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                          المستخمص :
في انبثاق مفاىيم حديثة في مجال ان العالم بأسره دخل مرحمة متطورة ضمن افاق عصر المعمومات مما اسيم            

الاعمال  تغيير نماذجالتي من شأنيا  (E-Management) الادارة تمخض في ظيور مصطمح الادارة الالكترونية
افضل لمفرص من خلال الاستفادة من تكنولوجيا المعمومات والاتصالات  التقميدية وتطويرىا بغية تحقيق استثمار

  الصحية.تسيم في تحسين جودة الخدمات ومبتكراتيا  كأىمية ستراتيجية 
الادارة الالكترونية وجودة الخدمات الصحية مع تسميط الضوء عمى الامكانيات بمفيوم الى التعريف  ييدف البحث       

 اعتماد عمىفي تحسين جودة الخدمات الصحية, وقد تم جمع البيانات  واّثارىاالمتاحة في مستشفى الكندي التعميمي 
 من مختمف الاختصاصات . ( فرداً 80عددىم)عمى عينة البحث البالغ استبانة صممت ليذا الغرض ووزعت 

ة في تحميل اجابات عينة البحث الى جممة من الاستنتاجات ومن خلال استخدام الاساليب الاحصائي توصل البحث       
تحسين وفاعمية في ضرورة تطبيق الادارة الالكترونية لتصبح اليوية الحقيقة في العمل لتؤثر بوضوح كان من ابرزىا 

,وقد اثبتت نتائج البحث بشكل عام صحة العلاقة ورؤية رسالة المنظمة  لأىدافجودة الخدمات الصحية وفقاً 
وفي خاتمتيا تضمن البحث مجموعة من التوصيات  في المستشفى المبحوثة .متغيري البحث والتأثير المتوقع بين 

  الادارية الى المؤىمين تأىيلًا متخصصاً في العموم الاداريةوالمقترحات الضرورية منيا اسناد الاعمال 
 

Abstract : 

     The whole world has been entered new developed stage within  prospects Of  

information age which contributed to the resurgence a new concepts in the field of 

management resulted in the emergence of Electronic management concept which can 

change classic Business models and develop it for the sake of invest the best 

opportunities through using IT and communication and its innovations as a strategic 

importance can contribute in improving the quality of health services . 

 The research objective was to define the concept of EM and the quality of health 

services and high light the abilities available in AL-Kindy education Hospital and its 

impacts on improving the quality of health services. 

 The data was collected depending on a questionnaire designed for this purpose and was 

distributed to research sample which was composed of(80) person from different 

specialties .the research and Through the application of statistical methods in analyzing 

the answers of research sample has reached to a group of conclusions among which the 

necessity to apply EM to become the true identity in work which affect clearly and  

effectively in improving the quality of health services according to the organization  

goals and mission.  

 It has been proven by the results generally the validity of the  relationship and The 

expected impact between research variables in researched hospital ,the  

Conclusion consists of some necessary proposals and recommendations of supportation 

of administrative management for those whom they are qualified in sciences of 

administration . 
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 المقدمة
تل موقعاً متميزاً في المعرفة الفكرية في العقدين في العالم ,اذ احيشيد قطاع الخدمات بشكل عام توسعاً كبيراً    

فالمستشفيات من المؤسسات الخدمية تمبي حاجات ورغبات الاخيرين لدوره المتميز في الحياة الاجتماعية المعاصرة 
 وترتبط بأىم جانب من جوانب حياة الفرد وىي صحتو.لابناء المجتمع اساسية 

في تنامي الاىمية الاقتصادية لمخدمات التقدم التكنولوجي فمن الاسباب التي حددىا الاكاديميون التي اسيمت    
أو الاتصالات (Information Techonlogy ))الكمبيوتر الذي ساد العالم( والعمل عبر تكنولوجيا المعمومات 

(Telecommunication ) ة وفاعمية تطبيقات تساند الادارة في ادائيا بكفاءفالتقنيات المعموماتية الحديثة افرزت
 وتقديم الخدمات وفق معايير وتقنية عالية تواكب متطمبات العصر .

البحث اربعة مباحث تناول المبحث الاول منيجية البحث واشتمل المبحث الثاني المفاىيم وفي ضوء ذلك تضمن   
في حين كرس المبحث الثالث المضمون التطبيقي واخيراً ة الالكترونية وجودة الخدمات الصحي بالإدارةالمتعمقة 

 . المبحث الرابع تناول الاستنتاجات والتوصيات والمقترحات
 

 منهجية البحث/   الاول المبحث
تسعى اغمب المنظمات الصحية والمستشفيات في تقديم خدمات ذات جودة متميزة ة وىذا مشكمة البحث :  -1

المستشفيات والمراكز الصحية سواء كانت حكومية او خاصة, ويتحدد الاطار العام اليدف ىو الدافع  لانشاء 
لمشكمة البحث في محدودية اىتمام الادارات في تطبيق الادارة الالكترونية والتي تعد من الموضوعات الميمة 

ية والعممية والتقنية في منظمات الاعمال بسب الحاجة الماسة الييا والمرغوبة  في التغيير نتيجة التطورات الفكر 
بما يضمن حصوليا عمى سلاح تنافسي يمكنيا من البقاء والاستمرار ومن ىذا المنطمق تم تحديد مشكمة 

 -البحث الاسئمة التالية :
 ن الادارة الالكترونية وجودة الاداء  .العميا في المستشفى تصوراً واضحاً عىل تمتمك الادارات   - أ

عمى توفير متطمبات الادارة الالكترونية من اجل تقديم الخدمات  ىل لدى ادارة المستشفى القدرة - ب
 الصحية ذات الجودة العالية .

 ما ىو تأثير واسيام عناصر الادارة الالكترونية عمى جودة الخدمات الصحية . - ت
 : تنطوي اىمية البحث في  اهمية البحث -2

دمات الصحية والعلاقة بينيما ضمن تقديم مساىمة معرفية في حقل الادارة الالكترونية وجودة اداء الخ - أ
 اطار نظري واطار تطبيقي .

لاستفادة منيا العمل عمى توجيو الميدان المبحوث لتناول مثل ىذه الموضوعات الحديثة وتطبيقيا بغية ا - ب
 في تحسين الخدمات .
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 : اهداف البحث -3
 -يسعى البحث الى تحقيق الاىداف التالية :

 الالكترونية المتاحة في المستشفى المبحوثة  .التعرف عمى طبيعة الادارة  - أ
 اعطاء صورة واضحة عن جودة الخدمات الصحية وابعادىا . - ب
التعرف عمى مدى امكانية تطبيق الادارة الالكترونية في اعمال المستشفى مع تحديد العلاقة والاثر بين  - ت

 متغيرات البحث .
ستقبمية من خلال التوصيات  وبالاعتماد عمى توفير اطر نظرية مدعومة بالتطبيق عمى الواقع لبحوث م - ث

 النتائج التي سيتم التوصل الييا .
يوضح الانموذج الافتراضي العلاقة والتأثير بين بعدي البحث الادارة الالكترونية وجودة انموذج البحث :-4

 (1الخدمات الصحية  وكما ىو موضح في الشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 

 جودة الخدمات الصحٌة
 

 المعولٌة
 

 التأكٌد الوقت الاستجابة

 انموذج البحث /(1شكل )
 -: استند البحث عمى فرضيتن رئيسيتن ىما : فرضية البحث -5

 الصحية .اداء الخدمات  الادارة الالكترونية وجودة متغيرات  الفرضية الاولى :توجد علاقة ارتباط معنوية بين
 الادارة الالكترونية وجودة اداء الخدمات  الصحية . متغيرات الفرضية الثانية : يوجد تأثير معنوي بين

  -وتنبثق الفرضيات الفرعية التالية:
 الخدمات الصحية .اداء جودة و يوجد تأثير معنوي بين الموارد البشرية  -

 جودة اداء الخدمات الصحية .يوجد تأثير معنوي لمبنية التقنية و  -         

: تعد مستشفى الكندي التعميمي العام بكافة اقساميا والمراكز التابعة ليا ووحداتيا  مجتمع البحث وعينته -6
الادارية والفنية مجتمعاً  لمبحث وتم اخذ عينة عشوائية تتمثل بمدراء الادارات العميا والوسطى والدنيا وبعض 

 العاممين فييا كونيم يمثمون الجيات ذات العلاقة بمتغيرات البحث . 

