي  إق ير تلملتسا ت يشميم   
 عر ه يم ع يم ت قلىم تلج سيم.  تلإشمتد دةلخ عح  يم ت  ت ل نلىليا ت إ  تا تلم لي وتدق ق   ة ت ل 
 .تلإشمتد دةلخ ت إ ل   ت  تخة م ةأ ة ة م عر لخما 

 .تنإخمتج ش  ات  ت  تي 
 .ميم ةذكمت  ة ة م  
  .ميم ةمتنلا  ة  بف تلإاتست  طإ ةل يخإةف ت شؤون تلإاتسيم  
 ح تلمترشح يةإ ل يلى ب دتةه. طلىظ م نلىليا ةق بق   دةلخ لن س ت ش  ا  لو تخإ  س ة ني لو طلظ    ةي شم وبلىج  
  10عر ه يم ت  سيم  1ت ترس م خلال تد    تلم لى م يلىإقي تلملظف ةأ ت  سيم . 
 .ت نإ ت    ا ةؤنقم لخما 
 طقدل م ددذ  تلم دة م يإ ب دم س د يا تلمؤنقدم وت د د ع ددأ حقلس د  وحقدلق دت لهد    :مكني  المناععا  والشوو  الإ ارباة

 ة م ت ق  يم.كت  ط إبر د ئم اد د م ل

 :ود  ت لى  بم ت  مد دم ت دتي تهدإم بالمقد ئي ت  د  م وكدي ةد  يإ ةدل بالمدميط لو با شدؤون  المدبربة الفرعية للمصالح الص ية
ت تي طإ ةل به  وط تي دةلخ طلىق ل ت  تي بف مخإةف ت    ات  وطإ بع دتة م طدلدم جم دع تلمدلتسا تلم ايدم وت يشدميم ت دتي تخدص 

 تلممضلخ.
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 وددد  تلم يميددم ت  مد ددم ت ددتي تهددإم بإقدد ير تلجلتنددب تلم   ددم  ح ددث طقددلم بإددد تا تلم زتن ددم  رعيااة للماليااة وال سااا ل:المدبربااة الف
وةإ ب إ دد  وط دد  تدددلت   وت  ددلتطير وطقدد اد   وط دد  ليددلس تلمددلظ ف  وطددبرم ت  دد ق   ت  تلة ددم  وهيرددد  ةددأ تلمقدد ئي تلمإ ةقددم 

 .بالج نب تلم لي  ةتؤنقم
طق م دذ  تلم ة م دةلخ طق يم ةق د ت  ة ايم  ة ت ل د  تهم ت يإت د م ةلى  : ت زوتج   :جنيماعيةمكني  الشوو  الا -

ةد ي ود د   5كتد  طقدلم بإكدميم ت  تد ل في تلأد د ا ك  د  ت  تد ل   تلخةلى م ت زاياا  ةلى م تخإإد ن  ت إتد سس  ت لدد   ...
 ا  ل  وهيرد  ةأ تلمق د ت  ت يإت د م.ة سس ود   تلأض لخ وت   ف دةلخ ت إق د   خإ ن تلأ 2تلممل  

 :ود  ة يميم دمد م ط تي دةلخ ةإ ب دم وةمتسيدم تلأي دز   المدبربة الفرعية لصياوة النيجهيطا  النيبية والنيجهيطا  المرافقة
 ت بي م وت إج  زت  تلممتدقم وع لاح  .

 الدراسة وأدواتالطريقة  :الثانيالمبحث 
ع جمددد في تلمقدددإخ ةمولددددم ت لنددد ئي  مجددد      يددد يلىيغددد   تلجلتندددب دددع جمطكدددلن وتد دددم ةدددأ ب ستندددإلى  و  تلإح ادددمندددإتكأ ةدددأ  حدددتى 

 ة ستندددم  ت دترتضددد ت لىتدددلذج  تلمي دددثيلىددد سج ضدددتأ ددددذت  بح دددث ت  ستندددم ب تيدددم  في وتلمكددد ني تلمجددد ل ت دددزةني   يددد ب ددد   تلم ةلةددد  
ولات   تلم سوندمت  ستندم وت   لىدم    يد  مجإتدعودد  طإ دتأ  ت  ستندم لهدذ ت  ستندم ت إبي ق دم   تدإت ادد  فيتي موت بدمق ت د وتلأن   ب
 .تلمق بةمنلىقلخ كذ جا    ذ جا و  ق لات  ت  ستنم  و  ت لازةم وتلإيمتيمت  ت ي  نا ع   وامق جمتلمقإخ ةمت  ستنم 
  تحدبد مجنيمع الدراسة الأوني:المنيل  

يإكددلن مجإتددع ت  ستنددم ةددأ ت  دد ةةف في مخإةددف تلأنددلاك ح ددث  بإقددم  تمددت دددذ  ت  ستنددم بالمؤنقددم ت  تلة ددم  ة دد م تلجلتسيددم    
ن سندف اي دف  29ة ما  ةلى د   94 وك ن ت   ا تلإجم لي لمجإتع ت  ستنم ( ...تلخ عاتسيف  اي ف شيه  ت بي ف )نةجا تلمت سنف 

 لخما.سطب  25وعاتسي  01وابي  هشي  14و
ةقددم تدددمتا د لىددم ت  ستنددم وذ ددجا لم مدددم ت  دد ئص ت  يمغمتد ددم لهددم  وسدد  يق دد  بخ دد ئص د لىددم ت  ستنددم ت ي دد نا  ت شخ دد م تلمإ     

وذ جا لم مدم ينثيرد  دةلخ تلمؤنقدم  ت بر (د ا نلىلت   ت لظ  م  ت إ ة ت    ت  تم  تلمقإلا تلجلى )دةلخ تشإتةت دذ  ت   ئص 
 .محي ت  ستنم

 :ية تنم حقب دذ  ت    م كت  طلزع لدمتا د لىم ت  س  الجنس:ت عبع عينة الدراسة حس  المنيغير -أولا
 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية الجنس (:1-2الجدوني ر م )

 تلجلى 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10,2 10,2 6,9 5 ذكم 

 100,0 89,8 61,1 44 لنثلخ

Total 49 68,1 100,0  

Missing System 23 31,9   

Total 72 100,0   

 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:
 

SULIMAN ALJARBOA
Highlight

SULIMAN ALJARBOA
Highlight
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 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية الجنس (:2-2)الشكل ر م 

 
 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:
دذت ت   سق ت كيير  وي زا % 24.2س بد ( نلاحظ لن نقيم تلإناث لكثم ةأ ت ذكلس بلىقيم طق 1-0ةأ خلال تلج ول سسم )     

 ت  لاي ددمت دد ة    طقدد يم ة دد تن   ةددأ ليدديقدديم كيددير  لىعر اي  ددم ت  تددي اتخددي تلمؤنقددم ت ددذي يحإدد ج عر ت  لى ددم ت لىقددلي لح دد نا ب
 وت بي م.
 :ية طلزع لدمتا د لىم ت  ستنم حقب دذ  ت    م كت   العمر:ت عبع عينة الدراسة حس  المنيغير -ثاويا

 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية العمر (:2-2)دوني ر م الج
 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 28,6 28,6 19,4 14 نلىم 30 عر 20 ةأ 

 85,7 57,1 38,9 28 نلىم 40 عر 31 ةأ

 95,9 10,2 6,9 5 نلىم 50 عر 41 ةأ

 100,0 4,1 2,8 2 نلىم 50 ةأ لكثم

Total 49 68,1 100,0  

Missing System 23 31,9   

Total 72 100,0   

 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:
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 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية العمر (:3-2)الشكل ر م 

 
 

 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:
مجإت إف  نلىم ح ةإ  92عر  21نلىم وت  ئم ت  تميم ةأ  22ع ددلخ  02( لن ت  ئم ت  تميم ةأ 0-0حظ ةأ تلج ول سسم )نلا    

ذ دجا  دإتد م تلمؤنقدم باندإقب   تلمدلظ ف ذوي ت ك د يمت  ةدأ دئدم  وي ددزاةأ مجتي د لىدم ت  ستندم  % 25دةلخ نقيم لكثم ةأ 
 تلأخما. تي ت  غظ بشكي لكبر ةق سنم ةأ ت  ئ   ت  تميم ت شي    إ ق ل لد تد     ق ستهم دةلخ ت  تي و 

 :ية طلزع لدمتا د لىم ت  ستنم حقب دذ  ت    م كت   النيعليمي:ت عبع عينة الدراسة حس  المنيغير المسني ى -ثالثا
 المسني ى النيعليمي خاصية ت عبع عينة الدراسة حس  (:3-2الجدوني ر م )

 النيعليمي المسني ى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 26,5 26,5 18,1 13 دأسي ثانلي 

 63,3 36,7 25,0 18   ق ن 

 75,5 12,2 8,3 6 ة نتر

 79,6 4,1 2,8 2 اكإلست /ة يقإير
 100,0 20,4 13,9 10 لخما ش  ات 

Total 49 68,1 100,0  

Missing System 23 31,9   

Total 72 100,0   

 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:
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 المسني ى النيعليمي خاصية ت عبع عينة الدراسة حس  (:0-2)الشكل ر م 

 
 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:

نقيإه طق س بدأكثم  وت  كإلست  وتلم نترحمةم ت ة ق ن   ( لن تلمقإلا ت إ ة ت   ةج ة  ف نقيإه ةأ2-0)يإ ح ةأ تلج ول سسم    
تسط ددد ع ددددذ  ت لىقددديم تن عاتس  تلم يميدددم ت  مد دددم  ةتدددلتسا ت يشدددميم بالمؤنقدددم ط إتددد  دةدددلخ طلظ دددف ت كدددلتاس ذت   وي دددزا  % 50ةدددأ 

 تلج ة  .تلمؤدلا  ت  ةت م ت     م و كلن لهةب ت إخ     ت بي م وشيه اي م ط مض تلمقإلا 
  طلزع لدمتا د لىم ت  ستنم حقب دذ  ت    م كت  ية : ال ةيفة:ت عبع عينة الدراسة حس  المنيغير -راأعا

 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية ال ةيفة (:0-2)الجدوني ر م 
 ال ةيفة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 22,4 22,4 15,3 11 اي ب 

 85,7 63,3 43,1 31 ابي شيه

 93,9 8,2 5,6 4 عاتسي

 100,0 6,1 4,2 3 لخما

Total 49 68,1 100,0  

Missing System 23 31,9   

Total 72 100,0   

 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:
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 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية ال ةيفة (:3-2)الشكل ر م 

 
 spss v26 عدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامجمأ إ المصدر:

لن تلمدلظ ف ت دذيأ يشدغةلن ت مطدب شديه اي دم ددم تلأكثدم بلىقديم طقد س بدد  (9-0يإ ح ةأ خلال د لىم ت  ستنم في تلجد ول سسدم )   
ثم يةدد  م تلأايدد يم  لخ بالممضددوط ددزا دددذ  ت لىقدديم عر اي  ددم تلمؤنقددم كلعدد   دد  م و إدد ج عر لاقددم شدديه اي ددم كيددير   ةق دد م  % 62

 .% 2ثم ت اتسيف بلىقيم طق س بد  % 00بلىقيم طق س بد 
  طلزع لدمتا د لىم ت  ستنم حقب دذ  ت    م كت  ية : الخبرة:ت عبع عينة الدراسة حس  المنيغير عد  سن ا  -خامسا

 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية عد  سن ا  الخبرة (:3-2)الجدوني ر م 
 الخبرة سن ا  عد 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 28,6 28,6 19,4 14 نلىلت  5 ةأ لسي 

 73,5 44,9 30,6 22 نلىلت  10 عر 5 ةأ

 87,8 14,3 9,7 7 نلىلت  15 عر 11 ةأ

 100,0 12,2 8,3 6 نلىم 15 ةأ لكثم

Total 49 68,1 100,0  

Missing System 23 31,9   

Total 72 100,0   

 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:
 
 
 
 
 
 

SULIMAN ALJARBOA
Highlight

SULIMAN ALJARBOA
Highlight
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Highlight
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 ت عبع عينة الدراسة حس  خاصية عد  سن ا  الخبرة (:3-2الشكل ر م )

 
 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:

ندلىلت  ند   12عر  5ةأ تلمدلظ ف دد ا ندلىلت  دتة دم ةدأ  % 99ةأ د لىم ت  ستنم لن نقيم  (5-0نلاحظ ةأ تلج ول )    
 15ةددأ ت  دد ةةف طزيدد  ةددددد   خدد ةإ م دددأ  % 10ي ددني لعددم   قددلت ةددأ ذوي ت ددبر  ت كيددير   حددف لظ ددم  ت لىإدد ئ  لن ةدد  نقدديإه 
بقدديب تةددإلاك م  ةخدددبر   ت   ةددم  ةتؤنقددم وت      ددمنددلىلت  وددد  نقدديم سة ةددم  كلى دد  ك د ددم وذ ددجا  ن ك ندد   دةدددلخ تلمددماوا ت  دد م 

 وت  ستيم ت ك د م ت تي تخللهم ةأ طلر تلم  م ت لظ   م وةإ ب إ   و ق ل لد تد تلمؤنقم. وتدلىكم
  الف ة الطمنية للدراسة الميداوية 
آلي في  عددلامة لىد س لة  دأ تلمج ل وت  تر  ت زةلى م  ة ستنم تلم  تن م دق  ةدم  بالممحةدم ت دتي ايقدت د  د  ت ندإت س  بالمق بةدم ةدع     

 عاتس  تلمؤنقم. 

 تلمؤنقم.  عاتس في  تلآلي تلإدلامةق بةم ةع ت ق   ة لى س  عيمتيمفي تم م ت ق دم ت   شم   ي ح  م  0202/ 22/ 25في  :تلمق بةم

 طبي ق   ح ث:  م دأ ةظ دم ظ لس ت مستلىم و  وعدب يمب تيم با إ مد دةلخ ةلضلع ت  ستنم وت الاع دةلخ تنإت س  ت نإي  ن     

في كددي ةؤنقددم  دد  م ي ددإم با إلت ددي ةددع ت ددلزتس    علي عدددلامط ددتلىت ويددلا ةمتنددي  0221ودقدد   ةإ ة تددم ت لزتسيددم ت  دد اس  نددلىم 
 . ع  هكلن ظ ةكةف بإسن ل ت إق سيم ةأ وتر وزتس  ت   م حقب تلم  م وت  لاح    تلملكةم 

 عروت إقدني  ةتدميط ةلىدذ اخل ده  تلإاتسي ةتدميط )ت إقد ير  ت بدبي   كدتروني*ةأ بف ةظ دم ت مستلىم اتخي تلمؤنقم بمناة  تلمةدف ت
 ه يم خمويه(.

