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  ،ينا بعطائهمالالذين سهروا في تربيتنا ولم يبخلوا ع

 الدعم والمساندة  قدموا لنا إلى كل أفراد عائلتي وأقاربي الذين 

 إلى كل معلم أو أستاذ ساهم في تعليمي أو تلقيني ولو حرفا   ،ولو بكلمة طيبة

 قسم العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية إلى كل أساتذة  ،في مسيرتي الدراسية

 تقديم ب الذين لم يبخلوا بورقلةي مرباح دوعلوم التسيير بجامعة قاص 
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 اللهم إنا نشكرك على نعمتك ونحمدك عليها، اللهم إنا نشكرك على أن

ز هذا العمل يسرت لنا كل طريق صعب، الحمد لله الذي وفقنا لإنجا  

 وسلم.والصلاة والسلام على سيد الخلق محمد صلى الله عليه         

 أسمى وتقديم إن واجب الوفاء والإخلاص يدعونا أن نتقدم بالشكر الجزيل   

 إلى جميع أساتذتنا الأفاضل الذين لم يبخلوا  والاحترام التقديرعبارات      

 ،الهلة محمدف خاصة الأستاذ المشر  علينا بعلمهم وتوجيههم

 ، بعيد في انجاز هذا العمل شكر كل من ساهم من قريب أونكما 

 طب ل المؤسسة الاستشفائيةننسى إطارات وموظفي  دون أن

 ينالعالذين لم يدخروا  بورقلة كوبا-الجزائر الصداقةالعيون 

 .في سبيل خدمة العلم والمعرفة جهدا
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 : الملخص -
ة مدى مساهمة الإدارة الالكترونية في تحقيق جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصداقة  هدفت هذه الدراسة إلى معرف     

وأبعاد جودة  ؛)الأجهزة، المورد البشري، البرامج، شبكات الاتصال، والإجراءات الإدارية(كوبا بورقلة، وقد تمثلت أبعاد الإدارة الإلكترونية في   -الجزائر
اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي في الجانب النظري والمنهج  ؛الصحية )الاستجابة، الاعتمادية، الضمان، الملموسية، التعاطف(الخدمات 

ئيسية  الإحصائية منها الاستبيان كأداة ر  حيث اعتمدنا على الأساليب ؛كما قمنا بتحليل ودراسة العلاقة بين المتغيرينالتحليلي في الدراسة الميدانية؛  
 اختباربغية الموظفين والمرضى ومرافقيهم  تضمنت (فردا59) علىالدراسة  عينة شملت ؛كأدوات مساعدةالمقابلة والملاحظة   إلى لجمع البيانات إضافة

   :التاليةنتائج ال دراستنا إلى توصلت  ؛spss V26 الإحصائي للعلوم الاجتماعية البرنامج باستخدامالبيانات  تم تحليل ؛الدراسة اتفرضي

؛كوبا بورقلة مرتفع-المؤسسة الإستشفائية لطب العيون صداقة الجزائرفي   الإلكترونية الإدارةتطبيق مستوى  -  
    ؛الصحية بجودة الخدمات ورقلةبالمؤسسة الاستشفائية لطب العيون صداقة الجزائر كوبا اهتمام  -
           صداقةالعيون ال المؤسسة الاستشفائية لطبات الصحية في جودة الخدمفي تحسين ونية الالكتر  الإدارة لدور إحصائية ذات دلالة توجد علاقة -
   ؛كوبا  -الجزائر   
. ستشفائيةإمؤسسة  ؛الصحيةالخدمة جودة  ؛خدمة صحية ؛خدمة؛ لكترونية إ دارةإالكلمات المفتاحية:    

- Capitulation :  

    This study aimed to find out the extent of the contribution of electronic management in achieving 

the quality of health services in the hospital institution of ophthalmology friendship Algeria _ Cuba in 

Ouargla, has been the dimensions of electronic management in (devices, human resource, programs, 

communication networks, and administrative procedures), and dimensions of the quality of health 

services (response, reliability, guarantee, tangible, empathy), the study  final sample consisting of (59 

individuals); The  reached concluse the following results:  

- The existence of a positive relationship between the dimensions of electronic management and the 

quality of health services. 

- The level of application of electronic management in the hospital institution of ophthalmology 

Friendship Algeria _ Cuba Ouargla is high . 

 -The interest of the hospital institution of ophthalmology friendship Algeria Cuba Ouargla quality of 

health services . 

 -There is a statistically significant relationship to the role of electronic management in improving the 

quality of health services in the hospital institution of ophthalmology friendship  Algeria-Cuba.  

 

Key words : Électonic management; Services ; health service ; Quality of service ; Hospital institution.  

 

 

 



 
 

 
VI 

 قائمة المحتويات 

 

 

 III ........ .. ................................................................الإهداء................................
 IV .......... ................................................ .......................................... شكر وتقدير 

 V .............. ..........................................................................................الملخص

 VI ................. ................................................................................ لمحتوياتاقائمة 

 VII . .............. ............قائمة الجداول........................................................................

 VIII . ................................قائمة الأشكال..................................................................
 IX . ..........................................قائمة الملاحق........................................................ 

 أ .........................................................................................................المقدمة
       1                                         الصحية الخدماتلكترونية وجودة لإ والتطبيقية للإدارة ا النظريةالفصل الأول: الأدبيات 

 2 ........................................................................................................... تمهيد

 3 .....................................لكترونية وجودة الخدمات الصحية لإ: الأدبيات النظرية للإدارة االأولالمبحث 

 3 ............................................................... ةفاهيمي للإدارة الإلكترونيالمطلب الأول: الإطار الم
 14 .......................................................الصحية. المطلب الثاني: الإطار المفاهيمي لجودة الخدمات

....................................نية وجودة الخدمات الصحية.لكترو لإالمبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية للإدارة ا  25 
 25 . ........................................................................: عرض الدراسات السابقة الأولالمطلب 

 30 ..........................................................المطلب الثاني: مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة
 32 ............ ......................................................................................خلاصة الفصل 

 33                                                                                                    الدراسة الميدانية الفصل الثاني:
 35 ............. ............................ تمهيد..................................................................

 36 ....... ...................................في الدراسة.............. والأدوات والمستخدمةالطريقة المبحث الأول: 
 36 ......... .......المستخدمة في الدراسة................................................. الطريقة: الأولالمطلب 

 38 ............ ....... المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة...............................................
 41 ................ ........................................................ الدراسة ومناقشتها نتائج المبحث الثاني: 
 41 .....................................................................................نتائج الدراسةالمطلب الأول: 

 50 .............................................................. ...............مناقشة نتائج الدراسة  :المطلب الثاني
 55 ....................................... .................... خلاصة الفصل........................................

 56 ..............................................الخاتمة............................................................
 59 .......... .......... ..المراجع...................................................................................

 62 ... ........... ...........................................................................................الملاحق
 70 .. ........................................................................................................الفهرس



 
 

 
VII 

 قائمة الجداول 

 

 

 

 

 

 

 رقم الصفحة  عنوان الجدول  رقم الجدول
 30 مقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة  (1 -1)
 38 ستبيان على عينة الدراسة توزيع الا (1 -2)
 40 درجات سلم ليكارت الثلاثي  (2 -2)
 40 تصنيف الإجابات وفق المتوسط الحسابي المرجح  (3 -2)
 41 ألفا كرمباخ لمحور الإدارة الإلكترونية  (4 -2)
 41 ألفا كرمباخ لمحور جودة الخدمات الصحية (5 -2)
 41 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس  (6 -2)
 42 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن  (7 -2)
 42 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي  (8 -2)
 43 توزيع أفرد العينة حسب متغير الصفة  (9 -2)
 43 قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لتطبيق بعد الأجهزة (10 -2)
 44 راف المعياري لتطبيق بعد المورد البشري قيم المتوسط الحسابي والانح (11 -2)
 45 قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لتطبيق بعد البرامج  (12 -2)
 45 قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لتطبيق بعد شبكات الإتصال  (13 -2)
 46 الإداريةقيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لتطبيق بعد الإجراءات  (14 -2)
 47 قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري في تقديم جودة الخدمة الصحية لبعد الإعتمادية  (15 -2)
 47 قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري في تقديم جودة الخدمة الصحية لبعد الإستجابة  (16 -2)
 48  جودة الخدمة الصحية لبعد الملموسية قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري في تقديم  (17 -2)
 48 قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري في تقديم جودة الخدمة الصحية لبعد الأمان  (18 -2)
 49 قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري في تقديم جودة الخدمة الصحية لبعد التعاطف (19 -2)
 50 ب درجة الموافقة لعبارات الإدارة الإلكترونية التكرار والنسب المئوية حس (20 -2)
 51 الإتجاه العام لأبعاد جودة الخدمات الصحية  (21 -2)
 52 الإتجاه العام لأبعاد الإدارة الإلكترونية  (22 -2)
 53 معامل الإرتباط قيم يوضح (23 -2)
 54 ة نتائج الإرتباط بين الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات الصحي (24 -2)



 
 

 
VIII 

 قائمة الأشكال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رقم الصفحة  الشكلعنوان  رقم الجدول
 09 متطلبات الإدارة الإلكترونية  (1 -1)
 10 وظائف الإدارة الإلكترونية  (2 -1)
 19 أهداف الجودة  (3 -1)
 54 العلاقة بين الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات الصحية  (1 -2)



 
 

 
IX 

 قائمة الملاحق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رقم الصفحة  الملحقعنوان  رقم الجدول
 63 كوبا بورقلة-للمؤسسة الإستشفائية لطب العيون الصداقة  الجزائر  الهيكل التنظيمي 01

 64 استمارة الإستبيان  02
 67 الأساتذة المحكمين  03
 68 استمارة الحصول على موعد طبي 04
 68 الشفرة الخيطية )كود بار( 05
 69 بطاقة المريض  06



 

 
 أ  

 

 
 
 
 
 
 

  
 

  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 ب   

 توطئة:         -أ
يشههد العههالم في وقتنهها الحهاك تغههير كبههير وسهريع في خههال الأعمههال خاصههة فيمها يتعلههق باسههتخدام الوسهائل الالكترونيههة المختلفههة مههن    

 تج عنهه بهروز  هط جديهد مهن الإدارة الهذي يركهز علهى البعهد التكنولهوجي ووههذا مها نه  الإتصهالأجهزة الكترونية ولواحقها وشهبكات  
كمهها انههه يتميههز عههن الإدارة التقليديههة بالسههرعة وقلههة الجهههد المبههذول بالإضههافة إلى التكلفههة القليلههة   ؛المعلومههاتي وهههو الإدارة الالكترونيههة

 دمة للمواطن كما ونوعا ناهيك عن جودتها.البيروقراطية وهذا في سبيل تحسين الخدمات العمومية المق التقليل من

وقد انتهج هذا النمط من قبل العديد من المؤسسات سواء الخاصة منها أو العموميهة في خهالات عهدة سهواء في سهيرورة الأعمهال أو 
 لكترونية.    لإفي تقديم الخدمات العمومية وهذا ما عجل للتحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة ا

 كالية: الإش  -ب
 انطلاقا مما سبق يمكننا صياغة الإشكالية الرئيسية في السؤال التاك: 

في المؤسسة الإستشفائية لطب العيون الصداقة في تحسين جودة الخدمات الصحية لكترونية  ما مدى مساهمة الإدارة الإ       
 ؟كوبا بورقلة    –الجزائر 

 : الجزئية الإشكالات
 : نطرح التساؤلات الفرعية التالية  سيةالرئي وللإجابة على الإشكالية 

 ؟ ما هو مستوى تطبيق الإدارة الالكترونية من طرف المؤسسة محل الدراسة  -01
 هل لدى إدارة المؤسسة محل الدراسة القدرة على توفير متطلبات الإدارة الالكترونية من أجل تقديم خدمات صحية ذات  -02

 جودة عالية؟       
 ؟ لكترونية دورا فعالا في تحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة في المؤسسات الصحية هل تؤدي الإدارة الا  -03

 : الفرضيات   -ت
 لتالية: ا تمت صياغة الفرضيات  الإجابة على التساؤلات السابقة  أجلانطلاقا من إشكالية الدراسة ومن 

 مستوى تطبيق الإدارة الإلكترونية في المؤسسة محل الدراسة مرتفع.   -01
 بتقديم خدمات صحية ذات جودة.  كوبا بورقلة -المؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائرتهتم  -02
  أجللها القدرة على توفير متطلبات الإدارة الالكترونية من  كوبا بورقلة -المؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائر -03

 تقديم خدمات صحية ذات جودة عالية. 

 : الموضوع  مبررات اختيار  –  ث
   .تخصص إدارة أعمالعلاقة الموضوع ب  -
 لمثل هكذا مواضيع.الميول الشخصي  -
 الرغبة في اكتشاف والتعرف على كل مايتعلق بجوانب هذا الموضوع.  -
 توفير مراجع علمية يمكن أن تساعد الباحثين   -



 

 
 ت   

 ين جودة الخدمات الصحية. تزايد الاهتمام في الآونة الأخيرة بالإدارة الإلكترونية والدور الذي تلعبه في تحس -
 إمكانية إجراء البحث الميداني للدراسة في حدود الإمكانيات المادية والبشرية.    -

 :وأهميتها   أهداف الدراسة   -ج
 أهمية الدراسة: 

 في النقاط التالية: تمثلت أهمية هذه الدراسة 
   ترقى   لتحقيق خدمات ذات جودة الصحية   لمؤسساتإدارة االتعريف الإدارة الالكترونية وأهمية تطبيقها على مستوى   -       

 لرضى المريض ومرافقيه.            
 معرفة أثر تطبيق الإدارة الالكترونية على جودة الخدمات الصحية المقدمة للمريض.   -       
 كوبا بورقلة.   –قة الجزائرالتعرف على مدى تطبيق مبادئ الإدارة الالكترونية في المؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصدا -       
 كوبا     –التعرف على مدى جودة الخدمات الصحية المقدمة من طرف المؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائر -       

 بورقلة.            
 تحديد واقع جودة   أجل من  الصحية أبعاد جودة الخدمة  على مستويات للوقوف  ةالإدارة الإلكتروني استخدام أهمية إبراز   -       

 كوبا بورقلة. -الصحية المقدمة في المؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائرالخدمة          
 : أهداف الدراسة 

 :  من أهمها أهداف هذه الدراسة في خموعة من النقاط   تتجسد
 سعي الدولة الجزائرية للتوجه نحو الرقمنة.  -  
 لإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة الصحية وتحسينها. الدور الفعال الذي تلعبه ا -  
   الاستشفائية.تسليط الضوء على واقع الإدارة الالكترونية في المؤسسة  -  
   الاستشفائية.الوقوف على واقع جودة الخدمة الصحية في المؤسسة  -  
 من طرف المؤسسة الاستشفائية.  معرفة اتجاهات المرضى ومرافقيهم نحو جودة الخدمة الصحية المقدمة  -  
 الاستشفائية. محاولة إبراز مساهمة الإدارة الالكترونية في تحقيق جودة الخدمة الصحية في المؤسسة  -  

 : حدود الدراسة  –ح
   تتجسد حدود الدراسة في العناصر التالية:

 المؤسسة الاستشفائية لطب  الوافدين إلى  يهم المواطنين من مرضى ومرافقاقتصرت هذه الدراسة على عينة من  الحدود البشرية:   
 كوبا بورقلة.    –العيون الصداقة الجزائر     

 كوبا )بورقلة(.   –صداقة الجزائر  ال المؤسسة الاستشفائية لطب العيون  المكانية: الحدود 
 .2023ماي 15إلى  2023أفريل 01الممتدة من:فترة ال خلال: أجريت هذه الدراسة الحدود الزمانية   



 

 
 ث   

 في هذه الدراسة على إسهامات الإدارة الالكترونية كمتغير مستقل من خلال أبعاده  ز  تم التركي  : الموضوعيةالحدود     
    ، الاستجابة (والمتغير التابع من خلال أبعاده  )والإجراءات الإدارية   ت الاتصالشبكا البرامج، المورد البشري، ، الأجهزة(   
   سية والتعاطف(. الاعتمادية، الضمان، الملمو    

 : الدراسة والأدوات المستخدمة  منهج   –خ
   . ، والمنهج الوصفي التحليلي في دراسة الحالةتم الاعتماد على المنهج الوصفي في الجانب النظري   منهج الدراسة:

الدراسة: في  المستخدمة  إلى    الأدوات  بالإضافة  الدراسة  في  رئيسية  الاستبيان كأداة  على  الإعتماد  ،  الشخصية  ةالمقابل تم 
 . الملاحظةو 

 مرجعية الدراسة:   -د
 تم الاعتماد على خموعة من المصادر المتنوعة لجمع المعلومات تخص الدراسة وتتمثل أهمها في الكتب والدراسات السابقة وتم     
 حصائية التي ساعدتالاعتماد على الجانب التطبيقي على الاستبيان كأداة رئيسية لجمع المعلومات والبرامج والأدوات الإ    
 في الحصول على النتائج .    

 : الدراسةصعوبات    -ذ
 صعوبة تحديد عينة المجتمع نظرا لان المجتمع كبير جدا.  -
 ضيق الوقت المخصص لإنجاز هذه الدراسة.  -

 : هيكل الدراسة  -ر
 مها إلى مايلي: بغية التحكم في مختلف جوانب هذه الدراسة والتمكن من انجازها في الوقت المحدد تم تقسي

   لكترونية وجودة الخدمات الصحية لإالفصل الأول: الأدبيات النظرية والتطبيقية للإدارة ا
 المبحث الأول: الأدبيات النظرية للإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات الصحية. 

 المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية للإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات الصحية. 
 اني: الدراسة الميدانية  الفصل الث

   الطريقة والأدوات والمستخدمة في الدراسة : المبحث الأول
 ومناقشتها نتائج الدراسةالمبحث الثاني: 

 الخاتمة. 

 

 
 

 



 

 
 ج  

 : الدراسة  نموذج –و    
 

 المتغير التابع                   المتغير المستقل                                                                  
 

 جودة الخدمات الصحية                     لكترونية                          لإالإدارة ا                             
 

 أبعاد جودة الخدمات الصحية                            لكترونية           لإأبعاد الإدارة ا                          
 

 الاستجابة                      الأجهزة                                                                      
 

 الاعتمادية                                 المورد البشري                                                     
 

 الضمان                                             لبرامج               ا                                  
 

 الملموسية                              شبكات الاتصال                                                       
          

 التعاطف                                  الإجراءات الإدارية                                                 
 
 

 المتغيرات الشخصية: الجنس، العمر، المستوى التعليمي، الصفة                                     
 

بالاعتماد على الدراسات السابقة.  الطالبان من إعداد : رالمصد  - 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 
   رونية وجودة الخدمات الصحيةلكت لإللإدارة ا الأدبيات النظرية والتطبيقية
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 : تمهيد
الحديث     العصر  التكنولوجية  عدة  شهد  للثورة  وكان  الإنسانية،  الحياة  جوانب  مختلف  في  وسائل    تغيرات  وتقدم  المتسارعة 

شبكة فظهور  التطورات،  هذه  في  بارز  دور  المعلومات  وتقنية  استخدا الإ   الاتصالات،  في  الهائل  والتوسع  جمي  مهانترنت،  ع  في 
التحول  إلى  أدى  و   المجالات،  الإلكترونية،  الأساليب  إلى  الأعمال  إنجاز  التقليدية في  الأساليب  الإلكترونيمن  الإدارة  ،  ة بالأخص 

للمواطنين بطريقة إلكترونية، تسهم بفاعلية في حل    بسهولة  الخدمات   تقديم سعيا منها ل  باستخدام الحاسوب وشبكات الإنترنت، 
ال  وبالتاك فإن    من أجل حصول المواطن على خدمة معينة،التزاحم والوقوف لطوابير طويلة    تي من أهمهاالعديد من المشكلات، 

بجودة  استعمال الخدمات  تقديم  على  يعمل  المؤسسات  في  الإلكترونية  المؤسسات  الإدارة  من  العديد  تسعى  لذا  ومنها    عالية؛ 
ا  الصحية  يق التميز، مما جعلها تهتم بجودة الخدمات التي تقدمها لطالبيها من  التي تقدمها بغية تحقرتقاء بمستوى الخدمات  لإإلى 

الجودة وتحقيق    حيث أصبحت  ، خدمة لل   المريضينعكس من خلال تقييم    الصحية   مفهوم جودة الخدمة  ، كما أنالمرضى ومرافقيهم
ومرافقيهرضا   وتقديم  اهاجس  المريض  إلى حاجاته  والتعرف  اهتمامها،  رضاه، خاصة    خدمات  للمؤسسات ومحور  ثورة    أنتحقق 

ومن هنا ارتأينا أن نقسم  ،  بين الخدمات حسب رغباته واختياراته  المفاضلة   تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، مكَّنت المستفيد من 
 : مبحثين هماإلى الأول  الفصل 

 . دارة الالكترونية وجودة الخدمات الصحية الأدبيات النظرية للإ المبحث الأول:  -

 . الأدبيات التطبيقية للإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات الصحية   لثاني:المبحث ا -
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 الأدبيات النظرية للإدارة الالكترونية وجودة الخدمات الصحية المبحث الأول:  
 المطلب الأول: الإطار المفاهيمي للإدارة الالكترونية 

كسترنت وتزايد استخدام الحاسب الآك بشكل كبير في مختلف  لإ نترنت وانتيجة لتطور تكنولوجيا المعلومات والاتصال خاصة الا   
جوانب العمل الإداري إذ لا تكاد أي مؤسسة تخلو من الحواسيب وملحقاته إضافة إلى البرامج وقواعد البيانات، وذلك في سبيل  

الإد العمل  الحاك  اعصرنة  الحاصلة في وقتنا  التغيرات  للزبائن  الم  خاصة في ضل   في ري ومواكبة  الخدمات  الشديدة وتسويق  نافسة 
الذي غير مفاهيم وطرق العمل بالإدارة    مصطلح الإدارة الالكترونية   ظهور لضمان الاستمرارية لتحقيق الأهداف المسطرة أدى إلى  

 . بشيء من التفصيل   وهذا ما ستتناوله في هذا المطلب بمفهومها التقليدي الذي يعتمد أساسا على الملفات الورقية 
 نشأة ومفهوم الإدارة الإلكترونية: :  الفرع الأول 

 أولا: نشأة وتطور الإدارة الإلكترونية: 
  ( 1)  يمكن تحديد مراحل نشأة الإدارة الالكترونية كنشاط كمايلي:

والذي    1946لقد مهدت هذه المرحلة لظهور الإدارة الالكترونية إذ تم اختراع أول جهاز حاسوب سنة   مرحلة الحاسوب: -01
ستخدم أنداك في تنفيذ عمليات إدخال البيانات، الكتابة،الحساب، التخزين،..الخ، كما تم إدخال الحواسيب واستعمالها في المجال  ا

كما تم وضع بعض الخدمات  ؛  الإداري حيث طورت من خلاله أنظمة العمل داخل الإدارات وساعدت على سرعة انجاز الأعمال 
هزة المختلفة والتي عرفت باسم أتمتة المكاتب وتعني هذه العبارة استخدام الأجهزة الالكترونية  من خلال أنظمة المعلومات على الأج

التقليل من استخدام الورق إضافة إلى السرعة في   إدارة المكاتب وانجاز الأعمال الروتينية مع  والآلات بما فيها الحاسب الآك في 
    .انجاز الأعمال واسترجاع المعلومات 

تميزت هذه المرحلة بظهور شبكة المعلومات الدولية "الانترنت" واستعمالها في المجال الإداري، طبقت في    لانترنت:مرحلة ا  -02
عام   الأمريكية  المتحدة  وقد    1995الولايات  فلوريدا،  لولاية  المركزي  البريد  هيئة  قبل  هذامن  الرسمي    يتجسد  لإدارة لالمفهوم 
ومن ذلك الوقت اتسع نطاق تطبيق الإدارة الالكترونية عالميا، وشمل تطبيقها من    2000ا عام  الالكترونية في مؤتمر نابوك بايطالي

سنة   العربية  الدول  المنعقد    2003طرف  المعلومات  العالمية لمجتمع  القمة  مؤتمر  لقرارات وتوصيات     " سويسرا بجونيف"استجابة 
           .دولة عربية   18بحضور 

دارة الالكترونية نشأت بمرحلة تعميم الحاسوب واستعماله كمرحلة أولى، ثم اتجهت إلى المرحلة الثانية  من خلال ما سبق يتبين إن الإ
 ألا وهي استخدام الانترنت وذلك بتقديم الخدمات للمواطنين بشكل الكتروني باستخدام الحاسب الآك وشبكة الانترنت. 

 ثانيا: مفهوم الإدارة الالكترونية: 
التقليدي  -01 التي  ة:  الإدارة  والرقابة  والقيادة  والتنظيم  بالتخطيط  المرتبطة  العمليات  أنها خمل  التقليدي  بمفهومها  الإدارة  رفت 

أهداف حددت مسبقا  الإدارة هي تحقيق الأهداف    ، ويرى  تهدف إلى تحقيق  فاعلة وكفؤة من خلال    المنظمة آخرون أن  بطريقة 
 (   2) .الإدارة هي فن الأعمال بواسطة الآخرين أن آخرون   ى د هذه المنظمة وير عمليات التخطيط والتنظيم والقيادة والرقابة لموار 

 
 1- مريم ساري، الإدارة الالكترونية ودورها في عصرنة الإدارة العمومية في الجزائر، أطروحة الدكتوراه، جامعة عباس لغرور- خنشلة، الجزائر، 2019، ص 63. 

 2- صالح مهدي، محسن العامري، طاهر محسن منصورالغالبي، الإدارة والأعمال، عمان، الأردن، ط2، 2006، ص28.  
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تتكون من عدة عناصر ووظائف متمثلة في الأفراد والمواد والآلات والإدارات والأقسام والتي هي في وضع منتظم    ،لإدارة كنظاما
كون من خموعة من الأنظمة يكمل كل جزء منها  وديناميكي من اجل تحقيق الأهداف المحددة، وينظر لها على أنها نظام كلي يت

   (  1). ويترابط مع الأجزاء الأخرى، وهنا تعد الإدارة وسيلة وليست غاية

 الإدارة الالكترونية:   -02
 قدمت عدة تعاريف للإدارة الالكترونية نذكر منها الأتي: 

الباحث حامد   الالك  "عرفها  الطريقة  إلى  اليدوية  الطريقة  من  الانتقال  أجل  هي  الخدمات من  المعاملات وتقديم  انجاز  ترونية في 
والجهد والمال  للوقت  امثل  "،(  2)"استخدام  أنها  عرفت  الاتصالات  كما  تقنيات  على  تعتمد  متكاملة  الكترونية  منظومة  هي 

  (  3)  ". والمعلومات لتحويل العمل الإداري اليدوي إلى أعمال تنفذ بواسطة التقنيات الرقمية الحديثة 
بن مرزوق وآخرون على أنها: " هي قدرة المنظمة على تقديم الخدمات وتبادل المعلومات بوسائل الكترونية كشبكة الانترنت    عرفها

أو أي شبكة اتصال الكترونية فيما بينها وبين المواطنين ومنظمات الأعمال  المتعاملة معها بيسر وسهولة ودقة عالية وبأقل تكلفة  
هي إدارة غير مسبوقة إدارة بلا أوراق وبلاحدود وقتية، كما أنها إدارة بلا مبان وبلا هياكل تنظيمية  وفي أقصر وقت وأي مكان، ف

                                                                  .( 4)  "  تقليدية 
 ( 5)  من خصائص الإدارة الالكترونية أنها:

أوراق   إدارة   (01 عكس  :بلا  على  التقل   الإدارة على  بشكل كبير  تعتمد  التي  ملفات    الأوراق يدية  شكل  في  وأرشفتها  وحفظها 
 إدارةالالكترونية هي    الإدارة  إنوخلدات مما يتطلب تكاليف عالية جراء استخدام الأوراق ناهيك عن احتمالية تلفها عند أرشفتها  

  الأرشيف   أوفي البريد الالكتروني    سوءاالكترونيا    تتم  أرشفتها بدون أوراق فمختلف معاملاتها تتم دون أوراق وعملية حفظها أو  
 الالكتروني.  

