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 الإهــــــــــــــــــــداء        
 الرحيم الرحمن الله بسم

 (والمؤمنون ورسوله عملكم الله فسيرى اعملوا قل)
 العظيم الله صدق

 أبـــــــــــي
 سعادة لحظة لنا ليقدم أناملو كلّت من حب، إلى قطرة ليسقيني فارغا   الكأس جرع من إلى

     ..  افتخار بكل أسمو أحمل من إلى..  انتظار بدون العطاء علمني من إلى..  والوقار بالهيبة الله كللو من إلى
 اليوم بها أىتدي نجوم كلماتك وستبقى يرحمك ويتغمد روحك في ما كنت تتمنا وصولي إليو  أن الله من أرجو

 إلى... الأبد وإلى الغد وفي
 أمـــــــــــــــي

 والحنان، إلى الحب أرضعتني من إلى الكبير القلب العلم، إلى طريق لي ليمهد دربي عن الأشواك حصد من
إلى حياتي وقرة عيني إلى نبع الحنان إلى من عطت  بالبياض  الناصع القلب الشفاء،إلى وبلسم الحب رمز

 يي أنت فمأ وإخلاص، شوق   رسالة وأي…  وجميل عرفان   إبتسامة وأي…  ووفاء حب كلمة أيوأجزلت 
 وعبق الأمل، نسائم تسكنها والحنان، المحبة بساتين من كبير بستان كل وفي الحياة، حقول من حقل   كل

 . والوفاء الحب زىرة أىديك…  تضيئها النور وانبعاثات منها، تفوح العطف عطر ورائحة بها، يحيط الحنان

 .(الحبيبة والدتي)

 ــيوتخـــــــــــــإ
           ..  شيء أي مثل أكون موبدونك أنا أكون ممعك ،لاشيء مبدونك الحياة ىذهفي  دربيقاء ورف وتيخإ إلى

 الأمل بنظرات لنجاحي متطلعت من إلى النبيلة ممواقفك على كمأشكر  أن أريد مشواري نهاية في
  أخــــــــــــــــواتــي

 الصادقة والنوايا الطيبة القلوب صاحبات إلى..  دربي ورفيقات روحي توأم إلى
 الآن. حتى ترافقوني تزال وما بخطوة خطوة الدرب سرت ومعكم صغيرة حقائب حملنا أن منذ نيرافقن من إلى

 أصدقــــــــــــــــــــــــــــائي 

 الظلمة ىذه وفي الحياة بحر ىو مظلم واسع بحر عرض في السفينة لتنطلق المرساة وترفع الأشرعة تفتح الآن
باي  -بوعبد الله محمد) وأحبوني أحببتهم الذين إلى البعيدة الأخوة ذكريات الذكريات قنديل إلا يضيء لا

والى كل  –لعربي لحسن  – بن ناصر مراد -حاجي مراد  -حاجي حكيم  -حميدات فارس  -الهواري
فقنا وأعاننا على إتمام ىذا العمل و الشكر الجزيل والحمد الكثير لله العلي القدير الذي الحمد  (الأصدقاء

 .المتواضع

 



 

 شكر وعرف ان
ويعود لو الفضل    إتماموالحمد لله الذي أعانني على انجاز البحث ويسر لي سبيل  

 .الكامل

  الإشرافأتقدم بالشكر والتقدير للأستاذ المشرف عسلي نور الدين على قبولو  
لانجاز ىذه المذكرة وعلى سعة صدره وتوجيياتو وملاحظاتو والتي كانت نورا  

 تسير على ضوئو خطوات البحث.

  إثراءكما أتوجو بالشكر الجزيل لأعضاء اللجنة المناقشة على قبول مناقشة و  
 موضوع ىذا البحث.

ولا أنسى أن أتقدم بجزيل الشكر لكل من مسؤولي وعمال المؤسسة العمومية  
تشف ائية مقرة محل الدراسة على ما حظيت بو من معاملة طيبة ومساعدة  الاس

 طيلة فترة الدراسة الميدانية.

وأخيرا أتقدم بالشكر لكافة الأصدق اء والزملاء الذين مدو لي يد العون  
  والمساعدة ولو بالسؤال عن مصير ىذا البحث.
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IV 
 

  ملخص:

تهدف إلي إثراء البحث حيث الصحية  الحكومة الالكترونية ودورها في تحسين جودة الخدماتموضوع  بحثال اعالج هذي
الييم ميينه  يي تا أ  تيي ثر و عييك  كبييا ىلييم أو معييايا الحكوميية الالكترونييية و تركييع ىلييم أهييد أ عيياد  كميياالعلمييح حييوا هييذا الدوضييوع   
  جودة الخدمات الصحية.

 في ىدة مصالح الدراسة  الدسيلة  حيث تمت  مقرة  بلدية مقرةالاستعفائية العمومية  اختيار الدؤسسة قمنا قد و 

 توصلنا إلي النتائج التالية:حيث   SPSSو استعماا  رنامج   موظف وموظفة 36)إدارية  طبية(  ولقد قدرت ىينة الدراسة ب

 توجد ىلاقة ذات دلالة إحصائية  ين الحكومة الالكترونية و جودة الخدمات الصّحية في الدؤسسة الاستعفائية  -   
 توجد ىلاقة ذات دلالة إحصائية  ين الدوارد البعرية و جودة الخدمات الصحية في الدؤسسة الاستعفائية   -   
 الخدمات الصحية في الدؤسسة الاستعفائية  توجد ىلاقة ذات دلالة إحصائية  ين الأجهعة و جودة  -   
 توجد ىلاقة ذات دلالة إحصائية  ين البرامج و جودة الخدمات الصحية في الدؤسسة الاستعفائية   -   
 لا توجد ىلاقة ذات دلالة إحصائية  ين العبكات و جودة الخدمات الصحية في الدؤسسة الاستعفائية  -   

 لالكترونية  جودة الخدمة  الخدمات الصحية : الحكومة االكلمات المفتاحية
Abstract: 

      This research addresses the subject of e-government and its role in 

improving the quality of health services. It aims at enriching scientific 

research on this subject. It also focuses on the most important dimensions 

or standards of e-government, which will greatly affect the quality of health 

services. 

We have chosen the public hospital institution in the municipality of 

Maseela, where the study was conducted in several interests 

(Administrative, medical), and the sample of the study was estimated at 63 

employees and employees, and using the SPSS program where we reached 

the following results: 

   - There is a statistically significant relationship between e-government 

and the quality of health services in the hospital 

   - There is a statistically significant relationship between human resources 

and the quality of health services in the hospital 

   - There is a statistically significant relationship between the devices and 

the quality of health services in the hospital 

   - There is a statistically significant relationship between the programs and 

the quality of health services in the hospital 

   - There is no statistically significant relationship between the networks 

and the quality of health services in the hospital 
Keys words :  e-government , quality of services, services in the hospital 
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  :تمهيد
 

ويعود تاريخ التطبيقات الحكومية  انتشار الانتًنت في منتصف التسعينات، و ةنشأ معالحكومة الالكتًونية بدأ تطبيق مفهوم 
لكتًونية الحكومة الا أماالكفاءة الداخلية للمؤسسة  رفع الأولن التطبيقات الحكومية التقليدية كان ىدفها حيث أ، عقود قبل ذلك إلى

 إذ، الحكومة الالكتًونية إقامة وتتسابق حكومات دول العالم في باستعمال تكنولوجيا الإعلام والاتصال، ،فتًكز على خدمة الدواطن
وذلك من خلال عرض معلومات  ،النامية أوالدتقدمة  هوم الحكومة الالكتًونية سواء في البلدانبدأت الكثير من دول العالم في تبني مف

والتجارية تتم عبر شبكة الانتًنيت ومن ثم فقد  من الدعاملات الحكوميةالكثير  أصبحتعلى شبكات الانتًنيت كما  الأهميةفي غاية 
 الاعتيادية الروتينية . الإجراءات بعيداً عنفرصاً للتواصل  ىذه الشبكة للحكومة ومواطنيها أتاحت

 الأعمالتساعد على توسيع لرالات الدواطنين ورجال  أن اعتماد الحكومة الالكتًونية يشكل عملية تغيير من شانها إن  
الدواطنين والمجتمع الددني  إشراك إمكانيةتوفر  وأيضا ،والتكنولوجيا والتطبيقات الحديثة للمشاركة في الاقتصاد الجديد القائم على الدعرفة

 للمواطنين واحتياجاتهم . أكثر، وصياغة السياسات بشكل متفهم القراراتودعم اتخاذ  خلال الحوار الدباشر في مناقشة السياسات من

 العلاقة بسبب ذلك و ككل، المجتمع قطاعات باىتمام فيو الجودة تتأثر التي القطاعات أىم بين من الصحة قطاع ويعد
 الحكومات في الدسؤولين لدى القناعة ازدادت لقد و الاجتماعي، و الاقتصادي النمو و للمواطنين الدقدمة الخدمة جودة بين الدباشرة
 من تهدفالذي  الازدىار، و و تحقيق التقدم من تتمكن حتى الذائلة الرقمية الثورة و التكنولوجية التطورات مواكبة و التغيير بضرورة

 يزداد الذي الجديد المحيط التأقلم مع و المجتمع و الدواطن رفاىية أجل من الدقدمة الخدمات عصرنة و الجودة مفهوم تعزيز إلى وراءه
 .يوم بعد يوما رقمنة

 أولا: طرح الإشكالية:

 على ضوء ما تقدم يمكن طرح إشكالية بحثنا ىذا في السؤال الجوىري الدتمثل في:  و 

  ؟ لدى المؤسسة المدروسة جودة الخدمات الصحية على مة الالكترونية الحكو  مدى تأثيرما 
 ليل ىذه الإشكالية قمنا بتجزئتها إلى الأسئلة الفرعية التالية: دولت

 ؟لدى العينة الددروسة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الدورد البشري وجودة الخدمة الصحيةىل  -1           

 ؟ لدى العينة الددروسة علاقة ذات دلالة إحصائية بين الأجهزة وجودة الخدمة الصحيةتوجد ىل  -2           

 ؟ لدى العينة الددروسة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين البرامج وجودة الخدمة الصحيةىل  -3           

 ؟ لدى العينة الددروسة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الشبكات وجودة الخدمة الصحيةىل  -4           
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 ثانيا الفرضيات:

 التالية:  ة الرئيسية الفرضي سؤال البحث نضعللإجابة على و 

 لدى العينة المدروسة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الحكومة الالكترونية وجودة الخدمات الصحية  
 الفرضيات الفرعية:

 . لدى العينة الددروسة بين الدورد البشري وجودة الخدمة الصحيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية  - 1           

 .لدى العينة الددروسة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الأجهزة وجودة الخدمة الصحية - 2           

  .لدى العينة الددروسة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين البرامج وجودة الخدمة الصحية - 3           

 .لدى العينة الددروسة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الشبكات وجودة الخدمة الصحية - 4           

 أهمية البحثثالثا: 

مة الالكتًونية وعلاقتو بالخدمة العمومية أهمية بالغة، انطلاقا من كون التحول نحو الخدمة العامة يكتسي موضوع الحكو 
الخدمات العمومية، وتحسينها، والنهوض بجهودىا، بما يؤسس لتطوير نظام إدارة الحكم والشؤون العامة، الالكتًونية ىو أساس ترشيد 

 وبالتالي فأهمية ىذه الدراسة تأتي من العناصر التالية:

 "22مة الالكتًونية الذي ظهر مع العقد الأخير من القرن"كو جدية موضوع الح -     

، مما يجعل ىذا الدوضوع يكتسيو الغموض وعدم الصحيةتًونية وعلاقتو بالخدمات مة الالككو حول موضوع الحقلة الدراسات  -     
  .     صحيةعلى الخدمة ال الوضوح للعديد من الدارسين وبالتالي تكمن الأهمية في لزاولة توضيح وتبيين لزتوى ىذا الدوضوع وتأثيراتو

 البحث : أهدافرابعا: 

 .التسيير و الإدارة ميدان في جديدة لةحكمر  البشري التطور افرزه جديد كمصطلح الالكتًونية الحكومة ماىية على التعرف -    

 في تحسين الخدمات الصحية  الالكتًونية الحكومة مشروع تواجو التي التحديات خصوصية على لتعرفا -    

 أسباب اختيار المىضىع:خامسا: 

 وبالأخص في القطاع الخدمي.يعتبر موضوع الحكومة الالكتًونية من أكثر الدواضيع التي لقيت اىتماما كبيرا في ميدان الإدارة  -

 اىتمام الباحث بموضوع الخدمة الصحية  -

 : بحثال منهحسادسا: 

النظري لدفاىيم الحكومة  الإطارمن أجل دراسة ىذا الدوضوع وذلك عن طريق استنا على الدنهج الوصفي اعتمدنا في در 
  واعتماد الأسلوب التتبعي في دراسة الحالة، وباستخدام أداة الاستبيان. الالكتًونية وكذا جودة الخدمات الصحية،

 



  ةـــة عامـــمقدم
 

 ج  

  :بحثحدود السابعا: 

 . 2212ماي 14مارس إلى غاية  22فتًة ما بين أنجزت الدراسة خلال  الإطار الزماني:

 .ببلدية مقرة ولاية الدسيلةومية الاستشفائية مقرة الدراسة بالدؤسسة العمأجريت  الإطار المكاني:

، و (الدورد البشري، الأجهزة، البرامج، الشبكات )تناولت الدراسة متغيرين هما الحكومة الالكتًونية بمعاييرىا  الموضوعي: الإطار
  (، التعاطفالأمان، الاعتمادية، الاستجابة، الدلموسية )جودة الخدمات الصحية بمعاييرىا ىي الأخرى و الدتمثلة في 

 : البحثنمىذج ثامنا: 

 

 H 

 H1 

 H2 

 H3 

 H4 

 

 تاسعا: خطة البحث 

 لدفاىيمياتناول الإطار  الفصل الأول، حيث أن ينلفص حة قمنا بتقسيم بحثنا إلىمن أجل الإجابة عن الإشكالية الدطرو   
 إلى مبحثين: ة الخدمة الصحية، وقد تم التطرق فيولكتًونية في تحسين جودلدور الحكومة الإ

فقد تناولنا فيو  المبحث الثانيوالذي كان مفاىيم أساسية حول الحكومة الإلكتًونية وجودة الخدمة الصحية أما  المبحث الأول
 والذي عنون بالدراسة الديدانية فهو الآخر تم تقسيمو إلى مبحثين:الفصل الثاني الدراسات السابقة أما فيما يخص 

 جاء بعنوان عرض ومناقشة نتائج الدراسة. والمبحث الثانيالطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة  لالمبحث الأو 

 الحكومة الالكترونية

 المورد البشري 
 الأجهزة 
 البرامج 
  الشبكات 

 جودة الخدمات الصحية 
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 تًهيذ: 
الإلكتًونية يوفر  الحكومةالالكتًونية جملة من التغيتَات على مفهوم الخدمة العمومية، فنموذج  الحكومةلقد أفرز التحول لضو    

والسرعة في الالصاز،  الأداءمع خفض التكلفة وتحستُ  وإلصاز الدعاملات، للمواطنتُ في تقدنً الخدمات والدقة النجاح الكثتَ من فرص
 ونقلة نوعية في لظوذج الخدمة العمومية. مفاىيمي وبالتالر لؽثل ثورة تحول

      الخفففففدمات  الالكتًونيفففففة لؽثفففففل تو هفففففا عالديفففففا، ي فففففجع علفففففى ت فففففتٍ ن ففففف  الحكومفففففةضافففففافة إلذ ذلفففففو أنففففف   التحفففففول لضفففففو وبالإ
عديفدة تو فن  الد فادرات قفدمتها يكومفات دول  التي من بينها الخدمة العمومية الالكتًونيفة، ييفك نانفن ىنفاة جملفة مفنالإلكتًونية، 