في طقميدم شد ةي  ةدلزتس  كدي ندلىم    عسند له *بمناة  دةلخ ةقإلا تلم  م ت    م يإ تأ ح  ةم ت لىش ا   خلال ندلىم ك ةةدم   دإم 
 ني دأ اميل ت   ك . ك نت دةلخ ةقإلا محة  وببمق ولن   ب طقة  يم  تر   تلإيمتيمت كي د طه 

شديكم ةمكزيدم والى دم دةدلخ ةقدإلا  عنشد يموت ط  ل وت إكلىل لي   لخد   ت مستلىدم ةلى دلخ ي يد  ح دث م  تلإدلام*ةع طبلس ون ئي 
طإ ح ت إلت ي وت إ  دي دبر ةلى    ع كترون م دةلخ ني ي تلمث ل ةلى م لو ةلسع خ ص بحد    )س د   ب  نا  سست م  (وزتس  ت   م
   ةلى م خ  م بإق ير تلملتسا ت يشميم......... تلخ(. 14 كلد   ديروس كلسونا

تلمقإشددددد     م طبددددددليم تلمةدددددف ت  كددددددتروني ت بدددددبي  ةتددددددميط  وع دددددلاحو دددددت سد يددددددم وزتس  ت  ددددد م وت قددددددك ن  0213*في ندددددلىم 
(DEM) ي ة دددم نددب ف  دددذت تلأخدددير ديدد س  دددأ س دددد   ب دد نا  خ  ددم بالمدددميط –ةددأ اددمد ا  ددب يددد ة   بل يددم نددب ف 

يدإم طقدج ة   وح ظ د   تلأزةدمطإ تأ كي تلم ب    وتلم ةلة   ت   م به دلىد  اخل ده لأي ةؤنقدم  د  م وخ دلده  ميدمتيمت  
 . آخمت ل لل ت     وتنتري د   دلى  تد يم لو حتى دلى  زياسطه لمش لخ  عةك ن مةع 
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 ) DEMةددف ت  كددتروني ت بددبي  ةتددميط )*في ةمحةددم  حقددم ي ددز  ت ددلزتس  جم ددع ةؤنقدد   ت  دد م تلجلتسيددم  إبي ددل بددمناة  تلم
وت ددمبظ بددف د طدده تلأخددير  دددبر شدديكم طإلتيدد  دةددلخ ةقددإلا كددي د دد ا   ي تددي دددذت تلمةددف ب تيددم ةددأ طقددج ي ة ةلةدد   تلمددميط في 

ت بي ددب ت ددذي يقددلم يلىدد ات  تلمددميط ةددأ خددلال ش شددم  عرةقددإقيي لي  لخددم عرةددأ ح نددل  ةمنددي  عسندد له ثم  ت نددإقي لةكإددب 
تلمإلتي   بق دم ت نإظ س  دلى  اخلل تلمميط  ةبي ب يقلم ب   ه وعذت ك نت ح  م تلمميط طقإ د  عيمتيم     ي اي م لو ت  مض 

تلم ددة م تلم لى ددم ودلىدد  ظ ددلس ت لىإدد ئ   عرستايددل يمنددي اةددب ت إ    ددي ت بي ددم لو ت متايددل ت كترون دد  عر تلم ددة م ثم يددإم طلي دده تلمددميط 
 ب تلم  لج   قلم ب  د  بإ ميم وتنإخمتج ت ل  م ت بي م  ةتميط ت كترون  . ت بي  عريمني ت ما دلست 

ايقت دذ  ت إجمبم في تلمؤنقم ت  تلة دم  ة د م تلجلتسيدم طقدم  بدي ط ت   د ات  تلمإ د ا  ت د ة   ت إ ب دم لهد   إإلندع وطشدتي  -
 د  ات  لخما. 

 تلإاتسيمطقم  دل ط ت م تنإخ تم ت مستلىم دةلخ ةقإلا جم ع تلم  م لدم ةظ م  ةمستلىم اتخي تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم  -
  قف ت مد يم ت    م  ةتميط.  عروت    ات  تلمإ  ا  ت  ة   ت إ ب م له  ن  لاا 

  :تلملتسا تلم ايم )لي ز  ت مستلىم( -

 ي  ز.  122لي ز  حلتن ب ةكإي م حلتلي  -1

 لي ز .  29لي ز  حلتن ب محتل م حلتلي  -2

 ي  ز.  122بظ لكثم ةأ س شيكم اتخة م با    ات  تلمإ  ا  ت  ة   ودل تلم  يير ت  و  م وبإةك ن م  -3

 (. Data Centerةمكز ة ةلة   )س د    ةي  نا   -4

 (.  08Mb/sشيكم تنترنت د   م ت قمدم تحترتد م )  -5

 لي ز  تلم نح ت  لئ  وت ب ب   .  -6

    SMART TVت ش ش   ت ذك م ت كيير     -7

  تة  ت لزتسيم وتلملى    تلإ كترون م. ت بر  -2

 متغيرات ونموذج الدراسة :نيالثاالمطلب 

م بلى يم تلمإغيرت  دةلخ لن س ة  م وض ه في ت  مض     ح ث لشإتي دةلخ نلدف ةدأ تلمإغديرت   :منيغيرا  الدراسةالفرع الأوني: 
 :ي يم  ك  لى ل ت إ لي

  تلإاتسيم  تلمإبةي  ) :ويإ تأ لسبع ةإغيرت  ةقإقةم )لب  ا( ود  م ت مستلىيإتثي في ةإبةي   دتة م  المسنيقل:المنيغير 
 تلم   م(.تلمإبةي    ت يشميم تلمإبةي    ت إقلى م تلمإبةي   

  في يلا  ت  ة   ت    م ويإتثي :النياأعالمنيغير. 
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 :إ بع في ت لىتلذج تلملضح في ت شكي ت إ لييمكأ طلض ح ت  لاسم بف تلمإغير تلمقإقي وتلمإغير ت  :نم ذج الدراسةالفرع الثاز: 

 النم ذج المق ح للدراسة (:4-2)الشكل ر م 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

  ةأ عد تا ت ب  يم تلم  س:
 أ وا  الدراسة: 
ت ت نددد  تلمإدد سج لإيدد با  تلمي ددلثف  بح ددث يخإدد س تلمي ددلثف عي بددم ( Scale Likert)م ت دإتدد ا دةددلخ ةق دد س   كددم      

 لانا .ف خمد  ب تئي ويإ سج تلمق  س حقب تلمقإليا  ودل تلج ول وتح   ةدأ بد
 لمقياس ليكار  الخماسي والمسني ىالمني سط المرجح  (:3-2الجدوني ر م )

 الم افق ل  المسني ى للعينة العا  الاتجاه المجاني
 ض  ف ي ت ) بش   ةلتدل هير (تلأول تلمقإلا 1.22عر  1

 ض  ف ) ةلتدل هير (ت ث ني تلمقإلا 0.62عر  1.22
 ةإلنظ ) مح ي  (ت ث  ث تلمقإلا 2.92عر  0.62
 د لي ) ةلتدل (ت متبع تلمقإلا 9.02عر  2.92
 د لي ي ت ) بش   ةلتدل (ت  ة  تلمقإلا 5عر  9.02
 .06ص   0224 ت  مت و    دي  ت محم ن خ     تلم  س:

  وتلملاحظدم بالإضد دم عر ت ادلاع دةدلخ ندجلا  وةة د   تلمؤنقدم  كتد   ق  تنإ لى  في جمدع تلم ةلةد   دةدلخ كدي ةدأ تلمق بةدم    
 .سكزنا في دتة م جمع ت ي  نا  دةلخ ت نإي  ن

ي د د عر   وتلمي دلثدأ اميل عيمتيم حلتس ةليده ةي شدم  بددددف ت ي حدث  ت ي  نا  ط إبر ون ةم د ةم ةأ ون ئي جمع  مقاألة:-1
 ت إلي ه.يقإ  ن    في ت إشخ ص  إ  ي  لن   ب  تلملضلع   تلإا يم ي ةلة   طق د  دةلخ د م ح ث  

تدإتدد نا ددددد  ت  ستنددم تلم  تن ددم دةددلخ ت نددإي  ن وت ددذي يإدد ح  لىدد  تد ددلل دةددلخ ت ي دد نا  ت لازةددم  خإيدد س دمضدد     الاساانيبيا :-2
وسدد  م بلىدد يم  طقددم  م تلجلتسيددم ت  ستنددم  ةإ ددمد دةددلخ اوس ت مستلىددم في  قددف يددلا  ت دد ة   ت  دد  م في تلمؤنقددم ت  تلة ددم  ة دد 

وس  تشإتي تنإي  ن ت  ستنم  ت ق بقم دقمت  ت نإي  ن با دإت ا دةلخ تلج نب ت لىظمي في ت  ستنم عض دم عر ت نإ  نم با  ستن   
  :ت إ   مدةلخ ت  وس 

المتغير 
 المستقل

)متطلبات 
عملية 
(الرقمنة

المتغير 
 التابع

)جودة 
الخدمات 
الصحية(

 الإداريةلمتطلبات ا  

 المتطلبات التقنية  

 المتطلبات البشرية  

 المتطلبات المالية 

 
 جودة الخدمات الصحية 
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 ددلس ةإبةيدد   دتة ددم ت مستلىددم و ( ديدد س  13( ديدد س  ةلزدددم دةددلخ محددلسيأ  ةلى دد  )21يإكددلن ت نددإي  ن في  ددلسطه ت لى  ئ ددم ةددأ )   
 ية :كت  ( دي س   لس يلا  ت  ة   ت    م  19)
 ( 13( لب د ا تخدص تلمإغدير تلمقدإقي و إدلي دةدلخ )29ويإكدلن ةدأ لسب دم ) مستلىدم ت ةإبةيد   دتة دم يمثي ةإغدير المح ر الأوني: و

 ك  إ لي:دي س  ةلزدم  

 .25عر  21مت  وطإتثي في تلأنئةم ةأ دق 25تلمإبةي   تلإاتسيم ويإكلن ةأ  تلأول:ت ي    -

 .24عر  26دقمت  وطإتثي في تلأنئةم ةأ  29تلمإبةي   ت إقلى م ويإكلن ةأ  ت ث ني:ت ي    -

 .12عر  12دقمت  وطإتثي في تلأنئةم ةأ  29تلمإبةي   ت يشميم ويإكلن ةأ  ت ث  ث:ت ي    -

 .13عر  19تثي في تلأنئةم ةأ دقمت  وطإ 29تلمإبةي   تلم   م ويإكلن ةأ  ت متبع:ت ي    -

  ( 19( لب  ا تخص تلمإغير ت إ بع و إلي دةلخ )29ويإكلن ةأ لسب م ) ت    م في ةإغير يلا  ت  ة    ويإتثي :الثازالمح ر
 ك  إ لي:دي س  ةلزدم  

 .01عر  12دقمت  وطإتثي في تلأنئةم ةأ  29تلمةتلن م ويإكلن ةأ  تلأول:ت ي    -

 .09عر  00دقمت  وطإتثي في تلأنئةم ةأ  22إت ايم ويإكلن ةأ ت د ت ث ني:ت ي    -

 .02عر  05دقمت  وطإتثي في تلأنئةم ةأ  29ت نإج بم ويإكلن ةأ  ت ث  ث:ت ي    -

 .21عر  04دقمت  وطإتثي في تلأنئةم ةأ  22تلأة ن ويإكلن ةأ  ت متبع:ت ي    -

  صدق وثبا  الاسنيبيا: 
 سب دملح وةلائتدم ت  يد ست  با ندإي  ن تلأولي  م دمضده دةدلخ محكتددف ذوي ت دبر   ةمدقد ً تلم مددم ةد ا وضد المحكم :صدق  -1
( لن طذ  ببةب لإب تيم ةلاحظإ دم وةقترح تهم   د ت إ قل ةدأ ة ا تنإت يم لو طب بل ت  ي ست  ةع كي مج ل  ح ث تمدت 29)

  تلأنددإ ذ  ميم سشدد    تلأنددإ ذ   متبددم تددد ج  تلأنددإ ذ ةدد يل ديدد  هتلأنددإ ذ ةلى  دد لبادد ؤدم:ت نددإج بم لآستيم ت قدد ا  ت كتدددف تلآط ددم 
  ت نإي  ن.وك ن لآستئ م اوس كيير في طبليم  لي   لد اونا بلى  ئح وطلي     وتسترتح ط  يلا   جم ةم ت  تمي

في تلإي بدم دةدلخ لندئةم ت ندإي  ن  و ةإأكد  ةدأ ة د تس م تلمقدإجلبف  وثيد  ةأ ليي تخإي س ة  تس م  :الاسنيبيا ثبا   -0-2
دق  م تنإخ تم ة  ةي آ    كموني في  إ ق ل ت غمض تلمبةدل   وت دذي ط إدبر نقديإه ةقيل دم دلىد   ح ا ت نإي  ن  كي ةإغير دةلخ 

 :ية وتلج ول ت إ لي يمثي س تم ة  ةي ل    كموني في لإي با  لدمتا ت   لىم كت   ( 60ت ق تم )%
 لثبا ( : ونيا ج اخنيبار ا4-2الجدوني ر م )

 ( معامل ألفا كرووباخ) Cronbach's Alpha المحاور
 24 2 ةإبةي   دتة م ت مستلىم
 42 2 يلا  ت  ةم ت    م
 42 2 ة  ةي ت ثي   ت كة 

 SPSS v26ةأ عد تا ت ب  يم با دإت ا دةلخ مخمي   بمناة   تلم  س:
دل ة  ةي ثي   ي   ي   ذت ا  م عح  ئ م د   م ط   و  42 2( نلاحظ لن ة  ةي ل    كموني في ي ي عر 3-0ةأ تلج ول سسم )

تهددمتض ت  ستنددم  ح ددث ي إددبر ذت ةقددإلا نإدد ز ةددأ ت ثقددم وت ثيدد    ودددذت ي ددني لن دلىدد ك تنددإقمتس ب سيددم د   ددم في نإدد ئ  ت نددإي  ن 
 .ود م طغيرد  بشكي كيير د ت   ل م عد ا  طلزي ه دةلخ لدمتا ت   لىم د   ةمت 
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 ساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةالأ :الثالثالمطلب 
 مي بم دةلخ لنئةم ت  ستنم وتخإي س   م ت  مض    م تنإخ تم لن   ب تلإح  يم ت ل     ح ث م طمة ز وعاخ ل تلم ب       

نقة د  و  Excel دأ اميل ط ميغ ب  نا  سلتئم ت نإي  ن في 06نقخم  spssعر تد نل  بانإخ تم بمناة  ت إ ة ي تلإح  ئ  
 :ت إ   م  وم تنإخ تم ت خإي ست  تلإح  ئ م SPSS ةي شم  عر

  ق  س تنإج با  تلمي لثف   قمت  ت نإي  ن؛ Scale Likert))تنإخ تم ةق  س   ك س  ت ت ن  -1
 ت لىقب تلمئليم وت إكمتست   ل ف د لىم ت  ستنم؛-0
 ت  ستنم؛لم مدم ثي   لات   Alpha s’Cronbach تخإي س ل    كموني في-2
ةق ي   تلإح  يم ت ل    وذ جا  ل ف د لىم ت  ستنم وعظ  س خ  ئ د    وددذ  تلأند   ب دد  تلمإلندظ تدقد بي وت نحدمتد -9

 ت  ة   ت    م في تلمؤنقم محي ت  ستنم؛ ويلا تلم   سي  ق  س اوس لب  ا ت مستلىم 
 (؛ت  ة   ت    م ت إ بع( يلا إقي دةلخ تلمإغير ة  ةي ت نح تس ت يق ظ وذ جا  ق  س لثم لب  ا ةإغير ت مستلىم تلمق-5
 ت إ بع؛ة  ةي ت نح تس تلمإ  ا  خإي س  لاح م نملذج ت  ستنم وينثير تلمإغير تلمقإقي دةلخ تلمإغير -6
عر ت  د ئص ت شخ د م  اط دز  وت دتيلم مدم ت  موق في ةقإلا طبي ل لب  ا ت مستلىم   ا لدمتا د لىم ت  ستندم  Test-T تخإي س-3