 الادارة الالكترونٌة
 

 الموارد البشرٌة
 

 البنٌة التقنٌة
 

البرمجٌات وشبكات  الاجهزة والمعدات
 الاتصال
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 :البحث بيانات جمع اسموب -7
الجانب النظري :لغرض الحصول عمى البيانات والمعمومات الخاصة بالجانب النظري فقد تم الاعتماد  -

 عمى المصادر العربية والاجنبية وبعض البحوث والرسائل الجامعية التي تناولت ىذا الموضوع .
( سؤالًا 20حث وقد تضمنت )الجانب العممي : اعتمد البحث عمى تصميم استبانة بالشكل الذي يخدم الب -

( موظفاً وتم احتساب 80موزعاً عمى المتغيرات المطموب دراستيا ووزعت عمى عينة البحث البالغ عددىم )
%( وتعد 82( لمعرفة معامل الارتباط بين الاجابتين والذي بمغ )PERSONمعامل الارتباط بيرسون  )

(الخماسي وكانت LIKERTتم استخدام مقياس ) ىذه الدرجة كافية لاعطاء صفة الثبات والصلاحية كما
 حركة المقياس كالاتي :

 لا اتفق تماما   لا اتفق محاٌد اتفق اتفق تماما  

5 4 3 2 1 

لاستخراج النتائج النيائية  (spssتمت المعالجة الاحصائية باستخدام البرامج الجاىزة ) الاساليب الاحصائية: -8
 -وتحميميا بيدف اكتشاف العلاقة والاثر بين متغيرات البحث وقد تم اعتماد الاساليب التالية :

 .دمت في وصف وتشخيص متغيرات البحثالتكرارات ,النسب المئوية ,الانحرافات المعيارية استخ الوسط الحسابي - أ
 العلاقة بين متغيرات البحث .معامل الارتباط البسيط استخدم لتحديد نوع  - ب
 الانحدارالخطي البسيط استخدم لتحديد تأثير المتغير المستقل في المعتمد. - ت
 . Fاختبار  - ث
تفسيرىا بوساطة المتغير ىو اداة لمعرفة مقدار التغيرات في المتغير المعتمد التي يمكن   R^2معامل التحديد  - ج

 المستقل 

 يالإطار المفاهيم/   المبحث الثاني
 E  - Management    :أولًا:الادارة الالكترونية 

 المفهوم والأهمية : -1
يعتبر ادخال تكنولوجيا المعمومات والحاسب الالي والاتصالات ثورة حقيقية في عالم الادارة مفادىا تحويل        

الاعمال والخدمات الادارية التقميدية الى اعمال وخدمات الكترونية وظيور ادارة الكترونية تعمل عمى حماية الكيان 
مثل لمخدمات بسرعة ودقة متناىية . أشار روبورت بأنيا انموذج الاداري والارتقاء بأدائو وتحقيق الاستخدام الا

للادارة تجمع الادارة عن بعد ) العاممين عن بعد خارج الشركة(والادارة عن قرب)العاممين الدائمين والمؤقتون في 
 ( بأنيا تأدية الاعمال الكترونياً في20: 2002(, وعدىا )ياسين واخرون,4-1: 2002الشركة ()ىارجروف,

ط أو الخدمة العامة ونوعيا سواء كانت سياسية أو اقتصادية أم االمنظمات العامة وبغض النظر عن طبيعة النش
( بأنيا العممية الادارية القائمة عمى الامكانات المتميزة للانترنت وشبكات 127: 2004اجتماعية. واضاف ) نجم ,

ت الجوىرية لمشركة والاخرين بدون حدود من اجل تحقيق الاعمال في تخطيط وتوجيو والرقابة عمى الموارد والقدرا
اىداف الشركة. ويرى السالمي بأنيا عممية مكننة جميع ميام ونشاطات المؤسسة الادارية بالاعتماد عمى كافة 
تقنيات المعمومات الضرورية وصولًا الى تحقيق اىداف الادارة الجديدة في تقميل استخدام الورق وتبسيط الاجراءات 



 محمود د. شذى حسه عبذ , م . فزدوس            ...                                        جودة  رفع في الالكتزوويت الإدارة دور   
 

 

127 

لقضاء عمى الروتين والانجاز السريع والدقيق لمميام والمعاملات لتكون كل ادارة جاىزة لمربط مع الحكومة وا
( كما تم النظر الييا بأنيا انجاز المعاملات الادارية وتقديم الخدمات العامة 34: 2008الالكترونية لاحقاً) السالمي,

لالكتروني عبر الشبكات الداخمية وشبكة الانترنيت بدون ان والاستغناء  عن المعاملات الورقية واحلال المكتب ا
يضطر العملاء من الانتقال الى الادارات شخصياً لانجاز معاملاتيم مع ما يترافق من اىدار لموقت والجيد 

ياسين والعلاق بانيا مفيوم ومنظومة وبنية وظائف وانشطة تجب كل وعدىا  ,(Kenanaon,2010:7والطاقات )
اخرى )ياسين  لالكترونية من جيةالعمميات في مستوى الاعمال الالكترونية من جية والاعمال الحكومية الانشطة وا

 ( 17:  2014والعلاق 
مما ورد اعلاه نستنتج بأن الادارة الالكترونية ىي استراتيجية ادارية لعصر المعمومات تعمل عمى تقديم خدمات 

لمصادر المعمومات المتاحة من خلال توظيف الموارد المادية  افضل لممواطنين والمؤسسات مع استغلال امثل
والبشرية والمعنوية المتاحة في اطار الكتروني حديث من اجل استغلال امثل لموقت والمال والجيد وتحقيقاً لممطالب 

الجديدة التي  المستيدفة وبالجودة المطموبة وتتحدد اىميتيا في اعادة تأىيل الكوادر البشرية لغرض مواكبة التطورات
 .طرأت عمى المؤسسات والاستغناء عن الموظفين الغير اكفاء والغير قادرين عمى التكيف مع الوضع الجديد  

 التطور نحو الادارة الالكترونية : -2
 (2)الشكل تقميدية وكما موضحة فيتمثل الادارة الالكترونية امتدادً لممدارس الادارية وتجاوز لمكثير من مفاىيميا ال 

 الادارة الالكـــــــــترونية
       1995   

 نـهـاية الثمانينيات                                                      
 

        1960  
              

                                       1951                                                        
  

1940                                              
                                      

 1924 
 

    1890 
    

1890      190          1925 1950        1975 2000                 2020 

 ( تطور المذارس الفكزيت2شكل )
Source: Richare L.Daft(2000):Management ,TnedryPress,fortworth,P40.and Pamela S. 