 السفلع عفن وتختلف  تتميف  الخفدمات ففان الأمفر يقيقفة وفي نفعوبات في دول أخفر ، و بنجاح ن تَ في مناطق منهفا، و عرففن تحفديات
 ومفن، للخفدمات ومتعفددة متنوعفة تقسفيمات و فود والاخفتلا  التمفاي  ىفاا عفن وينجر امة،الذو  وىريةالج نقاطال العديد من في الدادية
 ،الدولة تقدمها التي الا تماعية الخدمات أى  منىي  والتي ،الصحية بالخدمات يسمى ما لصد الخدمات لرال في التقسيمات ىاه بتُ

 مستو  في نقص منيعاني  بلادنا في القطاعات من نغتَه القطاع ىاالا ي ال  ذلو ومع ،مستوياتها باختلا  عليها الطلب زاد ييك
 . من ا ل التحستُ رغ  العديد من الجهود الد اولة الدقدمة الخدمات  ودة

 لالو في ىاا الفصل سو  نتناول الد حثتُ التاليتُ:  
  مفاىي  أساسية يول الحكومة الالكتًونية و ودة الخدمات الصحيةالد حك الأول: 

  الدراسات السابقة: الثاني الد حك
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 : حىل انحكىيح الإنكترونيح و جىدج انخذياخ انصحيح أساسيح: يفاهيى الأولانًثحث 

يا ات و متطل ات ىؤلاء الدواطنتُ  أنيعد تحقيق مستو  خدمات أفضل للمواطنتُ الذد  الأسمى للإدارة العامة، و بما 
متعددة و متجددة باستمرار، فإنو لابد من و ود الكثتَ من التغيتَات التي تساعد على التكي  مع الدتغتَات ال يئية الجديدة للإدارة 

لوفاء برسالة ظهور مصطل  الحكومة الإلكتًونية، ييك تعد  ودة الخدمات العمومية مطل ا أساسيا ل إلذ أد العامة، و ىو ما 
 الأفرادبالنس ة للمواطن ن را لدا لو من ألعية في يياة  الأى الويدات الحكومية، نما شهد قطاع الصحة تطورا ملحوظا باعت اره الجانب 

عنوان تحن ، والدطلب الثاني ماهية الحكومة الالكترونية بعنوان الأولوالمجتمع، ييك سنتناول في ىاا الد حك مطل تُ، الدطلب 
 وسنتطرق لكل مطلب على يدا في التالر. المعرفية للجودة في تقديم الخدمة الصحية طرالأ

  الحكومة الالكترونية: ماهية  :الأول المطمب
 تكنولو يا بثورة الدرت ط مفهوما يديثا ظهر نتيجة للتقدم التقتٍ e-government الالكتًونية الحكومة مفهوم يعد

ييك تعتمد الحكومة الالكتًونية على لرموعة من  ،العمومي القطاع أداء على ن تَ ب كل أثرت التي و ت،الاتصالا و الدعلومات
 الوسائل التقنية الحديثة مثل  هاز الحاسوب وش كة الانتًنين وغتَىا من الوسائل التي تساعد في الصاز الأعمال.

 : الالكترونية: مفهوم الحكومة الأول الفرع
   أولا: نشأة الحكومة الالكترونية: 

 Villagesفي منتص  الثمانينات بدأت الدول الاسكندنافية بم روع القر  الريفية تحن مسمى "القر  الالكتًونية " 
Electronic  و يهد  إلذ ونول تلو القر  إلذ بعض الخدمات التي تلبي ايتيا ات سكان الدناطق ال عيدة عن الددن، في
،  ه الد ادرة باس  الدران  ال عيدة، و الأنواخ ال عيدة، و المجتمعات ال عيدة، و تسمى ىالدعلومات بواسطة التقنية الحديثةالحصول على ا

 1السريعة . للمعلومات الدتطورة و دونيس( بالدلظارة تع تَ مران  الخدمة عن بعد نما أطلق عليها )لارس( من  امعة )أ
وقد ظهرت م ادرات في الولايات الدتحدة الأمريكية في عهد الرئيس السابق )بيل نلينتون( من ق ل ىيئة البريد الدرن ي عام 

   دول العالد.م بولاية فلوريدا، ثم ت ع ذلو ظهور م ادرات ولزاولات عديدة في لستل1995

 "أوروبام في مدينة ل  ونة بالبرتغال خطة عمل تحن مسمى 2000يونيو 20وبعد ذلو أقرت دول الاتحاد الأوربي في 
، التي أعدتها الدفوضاية الأوربية، والتي تضمنن مريلة وضاع خطة العمل في ال داية، على أن تخلفها خطة شاملة لأوربا الالكترونية"

م عددا من الإ راءات ضامن مفهوم الحكومة الالكتًونية، ونولا إلذ  عل 2005م، ثم تط ق أوروبا عام 2002الالكتًونية عام 
الاتحاد الأوربي يتمتع بأنثر أنواع الاقتصاد منافسة وقوة، مع الاعتماد على الدعرفة، وتحستُ مستو  التوظي  والتًابط الا تماعي 

  2لالكتًونية.م، نأىدا  نهائية لخطة أوروبا ا2010بحلول عام 
 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .16ص  ،2009 ،الالكتًونية والإدارة الدعانرة، دار أسامة للن ر والتوزيع، عمان الحكومة لزمود القدوة، -1
 .   10، ص 2013الأردن،  ، 1ط  ندام الخمايسة، الحكومة الالكتًونية الطريق لضو الإنلاح الإداري، عالد الكتب الحديك للن ر والتوزيع - 2



 الإطار انمفاهيمي نذور انحكومة الإنكترونية في تحسين جودة انخذمة انصحية                     انفصم الأول:  
 

 6 

  : تعريف انحكىيح الانكترونيح ثانيا
 نل بو يهت  الاي الجانب اختلا  إلذ ذلو يعود و الالكتًونية، الحكومة مفهوم تحديد يول ال ايثتُ أراء اختلفن لقد

  1. مت لور غتَ مفهوما نس يا ت ال لا الحاضار الوقن في الالكتًونية الحكومة أن نما، بايك
 خلال من الدواطنتُ أمام ال تَوقراطي الن ام تيستَ و الحكومية الإ راءات ت سيط لعمليات مراد  بأنها ال عض عرفهافي

 2.الحكومية الدساءلة و ال فافية و الن اىة من إطار في عادل، و سريع ب كل لذ  الخدمات إيصال
 ووسائل طرق انت ا  إلذ ي تَ الن أة يديك مصطل  أنها على الدولر ال نو خلال من الالكتًونية الحكومة وعرفن

 تقدمو فيما الحكومة مساءلة و شفافية فعالية، ، نفاءة زيادة أ ل من والاتصالات الدعلومات تكنولو يا استخدام خلال من  ديدة
    3 .للمواطن خدمات من

لامتلانها  وتعرفها الدن مة العربية للتنمية الإدارية أنها "عملية استخدام الدعلومات العريضة للانتًنين، والاتصال عبر الذات  الجوال، 
                                      4 القدرة على تغيتَ وتحويل العلاقات مع الدواطنتُ، ور ال الأعمال ولستل  الدؤسسات الحكومية".

وىناة أيضا من يعرفها أنها " ربط الدواطن بمختل  أ ه ة الحكومة، للحصول على الخدمات الحكومية، ب كل آلر ومؤتدن، 
باعتماد ش كات الاتصال والدعلومات، مع خفض التكلفة وتحستُ الأداء والسرعة في الالصاز، مع تحستُ علاقة العمل بتُ الدؤسسات 

  5الحكومية الدختلفة والأفراد".
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 .34، ص 2013عصام ع د الفتاح مطر، الحكومة الالكتًونية بتُ الن رية والتط يق، ، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية،مصر ، 1
 .   34و، ص الدر ع نفس 2
 .25، ص 2011سوسن زىتَ الدهندي، تكنولو يا الحكومة الالكتًونية، ، دار أسامة، الأردن ، 3
 .13ندام الخمايسة، مر ع سابق، ص 4
 . 13ر ع نفسو، ص الد 5
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 : انفرق تين انحكىيح الانكترونيح و انحكىيح انتمهيذيحثانثا
 أى  ذنر لؽكننا لالوو  التقليدية للحكومة فتًاضايةا نورةما ىي إلا سو   الالكتًونية الحكومة أن ال ايثتُ ير  مع  

  :التالر الجدول خلال من التقليدية و الالكتًونية الحكومتتُ بتُ الفروق
 التقليدية   والحكومة الالكترونية الحكومة بين الفرق يبين (1ــــ جدول رقم )     

 مصر،                  القاىرة، ،للتنمية العربية الدن مة، متكامل إداري مدخل: الالكتًونية ،الحكومة زني المحسن ع د إلؽان: الدصدر 
 . 27ففففففففف  26ص ص 2009

 
 
 
 

 الحكومة الالكتًونية الحكومة التقليدية ويدة الدقارنة

ىيمنة الدولة على نافة  تأنيديكومة سيادية ، الذد 
 الخدمية والاقتصادية الأن طة

يكومة الكتًونية ،م ارنة المجتمع الددني ومن مات 
 الاقتصادية والخدمية الأن طةالقطاع الخاص في 

 الأعمالنهج ر ال  النهج ال تَوقراطي الفلسفة
 والنتائج الأىدا التًني  على  الإ راءاتالتًني  على  لزور الاىتمام

 أداءالفصل التام بتُ الدن مات الحكومية في  التكامل
  غرافي أووظيفي  أساسالتخصص على  مالالأع

نسر الحوا   التن يمية لتحقيق التكامل و التًابط بتُ 
 الدن مات الحكومية باستخدام ال  كات الالكتًونية

 متجددة ابتكاريو أعمال روتينية متكررة لضكمها ال تَوقراطية أعمال الأعماللظط 
تكنولو يا 
 الدعلومات

ويقتصر على توفتَ  الإدارةدورىا منفصل عن 
 الدعلومات اللازمة لدع  اتخاذ القرار

من  الإدارةتضمن تكنولو يا الدعلومات في نافة وظائ  
 تخطيط وتن ي  ورقابة

 التن يمات ال  كية الواسعة ىرمي متعدد الدستويات التن ي 
 والإدارةالقرارات ت ارنية بتُ العاملتُ  قرارات مرن ية من خلال مران  السلطة اتخاذ القرارات

 
 الدواطن

 بالرأيي ارة  الدوطن سلبي يتلقى الخدمة ولا
 شؤون الدواطن إدارةالدوظ  مسؤول عن 

عضو م ارة في الحصول على الخدمة الالكتًونية ، لؽتلو 
 الحكومي الأداءيق 

 الداخليةالدعاملات  أداءالاستجابة ال طيئة في  سرعة التعاملات
 والخار ية

الفورية للمعاملات الداخلية والخار ية وفقا  الاستجابة
 السوق لآليات

تقدم بالطرق التقليدية ومرت طة بمواعيد العمل  الخدمات
 المحددة

خدمات م تكرة من خلال ش كة الانتًنين ومتاية في 
 وقن أي

الدادية الدلموسة والوثائق  الأنولتعتمد على  الدوارد
 الدال الفكري للعاملتُ والوثائق الرقمية رأستعتمد على  والدستندات الورقية

 عالدي خارج الحدود الجغرافية للدولة لزلي داخل يدود الدولة وسيادتها نطاق العمل

بطيئة ومعقدة وغياب الثقة في التعامل  إ راءات التعامل مع الدوردين
 الحكومي

ل السريع في الوقن المحدد والثقة الدت ادلة في التعام
 الدعاملات
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  هاوأهذاف :أهًيح انحكىيح الانكترونيح راتعا  
   : أهًيح انحكىيح الانكترونيحأ

 لزل وتحل الإدارات تغ و أن استطاعن التي فهي ، الد ايا ل عض تحقيقها مد  في الالكتًونية الحكومة ألعية يصر لؽكننا
 إدارتو مع دائ  توانل في الدواطن تجعل التي الحوا   نسر وم دأ ال فافية نالدساءلة الد ادئ بعض إرساء أ ل من التقليدية الحكومة
 1، ومن بتُ أى  ىاه الد ايا : عنها رضااه نس ة وزادت
 ًالتكالي  بأقل الدواطنتُ لحا ات أنثر تستجيب شاملة خدمات تقدن. 
 الورقي العمل على الاعتماد تقليل. 
 ُالتعامل في ال فافية و الدعلومات إلذ الونول س ل تحست. 
 الخاص  للقطاع و للحكومة التجارية الدعاملات لؼص فيما الإدارية التكالي  تقليل. 
 الدفع  على القدرة و الفردية الدعرفة و الدهارة و الجغرافية الحوا   نسر. 
 أيسر إليها الونول س ل و استجابة و ارت اطا أنثر تكون بحيك للحكومة أفضل تصور. 

 ذات معاملاتو و العام القطاع عمليات تكون يينما إلكتًونية يكومة تكون الحكومة أنب القول لؽكن و
 تقدنً مثل الخدمات إدارة على الإلكتًونية الحكومة ت مل سو  لالو الجمهور، أو الأعمال لؼص فيما رقمية ن غة

 . الا تماعية ال ؤون و الصحة و بالتعلي  اىتمامها إلذ إضاافة العامة الخدمات
        : أهذاف انحكىيح الانكترونيحب

لذا تقدنً الخدمات الدلؽقراطية  الإلكتًونية ترن  على نل المجالات في الدولة ، ومن أبرز الدهام العامةم روعات الحكومة 
 .الرقمية والتنمية الاقتصادية وإنلاح الإدارة العامة 

ة دار الإالحانل في قطاع  والحكومة بتو هها ىاا تسعى إلذ إيداث نوع من التغيتَ في أداء أعمالذا من خلال مسايرة التقدم
 2بهد  تحقيق الأىدا  الدر وة من الحكومة الإلكتًونية وىي:

 )ُبكفاءة ودقة عالية في إطار الدتغتَات  ، وال رنات الخانة ، والدؤسسات تقدنً الخدمات الحكومية لأفراد المجتمع )الدواطنت
 التكنولو ية .