 ؛ت لظ  م(  )تلجلى وت لظ   م 
لم مددم ت  دموق في ةقدإلا   ANOVA (Variance of Analysis way one) تخإيد س  ة دي ت إيد يأ تلأحد اي-2

 .ت بر (نلىلت   ت إ ة ت   وتلمقإلاطبي ل ت مستلىم   ا لدمتا د لىم ت  ستنم ط زي عر ت   ئص ت شخ  م وت لظ   م )ت  تم 
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 عرض وتحليل نتائج المستجوبين واختبار الفرضيات :لثالثاحث المب
ن    عر لوةلى سشإ    ةل ل و ة ة   ع ت ي  نا  جم لال ت إل ي ع     ةأ ختي مت  تلم  تن م لىإ ئ  ت  ستنم   ة لا تلمي ثذت م ديق 

 .تلملى نيم ت سترتح   يم  طقثملو عثي   دمض    ت  ستنم وةأ 
   :الر منة منينيلبا  عملية أأعا وتحليل ونيا ج عرض  :الأوني المنيل 

نح ول في دذت تلمبةب ت ق  م ب مض ت لىإ ئ  تلمإل ي ع     بانإخ تم تلأاوت  تلإح  ئ م وت ق  ن م وت برتة  تلمقدإ تةم في ة  لجدم    
 .وةقإلا تلم لىليم وت تج   ت   م سيم م تنإخمتج تلمإلنب   تدق ب م وت نحمتد   تلم    ت نإي  نت ي  نا  ت تي م جم    دأ اميل 

 البعد الأوني: المنينيلبا  الإ اربة 
 ت إ لي:لنئةم وي يم  دةلخ ت لى ل خمقم ةأ خلال تلمإبةي   تلإاتسيم م س  س ةقإلا طلتدم ب      
 الننيا ج:عرض -1

 الاتجاه العا  لعبارا  أعد المنينيلبا  الإ اربة (:2-2جدوني ر م )
ر اااااااااااااام 
 العبارة

المني سط  العبارا 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 رجة 
 الم افقة

 ال تي 

طدد دم تلإاتس  ن  نددم طبي ددل ت مستلىددم با دإتدد ا دةددلخ تد نددل   1
  إق يم خ ة   ذت  يلا  د   م في ةؤنقم ت   م تلجلتسيم. 

 0 ةلتدل 0,836 4,27

ط تدددي ةؤنقدددم ت  ددد م تلجلتسيدددم دةدددلخ طدددلدير لجلىدددم طشدددمد دةدددلخ  0
 ةشموع ت مستلىم.

ةلتدل  0,742 4,31
 بش  

1 

طإددلدم شددديكم تط دد ل ح يثدددم ود   دددم   ةددم نظددد م تلم ةلةددد   في  2
 ةؤنقم ت   م تلجلتسيم.

 5 ةلتدل 0,885 3,61

ط تددي ةؤنقددم ت  دد م تلجلتسيددم دةددلخ  دد يث وطبددليم تلأي ددز   9
 .وت برمج    ت   م بلىظ م تلم ةلة   ت  كتروني وت إ  ةي ة   

 2 ةلتدل 0,990 3,76

ط تددددي ةؤنقددددم ت  دددد م تلجلتسيددددم دةددددلخ طددددلدير ةإبةيدددد   حم يددددم  5
 .تلم ةلة   وت لىظ م بشكي د م

 9 ةلتدل 0,742 3,69

  ةلتدل 532251 2 4065 2 المني سط العا  لبعد المنينيلبا  الإ اربة 
 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:

 :الننيا جتحليل -2
 2.40تلجدد ول ت قدد بل لن تلمإلنددظ ت  دد م   يدد ست  دددذت ت ي دد  ت دد ص ي ددلس ةإبةيدد   دتة ددم ت مستلىددم بةددغ  نلاحددظ ةددأ خددلال    

وسددد  كدد ن ت تجدد   ت  دد م   يددد ست  ب دد  تلمإبةيدد   تلإاتسيددم ددددل ت  دد س ةلتدددل  وبا لىقدديم لمإلندددظ  2.53قدد س بددد يوت نحددمتد تلم  دد سي 
ط تددي ةؤنقددم ت  دد م تلجلتسيددم دةددلخ طددلدير لجلىددم طشددمد دةددلخ ) 0ت  يدد س  سسددم  تةددتدقدد بي   يدد ست  ب دد  تلمإبةيدد   تلإاتسيددم دقدد  حم

ب لىتددد  ك ندددت س تدددم تلمإلندددظ تدقددد بي وت نحدددمتد  2.39وتنحدددمتد تلم  ددد سي  9.21لكدددبر ةإلندددظ حقددد بي بق تدددم ةشدددموع ت مستلىدددم( 
يإلندظ حقد بي قدم ت  د م تلجلتسيدم (  طإدلدم شديكم تط د ل ح يثدم ود   دم   ةدم نظد م تلم ةلةد   في ةؤن) 2تلم   سي  ة يد س  سسدم 

 t/sig)دةلخ ت إلتلي ودل لسي ةإلنظ حق بي   ي ست  دذت ت ي    كت  لن ةقإلا تلم لىليم ) 2.22وتنحمتد تلم   سي  2.61بق تم 
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تلجد ول (   وبذ جا ط إبر ات م ة لىليم لم  وض ت  ه  كت  يظ م ةأ 2.25 كي دي س  ةأ دي ست  ب   تلمإبةي   تلإاتسيم لسي ةأ )
لن تلمإلنددب   تدقدد ب م لأهةددب ديدد ست  دددذت ت ي دد  لخددذ  ت تجدد   ت  دد م ةلتدددل  ندد  يدد ل دةددلخ لن ب دد  تلمإبةيدد   تلإاتسيددم  دد ا 

 . تلمقإجلبف في تلمؤنقم ةمط  م تلمقإلا
 البعد الثاز: المنينيلبا  النيقنية 

 ت إ لي:وي يم  دةلخ ت لى ل  لنئةملسب م ةأ خلال تلمإبةي   ت إقلى م م س  س ةقإلا طلتدم ب      
 الننيا ج:عرض -1

 الاتجاه العا  لعبارا  أعد المنينيلبا  النيقنية (:2-2جدوني ر م )
ر اااااااااااااام 
 العبارة

المني سااااااااااااط  العبارا 
 الحسابي

الانحاااااااااااااااااااااااراف 
 المعياري

 رجاااااااااااااة 
 الم افقة

 ال تي 

طإدددددلدم تلأي دددددز  تلملى نددددديم لمشدددددموع ت مستلىدددددم ةثدددددي: تدلتنددددد ب   6
    . شيك   تلم ةلة    ت برمج

 1 ةلتدل 0,924 3,98

 0 ةلتدل 1,099 3,57 طإلدم شيكم اتخة م ي    )تنترتنت(في تلمؤنقم.  3
تمإددددد ز تلأنظتدددددم ت  كترون دددددم تلمقدددددإخ ةم في ةؤنقدددددم ت  ددددد م  2

تلجلتسيددم بك دد يم  د   ددم في تخددزيأ وط ددلى ف و دد يث وتنددتري ع 
   إ ي  .ت ي  نا  وتلم ةلة   ت تي 

 2 مح ي  0,965 3,16

يإلدم في ةؤنقم ت   م تلجلتسيم س دد   ب د نا  شد ةةم وك د دم  4
 وةإ حم  ةت  م وت    ات  ة  . 

 9 مح ي  1,031 3,02

  ةلتدل 34510 2 9223 2 المني سط العا  لبعد المنينيلبا  النيقنية 
 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:

 :الننيا جتحليل -2
 2.92ةددأ خددلال تلجدد ول ت قدد بل لن تلمإلنددظ ت  دد م   يدد ست  دددذت ت ي دد  ت دد ص ي ددلس ةإبةيدد   دتة ددم  ت مستلىددم بةددغ نلاحددظ     

وس  ك ن ت تج   ت   م   ي ست  ب   تلمإبةي   ت إقلى م دل ت   س ةلتدل  وبا لىقيم لمإلنظ تدق بي  2.34وت نحمتد تلم   سي بق س بد 
طإدددلدم تلأي دددز  تلملى نددديم لمشدددموع ت مستلىدددم ةثدددي: تدلتنددد ب  شددديك   ) 6ت  يددد س  سسدددم  تدقددد  حمةددد  يددد ست  ب ددد  تلمإبةيددد   ت إقلى دددم 

ب لىت  ك ندت س تدم تلمإلندظ تدقد بي وت نحدمتد  2.40وتنحمتد تلم   سي  2.42لكبر ةإلنظ حق بي بق تم تلم ةلة    ت برمج   ( 
يإلندظ ب د نا  شد ةةم وك د دم وةإ حدم  ةت د م وت   د ات  ة د (   يإدلدم في ةؤنقدم ت  د م تلجلتسيدم س دد  ) 4تلم   سي  ة ي س  سسم 

دةلخ ت إلتلي ودل لسي ةإلنظ حق بي   يد ست  ددذت ت ي د   كتد  لن ةقدإلا تلم لىليدم  1.22وتنحمتد تلم   سي  2.20حق بي بق تم 
((t/sig ( وبذ جا ط إبر ات م ة 2.25 كي دي س  ةأ دي ست  ب   تلمإبةي   ت إقلى م لسي ةأ   ) لىليم لم  وض ت  ه  كت  يظ م ةأ

تلج ول لن تلمإلنب   تدقد ب م   يد سطف ةدأ ددذت ت ي د  لخدذ  ت تجد   ت  د م ةلتددل  ند  يد ل دةدلخ لن ب د  تلمإبةيد   ت إقلى دم  د ا 
 . تلمقإجلبف في تلمؤنقم ةإلنبم تلمقإلا
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 البعد الثالث: المنينيلبا  البشربة

 ت إ لي:لنئةم وي يم  دةلخ ت لى ل لسب م ةأ خلال ي   ت يشميم تلمإبةم س  س ةقإلا طلتدم ب      
 الننيا ج:عرض -1

 الاتجاه العا  لعبارا  أعد المنينيلبا  البشربة (:13-2جدوني ر م )
ر اااااااااااااااااام 
 العبارة

المني سااااااااااااط  العبارا 
 الحسابي

الانحاااااااااااااااااااااااراف 
 المعياري

 رجاااااااااااااة 
 الم افقة

 ال تي 

ةددم تلمؤدةددم ط إتد  ةؤنقددم ت  د م تلجلتسيددم دةددلخ تلأيد ي ت   ة 12
 في مج ل تنإخ تم ت مستلىم. 

 1 ةلتدل 1,082 3,53

يلي  ة سبلن ةإخ  لن  إد سيب تلمدلظ ف دةدلخ تندإخ تم  11
 ت مستلىم. 

 2 ةلتدل 1,023 3,49

يددددإم طدددد سيب ت  دددد ةةف دةددددلخ تنددددإخ تم تلأي ددددز  وت برمج دددد    10
 ت   م با مستلىم. 

 0 ةلتدل 1,043 3,53

ةأ خلال تنإ ت ل طقلى    سست م  زياا  ت إلت ي بف ت  ت ل 12
  ح يثم.

 9 مح ي  1,035 3,37

  ةلتدل 222544 2 9346 2 المني سط العا  لبعد المنينيلبا  البشربة 
 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:

 :الننيا جتحليل -2
 2.93ت ت ي دد  ت دد ص ي ددلس ةإبةيدد   دتة ددم ت مستلىددم بةددغ نلاحددظ ةددأ خددلال تلجدد ول ت قدد بل لن تلمإلنددظ ت  دد م   يدد ست  دددذ    

وسددد  كددد ن ت تجدد   ت  ددد م   يددد ست  ب ددد  تلمإبةيدد   ت يشدددميم ددددل ت  دد س ةلتددددل  وبا لىقددديم لمإلندددظ  2.22وت نحددمتد تلم  ددد سي بقددد س بددد 
تلجلتسيدم دةدلخ تلأيد ي ت   ةةدم ط إتد  ةؤنقدم ت  د م ) 10و  12تدق بي   ي ست  ب   تلمإبةيد   ت يشدميم دقد  حمةدم ت  يد سطف سسدم 

لكدبر ةإلندظ حقد بي تلمؤدةم في مج ل تنإخ تم ت مستلىم   يإم ط سيب ت   ةةف دةدلخ تندإخ تم تلأي دز  وت برمج د   ت   دم با مستلىدم( 
 دةدددلخ ت إددلتلي ب لىتدد  ك نددت س تدددم تلمإلنددظ تدقدد بي وت نحددمتد تلم  ددد سي 1.292و  1.220و تنحددمتد تلم  دد سي بددد    2.52بق تددم 

وتنحددمتد  2.23يإلنددظ حقدد بي بق تددم (  زياا  ت إلت ددي بددف ت  تدد ل ةددأ خددلال تنددإ ت ل طقلى دد   سست ددم ح يثددم) 12 ة يدد س  سسددم 
 كددي ديدد س  ةددأ  t/sig)دةددلخ ت إددلتلي ودددل لسددي ةإلنددظ حقدد بي   يدد ست  دددذت ت ي دد   كتدد  لن ةقددإلا تلم لىليددم ) 1.225تلم  دد سي 

(   وبذ جا ط إبر ات م ة لىليم لم  وض ت  ه  كت  يظ م ةدأ تلجد ول لن تلمإلندب   2.25)دي ست  ب   تلمإبةي   ت يشميم لسي ةأ 
تدقدد ب م لأهةددب ديدد ست  دددذت ت ي دد  لخددذ  ت تجدد   ت  دد م ةلتدددل  ندد  يدد ل دةددلخ لن ب دد  تلمإبةيدد   ت يشددميم  دد ا تلمقددإجلبف في 

 . تلمؤنقم ةمط  م تلمقإلا
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 البعد الراأع: المنينيلبا  المالية

 ت إ لي:لنئةم وي يم  دةلخ ت لى ل لسب م ةأ خلال تلمإبةي   تلم   م م س  س ةقإلا طلتدم ب      
 الننيا ج:عرض -1

 الاتجاه العا  لعبارا  أعد المنينيلبا  المالية (:11-2جدوني ر م )
ر اااااااااااااام 
 العبارة

المني سااااااااااااط  العبارا 
 الحسابي

الانحاااااااااااااااااااااااراف 
 المعياري

 رجاااااااااااااة 
 الم افقة

 ال تي 

لم لي ت ك في  سإلى يم ت إج  زت  وت لن ئي ت  موسيم طلدم ت  دم ت 19
  ةمستلىم. 

 1 مح ي  0,995 3,27

طإددددلدم في كددددي ةددددم  مخ  دددد   ة   ددددم  ددددمبظ شدددديك   ةؤنقددددم  15
 ت   م تلجلتسيم د ت  ب لى  .

 0 مح ي  0,971 3,12

 2 مح ي  0,968 2,98 م س   ةي  غ ة   م  لانإ  ا  ةأ ت برتيم في مج ل ت مستلىم.  16
ت ددددد دم تلمددددد لي ت دددددلازم  إأد دددددي  طدددددلدم ةؤنقدددددم ت  ددددد م تلجلتسيدددددم 13

 ت   ةةف في دذت تلمج ل. 