lewise;etal,(2001):management south-western collge Australia,P:47    

 الادارة الالكترونٌة

 منظمة التعلم      

 المدرسة الموقفٌة     

 مدرسة النظم

 المدخل الكمً         

 المدرسة السلوكٌة

 التقلٌدٌة        المدرسة    
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 ف()بتصر   
 
   

 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                                                         

                                                                                               
 

 
 ( /انموذج الادارة الالكترونية 3شكل )                                   

 2008،35انطبنًٍ: ػلاء ػجذ انرزاق "الادارح الانكتروَُخ"ػًبٌ،دار وائم نهُشر   انًصذر:

(نجد ان انموذج الادارة الالكترونية يعتمد عمى المعمومات والاتصالات ويتكون النظام من 3ملاحظة الشكل )ومن 
تطبيقات الادارة الالكترونية التي لا تعتمد عمى الحاسوب وتطبيقات تعتمد عمى الحاسوب اضافة الى قاعدة البيانات 

الموارد المادية الخارجية وكذلك المعمومات من  المعالجات,,كما ان مدخلات النظام ىي الموارد المادية الداخمية , 
المحيط الخارجي حيث يتم ادخال البيانات من خلال النظام الفيزيائي لمشركة الموجود اسفل النموذج حيث يتم 
 معالجتيا ومن ثم تدخل الى قاعدة البيانات وتستخدم كمدخل لمتطبيقات التي تعتمد عمى الحاسوب والتي تستخدم في

التحاور عن طريق  اتمتة المكاتب عن طريق التطبيقات )معالج الكممات , البريد الالكتروني والاجتماعات عن بعد,
الحاسوب(كما ان ىذا الانموذج يستخدم بعض التطبيقات التي لا تعتمد عمى الحاسوب )التشاور السمعي و 

من خلال الاتصال بين المستفيدين مع بعضو البعض التمفزيون(وبيذا فأن الاتمتة الجديدة ستساعد في انجاز الميام 
 يوضح عناصر الادارة الالكترونية.( 3أو مع البيئة المحيطة من خلال الحاسوب والاتصالات. أن الشكل )

 

 

 المحيط الخارجي      معلومات          اتصال     

معالجة 

مشاكل 

اخرين  

          

   

 النظام الالي المكتبي           

تطبيقات لا تعتمد 

 على الكومبيوتر       

تطبيقات على اساس 

ap    

معالجة 

 المشكلة

قاعدة 

 البيانات

الموارد المادية 

 االداخلية 

 تحويل    
الموارد المادية 

 الخارجية 

 الشركة         
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 (  / ػُبصر الادارح الانكتروَُخ4شكم )

 35:  2008 انطبنًٍ: ػلاء ػجذ انرزاق "الادارح الانكتروَُخ"ػًبٌ،دار وائم نهُشر انًصذر:

 
ماطاًمختمفة واشكالًا متعددة تتفق مع طبيعة العمل لدى ن: تأخذ الادارة الالكترونية اانماط الادارة الالكترونية  -3

 (21: 2002)التكريتي والعلاق::المنشأة بما يحقق اىدافيا وتنصب عمى بعدين اساسين ىما 
  E-Governmentالحكومة الالكترونية  -1
   E-Businessالاعمال الالكترونية -2

     E_Government:     الحكومة الالكترونية  3-1
ا التطبيقية ومياراتيا المينية فيي تقوم بأغناء الفكر الاداري الادارية وتقنياتيفي تطور المعرفة  معرفة متطورةىي    

( بأنيا استرايجية Forman&West)حيث أشار  بمفاىيم تتصل بالمعرفة الالكترونية وتقنيا الاتصالات والمعموماتية.
الخدمات المقترحة من خلال الغاء التأخيرات في المعالجة وتخفيض تستخدميا الحكومات والوكالات من اجل تحسين 

 (http:forman;west,2002:68والمحافظة عمييا) غيل فضلًا عن تحسين رضى العاممينكمف التش
التكنموجيا وخاصة تطبيقات الانترنيت المبنية عمى شبكات المواقع ويمكن تعريف الحكومة الالكترونية بانيا استخدام  

رونية لدعم وتعزيز الحصول عمى المعمومات الحكومية وتوصيميا وخدمة المواطنين وقطاع الاعمال والموظفين الالكت
 (  23, 2009:زكيواتفق)(David,2002:451والدوائر الحكومية الاخرى بشفافية وبكفائة فعالة وبعدالة )

التقنيات الحديثة من تكنموجيا المعمومات اً بحيث تستخدم بانيا البيئة التي تدار الكتروني ( 7: 2010)القدوة:
التنظيمي  والاجتماعية والقانونية في ظل الاطار اىدافيا السياسية والاقتصادية دوات لتحقيقلات كأوالاتصا

مما يعود عمى  في نظم المعرفة بالمنظمات الحكومية مع احداث تغييرات جذرية والتشريعي الذي يحكم العمل
 (41: 2012محمدواخرون:(المواطن بالرفاىية وجودة الحياة بينما يرى بوليتشن 

ان الخدمة الالكترونية الراقية التي يتطمع المواطنون )سواء كانوا افراداً او مؤسسات( والتي يفترض باي حكومة 
 ىي : ةء ثلاث مدارس فكريقاصيمة التفعالة تقديميا وتوصيميا الى ىؤلاء المواطنين ينبغي ان تكون حالكترونية 

 IT schoolمدرسة تكنموجيا المعمومات  . أ
 Management innovation schoolمدرسة ابداع الادارة  . ب

 .  Government reinvention schoolمدرسة اعادة اختراع الحكومة  . ت
 

عناصر الادارة 

 الالكترونٌة

  بلاورق      

 بلا مكان      

 بلا زمان      

ادارة بلا تنظٌمات 

 جامدة      
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 الخدمة الالكترونية الحكومية                                       
                                

                              
 

 لمذارس الثلاث لخذماث الالكتزوويت الحكوميتا  /(5)سشكل 

  258: 2004يُمىل ػٍ انؼلاق : 41: 2012كرَى :يحًذ و انًصذر:

( المفيوم الخاص بالخدمات الالكترونية التي ينبغي عمى الحكومة الالكترونية تقديميا لتستحق 5يوضح الشكل )
 لمحكومة الالكترونية. مفيوم العممي والعمميوفق الفعلًا تسمية )حكومة الكترونية فعالة( 

 التالية:وتقوم فكرة الحكومة الالكترونية  عمى الركائز 
والتبادلية في موضع واحد ىو موقع الحكومة  تجميع كافة الانشطة والخدمات المعموماتية والتفاعمية -1

 .   Internetال  الرسمي عمى شبكة
 .ات الاستعلامية والخدمية لممواطنتحقيق حالة اتصال دائم بالجميور مع القدرة عمى تأمين كافة الاحتياج -2
 والتنسيق والاداء والانجاز بين دوائر الحكومة ذاتيا ولكل منيا عمى حدة .تحقيق سرعة وفعالية الربط  -3
تحقيق وفرة في الانفاق في كافة العناصر بما فييا تحقيق عوائد افضل من الانشطة الحكومية ذات  -4

 ( 91-89 ,2008)السالمي / السميطي: حتوى التجاري .الم

  E-Businessالاعمال الالكترونية : 3-2
تمثل الاعمال الالكترونية عد ميم من ابعاد الادارة الالكترونية التي تطوي في داخميا الادارة العامة الالكترونية      