 ت سيط الخدمات في الدؤسسات الحكومية ب كل يسم  بتقدلؽها إلكتًونيًا     
 داخل الدولة يتى للمواطنتُ  ، وعلى نل القطاعات الدو ودة تعمي  الخدمات في نطاق الجغرافية على نل ألضاء الدولة

 خارج الوطن .
 واستخدام  الدؤسسات الحكومية ، وتحستُ وإنلاح تعمل الحكومة الإلكتًونية على رفع وتحستُ مستويات الأداء ،

 . الطاقات ال  رية الاستخدام الأمثل
 وتوفتَ الدعلومات  في الدعلومات تعمل على عرض نافة ال يانات والدعلومات والبرامج الحكومية انطلاقاً من م دأ ال فافية ،

 لتطوير وتحستُ أداء وخدمات الدولة . لل ايثتُ والدارستُ الاين يقومون بعملية التخطيط
 ور ال المجتمع أفراد يتى يتمكن الحكومية الدناقصاتو  الدعاملات ، نافة إلصاز في ال فافية أسلوب ت تٍ على العمل 

 بهد  ومصداقيتها الحكومية الدؤسسات بدور الدواطن قناعة أ ل زيادة من ومصداقية ، ب فافية أعمالذ  الصاز من الأعمال
 . الفساد على القضاء

                                                           

 .27، ص2005لرياض ،، ا2الط عةف  فهد نانر الع ود، الحكومة الالكتًونية بتُ التخطيط والتنفيا، ، مط وعات مكت ة الدلو فهد الوطنية،  1
الدولة ووظائ  مؤسساتها الواقع والتحديات)دراسة يالة دول لرلس التعاون الخليجي(،  ف ع ده نعمان ال ري ، الحكومة الالكتًونية نإستًاتيجية لإعادة نياغة دور 2

 .76، ص2009-2008ة الج ائر،،نلية العلوم الاقتصادية والتسيتَ، قس  التسيتَ،   امعغتَ من ورةأطروية دنتوراه، 
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 الحكومة استجابة وتحستُ الحكومية ،الأ ه ة  بتُ والتنسيق الخدمات وتقدنً الأعمال أداء في الدطلوبة الإ راءات ت سيط 
 . ايتيا اته  وتطور المجتمع أفراد لدتطل ات

 الحكومية الأ ه ة من الدعلومات على للحصول الدواطن يستهلكو الاي الوقن تقليل . 
 العامة الإيرادات زيادة و النفقات وخفض والدالر الإداري الفساد على القضاء . 
    خايسا : خصائص انحكىيح الانكترونيح :           

 لابد ذلو لتحقيق و ، العالدي التجاري العمل  اب و زيادة في ترغب و ، الاقتصادي التنافس إلذ دائما تسعى الحكومات إن
 استخدام انت ر نلما و أفضل خدمات مستو  بتقدنً ذلو و الدواطنتُ و للحكومات الااتية الدصروفات و التكالي  من التقليل من

 خصائص لذا التي و الالكتًونية الحكومة تط يق تم الغرض ىاا لتحقيق و،  أنثر أرباح تحقيق و الخدمات تحستُ فرص ازدادت التقنية
 1: منها

 الرسائل و الالكتًونية و الدفكرات  الأدلة و الالكتًوني البريد و الالكتًوني الأرشي  من تتكون ييك:  أوراق بلا إدارة 
 . الآلية الدتابعة تط يقات و ن   و الصوتية

 عن العمل و الالكتًونية و الدؤتدرات )التلديسو( الجديد الدولر التلفون و المحمول التلفون في تتمثل و:  مكان بلا إدارة 
 . التخيلية الدؤسسات خلال من بعد

 في مكان لذا يعد لد ىي أفكار ال تاء و الصي  و النهار و الليل ففكرة ساعة متوانلة 24 تستمر:  زمان بلا إدارة 
 الاتصال من نتمكن يتى ساعة 24 الدتوانل العمل لابد من لالو تصحوا أخر  شعوب و ننام فنحن الجديد العالد
 . مصالحنا قضاء و به 
 نناعة على تعتمد التي الدؤسسات الانية و ال  كية الدؤسسات خلال من تعمل فهي:   امدة تن يمات بلا إدارة 

  . الدعرفة
   إستراتيجيح تطثيك انحكىيح الانكترونيح :انثاني  انفرع

العنانر التي تط يقها تحتاج إلذ القيام بالعديد من الإ راءات و  فإستًاتيجية الدناىجعلى غرار نل منهج  الحكومة الالكتًونية
  بها. من خلالذا إرساء يكومة الالكتًونية و تحديد الإطار الخاص لؽكن

  يتطهثاخ تطثيك انحكىيح الانكترونيحأولا : 

إنّ الانتقال إلذ الحكومة الإلكتًونيّة ىو، عمليّة معقّدة ومتدرّ ة وتأخا وقتاً طويلاً، ويتطلب إلصاح ىاه العمليّة تحقيق 
2لرموعة من ال روط لؽكن إلغازىا فيما يأتي:

 

 المتطلبات القانونية : -أ
لتي لغب إقرارىا لإلغاد ال يئة القانونيّة اللازمة لعمل الحكومة الإلكتًونيّة، وىاا وت تمل على لرمل الت ريعات والقوانتُ ا

خر ات يتضمّن على س يل الدثال وضاع القواعد القانونيّة الناظمة للإ راءات الدتعلّقة بالتوقيع الإلكتًوني، والدفع الإلكتًوني، واعتماد الد
 ذلو بما يكفل إضافاء نفة ال رعيّة على مثل ىاه الإ راءات.الحاسوبيّة من ق ل الجهات الرسميّة، وغتَىا، و 

 
 
 

                                                           

  .43ف لزمود القدوة، مر ع سابق، ص 1

نلية الحقوق والعلوم   الحكومة الالكتًونية في الج ائر،يول مستق ل يوم دراسي شلالر ع د القادر، قاشي علال، الحكومة الالكتًونية عوامل ال ناء والدعوقات في الج ائر، ف  2
 .2014فيفري 27يوم 02 ،السياسية،  امعة ال ليدة
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 المتطلبات التنظيمية والإدارية : -ب
وىي ت مل لرمل التعديلات التي لغب إ راؤىا على ال تٍ التن يميّة والإ راءات والذيانل الإداريةّ لأ ه ة الدولة بهد  

متطلّ ات عمليّة الحوس ة واستخدام تقنيات الدعلومات والاتصالات. ويندرج في  ت سيطها وزيادة مرونتها ورفع فاعليتّها، وبما ينسج  مع
 ىاا الإطار وضاع الدعايتَ والقواعد الناظمة الخانّة بإنتاج ال يانات والتعامل معها وضا ط تناقلها.

 : ولؽكن توزيعها إلذ ثلاث فئات رئيسيّةالمتطلبات التقنية :  -ج
 لؽكن من دونها تحقيق أي تط يقات ذات  والتي لا : صّة بشبكة الاتصالات والإنترنتمتطلّبات البنية التحتيّة الخا

لؽتلكون تجهي اته   ، توفر للمواطنتُ الاين لا ، نما ي تمل ذلو على توفتَ مران  للخدمة قيمة على مستو  واسع
 الإلكتًونيّة. الحكومة تقدّمها التي التسهيلات من الاستفادة الحاسوبيّة الخانّة إمكانيّة

 وقادرة على تجميع  معلومات فعّالة   أن مة أي تلو الدتعلّقة بو ود : المتطلبّات الخاصّة بالبنية التحتيّة المعلوماتيّة
 1استخدامها. أغراض مع يتفق بما ومعالجتها ال يانات ىاه  ودة وضامان ، ال يانات من مصادرىا

 بما في ذلو توافر الأطر ال  ريةّ الدؤىّلة القادرة على التعامل مع ىاه الأدوات  : المتطلبّات المتعلّقة بالأدوات البرمجيّة
بكفاءة وفاعليّة، إذ لؽكن استخدام طي  واسع من الأدوات والتط يقات البرلريّة من أ ل تحقيق الحكومة الإلكتًونيّة، 

نقيب عن ال يانات، أن مة الأرشفة وإدارة فعلى س يل الدثال ىناة: قواعد وبنوة ال يانات، لسازن ال يانات وأن مة الت
السجلّات، تط يقات الإنتًنن، ن   الدعلومات الجغرافيّة، ن   دع  القرار، وغتَىا. وبجدر الانت اه ىنا إلذ أنّ التط يقات 

 ة  مناس ة  الحكوميّة تتس  عادة باتساع نطاقها وضاخامة يج  الدعلومات التي تتعامل معها، وىاا يتطلّب غال اً إلغاد ترني
 من عدّة أدوات وتقنياّت لتحقيق النتائج الدر وّة.

 المتطلبات الثقافية :  -د
لاشوّ أنّ تجاوب الدواطنتُ مع التجديدات التي لؽليها الانتقال إلذ الحكومة الإلكتًونيّة لن يكون م اشراً، فعطلة السلوة 

راعاتهما، إذا أردنا لتجربة الحكومة الإلكتًونيّة أن تنج ، لاا من الدناسب الا تماعي ون عة مقاومة التغيتَ لعا عاملان أساسياّن لغب م
اعات أن لغري التًني  في ال داية على تط يقات بسيطة ذات فائدة  واضاحة  ونِلَة  وثيقة  بالحياة اليوميّة للناس )وىو ما لصده مثلًا في قط

للمواطنتُ على التعامل مع ىاه التط يقات، والتأنيد على  ية وت جيعالتعلي  والصحّة والنقل(، وبحيك يتًافق ذلو مع حملات توع
 2. ضارورة أن تتس  وا هات ىاه التط يقات بالجاذبيّة وسهولة الاستخدام، وأن يتص  لزتواىا بالفائدة وال ساطة

                                                                                  يجالاخ تطثيك انحكىيح الانكترونيح :ثانيا 
 التًاخيص واستخراج والتوثيق الضرائب خدمات: مثل الدولة سيادة يعكس ،ف عضها الالكتًونية الحكومية الخدمات تتنوع

 لإش اع الدواطنتُ لجمهور الدولة تقدمها التي الخدمات وت مل الا تماعية الأساسية ال نية عنانر لؽثل الآخر وال عض والدستندات
 والدستثمرين الأعمال لر ال يقدم الآخر وال عض للمجتمع ال املة التنمية وتحقيق والصحة التعلي  خدمات مثل الأساسيةته  يا يا
 الداخلية الدعاملات ضاوء في رئيسية تقسيمات أربعة إلذ الالكتًونية الحكومية الخدمات لرالات تقسي  على الكتاب اتفق وقد

 التالر: ال كل في الدوضا  النحو على وذلو من مات أو أفرادا أنانوا سواء معه  الدتعامل ونوعية الحكومة بها تقوم التي والخار ية
                                

 
 

                                                           

 .309، ص 2009 امعة الدستنصرية، بغداد، العراق،  ،7العدد ف سحر قدور الرفاعي، الحكومة الالكتًونية وس ل تط يقها، لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا، 1
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 الالكترونية الحكومة تطبيق مجالات يمثل (1رقم ) شكل
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

الحكومة الالكترونية، خلاصات كتب المدير و رجل الأعمال، القاهرة، الشركة العربية للإعلام العلمي، أكتوبر  هيكس، ريتشارد:  المصدر
 150 ، ص252، العدد2003

 : التالر في نو  ىا الالكتًونية للحكومة لرالات أربعة لنا أفرز قد ال كل ىاا أن فنلايظ
 اختصارا لذا ويرم   Governement to "Governoment" الحكومة من مات مع الالكتًونية الحكومة تعامل لرال -أ  

 دائرة بتُ اتصال أو الحكومية لدائرتو موظ  بتُ اتصال أي الدولة أ ه ة داخل الالكتًوني التعامل شكل أي "G2G" بالرم 
 1. الدعلومات تكنولو يا طريق عن خدمة أو معلومة لتقدنً أو معلومة على للحصول يكومية وأخر  يكومية

 الحكومية بالدن مات للعاملتُ الدقدمة الداخلية الخدمات لرموع وىي:العاملتُ مع الالكتًونية الحكومة تعامل لرال  -ب
"Governoment to Employee"  ب اختصارا لذا ويرم  :"G2E"  الدن مات في والفاعلية الكفاءة تحقيق إلذ تهد و 

 تكنولو يا ستخدمت ييك الأعمال لشارسة خلالذا من يت  التي الأساليب أفضل وتوضاي  العاملتُ أداء تحستُ خلال من ذاتها الحكومية
 تقارير على الاطلاع و إ ازة على الحصول طلب مثل للعاملتُ الدقدمة الااتية الخدمات وت مل ال  رية الدوارد إدارة في الدعلومات
 والدؤىل السن ت مل الحكومية بالدن مات العاملتُ عن متكاملة بيانات قواعد و ود على وتعتمد الالكتًوني والتدريب الكفاية
 2. الا تماعية والحالة والدر ة والوظيفة

 "G2B" بالرم  لذاو يرم  "  Governement to Business": الأعمال من مات مع الالكتًونية الحكومة تعامل لرال -ج
 خدمة أو معلومة لتقدنً وشرنة الحكومة بتُ اتصال أي لل رنة يكومة من أي التجاري القطاع و الحكومة بتُ الالكتًوني التعامل أي
 3. الدعلومات تكنولو يا طريق عن
 إن "G2C"بالرم   اختصارا لذا ويرم  "Governement to Citysen" :  الدواطنتُ مع الالكتًونية الحكومة تعامل لرال -د

 ونقل لذ  الدقدمة العامة تهاخدما وتحستُ الدواطنتُ مع الحكومة علاقات تطور ىو الالكتًونية الحكومة ن   ظهور مبررات أى  من
 الحيوي بالدور نلة ذات ومهمة متنوعة أن طة العلاقة ىاتو وت   الأخر  الرقمية التكنولو يا وألظاط الانتًنن ش كة إلذ الخدمات
 4. والتعلي  الصحية الخدمات تقدنً ،و الددني التسجيل مثل الدواطن يياة في للحكومة

                                                           

 .87، ص 2009الأردن، عمان، ، 1والط اعة، طف لزمد سمتَ احمد، الإدارة الالكتًونية، ، دار الدستَة للن ر والتوزيع  1
  .86، ص 2009 القاىرة، للتنمية، العربية متكامل، الدن مة إداري مدخل: الالكتًونية الحكومةف إلؽان ع د المحسن زني،  2
 .143، ص2008 مصر، ف خالد لشدوح إبراىي ، الإدارة الالكتًونية، الدار الجامعية، الإسكندرية، 3
 .87احمد، مر ع سابق، ص  ف لزمد سمتَ 4

 الحكومة الالكترونية

 المنظمات الحكومية

 منظمات الأعمال

 نــــــــالمواطني نـــــــــــالعاملي
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     :    : يعىلاخ انتحىل إنى انحكىيح الانكترونيح  ثانثا
الدعوقات  تحديات و معوقات ، لؽكن يصر ىاه الحكومة الالكتًونية نغتَىا من الد اريع الأخر  لؽكن أن يوا و تط يقها

 1 في الآتي :
  : و تتمثل في الآتي :معوقات إدارية -أ
 الإدارية و انعدام مرونة الذيانل التن يمية  الإ راءاتتعقيد  -
 انعدام التخطيط لبرامج الحكومة الالكتًونية . -
 الدول من تنفيا م روع الحكومة الالكتًونية .و ود لساو  على مستو  القيادات الإدارية العليا في بعض  -
 الحكومية الدختلفة  الإداراتغياب التنسيق بتُ  -
 و تتمثل في الآتي : معوقات بشرية: -ب
 انعدام الخبرات التكنولو ية و الكفاءة العالية في تقدنً الخدمات  -
 عدم نفاية التدري ات اللازمة للعاملتُ على الأ ه ة الالكتًونية  -
 عدم تطور طرق اختيار القائمتُ على الأ ه ة الالكتًونية  -
 ي  الخدمات التي تقوم بها الكوادر ال  رية يضاع  طرق تق -
  انعدام أو ضاع  الوعي بألعية التكنولو يا و تط يقاتها ، بل و ت تٍ مواق  سل ية منها -
 و تتمثل في ما يلي : :معوقات مالية -ج
  و ربط ال  كات ر ال نية التحتية فيما يتعلق ب راء الأ ه ة و البرامج التط يقيةاللازمة لتوفلة الدوارد الدالية ق -
 عدم و ود لسصصات مالية نافية لتدريب العاملتُ في لرال ن   الدعلومات   -
 ىاه الخدمات . إ راءارتفاع تكالي  خدمة الصيانة لأ ه ة الحاس ات الآلية و نقص عدد الدتخصصتُ في   -
  و تتمثل في ما يلي :معوقات فنية وقانونية :  -د
 بصورة الدعلومات و الاتصالات تكنولو يا في التغيتَ معدلات ارتفعن ييك ، الآلر الحاسب لرال في التقتٍ التقدم موان ة عدم -

 . نسبي استقرار عن الأفراد فيو ي حك الاي الوقن في ، ن تَة
 . الخدمات الصاز في الدستخدمة الآلر الحاسب لأ ه ة ثابتة معايتَ و موانفات و ود عدم -
 و الحقوق توثيق أو بالعقود منهالق تع ما سواء الدعاملات إ راء في التقليدية الوثائق عن ن ديل الالكتًونية الوثائق اعتماد عدم -