 9 مح ي  1,006 2,78

  مح ي  32260 2 2253 2 المني سط العا  لبعد المنينيلبا  المالية  
 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:

 :الننيا جتحليل -2

 2.22ل تلجدد ول ت قدد بل لن تلمإلنددظ ت  دد م   يدد ست  دددذت ت ي دد  ت دد ص ي ددلس ةإبةيدد   دتة ددم ت مستلىددم بةددغ نلاحددظ ةددأ خددلا    
وس  ك ن ت تج   ت   م   ي ست  ب   تلمإبةي   تلم   م دل ت   س مح ي    وبا لىقيم لمإلنظ تدق بي  2.32وت نحمتد تلم   سي بق س بد 

لكدبر طلدم ت  دم تلم لي ت ك في  سإلى يم ت إج  زت  وت لن ئي ت  موسيم  ةمستلىدم( ) 19ت  ي س   تة  ي ست  ب   تلمإبةي   تلم   م دق  حم
دةلخ ت إلتلي ب لىت  ك نت س تم تلمإلنظ تدق بي وت نحمتد تلم   سي  2.44و تنحمتد تلم   سي يق س بد  2.03ةإلنظ حق بي بق تم 

 0.32يإلندظ حقد بي بق تدم لمد لي ت دلازم  إأد دي ت  د ةةف في ددذت تلمجد ل(  ت د دم ت طلدم ةؤنقدم ت  د م تلجلتسيدم) 13 ة ي س  سسم 
 كدي ديد س   t/sig)دةلخ ت إلتلي ودل لسي ةإلنظ حق بي   ي ست  دذت ت ي    كت  لن ةقإلا تلم لىليدم ) 1.226وتنحمتد تلم   سي 

  وضددد ت  ددده  كتددد  يظ دددم ةدددأ تلجددد ول لن (   وبدددذ جا ط إدددبر ات دددم ة لىليدددم لمددد2.25ةدددأ ديددد ست  ب ددد  تلمإبةيددد   ت يشدددميم لسدددي ةدددأ )
تلمإلنب   تدق ب م لأهةب دي ست  دذت ت ي   لخذ  ت تج   ت   م مح ي   ن  ي ل دةلخ لن ب   تلمإبةي   تلم   م  د ا تلمقدإجلبف 

 . في تلمؤنقم ةإلنظ تلمقإلا
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   أأعا  ج  ة الخدمة الص ية:عرض وتحليل ونيا ج  الثاز: المنيل 
 وني: الملم سية البعد الأ

 ت إ لي:لنئةم وي يم  دةلخ ت لى ل  لسب مةأ خلال تلمةتلن م م س  س ةقإلا طلتدم ب      

 :الننيا ج عرض-1

 الاتجاه العا  لعبارا  أعد للملم سية (:12-2جدوني ر م )
ر اااااااااااااام 
 العبارة

المني سااااااااااط  العبارا 
 الحسابي

الانحااااااااااااااراف 
 المعياري

 رجاااااااااااااة 
 الم افقة

 ال تي 

ت  دد م تلجلتسيددم ت  ةددم ت  دد  م ت     ددم في ت لسددت طددلدم ةؤنقددم  1
 وتلمك ن تلملى نيف  ةتميط.

 1 ةلتدل 0,879 3,65

طإددلدم ةؤنقددم ت  دد م تلجلتسيددم دةددلخ وندد ئي ت متحددم وت إقدد  لا   0
 ت تي م د  تلمميط ةثي      تنإظ س مج ز  بك ةي تلمقإةزة  .

 0 ةلتدل 0,981 3,53

دةدددلخ ك ددددم تلأاويدددم ت دددتي يحإ ي ددد   طإدددلدم ةؤنقدددم ت  ددد م تلجلتسيدددم 2
 تلمميط.

 2 مح ي  1,283 3,02

طإددلدم ةؤنقددم ت  دد م تلجلتسيددم دةددلخ جم ددع ت إخ  دد   ت  دد  م  9
 تلمبةلبم.

 9 مح ي  1,115 2,61

  مح ي  21353 2 0291 2 المني سط العا  لبعد الملم سية 
 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:

 :الننيا جتحليل -2

 2.02نلاحددظ ةددأ خددلال تلجدد ول ت قدد بل لن تلمإلنددظ ت  دد م   يدد ست  دددذت ت ي دد  ت دد ص ي ددلس يددلا  ت  ةددم ت  دد  م بةددغ     
وسددد  كددد ن ت تجددد   ت  ددد م   يدد ست  ب ددد  تلمةتلنددد م ددددل ت  ددد س مح يددد   وبا لىقددديم لمإلندددظ تدقددد بي  2.21وت نحددمتد تلم  ددد سي بقددد س بدددد 

طلدم ةؤنقم ت   م تلجلتسيم ت  ةم ت    م ت     م في ت لست وتلمكد ن تلملى نديف ) 1ت  ي س  سسم  تةتلن م دق  حمة  ي ست  ب   تلم
ب لىتدد  ك نددت س تددم تلمإلنددظ تدقدد بي وت نحددمتد تلم  دد سي  2.23وتنحددمتد تلم  دد سي  2.65لكددبر ةإلنددظ حقدد بي بق تددم (  ةتددميط

وتنحدمتد  0.61يإلندظ حقد بي بق تدم دةدلخ جم دع ت إخ  د   ت  د  م تلمبةلبدم(   طإلدم ةؤنقم ت  د م تلجلتسيدم) 9 ة ي س  سسم 
 كي دي س  ةأ دي ست   t/sig)دةلخ ت إلتلي ودل لسي ةإلنظ حق بي   ي ست  دذت ت ي    كت  لن ةقإلا تلم لىليم ) 1.11تلم   سي 

ظ م ةأ تلج ول لن تلمإلنب   تدق ب م   ي سطف (   وبذ جا ط إبر ات م ة لىليم لم  وض ت  ه  كت  ي2.25ب   تلمةتلن م لسي ةأ )
ةأ دذت ت ي   لخذ  ت تج   ةلتدل و دي سطف لخذ  دي س  مح ي    ن  يد ل دةدلخ لن ب د  تلمةتلند م  د ا تلمقدإجلبف في تلمؤنقدم 

 . ةإلنبم تلمقإلا
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 البعد الثاز: الاعنيما بة 

 ت إ لي:سب م لنئةم وي يم  دةلخ ت لى ل ةأ خلال ل ت دإت ايمم س  س ةقإلا طلتدم ب      

 :الننيا ج عرض-1

 الاتجاه العا  لعبارا  أعد الاعنيما بة (:13-2جدوني ر م )
ر اااااااااااااام 
 العبارة

المني سااااااااااااط  العبارا 
 الحسابي

الانحاااااااااااااااااااااااراف 
 المعياري

 رجاااااااااااااة 
 الم افقة

 ال تي 

 2 ةلتدل 9772, 3,59 طلث ل تلم ةلة   ت   م بالمميط وطق  ي تنتري د  . 5
 دظ ةؤنقددم ت  دد م تلجلتسيددم دةددلخ نددميم تلم ةلةدد   ت   ددم  دد 6

 بالممضلخ.

 1 ةلتدل 8842, 3,73

طقدددلم ةؤنقدددم ت  ددد م تلجلتسيدددم بإبدددلاد تلممضدددلخ يلدددد  طقددد يم  3
 ت  ةم.

 0 مح ي  1,118 3,20

  ةلتدل 34510 2 9223 2 المني سط العا  لبعد الاعنيما بة 
 spss v26 رجا  أرنامجمأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم  المصدر:

 :الننيا جتحليل -2

 2.92نلاحددظ ةددأ خددلال تلجدد ول ت قدد بل لن تلمإلنددظ ت  دد م   يدد ست  دددذت ت ي دد  ت دد ص ي ددلس يددلا  ت  ةددم ت  دد  م بةددغ     
دقدد بي وسدد  كدد ن ت تجدد   ت  دد م   يدد ست  ب دد  ت دإت ايددم دددل ت  دد س ةلتدددل  وبا لىقدديم لمإلنددظ ت 2.34وت نحددمتد تلم  دد سي بقدد س بددد 

لكددبر  دد دظ ةؤنقددم ت  دد م تلجلتسيددم دةددلخ نددميم تلم ةلةدد   ت   ددم بالممضددلخ( ) 6ت  يدد س  سسددم ت   يدد ست  ب دد  ت دإت ايددم دقدد  حمةدد
 5  ب لىتدد  ك نددت س تددم تلمإلنددظ تدقدد بي وت نحددمتد تلم  دد سي  ة يدد س  سسددم  2.22وتنحددمتد تلم  دد سي  2.32ةإلنددظ حقدد بي بق تددم 

دةدلخ ت إدلتلي وددل  2.43وتنحدمتد تلم  د سي  2.54يإلندظ حقد بي بق تدم بالمميط وطقد  ي تندتري د  (  طلث ل تلم ةلة   ت   م)
 كدددي ديددد س  ةدددأ ديددد ست  ب ددد  ت دإت ايدددم لسدددي ةدددأ  t/sig)لسدددي ةإلندددظ حقددد بي   يددد ست  ددددذت ت ي ددد   كتددد  لن ةقدددإلا تلم لىليدددم )

 ول لن تلمإلنددب   تدقدد ب م لأهةددب ديدد ست  دددذت ت ي دد  (   وبددذ جا ط إددبر ات ددم ة لىليددم لمدد  وضدد ت  دده  كتدد  يظ ددم ةددأ تلجدد2.25)
 . لخذ  ت تج   ت   م ةلتدل  ن  ي ل دةلخ لن ب   ت دإت ايم   ا تلمقإجلبف في تلمؤنقم ةمط ع تلمقإلا
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 البعد الثالث: الاسنيجاأة 

 ت إ لي:ةأ خلال لسب م لنئةم وي يم  دةلخ ت لى ل  ت نإج بمم س  س ةقإلا طلتدم ب      

 :الننيا ج عرض-1

 الاتجاه العا  لعبارا  أعد الاسنيجاأة (:10-2جدوني ر م )
ر اااااااااااااام 
 العبارة

المني سااااااااااااط  العبارا 
 الحسابي

الانحاااااااااااااااااااااااراف 
 المعياري

 رجاااااااااااااة 
 الم افقة

 ال تي 

طدددلدم ت مستلىدددم وسدددت محددد ا  لاندددإج بم ت قدددمي م  إقددد يم ت  ةدددم  2
 ت    م.

 0 ةلتدل 1,021 3,43

ط زيدددز يدددلا  ت ددد ة   تلمق ةدددم ود    إ ددد   ط تدددي ت مستلىدددم دةدددلخ 4
 وك  يمته .

 1 ةلتدل 8662, 3,71

 9 مح ي  1,093 3,37 يإم طق يم خ ةم في وست لنمع  ةتميط. 12
سددددد س  ةقددددد م ت  ةدددددم ت  ددددد  م دةدددددلخ طقددددد يم ت  ةدددددم  ةتدددددميط  11

 وطقة م نإ ئ  ت   ل    تلمخبريم وتلأش م في ت لست ت  ا.

 2 ةلتدل 9602, 3,53

  ةلتدل 22291 2 5120 2 ني سط العا  لبعد الاسنيجاأةالم 
 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:

 :الننيا جتحليل -2

 2.51نلاحددظ ةددأ خددلال تلجدد ول ت قدد بل لن تلمإلنددظ ت  دد م   يدد ست  دددذت ت ي دد  ت دد ص ي ددلس يددلا  ت  ةددم ت  دد  م بةددغ     
وسدد  كدد ن ت تجدد   ت  دد م   يدد ست  ب دد  ت نددإج بم دددل ت  دد س ةلتدددل  وبا لىقدديم لمإلنددظ تدقدد بي  2.22س بددد وت نحددمتد تلم  دد سي بقدد 

لكددبر ط تددي ت مستلىددم دةددلخ ط زيددز يددلا  ت دد ة   تلمق ةددم ود    إ دد  وك  يمتهدد ( ) 4ت  يدد س  سسددم  ت  يدد ست  ب دد  ت نددإج بم دقدد  حمةدد
 12ب لىتد  ك ندت س تدم تلمإلندظ تدقد بي وت نحدمتد تلم  د سي  ة يد س  سسدم    2.26وتنحدمتد تلم  د سي  2.31ةإلنظ حق بي بق تدم 

دةدلخ ت إدلتلي وددل لسدي ةإلندظ  1.24وتنحدمتد تلم  د سي  2.23يإلنظ حقد بي بق تدم يإم طق يم خ ةم في وست لنمع  ةتميط( )
(   وبدذ جا 2.25ندإج بم لسدي ةدأ ) كي دي س  ةأ ديد ست  ب د  ت  t/sig)حق بي   ي ست  دذت ت ي    كت  لن ةقإلا تلم لىليم )

ط إبر ات دم ة لىليدم لمد  وضد ت  ده  كتد  يظ دم ةدأ تلجد ول لن تلمإلندب   تدقد ب م لأهةدب ديد ست  ددذت ت ي د  لخدذ  ت تجد   ت  د م 
 . ةلتدل  ن  ي ل دةلخ لن ب   ت نإج بم   ا تلمقإجلبف في تلمؤنقم ةمط ع تلمقإلا
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 البعد الثالث: الأما  

 ت إ لي:لنئةم وي يم  دةلخ ت لى ل  ثلاثمةأ خلال  تلأة ن س  س ةقإلا طلتدم ب   م   

 :الننيا ج عرض-1

 الاتجاه العا  لعبارا  أعد الأما  (:13-2جدوني ر م )
ر ااااااااااااااااااام 
 العبارة

المني سااااااااااااط  العبارا 
 الحسابي

الانحااااااااااااااااااااااراف 
 المعياري

 رجاااااااااااااة 
 الم افقة

 ال تي 

 تددي ةددأ خددلال طيقددظ ةؤنقددم ت  دد م تلجلتسيددم عيددمتيمت  ت  10
ت  سم وت لضلح في ت  تة    ت اتسيم تلمخإة م   ت ن ت قمدم 

 وت ق ل م.  

 2 ةلتدل 0,844 3,47

طق دم ت مستلىم في  قف دتة م ت إزوي  وت ي دث وت ندتري ع  12
 وتنإخ تم تلم ةلة   ت    م.

 0 ةلتدل 1,025 3,69

وطدددلدير طقددد د  ت مستلىدددم دةدددلخ ةمتسيدددم يدددلا  تلم ب ددد   تلمجت دددم  19
 تنتري ع دلسي.