علاقة بتطبيقات  لو الى ان الاعمال الالكترونية تتضمن كل شيء (HUFF;ETAL ,2000:4,حيث اشار )
 ن الشركة والمستيمك .المعمومات والاتصالات في اداء الاعمال بين المنظمات أو بي

(ان الاعمال الالكترونية ىي استخدام الانترنت  21: 2006( )ياسين والعلاق ,Ludon;etal,2001:25واتفق )
(Internet( والاستفادة من تقنياتيا ومن القدرات الميمة التي توفرىا شبكة )Internet (وال)Extranet)  باعتبارىما

ما يصفو بالمفيوم المتكامل للأعمال  (Alter ,2002:6لالكترونية  ,وقدم )الخيار التكنولوجي الاول للأعمال ا
الالكترونية حيث يشير بأنيا الاسموب الذي يؤدي وتنسق بموجبو الاعمال الحدية والميمة مثل تصميم المنتجات , 

المكثف لتقنيات  الحصول عمى التجييزات , التصنيع , البيع, تنفيذ الطمبات وتقديم الخدمات من خلال الاستخدام
الحاسوب والاتصالات وبيانات الحاسوب . وتضم الاعمال الالكترونية مجالات رئيسية ميمة بالإضافة الى التجارة 
الالكترونية منيا مجالات ادارة المعرفة والعمميات ففي الوقت الذي تربط الاعمال الالكترونية الادارات والعاممين مع 

 الحكومة اكتشاف اعادة

 ادارة الابتكار

 تكنلوجٌا المعلومات
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تسمح بتقديم خدمة تفاعمية لمزبائن ولقاءات افتراضية معيم  (Internetبكة ال)بعضيم داخل المنظمة من خلال ش
(virtnalmeeting. ) 

وكذلك يمكن توصيف الاعمال الالكترونية بأنيا توليفة شبكية الكترونية من البنى التحتية لتكنولوجيا المعمومات 
بما يتيح تبادل المعمومات وتنفيذ الانشطة والعمميات والتطبيقات البرمجية وتكنولوجيا الانترنت وتقنيات الويب وغيرىا 

 ( Awad ,2002:3-4() 17: 2014وصنع وتطبيق استراتيجيات الاعمال بشكل كفوء وفعال  .)ياسين والعلاق ,

  E-Business Infrastructuresالبنى التحتية للأعمال الالكترونية : -3
كترونية قد يعتبر احد الجوانب الحيوية لمنظمات الاعمال التي تعمل ان تحديد البنى التحتية الكافية للاعمال الال   

عمى التوجو نحو تبني الاعمال الالكترونية فالعمل الالكتروني لا يمكن ان يحدث من دون تقنيات اتصالية تربط ما 
 (53: 2014رجية)ياسين والعلاق ,كان مستقلًا من وظائف وانشطة وعمميات في داخل المنظمة ومع بيئتيا الخا

 Hard Wareبأن البنى التحتية ىي تشكيمة معمارية من معدات الحاسوب  (Chaffey , 2004 :69ويرى )
( التي تستخدم لتقديم الخدمات لمعاممين  Soft Ware & APPLICATIONاضافة الى البرمجيات والتطبيقات )

بأن البنى التحتية تتكون من خمسة  Chaeeyفي منظمة الاعمال الالكترونية والشركاء والزبائن . كما يقترح 
 -مستويات وكما يأتي :

 المستوى الاول : التطبيقات الخاصة بالخدمات .
 المستوى الثاني : برمجيات الانظمة .

 المستوى الثالث :الشبكات .
 المستوى الرابع : وسائل تخزين وحفظ المعمومات .
 ( 59: 2007المستوى الخامس :البيانات والمحتوى . )العبيدي ,

 -وتتمثل البنية التقنية لمبنى التحتية للاعمال الالكترونية بالشبكات التالية :   
ىي منظومة تكنولوجية واسعة ومتنوعة مكونة من شبكات الاتصالات وتكنولوجيا  شبكة الانترنت : -1

تقدمو من وسيمة من وسائل الاتصال نظراً لما  (بأنيا تمثلTurban:etal,2001:21المعمومات وعرفيا )
 (..الخ..ليا ) نصوص ,صور, صوت ,.خدمات لممؤسسات والافراد في تبادل المعمومات بكافة اشكا

 (. 52: 2014بشكل سريع وسيل )ياسين واخرون ,
(والتي تصمم لتمبية احتياجات  Private corporate) ىي شبكة المنظمة الخاصةشبكة الانترانت :  -2

ستخدم بصورة واسعة في انشطة الاعمال الصغيرة او في اقسام العاممين من المعمومات الداخمية وت
 (  Obrien, 2003 :22() 55: 2014منظمات الاعمال الكبيرة )ياسين واخرون ,

(التي تقدم المعمومات للافراد  Passwordوتسمى بشبكة الشركة المحمية بكممة ) شبكة الاكسترانت : -3
ي البيئة الخارجية ولكن الانترانت وتتوجو الى المستفيدين فوالجيات في بيئة الاعمال وتستند عمى تقنيات 

  .(Obrien,2003:22) (65: 2014واخرون, الشركة)ياسين محدود بنوع العلاقة التي تريدىا ضمن نطاق
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 جودة الخدمات الصحيةثانياً :
والجودة تعني )جود(   يراً رواجاً كبتعد الجودة من المفاىيم الفكرية والفمسفية  التي لاقت :  المفهوم والاهمية -1

( وتعني طبيعة الشيء qualities( كممة مشتقة من الكممة اللاتينية )Qualityوالجودة ) اي الشيء الجيد
بأنيا المجموع  ( Asqc( وعرفتيا الجمعية الامريكية لضبط الجودة )2000:88ودرجة صلاحو )البرواري ,

 ,Evansو الخدمة عمى تمبية حاجات معينة )قدرة المنتج أ التي تؤثر فيالكمي لممزايا والخصائص الرئيسية 

ص الكمية لممنتج )سمعة أو خدمة (التي تكون انيا المظاىر والخصائ (Kotler,1997:55(وعدىا ) 1997:45
الجودة ىي (105: 2000الموزي:() 23: 2001قادرة عمى اشباع حاجات الزبون واتفق كل من ) الكوراني ,

من وجيات نظر داخمية واخرى تحسين وتطوير الخدمة أو المنتج وأشار )معلا(ان مفيوم الجودة يعبر عنيا 
والقواعد والقوانيين التي تقدم الخدمة عمى اساسيا أما وجية خارجية ترتكز عمى اساس الالتزام بالمواصفات 

لمستفيد ومقدم الخدمة عمى حد سواء )عبدالله عمى جودة الخدمة المدركة من قبل االنظر الخارجية فتركز 
والمتخصصة في النشاط الخدمي فقد ظيرت تعاريف تتفق في (اما فيما يتعمق بمفيوم الجودة  84 :2013,

كونيا تصف مستوى الاداء الذي يطمح اليو المستفيدين ومن ىذه التعاريف ما ورد عن منظمة الصحة العالمية 
(Oms)  أنيا تقديم الانشطة التشخيصية والعلاجية لكل مريض بشكل متجانس والذي بجودة الخدمات الصحية

وبأقل المخاطر أفضل تكمفة في مجال الصحة وفقاً لموضع الحالي لعمم الطب وبيضمن افضل النتائج 
يتم من خلاليا تحقيق حاجات المرضى فضلًا (وىي تعد الفمسفة الادارية لممراكز الصحية  5: 2006)شعبان, 