 . الالت امات
 نالو و الائتمان بطاقات سرقة أو ، الالكتًوني  بالبريد يتعلق ما منها ، الدعلومات على الواقعة الجرائ  و الدخالفات يج  ازدياد -

 . الالكتًوني التوقيع سرقة
   انصحيحانًطهة انثاني : الأطر انًعرفيح نهجىدج في تمذيى انخذيح 

لقد أن   موضاوع  ودة ، و الصحي الجانب منها  وانب عدة في ألعية من لو لدا ن را ملحوظا تطورا الخدمات قطاع شهد
 . هلكتُ )الدرضاى(والدستلإداريتُ و ا ال ايثتُق ل الخدمات الصحية من الدواضايع الأنثر طريا واىتماما من 

 : جىدج تمذيى انخذيح : الأول انفرع

                              : يفهىو جىدج انخذيح : أولا
  ودة في  الرغ ةعند  ال بائنيا ات وتوقعات في  لاختلا إلذ ا را عالتعريفات لجودة الخدمة وذلو  ىناة العديد من
 النس ة تختل  يسب العمر ف ودة الخدمة نجد أن في الحك  على  ودة الخدمة، ف الاختلا من ييك الخدمة الدطلوبة، ونالو 
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بالنس ة لر ال الأعمال عنها بالنس ة لصدىا تختل   أيضا يسب العمل أو در ة الأعمالو  ،تختل  عنها بالنس ة لل  اب لك ار السن
 التالية :  يالتعار إعطاء  ومنو لؽكن...الخ، للعملاء العاديتُ 

أنها مستو  متعادل لصفات تتمي  بها الخدمة م نية على قدرة الدن مة  "  ودة الخدمات على:" "badiroفيعر  باديرو  -   
التي تحدد قدرة  ودة الخدمة على إش اع يا ات ال بائن ىي مسؤولية نل الخدمية وايتيا ات ال بائن. ويضي  أن لرموعة الصفات 

 1عامل أو مستخدم في الدن مة ".
" أن  ودة الخدمة " ىي مفهوم يعكس مد  ملائمة الخدمة الدقدمة بالفعل لتوقعات lewis and boomsير  " نما -  

الدطابقة لدوانفات الخدمة الدقدمة للتوقعات الخانة بهاه الدوانفات الدتقدم للحصول على ىاه الخدمة، أي أن تسلي  الخدمة يعتٍ 
 2وعليو الاي لػك  على  ودة الخدمة ىو الدستفيد الفعلي منها ".

 في يدرنونها أو ال بائن يتوقعها التي أي الددرنة أو الدتوقعة نانن سواء الدقدمة الخدمات  ودة" وىناة من يعرفها على أنها : -   
 تع ي  تريد التي الرئيسية الأولويات من نفسو الوقن في يعتبر ييك رضااه عدم أو ال بون لرضاا الرئيسي المحدد وىي فعلي،ال الواقع

    3".  خدماتها في الجودة مستو 
    ثانيا : أهًيح جىدج انخذيح :

 لؽكن السلعية الدنتجات لرال ففي والاستقرار، النجاح تحقيق إلذ تهد  التي للمؤسسات بالنس ة ن تَة ألعية الخدمة لجودة
 أ ل من معا يتعاملون والدوظفتُ ال بائن فإن الخدمات لرال في لكن ال بائن بانت ار الدنتجات وتصني  الإنتاج، في التخطيط استخدام

 الخدمة تقدنً في الجودة ألعية تكمن لالو معاال بائن و  بالدوظفتُ الاىتمام الدؤسسات فعلى ، مستو  أعلى على وتقدلؽها الخدمة خلق
  4:يلي فيما

 ن اطها يتعلق الأمريكية الدؤسسات نص  فمثلا الخدمات بتقدنً تقوم التي الدؤسسات عدد ازداد لقد : الخدمة مجال نمو -1
 . ومستمر مت ايد لظو في مازالن الخدماتية فالدؤسسات ذلو  انب إلذ الخدمات بتقدنً

  ودة على الاعتماد فإن لالو بينها شديدة منافسة و ود إلذ يؤدي سو  الخدمية الدؤسسات عدد ت ايد إن : المنافسة ازدياد -2
 . عديدة تنافسية م ايا الدؤسسات لذاه يعطي سو  الخدمة

 خدمة تقدنً يكفي فلا الخدمة، على ترن  التي الدؤسسات مع التعامل ويكرىون  يدة معاملة يريدون ال بائن إن:  العملاء فهم -3
 . لل بائن الأنبر والفه  الجيدة الدعاملة توفتَ دون معقول وسعر  ودة ذات

 لا لالو السوقية يصتها توسيع على ترن  الحالر الوقن في الخدمية الدؤسسات أن حن : الخدمة لجودة الاقتصادي المدلول -4
 من لابد ذلو ولتحقيق الحاليتُ، ال بائن على المحاف ة نالو لغب ولكن  دد، زبائن اباا ت أ ل من السعي الدؤسسات على لغب

 . الخدمة  ودة بمستو  أنثر الاىتمام
             5 وتتمثل في: ثانثا : أتعاد جىدج انخذيح :

 . ال بون ينت ر ن : الوقت -
 . المحدد الدوعد في التسلي  :التسليم دقة -
 . نامل ب كل الخدمة  وانب جميع الصاز :الإتمام -

                                                           

 40، ص 2006ف توفيق لزمد ع د المحسن، قياس الجودة والقياس الدقارن، مكت ة النهضة الدصرية ابتًاة، مصر،  1
 291، ص 2006الإسكندرية، ف ثابن ع د الرحمان إدريس، نفاءة و ودة الخدمات اللو ستية، الدار الجامعية،  2
  143، ص 2001، عمان، 1ف مأمون الدرارنة وآخرون، إدارة الجودة ال املة، دار نفاء للن ر والتوزيع، ط 3

    .151صنفسو، ر ع الدف  4
 . 14، ص2005لزمد ع د الوىاب الع اوي، إدارة الجودة ال املة، دار اليازوري للن ر والتوزيع، الأردن، ف  5
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 . ال بائن بكل العاملتُ ترييب :التعامل -
 .لل بون  النمط بنفس الخدمات نفس تسل  :التناسق -
 . اتصال سهولة و يسر و بسهولة الخدمة على الحصول إمكانية :المنال سهولة -
 . لح ة أول منا نحيحة بصورة الخدمة الصاز :الدقة -
 . الخدمة لتقدنً الاستعداد و الدتوقعة غتَ الد انل لحل العاملتُ مع بسرعة التفاعل :الاستجابة -
 . الخانة الايتيا ات تعل  و ال بائن يا ات لفه  الجهد بال :الفهم -

 جىدج انخذيح : يعايير تمييىراتعا : 
1

 
وىي الأدلة الدادية للخدمة الدعنية نالسلع والدواد والتجهي ات والدعدات والأدوات والأ  اء الدعاونة أو  : العوامل المادية الملموسة -1

 الدكملة لذا.
وىي ت تَ إلذ مد  الت ابو والتطابق بتُ مستو  أداء الخدمة، ودر ة الاعتماد والاتكال على نوع الجدارة ودرجة الاعتماد :  -2

 واع الدقدمة، ودر ة الاعتماد على الدتخصص في تقدنً الخدمة ويده دون غتَه في أن طة تقدنً الخدمة. معتُ من الخدمة من بتُ الأن
وىي رغ ة أو استجابة الدستخدمتُ أو الدوظفتُ واستعدادى  وقدرته  على تقدنً الخدمات، إن الدعالجة الفورية  درجة الاستجابة : -3

 و علا ي ىي مثال واضا  لذاا العامل.والعا لة للحالات الطارئة أي في مرن  طبي أ
وىي ت تَ إلذ مد  الثقة والضمانة التي ينقلها مقدم الخدمات، فالضمانات التي تقدم في لرال الخدمات  الضمانة ودرجة الثقة : -4

 ىي الاستمرار في تقدنً الخدمة لحتُ يصول قناعة أو إش اع تام نس يا لد  الدستفيد لسد يا تو.
و الجهود الد اولة من ق ل مقدم الخدمة من ا ل التعر  على ايتيا ات الدستفيد ومتطل اتو واستيعابها، ومن ثم وى :التعاطف  -5

 تخصيص وتكيي  عملية تقدنً ونقل الخدمة وفقا لتلو الايتيا ات.     
 انصحيح : حانفرع انثاني : طثيعح انخذي

 :أولا:يفهىو انخذيح انصحيح 
تعر  الخدمة الصحية على أنها "الدنفعة أو لرموع الدنافع التي تقدم للمستفيد والتي يتلقاىا عند يصولو على الخدمة وتحقق لو  -   

  2وليس فقط علاج الأمراض والعلل." والا تماعيةيالة مكتملة من السلامة الجسمانية والعقلية 
يا ات ورغ ات الدستهلو  والتي تهد  إلذ إش اع الاي يقدم للمنتفعتُ، لؽكن تعري  الخدمة الصحية على أنها "الن اطنما   -   

 3".خدمة أخر و أالنهائي ييك لا ترت ط ب يع سلعة 
 ةهمو  علا ية نانن سواء الدولة، مستو  ىعل الصحي القطاع اهيقدم التي الخدمات جميع: " انهأ ىلعأيضا  تعر  نما -   
  ا،وغتَى الط ية  ةوالأ ه الأدويةمثل إنتاج  إنتا ية أو وال يئة مجتمعلل ةمو ه وقائية أو فرد،لل

 4 ."الأمراض نم ه ووقايت ه وعلا للأفراد   الصحي الدستو بهد  رفع 
 

 

 

 
                                                           

 .  123 -122ص  -، ص2013ف عادل لزمد ع د الله، إدارة  ودة الخدمات، الوراق للن ر والتوزيع، عمان،  1
 .87، ص 1998، عمان، الأردن، 1ف الدساعد زني خليل، تسويق الخدمات الصحية، دار يامد للن ر والتوزيع، ط 2
  .97، ص 1998زيع، مصر، ف فوزي شع ان مانور، تسويق الخدمات الصحية، ايتًاة للن ر والتو  3
علوم نلية  غتَ من ورة،ف عدمان مري ق، واقع  ودة الخدمات في الدؤسسات الصحية العمومية)دراسة يالة الدؤسسات الصحية في الج ائر العانمة(، أطروية دنتوراه  4

  .35، ص 2008 -2007التسيتَ،  امعة الج ائر، 
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     ثانيا: خصائص انخذياخ انصحيح :
 Bennett 1: يددىا نما ىيو  عام، ب كل الخدمات خصائص عن الصحية الخدمات خصائص تختل  لا

 الدهارة ىاه إلذ والحا ة والدستفيد الخدمة مقدم بتُ الاتصال في مهارة يتطلب ما ىاا :ملموسة غير منتجات الصحية الخدمات -
 .الفعال الاتصال لتحقيق م اشر ب كل الخدمات تونيل سياسة الصحية الدؤسسة على تدلي سو 

 . الدريض بو ود إلا بالعملية يقوم لا الجراح أن إذ: للانفصال قابلة غير -
 الدريض، يقدمها التي والدعلومات والدكان ال مان وعلى الخدمة مقدم وسلوة ،أداء مهارة على تعتمد لأنها (:التباين)التماثل عدم -

 .والاستجابة التفاعل ومستو  والسلوة الد اج ييك من لؼتل  أنو إذ ىنا مهما دورا الدستفيد ويلعب
 . لا أو منها الاستفادة تدن سواء :الصحية الخدمة تلاشي -
 .والتضميد الحقن نالح وب، الدساعدة السلع بعض ملكية انتقال تحقيق للمريض لؽكن ذلو مع لكن :الملكية انتقال عدم -

 2: في تتمثل الصحية، الخدمات بها تتمي  التي الإضاافية الخصائص بعض نلخص أن ولؽكن
 العلاج وأساليب الدتوفرة الخدمات بط يعة معرفة أقل نونه  في الأخر  الخدمات طالبي عن لؼتلفون الصحية الخدمات طال وا أن -

 من للمستفيدين والاقتصادي والثقافي الا تماعي بالدستو  يتأثران الخدمة على والطلب فالحا ة لحا اته  إش اعها ونيفية الدطلوبة،
 . الخدمة

 لتلو والكفاءة الفعالية ويقرر لػدد من ويده فهو ط ي و، اختصاص من تعد التي الدختلفة العلاج ومرايل أساليب الدريض يعر  لا -
 . الأساليب

 عن التوق  أن الدريض فيو ير  الاي الوقن ففي والط يب الدريض  انب من من ورىا لؼتل  الصحية الخدمة على والطلب الحا ة -
 . ذلو عكس ير  الط يب فإن نحتو، في التحسن بداية يعد العلاج

 موس  مثلا يتمي  إذ والحروب، الكوارث و ال يئية لل رو  استنادا وىاا استقراره وعدم الصحية الخدمات على الطلب تاباب -
 .ال نام أعراض بس ب الصحية الخدمة على الطلب بارتفاع ال تاء

 أن الصحية الدؤسسات إدارات على الأييان من نثتَ في الصعوبة من يكون فإنو بالإنسان، مرت طة الصحية الخدمة لكون ن را -
 أو دت التي الرسالة مع أييانا يتعارض فقد عملها، على الأخر  الخدمات في تط ق التي الاقتصادية والدفاىي  نفسها الدعايتَ تعتمد
 .أ لها من

 ثانثا: أنىاع انخذياخ انصحيح انًمذيح في انًؤسساخ انصحيح 
 ما وىاا ط يعتها يسب الخدمات ىاه تصن  أن فإما الصحية الدؤسسات داخل للخدمات أشكال عدة ىناة

 أنها العالدية الصحية الن   أغلب تت عو الاي التصني  أساس على أو التصنيفات، أغلب عليو رن ت
 .العامة أو ال خصية للصحة مو هة

 3: الصحية الخدمات طبيعة أساس على التصنيف -أ
 :إلذ التصني  ىاا وفق الصحية الخدمات تصن 

 .وعارضاها الخدمة طالب بتُ والتفاعل الالتقاء دافع فهي الصحية، الدؤسسة وا هة تدثل :والاست ارات الفحونات -

                                                           

 .100، ص 2008والا تماعي، دار الدناىج للن ر والتوزيع،  الأردن ، ف رودينة عثمان، التسويق الصحي  1
  .184، ص سابق مر عف فوزي مدنور شع ان،  2
نلية العلوم غتَ من ورة،  نادية خري ، تأثتَ إدارة التغيتَ على  ودة الخدمات بالدؤسسات الصحية )دراسة يالة مست فى ب تَ بن نانر بسكرة(، رسالة ما ستتَ، ف  3
   .68-67ص  -، ص2008 -2007قتصادية وعلوم التسيتَ،  امعة لزمد خيضر بسكرة، الج ائر، الا
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 (التمريضية الرعاية الط ية، الت خيصات) الط ية بالرعاية الدعنيتُ الأشخاص عمل مكان للمرضاى، الإقامة تؤمن: السريرية الخدمات -
 .العائلات مع التفاعل مكان وفي ،(الن افة الصيانة، عمال) الط ية بالرعاية الدعنيتُ غتَ الأشخاص ونالو

 والعلاج الت خيص تخص التي التكنولو يا وسائل تض  :التقنية الأرضاية -
 قس  بها يقوم قد الخدمة وىاه والنقل الصيانة التًمي ، مثل السابقة للأن طة الددعمة الخدمات جميع من تتكون: الإمداد خدمات -

 (خدمات مقدم) خار ي طر  إلذ تونل أو الدؤسسة داخل
 الدالية تاوالإدار  الأقسام لستل  ت   (الرقابة التن ي ، التو يو، التخطيط،) الإدارية الوظائ  لستل  تجمع: الإدارية الخدمات -

 .الدخ ون إدارة ،الأفراد إدارة والمحاس ية،
  1:العامة أو الشخصية للصحة التوجه أساس على التصنيف -ب

 : نوعتُ إلذ الصحية الخدمات يصن  ييك ال ائعة التصنيفات أنثر من التصني  ىاا يعد
 الدؤىلتُ ق ل من أو الط يب ق ل من للفرد تقدم التي التأىيلية أو العلا ية الوقائية الخدمات بها ويقصد: ال خصية الصحية الخدمات -

 أو للط يب الدريض ف يارة والتمريض الط يعي العلاج التغاية، الأشعة، الدختبر، نأخصائي ال خصية والرعاية والعلاج للت خيص
 ال خصية الصحية الخدمات نور من لعا العلاج بقصد الط يعي العلاج لأخصائي

 مسؤوليات عادة الدولة وتتولذ بها والارتقاء الدواطنتُ نحة حماية تستهد  التي الصحية الخدمات وىي: العامة الصحة خدمات -
 .الخدمات ىاه تقدنً

  :جىدج انخذياخ انصحيح انفرع انثانث:
 : أولا : مفهوم جودة الخدمات الصحية 

 ودة الخدمات الصحية بأنها " تقدنً الأن طة الت خيصية والعلا ية لكل مريض ب كل  (OMS)عرفن من مة الصحة العالدية  -
      2متجانس والاي يضمن أفضل النتائج في لرال الصحة وفقا للوضاع الحالر لعل  الطب وبأفضل تكلفة وبأقل الدخاطر."