  ة ر الإدا  إن زمان يعني    بلا   الإدارةالالكترونية بعدم تقيدها بالزمان ولا المكان، فمفهوم    الإدارةتتميز   :مكان  بلا زمان ولا  إدارة  (02
الذي يساهم في    الأمرة المتاحة عبر شبكة الانترنت  ساعة متواصلة عن طريق المواقع الالكتروني  24الالكترونية تعمل على مدار  

تقديم الخدمات بأسهل الطرق   أي    الإدارةأما مفهوم    ؛وأسرعها استمرارية  مباني لاستيعاب    إلىلا تحتاج    أنهاالالكترونية بالمكان 
 باته. التقليدية، فقط يكفي مكان محدود وصغير يتضمن جهاز الحاسب ومتطل  الإدارةموظفيها ومكاتبها مثل 

تعتمد على التنظيمات الجامدة والمتمثل في نسخ  كم هائل من   التيالتقليدية  الإدارةعلى عكس  :تنظيمات جامدة   بلا إدارة (03
  الإدارة الجهة المعنية بها، ناهيك عن تكرار العملية في حالة وجود خطأ في الإرسال أو ضياعه، فان    إلى  إرسالهامن أجل    الأوراق

الكترونيا وأيضا ضمان سرعة إرسالها واستقبالها من طرف  الالكترونية تتص الكاملة على توزيع معلوماتها ومعاملاتها  ف بالسيطرة 
 الجهة المعنية. 

 
 1- رزان عطية ابو العوف، الإدارة الالكترونية ودورها في تحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الفلسطينية، رسالة الماجستير، غزة، فلسطين، 2021، ص17.     
  2- مصطفى مفيد مصطفى عبيد، دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المقدمة في هيئة التقاعد الفلسطينية، رسالة شهادة الماجستير، غزة، فلسطين، 2021، ص14.
  3- سايح فطيمة، الإدارة الالكترونية كآلية لتطوير الخدمة العمومية المحلية  مع الإشارة إلى حالة الجزائر، خلة  اء الاقتصاد والتجارة، العدد:04،  غليزان، الجزائر، 2018، ص 66.

 -4   رزان عطية ابو العوف، مرجع سابق ذكره، ص17.
  5- مريم ساري، مرجع سابق ذكره، ص68.
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للمتغيرات م المرونة:  (04 الاستجابة  على  قدرتها  أي  المرونة،  الالكترونية  الإدارة  السريعة    ؛ن خصائص  الاستجابة  يمكنها  حيث 
عدية بذلك حدود الزمان والمكان وصعوبة الاتصال، كما أصبحت تقدم الكثير من الخدمات التي لم  للإحداث والتجاوب معها مت 

 تكن متاحة من قبل في الإدارة التقليدية. 
الوضوح والشفافية    الإدارةتتميز   :السرية والخصوصية   (05 من  الرغم  فعلى  المهمة،  للمعلومات  بالسرية والخصوصية  الالكترونية 

تتمتع   السرية وذلك بحجبها وعدم    أن هذا لا  إلا الالكترونية    الإدارة  ما يهاللذان  المعلومات  لمن يملكون    إلا   إتاحتها ينطبق على 
 منع الاختراق.  أنظمة تلك المعلومة عن طريق كلمة المرور أو باستعمال  إلى الصلاحية للنفاذ  

 الالكترونية فيما يلي:  الإدارةتلخيص خصائص ما سبق يمكننا  فمن خلال  
 ؛ الالكتروني  الأرشيف بل تعتمد على وسائل الكترونية أهمها البريد الالكتروني و  الأوراق تعتمد على   الالكترونية لا الإدارة -     

 ؛ الالكترونية تعمل على في أي وقت وأي مكان  الإدارة -    
 ؛ الالكترونية تعتمد على السرعة في انجاز المعاملات وتقديم الخدمات الإدارة -    
 ؛ والظروفالالكترونية إدارة مرنة متكيفة مع كافة المتغيرات  لإدارةا -    
 ؛ خصوصية معلوماتها وبرامج الحماية الالكترونية تتميز بسرية و  الإدارة -    

 (  1) للإدارة الالكترونية تتمثل في العناصر التاليةه:   كما توجد خصائص أخرى

التكاليف:   - تقليل  تعتمد الإدارة الالكترونية    تخفيض  الى  ما يؤدي  العاملة وهذا  اليد  على الحواسيب بنسبة كبيرة مما يقلل من 
 التكاليف وتوفير. 

 رعة فائقة وبدقة ووضوح تام. ستعمل الإدارة الالكترونية على إجراء المعاملات ب  الإتقان: -
 ابة الدورية والمستمرة لمختلف الخدمات المقدمة. تعتمد الإدارة الالكترونية على الرقابة الالكترونية مما يتيح الرق  تحقيق الشفافية: -
تعمل الإدارة الالكترونية على تبسيط الإجراءات من خلال الاستخدام الأمثل للمعلومات مما يسمح بتلبية    تبسيط الإجراءات: -

 . حاجات المواطنين بشكل مبسط وسريع
 لكترونية لإ الفرع الثاني: مبادئ وأهداف الإدارة ا

دارة الإلكترونية:                                                                                                   أولا: مبادئ الإ
 من أهم مبادئ الإدارة الالكترونية نجد:) 2 (   

 مبدأ تقديم أحسن الخدمات من خلال خلق بيئة عمل مهيأة لاستخدام التكنولوجيا الحديثة؛  -
 على النتائج ويكون ذلك باهتمام الإدارة العامة الالكترونية بتحويل الأفكار إلى نتائج خسدة على ارض الواقع؛  مبدأ التركيز  -
 كتخفيف العبء على المواطنين من حيث الجهد والمال والوقت وتوفير خدمة مستمرة على مدار الساعة؛     
 علومات من أجل تقديم الخدمات بأسعار منخفضة ورفع  مبدأ تخفيض التكاليف ويكون ذلك بالاستثمار في تكنولوجيا الم  -

 
  1- هاجر ديدوش، الإدارة الالكترونية ودورها في تطوير الخدمة العمومية، خلة الحدث للدراسات المالية والاقتصادية، الشلف- الجزائر،العدد: 07، 2021، ص21

2- مريم بوعمامة، شهرزاد بوهدة، أثر استخدام الادارة الالكترونية في جودة الخدمات في المؤسسات العمومية، خلة الاكاديمية للبحوث والعلوم الاجتماعية، المجلد: 01، العدد: 02، 2020،  
.    110ص  
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 مستوى الأداء؛  -
 مبدأ التغيير المستمر وهو من المبادئ الأساسية في الإدارة الالكترونية؛    -
 مبدأ سهولة الاستعمال والإتاحة للجميع لكي يتمكن المتعاملين من التواصل مع الإدارة بسهولة وإتمام الإجراءات ببساطة؛  -
 أ تفعيل تبادل البيانات الكترونيا؛ مبد -

 ثانيا: أهداف الإدارة الإلكترونية: 

 (  1) : وتشمل في الأهداف التالية لإدارة الالكترونية  تعددت أهداف ا
 : تشمل في الأهداف التالية: الأهداف الإدارية   -01

 ؛ توفير المجال الواسع لتعامل الموظفين الإداريين مع بعضهم البعض  -
 إلى تنمية قدرات وأداء الإدارة؛   ةلإجراءات الإدارية وسرعة انجازها بالإضاف التبسيط من ا -
 هم بدورها في عملية اتخاذ القرار؛ موثوقية والتي تسا  الشفافية والوضوح الإداري من خلال تقديم معلومات أكثر دقة و  -
 ؛ زيادة كفاءة عمل الإدارة باستخدامها للتقنيات حديثة  -
 لكتروني بدلا من الأرشيف اليدوي؛ الاتطبيق نظام الأرشيف  -
 وجه لتحقيق مبدأ الجودة الشاملة؛  إتمام الأعمال الإدارية على أكمل -

 تشمل في الأهداف التالية:   الأهداف الاجتماعية:  -02

 ؛ التكنولوجية بين أفراد المجتمع   تترويج وتنمية المعارف والمهارا  -
 ؛  إنهاء المعاملاتالحد من تأثير العلاقات الشخصية والنفوذ في -
 ؛ الترابط بين العمال من خلال إتباع أسلوب موحد في تقديم الخدمات  ة تحقيق المساوا -
 ؛ زيادة الترابط والتشابك بين العمال والإدارة العليا في تحقيق الأهداف -

 تشمل في الأهداف التالية:  الأهداف العلمية:  -03

 دانها؛ لومات والتقليل من مخاطر فقضمان سرية المع  -
 ؛ توظيف تكنولوجيا المعلومات مما يعزز بناء ثقافة مؤسساتية ايجابية لدى كافة العاملين وحثهم على الإبداع والابتكار  -

 من أهمها كالآتي:   الأهداف الاقتصادية:  -04
 دريبهم وتأهيلهم لمواكبة  الاستفادة من اليد العاملة الغير مستغلة من خلال ت مما يساعد على  تقليل تكاليف الإجراءات الإدارية -
 ؛ التطورات   
 ؛ إلغاء عامل المكان والزمان عن طريق إرسال الأوامر والتعليمات والإشراف على الأداء من خلال الشبكة الالكترونية -
 

 
 1- مصطفى مفيد مصطفى عبيد، مرجع سابق ذكره ، ص16. 
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  ( 1) كما أن للإدارة الالكترونية أهداف أخرى متمثلة في:  
 للتعامل مع التقنيات؛ رفع كفاءة الموظف وظهور جيل جديد من الكوادر المهيأة  -
 تبسيط تعقيدات العمل؛  -
 تزويد أصحاب القرار بالمعلومات بالسرعة والتوقيت المناسبين ورفع مستوى الرقابة؛  -
 استيعاب اكبر عدد من المتعاملين في وقت واحد والحد من ظاهرة صفوف والانتظار؛  -
 ؛ التعلم الدائم والمستمر وبناء المعرفة -

 لبات وأنظمة الإدارة الإلكترونية متطالفرع الثالث: 
     أولا: متطلبات الإدارة الإلكترونية:                                                                                            

لتجسيد الإدارة  من أجل الوصول إلى تطبيق الإدارة الالكترونية وجب توفر بعض المتطلبات والتي تعتبر قاعدة الأساس     
 الالكترونية في الواقع : ) 2 (

 الإدارية والبشرية في العناصر التالية: تتمثل المتطلبات   المتطلبات الإدارية والبشرية:  -01
                 وتتمثل في توفير الدعم والتأييد من طرف الإدارة العليا للتحول إلى الإدارة الالكترونية   أ( وضع استراتيجيات وخطط التأسيس: 

 مع توفير مخصصات مالية كافية لذلك. 
الإداري: القيادة والدعم  أو  ب(  المؤثرة في نجاح  العوامل  أهم  نقطة    وتعتبر من  أمرا ضروريا في دعم كل  وتعتبر  المشروع،              فشل 
 . وغرس ثقافة استخدام الإدارة الالكترونية بين العمال   من نقاط استراتيجيات المؤسسة

عمال الالكترونية التي تنسجم وتتناسب مع الإدارة الالكترونية  لإدارة إنشاء هيكل تنظيمي ملائم للأعلى ا  تنظيمي: ج( الهيكل ال
 وإلغاء أخرى لا تتماشى مع هذا التغيير.  ي استحداث إدارات جديدة تساير التطور التكنولوج:مثل 

تقنية  ي ضرورة وجود يد عاملة مؤهلة تمأ  د( الكفاءات والمهارات المتخصصة: تلك المعرفة والمهارات التي تمكنها من استخدام 
 المعلومات. 

البشري: العنصر  اكتشفها    ه(  من  يعتبر  فهو  الالكترونية،  الإدارة  تطبيق  لتحقيق  استثمارها  يجب  التي  الموارد  أهم  من  ويعتبر 
 وسخرها من أجل تحقيق أهدافها التي يصبو إليها.   وأنشأها وطورها

الأنظمة والإجراءات التي تسهل  و   القوانين و  تتمثل في وجود التشريعات، النصوص التشريعية  ونية والتشريعية: المتطلبات القان -02
عمل الإدارة الالكترونية وتضفي عليها المشروعية والمصداقية كما تسمح بحماية حقوق ومصالح الجمهور خاصة في ضل التحديات  

  الخدمات. التي تواجه تطبيق الإدارة الالكترونية في تقديم
والفنية:    -03 التقنية  فيما  و المتطلبات  المترابطة والمتكاملة  العناصر  من  وتتمثل في خموعة  الكترونية،  الإدارة  تكون  أساس  هي 

 تي: ؛ وهي كالآبينها إذ لا يمكن أن تقوم إحداها إلا بتوفر الأخرى

 
1- محمد عبد الرزاق محمد، حمو خليل، زيد فوزي أيوب الشيخ، دور عناصر الإدارة الالكترونية في تعزيز المرونة التنظيمية، خلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، الموصل، العراق، المجد: 15، 

. 112، ص2019، 45العدد:    
 - مصطفى مفيد مصطفى عبيد، مرجع سابق ذكره، ص ص 19 – 21. 2 
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وملحقاته:   الحاسوب  عتاد  للأع  أ(  الصلبة  التحتية  البنية  عليه  الأرضية  ويطلق  التوصيلات  من  وهي خموعة  الالكترونية،                                                   مال 
 لحاسوب والتجهيزات والمعدات. االخلوية عن بعد وأجهزة و    و

البرمجيات والنظم والتطبيقات: الناعمة للأعمال الالكترونية  ب(  التحتية  البنية          الخدمات   من  وتتمثل في خموعة  ؛ ويطلق عليها 
 المعلومات والخبرات ومختلف برخيات النظم التشغيلية للشبكات  وبرخيات التطبيقات. و   و 

الشبكات: أهم هذه    ج(  بينهم،ه ومن  فيما  المعلومات  وتبادل  نقل  تتيح لمستخدميها  الاتصال         وتتمثل في خموعة من خطوط 
 نجد:  لشبكاتا    ا

 ي شبكة عملاقة من الحواسيب المتشابهة حول العالم تربط المجتمعات بكل قطاعاتها ونشاطاتها  ه شبكة الانترنت:  -       
 الوصول إلى المعلومات المختلفة.  المختلفة مع بعضها البعض ولتمكين مستعمليها من         
 علومات داخل المؤسسة  حيث تعمل على توصيل الم  ؛وهي شبكة داخلية في المؤسسة الشبكة الداخلية )الإنترانت(:   -       

 فقط لتمكين العاملين من الاستفادة منها.          
)الاكسترانت(:   -      الخارجية  على   الشبكة  للاطلاع  المراجعين  مع  مباشرة  الكترونية  اتصالات  روابط  لبناء                                        تستخدم 

 نترانت. الا لمعلومات التي يتم عرضها بواسطة شبكة ا        ا
 يتمثل في رأس المال الفكري المتوفر في المؤسسة والمتمثلة فيس الخبراء، المختصون، المديرون والمحللون.  صناع المعرفة:  -       
 ( المتطلبات الأمنية: 04

 : الأخذ بما يلي لكي تضمن المؤسسة أمن المعلومات وتجنب الجرائم الالكترونية كالاختراق، وانتهاك سريتها وجب 
 اتيجية أمنية لتقنيات المعلومات؛ وضع سياسة إستر  -
   ات التي تحد من السطو الالكتروني؛سن التشريع -
 ؛ الاحتفاظ بنسخ احتياطية لنظم المعلومات بالشكل الآمن -
 استعمال تقنية التشفير في حفظ المعلومات وتخزينها.  -

 ( 1) تقتضي:   ويمكن تلخيص ما سبق كون متطلبات تطبيق الإدارة الالكترونية
 تبني القيادة لتطبيق الإدارة الالكترونية؛  ✓
 الدعم المادي والمعنوي من خلال توفير ما ليس موجودا ودعم خال البحث والتطوير؛  ✓
 توفر الأجهزة والوسائل اللازمة من أجهزة، هواتف،...الخ؛  ✓
 امتلاك البرامج وإدارتها؛  ✓
 شبكات الاتصالات المختلفة لتأمين نقل المعلومات؛  ✓
 ؛ التدريب وبناء القدرات البشرية على استخدام الشبكات وقواعد البيانات ✓
 لتدريب والصيانة المستمرة للعتاد؛ التمويل من اجل ا  ✓

 
  1- أحمد اسماعيل المعاني وآخرون، قضايا إدارية معاصرة، ط02، جامعة الشرق الأوسط،، عمان، الأردن، 2010، ص88.
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 كتروني والسرية وحماية المعلومات؛ وجود قوانين وتشريعات تساهم في توفير الأمن الال ✓
 لمواك:  ( ا1-1ويمكن تلخيص متطلبات الإدارة الالكترونية في الشكل رقم )

 متطلبات الإدارة الالكترونية  : (1-1)  الشكل رقم                                       
 
 

  الحاسوب     
 

 الانترنت                                                              الكادر البشري                      
 الإدارة الالكترونية      

 
 قواعد البيانات                                                                الشبكات                       

 المعلومات     
 

 ، دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة العموميةقاسمي خديجة،   عبد الرحيم رحاوي،  المصدر:   -        
 109، ص2017 الجزائر ، جامعة بشار،03د:العد ،01:المجلد ات الاقتصادية،خلة المؤشر للدراس           

     ثانيا: أنظمة الإدارة الالكترونية                                                                                              
 تشمل الإدارة الالكترونية على أربعة أنظمة ملها مثل الإدارة الت قليدية وتتمثل في العناصر التالية :  ) 1 (

كما يتميز بالتطوير المستمر  والمرونة في اتجاه تحقيق الأهداف؛  يتميز التخطيط الالكتروني بالديناميكية  التخطيط الالكتروني:  -01
العاملين فيه، ويستمد قوته من طبيعته الرقمية التي تتصف بالتغير السر  يع عبر الشبكات المحلية  والمتواصل دون أن ننسى مساهمة 

 والعالمية مما يحقق القدرة على إيجاد أفكار وأسواق جديدة.  
هو التنظيم المصفوفي القائم على أساس الفرق والوحدات الصغيرة وليس الوحدات والأقسام كما كان    التنظيم الالكتروني:  -02

 في السابق، وتعدد مراكز السلطة بدلا من مركزية السلطة. 
؛ مما يساهم في اكتشاف أخطاء في المعلومات  الداخلية )الإنترانت( باستعمال الشبكة    ةهي رقابة داخلي   ة الالكترونية: الرقاب -03

المتدفقة بين المديرين، العاملين، الموردين والمستهلكين وتصحيحها وهي عملية مستمرة ومتجددة مما يؤدي إلى تحقيق الثقة والولاء  
 والإدارة أو بين المستفيدين والإدارة.  الالكتروني سواء بين العاملين 

لقد أدى الانتقال إلى العمل الالكتروني إلى بروز   ط القيادة الالكترونية والتي تنقسم إلى ثلاثة أنواع    القيادة الالكترونية:  -04
 هي: 

 
  1- مسعود أدم وآخرون، دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمو مية في الجزائر، خلة الدراسات التجارية والاقتصادية المعاصرة، المجلد:02، العدد: 02، جويلية 2019، ص82.
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   ة ومات وتحسين جودتها بالإضافهي قيادة ترتكز على استخدام تكنولوجيا الانترنت  وتوفير المعل القيادة التقنية العملية: ( أ   
 إلى سرعة الحصول عليها.     
ههههذا القائهههد يمتهههاز بالحرفيهههة والهههزاد المعهههرفي وحسهههن التعامهههل مهههع الهههزبائن الهههذين يبحثهههون عهههن سهههرعة          القياااادة البشااارية الناعماااة: (ب

صول إلى السوق  والتركيز على عنصر التجديد في الاستجابة لمطالبهم، ويتسم هذا النوع من القيادة بالقدرة على إدارة المنافسة والو 
 توفير الخدمات للمتعاملين.

الذاتية:  القيادة  القدرة               ج(  إلى  إضافة  المبادرة   في  والرغبة  المهمات  انجاز  على  والتركيز  النفس  تحفيز  على  بالقدرة  تتصف 
 على التكيف مع مستجدات البيئة المتغيرة. 

 ( المواك. 2-1ن خلال معطيات الشكل )ويمكننا تلخيص ما سبق م
 وظائف الإدارة الالكترونية  : ( 2-1) الشكل رقم                                                  

   

 
 التنظيم              التخطيط                                         

 لكتروني الا               الالكتروني                             
     

 

 الرقابة                                              القيادة      
 الالكترونية                                          ةالإلكتروني   

 
 

 لتجارة، سايح فطيمة، الإدارة الإلكترونية كآلية لتطوير الخدمة العمومية المحلية، خلة  اء للاقتصاد وا   المصدر: -  
 . 70،ص2018الجزائر، -، المركز الجامعي غليزان 04:العدد 
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 لكترونية والتحديات التي تواجههالإا  الإدارة   تطبيق الفرع الرابع: أبعاد
 أولا: أبعاد تطبيق الإدارة الإلكترونية 

 يمكن تحديد أبعاد الإدارة الالكترونية في خموعة من العناصر كما يلي :  )1 (

العمليات التي تساعد المنظمات على توليد المعرفة والحصول بأنها    )الملكاوي(   اوقد عرفه   المعرفة: إدارة    -01   عليها،   عبارة عن 
المنظمة، والتي تعتبر ضرورية للأنشطة    تمتلكها   واختيارها، وتنظيمها، واستخدامها، ونشرها، وتحويل المعلومات المهمة والخبرات التي 

 . والتعلم، والتخطيط الاستراتيجي)الزيادات( لمشكلات،  لقرارات، وحلاالإدارية المختلفة كاتخاذ ا
وجمع وتصنيف وخزن كافة أنواع المعرفة    التقاط   بأنها الجهد المنظم الواعي الموجه من قبل منظمة أو مؤسسة ما؛ من أجل اأيضه عرف 

وأقسام ووحدات المؤسسة، بما يرفع مستوى كفاءة  والمشاركة بين أفراد    للتداول  ذات العلاقة بنشاط تلك المؤسسة، وجعلها جاهزة
 . التنظيمي والأداء اتخاذ القرارات 

وتخزين كافة ( القردحجي  )عرف    الوثائق:  إدارة   -02 حفظ  عن  عبارة  بأنها  الإلكترونية  الوثائق  بين    إدارة  المتبادلة  المكاتبات 
أرشيف خلق  في  يسهم  معها،بما  تتعامل  التي  الخارجية  والجهات  بسهولة    المؤسسة  يسمح  المؤسسة،  داخل  لكل كيان  إلكتروني 

 نذكر الآتي:   تخدام إدارة الوثائق الإلكترونيةيزات اسن مم م ، و لةأو المستَقب  لةاسترجاع وعرض المكاتبات المرس
 ؛ الحصول على الوثائق بسرعة  -    
 العملية استمرار تدفق الوثائق ووصولها   من هذه تأمين وصول الوثائق بشكل تلقائي إلى المستفيدين في الوقت المحدد، وبهذا تؤ  -    

 ؛ إلى كل الجهات ذات العلاقة       
 ؛ ال متعددة من الوثائق في آن واحدتأمين التعامل مع إنجاز أعمال ذات علاقة بأشك -    
لأداء وإدارة    الشامل   إدارة التخطيط الإلكترونية بأنها النظام الإداري الذي يهتم بالتقويم(  جاسم  )  فعر :إدارة التخطيط    -03

، ويسهم في متابعة تقويم معدل الأداء الإداري  العلمية   على الأسس  ا ويؤمن بالتخطيط للمهام الإدارية اعتماد  ا، العاملين إلكتروني
 ويزيد من المراجعة الدورية للخطط. 

 على الآتي:  بأن التخطيط الإلكتروني يتطلب التركيز بصفة أساسية( إسماعيل  ) وذكر
 ؛ الإستراتيجية استخدام التخطيط الاستراتيجي والسعي نحو تحقيق الأهداف   -      
 ؛ العمل والتي تتسم بالتعقيد الشديد في ظل الإدارة التقليدية  ت وإجراءاتبسيط نظم   -      
 ؛ استخدام نظم جديدة في ظل الثورة الإلكترونية المعاصرة للمعرفة -      

للاجتماع، وأثناء    التحضير جتماعات الإلكترونية بأنها استخدام تكنولوجيا المعلومات فيإدارة الا  ف تعر   :تإدارة الاجتماعا  -04
 ومن فوائده:   لوجه ا الاجتماع، ومتابعة نتائج وتوصيات الاجتماع بدلاا من الاجتماع وجه

 ؛ ليها بسهولة وفي أي وقتالرجوع إ تخزين جميع الوثائق والمواد الخاصة بالاجتماع في قاعدة بيانات واحدة، ومن الممكن  -     
 

  1- سوزي مطرجي، مفهوم وابعاد الادارة الالكترونية،اطلع عليه بتاريخ 2023/02/12 على الساعة 14:30  نقلا عن الموقع الالكتروني: 

.www.tijaratuna.com 
 

http://www.tijaratuna.com/
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 ؛ ت تكون مسجلة النتائج والتوصيا  -    
 ؛ وصيات للاجتماعات السابقة بسهولةالرجوع إلى النتائج أو الت  -     
 ؛ الأفكار المطروحة لدى المشاركين زيادة المعرفة وتنمية -    
 ؛ تحسين فاعلية وكفاءة الاجتماع -     
 ؛ توفير الوقت -    
 ؛ العادية ك من خلال عدم طبع الأوراق اللازمة للاجتماعات التوفير الما  -     

الخدمات الإلكترونية أنها العملية التي تدعم وتعزز الحصول على المعلومات،وتوصيلها  ( بان  )اللوزيعرفه    إدارة الخدمات :   -05
 اقع الإلكترونية المو  بكفاءة وفاعلية، عن طريق استخدام التكنولوجيا وتطبيقات الإنترنت المبنية على شبكات

التقليدية إلى عمل إلكتروني    الطرق  بأنها قدرة المؤسسات على تحويل الخدمات التي تقدمها للمستفيدين من  ()ياسينه أيضا  وعرف
الجودة في الأداء ورفع كفاءة المؤسسة وتعزيز فاعليتها في تحقيق    لتحقيق   بالاعتماد على منتجات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

 الأخرى.  المؤسسات  زة التنافسية بين المي
يتم فيها متابعة    إلكترونية، بحيث لا  وسائل بواسطة  معاملات أو خدمات يتم تنفيذها بشكل كلي أو جزئي"  :بأنها   ()حماده  وعرفها

العقود  في  طبيعي، كما يحدث  قبل شخص  من  مراجعة  الخدمات   التقليدية   والمعاملات   أو  إدارة  الخدم  أهداف  تطبيق  ات  يعتبر 
  : وتحقيق خموعة من الأهداف الرئيسة تتلخص في الآتي   متكامل،   حديثاا، يهدف إلى توفير نظام عمل  اإلكتروني  الإلكترونية أسلوبا

(1  ) 
 الاستخدام الأمثل للموارد واستغلالها بالشكل الذي يحقق العديد من الفوائد والمنافع في خالات عدة. -    
 ؛ قدمة للمستفيدينستوى الخدمات المتحسين م -     
 ؛ الكفاءة للمعاملات الإلكترونية رفع مستوى -    
 ؛ المبذول الجهد التخلص من حدة البيروقراطية، واختصار الخطوات الكثيرة، وتبسيط الإجراءات، وتقليل -    
 ؛ إنجاز المعاملات بشكل سريع ودقيق -     
 ؛ أسلوب موحد في تقديم الخدمات ع بإتبا تحقيق مبدأ المساواة بين جمهور المستفيدين،   -     
 ؛ تجة عن استخدام الأوراق والملفات تقليل التكاليف النا -     

الخارجية التي    تتوثيق الاجتماعا، تتمثل مهامها في  لحفاظ على بيانات المتعاملين مع المؤسسةتهدف إلى    :إدارة العملاء   -06
مما يسهل الرجوع إليها والاستفادة منها    ؛د أو مؤسسات أخرى في المجتمعوالجهات الخارجية سواء أفرا  ةتتم بين العاملين بالمؤسس

 . وتنمية العلاقات معهم ن وتوثيق أراء المستفيدي
التكاليف  -07 إلى  : إدارة  المؤسسة  تهدف  أداء  وتقيمها   ؛ متابعة  التكليفات  تنفيذ  خلال  في   من  مهامها  مهام    تتمثل  توجيه 

 . مديري الإدارة للعاملين ومتابعة أداء العمل داخل المؤسسة وتكليفات داخلية من رؤساء الأقسام أو

 
 1- سوزي مطرجي، مرجع سابق ذكره، ص  10
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توقيت    ضتحقيق التنظيم والتعاون والتنسيق بين جميع كيانات المؤسسة حتى لا يتعار   تهدف إلى:  إدارة الأنشطة والأحداث  -08
العاملين بالمؤسسة    أو سبات الهامة التي تنظمها  التعرف على الأحداث والمنا؛ وتتمثل مهامها في  حدث مع آخر وتفعيل مشاركة 

يتيح   مناسباتها بشكل  بتسجيل  أقسام المؤسسة  تقوم كافة  الداخلي أو الخارجي حيت  المستوى  فيها المؤسسة سواء على  تشارك 
 . لجميع العاملين التعرف على طبيعة الحدث والجهة المنضمة له والمشاركين فيه