( بأنيا تطبيق العموم والتقنيات Nakijmaوأشار )(  66: 2010عن تحقيق اىداف المراكز الصحية )الطويل,
 . (Nakijma ,1997:3يحقق اقصى استفادة لمصحة العامة بدون زيادة التعرض لممخاطر )الطبية بأسموب 

ىي التي جعمت اذ ان ارتياد المستشفيات ومراكز الرعاية الصحية ليس كأرتياد منتجع سياحي بل الضرورة    
أو المركز الصحي فقد بدت علامات المنافسة متباينة ويقترن وجية الفردالى مركز تقديم الخدمة وىي المستشفى 

مقدم الخدمة ووجود تكنولوجيا حديثة أو قسم  لدىذلك بوجود الخدمة المقدمة وسرعة انجازىا والخبرة والمعرفة 
تتفق مع  فضلًا عن عامل السعر أذ ان ىناك اموراً يقررىا الطبيب لكنيا لامتخصص لا يوجد في مستشفى اخر 

 .( 90-89: 2013)عبدالله ,ركز الخدمي ويسعى الى مراكز اخرىيحيدعن ىذا المامكانات الفرد مما يجعمو 
 -(الى ان جودة الخدمات الصحية تتجسد اىميتيا عبر الاتي : 35-34: 2005ويشير ) العزاوي, 
 التركيز عمى حاجات المرضى بما يمكنيا من تحقيق متطمبات المرضى . -1
 تحقيق الاداء العالي لمجودة في جميع المواقع الوظيفية وعدم اقتصارىا عمى الخدمات . -2
  رية لا نجاز جودة الاداء .اتخاذ سمسمة من الاجراءات الضرو  -3
 الفحص المستمر لجميع العمميات وابتعاد الفعاليات الثانوية في انتاج الخدمات وتقديميا لممرضى . -4
 يجية التحسين المستمر الى الابد .تطوير مدخل الفريق لحل المشاكل وتحسين العمميات لتطوير استرات -5

 مبادىء جودة الخدمات الصحية : -2
تستند ادارة الجودة في الخدمات الى مبادىء الادارة  التي تركز عمى تحسين الجودة كقوة محفزةفي كافة       

 (54-53: 2009دىء  بالاتي)النعيمي ,الوظيفية وعمى كل المستويات في المراكز الصحية وتتمثل المباالمجالات 



 محمود د. شذى حسه عبذ , م . فزدوس            ...                                        جودة  رفع في الالكتزوويت الإدارة دور   
 

 

133 

 الجودة ورضا المرضى ىي الاولوية .عمى عرف تالمريض ىو من ي -1
 يجب ان تقدم القيادة لمجودة .الادارة العميا  -2
 .الجودة ىي مسؤولية كل الموظفين ضمن كل المستويات في المراكز الصحية  -3
 كل وظائف المراكز الصحية يجب ان تركز عمى تحسين الجودة المستمرة من اجل تحقيق الاىداف . -4
 مشاكل الجودة تحل من خلال التعاون ما بين الموظفين والادارة . -5
 وارضاء حاجات المرضى والعمل عمى تنفيذىا .نجاح المركز الصحي يمكن ان يحقق من خلال فيم  -6
 ين المستمر .ية مع البيانات الحقيقية تكون اساس ميم في تجاوز المشكلات وتحقيق التحسالنتائج الاحصائ -7

من استراتيجيات عمل ادارات المراكز الصحية المختمفة لانيا تمثل اساس وىذه المبادىء والمفاىيم اصبحت جزءاً 
 لمتطوير والسمعة والقوة في المجتمع .ميم 
 التي تبنى عمييا ادارة الخدمات الصحية  تمثل القاعدة الاساسيةمتطمبات ادارة جودة الخدمات الصحية : -3

والمراكز الصحية فضلًاعن جعل من خلال تنظيم الجودة وجعميا محور التنسيق والعمل بين جميع الوظائف 
 2010, )الطويلالمرضى جوىر اىتماميم من خلال تحقيق حاجاتيم ورغباتيم المتعمقة بالخدمات التي يطمبونيا 

 ( 99-97: 2013()عبدالله , 68-71:
 كز بالتحسين المستمر يساعد في تقديم خدمات ذات جودة عالية : ان التزام المرا التحسين المستمر 

في ين ىو البحث عن اساليب تحسين العمميات من خلال المقارنة بالتطبيقات المتميزة وان كل العاممين سفالتح
 المراكز الصحية يجب ان يكون ليم دور في التحسين المستمر لعمميات المراكز الصحية .

 وان زيادة رضا : ان رضا المريض عمى جودة الخدمة المقدمة لو سيؤثر عمى بقاؤىا  التركيز عمى المرضى
 المريض عمى الخدمات يقود الى الاحتفاظ بو .

  تاتي اىمية القيادة الادارية من منطمق الدور الميم الذي تمعبو في التأثير في سموك العاممين : القيادة الادارية
قيادة الادارية بأنيا عممية الاشراف عمى توزيع ميام العمل عمى العاممين ولقد عرفت اللتحقيق اىداف المركز 

تحتاج الى قيادة ادارية قادرة عمى تحقيق التفاعل بحيث يؤدي كل واحد منيم عممو برغبة وان ادارة الجودة 
 وبينيم .والتأخي بينياوايجاد التعاون والانسجام بينيا وبين العاممين 

  بالمشاركة ان من اسباب نجاح ادارة جودة الخدمات الصحية يرجع الى ما يسمى  :لمعاممينالمشاركة الكاممة
ويعد ذلك من نقاط القوة اي مشاركة العاممين في اعداد الخطط واتخاذ القرارات وتحمل المسؤولية في تنفيذىا 

 التي تساعد في تطبيقيا .
  ان اتخاذ القرارات الدقيقة والمستندة عمى المعمومات المؤكدة : اتخاذ القرارات بناءاً عمى الحقائق والوقائع

عمى تقديم خدمات ذات مواصفات عن التحميل الدقيق لمعوامل المؤثرة في جودة الخدمات والعمل دائماً  فضلًا 
 .  محددة يعد من المتطمبات الاساسية لنجاح تطبيق ادارة الجودة 

مثل ابعاد الجودة بمجموعة من الخصائص والصفات والانشطة تتابعاد ومضامين جودة الخدمات الصحية :  -4
عبر فيم الترابط بين الاقسام ذات العلاقة بالجودة في المنظمة والطرائق الضرورية لإيجاد قيمة لمخدمة 
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(ان  32-30: 2008( )الخطيب ,  Russel&Taylor , 2000:394( واتفق ) 212: 2005, )البكري
   -الاتي : اىم ابعاد جودة الخدمة تشمل

  المعولية :Reliability   
 خدمة صحية معتمدة منذ البداية لان ىذه الخدمة مرتبطة بحياة المريض اي يجب عمى المستشفى ان توفر  
  القدرة عمى الاستجابة :Responsiveness  

الفائدة من تمك الخدمة      التي تحقق وىي رغبة واستعداد ادارة المستشفى عمى تقديم الخدمة المناسبة وبالسرعة    
 لمحالات المرضية التي تواجييا .