 1 ةلتدل 0,957 3,80

  ةلتدل 20022 2 6521 2 المني سط العا  لبعد الأما   
 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:

 :الننيا جتحليل -2

 2.65 ةددم ت  دد  م بةددغ نلاحددظ ةددأ خددلال تلجدد ول ت قدد بل لن تلمإلنددظ ت  دد م   يدد ست  دددذت ت ي دد  ت دد ص ي ددلس يددلا  ت     
وس  ك ن ت تج   ت   م   ي ست  ب   تلأة ن دل ت   س ةلتدل   وبا لىقيم لمإلنظ تدق بي   ي ست   2.20وت نحمتد تلم   سي بق س بد 

 بي لكبر ةإلنظ حقطق د  ت مستلىم دةلخ ةمتسيم يلا  تلم ب    تلمجت م وطلدير تنتري ع دلسي( ) 19ت  ي س   تب   تلأة ن دق  حمة
 10دةلخ ت إلتلي ب لىت  ك نت س تم تلمإلنظ تدق بي وت نحمتد تلم   سي  ة ي س  سسم  2.45و تنحمتد تلم   سي يق س بد  2.22بق تم 

طيقظ ةؤنقم ت   م تلجلتسيم عيمتيمت  ت  تي ةأ خلال ت  سم وت لضلح في ت  تة    ت اتسيم تلمخإة م   ت ن ت قمدم وت ق ل م(  )
دةلخ ت إلتلي ودل لسي ةإلنظ حق بي   ي ست  دذت ت ي    كتد  لن ةقدإلا  2.29وتنحمتد تلم   سي  2.93 تم يإلنظ حق بي بق

(   وبدذ جا ط إدبر ات دم ة لىليدم لمد  وضد ت  ده  كتد  يظ دم ةدأ 2.25 كي دي س  ةأ دي ست  ب   تلأة ن لسي ةأ ) t/sig)تلم لىليم )
ي ددد  لخدددذ  ت تجددد   ت  ددد م ةلتددددل  نددد  يددد ل دةدددلخ لن ب ددد  تلأةددد ن  ددد ا تلجددد ول لن تلمإلندددب   تدقددد ب م لأهةدددب ديددد ست  ددددذت ت 

 . تلمقإجلبف في تلمؤنقم ةمط ع تلمقإلا
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 اخنيبار الفرضيا  ومنا شة الننيا ج المنيل  الثالث:
 ت ي دددث تخإيددد س دمضددد   نقدددلم باخإيددد س ت إلزيدددع ت بي  ددد  سيدددي تخإيددد س ت  مضددد     ح دددث نقددد لخ ةدددأ خدددلال ددددذت تلمبةدددب عر     

 : ة  يةةقإخ ةف في ذ جا 

 : اخنيبار الني عبع النيبيعيالفرع الأوني

  .يقإخ م تخإي س ت إلزيع ت بي    لم مدم ة  عذت ك نت ت ي  نا  تخ ع  ةإلزيع ت بي    لم    
 :H0   ت ي  نا  طإيع ت إلزيع ت بي. 

:H1    ت ي  نا    طإيع ت إلزيع ت بي. 

دإنلىدد  نددمدط ت  مضدد م ت  دد ميم ونقيددي  ( α ꞊0.05تسددي ةددأ لو طقدد وي ةقددإلا ت    ددم ) sigدددإذت ك نددت ت ق تددم ت حإت   ددم    
 :ت  مض م ت ي يةم  وت  ك     ح  وتلج ول ت إ لي يلضح دذت ت خإي س

 لىرو ف( -نيبيعي )اخنيبار ك لمجروفاخنيبار الني عبع ال (:13-2)ر م الجدوني 

 

aSmirnov-Kolmogorov 

Statistic Df Sig. 

 0,200* 49 0,089 ت مستلىم دتة م  ةإبةي 

 0,094 49 0,116 ت    م ت  ةم يلا 

 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:
طيددف لن ت ق تددم ت حإت   ددم ك نددت  Kolmogorov-Smirnov( نلاحددظ بانددإخ تم تخإيدد س 16-0)ةددأ تلجدد ول سسددم     

 .لجت ع ت  وس  ودذت ي ل لن ت ي  نا  طإيع ت إلزيع ت بي    (α ꞊0.05)يم ةأ ةقإلا ت    م لو تلم لىل  لكبر
  اخنيبار الفرضيا  الفرع الثاز:

  المنينيلبا  الإ اربة على ج  ة الخدمة الص ية:أثر  راسة  -
 

 للمنينيلبا  الإ اربة على ج  ة الخدمة الص ية اخنيبار الانحدار البسيط (:14-2جدوني ر م )
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,402 0,594  2,360 0,022 

 0,001 3,491 0,454 0,150 0,523 الإداري  المتطلبا،

a. Dependent Variable: الصحي  الادم  اودة 
 spss v26 وة بم رجا  أرنامجمأ إعدا  النيالبة للاسنيعا المصدر:
 Y=a+bX ت إ   ددم:نلاحددظ لندده يمكددأ   يدد  ةقبددع خددظ ت نحدد تس ودددل تلم  ا ددم ت قدد بل ةددأ خددلال يدد ول تلم دد ةلا  : الني لياال

ةدأ  ل دغمودد   Sig=0.022ت    دم   ح دث لن ةقدإلا Y= 1,402+0,523x يةد :ودذت ي دني لن ة  ا دم ت نحد تس كتد  
لي لن ت لىإ ئدددد  ي دد    عذ لنددده كةتددد   ا  دددم عح دد ئ م( وةلىددده نلاحددظ لن ة  ةدددي خددظ ت نحددد تس  دده 25 2تلم لىليددم )ت    دددم ةقددإلا 

  وح  . 0,523بدد يلا  ت  ةم ت    م بلح   وتح   لاا عر زياا  تلمإبةي   تلإاتسيم تسط  ت س تم ب   
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( لي 2.502ينثدير ة لىدلي )   لا  ت  ةدم ت  د  م يد في ةتإبةي   تلإاتسيم نقإلىإ  لنه يلي  ينثير ذو ا  م عح  ئ م  : الننيا ج
بإقد يم خد ة   ذت  يدلا  د   دم ط إتد  دةدلخ  طقدم   ة د م تلجلتسيدماتخي تلمؤنقدم ت  تلة دم لن تلمإبةي   تلإاتسيم يإم تجق  د  

 ا ل ت قليق  مت ي حثة ةلة   ت كترون م ودذت يإ ل ةع استنم شيكم تط  ل ح يثم وةإبلس  ودل بممج    خ  م ةإ ةم تنظتم 
نقدددم ت  تلة دددم ت نإشددد  ئ م استندددم ح  دددم تلمؤنقدددم ت  تلة دددم ب لىدددلتن نظددد م تلم ةلةددد   كدددأات   إ قدددف يدددلا  ت  ةدددم ت  ددد  م بالمؤ 

د د ت ي ث تر مح و م عبمتز تلأنةل  تلأةثي  ةإ  ةي ةع تلم ةلة   وت  تدي دةدلخ ط ن دم ح ث ت نإش  ئ م محت  بلض  د وسسةم 
 . ل  م  قف ت  ة   ت    م لم  له  ةأ لثم ةي شم دةلخ   م تلإنق ن ت    م ومح و م عبمتز طك   ف تلمؤنق  

  المنينيلبا  النيقنية على ج  ة الخدمة الص ية:أثر  راسة  -2
 على ج  ة الخدمة الص ية النيقنيةاخنيبار الانحدار البسيط للمنينيلبا   (:12-2جدوني ر م )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,868 0,359  5,202 0,000 

 0,000 4,528 0,551 0,102 0,462 التقني  المتطلبا،

a. Dependent Variable: الصحي  الادم  اودة 
 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:
 Y=a+bX ت إ   ددم:نلاحددظ لندده يمكددأ   يدد  ةقبددع خددظ ت نحدد تس ودددل تلم  ا ددم ت قدد بل ةددأ خددلال يدد ول تلم دد ةلا  : الني لياال

ةدأ  ل دغمودد   Sig=0.000ت    دم   ح دث لن ةقدإلا Y= 1,868+0,462x يةد :ودذت ي دني لن ة  ا دم ت نحد تس كتد  
لي لن ت لىإ ئدددد  ي دد    عذ لنددده كةتددد   ا  دددم عح دد ئ من ة  ةدددي خددظ ت نحددد تس  دده ( وةلىددده نلاحددظ ل25 2تلم لىليددم )ت    دددم ةقددإلا 

  وح  . 0,462بدد يلا  ت  ةم ت    م بلح   وتح   لاا عر زياا  تلمإبةي   ت إقلى م تسط  ت س تم ب   
لن ( لي 2.960ينثير ة لىلي )   يلا  ت  ةم ت    م  في ةتإبةي   ت إقلى م نقإلىإ  لنه يلي  ينثير ذو ا  م عح  ئ م  : الننيا ج

ددددأ اميدددل طدددلدير تلأي دددز  تلملى نددديم و تلأنظتدددم  طقدددم   ة ددد م تلجلتسيدددماتخدددي تلمؤنقدددم ت  تلة دددم تلمإبةيددد   ت إقلى دددم يدددإم تجقددد  د  
اوس ت مستلىددم في  نددةتلخ بلشددمةم ود ا تددم د ندد   ب لىددلتنيإ ددل ةددع استنددم  ةدد  ت  كترون ددم  إخددزيأ و دد يث وتنددتري ع ت ي دد نا  ودددذت

ت دإتد م عر   د ددذ  ت  ستندمح دث تهد 0212/0214 ي جدي–ي ة م محتد  ت  د يل بدني يحد   ت  تلة م قف يلا  ت  ةم 
 . لكثم بانإخ تم ت إكلىل لي   تد يثم ةأ خلال تدإت ا لي ز  وة  ت  لكثم طبلست ولة نا في طق يم خ ة ته 
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  الص ية: المنينيلبا  البشربة على ج  ة الخدمةأثر  راسة  -3

 على ج  ة الخدمة الص ية البشربةاخنيبار الانحدار البسيط للمنينيلبا   (:12-2جدوني ر م )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,962 0,352  5,579 0,000 

 0,000 4,356 0,536 0,098 0,429 البشري  المتطلبا،

a. Dependent Variable: الصحي  الادم  اودة 
 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:
 Y=a+bX ت إ   ددم:نلاحددظ لندده يمكددأ   يدد  ةقبددع خددظ ت نحدد تس ودددل تلم  ا ددم ت قدد بل ةددأ خددلال يدد ول تلم دد ةلا  : الني لياال

ةدأ  ل دغمودد   Sig=0.000ت    دم   ح دث لن ةقدإلا Y= 1,962+0,426x يةد :م ت نحد تس كتد  ودذت ي دني لن ة  ا د
لي لن ت لىإ ئدددد  ي دد    عذ لنددده كةتددد   ا  دددم عح دد ئ م( وةلىددده نلاحددظ لن ة  ةدددي خددظ ت نحددد تس  دده 25 2تلم لىليددم )ت    دددم ةقددإلا 

  وح  . 0,426بدد ت  ةم ت    م  يلا بلح   وتح   لاا عر زياا  تلمإبةي   ت يشميم تسط  ت س تم ب   
( لي 2.904ينثدير ة لىدلي )   يدلا  ت  ةدم ت  د  م  في ةتإبةي   ت يشدميم نقإلىإ  لنه يلي  ينثير ذو ا  م عح  ئ م  : الننيا ج

م تلمؤدةدم ت دإتد ا دةدلخ تلأيد ي ت   ةةددأ اميدل  طقم   ة  م تلجلتسيماتخي تلمؤنقم ت  تلة م لن تلمإبةي   ت يشميم يإم تجق  د  
اوس طكلىل لي د  تلم ةلةد    بشدإير كلتيدم  ب لىدلتن يإ دل ةدع استندم ةد  تد يثم ت   دم با مستلىدم وددذت نإخ تم تلأي ز  و ت برمج    

إبةي   د    م ت دإت م يخة ت ت  ستنم عر   ح ث  "وت ط  ل في  قف ت ط  ل في تلمؤنق   ت نإش  ئ م ت  تلة م تلجزتئميم
تندددإخ تم ونددد ئي طكلىل لي ددد  تلم ةلةددد   وت ط ددد ل تلمإبدددلس  بالإضددد دم عر طدددلدير طددد سيب ةإخ دددص  ةتلظدددف  و  ددد تخة  ت ط ددد ل ت

 . بالإض دم عر  قف يلا  ونلع ت  ة   تلمق ةم ةأ خلال طلىلع تلم ةلة   في ت من  م
  المنينيلبا  المالية على ج  ة الخدمة الص ية:أثر  راسة  -0

 على ج  ة الخدمة الص ية الماليةبار الانحدار البسيط للمنينيلبا  اخني (:23-2جدوني ر م )

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,344 0,352  6,654 0,000 

 0,002 3,250 0,428 0,112 365, المالي  المتطلبا،

a. Dependent Variable: اودة الادم  الصحي 

 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:

 Y=a+bX ت إ   ددم:نلاحددظ لندده يمكددأ   يدد  ةقبددع خددظ ت نحدد تس ودددل تلم  ا ددم ت قدد بل ةددأ خددلال يدد ول تلم دد ةلا  : الني لياال
ةدأ  ل دغمودد   Sig=0.002ت    دم   ح دث لن ةقدإلا Y= 2,344+0,365x يةد :ودذت ي دني لن ة  ا دم ت نحد تس كتد  

لي لن ت لىإ ئدددد  ي دد    عذ لنددده كةتددد   ا  دددم عح دد ئ م( وةلىددده نلاحددظ لن ة  ةدددي خددظ ت نحددد تس  دده 25 2تلم لىليددم )ت    دددم ةقددإلا 
  وح  . 0,365بدد يلا  ت  ةم ت    م بلح   وتح   لاا عر زياا  تلمإبةي   تلم   م تسط  ت س تم ب   
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لن ( لي 2.265)ينثدير ة لىدلي  يدلا  ت  ةدم ت  د  م  في ةتإبةيد   تلم   دم نقدإلىإ  لنده يليد  ينثدير ذو ا  دم عح د ئ م  :الننيا ج
طلدير ت  دم تلم لي ت ك في  سإلى يم ت إج  زت  دأ اميل  طقم   ة  م تلجلتسيماتخي تلمؤنقم ت  تلة م تلمإبةي   تلم   م يإم تجق  د  

  إبي ل ت مستلىم. وت لن ئي ت  موسيم
 

 ومنا شة ونيا ج الفرضيا   راسة الفرع الثالث:
وتسدع ت مستلىدم في تلمؤنقدم محدي ت  ستندم ةددمطيظ يد ا طدلتدم تلمإبةيد   ت اتسيدم وت إقلى ددم  ت دتي طدلىص دةددلخ اخنيباار الفرضاية الاولي: -1

 .واسيم ينثيرد  وتلم   موت يشميم 

لضددح تلمإلنددب   تدقدد ب م ط تيت دد  ( 11-0)( وتلجدد ول 12-0) ول( وتلجدد 4-0تلجدد ول )(  2-0) تلجدد وليإ ددح ةددأ خددلال 
(  بانحدددمتد 2.40) ل ت ي ددد  ت ول  ت لندددظ تدقددد بي ت كةددد   سددد سح دددث تب ددد ا ت مستلىدددم  وت نحمتدددد   تلم   سيدددم   قدددمت  ت   دددم 

 .تلمقإلا م ب   تلمإبةي   تلإاتسيم   ا تلمقإجلبف في تلمؤنقم ةمط  ( ودذت ة  ي ني لن2.53ة   سي س س  )
( ودذت ة  ي ل دةلخ لن ب   تلمإبةيد   2.34(  بانحمتد ة   سي س س  )2.92) ل ت ي   ت ث ني  ت لنظ تدق بي ت كة  وكذ جا 

 .تلمقإلات إقلى م   ا تلمقإجلبف في تلمؤنقم ةإلنبم 
ب د  تلمإبةيدد    ةد  ي ددني لن ودددذت (2.22(  بانحددمتد ة  د سي سد س  )2.93) ل ت ي دد  ت ث  دث  ت لندظ تدقدد بي ت كةد   وكدذ جا 

 .تلمقإلات يشميم   ا تلمقإجلبف في تلمؤنقم ةمط  م 
( وددذت يد ل دةدلخ لن ب د  تلمإبةيد   2.32(  بانحدمتد ة  د سي سد س  )2.22) ل ت ي د  ت متبدع  ت لنظ تدق بي ت كةد   وكذ جا 

 .تلمقإلاتلم   م   ا تلمقإجلبف في تلمؤنقم ةإلنظ 
وا اع الر مناة في الموسساة محال الدراساة مارتبط بمادى تا افر المنينيلباا  ت تي طإ تأ لن   م ددددذ  ت  مض موددددددذت ة  ي ل دةلخ  

 الا اربة والنيقنية والبشربة والمالية و رجة تأثيرها.
 