 لتحديد عليها الدتعار  بالدعايتَ الالت ام در ة" بأنها : الجودة الصحية الرعاية مؤسسات لاعتماد الد تًنة الأمريكية الذيئة تعر  نما -
         3  ."معينة ط ية م كلة معالجة أو ت خيص إ راء أو لخدمة الدتوقعة النتائج معرفة و الدمارسة من  يد مستو 
   مبادئ جودة الخدمات الصحية : ثانيا: 

تستند إدارة الجودة في الخدمات إلذ م ادئ الإدارة التي ترن  على تحستُ الجودة نقوة لزف ة في نافة المجالات الوظيفية وعلى نل 
 4الدستويات في الدران  الصحية وتتمثل الد ادئ في : 

 الدريض ىو من يعر  الجودة، ورضاا الدرضاى ىي الأولوية.  -
 يادة للجودة.الإدارة العليا لغب أن تقدم الق -
 الجودة ىي مسؤولية نل الدوظفتُ ضامن نل الدستويات في الدران  الصحية. -
 نل وظائ  الدران  الصحية لغب أن ترن  على تحستُ الجودة الدستمرة من ا ل تحقيق الأىدا .  -
 م انل الجودة تحل من خلال التعاون ما بتُ الدوظفتُ و الإدارة. -
 يتحقق من خلال فه  وإرضااء يا ات الدرضاى والعمل على تنفياىا. لصاح الدرن  الصحي لؽكن أن -

                                                           

  .26 -25ص  -، ص2004ف طلال بن عايد الأحمدي، إدارة الرعاية الصحية، معهد الإدارة العامة، الرياض، الدملكة السعودية،  1
 .96ف عادل لزمد ع د الله، مر ع سابق، ص 2
  .2012، 11لة(، لرلة ال ايك، العدد)يالة الدؤسسة الاست فائية لزمد بوضايا  بورق ف دبون ع د القادر، دور التحستُ الدستمر في تفعيل  ودة الخدمات الصحية، 3
، 2009عمان، الأردن،  ، دار اليازوري للن ر والتوزيع،ف النعيمي، لزمد ع د العالر، وآخرون، إدارة الجودة الدعانرة في إدارة الجودة ال املة للإنتاج والعمليات والخدمات 4
 .54 -53ص  -ص
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 النتائج الإيصائية وال يانات الحقيقة تكون أساس مه  في تجاوز الد كلات وتحقيق التحستُ الدستمر.   -
  : عوامل النجاح لجودة الخدمات الصحيةثالثا: 

 1الخدمات الصحية وىي نالتالر: من الده  وضاع عوامل النجاح أو ال تٌ التحتية الإدارية لجودة
: وتعتٍ يصول جميع الدرضاى على نصيب عادل وقسط متساو من الرعاية الصحية وفقا لايتيا اته ، ويغض الن ر عن المساواة -أ

 الدسؤولتُ عنها.انتماءاته  السياسية أو الدينية أو ط قاته  الا تماعية أو مران ى  الوظيفية أو علاقته  ال خصية بمقدمي الخدمة أو 
 بها تحقيق الفائدة الدر وة من العناية الط ية سواء على مستو  الدريض أو على مستو  المجتمع نكل.  ويقصد الفعالية: -ب
 وتعتٍ ملائمة الخدمة للغرض الاي تقدم من ا لو، من ييك أسلوب وإ راءات ومكان تقدلؽها.الملائمة:  -ج
دمات العناية الط ية لغب أن لا تكون مقيدة بحدود زمانية أو مكانية معينة، بمعتٌ تقدم لدن لػتاج ويقصد بها أن خالسهولة واليسر:  -د

 إليها وقن الحا ة إليها وفي أي مكان لؽكن أن تقدم فيو أو تتوافر فيو الإمكانيات اللازمة لتقدلؽها.
تحضى بق ول الدريض وذويه  ومقدمي الخدمة أنفسه  من  ويعتٍ ذلو أن الرعاية الط ية الدقدمة في الدرن  الصحي لغب أن القبول: -ه

        أط اء ولشرضاتُ، وأفراد المجتمع ب كل عام.
وتعتٍ التوازن في تخصيص الدوارد الدتاية بتُ الخدمات الدقدمة والدرضاى الدستفيدين منها دون أن تطغى خدمة أو مريض الكفاءة:  -و

 على الآخر.
 الصحية :رابعا: أهمية جودة الخدمات 

 2تتحقق الألعية في  عل فوائد وم ايا الجودة واضاحة وملموسة للمريض عبر الآتي :
 التًني  على يا ات الدرضاى بما لؽكنها من تحقيق متطل ات الدرضاى. -
 تحقيق الأداء العالر للجودة في جميع الدواق  الوظيفية وعدم اقتصارىا على الخدمات. -
 الضرورية لالصاز  ودة الأداء.اتخاذ سلسلة من الإ راءات  -
 الفحص الدستمر لجميع العمليات وابتعاد الفعاليات الثانوية في إنتاج الخدمات وتقدلؽها للمرضاى. -
 التحقق من يا ة الد اريع للتحستُ الدستمر وتطوير مقاييس الأداء. -
 تُ الدستمر للأبد.تطوير مدخل الفريق لحل الد انل وتحستُ العمليات لتطوير إستًاتيجية التحس -

 أهداف جودة الخدمات الصحية :خامسا: 
ىي إلا مران  إنسانية وا تماعية وخدمية ىادفة، وىي   ء من المجتمع وتتأثر بو في الوقن نفسو، وان  الدران  الصحية ما إن

 3تقدلؽها للخدمات الصحية ذات الجودة العالية من شانو أن لػقق الأىدا  التالية :
 ال دنية والنفسية للمرضاى. ضامان الصحة -
تقدنً خدمة نحية ذات  ودة عالية من شانو تحقيق رضاا الدريض وزيادة تدسكو بالدرن  الصحي والاي سيص   فيما بعد وسيلة  -

 دعائية فاعلة.
والتخطيط  تعد معرفة أراء وانط اعات الدرضاى وقياس مستو  رضااى  عن الخدمات الصحية وسيلة مهمة في لرال ال حوث الإدارية -

 للخدمات الصحية ووضاع السياسات الدتعلقة بها.
 تطوير قنوات الاتصال وتحسينها بتُ الدرضاى من الخدمات الصحية ومقدميها. -

                                                           

  .179-178ص  -، ص2009ف احمد لزمد سمتَ، الجودة ال املة وتحقيق الرقابة في ال نوة التجارية، دار الدستَة للط اعة والن ر والتوزيع، عمان، الأردن،  1
  .35 -34ص  -ف الع اوي، لزمد ع د الوىاب، مر ع سابق، ص 2
  .101ف عادل لزمد ع د الله، مر ع سابق، ص  3
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 تدكتُ الدران  الصحية من الاستمرار والنمو وتأدية مهامها بفاعلية ونفاءة عالية     -
 قياس جودة الخدمات الصحية : أساليبسادسا : 

  1التالية :  الأساليبلؽكننا الاعتماد في قياس  ودة الخدمات الصحية على   
 مقياس عدد الشكاوي :  -أ

تدثل عدد ال كاوي التي يتقدم بها ال بائن خلال فتًة زمنية معينة مقياسا مهما لقياس  ودة الخدمة الدقدمة، ييك لؽكن 
 . تو  ما تقدمو من خدمات ل بائنهاالدناس ة لتجنب يدوث الد انل وتحستُ مس  الإ راءاتالدؤسسات من اتخاذ 

 مقياس رضا الزبون :  -ب
يت  عن طريق وضاع است يان يك   للمؤسسة ط يعة شعور ال بائن لضو الخدمة الدقدمة لذ  و وانب القوة والضع  بها، 

ع ايتيا ات ال بائن، وتحقق لذ  الرضاا لضو ما يقدم لذ  من للجودة تتلائ  م إستًاتيجيةب كل لؽكن ىاه الدؤسسات من ت تٍ 
 خدمات. 

 مقياس القيمة :  -ج
القيمة التي تقدمها الدؤسسة ل بائنها تعتمد على الدنفعة الخانة بالخدمات الددرنة  أنلذاا الدقياس على  الأساسيةتقوم الفكرة 

من  انب ال بون والتكلفة للحصول على ىاه الخدمات، فالعلاقة بتُ الدنفعة والسعر ىي التي تحقق القيمة، فكلما زادت القيمة 
ترني   هودىا لضو تقدنً  إلذيدفع الدؤسسات  الأسلوبىاا  على طلب ىاه الخدمات، والعكس نحي  . إق الذ الدقدمة لل بائن زاد 

 تكلفة لشكنة.  بأقلخدمة متمي ة لل بائن 
 تحليل الفجوات :  أسلوب -د

بدر ة ن تَة من الق ول والتط يق في قياس  ودة الخدمة، ييك يستند على توقعات ال بائن لدستو   الأسلوبيضي ىاا 
التطابق بتُ ىاه التوقعات والادرانات، وذلو  أوالفعلي، ومن ثم تحديد الفجوة  الأداءالخدمة الدقدمة لذ  وادراناته  لدستو  

 باستخدام الدعايتَ التي تدثل م اىر  ودة الخدمة. 
 الفعلي للخدمة :  الأداء أسلوب -ه

 إلذ 1992سنة  Croninو  Taylorتحليل الفجوات، تونل نل من  لأسلوبانطلاقا من الانتقادات التي و هن 
 ودة الخدمات تدثل مفهوما اتجاىيا يتصل بالرضاا ولكنو ليس مرادفا لو، نما انو يرت ط  أن أساسلقياس الجودة، يقوم على  أسلوب

 الفعلي للخدمة الدقدمة.                للأداءبادراة ال بائن 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

نلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، قس  علوم التسيتَ، غتَ من ورة،   ، رسالة ما ستتَ،  -دراسة ميدانية  -لصاة نغتَو، تقيي   ودة الخدمات الصحية  - 1
     .42،ص 2011/2012 امعة الحاج لخضر، باتنة، 
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 انًثحث انثاني: انذراساخ انساتمح: 
اه، نما سنحاول الدقارنة مابتُ ىاه الدراسات سنتناول في ىاا الد حك بعض الدراسات التي تطرقن في مضمونها لنفس دراستنا ى  

 السابقة ودراستنا الحالية.  
  انًطهة الأول: عرض انذراساخ انساتمح :

   : الدراسات المتعلقة بالحكومة الالكترونية انفرع الأول:
إستًاتيجية لإعادة نياغة دور الدولة ووظائ  مؤسساتها الواقع و نالحكومة الإلكتًونية  )ع ده نعمان ال ري    :الأونى انذراسح 
، أطروية مقدمة لنيل در ة الدنتوراه في العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ تخصص "  (-يالة دول لرلس التعاون الخليجي-التحديات 

  . 2008/2009ة الج ائر، السنة الجامعية إدارة الأعمال "، نلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، قس  علوم التسيتَ،  امع
على دور الحكومة الإلكتًونية   تهد  الأطروية إلذ دراسة م روع الحكومة الالكتًونية، وبيان الدفهوم العام لذا، والوقو 

التحديات التي ووظائ  مؤسساتها وىيئاتها وىيانلها، وناا الوقو  على   ديدة تساعد على إعادة الن ر في دور الدولة نإستًاتيجية
ودراسة  الحاضار والدستق ل، ودراسة تأثتَ الأعمال الإلكتًونية على الأعمال التقليدية للن ام الإداري للدولة توا و تط يقها في

مستق لية، وتم وضاع إستًاتيجية ومنهجية من  التحديات والأخطار التي توا و تط يقها على أرض الواقع سواء نانن تحديات ياضارة أم
تط يقها في أي دولة في العالد، وتم إسقاط الدراسة والإستًاتيجية والدنهجية على واقع  ال ايك لتط يق الحكومة الإلكتًونية لؽكنق ل 

الإلكتًونية من تغيتَات  دول لرلس التعاون الخليجي، ندراسة يالة للونول إلذ نورة لدا ستحدثو عملية تط يق الحكومة التط يق في
الإلكتًونية في دول لرلس التعاون الخليجي، وتم الخروج بكثتَ  ل لرلس التعاون، بهد  الونول لفه  واقع الحكومةعلى الإدارة في دو 

للتغيتَ، تعمل  ألعها النتيجة العامة وىي: " أن الحكومة الإلكتًونية تصل  لأن تكون إستًاتيجية متكاملة من النتائج الخانة بالدراسة
التغلب على التحديات التي توا و تط يق الحكومة  ووظائ  مؤسساتها ب كل فاعل، نما أنو من السهلعلى إعادة نياغة دور الدولة 

 دول لرلس التعاون الخليجي ب كل خاص في الحاضار والدستق ل، بصورة تحقق النجاح الإلكتًونية في لستل  الدول ب كل عام، وفي
 الدادي والتقتٍ للم روع " . القادة، والت ريعات والقوانتُ، والدع  والاستمرار للم روع إذا ما توافرت الإرادة السياسية لد 

و  الحقوق ، نليةماستًمانرة ، (الحكومة الالكتًونية في الج ائر: دراسة في إمكانية التط يق) الله فؤاد يسن يرز : انثانيحانذراسح 
 .  2013 -2012، السنة الجامعية: بسكرة رخيض لزمد  امعة، قس  العلوم السياسية، السياسية العلوم

 التعر بالإضاافة إلذ  ،ال  ري التطور افرزه  ديد نمصطل  الالكتًونية الحكومة ماىية على التعر إلذ  الدراسةتهد  ييك 
 تط يقات أى  على لوقو ، نما تهد  إلذ االمجال ىاا في للدولة العامة السياسة خلال من بالج ائر الالكتًونية الحكومة أىدا  على