تبادل الرسا   تهدف إلى  :إدارة المراسلات  -09 ئل بين أعضاء المؤسسة بسرعة وسهولة وتوفير اكبر قدر من تامين سرية  تيسير 
 .تبادل الرسائل البريد الالكتروني للعاملين داخل المؤسسة؛ وتتمثل مهامها في المعلومات

 ثانيا: التحديات التي تواجه الإدارة الالكترونية 

 ( 1)  :والتي نلخصها فيما يليها عرقلة سير ها و عدة تحديات تحول دون تطبيق تشهد الإدارة الالكترونية

 : تتمثل في النقاط التالية: التحديات الإدارية  -01
 عليا لتطبيق الإدارة الالكترونية؛ ضعف التخطيط والتنسيق على مستوى الإدارة ال  -
تطبيق الإدارة    عدم القيام بتغييرات على المستوى التنظيمي والهيكلي من إضافة أو دمج بعض الإدارات لما يتماشى مع إدخال   -

 ؛ الالكترونية 
 المؤسسة بدواعي التحول ومتطلباته؛ عدم اقتناع إدارة  -
 ؛ الالكترونية وعدم استيعاب أهدافها للإدارةالرؤية الضبابية وغياب الرؤية الإستراتيجية  -
 ؛ التمسك بمبادئ وأساليب الإدارة التقليدية  -
 ؛من الفشل في المهام الجديدة أو من فقدان مناصبهم  مقاومة التغيير من قبل العمال خاصة الذين يخشون -

 : من عناصرها الآتي: التحديات السياسية والقانونية  -02
 ؛ غياب الإرادة والدعم السياسي السياسية لإحداث نقلة نوعية في التحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة الالكترونية -
 ر قانونية؛ الكترونية محمية وفق اطعدم وجود بيئة عمل  -

 تتمثل في العناصر التالية:   التحديات المالية والتقنية:  -03
 ؛ عدم توفر الموارد المالية اللازمة لتمويل مبادرة الإدارة الالكترونية نقص أو  -
 نية التحتية للإدارة الالكترونية؛ التكلفة العالية اللازمة لتجهيز الب  -
 ؛ الأفراد بسبب ارتفاع تكاليفها صعوبة الوصول لخدمة شبكة الانترنت من طرف  -

 من أهمها الآتي:  التحديات البشرية:   -04
 ات التواصل عبر التقنيات الحديثة؛ إلى معيق ة الأمية الالكترونية المنتشرة لدى العديد من شعوب الدول النامية بالإضاف -
 ؛ قنيةالمتخصصين في خال الت الأفراد وجود الفجوة الرقمية والفوارق الاجتماعية بين  -
 ة الالكترونية وحلول الآلة محلهم؛ مقاومة ورفض العاملين للتحول إلى الإدار  -

 
  1- مصطفى مفيد مصطفى عبيد، مرجع سابق ذكره ، ص22.
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 التحديات الأمنية:   -05
 ؛ ضعف تأمين الحماية من المخاطر التي تهدد المعلومات والأجهزة المستخدمة على حد سواء  -
 ؛ ضعف استخدام التقنيات الحديثة في دعم وحماية أمن المعلومات  -
 لدى العاملين؛   ت والمهارات في خال أمن المعلوماتنقص الخبرا -

 ودة الخدمات الصحية الإطار المفاهيمي لجالمطلب الثاني:  
يعتبر قطاع الصحة من بين أهم القطاعات التي لقيت اهتماما كبيرا من قبل مختلف الحكومات والمنظمات الدولية، حيث قامت     

تبلغ الشعوب أرقى مستوى صحي ممكن، وعلى هذا    ، 1948نذ سنة  المتحدة بإنشاء منظمة عالمية للصحة م الأمم هدفها أن 
القرن الماضي تم إدخال مفهوم الجودة في الرعاية الصحية من خلال استحداث علم "ضمان   الأساس ومنذ أواخر الثمانينات من

تطور نحو عدة الصحية"، والذي  الرعاية  الشاملة في  الجودة في  الجودة  إدارة  منها  المستمر  مفاهيم،  التطوير  الصحية،  المؤسسات   
تحقيق رضا الزبون)المريض(، هذا الأخير الذي أصبح لا يقبل   للجودة وتحسين أداء النظم الصحية، وغيرها، وذلك كله من أجل

تي في  لمؤسسة ومكانتها من منظور جملة من المعايير تأا بالمستويات المتدنية للخدمات، بل فرض نفسه كطرف مهم يحكم على صورة
  جودة تم التعرف على مدخل  ومن هنا سي   مقدمتها الجودة التي تعتبر الأهم بالنسبة للمريض والأصعب بالنسبة للمؤسسة الصحية، 

 الصحية.   الخدمات  جودة في  المؤثرةالعوامل  ا التعرف علىير أخو  جودتها  وأبعاد   خصائصهاو  وأهدافها  أهميتهاو  الصحية   الخدمات
 رع الأول: نشأة وتطور مفهوم جودة الخدمات الصحية الف

 أولا: نشأة وتطور الخدمات الصحية 
 كانت   والتي   نايتفيل"   "فلورنس   البريطانية   الممرضة هي  الطبي المجال  في  المفهوم   هذا  استخدممن  أول أن  "  خسروف   أورده"  ن ع  نقلا    

أداء    بإدخال   ذلك و   القرم   حرب  لال خ  العسكرية بالمستشفيات   الصحية   الرعاية   تقديم   على   تشرف  مما    عملها إلى    بسيطة معايير 
  بتطويره   كبير  اهتمام   الصحي  لمجال ا  وجد  1990  عام  فمنذ  , المستشفيات  تلك   في  الوفيات   عدد   في   ملحوظ   انخفاض   إلى  أدى 

  زمة لاال   توالإجراءا  المهمة  الإرشادية   الخطوط   تحديد  من   مج الصحية امساعدة مديري البر   يمكنها    للجودة  أن طرق الضمان باعتبار 
تعمل   الجودة  إدارة  حاليا  ؛وفاعليتها  البرامج  أداء  تحسين أجل  من الموضوعة الأداء   معايير  مع  مقارنة  الفعلي الأداء   تقييم  معايير  لتنفيذ 
الصحة  مد  مساعدة   على الجودة  فالمسئولون    ؛ لها   اللازمة   الحلول   ووضعالمشكلات    لمعرفة   النظامية   الطرق   بتطبيق يري  إدارة  عن 

بفاعلية تحسين  ويختارون   يطورون، المتعلقة  المقاييس  المعايير أو    المديرون   من   الأمر   هذا  ويتطلب  الصحية الجودة  ، ويصادقون على 
تقديم  الاهتمام أن  بجودة  من  الرغم  على  للمرضى    شخص   لأي أساسي  أمر   هي  للمريض   الخدمة   تقديم   عند  الجودة   الخدمة 
  تقسيمها   تم  حيث   S.Shibaمن    ما ورد   على   بناءا  تالتطورا  من   بالعديد   مر  مفهوم الجودة   أن "  اوشن"   ,كما أوضحتيقدمها 

 ( 1)  لتاك: كا
 .والمخرجات   المدخلات بين  المقارنة  طريق   عن الجودة فحص  يير: تعني للمعا   الملائمة -1
 محدد. هوكما  ليس  متوقع  هو كما  المنتج يكون ذو جودة إذا كان أداؤه  : للاستعمال الملائمة  -2
 تكلفة.   يكون بتكلفة معقولة أو بأقلن أ  يجب  ولكن   المستعمليننظر   وجهة  من  للتكاليف :المنتج يكون ذو جودة عالية   الملائمة -3

 
 1- رزان عطية ابو العوف، مرجع سابق ذكره، ص33.
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  عدة   هناك   القول  يمكننا   وهنا  يكون ذو جودة عالية من وجهة نظر الزبون وبأقل تكلفة.   ج: المنتالكامنة   للحاجات   الملائمة   -4
 : ومن بينها    الخدماتية الصحية و   الجودةطور ت مدى  تؤثر على  نقاط 

 ؛ والتكنولوجي   التقنيالتطور  ✓
 ؛ الجودة  أهمية  حول  الأفراد  بين  عيو الار انتش ✓
 ؛ المعلومات نظمإتباع  إلىالطبية علومات للم  الهائل الازدياد و المعلوماتلتكنولوجيا الكبير التطور ى  أد ✓

 ثانيا: مفهوم جودة الخدمات الصحية 
 : تعريف الخدمة

كما    ؛(  1) "  شيء غير ملموس   إنتاج  التي تقود إلى  والعمليات  الأعمال   جميع: "نها على أ   Binter&Zaithmalعرفها كل من   
إمّا عن طريق إحداث تغيير في المستهلك نفسه، أو تغيير في ممتلكاته المادية، أو تغيير في    الأرباحالعملية التي تحقق  تعرف أنها: "

 ( 2) ." أصوله غير الملموسة 
 تعريف الجودة: 

التسويق والهتفاعل خصائص نشاط  " :  االجودة بأنه   Avfeignbaum  عرف والصيانة والذي بدوره يمكن    ندسة والصناعةات 
العميل ورغباتلمن ت  العام عاهالجودة بمعن"  : ي لكما عرف "عمر وصفي عقي،" ه بية حاجات    أو إنتاج المنظمة لسمعة  )  :  ا ى أنهلا 
الذي يتفق مع    ا بالشكلئهملاى الوفاء باحتياجات ورغبات علع   لهاخلاخدمة عالية من الجودة المتميزة تكون قادرة من    تقديم
صفة    وإيجاد سلعة أو تقديم الخدمة  لإنتاج  فا  ل مقاييس موضوعة س  خلال م، ويتم ذلك من  هم وتحقيق الرضا والسعادة لديتوقعاته

 ( 3) ."هما  التميز في
والضبط في العمل مع    وذلك بالدقة   ك للمستهل  المماثلة ى المنتجات أو الخدمات  لسيادة المنتج أو الخدمة عهي    : التعريف الإجرائي 

 . يص التكاليف ل تق
 أهمية الجودة: 

 ( 4) في النقاط التالية:  أهميتها استعراض   أهمية كبيرة بالنسبة للزبائن والمنظمات ويمكن   للجودة
 : للمؤسسةبالنسبة  الأهمية   -01
 ، ومحاولة تقديم  ومهاراتهمين  لمزين وخبرة العا هالمنظمة مع المج قات التي تربط لاالع  خلالويتضح ذلك من :  عة المنظمة سمأ(     

 ا من التنافس مع  هرة والسمعة الواسعة التي تمكن هالش المنظمة.لكي تحقق المنظمة وحاجات زبائن  رغباتهمبي  ل منتجات ت       
 . الأخرىالمنضمات       

 وعليه  ،  منتجاتها خدام نتيجة است  عن كل آذى يحصلمسئولة قانونا تكون   المؤسسات إن جودة:لالمسؤولية القانونية ل ب(    
 

1- بن تربح بن تربح وعيسى معزوزي، أبعاد جودة الخدمات الصحية ودورها في تحقيق التميز، خلة العلوم الإدارية والمالية، جامعة الشهيد حمة لخضر- الوادي، الجزائر: المجلد: 02، العدد:01،  
. 77، ص2018   

 2- الموسوعة الحرة من ويكيبديا، خدمة اقتصاد،اطلع عليه بتاريخ 2023/04/06 على الساعة 17:00  نقلا عن الموقع الالكتروني: 

://ar.m.wikipedia.org. shttp . 
  3- شافية شرابيط،  كريمة بوشملة، دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة، مذكرة الماستر، جامعة محمد الصديق بن يحي، جيجل، الجزائر، 2015، ص 12. 

  4- شافية شرابيط، كريمة بوشملة، مرجع سابق ذكره، ص55.
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 . المساءلة القانونية  لتجنب  من أن تنتج منتجات خالية من العيوب   لابد       
 من  دف التمكن به  تحقيقهاية متميزة، إذ تسعى كل من المؤسسة والمجتمع إلى همتكتسب الجودة أالعالمية: المنافسة   ج(    

 . هاالمؤسسة، أدى ذلك إلى إلحاق الضرر بأرباحما انخفض مستوى الجودة في منتجات لنافسة، فك الم       
السوقية:  د(    الحصة  التكاليف وزيادة  له  خفض  المستمر  أن تحقيق الجودة وتحسين  من  حيث  يؤدي إلى جذب أكبر عدد  ا 

 يؤدي ذلك إلى تخفيض التكاليف، ومن ثم زيادة ربحية المؤسسة.  زيادة الحصة السوقية، كما كين، ومن ثم هلالمست
 للعملاء: الجودة بالنسبة   ية أهم  -02

 يتجسد ذلك من خلال النقاط التالية: 
 م. الزبائن وحاجاته ى تقديم منتجات الجيدة وتربط رغبات ل تعمل علممؤسسة أن تستمر ما   لأييمكن   لاالرضا: ف  -    
 . واحتياجاتهم  غباتهمر ة بيلتقديم السمع والخدمات التي ت خلال من   إلايتحقق   لا الوظائف: إن ضمان وفاء الزبون  -    

 ة: جودة الخدم تعريف 
المرة    فيأن تقوم المنظمة بتصميم وتسليم الخدمة بشكل صحيح من أول مرة على أن تؤدى بشكل أفضل  جودة الخدمة    تعني"  

تعرف  ، كما  "تقدمها المنظمات المشابهة   التينفس الوقت، وأن تتمتع بمزايا تنافسية مقارنة بالخدمة    في التالية وتحقق رضا العملاء  
 ، كذلك فهي تمثل تعريف العميل وليس ما تحسبه الإدارة "  العميل،جودة الخدمة بأنها " تحقيق التطابق والتوافق مع محددات 

كما أن توصيل خدمة جيدة تعني تحقيق    توقعاته،تصل إلى العميل والمتوافقة مع    التيعلى أنها " قياس مدى قدرة مستوى الخدمة  
 ( 1)  يضعها العميل" التيعات التطابق مع التوق 

 جودة الخدمات الصحية: تعريف 
تشمل ثلاث نقاط    السعي نحو تحقيق متطلبات المريض بأقل تكلفة ممكنة، بحيهث  أنها  يمكن تعريف جودة الخدمات الصحية على

 (  2)   أساسهية:
 . المريض  اس رضهامهن وجههة نظهر المهريض ويمكهن التحقهق مهن ذلهك عهن طريهق قيه ة تحقيهق الجهود -
 التشخيص  وهو تحقيق ما يحتاجه المريض بناءا على ما هو مقبول طبيا من حيث الجودة من وجهة النظر المهنية  تحقيق -
   . والإجراءات والعهلاج   
 . ترتكهز حهول جهودة العمليهات المتعلقهة بجهودة تصهميم وتقهديم الخهدمات الصهحية -
 
 
 

 
  1- موسى عمار فتحي، جودة الخدمة، المنتدى العربي لإدارة الموارد البشرية، مصر، 2010، اطلع عليه بتاريخ 2023/02/12 على الساعة

. نقلا عن الموقع الالكتروني:                                                                                       14:30   
https://hrdiscussion.com 
2- طارق بن قاسمي، دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات الاستشفائية العمومية، خلة الاقتصاد المال والأعمال، جامعة الشهيد حمة لخضر-الوادي، الجزائر،  خلد:02، 

.   28، ص2017، ديسمبر 02العدد:  
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 ( 1) : تعريفات أخرى توجد 
النتائج في خال    أفضليضمن    متجانس والذي  بأنها تقديم الأنشطة التشخيصية والعلاجية لكل مريض بشكل"   (شعبان )  ارفهع 

ل وفقاا  لعل الصحة  الحاك  المخاطرلوضع  وبأقل  تكلفة  وبأفضل  الطب  عرفها " م  تعد "   الطويل( )  ،  للمراكز    بأنها  الإدارية  الفلسفة 
 . " المراكز الصحية أهدافعن تحقيق  لا لمرضى فضحاجات ا خلالها تحقيق الصحية يتم من 

صحة العامة بدون زيادة التعرض  لاستفادة ل   أقصىالطبية بأسلوب يحقق  ات  بأنها تطبيق العلوم والتقني"   (Nakijma)أشار    -
العلاجية  جودة الخدمات الصحية بأنها تقديم الأنشطة التشخيصية و "  (  OMS  )ما ورد عن منظمة الصحة العالمية  ك  ،  "للمخاطر 

لعلم    أفضل لكل مريض بشكل متجانس والذي يضمن   للوضع الحاك  أفضل تكلفة وبأقل  الطب  النتائج في خال الصحة وفقاا 
 . "المخاطر 

هو السعي نحو تحقيق متطلبات المريض بأقل تكلفة واقل المخاطر وبشكل متجانس مع تحقيق حجات المرضى    التعريف الإجرائي: 
 في خال الصحة.   الذي يضمن أفضل النتائج

وبالتاك تقديم خدمات صحية أكثهر أمانهاا وأسههل منهالا وذلك على أساس الاستخدام الأمثل لموارد المؤسسة الصحية".وأكثر إقناعاا  
ة الخدمههة  الرعاية الصحية المقدمة.وعليههه فههإن جههود  إلى مع نظرة إيجابية  المجتللمستفيدين منها بحيث تتولد في    إرضاء لمقدميها وأكثر  

خهدمات الرعايههة الصههحية للمسهتفيدين منههها    ههدف إلى تقههديمتهالصههحية تمثههل خموعههة مههن السياسههات والإجههراءات المصههممة الههتي  
و  الفههرص غ)المرضههى  تقههديم  في  يسهههم  وموضهوعي،  نظههامي  نحههو  علهى  يضهمن    هيرهم(  بمها   ، المرضهى  رعايهة  أفضهل  لتحسهين  تحقيهق 

المناسهب  الوقهت  في  لدراسهة    النتهائج  أسهلوب  ههو  الصهحية  الخدمهة  جهودة  أن  يعهني  وههذا  ممكنهة،  وبأقهل كلفهة  المناسهب  والمكهان 
 .   الرعاية الصحية وتحسينها باستمرار بما يلبي احتياجات المرضى وغيرهم عمليهات تقهديم خهدمات

 خصائص جودة الخدمة الصحية: 
 ( 2)  م ما يميز الخدمة الصحية من خصائص هي: أه   

   والأطراف   عامة للجمهور، وتسعى من تقديمها إلى تحقيق منفعة عامة لمختلف الجهاتنها تتميز خدمات المستشفيات بكو  -
  ؛ المستفيدة    
 كن تعويضه أو إعادة  على درجة عالية من الجودة فهي مرتبطة بحياة الإنسان وشفائه وليس بأي شيء آخر يم نها تتميز بكو  -
 ؛ شرائه   
 ؛ تتأثر المستشفيات بصفة خاصة بالقوانين والأنظمة الحكومية سواء كانت تابعة للدولة أو للقطاع الخاص -
   في منظمات الأعمال تكون قوة القرار بيد شخص واحد، أو خموعة من الأشخاص يمثلون الإدارة، في حين تتوزع قوة القرار في -
 .؛  خموعة الإدارة وخموعة الأطباء بين  المستشفى   
 ف سرعة الاستجابة ومساعدة  أو بهدنظرا لتذبذب الطلب على الخدمة الطبية في ساعات اليوم أو الأسبوع أو الموسم   -
 ؛ رة لتقديم الخدمة الطبية اللازمةيستوجب الاستعداد المبكر وحشد الطاقم الطبي والإداري والموارد المتوف  العميل،   

 
1- شدى حسن عبد وآخرون، دور الإدارة الالكترونية في رفع جودة الخدمات الصحية في المستشفى الكندي التعليمي - العراق، خلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة ، معهد الإدارة -  

.  132، ص 2018، 56الرصافة ، العراق العدد:  
  2- عيسى معزوزي، أبعاد جودة الخدمات الصحية ودورها في تحقيق التمييز، خلة العلوم الإدارية والمالية، جامعة الوادي، الجزائر، خلد:02، العدد:01، جوان 2018، ص78.
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 الثاني: أهمية وأهداف جودة الخدمات الصحية  الفرع 
 أولا: أهمية جودة الخدمات الصحية

 ( 1) : التالية  النقاط   ذلك في أهمية  وتتضح  الخدمة   من  للمستفيد أو  للمشفى سواء بالنسبة   أهمية  الصحية الخدمات لجودة    
المقدم   بالنسبة   -1 التي  هرته ش   المستشفى  يستمد   للخدمة:   للمستشفى  الخدمات  مستوى    ل خلامن  للمرضى   يقدمها   من 

 احتياجاتهم.   تلبي  خدمات تقديم   ومحاولة  ومهاراتهم  وخبراتهم العاملين بين  تربط  التي العلاقات  
 كل قانونية عن   مسؤولية كوني  أن   خدماتيمستشفى   كلفعلى ،  المحاكم عدد في  ةكبير   زيادة   هناك للجودة:   القانونية   المسؤولية  -2

 الخدمة.  لهذه  استفادته جراء  من  المستفيد  ضرر يصيب 
  بدرجة  ذلك سيؤثر والخدمات، و السلعتبادل  في و  التوقيت  في  ستؤثر  والسياسية    قتصادية لاا التغيرات إن  العالمية:  المنافسة  -3

 العالمية.  بالمنافسة  كبيرة
  الخدماتمن  المستفيد   لحماية  محددة قياسية  مواصفات  وضع خلال  من  المشفى أنشطة   في الجودة تطبق   المستهلك:  حماية  -4
 الخدمة.  بمقدمي   ثقته وتعزيز  المريض و 
السوق:  -05  تقديم  إنتاجها   ومراحل   العملية عن   الناتجةالأخطاء  تقليص يعمل على    تطبيقها   إن   التكاليف وحصة    كما ،  هاأو 

 الربح للمؤسسة   وزيادة   الكلفة تقليل   علىتعمل بذلك  و   الإنتاجية   العملية أثناء   الأخطاء  عن   الناتج   الضائع  الوقت   تقليل   على  تعمل 
 في   الفشل   يعني   ك ذلو   الخاصة،   المستشفيات  إلى   واللجوء   الخدمة   من  المستفيدين   تراجع  يعني   الخدمات   جودة   انخفاض   إنكما   
أو    الوقت ضياع   كانت  سواء  الصحية   الخدمة  مقدمي   على  التكاليف  زيادة إلى    هذا  ويؤدي   منه  المستفيد  يتوقعها  التي  الخدمة  تقديم
  وجمعيات   الأطباءت  نقابا   مثل:   ة خاص   نقابات   لظهور   ذلك   أدى   بالجودة   الخاصة   المواصفات   توافر   عدم   وبسبب   المتاحة،   الموارد 

  ثم   حدوثهاإلى   أدت  التي   والعامة   الخاصة أسبابها   وتحديد   المشكلة   ط   إلى   التوصل   معرفة   في   المشفى  تساعدو وغيرها،   المريض   أصدقاء 
          المستخدمة.   الحلول  فشلأو   نجاح إقرار 
 ات الصحية :أهداف جودة الخدمثانيا
 ( 2) (: السلطي   عن غواري نقال ) ذكرهما  للجودة كما  هدفان  هناك
   مستوى  علىهذه المعايير   تصاغ حيث  عليها الحفاظ  في  ومعاييرها  بالمؤسسة  تتعلق   التيهيو  الجودة:  ضبطأهداف    -01

 ككل.   المؤسسة        
  هنا   من  ؛لاء ضي العملتر وخدماتها    منتجاتها  وتطوير  ألخطاء  ارتكاب  عدمفي  تنحصر   ما  غالبا   وهي  الجودة:  تحسين  أهداف   -02
 فئات:  خمس إلى   بنوعيها  الجودةأهداف   تصنيف   يمكن
 ؛والمجتمع والبيئة  الأسواق ويتضمن  للمؤسسة  الخارجي  الأداءأهداف   -    
 ؛ والمنافسة.  العملاء  حاجاتاول ويتن  الخدمة أو  للمنتج  الأداءأهداف   -    
 ؛ للضبط   وقابليتها  وفاعليتها  العمليات  مقدرة  تناولت و  العمليات أهداف   -    
 ؛ العمل ومحيط  للتغيرات   استجابتها ومدى وفاعليتها  المؤسسة  مقدرة وتتناول  الداخلي  الأداء أهداف  -    

 
 1- رزان عطية ابو العوف، مرجع سابق ذكره، ص35.
  2- رزان عطية ابو العوف، مرجع سابق ذكره، ص34.
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 ؛ العاملين وتطوير   والتحفيز والقدرات  المهارات وتتناول   للعاملين الأداء أهداف  -    
هو المنافسة العالمية على تقديم الخدمة الصحية ذات الجودة    عليه هدفا أخرا  نضيف أن يمكن  الأساسيالخماسي    التقسيم   ن أ  حيث
 وسهولة   بالزيادة   المضطربة   وكمياتها   المعلومات   في   ئلة الها  التطورات  نتيجة   الكبيرة   العالمية   ت الانفتاحيا  وبعد   نه أ   حيث   عالميا  الأعلى
   الخدمات  أهداف أهم  أحد  جعل هذا  كل  لتقديمها  الصحيحة  والأساليب  حاجياتهم  حول المرضى   إدراك  زيادة  إلى أدى   التنقل 

 النفسية   الصحة   ضمان من خلال    الصحية  الجودة من  فالهدحيث أن    عالميا.تنافس   عالية  جودةخدمات ذات   تقديم  هو  الصحية
إعلاميا جديدا للنظم الصحية   حيث يصبح مصدر    المرضى   رضا   من  تزيدو   عالية جودةذات   خدمات وتقديم  المجتمعلأفراد  والبدنية

  سياسات   تحديد  في   المستشفى  يساعد  الذي   طيةوالتخطي  الإدارية  للبحوث   إجرائهالال  خ   من  وقياسها ى  المرض  رضا ومعرفة مدى  
 الصحية.   الخدمة  تقديم   في  لها جديدة

 أهداف الجودة  :( 3-1)   رقم  شكلال
 
 

 أهداف الجودة 
 

 أهداف متعلقة                                                                        أهداف متعلقة 
 بأداء المنتج                                                                     بالأداء الخارجي    

 
 أهداف متعلقة                                                                         أهداف متعلقة            
 العمليات بأداء  داء العاملين بأ           

 أهداف متعلقة 
 داخلي بالأداء ال 

  
   مذكرة، دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمة ،كريمة بوشملةو  شافية شرابيط : المصدر -

 . 58، ص2015جيجل،  -بن يحيمحمد الصديق  جامعة الماستر                          
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 الفرع الثالث: أبعاد جودة الخدمات الصحية والعوامل المؤثرة فيها 
 دة الخدمات الصحيةأبعاد جو  أولا: 
الكثيرون في    خلالمن      اجتهد  الجودة،  عن  المعطاة  والمفاهيم  ومن    الأبعاد   أبراز التعاريف  عليها،  تقوم  أن  يمكن  التي  الرئيسية 

عناصر رئيسية    الجميع يكاد يتفق على خمسة  أن ع في عديد الكتابات المقدمة حول دراسات الجودة، يمكن القول  طلالاخلال ا
 ( 1)  الضمان ،الملموسية والتعاطف ،حيث يقصد ب:  الاعتمادية ، الاستجابةالخدمة الصحية هي:جودة  د تمثل أبعا

 :     Reliabilitالاعتماديةبعد  -1
المنفعة الصحية من طرف مقدمها، أي قدرة    إشباع و التعويل على بلوغ الدقة التقنية في    الاعتماد  إمكانيةهي تعبير عن مدى     

 بتقديم الخدمة باعتماد و دقة و ثبات.ومن العناصر التي تعتمد لتقييم هذا البعد:   الالتزام و   لإيفاءامقدم الخدمة على 
 . الوفاء بتقديم الخدمة الصحية في المواعيد المحددة -   
 ؛ جلا الع التشخيص أو  في الفحص أو الأخطاء الدقة و عدم  -   
 ؛ توافر التخصصات المختلفة  -   
 ؛ و الممرضين الأخصائيين و  الأطباء الثقة في  -   
 ؛ المريض  مشكلات الحرص على حل   -   
 ؛ ت و الملفات الطبية لابالسج  الاحتفاظ  -   
 : Responsivenessالاستجابة بعد  -2
المستفيد  إلى  قدرة مقدم الخدمة وسرعة استجابة بالرد على طلبات المستفيدين واستفساراتهم والمساعدة الحقيقية في تقديم الخدمة     
ال   إليها الخدمة و تقديمها حال الحاجة    أداءمقرونة بالفورية في    الاستجابة المزعجة له، أي أن هذه    الأمورتقليل ما أمكن من  و 

من    إلىوالمبادرة   تلقائيا،  لمل  خلاذلك  الخدمة  طالبي  رغبة  أم    أدركوهمعرفة  حاجتهم  المشكلة  لمتوصيفهم  وقوع  لحظة  يدركوها   
التي هي عليها أن    الاستشفائية التي تقدمها المؤسسات الصحية    الاستعجاليةل واضح في الخدمات  ويبرز هذا البعد بشك  الصحية. 