 ونيا ج تحليل الانحدار البسيط أثر المنيغير المسنيقل على المنيغير النياأع (:21-2)ر م جدوني 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 
1 a,6332 ,4002 ,3462 ,538702 

a. Predictors: (Constant),   ت إقلى م تلمإبةي   ,ت يشميم تلمإبةي   ,تلإاتسيم تلمإبةي   ,تلم   م تلمإبةي 

 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:
ح ث بةغ ة  ةي ت إ  ي  تلم  ح  ( واتل عح  ئ  سلي R =0.633 (  يلى ت ق بل  ل ت لىإ ئ  تلملض م في تلج ولةأ خلا    

 %ت مستلىدم  ب لىتد  ةإبةي   دتة م ت إغيرت  تد  ةم في يلا  ت  ةم ت    م ط قمد  لب  ا ةأ  34.6 %ن  ي ل لن  0.346

 .ت لىتلذج ت ي س م ط قمد  ةإغيرت  لخما   ط خي في دذت 65.4
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ةقإلا يلا  ت  ة   ت    م في تلمؤنقم محي ت  ستنم ي إت  دةلخ ة ا  ق ل  لن ت تي طلىص دةلخ اخنيبار الفرضية الثاوية: -0
 لب  اد  ةأ سيي ت   ةةف   .

لضح تلمإلنب   تدق ب م ط تيت   ( 15-0)( وتلج ول 19-0) ( وتلج ول12-0تلج ول )(  10-0) تلج وليإ ح ةأ خلال 
(  2.02) ل ت ي   ت ول  ت لنظ تدق بي ت كة   س سح ث   يلا  ت  ةم ت    متب  ا ت نحمتد   تلم   سيم   قمت  ت   م و 

 .تلمقإلاب   تلمةتلن م   ا تلمقإجلبف في تلمؤنقم ةإلنبم  ( ودذت ة  ي ني لن2.21بانحمتد ة   سي س س  )
ب دددد  ( ودددددذت ةدددد  يدددد ل دةددددلخ لن 2.34(  بانحددددمتد ة  دددد سي سدددد س  )2.92) ل ت ي دددد  ت ثدددد ني  ت لنددددظ تدقدددد بي ت كةدددد  وكددددذ جا 

(  بانحددمتد 2.51) ل ت ي دد  ت ث  ددث  ت لنددظ تدقدد بي ت كةدد   وكددذ جا ت دإت ايددم  دد ا تلمقددإجلبف في تلمؤنقددم ةمط ددع تلمقددإلا
 .ب   ت نإج بم   ا تلمقإجلبف في تلمؤنقم ةمط ع تلمقإلا ودذت ة  ي ني لن (2.22ة   سي س س  )

ب   تلأة ن   ا ( ودذت ي ل دةلخ لن 2.20(  بانحمتد ة   سي س س  )2.65) ل ت ي   ت متبع  ت لنظ تدق بي ت كة   وكذ جا  
 .تلمقإلاتلمقإجلبف في تلمؤنقم ةمط ع 

علاى  مسني ى ج  ة الخدما  الص ية في الموسسة محل الدراسة بعنيمادت تي طلىص دةلخ وددددددذت ة  ي ل دةلخ   م ددددذ  ت  مض م 
 مدى تحقيق أأعا ها مأ  بل العامل  بها.

 

 اخنيبار او فا (:22-2جدوني ر م )
aANOVA 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8,523 4 2,131 7,342 b,0002 

Residual 12,769 44 ,2902   

Total 21,291 48    

a. Dependent Variable:  مت   ت  ةم يلا   
b. Predictors: (Constant),   ت إقلى م تلمإبةي   ,ت يشميم تلمإبةي   ,تلإاتسيم تلمإبةي   ,تلم   م تلمإبةي 

 spss v26 مأ إعدا  النيالبة للاسنيعاوة بم رجا  أرنامج المصدر:
تلمؤنقدم ت  تلة دم في   د  م دلىد ك دلاسدم ينثدير  ةمستلىدم في  قدف يدلا  ت  ةدم ت لن ت تي طدلىص دةدلخ اخنيبار الفرضية الثالثة: -2

 . ة  م تلجلتسيم طقم 

ة  ةددددي لضددددح ط تيت دددد  ( 02-0)( وتلجدددد ول 14-0) ( وتلجدددد ول12-0تلجدددد ول )(  13-0) تلجدددد وليإ ددددح ةددددأ خددددلال 
يلا  ت  ةم  فيلمإبةي   ت مستلىم ح  ئ م تلإ   م ت إأثير ب  قمت  ت   م  Y=a+bX ت إ   م:ودل تلم  ا م  ت يق ظ ست نح ت
 ل دغمودد   Sig=0.022ت    م   ح ث لن ةقإلا Y= 1,402+0,523x :ودذت ي ني لن ة  ا م ت نح تس   م ت  

بلحد   وتحد   لاا عر زياا  تلمإبةيد   تلإاتسيدم كةتد  تسط  دت س تدم ب د   ي ني لنهودذت ( 25 2تلم لىليم )ت    م ةأ ةقإلا 
ت    دم   ح دث لن ةقدإلا Y= 1,868+0,462x :نحد تسة  ا دم ت  جاوكدذ  وحد  . 0,523بددد يدلا  ت  ةدم ت  د  م 

Sig=0.000   لي  ا  م عح  ئ م( وةلىه نلاحظ لن ة  ةي خظ ت نح تس  ه 25 2تلم لىليم )ت    م ةأ ةقإلا  ل غمود
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بدددد م يددلا  ت  ةددم ت  دد  بلحدد   وتحدد   لاا عر زياا  تلمإبةيدد   ت إقلى ددم لن ت لىإ ئددد  ي دد    عذ لندده كةتدد  تسط  ددت س تددم ب دد  
وددد   Sig=0.000ت    ددم   ح ددث لن ةقددإلا Y= 1,962+0,426x :ة  ا ددم ت نحدد تس وكددذ جا وحدد  . 0,462
لي لن ت لىإ ئد  ي     عذ  ا  م عح  ئ م( وةلىه نلاحظ لن ة  ةي خظ ت نح تس  ه 25 2تلم لىليم )ت    م ةأ ةقإلا  ل غم

وحد  . وكدذ جا  0,426بددد يلا  ت  ةم ت    م    لاا عر زياا  بلح   وتحتلمإبةي   ت يشميم لنه كةت  تسط  ت س تم ب   
ت    ددم ةددأ ةقددإلا  ل ددغموددد   Sig=0.002ت    ددم   ح ددث لن ةقددإلا Y= 2,344+0,365x :ة  ا ددم ت نحدد تس

تم ب   لي لن ت لىإ ئد  ي     عذ لنه كةت  تسط  ت س  ا  م عح  ئ م( وةلىه نلاحظ لن ة  ةي خظ ت نح تس  ه 25 2تلم لىليم )
 وح  . 0,365بدد يلا  ت  ةم ت    م بلح   وتح   لاا عر زياا  تلمإبةي   تلم   م 

هناااك عو ااة تأثااير للر منااة في تحساا  جاا  ة الخدمااة الصاا ية في  لنت ددتي طددلىص دةددلخ وددددددددذت ةدد  يدد ل دةددلخ  دد م ددددددذ  ت  مضدد م 
 .الموسسة العم مية للص ة الج اربة تقر 
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 الفصل:خلاصة 

 
ولي د  طقد يم  بالمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم طدلسم ت مستلىم طبي ل ةإبةي   دتة م م ت إبمق في دذت ت   ي عر ة مدم وتسع    

 د د   محدي ت  ستندم تلمؤنقدموكذ جا ت  ستنم تلم  تن م ت تي م تخ   د   دةدلخ د لىدم ةدأ  ة  م تلجلتسيم بإلسم   تلمؤنقم ت  تلة م
في ت قبد ع ت  د    مت د ة   ت  د  م وينثديرت  لب د ا سستلىد يلا  في سدع ةقإلا   إ مد دةلخ وتسع سستلىه ت قب ع وطلض ح اوسدت

وةلاحظددم ذ ددجا ةددأ خددلال طبي ددل ت  ستندددم  ةددأ خددلال ت إددأثير دةددلخ لب دد ا دددذ  تلأخددير  ت دد ة   ت  دد  م تلمق ةددم  قددف يددلا 
 .تلم  تن م
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 الخامة:
 إي ت   م ةك نم با غم تلأ  م في ح    تلمجإتع     دذت دقظ  بي عع  سةز ةأ سةلز ت مس  وت إ  م بف تلمجإت د   وت د ول      

  خ  م ة  ط ةل  ذت ويب دةلخ ك دم تلملىظت   ت    م ت  تي دةلخ طق يم ت  ة   ت    م تد ي ت بمق تلمتكلىم وت ق  م بإبليمد
د ن طبي ل ت مستلىم في ت قب ع ت     وتنإكت ل ت إ لل ت مست  يإبةب ح لس ذ جا ت لىظ م تلمإك ةي ةأ  لهذتةلى   ب لى م تلجلا . 

م  ددتلمكددلنا  تلإاتسيددم وت إقلى ددم وت يشددميم وتلم   ددم  وهيرددد  ةددأ ت  لى  ددم تلجلدميددم ت ددتي طإك ةددي لاوتسددد  وينثيرتتهدد  تلمإي ا ددم في ندد  ق دتة
  .تلج ي  ت مست  ةخ ة   ت    م  إإت شلخ وةإبةي   تلمجإتع  ت مست ت إ لل 

لي  إيددنيت  دد  م خ  ددم ي إتدد  دة  دد    وت  ةددمت  تلة ددم د ةددم  ت  ةددم ل مجدد   لن ت مستلىددم ط دد  طقلى ددم ح يثددم وضددموس  ةة ددم فييددو 
وةدأ ددذت  .وت يشدميم تلم ايدم وتلإةك ن د   ت  بدمئم ت ي  تر با لىظمت    م  ت  ةم يلا  و قف تلأد تد  ق ل ةشموع يق دم في

الموسساة في كياف تسااهم الر مناة في تحسا  جا  ة الخدماة الصا ية  ت إ   دم:   الإشاكاليةتلملىبةل ي يم  ددذ  ت  ستندم لم  يةدم 
 "؟2323سنة خوني  تقر العم مية للص ة الج اربة 

ةيد است   خدلالةدأ  تلمق ةدمت  د  م  با د ة  ةأ ليي ت مسد    ةمستلىم   تجمبإ خلالي ت  ستنم وةأ مح تلمؤنقملن  با ذكم تلج يم
 تلمؤنقدموكدذت تةك ن د   ة ايدم ةإبدلس   تندإب دت  تلمشدموع لهدذتة  ودمطه وزتس  ت   م ةدأ ةإبةيد       وتي  وتيإ  ات  س ةت 

 . مت    ت  ةمك ن ذو لثم وتضح وةةتلس دةلخ يلا    تلمج لدذت  طق ة  ةة لظ  في  قللن 
ت  ستنم تلم  تن م ت تي م عيمتؤد  دةلخ ةقإلا تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم طقم  وت نإي  ن تلملزع دةلخ لدمتا  ح ث لثيإت    

 د لىم ت  ستنم طل ةلى  عر جمةم ةأ ت لىإ ئ  نذكم ةأ لبمزد :
 :الجاو  الن ري -أ

 سست  يإم سمتيمطه وتنتري ده بشكي سست . ت مستلىم د  دتة م  ليي تلملتا ةأ شكة   ت إقة  ي عر شكي -
تنإخ تم ت مستلىم يؤاي عر ت إغةب دةلخ ت   ي  ةأ تلمش كي ت تي ك نت ط  ل ةقير  ت  تي ةثي د ةي ت لست  لةأ تلم ةلة    -

 وهيرد .
 .وطكليلى م ت ك  يمت  بإ سيب وت دإت م تلمؤدةمدةلخ ت    ت   ةةم  ت دإت ا -

  .تلأوبئمةثي  براك  مخ امح  م وسلع  خظ اد د  ةإق م  ةتلىظلةم ت    م في يث بم ي إبرتن نظ م ت مستلىم  -
ل دديح ت إليدده نحددل ت إ ددلل ت مستدد  في تلملىظتدد   ب دد م د ةددم وت قبدد ع ت  دد   ب دد م خ  ددم ضددموس  حإت ددم  وذ ددجا في ظددي  -

 مخإةف ت إبلست  ت إكلىل لي م ت تي ل ي ت طش  د  ب ئم تلأدت ل تلم   م .
  ت دد ة   ت  دد  م ي ددني بلىدد يم سبدد ع يإت ددز با ك دد يم  وت      ددم  وسدد اس دةددلخ طةي ددم تد يدد   ت   ةددم عن د ددمنم و قددف يددلا -

  ةجت لس بإق يم خ ةم    م د   م تلجلا .
 :الجاو  النينيبيقي -ب
ويإ دح ذ دجا  موتلم   دسلي ي ا طدلتدم تلمإبةيد   ت اتسيدم وت إقلى دم وت يشدميم  تسطي يوتسع ت مستلىم في تلمؤنقم محي ت  ستنم ةمطيظ  -

 ةأ خلال اسيم ينثيرد  ت     م ة  تن  .

ةقإلا يلا  ت  ة   ت    م في تلمؤنقم محي ت  ستنم ي إتد  دةدلخ ةد ا  ق دل لب  ادد  ةدأ سيدي ت  د ةةف  د  خ  دإ  ةدأ  -
 ت دإت ايم وت نإج بم.ناح م 

  ؤنقددم ت  تلة ددم  ة دد م تلجلتسيددم طقددم تلمفي في  قددف يددلا  ت  ةددم ت  دد  م د   ددم تلمدد ا دلىدد ك دلاسددم ينثددير  ةمستلىددم  -
 دكةت  طلدم  ةإبةي   ت مستلىم  قل ةقإلا د لي وةإت ز لجلا  ت  ةم ت  ةم ت    م.
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  :الا  احا 
 ضموس  طلدير ك دم تلمإبةي    لىج ح ت مستلىم. 
  سف في مج ل ت مستلىم.طبليم و   ز تلأدمتا وذ جا ةأ خلال ط سيي م وطكليلى م وطلدير ت  دم تلم لي لهم خ  م تلمإ ل 
 .وضع سؤيا وتض م وش  دم نحل ت إ لل  ة تي تلإ كتروني 
 .تدث وت إشج ع دةلخ ط ةم ت إقلى    تد يثم  ةتلظ ف 
 .  ت دإت م تلج ا يلضلع آةأ وحم يم تلم ةلة 
 .وضع ت قلتنف وت إشمي    وت ةلتئح وتلأنظتم  ةإ  ةلا  تلإ كترون م 
 إ  ا  ةدأ لحد ث وند ئي طكلىل لي د  ت ط د ل في عاتس  تلمؤنقد   ت  د  م خ  دم ت  تلة دم  ةمددع حإت م ط ت م ت مستلىم وت ن

  .ةأ لاتئ  
 مح و م ت ق  يم دةلخ تلأة م ت مست م  ونشم ت ثق دم تلم ةلة ط م بإلدير بلى م  إ م ةأ لي ز  وون ئي.  
   د   دم ةدأ تلجدلا  ويد  يإلى ندب ةدع ت حإ  يد   ت نإتمتس في طبليم ت  ة   ت    م و قد لى   وضدت ن طقد يم   يقدإليا

تلمإجدد ا  وتلمإغددير   ةتقددإ   يأ )تلممضددلخ( وذ ددجا ةددأ خددلال ةلتكيددم ت إبددلس ت إكلىل ددلي  في كددي ةدد   دده  ددةم بإبددليم ت دد ة   
 ت    م وضت ن يلاته .