 تجربة لصاحفهي:  الدراسة فرضايات إما في ما لؼص، العامة الخدمة مؤسسات بعض من التقرب خلال من بالج ائر الالكتًونية الحكومة
 في الالكتًونية للخدمات التحول بطء، الاتصال و الدعلومات لتكنولو يا التحتية ال نية بتطوير مرت ط الج ائر في الالكتًونية الحكومة
 سياسية إرادة بو ود مرت ط بالج ائر الالكتًونية الحكومة م روع تطوير، الإدارية و القانونية و ال  رية الدقومات ضاع  نتيجة ىو الج ائر
 ما افرزىو ما  الاتصال و الإعلام تكنولو يا في الحانل بالتطور العامة الإدارة ارت اط، ومن نتائج الدراسة الالكتًوني للتحول داعمة
 تضمنن والتي الالكتًونية م ادرتها الج ائر أطلقن العالدية التطورات لدسايرةو و أن إلذ الدراسة تونلن نما،  الالكتًونية بالحكومة يسمى
 الآثار لو ستكون استغلالذا ويسن مادية و ب رية تدلو إمكانات نما تونلن إلذ أن الج ائر لتنفياىا، والآليات الأىدا  من لرموعة
 خانة وبم اياه و بو التعري  على يتوق  الالكتًونية الحكومة م روع لصاح، بالإضاافة إلذ أن الالكتًونية الحكومة م روع على الالغابية

 و الدعاية، و التوعية حملات خلال من ىاا و الانتًنن، لاسيما و للاتصال الحديثة التكنولو يا من سل ية مواق  لذا ا تماعية بيئة في
 . بالج ائر المجال ىاا في شديد قصور يلايظ

 ، نليةماستًمانرة  ،(-تجربة الج ائر للتحول لضو يكومة الكتًونية  -الحكومة الالكتًونية ) يامد بن أمينة : انثانثحانذراسح 
  .2013 -2012قاندي مرباح ورقلة ، السنة الجامعية:   امعة، قس  العلوم السياسية، السياسية العلومو  الحقوق
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 بتقدنً دقيقة بصورة وربطو فيو الل س وإزالة الالكتًونية الحكومة لدفهوم ابسط نورة إعطاءإلذ  الدراسةتهد  ييك 
 والإسهامات الد اريع على التعر ، نما تهد  إلذ الدراسة لزل للمؤسسة والالكتًوني التقليدي الأداء بتُ الفرق وتوضاي  الخدمات

 الحكومة إ راءات تساى فهي:  الدراسة فرضايات، إما فيما يتعلق بالكتًونية يكومة إلذ الونول تحاول ندولة الج ائر تقدمها التي
، الدول لإدارة ومعقد يديك أسلوب الالكتًونية الحكومة تعتبر، وأيضا الكتًونية يكومة لضو الج ائر تو و في فعالة أداةن الالكتًونية

 الالكتًونية الحكومة، ومن نتائج الدراسة أن الج ائر في الالكتًونية الحكومة إ راءات تط يق توا و عراقيل عدة دو و بالإضاافة إلذ 
 إلذ الونول الدول ن اقي تحاول الج ائر، نما تونلن الدراسة إلذ أن الدول في الإدارات بأداء أساسا مرت ط يديك و  ديد أسلوب
 لضو الج ائر م اريع تط يق مرايل تفاوت و تعدد رغ ، بالإضاافة إلذ انو الدعانرة الحكومات موالية من تدكنها إلكتًونية يكومة
 مستو  إلذ الونول عن تصدىا عراقيل عدة توا و الج ائر، وتونلن أيضا إلذ أن بالف ل نلها باءت أنها إلا إلكتًونية يكومة
 .  ائرية الكتًونية يكومة

 :الدراسات المتعلقة بجودة الخدمات الصحية  انفرع انثاني:
 دراسة - الإست فائية العمومية بالدؤسسة الصحية الخدمة  ودة لتحستُ نأداة الدعلومات ن ام) السويسي دلال :انذراسح الأونى

 قس  ،التسيتَ وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم نلية، رسالة ما ستتَ،(-ورقلة بوضايا  لزمد الإست فائية العمومية الدؤسسة يالة
  . 2012 - 2011، ، السنة الجامعيةورقلة، مرباح قاندي  امعة، التسيتَ علوم

 الدؤسسات تكالي  تدنية على العمل و الدعلومات مع للتعامل الأمثل الأسلوب إبراز لزاولةييك تهد  الدراسة إلذ 
 دراسة أي التقنيات و الدفاىي  لذاه الصحية العمومية الخدمات قطاع ت تٍ مد  تقيي  و دراسة لزاولة، نما تهد  إلذ الصحية
 الج ائرية الصحية الدؤسسات نقائص أى  على الوقو  لزاولة، بالإضاافة إلذ الج ائرية الاست فائية العمومية للمؤسسات الحالية الوضاعية
 بالدؤسسات الدعلومات ن   تع ي  خلال من الصحية الخدمة  ودة تحستُ في تساعد اقتًايات و تونيات تقدنً من التمكن قصد

 القطاع أن إلا الصحية الرعاية على الج ائر تنفقو ما ضاخامة من الرغ  علىفهي:  فرضايات الدراسةأما فيما لؼص  الاست فائية
 شرط للمعلومات الأمثل الاستغلال، الصحية الخدمات تطور على السلبي الأثر لذا نان التي الد انل من للعديد عرضاة الصحي
النس ة الأنبر من الدستجوبتُ تر  أن ن ام ، ومن نتائج الدراسة أن الصحية الخدمات تحستُ على الدعلومات ن   لتأثتَ أساسي

، نما تونلن الدراسة إلذ أن و ود وعي لد  الدوظفتُ بألعية الدعلومة ، ىاا يعتٍوم بدور رئيسي في الدؤسسة الصحيةالدعلومات يق
أي م روع للاتجاه بن ام  ما يعتٍ أن ثر ايتيا ا لن ام الدعلوماتنبر من الدستجوبتُ تر  بأن الوظيفة الإدارية ىي الأنالنس ة الأ

عدم الاستفادة من دورات تكوينية لد  نما تونلن أيضا إلذ أن ،  ر طبي سيوا و مقاومة من مستخدميوالدعلومات الحالر لضو آخ
 .يديثة تكنولو يا معلومات واتصال ا رئيسيا في عدم استخدامالفريقتُ الطبي و الإداري نان س  

 الدؤسسة يالة دراسة -الصحية الخدمات  ودة تحستُ في الانت ار نفو  لظاذج استخدام دور) أيلام دريدي انذراسح انثانيح:
 علوم قس ، التسيتَ علوم و التجارية و الاقتصادية العلوم نلية،  تَست ما ، رسالة(-"يونس رزيق" بسكرة الجوارية للصحة العمومية
  .2014 -2013، السنة الجامعية: بسكرة رخيض لزمد  امعة، التسيتَ

 الانت ار نفو  لظاذج استخدام من الصحية الدؤسسات على تعود أن لؽكن التي الفائدة بيان إلذ الدراسةتهد  ييك 
 لجميع دقيقة نمية دراسة خلال من الد ابهة الد انل جميع لحل لظوذج توفتَ، نما تهد  أيضا إلذ العمليات بحوث أساليب نأيد

 الدارستُ إمدادالانت ار، وتهد  أيضا إلذ  ظاىرة ب أن قراراتها تحستُ من الصحية الدؤسسات إدارة لتمكتُ وذلو ال اىرة لزددات
، أما نحية مؤسسة في علمي أساس على قائمة ميدانية دراسة من مستمدة بمعلومات العمليات وبحوث الكمية الأساليب تخصص في

 لد  مق ولا الانت ار زمن يعتبر، الخدمة تلقي ق ل الانت ار ن  في طويلة أوقاتا الدرضاى يقضي لافيما لؼص فرضايات الدراسة فهي: 
، ومن الدقدمة الصحية الخدمات  ودة تحستُ وبالتالر الدرضاى انت ار زمن تخفيض لؽكن الحالية الإمكانيات ظل في، الدرضاى مع  

، نما الانت ار نفو  بنماذج معرفة أدنى لديه  ليسن بسكرة الجوارية للصحة العمومية الدؤسسة في العاملتُ   نتائج الدراسة أن مع
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، بالإضاافة إلذ بسكرة الجوارية للصحة العمومية الدؤسسة في العمليات بحوث أساليب في الدتخصصتُ الأشخاص توفر عدمتونلن إلذ 
 . خانة العمليات بحوث وبأساليب عامة، بصفة العلمية بالطرق الدختلفة الد انل بحل تهت  الدؤسسة في مصالح أو أقسام و ود عدم

 العمومية الدؤسسة يالة دراسة -الج ائرية العمومية الدؤسسات في الصحية الخدمات  ودة) عائ ة عتيق انذراسح انثانثح:
 الدولر التسيتَ الدنتوراه مدرسة ،التسيتَ وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم نليةما ستتَ، ، رسالة(- سعيدة لولاية الاست فائية
 . 2012 - 2011أبو بكر بلقايد تلمسان، السنة الجامعية :    امعة، للمؤسسات

"  الصحية الخدمة  ودة" موضاوع أن   ،ييك الدستويات جميع وعلى ن تَا اىتماما الأختَة الآونة في الصحي القطاع شهد  
، للمريض لشكن رضاا أقصى لتحقيق عالية بجودة الصحية خدماتها بتقدنً الاست فائية الدؤسسات من سعيا مت ايد، عالدي اىتمام لزل

 رضاا على تأثتَىا ومد  سعيدة لولاية  فائيةالاست العمومية الدؤسسة في الصحية الخدمات  ودة واقع دراسة إلذ ال حك ىاا ويهد 
 الأربعة الأبعاد على راضاي الدريض أن إلذ التونل من الدراسة ىاه تدكنن وقد الصحية، الخدمات  ودة أبعاد على بالاعتماد الدريض،

 بما الصحية الخدمات تطوير يستو ب لشا ، الدلموسية بعد على راض غتَ أنو إلا ، (التعاط  ، الضمان الاستجابة، ، الاعتمادية )
 .الدادي ال عد  انب تحستُ طريق عن التكنولو ي التطور بموان ة وذلو الدرضاى، ايتيا ات مع يتناسب

 انًطهة انثاني: انًمارنح تين انذراساخ انساتمح وانذراسح انحانيح
 التعقيب عن الدراسات السابقة:  -1

تعقي ا على جملة الدراسات السابقة التي استعرضاناىا يتض  أن ىاه الدراسات قد تعددت واختلفن باختلا  الأىدا  
التي سعن إلذ تحقيقها و اختلا  الدوضاوعات التي تناولتها، واختلا  ال يئات التي تدن فيها، فمن ىاه الدراسات ما تناولن موضاوع 

لكتًونية ودورىا في تحستُ الخدمة الصحية، ومنها ما ىد  إلذ تحديد العوامل التي تحقق الجودة في الحكومة الالكتًونية أو الإدارة الا
الخدمة الصحية، ومنها ما ياول تحقيق ىاه الأىدا  لرتمعة، ومنها ما تناول العلاقة بتُ الحكومة الالكتًونية و ودة الخدمة الصحية 

لخدمة الصحية، وقد ت اينن مستويات الحكومة الالكتًونية بتُ ىاه الدراسات باختلا  أو العلاقة بتُ الإدارة الالكتًونية وتحستُ ا
ال من وال يئة والثقافة، والعوامل ال خصية، و أدوات القياس الدستخدمة، ييك أشارت بعض ىاه الدراسات إلذ أن مستو  أو در ة 

خر أشار إلذ الطفاض في مستو  تط يق الدؤسسات تط يق الحكومة الالكتًونية في الدؤسسات الصحية متوسطة، وبعضها الآ
لإستًاتيجية الحكومة الالكتًونية، نما أن ىناة ت اينا في نتائج الدراسات السابقة، ف النس ة للجنس تونلن بعض الدراسات إلذ أنو 

بتُ الجنستُ في لرال تط يق لا تو د فروق بتُ الجنستُ في لرال تط يق الحكومة الالكتًونية وال عض الآخر أشار إلذ و ود فروق 
الحكومة الالكتًونية إما لصالح الانور أو لصالح الإناث، ونالو تو د اختلافات في نتائج الدراسة بالنس ة للمتغتَات الأخر  نالعمر 

 ومن ىاه الدراسات:  ومنصب العمل وسنوات الخبرة مهنية، والدستو  التعليمي 
يالة -إستًاتيجية لإعادة نياغة دور الدولة ووظائ  مؤسساتها الواقع و التحديات نونية  الحكومة الإلكتً )ع ده نعمان ال ري   -

  2009، (-دول لرلس التعاون الخليجي
   2013، (الحكومة الالكتًونية في الج ائر: دراسة في إمكانية التط يق) الله فؤاد يسن يرز -
  2013 ،(-للتحول لضو يكومة الكتًونية تجربة الج ائر  -الحكومة الالكتًونية ) يامد بن أمينة -
 الدؤسسة يالة دراسة - الإست فائية العمومية بالدؤسسة الصحية الخدمة  ودة لتحستُ نأداة الدعلومات ن ام) السويسي دلال -

  2012 ،(-ورقلة بوضايا  لزمد الإست فائية العمومية
 للصحة العمومية الدؤسسة يالة دراسة -الصحية الخدمات  ودة تحستُ في الانت ار نفو  لظاذج استخدام دور) أيلام دريدي -

  2014، (-"يونس رزيق" بسكرة الجوارية
 سعيدة لولاية الاست فائية العمومية الدؤسسة يالة دراسة -الج ائرية العمومية الدؤسسات في الصحية الخدمات  ودة) عائ ة عتيق -
-) ،2012   
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 فقد ىدفن إلذ التعر  على مد  تط يق الحكومة الالكتًونية بالإضاافة إلذ تحستُ  ودة الخدمات الصحية   
يتض  من خلال تت ع الدراسات الدتعلقة بالحكومة الالكتًونية أن غال يتها رن ت على دراسة العلاقة بتُ الحكومة الالكتًونية 

تًونية والعوامل الدتداخلة فيها، بالإضاافة إلذ أن بعض ىاه الدراسات تدن في و ودة الخدمات العمومية، أو بتُ الحكومة الالك
الدؤسسات الصحية، وىاا ما أثار الفضول لدينا لدعرفة ني  تكون النتائج عندما يت  إ راء دراسة تربط م اشرة دور الحكومة 

 الدؤسسات الصحية.بالالكتًونية في تحستُ  ودة الخدمات الصحية 
 والدراسة الحالية الدراسات السابقة  بينالمقارنة  -2

، بالإضاافة إلذ أن ىاه الدراسة من الدراسات التي عمومية  ما لؽي  ىاه الدراسة، أنها أ رين في مؤسسة نحية است فائية
 (لالكتًونيةالحكومة ا)، ففي المحور الأول  جودة الخدمات الصحيةفي تحستُ  الحكومة الالكترونيةتدرس العلاقة بتُ متغتَين دور 

لصد أن دراستنا تتفق مع الدراسات السابقة في بعض النقاط ناستخدام الدنهج الونفي ... ، إلّا إننا لطتل  في نقاط أخر  نعنوان 
  ودة)الدراسة وناا الإطار ال ماني والدكاني للدراسة بالإضاافة إلذ الاختلا  في النتائج الدتونل إليها، أما فيما لؼص المحور الثاني 

لصد أن دراستنا تتفق مع الدراسات السابقة في بعض النقاط ناستخدام الدنهج الونفي التحليلي ونالو تط يق  (الخدمات الصحية
الاست انة نأداة للدراسة وتط يقها على مؤسسات نحية ... ، إلّا إننا لطتل  نالو في نقاط أخر  نعنوان الدراسة وناا الإطار 

 بالإضاافة إلذ الاختلا  في النتائج الدتونل إليها.   ال ماني والدكاني للدراسة 
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  : خلاصح انفصم

 
من خلال ما تم عرضاو في موضاوع الحكومة الالكتًونية ودورىا في تحستُ  ودة الخدمة الصحية، لؽكننا القول بأن إن  