وتلبية المنفعة الصحية المقصودة    الاستجابة بفريق صحي متكامل يضمن سرعة    ساعة،  24على مدار    أوتكون حاضرة طوال اليوم  
 تمد لتقييم هذا البعد: من طالبها وهو المريض في مثل هذه الحالة ومن العناصر التي تع

 ؛ السرعة في تقديم الخدمة الصحية المطلوبة   -   
 ؛ الأشغالحتياجات المريض مهما كانت درجة لاالفورية  الاستجابة  -   
 ؛ الدائم للعاملين للتعاون مع المريض الاستعداد  -   
 ؛ و الشكاوى  الاستفساراتالرد الفوري على  -   
 ؛ منها   الانتهاءعاد تقديم الخدمة و المريض بالضبط عن مي  إخبار   -   
 
 

 
  1- شادك ابراهيم، تقييم جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر الزبون، ، مذكرة الماستر، جامعة محمد خيضر- بسكرة، الجزائر، 2018،  ص22. 
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 :  Assurance)الأمان ( بعد الضمان  -3
  بالأطباء يقصد به السمات التي يتسم بها العاملون من معرفة و قدرة و ثقة في تقديم الخدمة فهو ناتج عن اعتماد أو ثقة المرضى     

لطالبها    الأمان ار ما يوفره مقدم الخدمة من إشارات تعطي  و مقدرتهم.و هذا البعد يوضح مقد  بمؤهلاتهمو كادر المستشفى و الثقة 
المعرفية المتاحة. و يكون ذلك    الإمكانياتو مؤكدة التحقيق في حدود    للإشباعالحصول عليها قابلة    بأن المنفعة الصحية التي يود

ال وضعه الصحي ، بحيث تحقق له  المتخذة حي  الإجراءاتالمريض ، و طمأنته على سالمة    سلامة بيئة تساعد على    إيجاد   خلال من  
 : نجد الآتي  ومن المتغيرات التي تعتمد في تقييم هذا البعد ,    المقدمة له بالإجراءاتالرضا و القناعة 

 في التعامل   بالأمانالشعور   -   
 ؛ للأطباء المعرفة والمهارة المتخصصة  -   
 ؛ وحسن الخلق لدى العاملين  الأدب -   
 ؛ ة المريض استمرارية متابعة حال -   
 ؛ سرية المعلومات الخاصة بالمريض -   
 ؛ بكفاءة ووظائفهم لأداءللعاملين   الإدارةدعم وتأييد   -   
 : Tangiblesالملموسية بعد  -4
،  كبناءات الجوانب المادية المرتبطة بتقديم هذه الخدمة ،  إلىبالجودة يتجاوز الجانب التقني التخصصي في تقديم الخدمة    الاهتمام    
الملبس.... المع التجهيزات ،  ما يطلق علي  الخدات،  الملموسة وهو  الملموسية أو الجوانب  و    التسهيلاتمظهر    إلىحيث تشير    ؛ه 

معدات   و  والبشرية  المادية  و   الاتصال المعدات  المستخدمة،  والتكنولوجيا    اللازمة والتجهيزات    للأبنية الداخلية    التسهيلاتوالمباني 
الخ والمظهر  الخدمة،  ،  لتقديم  للعاملين  مكاتب    الانتظار  وصالات ارجي  و  و   ،الأطباء للمرضى،  الرسمي  والمعدات    الأجهزةوالزي 

 ومن التعاريف السابقة يمكن صياغة بعض متغيرات تقييم هذا البعد كما يلي: ، لتصميم والتنظيم الداخلي او 
 ؛ المادية  والتسهيلات جاذبية المباني  -  
 ؛ نيالتصميم والتنظيم الداخلي للمب  -  
 ؛ ومسايرتها للتكنولوجيا الأجهزةحداثة  -  
 ؛ جلا المستخدمة في التشخيص والع الأدوات -  
 ؛ المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة  -  
 ؛ المناسبة  الاستقبالو   الانتظارأماكن  -  
 :  Empathyالوجدانية(  الجوانب )التعاطف   -5

البعد       هذا  ورعايته    إلى يشير  بالمستفيد  العناية  و درجة  خاص،  على    الاهتمامبشكل  والعمل  بطرق    إيجاد بمشاكله  لها  حلول 
التي تحكم    الإنسانيةالطبيعة    إلى ويعود اعتبار هذا البعد وأهميته   ، الشخصي بالمستفيد  الاهتمام راقية فهو يعني درجة الرعاية و   إنسانية 

 الإنسانية مة الجزائرية الحديثة عن خدمات الرعاية الصحية بشكل عام ومن هنا كان الحديث كواحد من أهداف المنظو 
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   (humanisation    الخدمات أي) الصحية  في تقديم الخدمة على   الإنساني البعد    إعطاء البعد    ، مستوى مؤسساتنا  ويشمل 
 على خموعة من المتغيرات منها: 

 ؛ اهتمام العاملين في المنظمة بالمستفيدين اهتماما شخصيا -  
 ؛ تفهم احتياجات المريض  -  
 ؛ و العاملين  الإدارةوضع مصلحة المريض في مقدمة اهتمامات  -  
 ؛ ساعات العمل و الوقت المخصص للخدمة المقدمة  ملائمة -  
 ؛ العناية الشخصية بكل مريض -  
  ؛ تقدير ظروف المريض والتعاطف معه  -  
 ؛ المنظمة لتناسب جميع المستفيدين ساعات عمل  ملائمة -  

 ودة الخدمات الصحية ثانيا: العوامل المؤثرة في ج
وبدرجات متفاوتة في جودة الخدمات الصحية المنتجة والمقدمة لمن يطلبها، ومن    خموعة من العوامل التي من شأنها التأثير  توجد

 ( 1)  نذكر الآتي:هذه العوامل 
 تحليل توقعات الزبون )المريض(:   (01

لخاص، بحاجههة إلههى البحث عههن توقعات المستفيدين منها ومحاولة فهمها  منتهج ومقههدم الخدمههة الصحية، سواء كان القطاع العام أو ا
. فهذه تمثل الطريقة الأنجع لضمان تقديم خدمات ذات جودة عالية وفقا لوجهة نظر المنتج والمقدم    تلبيتهاومن ثمة العمل على  

المريض القدرة على التمييز بين المستويات المختلفة    وكذا المستفيد، أو على الأقل تكون مقبولة لديه. على اعتبار أن للمستفيد، أي
 للخدمة المقدمة، وذلك من حيث جودتها، والتي نذكر منها: 

 وتتمثل في ذلك المستوى من الجودة التي يرى المريض ضرورة  :The Expected Qualityالجودة المتوقعة    أ(     
 ستوى يصعب تحديده وبالتاك تحقيقه، في أغلب الأحيان، بسبب اختلافه  توفرها في الخدمة المقدمة له. علما بأن هذا الم       
 منها طبيعة المرض مثلا وحاجياته العلاجية. فضلا عن   من شخص لآخر أو من مريض لآخر، وذلك تبعا لعدة عوامل        
 اختلاف الخدمات التي يتوقع المرضى الحصول عليها بالمؤسسات الصحية .        

 وتتمثل في ذلك المستوى من جودة الخدمة التي تقدمها    :The Recognition Quality  ة المدركة الجود  ب(    
 يختلف مستوى هذه الجودة تبعا لطبيعة المؤسسة الصحية، عامة  و   ؛المؤسسة الصحية وتراها ضرورية ومناسبة للحالة المعالجة         
 تمتلكه. القدرات المادية والبشرية التي  أو خاصة، وكذلك تبعا لفلسفتها والإمكانيات و          

 تعني ذلك المستوى مهن جودة الخدمة الذي يتوافق و  و :The Standard Qualityودة المعيارية  الج  ج(    
 وعليه فهي تمثل درجة إدراك والتزام القائمين على  ، المستوى المحلي أو الدوك وذلك على  ،للخدمة   المواصفات المحددة         

 . المؤسسة الصحية بهذه المقاييس          

 
   1-  فهيمة باديس ، بلال زويوش، جودة الخدمات الصحية، خلة الاقتصاد والمجتمع، العدد:07،  جامعة منتوري- بقسنطينة، الجزائر، 2011، ص144. 
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 وتمثل ذلك المستوى من جودة الخدمة الذي اعتادت   The Performance Quality:الجودة المحققة   د(      
 . للمرضى   تقديمهالصحية  المؤسسة          

 تحديد جودة الخدمة الصحية:   -02
تأتي         المرضى  ومتطلبات  لحاجيات  والفهم  البحث  مرحلة  التحديد  بعد  خلال  من  وذلك  تلبيتها،  على  العمل  مرحلة   

والتوصيف المناسب للخدمة قصد ضمان تحقيق مستوى الجودة المرغوب والمطلوب في الخدمة الصحية المقدمة، بالمؤسسة الصحية.   
الض البشرية والمادية  المقدمة، وتوفير الإمكانيات  بلوغ الهدف المحدد، أي جودة الخدمة الصحية  أن  يتطلب توفر شرط  غير  رورية 

أساسي ألا وهو التزام الإدارة. فالإدارة يجب أن تكون أول المعنيين بهذا الهدف وتعمل على تحسيس الجميع، عمال وعمال نظافة،  
بلوغه وذلك من خلال عمليتي الإقناع والتحفيز والعمل على تدليل  إداريين، متعاملين خارجيين...الخ، بضرورة    ممرضين، أطباء، 

 . قبات والعراقيل التي تعيق مسار جودة الخدمة الصحية الع
 أداء العاملين:   -03

إن         مختلف  و يك يجب  وفي  تخصصاتهم  بمختلف  الصحية،  بالمؤسسة  المستخدمين  العمال  قبل  من  الأداء  في  تميزا  هناك  ن 
التنظيمي  الهيكل  من  ،  مستويات  إلا  يتحقق  لن  المتميز سوف  أو  الجيد  الأداء  بأن  التكوين ولا شك  عملية  لتدريب    أو   خلال 

معارف جديدة   اكتساب  من أجل  المستويات،  التخصصات وفي مختلف  مع  و للعمال بمختلف  التعامل  تطوير مهارات في كيفية 
مختلف   بين  ومنسق  متكامل  بشكل  وذلك  المناسبة،  وللجهة  المناسبة  الوقت  في  والمناسبة  الصحيحة  المعلومات  وتقديم  المرضى 

الاستشفائيةوالمص  الأقسام للمؤسسة  المكونة  بأساليب،  الح  الاهتمام  يجب  والتدريب  التكوين  برامج  جانب  لأداء    إلى  التقييم 
فأداء العاملين في هذا المجال يجب أن يتميز بالعمل الجماعي القائم على روح الفريق الواحد الذي    ,   المستخدمين بالمؤسسة الصحية 

الأمريكية يحصلون    Galletin  وفي هذا السياق تشير دراسة إلى أن الأطباء بمؤسسة  خدمات متميزة لطالبها،  يهدف إلى تقديم 
 . %من الحوافز السنوية اعتمادا على مستوى رضا المرضى عنهم   30إضافية تقارب  لخي مداعلى 
 إدارة توقعات الخدمة:   -04

والاستعداد لمواجهة توقعات الزبائن لجودة    سبمن المهم بالنسبة للمؤسسات الصحية، العمومية والخاصة بدرجة أكبر، التح       
جدي،    وبشكل الخدمة الصحية المقدمة أو التي ستقدم وهنا يكون من الضروري للقائمين على شؤون المؤسسة الصحية العمل،  

ظرون،  مختلف شرائح المجتمع من أجل التعرف على ما يريدون وما ينت   كذلك  ،المؤسسة على الاتصال والتواصل مع المرضى داخل  
   ومن ثمة العمل على تحديد مدى توفر الإمكانيات والكفاءات القادرة على الاستجابة للمتطلبات المعبر عنها. 

   : خلاصة المبحث
المبحث  توصلنا       أن من خلا ل دراستنا لهاد   عصر ب   المتميز   والعشرين  الواحدللقرن   الجديد  الوجه هي   الإلكترونية  الإدارة  إلى 
أن    في   الهائلة   بتطوراته   عرف  الذي   والتقدم   ة العولم  المعلوماتية كما  يسمحتكنولوجيا  للمنظمات    تطبيقها  المزايا  من  بخلق خموعة 

حيث    ، كما تعتمد جودة الخدمة بشكل كبير على مقدم الخدمة والكيفية التي تقدم بها ممتازة،  في تقديم خدمة عمومية  الصحية  
هي جديرة بالاهتمام والبحث حيث رأينا  لذلك ف، و ذات جودة عالية  يجعلها  ا مم  ،طلوبة من طرف المرضىالدقة المو بالسرعة  تكون  

الدراسة  من خلال   الخدمات  هذه  جودة  في تحسين  الإلكترونية  الإدارة  تبني  المهم  من  ل أنه    صالح المو  الأهداف  ق  ي تحقالصحية 
   . المريض مرافقيه أو سواء للمنظمة المختلفة  
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بأفضل شكل ممكن، مع    خدمات صحية ق الإدارة الإلكترونية يحتاج إلى تدقيق مستمر ومتواصل لتأمين استمرار تقديم  تطبي  إن   
لسلبية من السلبيات المحتملة لتطبيق    وجود خطط بديلة في حال وجود تعثر في عمل الإدارة الإلكترونية لسبب من الأسباب، أو

 ( 1) الرئيسية للإدارة الالكترونية والمتمثلة فيمايلي: ات سلبيال الإدارة الإلكترونية، وسنتطرق إلى 
سيحولون أرشيفهم إلى أرشيف    عندما تعتمد المؤسسات أو الدول على نظام "الإدارة الإلكترونية"، فإنهم   : الالكتروني  التجسس    -

حتى إتلافها، لذلك هناك مخاطر    وأنقلها   وأكشفها   وأالوثائق،    إلكتروني، وهو ما يعرضهم لمخاطر كبيرة تكمن في التجسس على
الناحية الأمنية على  المتعلقة    كبيرة من  الدول وتكمن الخطورة في عدمباالمعلومات والوثائق  أو  تحصين الجانب الأمني    لمؤسسات 

الإلكتروني    التجسس  ومصدر خطركما أن    الإلكترونية  الإدارة  إستراتيجية للإدارة الإلكترونية، والذي يعتبر أولوية في خال تطبيق  
   : فئات  من ثلاث  ا يأتي غالب

 ؛ الفئة الأولى: الأفراد العاديون -     
   ؛ لفئة الثانية: الهاكرز )القرصنة(ا  -     
 ؛ الفئة الثالثة: أجهزة الاستخبارات العالمية للدول -     

أو بإعداد نسخة    طرق وقائية  إتباع   الحل في  ويكمن   قع أو إعاقة عمله وإيقافه،ايقتصر خطر الفئتين الأولى والثانية على تخريب المو 
المؤسسات والأفراد    احتياطية للموقع. أما خطر الفئة الثالثة يصل إلى درجة الاطلاع الكامل على الوثاق الحكومية كافة، ووثائق

 . المعنية على الأمن القومي والاستراتيجي للدولة  وما إلى ذلك، مما يشكل تهديد فعلي
مستهلكة ومستعملة لها،    أن الدول العربية ليست دولاا رائدة في خال تكنولوجيا المعلومات، وهي دول  : خارج  لل زيادة التبعية    -

فإن الغربية،  التكنولوجيا  على  بمعظمها  تعتمد  الإلكترونية  الإدارة  الكبرى    وأن  للدول  المستهلكة  الدول  تبعية  من  سيزيد  ذلك 
الرسمية التابعة للدول العربية،    ية للحفاظ على أمن معلوماتنا وتطبيقها على الشبكاتفالاعتماد الكلي على تقنيات أجنب,  الصناعية 

 غربية. ل ال دو ته من قبل السيطر و هو تعريض الأمن القومي للخطر،  
الإدارة:  - والدقيق    شلل  السوي  غير  التطبيق  من  لإستراتيجيةإن  واحدة  دفعة  والانتقال  الإلكترونية"  التقليدي    "الإدارة  النمط 

تعطيل الخدمات التي تقدمها الإدارة أو إيقافها،  و   للإدارة إلى الإدارة الإلكترونية، من شأنه أن يؤدي إلى شلل في وظائف الإدارة،
ضرورة دعم وتسهيل عمل القطاع التكنولوجي والإنفاق  لبا ، ومنه  شامل وكامل  إلى حين اكتمال النظام الإداري الإلكتروني شكل

العلمي  التكنولوجي بشكل   على أمور البحث  رة إيجاد وتطوير حلول  و خاص، وضر   فيما يتعلق بالتكنولوجيا بشكل عام، والأمن 
والدراسات  المكثفة  الاختبارات  وإجراء  المعلومات،  استقلاليتها وخلوها من    مقة  المع  لأمن  والتأكد من  المستخدمة،  البرامج  على 

يتسنى لنا    حتىلانتقال من النمط التقليدي للإدارة إلى الإدارة الإلكترونية؛اعتماد التسلسل والتدرج في ا  ضرورةالأخطار الأمنية، و 
 الشاملة.  وإستراتيجيتهاالتطبيق الدقيق للإدارة الإلكترونية بمفهومها 

  ( 2)  ارتفاع معدل البطالة:  -
فرص الجديدة التي قد تجلبها ثورة  ارتفاع معدلات البطالة أحد الأسباب التي نتجت عن تطبيق الإدارة الإلكترونية.على الرغم من ال 

حيث يتطلب تطبيق الإدارة الإلكترونية تقنية عالية وحرية لمجموعة من  ,  المعلومات ، فلن يكونوا مؤهلين إذا تم إزالتهم من حقولهم
 لذلك ستزداد مشكلة البطالة مع استخدام الكمبيوتر. ,   الأشخاص المؤهلين فقط المهارات التي تخص خموعة من 

 
  1- مصطفى مفيد مصطفى عبيد، مرجع سابق ذكره ، ص ص23 - 24. 

 ن الموقع الإلكتروني: نقلا ع 17:52،الساعة 24/02/2023،اطلع عليه بتاريخ  سلبيات وايجابيات الإدارة الالكترونيةإسراء هشام،   -2
www.mqaall.com  . 

http://www.mqaall.com/
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يساعد تطبيق الإدارة الإلكترونية على أداء المهام التي تتطلب التعامل مع الجهات الحكومية عبر    في التواصل الاجتماعي:   ضعف  -
لأن أماكن التفتيش    ؛التواصل مع أفراد المجتمع  ومنه قلة  للذهاب إلى الدوائر والهيئات الحكومية لذلك لا داعي ,   الإنترنت في المنزل

يؤثر سلباا  لك  ذ و بالإضافة إلى زيادة ساعات استخدام الإنترنت    ،التواصل والمعرفة بين الناس   من أهم أسباب  في الدوائر الحكومية  
مما يؤدي إلى    ؛ إلى الاستخدام المستمر للشبكات، يؤدي هذا إلى عزل المستخدم وانطواءه  بالإضافة  ،  على الصحة وخاصة البصر 

لأمر الذي  ا  على التعامل مع الآخرين، بسبب عدم قدرته على التواصل معهوفقدان القدرة    ضعف التكيف النفسي والاجتماعي
 قدرة الفرد على التكيف.  يمكن أن يؤدي إلى عدم 

 الأدبيات التطبيقية للإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات الصحية :  المبحث الثاني
العلمي      البحث  يقوم عليها  التي  المصادر  السابقة من أهم  الدراسات  الدراسة  تعتبر  إثراء الموضوع محل  إذ تساهم لحد كبير في 

وهي مرتبة من    ، وتعطي له قيمة ومصداقية، وقد تطرقنا إلى الدراسات السابقة التي تتمحور على أحد متغيري الدراسة أو كلاهما
 ة. الأحدث إلى الأقدم وبعدها سنتطرق إلى إجراء مقارنة بين دراستنا الحالية والدراسات السابقة المذكور 

   المطلب الأول: عرض الدراسات السابقة
حول موضوعي الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات الصحية.   سنتناول في هذا الجزء بعض من الدراسات السابقة       

 : سابقة باللغة العربيةالدراسات  ال   الفرع الأول:
ودورها في تحسين جودة الخدمات الصحية   ة (، بعنوان:الإدارة الإلكتروني2021)  رزان عطية محمد أبو العوفدراسة   -01

 المقدمة في المستشفيات الفلسطينية بالمحافظات الجنوبية. 
متطلبات الحصول على درجة الماجستير في القيادة والإدارة بكلية الإدارة والتمويل في جامعة    ل قدمت هده الرسالة لاستكما   

  الفلسطينية  المستشفيات فيالإلكترونية   الإدارة تطبيق  مدى لىع التعرف حيت تهدف هذه الدراسة إلى  -غزة  -الأقصى 
  الجنوبية  بالمحافظات الفلسطينية  المستشفيات  في  المقدمة   والخدمة  الصحية الجودة  مستوى  على التعرف ، وأيضا الجنوبية  بالمحافظات 
كما اعتمدا على المنهج الوصفي           الصحية. الخدمات  جودة  وتحسين  ية وتطبيقها الإدارة الإلكترون   بين  قةالعلا معرفة وكذلك   

  في الإداريين  العاملين  يتكون من جميع  ألارتباطي حيت استخدم الاستبيان كأداة للدراسة، والمجتمع الدراسة المستهدف 
 العاملين  علىاستبانه   (240)  توزيع  تم  (موظف293)عددهم  لبالغ وا الدراسة  محل  الجنوبية  المحافظات في  الفلسطينية  المستشفيات 

 الآتي:  الدراسة  نتائج ،كما أظهرت    الدراسة  عينة المستشفيات  في الإداريين  
  جودة  التابع   المتغير على  الجنوبية  بالمحافظات   الفلسطينية  المستشفيات في  العاملين  الإداريين  قبل من  كبيرة  بدرجة  موافقة وجود  -

  عناية  أفضل   بتقديم ورغبتهم  بالمشفى  العاملين  لدىالإنساني   الوازع إلى  ذلك  فيالسبب   الباحثة ترجع  المقدمة،   الصحية  الخدمات 
                                                                                                                              ممكنة،

   كل  في  بالجودة   مختصة   لجان بتشكيل  بدأت   ا لأنه وذلك   تقدمها  التي  الخدمات  بجودة الاهتمام   نحو  الحديث  الوزارة  اتجاه وجود  -
 مشفى تابع لها.    
ال الصحي وتزويدهم بالمعارف اللازمة والتي تسمح بتجسيد مفهوم  نشر الوعي الالكتروني للعاملين في المج ضهههههههههرورةأوصت إلى   -

   الإدارة الالكترونية. 
 (، بعنوان: واقع جودة الخدمات الصحية في العيادات الخاصة  2020دراسة مكي الحاج، حواس مولود )  -02
دراسة على مستوى عيادة نور وسارة  هدفت الدراسة إلى معرفة واقع جودة الخدمات الصحية في العيادات الخاصة، حيث تمت ال   

لطب العيون وذلك لمعرفة مدى توفر خدمات صحية ذات جودة من خلال الأبعاد المتعارف عليها ) الملموسية، الاعتمادية،  
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خيب وقد    52الاستجابة، الأمان والتعاطف(، حيث اعتمد في دراستها على أداة الاستبيان وذلك بدراسة عينة متكونة من 
 راسة إلى النتائج التالية: خلصت الد

 أن عيادة نور وسارة تقدم خدماتها الصحية بالجودة اللازمة لمختلف أبعادها.  -      
 الاهتمام الكبير من طرف العيادة ببعد التعاطف والاهتمام بالمرضى من طرف مقدمي الخدمات.  -      
 ورها في عصرنة الإدارة العمومية في الجزائر  (، بعنوان: الإدارة الالكترونية ود2019دراسة مريم ساري، )  -03
هدفت الدراسة إلى تقديم عموميات حول الإدارة العمومية بشكل عام ثم خصصه بواقع الإدارة العمومية في الجزائر وتطور مسار     

ديم مفهوم للإدارة الالكترونية  الإصلاحات الإدارية فيها، وبعدها تطرق إلى توجه الدولة الجزائرية نحو تطبيق الإدارة الالكترونية بتق
( وملامح تطبيقها في الواقع وكذا أثرها في  2013-2008فوائدها وأهدافها ليتم التطرق إلى تجسيد مشروع الجزائر الالكترونية )

 النتائج التالية:  تحسين خدمة المواطنين وكذا والتحديات التي تواجه تطبيقها في الجزائرية، وخلصت الدراسة إلى
 الإدارة الالكترونية أسلوب يضمن عصرنة الإدارة بتخليصها من البيروقراطية وإضفاء الشفافية فيها لضمان تقديم خدمات    -      

 نوعية ترقى لتطلعات المواطنين.          
 ارة التقليدية إلى  وجوب وضع إستراتيجية شاملة للدولة الجزائرية وبمشاركة جميع الفاعلين لضمان الانتقال الايجابي من الإد -      

 الإدارة الالكترونية.         
 (، بعنوان: دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الجزائر 2019دراسة آدم بن مسعود، وآخرون ) -04

ل العمل التقليدي الذي  هدفت الدراسة في هذا المقال إلى توضيح المفهوم الشامل للإدارة الالكترونية ومتطلباتها المتمثلة في تحو    
يركز على المعاملات الورقية إلى العمل الرقمي القائم على الأجهزة الالكترونية كالحواسيب ولواحقها والاعتماد على نظم معلومات،  

مشك إزالة  الشفافية،  أقل،  وبتكاليف  وقت ممكن  أسرع  عالية وفي  الأعمال بجودة  بعقلانية،انجاز  القرارات  اتخاذ  لة  مما ساهم في 
 وخلصت الدراسة إلى النتائج التالية: الطوابير...الخ وهذا كله في سبيل ترشيد الخدمة العمومية 

 أن الإدارة الالكترونية هو أسلوب جديد يعتمد على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.  -      
 لمردودية سواء المادية أو المعنوية. الإدارة الالكترونية تسام بشكل فعال في تقليص التكاليف وزيادة ا -      
 .ئق من أي نقطة عبر التراب الوطني الإدارة الالكترونية في الجزائر ساهمت في حل الكثير من المشاكل كاستخراج الوثا  -      

 كالتسجيل في المسابقات، الهيئات التعليمية،...الخ دون الحاجة إلى الانتقال إليها.           
عنوان: الإدارة الالكترونية ومدى مساهمتها في تحسين الخدمة  (، ب 2019شليحي، ربحية وقرينعي )دراسة الطاهر  -05

 العمومية بالبلديات " عرض لمشروع البلدية الالكترونية في الجزائر" 
 2019، سنة  02، العدد  03مجلة أفاق علوم الإدارة والاقتصاد، جامعة الجلفة، المجلد  

فة فوائد تطبيق الإدارة الالكترونية ومدى أهميتها في تحسين جودة الخدمات العمومية من خلال تقديم  هدفت الدراسة إلى معر       
 خصائص الإدارة الالكترونية أهدافها وعرض  شروط ومتطلبات قيامها ، وقد تم التوصل إلى النتائج التالية: 

تمنحه من امتيازات   ات في سبيل ترشيد الخدمات العمومية لمأن الإدارة الالكترونية تمثل الخيار الوحيد التنظيمي الأول للبلديا -
 وتسهيلات. 

 أن التحول نحو الإدارة الالكترونية في البلديات هو تحول مرحلي يتطلب خطة تسير وفقها البلدية.  -
جراءات بهدف التقليل من  ولتجسيد مفهوم الإدارة الالكترونية على أرض الواقع قامت وزارة الداخلية في الجزائر اتخاذ العديد من الإ 

 ذكية.  البيروقراطية والتوجه نحو المعالجة الآلية للمعلومات لتحسين العلاقة بين الإدارة والمواطن مع التفكير في الانتقال  نحو البلدية ال
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ة الخدمة  (، بعنوان: إسهامات الإدارة الإلكترونية في تحقيق جود2018دراسة زين يونس، حفوظة الأمير عبد القادر )  -06
 العمومية.  

هدفت الدراسة إلى توضيح طهور الإدارة الالكترونية كثمرة من ثمار التطور التقني الذي أدى إلى تغيير أساليب العمل من خلال     
تطوير التنظيمات الإدارية داخليا لكي تتلاءم مع تغيرات البيئة الخارجية، حيث يكتسي موضوع الإدارة الالكترونية وعلاقته  

دمة العامة أهمية بالغة انطلاقا من كون التحول نحو الخدمة العامة الالكترونية هو أساس جودة الخدمة العمومية وترقيتها،  بالخ
كباقي الدول لجأت إلى تطبيق الإدارة الإلكترونية على مستوى الخدمة العمومية، وفي إطار هذا المشروع عملت وزارة التعليم    والجزائر

مي على الاستعانة بتكنولوجيا المعلومات والاتصال من اجل محاولة الارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة والسعي  العاك والبحث العل
 إلى دعم مبادرة الجامعة الافتراضية.  