 تم ب ددلى م وبددف عاتس  وضددع نظدد م د دد ل  إةقدد  شددك وا تلممضددلخ ي ددتأ نددمدم ت ددما دة  دد  وة  لجإ دد    إ ق ددل ت إلت ددي تلمقددإ
 تلمؤنقم.

   تندإ  تث لنظتدم  ة تددي ط إتد  دةددلخ وضدع نظد م  ةتلتد دد  تلمقديقم ةددأ ليدي ت  دلاج وعبددلاد تلممضدلخ بشددكي ةلىدإظم وينك دد
ةلتد د دم وضددموس  تلإ ددزتم  دذ  تلملتد دد   وذ ددجا ةددأ خدلال ت ط دد ل تلهدد ط   لو ت مند ئي ت لى دد م لو بلتنددبم تد نددل  لو لي 

 طلديرد . ون ةم لخما يمكأ
 أفاق الدراسة:

 ةي ددلث وت  ستندد   تلمقددإقية م ت ددتي يمكددأ تنج زددد  د تدد  ب دد  لأن تلمددذكم  ط إددبر د  ددم  ةتددذكمت  ت ددتي نددإإلى ول ةلضددلع ت مستلىددم     
واوسد  في  قف يلا  ت  ة   ت    م وعثمتيم وزياا  ت ي ث في ددذت تلملضدلع وت دإتد م بكدي يلتنيده وذ دجا ةدأ خدلال ت إبدمق 

 :دم ت لىق ي نذكم ةلى  لأ
  استنم ةق سنم بف ت قب ع ت  ص وت قب ع ت   م-استنم وتسع ت مستلىم في تلمؤنق   ت    م ت  تلة م وت   م- 
  .لثم يلا  ت  ة   ت    م في و يم تلممضلخ  ةتؤنق   ت    م 
 اوس يلا  ت  ة   ت    م في تكإق   ة ز  طلى دق م  ةتؤنق   ت    م.  
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 والمراجع:المصا ر 
 الكني : -

 
  شمكم سوتبظ  ةلىشم إ ارة الج  ة الشاملة المفه   والفلسفة والنينيبيقا ستض / ل.م.ا.دش م يلنف ت  مبي   تا.  جل. .1

  0216  1وطقلى م تلم ةلة     ت ق دم   ي 

. تلمتةكدددم تلمإ ددد  : ي ة دددم تلإةددد م محتددد  بدددأ نددد لا الر مناااة  اخااال الموسساااا  المعل ماااا  ا  خارجهاااالحمدد  ددددمج تحمددد    .0
   0224  9تلإنلاة م  ت   ا 

 الجامعية:الب  ث  -

  "اوس طكلىل لي دد  تلم ةلةدد   وت ط دد ل في  قددف ت ط دد ل في تلمؤنقدد   ت نإشدد  ئ م ت  تلة ددم تلجزتئميددم بشددير كلتيددم  .2
 إقددددددددد ير  ي ة دددددددددم س  ددددددددد ي ةدددددددددمباح  سنددددددددد  م ة يقدددددددددإير في دةدددددددددلم ت إقددددددددد ير  تخ دددددددددص: نظدددددددددم تلم ةلةددددددددد   وةمتسيدددددددددم ت

 .0212/0219وسسةم 
ب   د زدير  اوس ت مستلىم في ضت ن يلا  ت  ةم ت  تلة دم ت مدد نا  وت إ د يا   طبي دل خد ةتي في سبد ع تلمدلتسا تلم ئ دم   .9

 وت إلىت ددمون ددم ت  دد ا ت دد ص ٌ ةتةإقددلخ ت دترتضدد  ت دد ولي: تدلكتددم ت  كتر  وت نقدد ن مت يإت د ددم   ة ةددلممجةددم تت إت ددز ت  كددمي 
   0201نلدتبرتلمقإ تةم في ت  ول ت لى ة م ت لتسع وت إ  يا   

بةق نم ب  تع  اوس ت مستلىم في  قف تلأاتيم تلإاتسي: استنم ح  م ي ة م محتد  بلضد  د  ةدذكم   لى دي شد  ا  تلم ندتر في  .5
 د 0201-0202ت  ةلم ت ق  ن م وت  لاس   ت  و  م  ي ة م تلمق ةم  

لب ددد ا يدددلا  ت ددد ة   ت  ددد  م واوسدددد  في  ق دددل ت إت دددز  استندددم ح  دددم تلمؤنقدددم  ة دددزوزي ميح  د قدددلخ بدددأ طدددميح بدددأ طددد .6
 تلمجةد مجةم ت  ةلم ت اتسيم وتلم   م  ي ة م ت لتاي   ت  تلة م ت نإش  ئ م لحم    بأ دج ةم تلأهلتي ي ة م دت س ثة ج  

  0212يلتن  - 21   ت   ا20

  تة دد   تلإاتسيددم دةددلخ لاتيم تلمددلسا ت يشددميم بالمؤنقدد   ت ق دد ئ م  استنددم ة  تن ددم ي كتددم بددأ نددة ت ن هلى تددم  لثددم سستلىددم ت .3
 لاستس 

استندم ح  دم تلمؤنقدم ت  تلة دم ت نإشد  ئ م تبدأ زددم  -بلد م سي يم  لثم سستلىم ت قبد ع ت  د   دةدلخ ت د ة   ت  د  م   .2
 ودةدددلم وت إج سيددمكة دددم ت  ةددلم ت سإ ددد ايم   ةددذكم  ةق ةددم ضدددتأ ةإبةيدد   ن دددي شدد  ا  تلم ندددتر تخ ددص طقدددليل ت دد ة   

 .0201 – 0202س لمم   1495ة ي  22ت إق ير  ي ة م 

ةدددذكم  ةق ةدددم ضدددتأ  -بة يدددم نددد  ي دجدددمس  -حمدددمتوي بدددلال  اوس ت مستلىدددم في  قدددف ت  ةدددم ت  تلة دددم: استندددم ح  دددم  .4
ج سيددددم ودةددددلم ت إقدددد ير  ي ة ددددم محتدددد  ةإبةيدددد   ن ددددي شدددد  ا  تلم نددددتر تخ ددددص تاتس  لدتدددد ل  كة ددددم ت  ةددددلم ت سإ دددد ايم وت إ

 د  0200-0201بلض  د  تلمق ةم  

اسوس ودبر   "  تج س  او  م وت  لتئ حم  وع دة   بلزي   حم    تسإ  ايا  تلأدت ل ت ق ئتم دةلخ ت مستلىم  تلمإبةي    .12
  د0202  21  ع22تلمجةم ت  ةت م تلمقإقيي ت سإ  اي  ة  

ت دد ة   في تلمؤنقدد   ت  دد  م ت  تلة ددم في تلجزتئددم استنددم ح  ددم دةددلخ تلمؤنقددم طق دد م يددلا  -خ ةددت ندد  يم/دجل نددلس  .11
-نددددددلىم -ي ة ددددددم ت يدددددليم -ةدددددذكم  ةق ةددددددم  لى دددددي شدددددد  ا  تلم ندددددتر في دةددددددلم ت إج سيدددددم-ت نإشددددد  ئ م ت  تلة دددددم بالأخ ددددددميم

0211/0210. 
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كم ة نتر في ت  ةلم ت إج سيم  سقم ةذ "ت  تلة م اوس ت مستلىم في  قف يلا  ت  ةم نةتلخ بلشمةم ود ا تم د ن   ب لىلتن .10
ت سإ د ايم وت  ةدلم ت إج سيدم ودةدلم ت إقد ير ي ة دم محتد  ت  د يل بدني  دةلم تج سيم  تخ ص طقليل ت د ة    كة دم ت  ةدلم

 0212/0214ي جي–يح  

ةدددلم تلإنقددد ن م نددد  ةم ة دددمي  تلمكإيدددم ت مست دددم في تلجزتئدددم )استندددم  ةلتسدددع وطبة ددد   تلمقدددإقيي(  ةدددذكم  ة يقدددإير  كة دددم ت   .12
   0225 0226وت يإت د م  ي ة م سقلىب لىم  

نليقدد  ا ل  نظدد م تلم ةلةدد   كددأات   إ قددف ت  ةددم تت  دد  م بالمؤنقددم ت  تلة ددم ت نإشدد  ئ م: استنددم ح  ددم تلمؤنقددم  .19
ةدددذكم  ةق ةدددم ضدددتأ ةإبةيددد   ن دددي شددد  ا  تلم يقدددإير تخ دددص نظددد م  -وسسةدددم  –ت  تلة دددم ت نإشددد  ئ م محتددد  بلضددد  د 

-0211وسسةددم   -تلم ةلةدد   وةمتسيددم ت إقدد ير  كة ددم ت  ةددلم ت سإ دد ايم وت إج سيددم ودةددلم ت إقدد ير  ي ة ددم س  دد ي ةددمباح 
 د  0210

تلجزتئميدم  سبد ع ت   ت دم نملذيد   ةدذكم  ةق ةدم  لى دي شد  ا   تلإاتس  ي ح ت شد سد  ةدموا كشدموا  اوس ت مستلىدم في د دمنم  .15
  كة ددم تدقددلق وت  ةددلم ت ق  ندد م  سقددم ت  ةددلم تدقددلق  ي ة ددم ت  ددمبي ت إيقدد   تسيعاتلم نددتر في تدقددلق  تخ ددص سدد نلن 

   0214/0202طيقم  

 ضددليل د دد ةم  شددختم بقددتم  اوس ت مستلىددم في  قددف لاتيم تلمددلتسا ت يشددميم: استنددم ةٌ  تن ددم ةؤنقددم بلىددجا تلجزتئددم ت دد سي  .16

BEA  لدتددد ل  كة دددم ت  ةدددلم ت سإ ددد ايم  عاتس تخ دددص بيلنددد  ا   ةدددذكم  ةق ةدددم ضدددتأ ةإبةيددد   ن دددي شددد  ا  تلم ندددتر
 د 0200-0201وت إج سيم ودةلم ت إق ير  ي ة م محم بلض  د  تلمق ةم  

استنددم ح  ددم تلمؤنقددم ت  تلة ددم ت نإشدد  ئ م   يددلا  ت دد ة   ت  دد  م في تلمؤنقدد   ت  تلة ددم تلجزتئميددم  د ئشددمدإ ددل  .13
  لبددددددددددل بكددددددددددم بةق يدددددددددد   ي ة ددددددددددم طقددددددددددليل اولي ددددددددددص: سندددددددددد  م ة يقددددددددددإير في دةددددددددددلم ت إقدددددددددد ير  تخ . ل يددددددددددم ندددددددددد    

 .0211/0210 طةتق ن

  يمتسإ دد ا استندم  بقدكم  محتد  خ  دم   ي ة دملثدم طبي دل ة د يير تلجدلا  في  قدف ت دد ة   ت  د  م  د يةدمت  ةدلتني  .12
  0212   يلتن04  عاوسيم محكتم ط  س دأ ةمكز ت ي ير   ةي لث وت نإش ست  وت  ة   ت إ ة ت م

س   ند   ي ت  د لي  تلأشد مي لبدل ت ق ندم اوس ت مستلىدم في  قدف يدلا  ت  ةدم ت  د  م في ظدي ي ئ دم كدلسونا ه يلي ند  .14
استنم ح  م تلمؤنقم ت  تلة م ت نإش  ئ م ن   احةب  ةذكم  ةق ةم ضتأ ةإبةيد   ن دي شد  ا  -ت  ة   ت    م  

م ودةددلم ت إقدد ير  ي ة ددم ت شدد    حمددم   ددم با ددلتاي  تلم نددتر تخ ددص طقددليل ت دد ة    كة ددم ت  ةددلم ت سإ دد ايم وت إج سيدد
0202 – 0201. 

د اتم ت زدم  نإل  سحمم سزيل  ش  قم تم ة  طق  م يدلا  ت د ة   ت  د  م تلمق ةدم في تلمؤنقد   ت نإشد  ئ م ةدأ وي دم  .02
بةيدد   ن ددي شدد  ا  استنددم ح  ددم تلمؤنقددم ت  تلة ددم ت نإشدد  ئ م بددأ دتددم تلجدد لاني  ةددذكم  ةق ةددم ضددتأ ةإ- ت زبددلن نظددم 

تلم نددتر تخ ددص تسإ دد ا وطقدد ير تلمؤنقدد    كة ددم ت  ةددلم ت سإ دد ايم وت إج سيددم ودةددلم ت إقدد ير  ي ة ددم ت شدد    حمددم   ددم 
 .0213 – 0212با لتاي  

 :المجو  والم ا ع الالك ووية
سبدد ع ت   ت ددم نملذيدد   ةددذكم   ةقد م ديدد  ت غددني  ةدد  ي ديدد  ت  إدد ح  ت مستلىددم كتدد خي  إ قدف ت  ةددم ت  تلة ددم في تلجزتئددم  .01

ةق ةددم  لى ددي شدد  ا  تلم نددتر في ت  ةددلم ت ق  ندد م  تخ ددص ن  نددم د ةددم وتاتس  محة ددم  كة ددم تدقددلق وت  ةددلم ت ق  ندد م  سقددم 
   0216/0213ن م  ي ة م ت لتاي  ت  ةلم ت ق  

 الدراسية: والأيا  والمومرا الملنيقيا   -



                                  والمراجعالمصادر 
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 -استنم ح  م تلمؤنقم ت  تلة م ت نإش  ئ م محت  ت   يل بأ يح   ي جي   –ةم ني ةم ك  ةم  طبي ل عاتس  تلجلا  ت ش ة .00
ةلى جملىت  كة م ت  ةلم -ةذكم  ة يقإير في طق ير تلملتسا ت يشميم )هير ةلىشلس (  سقم دةلد ت إق ير  ة سنم ت  كإلست  تسإ  ا

 .0224ت سإ  ايم ودةلم د ت إق ير  ي ة م ةلىإلسي  سقلىب لىم   

   0212  1  ت ق دم   ت  مبي  ةلىشم وت إلزيع  يالر منة وتقنياتها في المكنيبا  العرأية  ي   نجلايم تحم .02