 : الوقت Time   
يعني تحقيق ىدف المستشفى بصورة خاصة وطالبي ان تقديم الخدمة الصحية بالوقت المناسب والسرعة الممكنة 

 الخدمة بصورة عامة .
  التأكيد :Security 

تؤكد عمى الجودة أحد المرتكزات الرئيسية لجودة الخدمات الصحية فكمما كانت ادارة المستشفى  يمثل ىذا البعد 
ومستمزمات ومتطمبات كاممة وحديثة كمما ساعد ذلك عمى تقديم الخدمات الصحية الصحية وتدعميا بكادر مؤىل 

 .عمى الوجو الاكمل

البنى التحتية لجودة الخدمات الصحية  تحديدمن الميم امل النجاح الحرجة لجودة الخدمات الصحية : عو  -5
 (179-178: 2009)احمد: -وىي:

وتعني حصول جميع المرضى عمى الخدمات وفقاً لاحتياجاتيم بغض النظر عن انتمائيم او : المساوة  .1
 طبقاتيم الاجتماعية او المراكز الوظيفية او علاقاتيم الشخصية بمقدمي الخدمة.

من العناية الطبية سواء عمى مستوى المريض او عمى مستوى الرعاية تحقيق الفائدة المرجوة اي الفعالية :  .2
 او عمى مستوى المجتمع ككل.

 تعني ملائمة الخدمة لمغرض الذي تقدم من اجمو.الملائمة :  .3
ويقصد ذلك ان خدمات العناية الطبية يجب ان لا تكون مقيدة بحدود زمانية او مكانية  السهولة واليسر : .4

 اي تقديم الخدمة في اي وقت وفي اي مكان.
 وتعني التوازن في تخصيص الموارد المتاحة بين الخدمات المقدمة والمرضى المستفيدين.  : الكفاءة .5

 
 الجانب التطبيقي: الثالث المبحث
 وتشخيص متغيرات الادارة الالكترونية.وصف اولًا : 

( الخاص بالتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية 1ات الجدول )نلاحظ من معطي -الموارد البشرية: .1
فقون عمى اسناد الاعمال يتالعينة المعياري لفقرات الموارد البشرية الى ان اعمى نسبة من افراد  والانحراف

لمعمل في المجالات الادارية من خلال وضع خطط وبرامج لتنمية الى الاشخاص المؤىمين  الادارية
 س مدى اىتمام ادارة المستشفى بضرورة عممية التطوير.عكوىذا ي الميارات والقدرات
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وىذا يعني انسجام وتوافق  839-0معياري قدره  وبانحراف  4.429وقد جاءت ىذه الاجابات بوسط حسابي 
 التطوير وتنمية الميارات والقدرات .بين افراد العينة وقبول عممية 

 الادارة الالكترونية ابية والانحراف المعياري لمتغيرالتوزيعات التكرارية والاوساط الحس (1جدول )
 ت 

 الاسئلة
الوسط  قٌاس الاستجابة

 الحسابً
الانحراف 
اتفق لا لا اتفق محاٌد اتفق اتفق تماما المعٌاري

 تماما

   % ت % ت % ت % ت % ت

X1 53 66.3 21 26.3 2 2.5 4 5.0 0 0 4.537 0.778 

X2 40 50.0 29 36.3 7 8.8 4 5.0 0 0 4.312 0.835 

X3 49 61.3 22 27.55 4 5.5 4 5.0 1 1.3 4.425 0.896 

المجموع 
 الكلي

59.2  30.03  5.43  5.0  0.4 4.424 0.834 

 البنية التقنية للإدارة الالكترونية .2

X4 49 61.3 25 31`.3 4 5.0 2 2.5 0 0 4.512 0.711 

X5 57 71.3 18 22.5 3 3.8 2 2.5 0 0 4.625 0.682 

X6 58 72.5 18 22.5 2 2.5 2 2.5 0 0 4.650 0.658 

X7 62 77.5 13 16.3 3 3.8 2 2.5 0 0 4.687 0.667 

المجموع 
 الكلي

70.65  23.15  3.77  2.5 0 0 4-618 0.679 

 N=80 
من افراد العينة يتفقون عمى دعم ( 71الالكترونية ان ) للإدارةكما اظيرت نتائج الجدول المتعمقة بالبنية التقنية 

مواكبة كل ما ىو جديد في اسموب العمل مادية من قبل الجيات المختصة من اجل  بإمكانياتالمستشفى 
رة واعتماد نظام معمومات محوسب وقد بالتقانات المتطو التغيير  وتطوير نظام الاتصالات ودعم عمميات 

كل ونلاحظ ايضاً ان   0.679وبانحراف معياري قدره   4.618حسابي مقداره  بوسطجاءت ىذه الاجابات 
( يتفقون مع ىذا المتغير في حين 23.150نلاحظ )كما  الفقرات ذات اىمية بالنسبة لمتغير الادارة الالكترونية 

 .ى كما ىو مبين في الفقرات اعلاه فالى عدم اتفاقيم عمى دعم المستش واشار ( 2.5)
 

 الصحية.الخدمات  اداءجودة : وصف وتشخيص متغيرات  ثانيــاً 
ية, عولملان نسبة عالية يتفقون عمى بعد ا معطيات بعد الجودة الصحية( والذي يظير 2نلاحظ في الجدول )
(من الافراد 7.32ان ) ( من النسبة الكمية في حيث57.33حيث شكمت نسبة ) والتأكيدوالوقت والاستجابة 

ويمكن ملاحظة ان اغمب الفقرات ساىمت في اغناء بعد الجودة ( 7 3.9محايد اما نسبة لا يتفقون ) يمراي
والانحراف ( 4.418الصحية اذاجاءت الاوساط الحسابية متقاربة جداً وكان مؤشر الوسط الحسابي الكمي )

 (.0.797المعياري )
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 لصحيةا لخدماتاداء اودة جالتوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحراف المعياري لمتغير  (2) جدول
 ت 

 الاسئلة
الوسط  قٌاس الاستجابة

 الحسابً
الانحراف 
لا اتفق  لا اتفق محاٌد اتفق اتفق تماما المعٌاري

 تماما

 % ت % ت % ت % ت % ت

X8 44 55 31 38.8 2 2.5 3 3.8 0 0 4.450 5.727 

X9 38 47.5 32 40.0 6 7.5 4 5.0 0 0 4.300 0.817 

X10 49 61.3 24 30.0 4 5.0 2 3.8 0 0 4.487 0763 

X11 37 46.3 23 28.8 13 16.3 7 8.8 0 0 4.125 0.985 

X12 42 52.5 29 36.3 7 8.8 2 2.5 0 0 4.387 0.758 

X13 47 58.8 24 30.0 6 7.5 3 3.8 0 0 4.437 0.793 

X14 57 71.3 16 20.0 4 5.0 3 3.8 0 0 4.587 0.758 

X15 50 62.5 24 30 3 3.8 3 3.8 0 0 4.512 0.746 

X16 54 67.5 19 23.8 4 5.0 3 3.8 0 0 4.550 0.761 

X17 51 63.8 19 23.8 6 7.5 3 3.8 1 1.3 4.450 0.884 

X18 48 60.0 46 32.5 3 3.8 3 3.8 0 0 4.480 0.746 

X19 35 43.8 32 40.0 10 12.5 2 2.5 1 1.3 4.275 0.856 

X20 44 55.0 26 32.5 8 10.0 2 2.5 0 0 4.400 0.773 

   0.2  3.92  7.32  31.26  57.33 المجموع الكلي

         4.418 0.797 

N=80 
 ثالثاً : اختبار العلاقة :

( بين المتغيرات 0.01اظيرت  النتائج وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية عند مستوى معنوية )     
تؤشر (وىي قيمة عالية 0.77وابعاد الجودة الصحية مجتمعة حيث بمغت قيمتيا  )الالكترونية  للإدارةالمستقمة 

الخدمات اداءة دور داعم في تحسين جودة وىذا بدوره يؤكد ان للإدارة الالكترونيالى قوة العلاقة بين المتغيرين 
 الصحية .