في   في رفع جودة الخدمات الصحية  الإدارة الإلكترونية دور (، بعنوان:2018وآخرون )  شذى حسن عبد دراسة  -07
 العراق.    -التعليمي مستشفى الكندي  

صورة واضحة عن جودة    وإعطاءالمتاحة في المستشفى  الإدارة الإلكترونية ى طبيعة لالتعرف عمن أهداف هده الدراسة      
  بين  والأثر  العلاقة المستشفى مع تحديد  أعمال في  الإدارة الإلكترونية تطبيق  إمكانيةى مدى  لالتعرف عوأبعادها و الخدمات الصحية 
 استخدمت الاستبيان كأداة للدراسة وأظهرت  النتائج هده الدراسة النتائج التالية:  كما متغيرات البحث  

مستوى التقنيات  لى التي تتسم بالحداثة ع والاتصالاتومات  لتكنولوجيا المع إسهامات من   الإدارة الإلكترونيةموضوع  أن  -
 التطبيق   آلية في التعامل وفي  تمتاز من تنوع  لما اا ر نظبشكل خاص   الأعمال  إدارةالمتطورة بشكل عام وفي حقل   الإدارية 

بالجودة العالية والوقت   ى تقديم الخدماتلتساعد ع لأنها ما نجحت المنظمات في تطبيقيا   إذاي ميزة تنافسية  الإلكترونية ه الإدارة -
 الأقل . فة ل والك

دف  هيا من اجل تحسين الخدمات الصحية وضع مية الحديثة وتطبيق لالع الأساليب الإداريةضرورة تبني وأوصت هذه الدراسة على 
 أساسها. ى لوالعمل ع الأولويةتحسين جودة الخدمات الصحية في 

  –أهمية التحول الالكتروني للخدمات في تحسين أداء الإدارة العمومية  (، بعنوان 2018عبد الجليل طواهير ) دراسة -08
 التجربة التونسية نموذجا  

ر أن الحكومة الإلكترونية واحدة من الوسائل الرئيسية للارتقاء بجودة الخدمات العامة من خلال رفع  خلصت الدراسة إلى اعتبا      
مستوى الخدمات الحكومية وتبسيط الإجراءات وتنظيمها فان العديد من الإدارات العمومية سواء في الدول المتقدمة أو النامية  

عة واسعة من المواد التي تشمل المنشورات وقواعد البيانات والخدمات الحكومية  تبنت فكرة الثورة الرقمية، بالإضافة  إلى وضع خمو 
الفعلية بين المواطنين في استخدام الانترنت، هذا ما انعكس على الإدارة العمومية التي تعتبر هي الآلية التي تحرك عجلة التنمية في  

 على تطوير وتسريع وتحيين المردودية في أداء الخدمات الإدارية. الدولة وتخدم المواطنين، وتعتبر تونس من بين الدول التي عملت 
 

 (، بعنوان دور الإدارة الالكترونية في ترشيد الخدمة العمومية في الجزائر  2017دراسة أحمد باي، رانيا هدار )  -09
ذي أدى إلى تغيرات عديدة على شكل  هدفت هذه الدراسة إلى معرفة تأثير التطورات التقنية والتكنولوجية في المجال الإداري وال   

  وعمل النظم الإدارية والتحول من النمط التقليدي للإدارة ذات الطابع البيروقراطي المعقد إلى  وذج الإدارة الالكترونية الديناميكية 
ترونية كأساس لترشيد  والتفاعلية الذي يعتمد على البعد ألمعلوماتي والتكنولوجي، وذلك في إطار ما يسمى بالخدمات العامة الالك

 الخدمة العمومية وتحسينها وجعلها أكثر سرعة وسهولة ودقة وفعالية مما يوفر الجهد والوقت والتكاليف. 
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ولمسايرة التطور الهائل في خال تكنولوجيا المعلومات والاتصال تبنت الجزائر المبادرة الإلكترونية التي تجسدت في مشروع الجزائر  
لذي تضمن خموعة من الأهداف ونظام متكامل الآليات التنفيذية، تمحورت حول عصرنة الإدارة وقمنتها  ، ا2013الإلكترونية 

 وتحسين مستوى الخدمة المقدمة للمواطنين وتسهيل طرق الحصول عليها. 
10-   ( قسمي  بن  طارق  المؤسسات  2017دراسة  في  الخدمات  جودة  تحسين  في  الالكترونية  الإدارة  دور  بعنوان:   ،)
 تشفائية العمومية  الاس
الدراس     هده  توفر  لم  ة هدفت  مدى  الجزائرية؛  الإدارةعرفة  الاستشفائية  المؤسسات  في  جودة  و   الالكترونية  على  الضوء  تسليط 

الدراسة؛  محل  المؤسسة  في  دور  و   الخدمة  الاستشفائية؛  الإدارةبيان  بالمؤسسات  الخدمة  جودة  تحسين  في  هذه  و   الالكترونية  تعد 
في الجانب النظري، وتم استخدام الاستبيان  في الجانب  فيها الباحث المنهج الوصفي    استخدمالدراسات الميدانية التي    الدراسة من 

الأقسام والوحدات    موظهف مهن أطبهاء ومعهاونيهم ومهدراء  90الدراسهة فقهد تكونهت مهن  بالنسبة لعينة    التطبيقي كأداة للدراسة، أما
   ومن نتائجها:  90اسهتمارة واسهترجعت  150تشفى قيد البحث. إذ وزعت الرئيسة والفرعية في المس

 .أن غالبيهة أفهراد عينهة الدراسهة أكهدوا وجهود إدارة الكترونيهة فعليهة في المستشهفى -
.   لمؤسسة الاستشفائيةتحسين جودة الخدمة با  أن غالبيهة أفهراد الدراسهة توافهق بدرجهة عاليهة علهى مسهاهمة الإدارة الالكترونيهة في  -

الدراسة على ته لتطبيق  أوصت  اللازمة  التحتية  البنية  المؤسسات    الإدارةيئة  الكافية  و   ؛ الاستشفائية الالكترونية في  الميزانيات  رصد 
متطلبات   اسهتخدام  و   الالكتروني  الإدارةتوفير  عل  الإدارةتعزيهز  التركيهز  مهع  الجزائريهة  المستشهفيات  في  المهوارد  الالكترونيهة  تهدريب  هى 

 .  الالكترونية  الإدارةخال   البشهرية وتأهيلهها في
إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات الصحية في الجزائر )دراسة حالة عينة من  دراسة محمد الهلة، بعنوان  -11

 (  2017المستشفيات العامة والعيادات الخاصة( )
ة للجودة الشاملة ومراحل تطبيقها في المؤسسات الصحية والمعايير المستخدمة في  هدفت الدراسة إلى توضيح الأصول الحقيقي    

تقييم أدائها، بالإضافة إلى إبراز دور قطاع الخدمات الصحية باعتباره القلب النابض والمحرك الأساسي لكل اقتصاد مها كان توجهه  
ت الصحية المقدمة للمريض، ومن ثم تشخيص أهم  وحجمه والتعرف على مدى اهتمام إدارة المستشفى بموضوع جودة الخدما

الشروط الواجب توفيرها في الخدمات الصحية لضمان جودة خدمات ذات مستوى عال تحقق أعلى درجات الرضى من  
 المستفيدين منها )المرضى(. 

حالة المراكز  (، بعنوان إدارة الجودة الشاملة كآلية لتحسين الخدمات الصحية )دراسة 2017دراسة ريمة أوشن، )  -12
 الاستشفائية الجامعية للشرق الجزائري(  

لاستشفائية الجامعية للشرق الجزائري ومدى جاهزيتها لتبني  هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع الخدمات الصحية في المراكز ا    
ر من إصلاحات على مستوى  إدارة الجودة الشاملة، عن طريق تحليل عوامل نجاح تطبيقها في ضل الظروف التي تمر بها الجزائ

المنظومة الصحية، وذلك عن طريق معرفة اتجاهات المبحوثين من الأطباء نحو درجة ملائمة كل من التزام الإدارة العليا، ظروف  
تمدة في المراكز الاستشفائية الجامعية، وقد اعتمد على كل من تحليل  الموارد البشرية، الجودة، ونظام الاتصال والمعلومات المع 

 المؤشرات الصحية، المقابلة، الملاحظة والاستبيان كأدوات للدراسة، وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية: 
 الإدارة للظروف الملائمة  أن ظروف عمل الموارد البشرية تحقق مستويات مقبولة خاصة ما تعلق بالتكوين رغم عدم توفير   -   

 لتقديم الخدمة.        
 الحاجة إلى تحديث نظام الاتصال والمعلومات الذي أصبح عاجزا عن تحقيق الأهداف المرجوة منه.  -   
 المطالبة بدراسة البيئة الداخلية للوقوف على أهم التحديات والمعوقات التي تحول دون تحسين جودة الخدمات الصحية   -   
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 واختيار الطرق والأساليب الملائمة من خموع ما تقترحه إدارة الجودة الشاملة مع ما يتلاءم وهذه الظروف.        
  الفرع الثاني: الدراسات السابقة باللغة الأجنبية: 

 ( بعنوان: 2017)    Bentata, Atika, Benabou, Djilaliدراسة -13
The effect of information systems competency ou imptoving      

    the quality of bonking services a field study in Algerian banks  
أثر كفاءة نظم المعلومات غي تحسين جودة الخدمات البنكية ) دراسة حالة تحسين جودة الخدمات البنكية في البنوك  

 الجزائرية(   
على تحسين جودة الخدمات البنكية فقد تطرقت إلى مفهوم كفاءة  هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر كفاءة نظم المعلومات     

نظم المعلومات وأبعاده المتمثلة في )نوعية الأجهزة المستخدمة، ملائمة المعلومات، كفاءة العاملين( ومفهوم جودة الخدمة البنكية  
  النتائج  الدراسة التعاطف مع العميل( وقد أظهرت وأبعادها المتمثلة في )الأشياء الملموسة، الاعتمادية، الأمان، الاستجابة للعميل، 

 : التالية 
 وجود علاقة ارتباطيه ايجابية ذات بين أبعاد كفاءة نظم المعلومات وأبعاد جودة الخدمة البنكية.  -
 . الجزائرية  وجود تأثير معنوي لكفاءة نظم المعلومات على تحسين جودة خدمات البنوك -

 ( بعنوان:  Ensour et Alinizi (2014دراسة   14-
The impact of management information systems (mis) technologies on 

 the quality of services provided atfdthe university of  tabuk 

 أثر تكنولوجيا المعلومات الادارية على جودة الخدمة المقدمة في جامعة تبوك بالمملكة العربية السعودية
بالمملكة   ك تبو  جامعة اسة إلى التعرف على أثر تكنولوجيا المعلومات الإدارية على جودة الخدمة المقدمة في  هدفت هذه الدر    

 مايلي:   وقد أظهرت نتائج الدراسة  ، العربية السعودية من وجهة نظر الموظفين
أن يحسن استعمال أنظمة  أن تصورات الموظفين في جامعة تبوك حول تكنولوجيا المعلومات كانت في مستوى عال وهذا يمكن   -

 . المعلومات الحديثة لتسهيل الإجراءات الإدارية، زيادة كفاءة بين الموظفين، تحسين المخرجات وتوفير الوقت والمال 
أن المتغيرات الفرعية التالية ) الأجهزة، البرامج، الأمن، الملائمة، الاستعمال( لها أثر على جودة الخدمة المقدمة في جامعة تبوك   -
 المملكة العربية السعودية.  في

 ( بعنوان:  John W.Kenagy, Donald M.Berwick (1999دراسة   15-
Service Quality in Health Care  

 . جودة الخدمة في مجال الرعاية الصحية
مبادئ جودة الخدمة والخصائص التي تشكل تجربة الرعاية الصحية للمرضى باعتبار   إبرازهدفت الدراسة إلى    

الو.م.أ أنها أول دولة في العالم في خال صناعة الخدمة، سواء من الناحية التقنية والبشرية وخلصت الدراسة وصف  
 إلى الآتي: 

في حالة جودة الخدمة عالية ستلقى المؤسسات رضا المريض مما يؤدي إلى حضور أكبر للزبائن من خلال تحسين  -
   خفض التكلفة مما سيخلق ميزة تنافسية.   النتائج السريرية والمعاملة الجيدة للأطباء مع  
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أخدت العديد من الصناعات الأخرى في قطاع الخدمات جودة الخدمة إلى مستوى عال، وتقنياتها قابلة للنقل  -
 بسهولة إلى الرعاية الصحية، وهذا ما يمكن الأطباء الذين يقومون برعاية المرضى التعلم منها. 

 الحالية بالدراسات السابقة   الثاني: مقارنة الدراسةالمطلب  
والدراسات السابقة من خلال تصنيفها في جدول    الدراسة الحاليةسنحاول من هذا المطلب عرض أوجه التشابه والاختلاف بين    

 عليها من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة.  تم الحصولالمقارنة إضافة إلى الوقوف على خال الاستفادة التي 
 بين الدراسات الحالية والدراسات السابقة   والاختلاف أوجه التشابه    :الفرع الأول

 أوجه التشابه بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:   -01
العمومية على    - أو  الصحية  الجودة سواء  الالكترونية ودورها في تحسين  الإدارة  تناولت موضوع  التي  السابقة  الدراسات  اتفقت 

 ية بينهما بنسب مختلفة بين المتوسط والمرتفع. وجود علاقة ايجابية وطرد 
 معظم الدراسات السابقة اعتمدت الإدارة الالكترونية كمتغير مستقل، بينما اعتمدت جودة الخدمات كمتغير تابع.     -
 استخدمت معظم الدراسات السابقة المنهج الوصفي في الجانب النظري والمنهج التحليلي في الجانب التطبيقي.   -
 عملت معظم الدراسات السابقة لأداة الاستبيان كأداة لجمع البيانات وهي بذلك تتفق مع الدراسة الحالية. است -

 أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:   -02
 .2021إلى   1999أجريت جميع الدراسات السابقة في الفترة الممتدة من  -
 ترونية التي تناولتها الدراسات السابقة.    تنوعت أبعاد ومتطلبات الإدارة الالك -
العراق، المملكة    - العربية منها: فلسطين،  العديد من المؤسسات العمومية للدولة الجزائرية والدول  الدراسات السابقة في  أجريت 

 الولايات المتحدة الأمريكية. السعودية، 
 ابقةمقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات الس  :( 1-1الجدول رقم )

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية أوجه الإختلاف  الرقم

الزمانية كانت   الإطار الزماني  01 للحدود  الموسم    خلالبالنسبة 
 .2023  -2022عي السداسي الثاني الجام

 للدراسات  الزمانية  للحدود  بالنسبة 
 2021 -2014 : سنواتها ما بين تمتد السابقة

 الإطار المكاني  02
مستشفى  في تمثلت   المكانية  لحدودا يخص فيما

 .بورقلة )كوبا   –لجزائر  )  طب العيون شراكة 
متعددة أماكن  في  السابقة  الدراسات   كانت 

ولاياتها، ومختلف  الجزائر  العراق،   منها: 
 الخ فلسطين،...

 ج الدراسة همن 03

تم الاعتماد في أغلبية الدراسات السابقة على  
ائي وفي  المنهج الوصفي وكذلك المنهج الاستقر 

الدراسات  المعلومات    ،بعض  أدوات جمع  أما 
 فاعتمدت على الاستبيان كأداة رئيسية  
 . والبعض منها اعتمد المقابلة والملاحظة

الوصفي  المنهج  استخدام  على    تم  الاعتماد  وتم 
 . الاستبيان كأداة رئيسية لجمع المعلومات

                                                                                                                                 .../... 
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 العينة  04
الدراسة   هذه  عينة  اقتصرت  المرضى  على  من 

الدراسة   محل  المؤسسة  إلى  الوافدين  ومرافقيهم 
 والعاملين فيها. 

ركزت الدراسات السابقة على عينة عشوائية  
 ت مقصودة غير مقصودة، والبعض منها كان

 قطاع الدراسة  05
تنوعت الدراسات السابقة بين القطاع   القطاع العمومي الصحي 

العمومي والقطاع الخاص )خدمي، تعليمي(  
 وهذا ما يعطي لدراستنا أكثر مصداقية. 

 المتغيرات  06

الإدارة   أولهما  متغيرين  على  الاعتماد  تم 
الالكترونية بأبعادها )الأجهزة، المورد البشري،  

والاجراءات  البر  الاتصال،  شبكات  امج، 
الصحية    الخدمة  جودة  والثاني  الإدارية( 
الضمان،   الاعتمادية،  )الاستجابة،  بأبعادها 

 الملموسية والتعاطف( 

اعتمدت الدراسات السابقة على متغير مستقل  
واحد وهو الإدارة الالكترونية ووجود تنوع في  

لآداء  المتغير التابع: جودة الخدمة الاستشفائية، ا
الوظيفي، عصرنة الإدارة العمومية، الخدمة  

 العمومية المحلية. 
 

 الهدف  07

هدفت دراستنا للوقوف على مدى مساهمة  
الإدارة الإلكترونية في تحقيق جودة الخدمة  

الصحية بالمؤسسة الاستشفائية لطب العيون  
 كوبا( بورقلة   –الصداقة )الجزائر 

 

راز أهمية  وقفت معظم الدراسات السابقة على إب 
الإدارة الالكترونية في القطاع الخدمي وانعكاساتها  
على جودة الخدمة العمومية وكذا مختلف العوامل  
التي تؤثر في جودة الخدمة العمومية سواء بصفة  

 مباشرة أو غير مباشرة
 

                                                             .بالاعتماد على الدراسات السابقة  الطالبان : من إعداد المصدر -

                                          يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة االثاني: مالفرع 

  -                  : استفدنا منها المتمثلة فيمايليتوقفنا على العديد من النقاط التي   ،من خلال الاطلاع على الدارسات السابقة 
  -           اختيار المتغيرات التي كان من اللازم أن تتبناها الدراسات الحالية وبالتاك تعد المنطلق والمدخل الأوك لدراستنا.ضبط و 

  -                               التعمق في موضوع الدراسة من خلال فتح خال الاطلاع عليه من عدة اتجاهات وجوانب مختلفة.
  -                                                نتائج الدراسة الحالية الشيء الذي ساعد في بناء الفرضيات. اخذ توقعات أولية ل 

  -                                  الاعتماد على أسئلة الاستبيانات الواردة في الدراسات السابقة لإعداد استبيان الدراسة الحالية. 
،  ات الصحية في تحسين جودة الخدم الإدارة الإلكترونية و دور ها تناولت موضوع حيويا وجديدا و ية أنهما يميز الدراسة الحال  أهم
  -                                                                                       . الدراسات السابقة تتناوله ذا الموضوع لم  هو 

 تحسين  في  ودورها الإلكترونية  الإدارة  وضوع لم تناولها  الحالية  الدراسة   به  تميز  وما   مختلفة،   ساتمؤس على  السابقة  الدراسات تم تطبيق 
. كوبا بورقلة   -المؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائر  في  الصحية  الخدمات  جودة  
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 في   ندرة هناك  إن  إلا   الصحية، الخدمات  جودة و  ،الإلكترونية الإدارة موضوع  تناولت  التي  الدراساتمن  كبيرعدد  وجود  من  بالرغم  -
  كمتغير الإلكترونية   الإدارة دراسة   تحاول   التي الدراسات   من  كونهاتتميز في   الدراسة   هذه فإن لك لذ، بينهما  ربطت   التي  الدراسات 

المؤسسة الاستشفائية لطب  وهي ألا  العمومية  المستشفيات  أحد  على تطبيقها  في  تابع  كمتغير   الصحية  الخدمات  وجودة  مستقل 
كوبا بورقلة.   _  صداقة الجزائرالالعيون   

 الخهههدمات  جودة تحسين في  ودورهاموضوع الإدارة الإلكترونية  نفهههس  تحمهههل السهههابقة التهههي  الدراسهههات مهههههههنيسبق لأي  لهههههههم -
. صداقة الجزائر كوبا بورقلة الالعيون  المؤسسة الاستشفائية لطب  فهههيتطبيق الدراسة   الصهههحية   

ف مع الدراسة الحالية من حيث ختمع الدراسة والعينة. لذه الدراسات تختهجميع  -  

 : صة الفصلخلا 
لدولههة أهميههة بالغههة في إطههار ممارسههة وظائفههها، وذلههك عههن طريههق العناصههر المهمههة الههتي تههوك لههها االصههحية مههن تعههبر جههودة الخههدمات     

تسخير جميع الموارد المختلفهة منهها الماديهة، البشهرية، والتكنولوجيهة بههدف تحقيقهها، وحهتى تزيهد فعاليهة تقهديم الخهدمات الصهحية صهار 
دة جههودة ونوعيههة الخدمههة المقدمههة للمههواطن، لابههد مههن مواكبههة التطههور التكنولههوجي بالتحههول إلى الإدارة الإلكترونيههة الههتي تسههاهم في زيا

وحتى يكون التحول من نظام الإدارة التقليدي إلى الإلكتروني ناجحا لابد له من متطلبات ومعايير وخصائص واجب توفرها، وهذا 
  .ةما تطرقنا إليه في هذا الفصل، وحتى يتبين لنا مدى تأثير الإدارة الإلكترونية على تحسين جودة الخدمة الصحي
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 :تمهيد
الهذي تمحهور حهول علهى متغهيرات الدراسهة المتمثلهين في الإدارة سنحاول إسقاط مها تم تناولهه في الفصهل الأول  الفصل هذا في      

الالكترونيهة في تحقيهق جهودة الخدمهة الصهحية بالمؤسسهة  الإدارةإسههامات  الصهحية، وسهنحاول معالجهة  الخهدماتجهودة  الالكترونية و 
ا ثباتههو  دقتهها ومهدى الدراسهة أداةالتعريهف بالمؤسسهة و  نبين فيههسه بورقلهة، حيهث كهوبا  –الاستشفائية لطهب العيهون الصهداقة الجزائهر 

 :لىإوذلك من خلال تقسيم الفصل  الفرضيات وأخيرا تفسير النتائج واختبار ،للبيانات الإحصائية المعالجة وأساليب

 . الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة  : الأولالمبحث   -

 . مناقشة نتائج الدراسة  المبحث الثاني: -
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 والأدوات المستخدمة في الدراسة   الطريقة المبحث الأول:  
المبحث سنتطرق  في      الدراسة وذلك لإبراز دور    إلىهذا  المستخدمة في  الإلكترونية في تحسين جودة    الإدارةالطريقة والأدوات 

 الخدمات الصحية في المؤسسة محل الدراسة. 
 الطريقة المستخدمة في الدراسة المطلب الأول: 

 المعتمد. راسة ختمع وعينة الد  إلى  افةضإ  سنتناول في هذا المطلب عرض تقديمي للمؤسسة محل الدراسة     
 لأول: تقديم المؤسسة محل الدراسة الفرع ا

                                                كوبا بورقلة   -لمؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائر أولا: التعريف با
  ولى مهمة التكفل بأمراض العيون، تت الماك ل مؤسسة عمومية ذات طابع خاص تتمتع بالشخصية المعنوية والاستقلا  هي         
تحت وصاية   2012 يوليو سنة 09الموافق له  1433شعبان عام  19 المؤرخّ في 281-12التنفيذي رقم  لمرسوما بموجب أنشأت 

  الصحة بالولاية ممثلاا مديرية  مدير   يترأسه  أعضاء ممثلين عن هيئات إداريةإدارة متكون من يسيّر المؤسسة خلس ، كما وزير الصحة 
  ؛ 2012رسميا في نوفمبر افتتاح المؤسسة  تم  ممارسة مهامه. يساعده خلس طبي في المؤسسة مدير عام   ويدير  ،الصحة  عن وزير

بطب العيون بشراكة كوبية جزائرية على    مختصةبورقلة ثاني مؤسسة استشفائية   كوبا-الصداقة الجزائر يعتبر مستشفى طب العيون 
موظف جزائري من عمال إداريين، أطباء، مترجمين، مهندسين في الإعلام   180كثر من مستوى الوطن؛ توظف المؤسسة أ

بين أطباء وممرضين والباقي عمال إداريين.   59موظف كوبي منهم   64الآك،...الخ إضافة إلى   

ليات الجراحية شهريا  على إجراء آلاف الفحوصات ومئات العم  المؤسسة ذوي الخبرة في  الكوبيين الجزائريين عمل جراحو العيون ي   
سواء من داخل أو   مريض جديد 100، كما يستقبل المستشفى يوميا أكثر من حسب ما تستدعيه الحالة الصحية للمريض على 

ساعة طيلة أيام   24/24إضافة إلى المرضى دو مواعيد مسبقة، كما يقوم باستقبال الحالات الاستعجالية على مدار خارج الولاية 
                                                                                                                       الأسبوع. 

الجزائر بورقلة عند تأسيسها الطريقة التقليدية في الحجز والمتمثلة في   -اعتمدت المؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصداقة كوبا
  استمارة تضم يحتوي على  طبي يتنقل معه طيلة فترة علاجه لحجز موعد وبعدها يتم إنشاء ملف  إلى المؤسسة تنقل المريض شخصيا 

يتم  في الأرشيف الخاص بالمستشفى، ل ليتم حفظ الملف التي يجريها لفحوصات باخاصة   وأخرى البيانات الشخصية للمريض 
  -بالمؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائرتم تطبيق الإدارة الالكترونية   2015في   ؛ استخراجه مرة أخرى عند الحاجة
والحد  ،  خاص بالمؤسسة موقع الكتروني   تمكين المرضى من التسجيل عن طريقمن خلال  100% كوبا بورقلة وبإطارات جزائرية  

يتنقل بين  ية خاص بالمريض يتضمن معلوماته الشخصية معرف عن طريق الشفرة الخيط  إلكترونينشاء ملف  من استعمال الأوراق بإ 
وإضفاء الشفافية في العلاج.  تخفيض طوابير الانتظار للمستشفى بالإضافة إلى  الداخلي عبر شبكة الاتصال  الأطباء الكترونيا   
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كوبا بورقلة   –مراحل تقديم الخدمة الصحية للمرضى بالمؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائر  ثانيا:         

التي قمنا بها مع السيد مسؤول الإعلام والعلاقات العامة بالمؤسسة الذي صرح لنا بمراحل تقديم الخدمة بدءا   المقابلةمن خلال    
وفق   فظ ملفه الكترونيا نهاية بحمن عملية تسجيل المريض عن طريق الموقع الالكتروني إلى غاية عملية تأدية الخدمة الصحية 

 الخطوات التالية:) 1 (              

وذلك     www.eho.ouargla.dz المريض لموعد العلاج في الموقع الالكتروني الخاص بالمؤسسسة الاستشفائية   حجز -01
                                                                                                       (؛ ، رقم الهاتف المحمول، الإمايل، كلمة المرور اللقب، الإسم) بإدخال معلوماته الشخصية 

                                 ؛المؤسسة الاستشفائية  إلىوره ضموعد ح ان فيهو ستمارة التسجيل من طرف المريض مد المريض لإ استخراج  -02
ليقوم    ؛فيها المعلومات المدونة للتأكد من مصداقية   ةيف الوطني يتم استقبال المريض يوم الموعد مرفوقا بالاستمارة وبطاقة التعر  -03

لحقوق   ه واب ميديكو( مع دفع (   Web Medico وره في البرنامج الخاص بالمؤسسة الاستشفائيةضتأكيد حمكتب الإستقبال ب 
                                                                                                                 ؛دج 200.00التسجيل المقدرة به 

)كود بار( تحمل جميع المعلومات الشخصية  Code Bar  يتم إنشاء بطاقة خاصة للمريض تلصق عليها الشفرة الخيطية   -04
                                                                                                                       ؛المتعلقة بالمريض ترافقه طيلة فترة العلاج 

لتلقي    إلى الطبيب الخاص حسب الحالة المرضية بتحويله ليقوم   طبيب عاممن طرف   لمريضا لعين   شامليتم إجراء فحص  -05
                                          .                                                                     والعلاج اللازم  الفحوصات

                                            ليتم تحريره في بطاقة المريض. برنامج، ال تحديد موعد الفحص المقبل الكترونيا عن طريق  -06
عن  يطية الخاصة بالمريض إرسال طلب تغيير الموعد مرفوقا بصورة من الشفرة الخ عبر الطبي  يمكن تغيير موعد الفحص  ملاحظة: -

 . لمؤسسة الاستشفائية الإمايل الخاص باطريق 

كوبا بورقلة   -ثالثا: الهيكل التنظيمي للمؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائر                                               
  مديريات  (04أربع )و دير العام،  الممن   كوبا  –لجزائر  يتكون الهيكل التنظيمي للمؤسسة الاستشفائية لطب العيون صداقة ا   

الطبية والتجهيزات  مديرية الموارد البشرية، مديرية المصالح الصحية، مديرية صيانة التجهيزات )مديرية المالية والوسائل،  رئيسية  
. ( 01للمؤسسة )أنظر الملحق رقم الهيكل التنظيمي كما هو موضح في   من المصالح دورها خموعة تظم هذه المديريات بالمرافقة(،   

 

 

 

 

 
 1- فؤاد بن كران، مسؤول الإعلام والعلاقات العامة، المؤسسة الإستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائر -كوبا بورقلة ................ مقابلة شخصية.

http://www.eho.ouargla.dz/
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    الدراسةومجتمع  منهج    الفرع الثاني:
 يتم التطرق في هذا الفرع لمايلي:  

 أولا: منهج الدراسة 
الدراسة على  تم       هذه  بواسطته جمع  الاعتماد في  يمكن  الذي  الوصفي  الدراسة  المنهج  الظاهرة محل  عن  والمعلومات  البيانات 

تم  التي  النتائج  على    ووصف  الميداني  الجانب  في  الاعتماد  تم  وتفسيرها، كما  وتحليلها  إليها  في  التوصل  المتمثلة  الرئيسية  الأداة 
 مع البيانات. لج كأداة مساعدة  بالإضافة إلى الملاحظة والمقابلةالاستبيان  

 مجتمع الدراسة  : ثانيا
المتواج    المرضى ومرافقيهم  الموظفين،  الدراسة في كل من  الجزائر بادين  تمثل ختمع  الصداقة  العيون    -لمؤسسة الاستشفائية لطب 

بالنسبة   أما  بورقلة،  على  لكوربا  فقد شملت  الدراسة  وأجنساهم    موظف  244منها    إجمالية عينة    409عينة  أعمارهم  بمختلف 
  59  واعتماد   استمارة  70، إذ تم توزيع  بمختلف الأجناس والأعمار   موزعة بين المرضى ومرافقيهم  عينة  165وو    ورتبهم الإدارية

 وذلك وفق الجدول أدناه: منها، 
 يوضح توزيع الاستبيان على عينة الدراسة  : (1  -2الجدول رقم )

الاستبيانات   الاستبيانات الموزعة  
 المسترجعة

الاستبيانات غير  
 المسترجعة

الاستبيانات  
 المرفوضة

الاستبيانات  
 المعتمدة

 59 03 08 62 70 العدد 
 % 84,28 % 04,28 % 11,42 % 88,57 %100 النسبة المئوية %

 الطالبان من إعداد  المصدر:  -     
 المستخدمة في الدراسة  المطلب الثاني: الأدوات

   .الأدوات المستخدمة في الدراسة مختلف  إلى سنتطرق في هذا المطلب     
 أدوات الدراسة  الفرع الأول:

 : تمثلت أدوات الدراسة فيما يلي  
الشخصية  المقابلة  أسئلة:  أولا:  بطرح  الإحصائي  التحليل  الباحث في  يقوم  با   مباشرة  فيها  العينة  أفراد  عن  على  إليهم  لتحدث 

البيانات المقدمة من طرفهمالذي يتم إجراء البحث    الموضوع بالدقة    ةالمجمعة بواسطة هذه الأدا  المعلومات تتصف  ، و فيه وتدوين 
في النتائج، وقد ساهمت المقابلة التي تمت    يؤدي إلى خطأ   من شأنه أن   اناتخطأ في تدوين هذه البيلكن أي    ما   حدوالموثوقية إلى  

ونشاطها، بالإضافة    الإستشفائيةبالمؤسسة    التعريف مع مسؤول الإعلام والعلاقات العامة بالمستشفى في دراستنا الحالية من خلال  
 إلى توضيح مراحل تقديم الخدمة للمرضى ومرافقيهم خطوة بخطوة. 