   0212  1  اتس لن ةم  تلأسان  دت ن  ي إ ارة المسنيشفيا  والرعابة الص ية والنيبيةو    يلنف ت   م   .09

 
25- Serai Oumessaad , Hadjab Nadjat , Digital transformation in health 

institutions and its role in improving the quality of health care services in 
light of the Corona pandemic - the experience of the Kingdom of Saudi 
Arabia, Journal of Contemporary Economic Studies, Volume: 07/ N°: 01 
(2022), p 713-730, 

26- Marius Mihailescu, Daniela Mihailescu Uppsala University, Campus 
Gotland, Sweden, The emergence of digitalisation in the context of health 
care, Proceedings of the 51st Hawaii International Conference on System 
Sciences | 2018, Page 3063, 

27- Erica Fredriksen, Elin Thygesen, Carl E. Moe & Santiago Martinez   بعنوا
Digitalisation of municipal healthcare collaboration with volunteers: a 
case study applying normalization process theory http: // doi. org / 10. 
1186/ s12913-021-06429-w BMC Health services Research ARTICLE 
Open Access, 
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 ــــــــــــرسفهــ
 الصف ة العناوبأ

  الإهداء
  الشكر
  مل م

   ا مة المحني يا 
   ا مة الجداوني

   ا مة الأشكاني البياوية 
   ا مة الموحق

  قدمةالم

III 

IV 

V 

VI 

VII 

VIII 
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 ج

 1 الإطار المفاهيمي للر منة وج  ة الخدمة الص ية الأوني:الفصل 
 مهيد 

   هيمي للر منةالمب ث الأوني: الإطار المفا

 خ  ئ   و تلمبةب تلأول: ة  لم ت مستلىم 
 ت ث ني: ةإبةي   وةمتحي طبي ل ت مستلىم  تلمبةب

 لب  اد و تلمبةب ت ث  ث: ل  م ولد تد ت مستلىم 

   المب ث الثااااواي: جاااا  ة الخدماااااة الص ياااااة
 ت  ةم ويلا لمبةب تلأول: ة  لم تلجلا  ت
  ل  إ  و  ت    م ملا  ت  ةلمبةب ت ث ني: ط ميف يت

 وك   م س  ن   تلمؤثم  في  ق ق   ت  لتةيو  لد تد يلا  ت  ةم ت    م تلمبةب ت ث  ث:
 ومنا شنيهاالمب ث الثالث: الدراسا  الساأقة 
 تلمبةب تلأول: ت  ستن   ت  مب م 
 تلمبةب ت ث ني: ت  ستن   تلأيلىي م 

 : ةلى سشم ت  ستن   ت ق بقمتلمبةب ت ث  ث
 خوصة الفصل 

0 
2 
2 
5 
6 
4 
10 
12 
19 
16 
16 
14 
01 
00 
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 23 الموسسة العم مية للص ة الج اربة تقر  –: الدراسة الميداوية الثازالفصل 
 مهيد

 –تقر   –العم مية للص ة الج اربة  المب ث الأوني: تقديم الموسسة 
 طق يم تلمؤنقم )تلمج ل تلمك ني  ة ستنم(تلمبةب تلأول: 

  ة  م تلمؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم طقم  : ث نيتلمبةب ت
 تله كي ت إلىظ ت   ةتؤنقم ت  تلة م  ة  م تلجلتسيم طقم تلمبةب ت ث  ث: 

  النيربقة وأ وا  الدراسة: الثازالمب ث 

 تلمج ل ت زة ني   ي  مجإتع ت  ستنم و تلمبةب تلأول: 
  ةإغيرت  ونملذج ت  ستنم :تلمبةب ت ث ني
 ث  ث: تلأن   ب تلإح  ئ م تلمقإخ ةم في ت  ستنمتلمبةب ت 
  عرض وتحليل ونيا ج المسنيج أ  واخنيبار الفرضيا  :الثالثالمب ث 

  لب  ا ةإبةي   دتة م ت مستلىم  دمض و ة ي نإ ئ  تلأول:تلمبةب 
 لب  ا يلا  ت  ةم ت    م   دمض و ة ي نإ ئ  ت ث ني:تلمبةب 

  .  وةلى سشم ت لىإ ئ تخإي س ت  مض  تلمبةب ت ث  ث: 
 خوصة الفصل 

09 
05 
05 
05 
20 
02 
02 
29 
23 
22 
22 
90 
96 
50 

 52 الخامة

 56 المراجع والمصا ر   ا مة 

 62  الفهرس

 60 الموحق
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 المسنيج أ النها ية الم ععة على  الاسنيبيا : اسنيمارة (31)المل ق ر م 

 
 قاصدي مرباح ورقلةالعلمي جامعة  والبحثالتعليم العالي وزارة 

 النيسيير وعل   والنيجاربةكلية العل   الا نيصا بة 

 سيير سم عل   الني

 
 

 سيدي/ سيدتي

س   ي وت  ةلم ت إج سيم ودةلم ت إق ير ج ة م  في عا س ت إ  ير لمذكم  ة نتر دةلخ ةقإلا كة م ت  ةلم ت سإ  ايم         
ت  د  م: استندم ح  دم تلمؤنقدم  في  قدف يدلا  ت د ة  مستلىدم اوس ت  دت دلىدلتن:  عاتس  لدتد لفي تخ ص  ةمباح وسسةم
 . طقم  - ة  م تلجلتسيمت  تلة م 

طكم نددلد عيدد با نقدد م  كددم دددذت ت نددإي  ن ونميددل ةددلىكم تلإي بددم دةددلخ تلأنددئةم ت ددلتسا  د  دد  بكددي ةلضددلد م  دةتدد  لن 
  . دةت  دقظ وشكمتطقإخ م  غمض 

  :الأسنياذة تحت إشراف                                             :  النيالبةمأ إعدا  

  حج ج ن  قم -                                                  بأ ن ت م كميمم -   

 . العبارة المناسبة  اما)×( الرجاء وضع عومة 

  العامة:القسم الأوني: البيانا  

 لنثلخ)  (   -2                                   )  (   ذكم -1               الجنس:  -أ
 العمر:  -ب

 (   نلىم )40 عر 31  ةأ-     3نلىم)  ( 30 عر  20ةأ -2      ( نلىم)   20لسي ةأ  -1

   )  ( نلىم 50 تكثم ةأ 5-               (  نلىم )50 عر 41  ةأ-   4
 المسني ى النيعليمي: -ج

  (  شدددد  ات  تخددددما) -5(   ة يقددددإير/اكإلست  ) -9( ة نددددتر )-2 ( )    قدددد ن  -2 ( دأسددددي ) ثانددددلي -1
 ....لذكمد .............

  :  ال ةيفة- 

 )  (      لخما -4  تاتسي  )  (      -3شيه ابي  )  (      -2(       اي ب ) -1
 عد  سن ا  الخبرة:  -ه
 )  ( نلىم15لكثم ةأ  -9 )  ( نلىلت 15تر 11  ةأ - 3لىلت  )  ( ن12-5ةأ  -2 )  ( نلىلت 5تسي ةأ  -1
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 القسم الثاز: عبارا  الاسنيبيا  
 المح ر الأوني: منينيلبا  عملية الر منةالمح ر الأوني: 

 غير م افق

 أشدة

 م افق م افق محابد غير م افق

 أشدة

 الر م العبارا 

  المنينيلبا  الا اربة                      

 لخبا دإتدددددد ا دةددددددطدددددد دم تلإاتس  ن  نددددددم طبي ددددددل ت مستلىددددددم          
 خدد ة   ذت  يددلا  د   ددم في ةؤنقددم يم إقدد  تد نددل 

 ت   م تلجلتسيم. 

1 

ط تدددي ةؤنقدددم ت  ددد م تلجلتسيدددم دةدددلخ طدددلدير لجلىدددم طشدددمد          
 دةلخ ةشموع ت مستلىم.

2 

طإلدم شديكم تط د ل ح يثدم ود   دم   ةدم نظد م تلم ةلةد            
 ت   م تلجلتسيم. قمفي ةؤن

3 

ط تدددددي ةؤنقدددددم ت  ددددد م تلجلتسيدددددم دةدددددلخ  ددددد يث وطبدددددليم          
 م تلم ةلةددد   ت  كدددتروني تلأي دددز  وت برمج ددد   ت   دددم بلىظددد

 .وت إ  ةي ة   

4 

طدلدير ةإبةيد   حم يدم  تلجلتسيدم دةدلخت   م  ط تي ةؤنقم     
 .تلم ةلة   وت لىظ م بشكي د م

5 

          نينيلبا  النيقنيةالم                       

تدلتنددد ب  ةثدددي:  طإددلدم تلأي دددز  تلملى نددديم لمشددموع ت مستلىدددم          
 شيك   تلم ةلة    ت برمج   . 

6 

 7 )تنترتنت(في تلمؤنقم. ي     طإلدم شيكم اتخة م          

ت  دد م  ةؤنقددم تمإدد ز تلأنظتددم ت  كترون ددم تلمقددإخ ةم في          
د   دددددددم في تخدددددددزيأ وط دددددددلى ف و ددددددد يث بك ددددددد يم   تلجلتسيدددددددم

   إ ي  .وتنتري ع ت ي  نا  وتلم ةلة   ت تي 

8 

يإدددلدم في ةؤنقدددم ت  ددد م تلجلتسيدددم س دددد   ب ددد نا  شددد ةةم           
  ة  .وك د م وةإ حم  ةت  م وت    ات  

9 
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  المنينيلبا  البشربة                  

لأيددددد ي ت   ةةدددددم ط إتددددد  ةؤنقدددددم ت  ددددد م تلجلتسيدددددم دةدددددلخ ت          
 تلمؤدةم في مج ل تنإخ تم ت مستلىم. 

12 

يليددددددد  ةددددددد سبلن ةإخ  دددددددلن  إددددددد سيب تلمدددددددلظ ف دةدددددددلخ           
 تنإخ تم ت مستلىم. 

11 

يدددإم طددد سيب ت  ددد ةةف دةدددلخ تندددإخ تم تلأي دددز  وت برمج ددد             
 ت   م با مستلىم. 

12 

 طقلى ددد   ةدددأ خدددلال تندددإ ت لت  تددد ل ف زياا  ت إلت دددي بددد          
 . ح يثم سست م

13 

  المنينيلبا  المالية                   

طددددلدم ت دددد دم تلمدددد لي ت كدددد في  سإلىدددد يم ت إج  ددددزت  وت لندددد ئي           
 .  ةمستلىمت  موسيم 

19 

 شديك   ةؤنقدممخ  د   ة   دم  دمبظ  في كي ةدم  لدمإط          
 د ت  ب لى  . ت   م تلجلتسيم

15 

برتيم في مجدددددد ل ت دددددد  غ ة   ددددددم  لانددددددإ  ا  ةددددددأ س دددددد  ةيددددددم           
 ت مستلىم. 

16 

 إأد ددي  ت ددلازمطددلدم ةؤنقددم ت  دد م تلجلتسيددم ت دد دم تلمدد لي           
 . في دذت تلمج ل ت   ةةف

17 
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 الص ية   ةالخدم ج  ة المح ر الثاز:

 غير م افق

 أشدة

 م افق م افق محابد غير م افق

 أشدة

 الر م العبارا 

  الملم سيااااااة                           

طدددلدم ةؤنقدددم ت  ددد م تلجلتسيدددم ت  ةدددم ت  ددد  م ت     دددم في          
 .ت لست وتلمك ن تلملى نيف  ةتميط

1 

 ونددددددد ئي ت متحدددددددم ت  ددددددد م تلجلتسيدددددددم دةدددددددلخ مطإدددددددلدم ةؤنقددددددد         
مج ددز   دد    تنإظد س وت إقد  لا  ت ددتي مد د  تلمددميط ةثدي 

 ة  .بك ةي تلمقإةز 

2 

طإدددددلدم ةؤنقدددددم ت  ددددد م تلجلتسيدددددم دةدددددلخ ك ددددددم تلأاويدددددم ت دددددتي          
 يحإ ي   تلمميط.

3 

جم ددددع ت إخ  دددد    طإددددلدم ةؤنقددددم ت  دددد م تلجلتسيددددم دةددددلخ         
 ت    م تلمبةلبم.

4 

  الاعنيمااااااا بة                          

 5 ي د  .طلث ل تلم ةلة   ت   م بالمميط وطق  ي تنتر           

 ددددد دظ ةؤنقدددددم ت  ددددد م تلجلتسيدددددم دةدددددلخ ندددددميم تلم ةلةددددد             
 ت   م بالممضلخ.

6 

طقددلم ةؤنقددم ت  دد م تلجلتسيددم بإبددلاد تلممضددلخ يلددد  طقدد يم           
 ت  ةم.

7 

  الاسنيجاأااااااااااة                     

 ت  ةددم طددلدم ت مستلىددم وسددت محدد ا  لانددإج بم ت قددمي م  إقدد يم          
 ت    م.

8 

ط تددي ت مستلىددم دةددلخ ط زيددز يددلا  ت دد ة   تلمق ةددم ود    إ دد            
 وك  يمته .

9 

 10 طق يم خ ةم في وست لنمع  ةتميط. يإم          
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 وشكرا لحسأ تعاووكم معنا                                                                                   

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

سددد س  ةقددد م ت  ةدددم ت  ددد  م دةدددلخ طقددد يم ت  ةدددم  ةتدددميط           
وطقدددددة م نإددددد ئ  ت   ل ددددد   تلمخبريدددددم وتلأشددددد م في ت لسدددددت 

  ا.ت 

11 

  الامااااااااااااا                      

ةدأ خددلال  طيقدظ ةؤنقددم ت  د م تلجلتسيددم عيدمتيمت  ت  تددي          
 ت  سدددددم وت لضدددددلح في ت  تة ددددد   ت اتسيدددددم تلمخإة دددددم   دددددت ن

 ت قمدم وت ق ل م.  

10 

طقددددددددد دم ت مستلىدددددددددم في  قدددددددددف دتة دددددددددم ت إزويددددددددد  وت ي دددددددددث           
 لم ةلة   ت    م.وت نتري ع وتنإخ تم ت

13 

طقدد د  ت مستلىددم دةددلخ ةمتسيددم يددلا  تلم ب دد   تلمجت ددم وطددلدير           
 تنتري ع دلسي.

14 
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 .للبرنامج الخاص للملف الني  الالك وز واجهة الدخ ني: (32)المل ق ر م 
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 شاشة العرض الخاصة أبرنامج الملف الني  الالك وز للمرببي :(33)المل ق ر م 
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 أبرنامج الملف الني  الالك وز الني كم الخاصةل حة  :(30)المل ق ر م 
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 لف الني  الالك وزالبيانا  الخاصة بمسني دمي أرنامج الم إ خاني :(33)المل ق ر م 

 
 
 



 

72 

 

 البيانا  الخاصة للمرببي في أرنامج الملف الني  الالك وز إ خاني :(33)المل ق ر م 
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 تذكرة الخاصة للمرببي مأ أجل الف م الني  :(34)المل ق ر م 
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 ونيا ج الني اليل النيبية مسني رجة أبرنامج الملف الني  الالك وز :(32)المل ق ر م 
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 ال صفة النيبية مسني رجة أبرنامج الملف الني  الالك وز :(32) ق ر م المل

 