الدؤسسة من بينها تحستُ  ودة الخدمات الصحية، والتي أن حن ل اما على الحكومة الالكتًونية تلعب دورا ىاما في تحقيق أىدا  
الحكومات التحول إليها تداشيا لدتطل ات العصر في  ودة و سرعة إلصاز الدعاملات واستجابة لرغ ات الدواطنتُ في الحصول على 

 خدمات سهلة و سريعة وذات  ودة توانب العصر الاي نعي و.
تعددت تعاري  الحكومة الالكتًونية نلّ يسب ن رتو إليها، لكن ىناة اتفاق على أنها ع ارة عن استخدام تكنولو يا  وقد

 .للمواطن خدمات منالحكومة  تقدمو ما فعاليةو  نفاءة زيادة أ ل منالإعلام والاتصال 
والدتمثلة في معايتَ الحكومة الالكتًونية ) الدوارد ال  رية، أن الدتطل ات التقنية  الفصل ىاا في دراستنا خلاللنا من  ت تُ نما 

 ة لتط يقات الحكومة الالكتًونية.الأ ه ة، البرامج، وال  كات(، تعتبر الرنائ  الأساسي
ته  الإنسان بدر ة  فهي  والمجتمع، الفرد بصحة تعتٌ التي الضرورية الخدمات من تعتبر والتي الصحية للخدمات أما بالنس ة

ات الصحية من الخدمتقدنً لغب على الدؤسسات الصحية ت تٍ مفهوم الجودة في تقدنً خدماتها و إت اع معايتَ الجودة في  لالون تَة 
  .ا ل نسب رضاا ال بون
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 تمهــــــــــيذ:

  
بعدما تطرقنا في الفصل الأول للإطار النظري وكذلك للدراسات السابقة حول موضوع الحكومة الالكترونية وجودة الخدمات 

العمومية الاستشفائية ؤسسسة الدى عينة من الدوظفنٌ في نسقط ما تم تناولو في الجانب النظري عل أنالصحية، سنحاول في ىذا الفصل 
 ، وقد تم تقسيم ىذا الفصل إلى مبحثنٌ:مقرة، ببلدية مقرة، ولاية الدسيلة

 الطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة الدبحث الأول:  -   
       الدبحث الثاني: عرض ومناقشة نتائج الدراسة -   
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 : انطزيقت والأدواث انمستخذمت في انذراست الأولانمبحث 
 لرتمع وعينة الدراسة بالإضافة إلى تحديد وجمع الدعلومات وكذا الأدوات الدستخدمة في الدراسةسنتناول في ىذا الدبحث 

 انطزيقت انمتبؼت في انذراست  انمطهب الأول:
 البداية التعريف بمجتمع الدراسة. الدراسة، حيث سنتناول في إجراءعرض الطريقة التي سنتبعها في  إلىسنتطرق في ىذا الدطلب          

 مقزة انتؼزيف بانمؤسست انؼمىميت الاستشفائيت انفزع الأول: 

 

  تاريخيت وبذة: أولا
خمسة بلديات  وتغطي علاج وقاعات صحية مراكز على تويتح وىي 2007 معا في الاستشفائية بمقرة الدؤسسسة سيتأستم           

، 15/03/2015من تاريخ  بداية العمل بدأالدؤسسسة وافتتاحها لتىذه تم الصاز قد )مقرة، بلعايبة، برىوم، الدىاىنة، عنٌ خضراء(، و 
 .بها وجودةالد صالحالد جميع فتح تم وبذلك

  انجغزافي انمىقغ: ثاويا
لددينة مقرة، بعيدة عن الضجيج والدناطق  في منطقة لزاذية إنشاؤىا، حيث تم مقرة ببلدية مقرةتقع الدؤسسسة العمومية الاستشفائية           

، أما فيما  ²م56077، بمساحة إجمالية تقدر بـــــــــ  تقع على الطريق الولائي الرابط ما بنٌ بلديتي مقرة وعنٌ خضراء حيثالصناعية، ، 
  .²م9726يخص مساحة الذيكل فهي تقدر بـــــــــ 

 انقاوىوي:  الإطارثانثا: 

 إنشاءالدتضمن  1435عام شوال  29الدؤسرخ في  234الدؤسسسة العمومية الاستشفائية مقرة بموجب قرار رقم  إنشاءتم           
 الدؤسسسات العمومية الاستشفائية.

الدؤسسسات  إنشاءالدتضمن  2007ماي  19الدوافق ل  1428عام  الأولىجمادى  2الدؤسرخ في  140 - 07بموجب الدرسوم           
 العمومية الاستشفائية و الدؤسسسات العمومية للصحة الجوارية وتنظيمها وسنًىا.

الاستشفائية و الدؤسسسات العمومية  الدؤسسسات العمومية إنشاءماي الدتضمن  19الدؤسرخ في  140 - 07بموجب الدرسوم           
 مؤسسسة عمومية استشفائية.  إلىللصحة الجوارية وتنظيمها وسنًىا، حيث تم بموجبو تحويلها من قطاع صحي 
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 انفزع انثاوي: انهيكم انتىظيمي نهمؤسست انؼمىميت الاستشفائيت مقزة 
 ( يوضح الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية مقرة 20الشكل رقم )
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المديرية الفرعية 

 للمصالح الصحية

المديرية الفرعية 
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  مىظفي انمؤسست انؼمىميت الاستشفائيت مقزة :انثانفزع انث
 يوضح موظفي المؤسسة العمومية الاستشفائية   ( 20شكل رقم )
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  يـــطبشبه ـهك انانس  

 ممرض للصحة الجوارية

 مساعد تمريض

 مشغل أجهزة التصوير الطبي
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 مساعد طبي 

 بيولوجي 

 الادارة 

 الاعوان المتعاقدين 
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 مقزةمصانح انمؤسست انؼمىميت الاستشفائيت  :زابغان انفزع
الدؤسرخ في  314الدصالح والوحدات الاستشفائية والتقنية الدكونة للمؤسسسة العمومية الاستشفائية مقرة حسب القرار الوزاري رقم          

الدصالح والوحدات الدكونة لذا على مستوى الدؤسسسة العمومية الاستشفائية مقرة ولاية الدسيلة والدوضحة الدتضمن إنشاء  2014أكتوبر  09
 في الجدول التالي:

 ( يوضح مصالح المؤسسة الاستشفائية العمومية مقرة :0الجدول )
 الوحدات               عدد الأسرة            الدصالح              

 الاستقبال والتوجيو  08 الاستعجالات الطبية الجراحية  -1
 الاستشفاء اليومي 

 أمراض النساء  16 طب أمراض النساء والتوليد -2
 التوليد 

 الأشعة  - الأشعة الدركزية -3
 التخطيط بالصدى

 علم الأحياء المجهرية  - الدخبر الدركزي   -4
 الكيمياء الحيوية 

 تسينً الدواد الصيدلانية  - الصيدلية  -5
 توزيع الدواد الصيدلانية

 استشفاء الرجال 28 الطب الداخلي  -6
 استشفاء النساء 

 تصفية الدم
 طب الأطفال  28 طب الأطفال  -7

 حديثي الولادة 
 الدعلومات الصحية  - علم الأوبئة  -8

 النظافة الاستشفائية 
 استشفاء الرجال  16 الجراحة العامة  -9

 استشفاء النساء 
 قسم العمليات 

 للمؤسسة العمومية الاستشفائية مقرة    المصدر: مديرية الموارد البشرية
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  مصانح انمؤسست الاستشفائيت أوشطتطبيؼت : ع انخامسانفز
 مقرة:  الاستشفائيةالعمومية طبيعة أنشطة مصالح المؤسسة ( يوضح 0الجدول )

 طبيعة النشاط  الدصلحة  الرقم 
 فتح الإدارة.  - الإدارة العامة  1

 إعداد الوثائق والسجلات الخاصة بالدؤسسسة.  -
 موظفنٌ.03تهيئة وترتيب مكتب الددير، والانطلاق في العمل ب -
 وضع لسطط عمل للمؤسسسة.  -

 لعملية التوظيف لجميع الرتب التحضنً - الدديرية الفرعية للموارد البشرية  2
 فتح مسابقات التوظيف  -
 التكفل بمنتوج التكوين لددرسة التكوين شبو طبي  -
  )تحويل، تقاعد، ترقية ،تعنٌ (نٌللموظف هنيةالد الدورة ةعمتاب -

 القيام بعملية تسجيل الدوظفنٌ الجدد - مكتب الأجور  3
 إعداد مصفوفة الدوظفنٌ -

 تسينً الديزانية وإعداد سندات الطلب و الفواتنً - الدديرية الفرعية للمالية والوسائل  4
 دراسة الدلفات والإعلان عن الصفقات  -
 توزيع الدواد على مستوى الدخازن واستقبال السلع وتوزيعها على الدصالح  -

 تسينً شؤسون الدصالح الصحية  - الدديرية الفرعية للمصالح الصحية  5
 متابعة النشاطات الصحية وتقييمها  -
 إعداد برامج العمل والدناوبة لجميع مستخدمي الدؤسسسة  -
 تنصيب اللجان بالدؤسسسة  -

 تنظيم مكتب القبول  - مصلحة مكتب الدخول  6
 إعداد بطاقة الدريض  -
 تثبيت البرامج الخاصة بمكتب القبول  -

مصلحة الاستعجالات الطبية  7
 الجراحية 

 نظيم قاعة الدلاحظة وفصلها إلى  قسمنٌ: قسم للرجال وقسم للنساءت -
 فتح مكتب للفحص الطبي الاختصاصي في الطب الداخلي  -
فتح مكتب للفحص الاختصاصي في الجراحة العامة ومتابعة الحالات  -

 الطبية الدستعجلة 
 تجهيز قاعة إزالة الصدمات بمعدات طبية وأدوات التدخل الاستعجالي  -

 صيانة الأجهزة الخاصة بالتصوير الطبي  - مصلحة الأشعة  8
 توظيف مشغلي أجهزة التصوير الطبي  -
 وخاصة الرقمي الصاز صفقات لتوريد وتوفنً أفلام التصوير الطبي  -

 تدعيم الدصلحة بالأمصال الطبية الضرورية  - مصلحة الدخبر  9
 الطبية والأنابيب الجافة الخاصة بالتحاليل  اقتناء الكواشف -
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 وضع أجهزة الدخبر حيز الخدمة وصيانتها وتكوين الدخبرين على العمل بها  -
 وضع أجهزة التصفية حيز الخدمة والتكوين على تشغيلها - مصلحة تصفية الدم  10

 وضع لزطة تصفية الدياه بالدصلحة حيز الخدمة  -
توفنً وسائل الراحة للمرضى من خلال الاىتمام بالجانب الجمالي  -

 للمصلحة 
 تكوين تكميلي للأطباء العاملنٌ بالدصلحة في التصوير الرنيني )ايكوغرافي( - مصلحة الولادة  11

 توفنً اللقاحات للمواليد الجدد -
 توفنً الوجبات الغذائية للمرضى بالدصلحة  -
 در شبو الطبي لتوفنً خدمة أفضل للحوامل  تدعيم الدصلحة بالكا -

 إبرام الصفقات مع الصيدلية الدركزية للمستشفيات  - مصلحة الصيدلية  12
 تقسيم الدخازن على حسب نوعية الأدوية -
 تسطنً برنامج خاص بتسينً وتوزيع الدواد الصيدلانية -
    .Ep. pharmجلب وتشغيل برنامج  -

 تعينٌ أعوان للتوجيو بالدؤسسسة لاسيما مصلحة الاستعجالات الطبية  - الاستقبال والتوجيو  13
العمل على تكوين لزلي لأعوان الأمن في لرال حسن الاستقبال للمرضى  -

 ومرافقيهم 
السهر على نظافة الدستشفى من خلال تسخنً أعوان الحراسة والأمن  - النظافة الاستشفائية  14

 الح والدمرات وبشكل دوري ومستمر لتنظيف الدص
التنسيق مع الوصاية لرفع جميع التحفظات على مقاولات الالصاز وموردي  - الدؤسسسة ولزيطها الخارجي  15

 الأجهزة الطبية والأجهزة الدرفقة وكافة التجهيزات 
العمل بكثافة لرفع جميع الدخلفات الأثرية والأشغال بمحيط الدؤسسسة  -

ة الشوائب ولستلف التصليحات داخل الناتجة عن أشغال الدقاولات وإزال
 الدؤسسسة 

العمل على زرع الدساحات الخضراء وغرس الأشجار لإضفاء الطابع  -
 الجمالي للمؤسسسة والمحيط  

 اقتناء جزئي للأدوات والأواني الضرورية للمطبخ  - الدطبخ  16
 الصاز الصفقات للتموين بالسلع والدواد الغذائية  -

  للمؤسسة العمومية الاستشفائية مقرة   الموارد البشريةالمصدر: مديرية 
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 الأدواث انمستخذمت في انذراست انمطهب انثاوي: 
  دراستنا ىذه إجراءالتي سنستخدمها في  الأدواتسنتناول في ىذا الدطلب لستلف 

 مجتمغ انذراست تحذيذ : انفزع الأول
 عينة حجم بلغ وقد، حيث قمنا بتوزيع لرموعة من الاستبيانات على بعض العاملنٌ   في الدستشفىيتكون لرتمع الدراسة من العاملنٌ  

   . (وطبية إدارية) مصالح عدة في الدراسة توتد وموظفة، موظف 65 الدراسة
   العمومية الاستشفائية المؤسسة في الموزعة الاستمارات عدد يمثل(  4) الجدول رقم

 الدفقودة  الدسترجعة  الدوزعة  
 02 63 65 عدد الاستبيانات 

 % 03,08 % 96,92 % 100 النسبة 
 المصدر: من إعداد الطالب 

             في الدستشفى وعليو نسبة حجم العينة كالأتي: موظف  127يتكون لرتمع الدراسة من 

 
 أدواث جمغ انبياواث  :انفزع انثاوي

د في جمع البيانات على الاستبيان، وقد اعتمد الباحث على دراسات سابقة في تصميم ىذا الاستبيان بطريقة مبسطة، تم الاعتما
  :تيعلى النحو الآإعداد ىذا  الاستبيان تم حيث يحتوي على جملة من العبارات سهلة وواضحة تكون متناسبة مع موضوع الدراسة، وقد 

 إعداد استبيان أولي من أجل جمع الدعلومات  -
 عرض الاستبيان على الأستاذ الدشرف من أجل التحقق من مدى ملائمتو لتجميع البيانات -
 تعديل وتصحيح الاستبيان بحسب ما اقترحو الأستاذ الدشرف  -
 توزيع الاستبيان على أفراد العينة لتجميع البيانات اللازمة للدراسة  -
 : محتىي الاستبيان انثانفزع انث  

يحتوي الاستبيان على مقدمة توضح موضوع الدراسة وأىدافها وكذا الغرض الذي سوف تستخدم من أجلو ىذه الدراسة وقد تم 
 ثلاث لزاور رئيسية وىي: تقسيمو إلى 

 ( متغنًات:05)والدتمثلة في الدعلومات الشخصية للمجيب وتتكون من يحتوي على البيانات العامة  المحور الأول:
 الجنس، العمر، الدستوى التعليمي، منصب العمل، والخبرة الدهنية 

 عبارة مقسمة إلى أربعة معاينً كالتالي: 12يتمثل في الدتغنً الأول وىو الحكومة الالكترونية ويتكون من  المحور الثاني:
 تشنً إلى معيار الدورد البشري  3إلى  1من  -     
 نً إلى معيار الأجهزةتش 6إلى  4من  -     
 تشنً إلى معيار البرامج  9الى 7من  -     
 تشنً إلى معيار الشبكات 12إلى  10من  -     