يتسنى لنا    تعد الملاحظة أداة هامة من أدوات البحث العلمي إذ عن طريقها نحصل على معلومات وحقائق لا   حظة: الملاثانيا:  
يتم تجميع  ىالحصول عليها بالإعتماد على الأدوات الأخر  تبيين المشكلة وذلك   فبواسطتها  التي تساعد على  باستعمال    الحقائق 

 يح الرؤية حول سير عمليات استقبال، توجيه، وتسجيل المرضى ومرافقيهم. ، وقد ساهمت الملاحظة في دراستنا لتوض الرؤية
على أسئلة البحث، وعند    والإجابة هي وسيلة لجمع البيانات اللازمة للتحقق من فرضيات المشكلة قيد الدراسة  ثالثا: الاستبيان:  

الباحث في التحليل الإحصائي بعمل أسئلة  ويقوم  مراعاة بعض الشروط حتى تضمن دقة النتائج وصحتها،    تم  الاستبيان  تصميم  
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،  الإجابات استبيان عن موضوع الدراسة ليجيب عنها الأفراد الخاضعون للبحث، ثم يقوم الباحث بجمع المعلومات من خلال هذه  
بيان من  كما تم تحكيم الاست،  السابقة   تالمتعلقة بالدراسا  تمن خلال الاعتماد والرجوع  إلى بعض الاستبيانا   وقد تم تصميمه

  له   من ملاحظاتهم وخبراتهم في هدا المجال لتمكن من حصولنا على الشكل النهائي   ة جل الاستفادأطرف خموعة من الأساتذة من  
   . (02)أنظر الملحق رقم 

الصحية    لمعرفة مدى مساهمة الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات البيانات  المعد للدراسة على خموعة من  الاستبيان  تمحور  
 المقدمة للمرضى ومرافقيهم، ويتكون من المعلومات الآتية: 

 للعينة المدروسة )الجنس، العمر، المستوى التعليمي، الصفة( خاص بالمعلومات الشخصية   :القسم الأول 
 يحتوي لاستبيان على محورين هما:  القسم الثاني:

 الخمسة، وكل بعد يتضمن أربع فقرات.   هابأبعاد  لكترونيةالإدارة الإالمتغير المستقل والمتمثل في   المحور الأول:  -01
 المستعملة من حواسيب ولواحقها، الهواتف، أجهزة الفاكس...الخ  البعد الأول: الأجهزة الإلكترونية  -أ     
 الخ م،...ومرافقيهوالمتمثل في الأفراد الذين يقدمون بتأدية الخدمة من موظفين، أطباء  البعد الثاني: المورد البشري -ب   
 في الحاسوب.   المثبتةوالمتمثلة في جميع التطبيقات والبرامج   البعد الثالث: البرامج -ت   
 تتمثل في جميع وسائل الإتصال المتاحة كالأنترنت، خط الهاتف...الخ  شبكات الإتصال البعد الرابع:-ث   
 ل به لتقديم الخدمة تتمثل في التنظيم الإداري المعمو  الإجراءات الإدارية البعد الخامس:   -ج   

 بأبعادها الخمسة، وكل بعد يتضمن أربع فقرات.   جودة الخدمات الصحية المتغير التابع والمتمثل في المحور الثاني:   -02
  درجة الإعتماد على مقدم الخدمة ودقة انجازه   تعبر عن البعد الأول: الإعتمادية  -أ   
 از في تقديم الخدمة ومستوى المساعدة من طرف مقدم الخدمة تعبر عن سرعة الإنج البعد الثاني: الإستجابة  -ب 
 تعبر عن الأشياء المادية كالمباني والمعدات ومظهر العاملين.   البعد الثالث: الملموسية -ت 
 الذي تعبر عن قدرة مقدمي الخدمة عن نيل ثقة المرضى  البعد الرابع: الأمان  -ث 
 هتمام بالمريض من الجانب الإنساني تعبر عن درجة الا البعد الخامس: التعاطف -ج 

 وتعطى درجة موافقة كل عبارة من العبارات الواردة في الإستبيان على مقياس ليكارت الثلاثي كمايلي: 
 .تعطى لها درجة واحدة : غير موافق -     
 .تعطى لها درجتين  :محايد   -     
 .درجات  03تعطى لها  : موافق -     

حيث تم ترميز وادخال المعطيات   ؛اختبار صحة الفرضيات تم استخدام أساليب الإحصاء الوصفيو   الإستبيانوللإجابة على أسئلة 
للعلوم الإجتماعية   البرنامج الإحصائي  قوائم الاستبيان في    26نسخة   spss في الحاسوب باستخدام  بيانات  تفريغ  عن طريق 

 المؤشرات الإحصائية التالية:   لإستخراج وهذا   spss  برنامج  ونقلها مباشرة إلى   lecxeإكسل برنامج 
 أساليب الإحصاء الوصفي للتعرف على خصائص العينة من خلال النسب المئوية.  -  
 .درجات سلم ليكارت الثلاثي  -  
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 باستخدام معامل ألفا كرمباخ.   الثباتمعامل  -  
 العينة.  إجاباتاه  ومعامل الإختلاف لكل بعد لمعرفة اتج  ةالمعياري  اتالمتوسطات الحسابية والانحراف -  

 لمعرفة العلاقة بين المتغير التابع والمتغير المستقل.  sig ومستوى الدلالة الإحصائيةبيرسون   )R(معامل الارتباط  -  
درجات ونظرا لإستخدامه في كثير من الدراسات السابقة في هذا المجال، يطلب من    ثلاث تم الإعتماد على مقياس ليكارت ذي   

الدراسة   الثلاثي  طاء إع عينة  ليكارت  مقياس  على  الواردة  العبارات  من  عبارة  على كل  موافقتهم  خال    ؛درجة  تحديد  تم  حيث 
( المدى  حساب  خلال  من  الحسابي  وبتقسيمه  2=1-3المتوسط  الخلية     على(  طول  على  للحصول  المقياس  في  قيمة  أكبر 

أقل    0.66=2/3) إلى  القيمة  هذه  إضافة  تم  لتحد   قيمة (،  المقياس  الخلايا  في  أصبح طول  تم  ومن  الخلية  لهذه  الأدنى  الحد  يد 
 كمايلي: 

 درجات سلم ليكارت الثلاثي  : (2  -2)الجدول رقم  

 موافق محايد  غير موافق الاستجابة 

 3 2 1 الدرجة 

 الطالبان من إعداد  المصدر:  -         

المحايد أو الموافقة من خلال  بين عدم الموافقة أو   تبيانمن فقرات الإس حول كل فقرة لآراء عينة الدراسة يمكن تقدير الإتجاه العام 
   المتوسطات الحسابية المحسوبة للفقرة وفق الجدول أدناه: 

 يوضح تصنيف الإجابات وفق المتوسط الحسابي المرجح : (3  -2)الجدول رقم  
درجة الموافقة المحور الثاني  
 جودة الخدمات الصحية 

درجة الموافقة المحور الاول  
 الالكترونية  الإدارة

مجال المتوسط الحسابي  
 المرجح 

 المجالات درجة الموافقة 

 المجال الأول  غير موافق 1,66إلى  1من  منخفضة  منخفضة 
 المجال الثاني  محايد  2,33إلى  1,67من  متوسطة  متوسطة 
 المجال الثالث  موافق 3إلى  2,34من  مرتفعة  مرتفعة 

 الطالبان إعداد   من :  المصدر  -   
 صدق وثبات أداة الدراسة  الثاني:الفرع 
 صدق أداة الدراسة أولا: 

الملحق رقم  تم عرض استمارة الاست      أنظر   ( الدراسة على خمس محكمين  تقديم ملاحظاتهم    ( 03بيان الخاص بهذه  من أجل 
 ، وبعد عمليات التعديل تم التوصل إلى الصورة النهائية للإستبيان. ومقترحاتهموالإستفادة من خبراتهم 

   ثانيا: ثبات أداة الدراسة
بالنسبة للمحور الأول    وقيمة ألفا كرونباخ لأول تحصلنا على عدد فقرات المحور ا  spssالبرنامج الإحصائي  على مخرجات  بناءا   

 كما هو موضح في الجدول التاك:   المتمثل في الإدارة الإلكترونية 
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 ثبات أداة الدراسة لمحور الإدارة الإلكترونية   -01
 ( المواك: 4 -2)  يوضحها الجدول المواك

 ألفا كرونباخ لمحور الإدارة الالكترونية   :( 4  -2)  الجدول رقم                                     
 

 عدد الفقرات ألفا كرونباخ 
893,0  20 

                                         

 spss V26مخرجات اعتمادا على   الطالبانإعداد  ن م  :المصدر  -                                       
وهو   0.70وهو  أكبر من  0.893يساوي الخاص بمحور الإدارة الإلكترونية  ألفا كرونباخنلاحظ أن معامل الثبات من الجدول  

   معامل ثبات قوي مما يعني ثبات المقياس. 
 جودة الخدمات الصحية ثبات أداة الدراسة لمحور   -02

 المواك: ( 5 -2ا من خلال معطيات الجدول رقم )يمكننا توضيحه
 جودة الخدمات الصحيةألفا كرونباخ لمحور  : (5  -2)  الجدول رقم                                        

 

 عدد الفقرات ألفا كرونباخ 
0, 876 20 

                                         

 spss V26مخرجات اعتمادا على   الطالبانإعداد  ن م  :المصدر  -                                      
  0.70وهو  أكبر من  0.876يساوي الخاص بمحور جودة الخدمات الصحية   ألفا كرونباخنلاحظ أن معامل الثبات من الجدول  

   مما يعني ثبات المقياس. ؛ وهو معامل ثبات قوي

 نتائج الدراسة ومناقشتها  المبحث الثاني: 
 ول: نتائج الدراسة المطلب الأ

 الفرع الأول: الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة 
 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير الجنس.   ( المواك6 -2رقم )يوضح الجدول متغير الجنس:   -أولا

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس   :( 6  -2)  الجدول رقم                                

 

 

 
 . spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبان إعداد  ن م : المصدر  -                                

 نوع الجنس  التكرار %ة النسبة المئوي
 ذكر  26 44,10
 أنثى  33 55,90
 المجموع  59 100



 الدراسة الميدانية   ................... ........................................................... الفصل الثاني
 

 
42 

المرضى   وهذا يشير إلى أن أغلب 44,10%  الذكوربينما نسبة   55,90%تساوي الإناث  أن نسبة  ( 6 -2)يشير الجدول رقم  
 . فرد 26به   الذكورجنس ويليها أنثى   33به  ومرافقيهم من جنس الإناث 

 :  العمرمتغير    -ثانيا
  . العمرتوزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير   ( المواك يوضح7 -2)رقم   يوضح الجدول 

 السن توزيع أفراد العينة حسب متغير   : (7 -2) الجدول رقم                             
 الفئة العمرية  التكرار %نسبة المئوية ال

 سنة 25أقل من  06 10,20
 سنة 45 إلى 25من  40 67,80
 سنة 45أكثر من  13 22,00
 المجموع  59 100

 . spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبانإعداد  ن م : المصدر -                                
سنة    45إلى  25بحسب الفئات العمرية إلى أنّ أكبر نسبة كانت للفئة العمرية من من جدول توزيع أفراد العينة لنا يتضح     

هي  سنة  25في حين أن الفئة العمرية أقل من  %22,00سنة بنسبة  45ثم تليها الفئة العمرية أكبر من   %67,80بنسبة 
 را لكثرة الشباب في عينة الدراسة. يعتبر توزيع طبيعي نظ وهذا  %10,20الأقل بنسبة 

 : المستوى التعليمي  -ثالثا
 . المستوى التعليميتوزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير  ( 8 -2رقم )يوضح الجدول 

 المستوى التعليمي توزيع أفراد العينة حسب متغير   : (8  -2)  دول رقمالج

 المستوى التعليمي  التكرار %النسبة المئوية 
 ابتدائي أو متوسط  05 08,50
 ثانوي 21 35,60
 جامعي  33 55,90
 المجموع  59 100

 . spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبان إعداد  ن م : المصدر  -                                
دوي الشهادات الجامعية   لفئة توزيع أفراد العينة بحسب المؤهل العلمي أن أكبر نسبة كانت   ( 8 -2رقم )  دولالجيتضح من    

المستوى  لفئة  %08,50، وأقل نسبة الأشخاص الحاملين لمستوى ثانوي لفئة   % 35,60ثم تليها نسبة   %55,90بنسبة 
 . الإبتدائي أو المتوسط 

                                                                                                                   متغير الصفة:    -رابعا
 . الصفة توزيع أفراد عينة الدراسة وفقا لمتغير واك ( الم9 -2رقم )يوضح الجدول 
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 الصفة توزيع أفراد العينة حسب متغير   : (9 -2) جدول رقم  

 الصفة  التكرار  %النسبة المئوية
 المريض  23 38,98
 مرافق المريض  21 35,59
 الموظف  15 25,43
 المجموع 59 100

 . spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبانإعداد  ن م : المصدر -                                
ويليها   % 38,98الصفة أن أكبر نسبة هم من فئة المرضى بنسبة متغير توزيع أفراد العينة حسب   (9  -2) يتضح من جدول    

ههم  % 25,43ومها نسهبته  ، أي أن أغلهب المرضهى يصهطحبون معهم مهرافقين في عمليهة العهلاج،%  35,59مرافق المريض بنسبة  
 .لموظفينمن ا

: تحليل عبارات محاور الاستبيان مع الإشكاليات الجزئية الثاني الفرع   
المؤسسة محل الدراسة وذلك بالاعتماد على مقاييس ومؤشرات  حول    الجزئية   الإشكاليات على    الإجابة في هذا الجانب نحاول     

 : من الإستبيان   الأول والثاني كل فقرة من فقرات المحورل   للآراء الوصفي في تحديد الاتجاه العام   الإحصاء
   .اهتماما  أكثرالعنصر المقاس  أن هذا المعدل اكبر يعني  كانكلما  حيث   ؛وافقة عليه الميظهر المتوسط الحسابي لكل فقرة معدل  -

 

 . متجانسة الآراء  أنهذه النسبة اقل يعني  كانتحيث كلما    ، الآراءختلاف ما بين لاا متوسط  إلى يبين نسبة الانحراف المعياري   -
 

 كما يمكن تقدير الاتجاه العام باستخدام معيار ليكارت الثلاثي.    -
                كاااوبا بورقلاااة:   -المؤسساااة الإستشااافائية لطاااب العياااون الصاااداقة الجزائااارطبياااق الإدارة الإلكترونياااة في ت: تحليااال مساااتوى أولا
 البعد الأول: الأجهزة   -01

        الأجهزة  بعد لتطبيققيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  :(10 -2) :لجدول رقما             

 الترتيب  المستوى
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي 

 الرقم  العبارات 

 2,72 0,611 1 مرتفع 
الصحية   الخدمات  لأداء  عالية  مواصفات  على  بالمستشفى  الحاسوب  أجهزة  تتميز 

 01 بأريحية. 

 2,67 0,628 2 مرتفع 
جد بالمستشفى أنظمة معلومات تلبي احتياجات طالبيها لكل من الموظفين والمرضى  يو 

 02 ومرافقيهم. 

 03 يلاحظ التجديد المستمر للأجهزة الإلكترونية في المستشفى.  2,47 0,727 4 مرتفع 
 04 يقوم المستشفى بصيانة الأجهزة الالكترونية المتوفرة به.  2,57 0,648 3 مرتفع 

/ / 0,653 02,6  المتوسط الإجمالي لبعد الأجهزة 
 .spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبان إعداد   نم  : المصدر -    
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المؤسسههة نلاحههظ أن مسههتوى الاتجههاه العههام للعينههة مرتفههع وهههذا يههدل علههى اهتمههام  (،10 -2)رقههم  الجههدولمههن خههلال  التعليااق: -
ال الأجهههزة الالكترونيههة ذات مواصهفات عاليههة حسههب قيمههة المتوسههط بالأجههزة الالكترونيههة وذلههك مههن خههلال إعطهاء أولويههة لاسههتعم

ويلههي ذلههك تطبيقههها لأنظمههة  ؛( وذلههك لضههمان الدقههة والسههرعة في العمههل0,611وانحرافههها المعيههاري ) (2,72)الحسههابي المقههدرة بهههههه 
والانحهههراف المعيهههاري  (2,67)معلومهههات تلهههبي احتياجهههات كهههل مهههن المهههوظفين والمرضهههى ومهههرافقيهم حسهههب قيمهههة المتوسهههط الحسهههابي 

والإنحهراف  (2,57)كما توك أهمية ثالثة للصيانة المستمرة لأجهزتها الالكترونية المتوفرة حسب قيمة المتوسهط الحسهابي   ؛(0,628)
مههة وفي المرتبههة الأخههيرة تهههتم بتجديههد أجهزتههها الإلكترونيههة عنههد الحاجههة أو تههوفر الاعتمههادات الماليههة حسههب قي ؛(0,648المعيههاري )

 (.2,727(و الانحراف المعياري ) 2,47المتوسط الحسابي)

  المورد البشري: الثانيالبعد  -02

           المورد البشري بعد  لتطبيق قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري   : (11 -2)   :لجدول رقم ا           

 الترتيب  المستوى
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي 

 الرقم  العبارات 

 05 لدى الموظف والمرضى ومرافقيهم فكرة عن مفهوم الإدارة الإلكترونية.  2,42 0,747 4 مرتفع 
,6950 2 مرتفع   06 توجد رغبة لكل من الموظفين والمرضى في تطبيق الإدارة الإلكترونية في المستشفى.  2,61 

,7130 1 مرتفع   2,64 
الأعما الموظفين لإنجاز  طرف  من  بالحاسوب  التعامل  طوابير  يتم  وتفادي  بسرعة  ل 

 07 الانتظار. 

 08 يعمل الموظفين بالبرامج والأنظمة بكفاءة نتيجة تكوينهم في ذلك. 2,47 0,751 3 مرتفع 
 المتوسط الإجمالي لبعد المورد البشري  2,53 0,726 / /

 .spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبان إعداد   نم  : المصدر -    
نلاحظ أن مستوى الاتجاه العام للعينة مرتفع وهذا يدل على أن المورد البشري    (، 11  -2)رقم    دول الجمن خلال    التعليق:  -

يهتم باستعمال الإدارة الالكترونية، وذلك من خلال تقديم أولوية في التعامل واستعمال الأجهزة الالكترونية حسب قيمة    للمؤسسة 
بهههه ) ويلي ذلك    ؛ ( لإنجاز الأعمال بسرعة وتفادي طوابير الانتصار 0,713عياري )( وانحرافها الم2,64المتوسط الحسابي المقدرة 

( والإنحراف  2,61رغبة كل من الموظفين والمرضى في تطبيق الإدارة الإلكترونية في المستشفى حسب المتوسط الحسابي المقدر به )
لتلقي تكوين في ذلك حسب المتوسط الحسابي    كما أن الموظفين يعملون بالبرامج والأنظمة بكفاءة نتيجة   ؛(0,695المعياري )

( به  )2.47المقدر  المعياري  والانحراف  الإدارة    ؛ (0,751(  مفهوم  عن  فكرة  ومرافقيهم  والمرضى  الموظفين  لدى  النهاية  وفي 
ير في  ؛ كل ذلك يدل على أن المؤسسة تس( 0,747)  وانحرافها المعياري(  2,42)  حسب المتوسط الحسابي  المقدر به  ة الإلكتروني

طرف مؤسسات شبيهة  وجود منافسين لها من  الوضع الصحيح وتتلقى إقبال متزايد من طالبي خدماتها من المرضى ومرافقيهم رغم  
من المؤسسات العامة والخاصة التابعة  المؤسسات الأخرى التي تقدم نفس الخدمات    إلى   إضافة   ؛ في كل من ولاية الوادي، والجلفة 

 .  جهات من الوطن  للدولة الجزائرية على عدة 
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 ج البعد الثالث: البرام -3
البرامج         بعد  لتطبيق قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري   : (12 -2)   :لجدول رقم ا             

 الترتيب  المستوى
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي 

 الرقم  العبارات 

 09 سب مع نوع الخدمة الصحية المقدمة. يتوفر المستشفى على برنامج يتنا 2,66 0,685 3 مرتفع 
 10 يستعمل المستشفى أنظمة حديثة لحماية الأجهزة والبرامج التي تستعملها.  2,59 0,560 1 مرتفع 

 2,32 0,775 4 متوسطة 
أي   المطلوبة وقت حدوث  التوضيحية  المعلومات  بتقديم  المستخدمة  البرامج  تتصف 

 11 خلل.

 12 .امج المستعملة بالسرعة في التشغيلتتميز البر  2,59 0,646 2 مرتفع 
 المتوسط الإجمالي لبعد البرامج  2,54 0,666 / /

 . spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبانإعداد  ن م : المصدر  -      
  أن على وهذا يدل  ؛ تجاه العام للعينة مرتفعالإ مستوى نلاحظ أن  (، 12 -2)الجدول رقم   معطيات من خلال  التعليق:  -
بالإضافة إلى برامج تتميز بالسرعة في   ، الالكترونية بتوفير أنظمة حديثة مخصصة لحماية المعلومات والأجهزة  تعطي أولوية سسة لمؤ ا

(  2,59به ) 12و 10لكل العبارتين دات الترتيب  إذ قدر المتوسط الحسابي  ، التشغيل تتناسب مع نوع الخدمة الصحية المقدمة 
، كما نلاحظ  ببرامج حديثة وأكثر سرعةوهذا ما يعكس اهتمام المؤسسة  ( على التواك 0,646و  0,560والإنحراف المعياري )

وقت حدوت أي خلل متوسطة وذلك   ة التي تنص على تقديم البرامج للمعلومات التوضيحي 11رقم  أن الاتجاه العام للفقرة
 (.  0,775)( وانحراف معياري به 2,32بمتوسط جسابي )

 كات الإتصالالبعد الرابع: شب  -04
شبكات الإتصال         بعد  لتطبيق قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري   :( 13  -2) لجدول رقم ا             

 الترتيب  المستوى
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي 

 الرقم  العبارات 

 13 يتوفر المستشفى على شبكات اتصال حديثة  كالأنترنت.  2,77 0,493 1 مرتفع 
ع مرتف  14 تتم عملية الحجز والتسجيل بواسطة شبكة الأنترنت لكافة زبائنها دون تمييز. 2,66 0,604 4 

 2,76 0,597 2 مرتفع 
المستشفى من خلال   الشخصية من طرف موظفي  معلوماته  المريض حماية  يلتمس 

 15 الشبكات التي يتوفر عليها. 

 16 رضى بواسطة شبكة داخلية. يتم تبادل المعلومات المتعلقة بالم 2,71 0,588 3 مرتفع 
 المتوسط الإجمالي لبعد شبكات الإتصال  2,72 0,570 / /

 .spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبان إعداد   نم  : المصدر -    
بعد شبكات  ل  العبارات مرتفع في جميع  للعينة  مستوى الإتجاه العام   نلاحظ أن  (،13 -2)من خلال الجدول رقم   التعليق:  -
  معياري ف ( وبانحرا2,77وهدا يدل على أن المؤسسة تهتم بشبكات الاتصال الحديثة التي تظهر بمتوسط حسابي قدره )   ،صال الات
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(  2,76وذلك بمتوسط حسابي )حماية المعلومات الشخصية للمريض من خلال الشبكات التي يتوفر عليها ليها يو   (0,493)
  التي تظهر بمتوسط حسابي قدره ية من اجل تبادل المعلومات المتعلقة بالمرضىداخل  داخلية استخدام ؛ ( 0,597معياري )  فوبانحرا

(  2,66بواسطة شبكات الأنترانت  بمتوسط حسابي )  لكما كان الحجز والتسجي ؛  (0,588)وبانحراف معياري (2,71)
 ( لكل الزبائن دون تميز. 0,604وبانحراف معياري )

 البعد الخامس: الإجراءات الإدارية   -05
الإجراءات الإدارية  بعد  لتطبيق قيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري   : (14 -2)   :لجدول رقم ا              

 الترتيب  المستوى
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي 

 الرقم  العبارات 

 17 إجراءات تسجيل الموظفين للمرضى بالمستشفى سهلة ولا تحتاج إلى توضيح.  2,52 0,751 3 مرتفع 

ع مرتف  4 0,704 2,49 
الإدارة  من  وقبولا  العليا  الإدارة  من  دعم  الإلكترونية  الإدارة  نظام  تطبيق  يلقى 

 18 السفلى. 

 19 تهتم الإدارة بحوسبة جميع الإجراءات الإدارية داخل المستشفى.  2,58 0,622 1 مرتفع 

 2,57 0,621 2 مرتفع 
الإلكتر  الأرشيف  في  المحفوظة  للملفات  دورية  مراقبة  ويتم توجد  للمستشفى  وني 

 20 اللجوء إليها متى استدعت ضرورة ذلك.