وىذه النتائج تعكس قبول الفرضية الاولى التي تنص عمى وجود علاقة ارتباط معنوية بين متغيرات الادارة 
 ( 3الخدمات الصحية وكما ىو موضح في الجدول )اداء وبين ابعاد جودة الالكترونية 

 
 الصحيةالخدمات اداء وبين جودة معامل الارتباط بين الادارة الالكترونية  (3جدول )

 المتغٌرات المستقلة     
 

 الجودة الصحٌة

 المؤشر الكلً الادارة الالكترونٌة

 وشبكات الاتصال تالبرامجٌا الاجهزة والمعدات الموارد البشرٌة

 ** الجودة الصحية 
0.754 

** 
0.850 

** 
0.711 

** 
0.771 

 

                                                                    (0.01معنوي عند مستوى ) **
N=80         
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  :رابعاً:اختبار التأثير 
 الصحية الخدماتاداء  تحميل العلاقة التأثيرية بين الادارة الالكترونية وجودة (4جدول )

Sig T Standardized 
coefficients 

Unstandard 
Cofficients 

Model 
 
 
 

Beta Std.Error B 

0.0007 2.79  
 
 

0.776 

o.326 
 

o.076 

o.911 
 

0.835 

Constant 
 

 الادارة الالكترونية
 
 

0.000 

 
 

10.87 

 
 الصحية  الخدمات اداء الالكترونية في جودة للإدارةتحميل التباين  (5جدول )

Sig F Mean Square DF Sumof square  
Model 

 

0.000 118.14 14.968 1 14.968  
Regression 

 

  0.127 78 9.883  
 
Residual 

   79 24.851  
 

Total 

R^2=60.2%                                                          R^2(adj)=59.7%                                                                                                                           

اذن توجد علاقة   %1وىي اقل من  0.000(للاختبار بمغت SIG(ان قيمة )4معطيات الجدول )اتضح من  
سيد معنوية بين المتغير المستقل الادارة الالكترونية والمتغير المعتمد جودة اداء الخدمات الصحية ويمكن تج

(والذي اظير ان 5ىذه العلاقة للانموذج بالاعتماد عمى جدول تحميل التباين وكما ىو موضح في الجدول )
وكانت  1,78( وبدرجة حرية 0.05المحسوبة عند مستوى معنوية ) F=118.14النموذج معنوي وفقاً لقيمة 

المتغيرات المستقمة مجتمعة ( ومعامل التحديد المصحح الذي يعبر عن قدرة F=4.002اكبر من الجدولية )
من المتغيرات فسرت  59.7وىذا يعني ان R^2(adj)=59.7% عمى  تفسير المتغير المعتمد جاءت قيمتو 

(من الاختلافات تعود %41.3التغييرات التي تطرأ عمى بعد تحسين جودة اداء الخدمات الصحية في حين ان )
الى المتغيرات العشوائية التي لا يمكن السيطرة عمييا وىذا مما يثبت قبول الفرضية الثانية التي مفادىا توجد 

 .علاقة تأثير بين الادارة الالكترونية وجودة اداء الخدمات الصحية 
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 1- ة الخدمات الصحياداء جودة تحسين تأثير الموارد البشرية في  
 الخدمات الصحيةاداء اثر اعادة النظر بالموارد البشرية في جودة  (6) جدول

Sig T Standardized 
Coefficients 

 

Unstandard 
Coefficients 

Model 
 
 

Beta Std.Error 
 

B 
 

0.000 3.89  0.317 1.234 Constant 
 

0.000 10.14 0.754 0.073 0.749  
 الموارد البشرٌة

 
 الخدمات الصحيةاداءوجودة تأثير بين الموارد البشرية ال لا نموذجتحميل التباين  (7جدول )

  ٍSig F Mean 
Square 

D.F   ٍSum of 
Squares 

Model 
 

0.000 102.80 14.130 1 14.130 Regression 
 

  0.137 78 10.721  
Residual 

   79 24.851  
Total 

R^2=56.6%                                                    R^2(adj=47.7 
 

المةوارد البشةرية الخاصةة بةالمتغير المسةتقل  SIgوالقيمة المعنويةة المتمثمةة ب T باختبار(الخاص 6من الجدول )
تةأثير المةوارد وىذا يةدل عمةى وجودعلاقةة معنويةة بةين  %5و %1وىي اقل من  0.000بمغت  sigيتوضح ان قيمة 

ويمكن تجسيد ىذه العلاقة المعنوية للانموذج بالاعتماد عمى جدول البشرية في تحسين جودة اداء الخدمات الصحية 
 ( اوضحت نتائج الجدول7وكما ىو موضح في الجدول )تحميل التباين 
اي معنويةةة بدرجةةة عاليةةة والنمةةوذج  %5و %1( وىةةي اقةةل مةةن 0.000بمغةةت قيمتيةةا ) Fلاختبةةار  sigان قيمةةة 

التةي تفسةر مسةاىمة المتغيةر المسةتقل  J)=56.3% R^2(ad  كما نلاحظ ان قيمة معامةل التحديةد المصةححمقبول 
 %47.7والمتمثةةل بجةةودة اداء الخةةدمات الصةةحية والمتبقةةي البةةالغ ( Yالبشةةريةفي المتغيةةر المعتمةةد) والمتمثةةل بةةالموارد

وبةةةذلك يمكةةةن القةةول كممةةةا اجريةةت ادارة المستشةةةفى قيةةةد البحةةث اعةةةادة النظةةةر الانمةةوذج فةةةي متغيةةرات اخةةةرى لةةم تةةةذكر 
اداء الخةةدمات الصةةحية اذ ان الانشةةطة المتعمقةةة بالنشةةاطات الخاصةةة بةةالموارد البشةةرية كممةةا ادى الةةى تحسةةين جةةودة 

الةى حةةد كبيةةر فةي تحسةةين جةةودة  بةدعم الادارة العميةةا لعمميةات التغييةةر وامةةتلاك المةوارد البشةةرية القناعةةة بةالتغيير تسةةيم
 اداء الخدمات الصحية .
التةةي مفادىةةةا وجةةةود تةةةأثير معنةةةوي  لمفرضةةةية الرئيسةةةية الثانيةةةة الفرضةةةية الفرعيةةة الاولةةةىصةةةحة ويعكةةس ممةةةا تقةةةدم 

 لمموارد البشرية في جودة اداءالخدمات الصحية  .
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 الخدمات الصحية اداء جودة  تحسين في التقنية تأثير البنية – 2
 الخدمات الصحيةاداء  التقنية في جودةاثر البنية  (8) جدول

Sig T Standardized 
Coefficients 

Unstandard 
Coefficients 

 

Model 

Beta Std.Error B 

0.030 2.13  
 

 

 
0.310 

 

 
0.661 

 

 
Constant 

0.000 12.23 0.811 0.066 0.811  
 البنٌة التقنٌة

 

 
 الخدمات الصحيةاداء وجودة البنية التقنية تحميل التباين لا نموذج التأثير بين  (9جدول )

  ٍSig F Mean 
Squar

e 

D.F   ٍSum 
of 

Square
s 

Model 
 

0.000 149.58 16.339 1 16.334 Regression 
 

  0.109 78 8.517  
Residual 

   79 24.851  
Total 

R^2=65.7%                                                         R^2(adj)=56.3% 
 

مما يدل عمى وجود  %5و%1وىي اقل من  0.000بمغت ( sig( ان قيمة )8الجدول )اوضحت معطيات 
البنية التقنية للادارة الالكترونية في تحسين جودة اداء الخدمات الصحية ويمكن تجسيد ىذه علاقة معنوية بين تأثير 