 المتوسط الإجمالي لبعد الإجراءات الإدارية 2,54 0,674 / /
 . spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبانإعداد  ن م : المصدر   -     
بحوسبة جميع  لأن المؤسسة تهتم  ع الاتجاه العام للعينة مرتف مستوى  أن نلاحظ   (،14 -2)من خلال الجدول رقم   التعليق:  -

بالتنظيم  ؛ وتليها اهتمامها ( 0,622(  وانحراف معياري )2,58الإجراءات الإدارية لتقليص المعاملات الورقية بمتوسط حسابي )
(  2,57الإداري لتقديم خدمة صحية ممتازة من خلال المراقبة الدورية للملفات المحفوظة في الأرشيف ودلك بمتوسط حسابي )

  ( وانحراف2,52بتسهيل إجراءات تسجيل المرضى اذ قدر بمتوسط حسابي )  وتليها اهتمامها ؛  ( 0,621بانحراف معياري )و 
التي تظهر بمتوسط   لقى تطبيق نظام الإدارة الإلكترونية دعم من الإدارة العليا وقبولا من الإدارة السفلىي؛ كما  ( 0,751)معياري 

 . (0,704)  وانحراف معياري (2,49) حسابي قدره
 لخدمات صحية ذات جودة   بورقلة  كوبا   -المؤسسة الإستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائر تقديم: تحليل مستوى ثانيا

 البعد الأول: الإعتمادية   -01
 ( المواك: 15 -2يمكن توضيح معطيات بعد الإحراءات الإدارية من خلال معطيات الجدول )
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الإعتمادية   لبعد  في تقديم جودة الخدمة الصحيةوسط الحسابي والانحراف المعياري  قيم المت  :( 15  -2)لجدول رقم  ا  

 الترتيب  المستوى
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي 

 الرقم  العبارات 

 01 تتميز الإجراءات الإدارية داخل المستشفى بالدقة والوضوح.  2,54 0,726 4 مرتفع 
 02 بالحرفية والدقة في التشخيص الطبي.  يتميز الطاقم الطبي 2,64 0,609 3 مرتفع 
 03 يتم الاحتفاظ بالملفات الطبية للمرضى الكترونيا لتفادي ضياعها.  2,72 0,638 2 مرتفع 

 2,79 0,554 1 مرتفع 
الكترونيا   بعناية من طرف موظفي المستشفى  تملأ استمارة المعلومات الخاصة بالمرضى 

 04 لإمكانية الرجوع إليها مستقبلا.  

 المتوسط الإجمالي لبعد الإعتمادية  2,67 0,631 / /
 . spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبانإعداد  ن م : المصدر  -     

    أن مستوى الاتجاه العام للعينة    حيث نلاحظ ؛ الإعتماديةإجابات عينة الدراسة حول  (15  -2)يبين الجدول رقم  التعليق:  -
ك أهمية بالغة في ملاء استمارة المعلومات الخاصة بالمرضى بعناية من طرف موظفي المستشفى  مرتفع وهدا يدل على أن المؤسسة تو 

الاحتفاظ بالملفات   وتليها  ؛( 0,554وبانحراف معياري )  (  2,79الكترونيا لإمكانية الرجوع إليها مستقبلا  بمتوسط حسابي )
يتميز الطاقم الطبي بالحرفية والدقة في   ، (0,638معياري) وبانحراف   (  2,72) بمتوسط حسابي قدرة الطبية للمرضى الكترونيا 

التي تظهر   جرات الإدارية لإ د دقة ووضوح لو جو  وتليها ؛  (0,609معياري ) ف ( وبانحرا2,64التشخيص بمتوسط حسابي قدرة ) 
 (.  0,726) وبانحراف معياري  ( 2,54)بمتوسط حسابي قدره

 البعد الثاني: الإستجابة   -02
الإستجابة لبعد  في تقديم جودة الخدمة الصحيةقيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  : (16  -2)  : لجدول رقما     

 الترتيب  المستوى
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي 

 الرقم  العبارات 

 05 يسعى عمال المستشفى لتلبية طلبات المرضى وفقا لإمكانيات المستشفى.  2,83 0,530 1 مرتفع 

422, 0,724 3 مرتفع   06 يتم الرد على رسائل المرضى في حينها باستخدام رسائل الكترونية.  

 07 يهتم العاملين بالرد على طلبات المرضى الكترونيا باستمرار وفقا لتواريخ محددة.  2,50 0,728 2 مرتفع 

 2,27 0,826 4 متوسط 
زياد دلك  تطلب  ولو  حتى  الإنتظار  طوابير  من  بالتقليل  المستشفى  موظفي  ة  يهتم 

 08 الوقت فوق الدوام. 

 المتوسط الإجمالي لبعد الإستجابة  2,50 0,702 / /
 . spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبانإعداد  ن م: المصدر  -      
إذ يوك المستشفى أولوية لتلبية   الاتجاه العام للعينة مرتفع  مستوى  نلاحظ أن  (،16 -2)من خلال الجدول رقم   التعليق:  -

  كما يقوم العاملين بالمستشفى  ؛( 0,530( وانحراف معياري )2,83ضى وفقا لإمكانيات المستشفى بمتوسط حسابي) طلبات المر 
ما تقوم  ، ك(0,728( وانحراف معياري )2,50بمتوسط حسابي)   بالرد على طلبات المرضى الكترونيا باستمرار وفقا لتواريخ محددة
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حيت   8( ماعدا الفقرة رقم 0,724( وانحراف معياري )2,42توسط حسابي )بالرد على رسائل المرضى في حينها الكترونيا بم
( والمتضمنة تقليل طوابير الإنتظار حتى ولو تطلب ذلك زيادة الوقت  0,826( وبانحراف معياري )2,27كانت بمتوسط حسابي )

الخدمة الصحية المطلوبة من زبائنها  ين وهذا يدل على العزيمة والإصرار التي يتمتع بها موظفي المستشفى من أجل تحس بعد الدوام 
 من المرضى ومرافقيهم. 

 البعد الثالث: الملموسية   -03
الملموسية لبعد  في تقديم جودة الخدمة الصحيةقيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  : (17  -2)  : لجدول رقما     

 الترتيب  المستوى
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي 

 الرقم  العبارات 

 09 يقوم عمال المستشفى بالاعتناء بنظافة المحيط الداخلي والخارجي للمستشفى.   2,71 0,558 2 مرتفع 

يتوفر المستشفى على لوحة إعلامية الكترونية تساعد المريض على معرفة الوجهة التي  2,74 0,632 1 مرتفع 
 10 يقصدها. 

 11 ا كل الظروف المناسبة لراحة المريض.يتوفر المستشفى على أماكن انتظار به  2,66 0,659 4 مرتفع 
 12 يستعمل الأطباء ومرافقيهم أجهزة طبية حديثة ذات تكنولوجيا عالية.  2,69 0,622 3 مرتفع 

 المتوسط الإجمالي لبعد الملموسية  2,70 0,617 / /
 . spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبانإعداد  ن م : المصدر  -      
 تهتم  المؤسسة  أن على وهذا يدل   ؛نلاحظ أن الاتجاه العام للعينة مرتفع  ، أعلاه ( 17 -2)دول رقم  من خلال الج التعليق:  -

حسابي   طبمتوس   إعلامية الكترونية تساعد المريض على معرفة الوجهة التي يقصدها ات يتوفر لوحبتوجيه المريض داخل المستشفى 
حسابي   ط ظافة المحيط الداخلي والخارجي للمستشفى بمتوسنب  إلى الإهتمام إضافة ؛  (0,632معياري )  ف( وبانحرا2,74)
(  2,69كما تستعمل أجهزة طبية حديثة ذات تكنولوجيا عالية بمتوسط حسابي )  ؛(0,558معياري )  ف( وبانحرا2,71)

راف  وبانح  (2,66)بمتوسط حسابيأماكن انتظار بها جميع وسائل الراحة للمريض   تليها وجود كما   ؛( 0,622معياري)   فوبانحرا
 (.  0,659)معياري 

 البعد الرابع: الأمان   -04
 الأمان لبعد    في تقديم جودة الخدمة الصحيةقيم المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  : (18  -2)  : لجدول رقما       

 الترتيب  المستوى
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي 

 الرقم  العبارات 

 13 لأطباء في استعمال الأجهزة الطبية. يلتمس المريض خبرة ا 2,62 0,666 3 مرتفع 

المريض   2,69 0,650 1 مرتفع  يرضي  الذي  بالشكل  صحية  خدمات  لتقديم  المستشفى  موظفي  يسعى 
 14 ومرافقيه.               

للمرضى  2,64 0,609 2 مرتفع  المتوفرة  التسهيلات  ويقدمون كل  الراحة  وسائل  المستشفى  عمال  يوفر 
 15 ومرافقيهم. 
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 16 يتلقى المشرفون على المرضى داخل المستشفى التكوين باستمرار.  2,28 0,696 4 متوسط 

 المتوسط الإجمالي لبعد الأمان  2,55 0,655 / /
 .spss V26مخرجات اعتمادا على  الطالبان إعداد   نم  : المصدر -    
لتقديم خدمات صحية    مرتفع إذ يوك أهمية الاتجاه العام للعينة مستوى نلاحظ أن    (،18 -2)من خلال الجدول رقم   التعليق:  -

يوفر عمال المستشفى  كما (،  0,650والإنحرف المعياري )  (2,69هذا وفقا لقيمة المتوسط الحسابي)و ومرافقيهم  ترضي المرضى 
 (، 0.609( وانحراف معياري )2.64بمتوسط حسابلي ) وسائل الراحة ويقدمون كل التسهيلات المتوفرة للمرضى ومرافقيهم 

ويكون  ؛ (0,666( وانحراف معياري )2,62يلتمس المريض خبرة الأطباء في استعمال الأجهزة الطبية بمتوسط حسابي)  كما
 (. 0,696)وانحراف معياري  (2,28)وهذا وفقا لقيمة المتوسط الحسابيهناك تكوين مستمر للمشرفين على المرضى 

 البعد الخامس: التعاطف   -05
التعاطف لبعد  في تقديم جودة الخدمة الصحيةتوسط الحسابي والانحراف المعياري قيم الم : (19  -2)  : لجدول رقما     

 الترتيب  المستوى
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الرقم  العبارات  الحسابي 

من  2,59 0,722 2 مرتفع  طالبيها  إمكانيات  مع  تتناسب  رمزي  بمبلغ  الصحية  الخدمات  المستشفى  يقدم 
 17 المرضى. 

 18 يقدم المستشفى أولوية للمرضى الوافدين من الولايات المجاورة.  2,37 0,763 4 مرتفع 

ساعة على مدار الأسبوع     24/24يتدخل الأطباء في الحالات المرضية الاستعجالية   2,71 0,558 1 مرتفع 
 19 دون تأخير. 

 20 المستعجلة. المستعملة أولوية العلاج حسب درجة الحالة  ةتتيح البرامج والأنظم 2,50 0,728 3 مرتفع 
 المتوسط الإجمالي لبعد التعاطف  2,54 0,692 / /

 . spss V26اعتمادا على مخرجات  الطالبانإعداد  ن م: المصدر -     
ا يدل على أن المؤسسة تهتم  ذوه الاتجاه العام للعينة مرتفع  مستوى  نلاحظ أن  (،19 -2)من خلال الجدول رقم التعليق:  -

( وبانحراف معياري  2,71كانت بمتوسط حسابي )  ةحيت أن تدخل الأطباء في الحالات الاستعجالي  ؛ بالجانب الإنساني للمريض
(، وتليها تقديم  0,722( والإنحراف المعياري ) 2,59تقديم الخدمات بملغ رمزي كان المتوسط الحسابي )ل بالنسبة   ؛( 0,558)

أخيرا تقديم الأولوية    (،0,728( وبانحراف معياري ) 2,50البرامج والأنظمة  للأولوية للحالات الاستعجالية بمتوسط حسابي ) 
أماكن  من أجل تمكينهم من العودة الى  ( 0,763معياري ) ف ( وبانحرا2.37للمرضى من الولايات المجاورة بمتوسط حسابي )

 سكناهم في الوقت المناسب بالمقارنة بالقاطنين بولاية ورقلة والمناطق المجاورة لها. 
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: مناقشة نتائج الدراسة لمطلب الثانيا  
 الفرع الأول: تحليل فرضيات الدراسة 

 أولا: هناك دور للإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات الصحية  
هذه الفرضية يجب التعرف على التكرارات والنسب المئوية لعينة الدراسة حسب درجة الموافقة )الموافقين   تحقق للتعرف على مدى 

؛ ويمكن توضيح ذلك من خلال معطيات الجدول رقم  لأن ليس لهم تأثير على نتيجة التحليل   ؛استبعاد المحايدين وافقين( معالم وغير
 ( المواك: 20 -2)

التكرار والنسب المئوية حسب درجة الموافقة لعبارات الإدارة الإلكترونية  : (20  -2)  : لجدول رقما           

 العبارة 
 موافق غير موافق

 % رالتكرا % التكرار
والمرضى  الموظفين  من  لكل  طالبيها  احتياجات  تلبي  معلومات  أنظمة  بالمستشفى  يوجد 

 76.3 45 8.5 5  ومرافقيهم. 

 61 36 13.6 8 يلاحظ التجديد المستمر للأجهزة الالكترونية في المستشفى. 
 72.9 43 11.9 7 توجد رغبة لكل من الموظفين والمرضى في تطبيق الإدارة الالكترونية في المستشفى. 

 66.1 39 8.5 5 يقوم المستشفى بصيانة الأجهزة الإلكترونية المتوفرة به. 
 78 46 13.6 8 يتم التعامل بالحاسوب من طرف الموظفين لإنجاز الأعمال بسرعة وتفادي طوابير الانتظار. 

 78 46 11.9 7 يتوفر المستشفى على برنامج يتناسب مع نوع الخدمة الصحية المقدمة. 
 50.8 30 18.6 11 صف البرامج المستخدمة بتقديم المعلومات التوضيحية المطلوبة وقت حدوت أي خلل. تت

 67.8 40 8.5 5 تتميز البرامج المستعملة بالسرعة في التشغيل.
 81.4 48 3.4 2 يتوفر المستشفى على شبكات اتصال حديثة كالأنترنت. 

 72.9 43 6.8 4 نت لكافة زبائنها دون تمييز.تتم عملية الحجز والتسجيل بواسطة شبكة الأنتر 
 78 46 6.8 4 يتم تبادل المعلومات المتعلقة بالمرضى بواسطة شبكة داخلية. 

 67.8 40 15.3 9 إجراءات تسجيل الموظفين للمرضى بالمستشفى سهلة ولا تحتاج إلى توضيح. 
 64.4 38 6.8 4 داخل المستشفى. الإدارية  الإجراءاتوسبة جميع بحالإدارة  تهتم

دورية للملفات المحفوظة في الأرشيف الالكتروني للمستشفى ويتم اللجوء إليها متى  توجد مراقبة 
 64.4 38 6.8 4 استدعت ضرورة ذلك. 

 87.44 578 12.55 83 المجموع 
 .spss V26اعتمادا على مخرجات  الطالبانإعداد  ن : مالمصدر  -     

   التعليق:  -
أكبر     "موافق"   بعبارةالخاصة  %87.44والنسبة المئوية  578يتضح أن عدد التكرارات يساوي  (، 20-2رقم ) من الجدول    
يدل على أن أغلب أفراد عينة    مما ، غير موافق( <)موافق  %12.55ونسبتها المئوية  83التي قدر تكرارها به  "غير موافق" من  

ذلك إلى  يشير   ؛للإدارة الإلكترونية   كوبا بورقلة-ن الصداقة الجزائرالمؤسسة الإستشفائية لطب العيو الدراسة وافقوا على استعمال 
   . الصحية  الخدماتوجود دور للإدارة الإلكترونية في تحسين جودة 
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 بتقديم خدمات صحية ذات جودة  بورقلة  كوبا-لطب العيون الصداقة الجزائر   الإستشفائية: تهتم المؤسسة  ثانيا
العام لجميع أبعاد جودة   الاتجاهيجب التحقق من ودة الخدمات الصحية ل الدراسة بجللتحقق من مدى اهتمام المؤسسة مح   

 ( المواك: 21 -2توضحه نتائج الجدول رقم )الخدمات الصحية كما 
جودة الخدمات الصحية  لأبعاد الإتجاه العام يوضح    :( 21  -2)دول رقم  الج  

ودة الخدمات الصحية جأبعاد  المتوسط الحسابي  الإنحراف المعياري  الاتجاه العام  الرقم  
 01 الإعتمادية  2,67 0,631 مرتفعة 
 02 الإستجابة  2,50 0,702 مرتفعة 
 03 الملموسية  2,70 0,617 مرتفعة 
 04 الأمان  2,55 0,655 مرتفعة 
 05 التعاطف  2,54 0,692 مرتفعة 
جودة الخدمات الصحية  :المحور الأول 2,59 0,659 مرتفعة   

 . spss V26اعتمادا على مخرجات  الطالبانإعداد  ن م: المصدر -           
جودة   لجميع أبعاد أن الاتجاه العام للمتوسطات الحسابية   ( 21 -2رقم )دول  معطيات الجنتائج الدراسة من خلال بينت 

تقديم جودة  كوربا بورقلة ب-اهتمام المؤسسة الإستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائرمما يدل على  ؛ مرتفعة الخدمات الصحية 
  2,59فقد كان المتوسط الحسابي المرجح يساوي  ، الزائرين لها من المرضى ومرافقيهمعالية في نظر خدمات صحية ذات جودة 

اهتمام  المؤسسة محل الدراسة بتقديم جودة خدمات صحية ذات  وهي الثانية  وهو ما يعزز الفرضية  ( 0,659والإنحراف المعياري )
 لتالية: من خلال أبعادها ا جودة
   : بعد الإعتمادية  -01
به    بقدربمتوسط حسابي   أن مستوى الاتجاه العام لمتوسطات بعد الإعتمادية مرتفع ( 21 -2)رقم  الجدول   معطيات  يتضح من   

الطاقم   احترافية على يدل   كانت بعبارة "موافق" مما أفراد العينة    تإجابا (، ما يفسر أن أغلب 0,631وبانحراف معياري ) 2,67
 الدقة في التشخيص.   إلى   إضافةبي من أطباء وممرضين الط
 : بعد الإستجابة   -02
بقدر  بمتوسط حسابي  للإستجابة مرتفعالاتجاه العام لمتوسطات  يتضح أن مستوى  ( 21 -2)رقم  الجدول  معطيات   من خلال   
ة "موافق"؛ يدل هذا على السرعة في  كانت بعبار أفراد العينة   ت إجابا (، ما يفسر أن أغلب  0,702وبانحراف معياري ) 2,50به 

 تقديم الخدمة والمساعدة  للمرضى ومرافقيهم من طرف الأطباء والممرضين والإداريين في المستشفى.  
   : بعد الملموسية   -03
  ابي حيث بلغ المتوسط الحسمرتفعة  الملموسية تجاه العام للمتوسطات الحسابية لبعد لاأن ا  (21 -2) الجدول  بيانات  يتضح من    
(، وهذا يفسر أن أغلب إجابات العينة كانت بعبارة "موافق" مما يدل على إهتمام المؤسسة  0,617والإنحراف المعياري )( 2,70)

 كوربا بورقلة بنظافة المحيط الداخلي والخارجي وتوفير الظروف المناسبة لراحة المرضى. -الإستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائر
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 بعد الأمان:   -04
به  بقدر بمتوسط حسابي   بعد الأمان مرتفع الاتجاه العام لمتوسطات يتضح أن مستوى  (21 -2)رقم  الجدول  من خلال   
وهذا دال على قدرة     كانت بعبارة "موافق"أفراد العينة    تإجابا(، مما يدل على أن أغلب  0,655وبانحراف معياري ) ( 2,55)

   .من خلال خبرة الأطباء، توفر أجهزة وتقنيات حديثة للعلاج،...الخ   مرافقيهمو   المؤسسة الإستشفائية على نيل ثقة المرضى
 بعد التعاطف: -05
حيههث بلههغ المتوسههط الحسههابي  مرتفههع التعههاطفتجههاه العههام للمتوسههطات الحسههابية لبعههد لاأن ا (21 -2)رقههم  يتضههح مههن الجههدول   
ممهها يههدل  ؛ت العينههة كانههت بعبههارة "موافههق" علههى هههذا البعههد(، وهههذا يفسههر أن أغلههب إجههابا0,692والإنحههراف المعيههاري )( 2,54)

كوبا بورقلة على الاهتمام بالمريض من الجانب الإنساني من خلال -على اهتمام المؤسسة الإستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائر
تدخل الأطباء في الحهالات  والبعيدة؛ رةتقديم الخدمة بمبلغ رمزي، منح أولوية العلاج للمرضى الوافدين لأول مرة من الولايات المجاو 

 ساعة على مدار الأسبوع. 24/24الإستعجالية على مدار 
 كوبا بورقلة لها القدرة على توفير متطلبات الإدارة الإلكترونية -المؤسسة الإستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائر : ثالثا
يجب التحقق من الإتجاه العام لجميع أبعادها كما هو   دارة الإلكترونيةللتحقق من مدى توفير المؤسسة محل الدراسة لمتطلبات الإ   

 : ( المواك22 -2رقم )موضح في الجدول 
 في المؤسسة محل الدراسة  الإدارة الالكترونية بعاد الإتجاه العام لأيوضح  : ( 22 -2) جدول رقم  

كترونية الإدارة الالأبعاد  المتوسط الحسابي  الإنحراف المعياري  الاتجاه العام  الرقم  
 01 بعد الأجهزة  2,60 0,653 مرتفعة 
 02 بعد المورد البشري  2,53 0,726 مرتفعة 
 03 بعد البرامج  2,54 0,666 مرتفعة 
 04 بعد شبكات الاتصال  2,72 0,570 مرتفعة 
 05   الإجراءات الإداريةبعد  2,54 0,674 مرتفعة 
ونية الإدارة الالكتر  :المحور الأول 2,58 0,657 مرتفعة   

 . spss V26اعتمادا على مخرجات  الطالبان إعداد   نم  : المصدر -   
  ةأن الاتجاه العام للمتوسطات الحسابية لأبعاد الإدارة الإلكترونيأعلاه   (22 -2رقم )بينت نتائج الدراسة من خلال جدول     

لإدارة  اعلى متطلبات كوربا بورقلة -ائرتوفير المؤسسة الإستشفائية لطب العيون الصداقة الجز كانت مرتفعة، مما يدل على  
من خلال    الثالثةوهو ما يعزز الفرضية  ( 0,657وبانحراف معياري قدره ) (2,58)المتوسط الحسابي المرجح   بلغ  إذ   ،الإلكترونية 

 أبعادها التالية: 
 :الأجهزةبعد  -01
( 2,60)به بقدر بمتوسط حسابي  مرتفع ا البعدالاتجاه العام لمتوسطات هذمستوى  يتضح أن (22  -2)بناء على الجدول رقم     

ممهها يههدل علههى عبههارات بعههد الأجهههزة  كانههت بعبههارة "موافههق"أفههراد العينههة   تإجههاباممهها يفسههر أن أغلههب  (653،0) وبانحههراف معيههاري
 والمكتبية.أأن المؤسسة محل الدراسة تتوفر على الأجهزة سواء الطبية  يؤكدونأن أفراد العينة على 
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 ورد البشري:بعد الم -02
 بهههبقههدر بمتوسههط حسههابي الاتجههاه العههام لمتوسههطات هههذا البعههد مرتفعهها مسههتوى كههان   (22 -2)الجههدول رقههم معطيههات  بالنظههر إلى   
كانههت بعبههارة "موافههق" علههى عبههارات بعههد المههورد أفههراد العينههة   تإجههابا، ممهها يفسههر أن أغلههب (0,726)وبانحههراف معيههاري  (2,53)

 كما يعتبر المحرك الأساسي للإدارة الإلكترونية.  ؛المورد البشري متوفر في المؤسسة يؤكدونأفراد العينة  أنعلى مما يدل  البشري
  :بعد البرامج -03
 بههبقهدر بمتوسط حسابي الاتجاه العام لمتوسطات هذا البعد مرتفعا يتضح أن مستوى  (22 -2)الجدول رقم  معطيات بناء على   
 كانهت بعبهارة "موافهق" علهى عبهارات بعهد الهبرامجأفهراد العينهة   تإجهابامما يفسر أن أغلب  (؛0,666)وبانحراف معياري   (2.54)

استعمال البرامج والتطبيقات المثبتة في الحاسوب من طرف المؤسسة لما لهها مهن دور ههام في تنظهيم وحمايهة البيهانات أن على  مما يدل  
 لومات.مما يعزز التحكم الجيد في تدفق المع ؛الخاصة بالمرضى

  :بعد شبكات الإتصال – 04
بههه بقههدر بمتوسههط حسههابي الاتجههاه العههام لمتوسههطات هههذا البعههد مرتفعهها مسههتوى كههان   (22 -2)الجههدول رقههم  معطيههات مههن خههلال   
كانت بعبارة "موافق" على عبارات بعهد شهبكات أفراد العينة   تإجابا، مما يفسر أن أغلب (0,570)وبانحراف معياري   (2,72)

الأنترنهههت هههي وسهههيلة الإتصهههال الرئيسهههية علههى مسهههتوى المستشهههفى مههن خهههلال تسهههجيل المرضهههى  شهههبكةعلههى أن ممههها يهههدل  ؛لالإتصهها
  للمواعيد عبر موقع المستشفى، بالإضافة إلى تبادل المعلومات المتعلقة بالمرضى داخليا  عبر ذات الشبكة. 

 الإجراءات الإدارية:بعد  -05
بهه بقهدر بمتوسهط حسهابي الاتجاه العام لمتوسطات ههذا البعهد مرتفعها مستوى  ،(22 -2)رقم الجدول    معطيات  خلالمن  يتضح     
كانت بعبارة "موافق" على عبارات بعد الإجهراءات أفراد العينة   تإجابامما يفسر أن جل  ؛(0,674)وبانحراف معياري    (2,54)

  اءات التسجيل وتفادي الإكتظاظ.على اهتمام المؤسسة بالتنظيم الإداري لتسهيل إجر مما يدل  ؛الإدارية
 جودة الخدمات الصحية في المؤسسة محل الدراسة و الإدارة الإلكترونية   العلاقة بين الفرع الثاني:  

قياس    الإشكاليةعلى    لإجابة ل في  استخدمنا الرئيسية  الصحية  الخدمات  جودة  في  الإلكترونية  الإدارة  تأثير    معامل   مدى 
Pearson  )بصياغة الفرضية على أن: ، إذ قمنا )بيرسون 

H0  : الإدارة الكترونية في تحسين جودة الخدمة الصحية. دورلا توجد دلالة إحصائية على 
H1   : الإدارة الكترونية في تحسين جودة الخدمة الصحية  دور توجد دلالة إحصائية في على 

 معامل الإرتباط   قيم يوضح  : ( 23 -2) جدول رقم  
 R=cov(x.y)/sig(x.y)  

 X.Y  Rل الارتباط بين المتغير معام 
 cov (x.y)التباين المشترك بين 
 sig (x.y)مستوى الدلالة 
 الإدارة الإلكترونية  : x المتغير المستقل
 جودة الخدمات الصحية  : yالمتغير التابع 

 الطالبان.من إعداد المصدر:  -                
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 حيث تعبر القيم: 
- R اط بين المتغيرينعن نتائج تقدير معامل الارتبx  و y 
 . R=1-<0<1 : سواء كانت سالبة أو موجبة إلى طبيعة العلاقة الطردية أو العكسية بين المتغيرين حيث  Rتعبر إشارة  -
- sig  .تحدد القيمة الاحتمالية للدلالة الإحصائية لمعامل الارتباط 
- R2 معامل التحديد    

 

الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات الصحية نتائج الارتباط بين يوضح  ( 42 -2) جدول رقم    

 معامل بيرسون 
الإدارة 

 الإلكترونية

جودة الخدمات 

 الصحية

 **Corrélation de Pearson 1 ,864 الإدارة الإلكترونية

Sig. (unilatérale)  ,000 

N 59 59 

جودة الخدمات 

 الصحية

Corrélation de Pearson ,864** 1 

Sig. (unilatérale) ,000  

N 59 59 

 spss V26وفقا لمخرجات   الطالبانإعداد  ن م  :المصدر  - 

تبين لنا    spssالإحصائي للعلوم الاجتماعية   (، وبتطبيق اختبار معامل بيرسون باستخدام البرنامج23-2كما يضح في الجدول )
القيمة الاحتمالية )الدلالة الإحصائية(   اقل من    sig=0.000أن  قيمة  نقبل بفرضية وجود دلالة إحصائية    0,05وهي  وعليه 

+ الذي يختلف في هذه الحالة عن الصفر حيث أن قيمة  0,864المقدر به  Rلمعامل الارتباط، وعليه يمكن تفسير معامل الارتباط 
1>0>-1=R  ،  وبذلك نرفض الفرضيةH0    ونقبل بالفرضيةH1   الإدارة الكترونية في    دور توجد دلالة إحصائية على    أي

لإدارة  ل يتضح أن    R2من خلال قيمة    /   R2=  0,747، معامل التحديد  )وجود علاقة طردية( ين جودة الخدمة الصحية  تحس
وذلك وفق ما    تعود إلى متغيرات أخرى  %25.30، وأن ما نسبته  % 74.70جودة الخدمات الصحية بنسبة  دور في  الإلكترونية 

   Y= 0.43+ 0.84x تحدده معادلة الإرتباط التالية: 
 المواك: (5-2 الشكل رقم)من خلال أكثر    الصحيةلإلكترونية وجودة الخدمات كما يمكننا توضيح العلاقة بين الإدارة ا  

 جودة الخدمات الصحية و الإدارة الإلكترونية  العلاقة بين : (5 -2) الشكل رقم  
 

 

spss V26    وفقا لمخرجات  الطالبانإعداد   نم  : المصدر -   
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 : خلاصة الفصل 
 المهههوظفين والمرضهههى ومهههرافقيهم في المؤسسهههةمهههن  الدراسهههة والمتمثلهههة في خموعهههة ههههذا الفصهههل دراسهههة ميدانيهههة علهههى عينهههة تضهههمن    

الطريقههة والأدوات  يوضههح الأول ؛مبحثههين حيههث تناولنهها في هههذا الفصههلكههوبا بورقلههة؛ -الإستشههفائية لطههب العيههون الصههداقة الجزائههر
منهج دراسة  على ا الفصلذهتم الاعتماد في كما  ؛  نتائج الدراسةمختلف    مناقشةيتضمن  أما المبحث الثاني    ،المستخدمة في الدراسة

باسههتخدام الأداة الرئيسههية المتمثلههة في الإسههتبيان الههذي تم إخضههاعه للتحكههيم مههن طههرف  لدراسههةا تحليههلمههن خلالههه تم  الههذي الحالههة
و موضهح في سههياق ههذا الفصههل؛ كهذلك اسههتخدام كمها ههه  المتخصصههين مهن أجههل التأكهد مههن صهحته وصههدقه الأسهاتذة مههن خموعهة

 التطبيق خلال من لنتائجها التوصلتم و وقد  لمعالجة البيانات المجمعة من عينة الدراسة؛  spssالبرنامج الإحصائي للعلوم الإجتماعية 
موظههههف 15فههههق مههههريض ومرا 21مههههريض،  23 فههههرد تضههههم 59في  المتمثلههههةبشههههكل عشههههوائي علههههى العينههههة  الاسههههتبانة بتوزيههههع العملههههي

  .منها النتائجواستخلاص 
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 :لخاتمةا
الاستفادة  إلىتسعى جاهدة  جعلهاوهذا ما الإدارات   أماموتطبيقاتها تحديات كبرى    أشكالهاكافة  بلقد فرضت الثورة المعلوماتية      

والارتقهاء  صحيةالات الخدمجودة ساهمتها الكبيرة في تحسين لمالفوائد  إلىظرا من تطبيقات التقنية لمواكبة التطورات العصر الرقمي ن
 بجودتها.

وذلهك عهبر الإجابهة دور الإدارة الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات الصحية لقد حاولنا من خلال هذا الموضوع التعرف على    
وللإجابهة ؛ الإدارة الإلكترونياة في تحساين جاودة الخادمات الصاحيةدور  وماا ها السؤال التاك: الإشكالية الرئيسية المتمثلة فيعن  
والتطبيقيهة لهلإدارة الإلكترونيهة  النظريهةالأدبيهات تناولنها فيهه  الهذي الجانب النظهري ، الأول تضمنفصلين  إلىقمنا بتقسيم بحثنا    عنها

الفصهل أمها في ؛ تحهت سهياق ههذا الموضهوع الدراسات السهابقة الهتي تنهدرج من بعضعرض  إلىثم عرجنا  ،  وجودة الخدمات الصحية
 المسهتخدمة في جمهع البيهانات والأدواتختمهع وعينهة الدراسهة  إلىالثاني فقد وضهحنا مهن خلالهه الخطهوات المنهجيهة المتبعهة بالإضهافة 

 كوبة ورقلة.  -الاستشفائية لطب العيون صداقة الجزائرؤسسة المفي  المجمعة من عين الدراسة المتواجدة
 تبار الفرضيات:خإأولا:

 ." للإدارة الالكترونية دور فعال في تحسين جودة الخدمات الصحية"  :الفرضية الأولى -
وذلك بوجود    بالمؤسسة محل الدراسةدور فعال للإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات الصحية  وجود    على  الفرضية  أسفرت  

ومسههههتوى الدلالههههة ، R+ =0,864دمات الصههههحية حسههههب معامههههل الارتبههههاط علاقههههة طرديههههة بههههين الإدارة الإلكترونيههههة وجههههودة الخهههه
مسهههتوى جهههودة الخدمهههة  مهههن ( أي كلمههها زاد الاهتمهههام بتطبيهههق الإدارة الإلكترونيهههة زاد0,05> sig)  sig= 0.000الإحصهههائية 

 .الأولى صحة الفرضية يثبتالصحية المقدمة وهذا ما 
بتقااديم خاادمات صااحية ذات  كااوبا بورقلااة-ة لطااب العيااون الصااداقة الجزائاارالمؤسسااة الاستشاافائيتهااتم " الفرضااية الثانيااة:  -

   ." جودة
ودة الخدمهة لجه مرتفهع عن وجهود مسهتوى عهام دراستنا أسفرت، إذ تقديم جودة خدمات صحية ممتازةبتهتم المؤسسة محل الدراسة    

 الههذالحسهابي  المتوسهطكهوبا بورقلهة، قهدر -الجزائهرالمقدمة مهن طهرف المؤسسهة العموميهة الإستشهفائية لطهب العيهون الصهداقة   الصحية
 .الثانية صحة الفرضية يثبتما  داوهمرتفع هو مستوى ( 0.659الإنحراف المعياري )و  (2.59) المحور

كوبا بورقلة لها القدرة على توفير متطلبات الإدارة -المؤسسة الاستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائر"    الفرضية الثالثة:  -
 ."لكترونية من أجل تقديم خدمات صحية ذات جودة عاليةالا
الإستشههفائية لطههب في المؤسسههة  ةتطبيههق الإدارة الإلكترونيههالاتجههاه العههام ل مسههتوىمههن خههلال مهها توصههلنا إليههه في دراسههتنا وجههدنا أن  

وهههذا مهها  (0.657)راف معيههاري وبانحهه (2.58)لهههذا المحههور  الحسههابيلمتوسههط كههوبا بورقلههة مرتفههع إذ قههدر ا-العيههون الصههداقة الجزائههر
 .الثالثة يثبت صحة الفرضيةوهذا ما  أن المؤسسة محل الدراسة لها القدرة على تطبيق الإدارة الإلكترونيةيؤكد 
 الدراسة:نتائج  ثانيا:
 لآتي:امن هذه الدراسة نذكر  إليهامن بين النتائج المتوصل    
 ؛المؤسسة محل الدراسةلكترونية في مصالح مستوى مرتفع لمتطلبات تطبيق الإدارة الا يوجد -
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 ؛في تحسين جودة الخدمات الصحية بمستوى مرتفع ةيوجد دور فعال للإدارة الإلكتروني -
 لأنهم  ،المؤسسة الخدمات الصحية فييدركون تماما مدى مساهمة الإدارة الالكترونية في تحقيق جودة عينة الدراسة  أفراد -
  ؛أفضلواقع  إلىيتطلعون    
  ؛ات الصحيةتأثيرا في تحسين جودة الخدم الأكثر همالإستشفائية الموظفين في المؤسسة  حسب الدراسة الميدانية، -
على  الإجابةلسرعة في للما تمنحه من امتيازات وتسهيلات الصحية في سبيل ترشيد الخدمة الأمثل الإدارة الالكترونية تمثل الخيار   -

 ئن المستشفى من مرضى ومرافقيهم؛الأسئلة المطروحة من طرف زبا
 ؛الصحية الخدمةتحسين جودة و  ةدور الإدارة الإلكتروني بينذات دلالة إحصائية  علاقةتوجد  -
جهودة الخدمهة في تحسهين كوبا بورقلهة -المؤسسة الإستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائرنية حقيقية لمسناها لدى مصالح   توجد  -

 ؛الالكترونية الإدارة تحسين في طرق وأساليب تطبيقالسعي لل خلال الصحية من
 التوصياتثالثا:

 التالية:يمكن تقديم التوصيات على ضوء النتائج المحصلة    
 الإعهلامالمواطن بالطمأنينة في استخدامها من خلال وسهائل  وإشعارالتركيز على نشر الوعي بأهمية استخدام خدمات الكترونية   -

 المجتمع. والمنتشرة ولجميع فئات
 ؛بعد الصحية عنالعمل على دعم الاستفادة من الخدمة  -
 ؛صحيةوتحسين الخدمة ال الإنتاجية زيادةضرورة تنظيم دورات تدريبية للموظفين المؤسسة من اجل  -
 ؛الاستفادة الموقع مباشرة المريض من وسيط تفاعلي على الانترنت يمكن إنشاءالحرص على  -
 المريض؛لدى  الأمانمج حماية البيانات والمعلومات لزيادة بعد برال التحسين المستمر -
   وتدارك نقاط الضعف؛الالكترونية ومحاولة استخراج نقاط القوة  الإدارةضرورة الاطلاع على تجارب دولية ناجحة في تطبيق  -

 رابعا: آفاق الدراسة
بحثنها نهذكر  في إليههاضهيع الهتي مهن شهأنها أن تكمهل مها تم التوصهل نقهترح بعهض المو  إليههاوبناء على النتائج المتوصل   ستناافي ختام در 

 مايلي:منها 
 ؛داخل المؤسسات الصحية الإلكترونيةنشر الثقافة  -
 ؛أثر التشارك المعرفي في تحسين جودة الخدمات الصحية -
 ؛أثر الإبداع التنظيمي في تحسين جودة الخدمات الصحية -
  ؛تسيير الموارد البشرية للمؤسسةفي  لكترونيةالإ الإدارةتطبيق الإدارة أهمية  -
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أدم بن مسعود وآخرون، دور الإدارة الإلكترونية في ترشيد الخدمة العموميهة في الجزائهر، خلهة الدراسهات التجاريهة والاقتصهادية   -09

 .2019الجزائر، ، 02، العدد02 دالمعاصرة،  المجل
تههربح بههن تههربح وعيسههى معههزوزي، أبعههاد جههودة الخههدمات الصههحية ودورههها في تحقيههق التميههز، خلههة العلههوم الإداريههة والماليههة،  بههن -10

 .  2018 جامعة الوادي،01:، ، العدد02:المجلد
لهههة  هههاء الاقتصهههاد سههايح فطيمهههة، الإدارة الالكترونيهههة كآليههة لتطهههوير الخدمهههة العموميهههة المحليههة  مهههع الإشهههارة إلى حالهههة الجزائههر، خ -11

 .2018الجزائر،  -غليزان ،04العدد: والتجارة،
شدى حسن عبد وآخرون، دور الإدارة الالكترونية في رفع جودة الخدمات الصهحية في المستشهفى الكنهدي التعليمهي العهراق،   -12

 .2018، العراق  ،56العدد  الرصافة، – خلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، معهد الإدارة
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   مواقع الأنترنت:
نقلا عن الموقع   17:00على الساعة  06/04/2023الموسوعة الحرة من ويكيبديا، خدمة اقتصاد،اطلع عليه بتاريخ   -20

              https://ar.m.wikipedia.org                                                                      الالكتروني: 
17:52على الساعة  24/02/2023إسراء هشام، سلبيات وايجابيات الإدارة الالكترونية، اطلع عليه بتاريخ  -21   

 www.mqaall.com                                                                       : نقلا عن الموقع الإلكتروني
نقلا عن الموقع    14:30على الساعة    12/02/2023سوزي مطرجي، مفهوم وابعاد الادارة الالكترونية،اطلع عليه بتاريخ    -22

 www.tijaratuna.com                                                                                           الالكتروني:
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   نقلا عن الموقع الالكتروني:  14:30 على الساعة  12/02/2023

 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://hrdiscussion.com    
 

https://ar.m.wikipedia.org/
http://www.mqaall.com/
http://www.tijaratuna.com/
https://hrdiscussion.com/


 

 
62 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
63 

 للمؤسسة الإستشفائية لطب العيون  (: الهيكل التنظيمي 01الملحق رقم )
 كوبا بورقلة   -الصداقة الجزائر

 
 

 المحاسب            المدير العام                                                              
 

 
 مكتب الأمن  

 والوقاية    
 مكتب الإتصال والرقمنة                الأمين                                     
 العام                                       

        مكتب التمثيل
 القانوني    
 

  
 
 

 مديرية صيانة التجهيزات                        المصالح يةمدير            الموارد                    يةمدير                          المالية يةمدير 
 الطبية والتجهيزات المرافقة                             الصحية            البشرية                                                           والوسائل  
 
 

 صيانة                        التعاقد وحساب       التكوين          القبول                                                  الصفقات              
 التجهيزات                           التكاليف                                                                                   العمومية              

 المرافقة                                                                                                                                                 
  الميزانية               
 صيانة                             تنظيم ومتابعة  الوقاية وطب                          الموارد                                والمحاسبة             

 التجهيزات                         العمل                       النشاطات الصحية    البشرية                                                             
 الطبية                                                                                                                        الوسائل العامة            

 والهياكل                 
 
 

 بورقلة   كوبا  -المؤسسة الإستشفائية لطب العيون الصداقة الجزائرالمصدر:  -     
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 (: استمارة الاستبيان02الملحق رقم )
 

 

    وزارة التعليـــم العالـــي والبحث العلمــــي     

امعة قاصدي مرباح ورقلةج     

        رــــوم التسييـــة وعلـــوم التجاريـــة والعلــوم الاقتصاديــة العلـــكلي    

              

رـــــــوم التسييــــم علــــقس                                                                                                    

 

          استمـــارة الاستبيــــان

 
    

سيهدي المحترم، سيدتي المحترمة:             

         قسم علوم التسيير من متطلبات انجاز مذكرة ماسترنتقدم إلى سيادتكم المحترمة بهذه الاستمارة التي تدخل ضأن   ايشرفن            
                                 ور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات الصحية    د  : أعمال بعنوانصص إدارة تخ          
با( بورقلة                                  كو    –ستشفى طب العيون صداقة )الجزائرميدانية لمدراسة                                   

       كما أعلمكم أن الإجابة المقدمة من طرفكم ستحظى بالأهمية البالغة لدينا وبالسرية التامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث      
        لى الإجابة التي تراها  ع ( X)المرفقة من خلال وضع إشارة  ات شكركم على مساهمتكم الجادة بالإجابة على العبار ن؛ العلمي    
        مناسبة.     

       إعداد الطالبان:                                                                                          تحت إشراف:  

                      د/ محمد الهلة -         0697954243رقم الهاتف:    / miloudremli@gmail.comمحمد ميلود رملي/ البريد الالكتروني:     -        

     0659274594رقم الهاتف:    / mmss88351@gmail.com عبد الحفيظ هتهات/ البريد الالكتروني:    -      
 

    معلومات توضيحية:   

ة متكاملههة تعتمههد علههى تقنيههات الاتصههال والمعلومههات لتحويههل العمههل الإداري اليههدوي إلى أعمههال يقصههد بههها منظومههة الكترونيههالإدارة الالكترونيااة:  -01
 تنفذ بواسطة تقنيات الرقمية الحديثة. 

 حاجههاتتعههني السههعي نحههو تحقيههق متطلبههات المههريض ومرافقيههه بأقههل تكلفههة واقههل المخههاطر وبشههكل متجههانس مههع تحقيههق  جااودة الخاادمات الصااحية: -02
 ضمن أفضل النتائج في خال الخدمات الصحية.المريض التي ت
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 المعلومات الشخصية   :القسم الأول  -

 أنثى                         ذكر  الجنس:  -     
      سنة 45سنة                   أكثر من  45 إلى  25من        سنة                25من  أقل العمر:  -     
     جامعي                 ثانوي                              متوسط             أو  ابتدائي  ي:التعليمالمستوى  -     
                         الموظف                  مرافق المريض                   المريض  الصفة:  -     

 محاور الاستبيان  : القسم الثاني -
 المحور الأول: الإدارة الالكترونية 

 جميع الأجهزة الكترونية المستعملة من أجهزة الكمبيوتر )الحواسيب( ولواحقها، الهواتف، الفاكس...الخ.   في  تتمثل؛ ةالأول:الأجهز البعد  -أ
 درجة الموافقة  العبارة  الرقم 

 فق موا محايد  غير موافق  تتميز أجهزة الحاسوب بالمستشفى على مواصفات عالية لأداء الخدمات الصحية بأريحية.  01

يوجد بالمستشفى أنظمة معلومات تلبي احتياجات طالبيها لكل من الموظفين والمرضى   02
 ومرافقيهم. 

   

    يلاحظ التجديد المستمر للأجهزة الالكترونية في المستشفى.  03
    يقوم المستشفى بصيانة الأجهزة الإلكترونية المتوفرة به..  04

 . ثل في الأفراد الذين يقومون بتأدية الخدمة من موظفين، وأطباء ومرافقيهم، العمال...الخيتم؛ البعد الثاني: المورد البشري  -ب
 درجة الموافقة  العبارة  الرقم 

 موافق  محايد  غير موافق  لدى الموظف والمرضى ومرافقيهم فكرة عن مفهوم الإدارة الالكترونية.  05

    الالكترونية في المستشفى.  توجد رغبة لكل من الموظفين والمرضى في تطبيق الإدارة 06
    يتم التعامل بالحاسوب من طرف الموظفين لإنجاز الأعمال بسرعة وتفادي طوابير الانتظار.  07
    يعمل الموظفين بالبرامج والأنظمة بكفاءة نتيجة تكوينهم في ذلك.  08

      الحاسوب المساعدة في تسيير وتخرين البيانات. تتمثل في جميع التطبيقات والبرامج المثبتة في؛  البعد الثالث: البرامج -ت
 درجة الموافقة  العبارة  الرقم 

 موافق  محايد  غير موافق  يتوفر المستشفى على برنامج يتناسب مع نوع الخدمة الصحية المقدمة.  09

    يستعمل المستشفى أنظمة حديثة لحماية الأجهزة والبرامج التي تستعملها.  10
    المستخدمة بتقديم المعلومات التوضيحية المطلوبة وقت حدوت أي خلل. تتصف البرامج  11
    تتميز البرامج المستعملة بالسرعة في التش يل.  12

 تتمثل في جميع وسائل الاتصال المتاحة كخط الهاتف، الانترنت، الإنترانت،...الخ؛ البعد الرابع: شبكات الاتصال -
 درجة الموافقة  العبارة  الرقم 

 موافق  محايد  غير موافق  يتوفر المستشفى على شبكات اتصال حديثة كالأنترنت  13

    تتم عملية الحجز والتسجيل بواسطة شبكة الأنترنت لكافة زبائنها دون تمييز. 14
يلتمر المريض حماية معلوماته الشخصية من طرف موظفي المستشفى من خلال الشبكات   15

 التي يتوفر عليها. 
   

    ادل المعلومات المتعلقة بالمرضى بواسطة شبكة داخلية. يتم تب  16

تمثل في التنظيم الإداري المعمول به لتقديم الخدمة. ؛ البعد الخامس: الإجراءات الإدارية -ج  

 درجة الموافقة  العبارة  الرقم 

 موافق  محايد  غير موافق  إجراءات تسجيل الموظفين للمرضى بالمستشفى سهلة ولا تحتاج إلى توضيح.  17

    يلقى تطبيق نظام الإدارة الالكترونية دعم من الإدارة العليا وقبولا من الإدارة السفلى.  18
    داخل المستشفى. الإدارية  الإجراءاتحوسبة جميع ب الإدارة  تهتم 19
دورية للملفات المحفوظة في الأرشيف الالكتروني للمستشفى ويتم اللجوء إليها  توجد مراقبة  20

 ستدعت ضرورة ذلك. متى ا
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 المحور الثاني: جودة الخدمات الصحية
الاعتماد على مقدم الخدمة ودقة انجازه. ةوهي درج؛  البعد الأول: الاعتمادية -أ  

 درجة الموافقة  العبارة  الرقم 

 موافق  محايد  غير موافق  . بالدقة والوضوح  المستشفىتتميز الإجراءات الإدارية داخل  01

    م الطبي بالحرفية والدقة في التشخيص الطبي. يتميز الطاق 02
    يتم الاحتفاظ بالملفات الطبية للمرضى إلكترونيا لتفادي ضياعها.  03
تملاء استمارة المعلومات الخاصة بالمرضى بعناية من طرف موظفي المستشفى إلكترونيا   04

 لإمكانية الرجوع إليها مستقبلا. 
   

سرعة الانجاز في تقديم الخدمة ومستوى المساعدة من طرف مقدم الخدمة. ؛ البعد الثاني: الاستجابة -ب  

 درجة الموافقة  العبارة  الرقم 

 موافق  محايد  غير موافق  يسعى عمال المستشفى لتلبية طلبات المرضى وفقا لإمكانيات المستشفى.  05

    يتم الرد على رسائل المرضى في حينها باستخدام رسائل إلكترونية.  06
    يهتم العاملين بالرد على طلبات المرضى الكترونيا باستمرار وفقا لتواريخ محددة.  07
فوق   الوقت  يهتم موظفي المستشفى بالتقليل من طوابير الانتظار حتى ولو تطلب ذلك زيادة 08

 الدوام. 
   

املين. تعبر عن الأشياء المادية كالمباني والمعدات ومظهر الع؛ البعد الثالث: الملموسية -ت  

 درجة الموافقة  العبارة  الرقم 

 موافق  محايد  غير موافق  يقوم عمال المستشفى بالاعتناء بنظافة المحيط الداخلي والخارجي للمستشفى.  09

يتوفر المستشفى على لوحة إعلامية الكترونية تساعد المريض على معرفة الوجهة التي   10
 يقصدها.

   

    ار بها كل الظروف المناسبة لراحة المريض. يتوفر المستشفى على أماكن انتظ 11
    يستعمل الأطباء ومرافقيهم أجهزة طبية حديثة ذات تكنولوجيا عالية.  12

. قدرة مقدمي الخدمة على نيل ثقة المرضى؛ البعد الرابع: الأمان -ث  

 درجة الموافقة  العبارة  الرقم 

 موافق  محايد  غير موافق  طبية. يلتمر المريض خبرة الأطباء في استعمال الأجهزة ال  13

    يسعى موظفي المستشفى لتقديم خدمات صحية بالشكل الذي يرضي المريض ومرافقيه.     14
    يوفر عمال المستشفى وسائل الراحة ويقدمون كل التسهيلات المتوفرة للمرضى ومرافقيهم.  15
    ر. يتلقى المشرفون على المرضى داخل المستشفى التكوين باستمرا 16

درجة الاهتمام بالمريض من الجانب الإنساني.؛ البعد الخامس: التعاطف -ج  

 درجة الموافقة  العبارة  الرقم 

 موافق  محايد  غير موافق  يقدم المستشفى الخدمات الصحية بمبلغ رمزي تتناسب مع إمكانيات طالبيها من المرضى.  17

    . يات المجاورةأولوية للمرضى الوافدين من الولا المستشفىيقدم  18
ساعة على مدار الأسبوع  دون   24/24يتدخل الأطباء في الحالات المرضية الاستعجالية   19

 تأخير.
   

    المستعملة أولوية العلاج حسب درجة الحالة المستعجلة.  ةتتيح البرامج والأنظم 20
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 (: الأساتذة المحكمين03الملحق رقم )
 الجامعة  الصفة  الإسم واللقب الرقم 
  »  أ  قسم »  أستاذ محاضر الهلة محمد  01

 
 جامعة قاصدي مرباح بورقلة 

 »قسم » ب   أستاذ محاضر عبد المالك باسيمان   02
 التعليم العالي أستاذ  الطاهر خامرة   03
 »قسم » أ    تاذ محاضرأس عبد العزيز ميلودي  04
 »قسم » أ    أستاذ محاضر بشير بن شويحة  05
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 الموعد الطب  علىالحصول   (: استمارة04الملحق رقم )
 

 

 
 (: الشفرة الخيطية )كود بار( 05الملحق رقم )
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(: بطاقة المريض 06الملحق رقم )  

 الواجهة:  -
 

 

 من الخلف:  -
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 لفهرسا

 III الإهداء 
 IV شكر وتقدير 

 V الملخص 

 VI قائمة المحتويات

 VII قائمة الجداول 

 VIII قائمة الأشكال 

 IX قائمة الملاحق
 أ المقدمة 

   1                                     الفصل الأول: الأدبيات النظريات والتطبيقية للإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات الصحية
 2 . تمهيد

 3 المبحث الأول: الأدبيات النظرية للإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات الصحية 
 3 المطلب الأول: الإطار المفاهيمي للإدارة الإلكترونية 

 3 الفرع الأول: نشأة ومفهوم الإدارة الإلكترونية 
 3 الإدارة الإلكترونية  وتطور أولا: نشأة

 3 ثانيا: مفهوم الإدارة الإلكترونية 
 5 الفرع الثاني: مبادئ وأهداف الإدارة الإلكترونية 

 5 أولا: مبادئ الإدارة الإلكترونية 
 6 ثانيا: أهداف الإدارة الإلكترونية 

 7 الفرع الثالث: متطلبات وأنظمة الإدارة الإلكترونية 
 7 أولا: متطلبات الإدارة الإلكترونية 

 9 أنظمة الإدارة الإلكترونية ثانيا: 
 11 الفرع الرابع: أبعاد تطبيق الإدارة الإلكترونية والتحديات التي تواجهها 

 11 أولا: أبعاد الإدارة الكترونية 
 13 ثانيا: التحديات التي تواجهها عملية تطبيق الإدارة  الإلكترونية 

 14 المطلب الثاني: الإطار المفاهيمي لجودة الخدمات الصحية 
 14 الفرع الأول: نشأة وتطور مفهوم جودة الخدمات الصحية 

 14 أولا: نشأة وتطور الخدمات الصحية 
 15 ثانيا: مفهوم جودة الخدمات الصحية 

 18 الفرع الثاني: أهمية وأهداف جودة الخدمات الصحية 
 18 أولا: أهمية جودة الخدمات الصحية 

 18 ثانيا: أهداف جودة الخدمات الصحية 
 20 فرع الثالث: أبعاد جودة الخدمات الصحية والعوامل المؤثرة فيها ال

 20 أولا: أبعاد جودة الخدمات الصحية 
 22 ثانيا: العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية 
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 25 التطبيقية للإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات الصحية الثاني: الأدبياتالمبحث 
 25 السابقة المطلب الأول: عرض الدراسات 

 25 الفرع الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية 
 29 الفرع الثاني: الدراسات السابقة باللغة الأجنبية 

مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة المطلب الثاني:   30 
 30 الفرع الأول: أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسات الحالية والدراسات السابقة 

ع الثاني: ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة الفر   31 
 32 خلاصة الفصل 

 33                                                                                                   الميدانية ةالثاني: الدراسالفصل 
 35 تمهيد

 36 دمة في الدراسة المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخ
 36 المطلب الأول: الطريقة المستخدمة في الدراسة 

 36 الفرع الأول: تقديم المؤسسة محل الدراسة
 36  كوبا بورقلة-لطب العيون الصداقة الجزائر الاستشفائيةالتعريف بالمؤسسة أولا: 

 37 كوبا بورقلة-يون الصداقة الجزائرلطب الع   الاستشفائيةبالمؤسسة ثانيا: مراحل تقديم الخدمة الصحية للمرضى 
 38 الفرع الثاني: منهج ومجتمع الدراسة 

 38 أولا: منهج الدراسة 
 38 ثانيا: مجتمع الدراسة 

 38 المطلب الثاني: الأدوات المستخدمة في الدراسة 
 38 الفرع الأول: أدوات الدراسة 

 41 الفرع الثاني: صدق وثبات أداة الدراسة
 41 نتائج الدراسة ومناقشتها المبحث الثاني:

 41 المطلب الأول: نتائج الدراسة 
 41 الفرع الأول: الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة 

 43 الجزئية  الإشكالياتالفرع الثاني: تحليل بيانات عبارات محاور الإستبيان مع 
 50 المطلب الثاني: مناقشة نتائج الدراسة 

 50 دراسة تحليل فرضيات الالفرع الأول: 
 53 الفرع الثاني: العلاقة بين الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمات الصحية في المؤسسة محل الدراسة 

 55 خلاصة الفصل 
 56 الخاتمة

 59 المراجع 
 62 الملاحق 
 70 الفهرس
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