حيث اسفرت نتائج (9وكما ىو موضح في الجدول)العلاقة المعنوية للانموذج بالاعتماد عمى جدول تحميل التباين 
 1,78وبدرجة حرية   %5و %1عند مستوى معنوية  149.58المحسوبة Fلقيمة  الجدول ان النموذج معنوي وفقاً 

, كما ان معامل التحديد المصحح الذي يعبر عن قدرة المتغيرات المستقمة مجتمعة الجدولية  Fوىي اكبر من قيمة 
تقمة من المتغيرات المس %56.3وىذا يعني ان  R^2(adj)=56.3%ير المتغير المعتمد بمغت قيمتو عمى تفس

الخدمات الصحية وىذا يدل عمى ان تحسين جودة اداء  في تحسين جودة )البنية التقنية(فسرت التغيرات الحاصمة
اداء الخدمات الصحية يعتمد الى حد كبير عمى تطبيق اساليب عمل جديدة وتطوير نظم اتصالات من خلال دعم 

لمفرضية الرئيسية الثانية  الثانيةالفرعية ةالفرضيوىذا مما يثبت صحة  عمميات التغيير بتقنيات ومعدات متطورة 
 يوجد تأثير معنوي بين متغيرات الادارة الالكترونية وجودة اداء الخدمات الصحية .والتي مفادىا 
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 الاستنتاجات والتوصيات:  المبحث الرابع
 

 -افضت نتائج البحث الى مجموعة من الاستنتاجات وتتمثل بالاتي : اولًا: الاستنتاجات :
الالكترونية من اسيامات تكنولوجيا المعمومات والاتصالات التي تتسم بالحداثة عمى ان موضوع الادارة  -1

مستوى التقنيات الادارية المتطورة بشكل عام وفي حقل ادارة الاعمال بشكل خاص نظراً لما تمتاز من تنوع 
 في التعامل وفي الية التطبيق .

ظمات في تطبيقيا لانيا تساعد عمى تقديم الخدمات لادارة الالكترونية ىي ميزة تنافسية اذا ما نجحت المنا -2
 بالجودة العالية والوقت والكمفة الاقل .

اتضح انو ىناك علاقة اسفرت نتائج الجانب التطبيقي ومن خلال تحميل علاقات الارتباط بين متغيرات البحث  -3
 . ارتباط معنوية بين متغيرات الادارة الالكترونية وجودة اداء الخدمات الصحية

 -:افرزت نتائج علاقات التأثير الى ما يمي  -4
 جودة اداء الخدمات الصحية وىذا يعطينا مسألة  وبشكل كبير في ان متغير الموارد البشرية يؤثر معنويا

قادر  ومعنوياً والمؤىل والمدرب بشكل جيد )وكل حسب اختصاصو( ميمة ان المورد البشري المدعوم مادياً 
 وادراك بأىمية الجودة الصحية. ى الوجو الاكمل وان لديو وعيعمى تقديم الخدمات الصحية عم

  اتضح ان البنية التقنية تؤثر معنوياً وبشكل كبير عمى جودة اداء الخدمات الصحية وقد يعود ىذا التاثير
فتو عالم الطب والادارة وايضاً ما خمربما الى عدم مواكبة المستشفى المبحوثة لمتطورات الحاصمة في 

الاقتصادية فكل ىذه المؤثرات جعمت حاجة المستشفى لمتكنولوجيا المتطورة حاجة ممحة ظروف البمد 
 وضرورية .

 
  ثانيا: التوصيات

 تبني الاساليب الادارية العممية الحديثة وتطبيقيا من اجل تحسين الخدمات الصحية .ضرورة   -1
 والعمل عمى اساسو .وضع ىدف تحسين جودة الخدمات الصحية في الاولوية  -2
 اسناد الاعمال الادارية الى المؤىمين تأىيلًا متخصصاً في العموم الادارية . -3
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 انياستمارة استب
 تحية طيبة وبعد.......

فقرات الاستبانة لبحثنا الموسوم "دور الادارة الالكترونية في تحسن جودة الخدمات  اّممنا كبير بتعاونكم في ممئ
 الصحية " الذي يعد ضمن المتطمبات العممية لعضو الييئة التدريسية .

 .تشمل عمى الموارد البشرية , الاجيزة والمعدات ,البرمجيات ,شبكات الاتصال ,قاعدة البيانات  الادارة الالكترونية
 تتضمن )المعولية  ,الاستجابة ,الوقت, التأكيد( .جودة الخدمة الصحية 

 . يرجى الاجابة وفق الخيارات المحددة في فقرات الاستبانة
 وتفضموا بقبول فائق الشكر والتقدير لتعاونكم ولشخصكم الكريم

 لافراد العاملٌن فً المستشفى أولا  الموارد البشرٌة : ا

اتفق  الفقرات ت
 تماما  

لا  محاٌد اتفق
 اتفق

لا 
اتفق 
 تماما

      متخصصاً في المجالات الادارية اسناد الاعمال الادارية الى المؤهلين تأهيلاً  .1

 ليات تدعم تطوير الموارد البشرية هل تتفق مع وضع برامج وا -2
 

     

وخبراتهم لتنمية مهاراتهم وقدراتهم السير نحو اعادة توجيه الموارد البشرية  -3
 وطموحاتهم ومعارفهم .

     

 وشبكات الاتصال فً تقدٌم الخدمات الصحٌة والمعدات والبرامج التقنٌة المستخدمة  الأجهزةثانٌا  : البنٌة التقنٌة: تشمل 

      ادخال التحسينات الجذرية على الاداء الطبي -4

      تطوير نظام الاتصالات -5

      محوسباعتماد نظام معلومات  -6

مادية من قبل الجهات المختصة لتوفير التقانة دعم المستشفى بإمكانيات  -7
 الحديثة

     

 ثالثا  : ابعاد الجودة

 المعولٌة :ٌقصد بها القٌام بتقدٌم خدمات صحٌحة منذ البداٌة 

      دقيقة في ادارة المستشفىاستخدام الاقسام والشعب نظم معلومات  -8

      انسيابية الاجراءات الطبية وفق المواعيد المحددة  -9

      تتوفر اماكن استقبال وانتظار مناسبة -10

 لة والطارئة والظروف غٌر العادٌةالاستجابة : مقابلة الحالات العاج

      الاهتمام الشخصي للمرضى واعطاء اهمية كبيرة لشكواهم وحاجاتهم -11

      بسمعة ومكانة جيدةتتمتع المستشفى  -12

      دائماً وبكل الطاقات الادارية والطبية لتقديم كل ما هو جديدالاستعداد المبكر  -13

 تنفٌذ الاعمال بالوقت المحددالوقت :

      سرعة الاستجابة للحالات الطارئة -14

      سيكون هناك توافق بين مواقع تقديم الخدمة وسهولة وصول المريض اليها -15

      فورية الخدمات العلاجية المقدمة -16

 عطاء اهمٌة كبٌرة للجودة الصحٌة التأكٌد : ا

      على مدير المستشفى ان يمتلك تخصصاً ادارياً اضافة الى التخصص الطبي -17

      تنمية مهارات وخبرات العاملين بشكل مستمر في مجال الجودة الصحية -18

      تعطي الادارة العليا الاولوية للجودة الصحية  -19

      ولية تقع على عاتق كل فرد في المستشفىالجودة الصحية هي مسؤ -20
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