 عبارة مقسمة إلى خمسة معاينً كالتالي: 20يتمثل في الدتغنً الثاني وىو جودة الخدمة الصحية ويتكون من  :المحور الثالث
 الدلموسية تشنً إلى معيار  16إلى  13من  -      
 تشنً إلى معيار الاعتمادية  20إلى  17من  -      
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 تشنً إلى معيار الاستجابة  24إلى  21من  -      
 تشنً إلى معيار الأمان 28إلى  25من  -      
 تشنً إلى معيار التعاطف    32إلى  29من  -      

 ا ىو موضح في الجدولكموقد تم إعداد ىذه العبارات على أساس مقياس ليكارت الخماسي    
 ( يوضح مقياس ليكارت  5جدول رقم )

 درجة الدوافقة الدتوسط الدرجح الرقم خيارات الإجابة
 ضعيفة جدا 1.79إلى  1من  1 غنً موافق بشدة

 ضعيفة 2.59إلى  1.80من  2 غنً موافق
 متوسطة 3.39إلى  2.60من  3 لزايد
 عالية 4.19إلى  3.40من  4 موافق

 عالية جدا 5إلى  4.20من  5 بشدةموافق 
 بالاعتماد على عدة مراجعالمصدر: من إعداد الطالب  

 : ثباث أداة الاستبيان  انفزع انزابغ
 يوضح ثبات وصدق أداة الاستبيان  (6الجدول رقم )

 صدق المحك ألفا كرونباخ العبارات 
 0,608 0,780 12إلى  01من  الحكومة الالكترونية

 0,804 0,897 32إلى  13من  الخدمة الصحية
 0,802 0,896 32إلى  01من  المجموع

  spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
ثبات جيد يفي لأغراض ىذه ىناك  إذن (1)قريبة من الواحد كلا المحورين لنلاحظ من خلال الجدول أن قيمة ألفا كرومباخ 

 الدراسة، كما أن صدق المحك يؤسكد ذلك 
 ة في انذراست ؼتمذانم : الأدواث الإحصائيتانخامسانفزع 

 الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري ، التكرارات والنسب الدئوية  -
 معامل ألفا كرومباخ  -
  .t-testاختبار الالضدار الدتعدد و اختبار  -

  انمبحث انثاوي : ػزض ومىاقشت وتائج انذراست
 للدراسة  إجرائناسنتناول في ىذا الدبحث عرض ومناقشة النتائج الدتحصل عليها أثناء 

 : ػزض وتائج انذراستالأولانمطهب 
سنتطرق في ىذا الدطلب إلى عرض نتائج الدراسة من خلال استخدام الأدوات الإحصائية في معالجة البيانات التي تم جمعها عن طريق  

 . الاستبيان
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 تىسيغ أفزاد انؼيىت حسب انمتغيزاث انذيمىغزافيت   انفزع الأول: 
  متغيراتال( يوضح تكرارات ونسب 7جدول رقم )

 %النسبة الدئوية  التكرارات الفئات الدتغنًات

 الجنس
 42.9 27 ذكر
 57.1 36 أنثى

 العمر
 76,2 48 سنة 35إلى  20من 
 22,2 14 سنة 50إلى  35من 
 1,6 1 سنة 65إلى  50من 

 الدستوى التعليمي

 20,6 13 اقل أوثانوي 
 6,3 4 ليسانس

 12,7 8 تقني سامي
 1,6 1 ماستر
 14,3 9 هدكتورا

 17,5 11 مساعد تدريض
 27,0 17 لشرض شهادة دولة

 منصب العمل

 30,2 19 إداري
 14,3 9 طبيب

 19,0 12 مساعد لشرض
 27,0 17 لشرض

 00 00 عون شبو طبي
 1,6 1 عامل متعاقد

 7,9 5 أخرى

 الخبرة الدهنية

 68,3 43 سنوات 3اقل من 
 31,7 20 سنوات 10إلى  4من 
 00 00 سنة 15إلى  11من 

 00 00 سنة 15أكثر من 
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 
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إلى  20من  مّا بالنسبة لدتغنً العمر فالفئةحسب متغنً الجنس، أنلاحظ من خلال الجدول أن فئة الإناث أكبر من فئة الذكور 
جاءت في الدرتبة الأولى  ى التعليمي ففئة لشرض شهادة دولة، أما فيما يخص الدستو %76,2نسبتهم  ىم الأكثر حيث بلغت سنة 35

تدريض ودكتوراه، تقني سامي، ليسانس و ، يليها مستوى مساعد % 20,6بنسبة  اقل أوثانوي يليها مستوى  ثم%  27 تحيث بلغ
كذلك بالنسبة لدنصب العمل ففئة الإداري ىي على التوالي،   1,6% ؛ 6,3% ؛ 12,7% ؛ 14,3% ؛17,5% ماستر بنسب  

بنسب مساعد لشرض، طبيب، أخرى، عامل متعاقد ، ثم تأتي باقي الفئات % 27تليها فئة لشرض ب  % 30,2أعلى نسبة حيث بلغت 
أي لم تكن ىناك أي عينة بهذا الدنصب،  % 0وتأتي في الأخنً فئة عون شبو طبي بنسبة  % 1,6؛ 7,9% ؛14,3% ؛ %19,0

 بنسبة سنوات 10إلى  4من تليها فئة أي بنسبة الأغلبية،  % 68,3سنوات ىي الأكثر بنسبة  3وبالنسبة للخبرة الدهنية ففئة الأقل من 
 أما فيما يخص الفئتنٌ الدتبقيتنٌ فلم لصد ولا عينة من ىاذين الدستوينٌ.  % 31,7

 اختبار انتىسيغ انطبيؼي نبياواث انذراست : ويانفزع انثا
  يوضح اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة (8الجدول رقم )

 اختبار شبنًو ويلك اختبار كلوموغروف سمنًنوف 
 sig درجة الحرية الإحصائية Sig درجة الحرية الإحصائية 

 0,389 63 0,980 0,200 63 0,084 لزور الحكومة الالكترونية
 0,006 63 0,943 0,023 63 0,121 لزور الخدمة الصحية

  spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
وىي   0,2بلغت  sigلمحور الحكومة الالكترونية أن قيمة  كلوموغروف سمنًنوفنلاحظ من خلال الجدول أنو وحسب اختبار  

لاختبار    sigوبالتالي فان بيانات المحور الأول تتبع التوزيع الطبيعي، بينما بيانات لزور الخدمة الصحية فقد بلغت قيمة  0,05أكبر من 
لمحور الخدمة الصحية لا تتبع التوزيع فحسب كلوموغروف سمنًنوف فان البيانات  0,05وىي أقل من  0.023 كلوموغروف سمنًنوف

الدمثل في بيانات الدتغنً التابع مفردة، ومن خلال تدثيل  30الطبيعي، وبالاعتماد على نظرية النهاية الدركزية حيث أن العينة أكبر من 
 الشكل التالي:  

  الخدمة الصحيةالمتغير التابع  بيانات يعتوز ( يوضح 4شكل رقم )
 

 
  spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب  
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لزور الخدمة الصحية يأخذ شكل متفلطح معتدل )جرسي(، وبحساب معامل التفلطح الذي  بياناتمنحنى توزيع  نلاحظ أن
  تتوزع توزيعا طبيعيا.، لذلك يدكن اعتبار أن بيانات لزور الخدمة الصحية 2,757يساوي 

 ػزض وتائج محىر انحكىمت الانكتزوويت انفزع انثانث : 
 لمستوى معنوية محور الحكومة الالكترونية  t-testأولا: اختبار 

 للحكومة الالكترونية  sigو والانحراف المعياري المتوسط يوضح (9الجدول رقم )
 الدلالة الإحصائية Sig الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي 

 دالة إحصائيا 0,00 0,839 3,433 الدورد البشري
 دالة إحصائيا 0,039 0,973 2,740 الأجهزة
 دالة إحصائيا 0,015 0,888 2,719 البرامج

 دالة إحصائيا 0,00 0,863 2,158 الشبكات
 دالة إحصائية 0.00 0,636 2,763 المجموع

    spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
وكذلك  ( 2,158،  3,433)نلاحظ من خلال الجدول أن قيم الدتوسط الحسابي لمحاور الحكومة الالكترونية تنحصر بنٌ            

 0,05أقل من  sigيتبنٌ أن قيم  t-test، ومن خلال (0,839،  0,973)بالنسبة للالضراف الدعياري فقيمو تنحصر ما بنٌ 
  . الحكومة الالكترونية لدى العينة الددروسةينًلكل لشعاصائية ك مستوى ذو دلالة إحوبالتالي ىنا

 ثاويا: ػزض وتائج اتجاهاث انمستجىبيه حىل انحكىمت الانكتزوويت 

 ات المستجوبين حول عبارات معيار الموارد البشريةإجابنتائج  يوضح (02الجدول رقم )
 الترتيب الاتجاه الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي اتالعبار  الرقم

لدى العاملنٌ القدرة على التعامل مع البرامج والتطبيقات  1
 2 موافق 1,01 3,49   الدستخدمة في التعاملات الالكترونية 

2 
يتعرض الدوظفون لدواقف ومشكلات في العمل يظهر من خلالذا 
حاجتهم لتطوير مهاراتهم في لرال نظم الحاسوب ولستلف 

  التطبيقات  
 1 موافق 1,06 3,96

 3 لزايد 1,47 2,84   يتم تدريب الدوظفنٌ للتكيف مع الأساليب التكنولوجية الجديدة  3
 - موافق 0,839 3,433  الكـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلي 

  spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
وىذا يدل على  0,839والضراف معياري قدره  3,433نلاحظ من خلال الجدول أن الدتوسط العام لدعيار الدوارد البشرية قيمتو           

يتعرض الدوظفون يديل إلى درجة موافق، ومن ناحية الترتيب فان العبارة الثانية جاءت في الدرتبة الأولى والتي تنص على " أن رأي الدستجوبنٌ 
ت في العمل يظهر من خلالذا حاجتهم لتطوير مهاراتهم في لرال نظم الحاسوب ولستلف التطبيقات" بمتوسط حسابي قيمتو لدواقف ومشكلا
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الثالثة ، ثم تأتي العبارة 1,01قدره والضراف معياري  3,49بمتوسط حسابي قيمتو ، تليها العبارة الأولى 1,06قدره والضراف معياري  3,96
    1,47والضراف معياري   2,84بمتوسط 

  الأجهزةستجوبين حول عبارات معيار إجابات المنتائج  يوضح (00الجدول رقم )
 الترتيب الاتجاه الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي اتالعبار  الرقم

4 
تتوفر مؤسسستكم على لستلف الأجهزة التكنولوجية 
)حواسيب، فاكس، طابعات،...( لتطبيق العمل 

   الالكتروني 
 1 موافق 1,34 3,47

توجد لدى مؤسسستكم معدات وأجهزة طبية حديثة  5
 2 لزايد 1,24 2,93    ومتطورة 

 تتوفر مؤسسستكم على أجهزة الأمان والدراقبة 6
  انذار...()كامنًات، أجهزة       

 3 غنً موافق 1,13 1,80

 - لزايد 0,973 2,740 الكــــــــــــــــــــــــــــــــــــلي 

  spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
وىذا يدل على أن  0,973والضراف معياري قدره  2,740نلاحظ من خلال الجدول أن الدتوسط العام لدعيار الأجهزة قيمتو           

تتوفر مؤسسستكم على "   جاءت في الدرتبة الأولى والتي تنص الرابعة، ومن ناحية الترتيب فان العبارة لزايدرأي الدستجوبنٌ يديل إلى درجة 
والضراف  3,47بمتوسط حسابي قيمتو    كنولوجية )حواسيب، فاكس، طابعات،...( لتطبيق العمل الالكتروني" على لستلف الأجهزة الت

بمتوسط ة ، ثم تأتي العبارة السادس1,24قدره والضراف معياري  2,93بمتوسط حسابي قيمتو  الخامسة، تليها العبارة 1,34قدره معياري 
      1,13والضراف معياري  1,8

 ستجوبين حول عبارات معيار البرامجإجابات المنتائج  يوضح (00) الجدول رقم
 الترتيب الاتجاه الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارات الرقم

ساهمت البرامج الالكترونية في تطوير طرق أداء والصاز  7
 الأعمال و الدعاملات

 2 لزايد 1,2 2,76

 لدى مؤسسستكم صفحة أو موقع الكتروني في الانترنيت  8
( Cite Web , Email)  2,55 1,24 3 غنً موافق 

 1 لزايد 1,16 2,84   تتوفر مؤسسستكم على برنامج لتأمنٌ و حفظ الدعلومات  9
 - لزايد 0,888 2,719 الكـــــــــــــــــــــــــــــلي 

   spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
وىذا يدل على أن  0,888والضراف معياري قدره  2,719نلاحظ من خلال الجدول أن الدتوسط العام لدعيار البرامج قيمتو            

على " تتوفر مؤسسستكم  رأي الدستجوبنٌ يديل إلى درجة لزايد، ومن ناحية الترتيب فان العبارة التاسعة جاءت في الدرتبة الأولى والتي تنص
بمتوسط  ، تليها العبارة السابعة1,16قدره والضراف معياري  2,84" بمتوسط حسابي قيمتو على برنامج لتأمنٌ و حفظ الدعلومات 

  1,24والضراف معياري   2,55بمتوسط ة الثامن، ثم تأتي العبارة 1,2قدره والضراف معياري  2,76حسابي قيمتو 
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 ستجوبين حول عبارات معيار الشبكاتإجابات المنتائج  يوضح (00الجدول رقم )
 الترتيب الاتجاه الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي اتالعبار  رقمال

10 

 الدؤسسسة،في  (ENTRANET) ةداخلي ةتوجد شبك
خاصة يتم توزيع معلومات  ةىي شبكة اتصال داخليو 
طبيقات يدكن لمجموعات خاصة فقط الوصول إليها داخل وت
تبادل الدعلومات داخل  ةىذه الشبكة تسهل عملي ؤسسسةالد
 الاتصال واتخاذة لجميع العاملنٌ لرفع كفاءة عملي ؤسسسةالد

 القرار .

 3 غنً موافق 0,98 2,06

11 

 ؤسسسة،في الد (EXTRANET)خارجية  ةتوجد شبك
امتداد للشبكة الداخلية بحيث تسمح لمجموعات  يىو 

خارجية كالدوردين والزبائن وأطراف أخرى بالاطلاع على 
    INTRANETالدعلومات التي يتم عرضها بواسطة .

 2 غنً موافق 0,95 2,07

 1 غنً موافق 1,21 2,33  في تحسنٌ الخدمة الصحيةت يالانترن ةشبك ؤسسسةتستخدم الد 12
 - غنً موافق 0,863 2,158 الكـــــــــــــــــــــــــــــــــلي 

  spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
وىذا يدل على أن  0,863والضراف معياري قدره  2,158نلاحظ من خلال الجدول أن الدتوسط العام لدعيار الشبكات قيمتو            

تستخدم رأي الدستجوبنٌ يديل إلى درجة غنً موافق، ومن ناحية الترتيب فان العبارة الثانية عشر جاءت في الدرتبة الأولى والتي تنص على " 
، تليها العبارة الحادي 1,21قدره والضراف معياري   2,33" بمتوسط حسابي قيمتو في تحسنٌ الخدمة الصحية ت يالانترن ةشبك ؤسسسةالد

والضراف معياري   2,06بمتوسط حسابي قدره ، ثم تأتي العبارة العاشرة 0,95قدره والضراف معياري  2,07بمتوسط حسابي قيمتو عشر 
 .0,98قيمتو 
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  خذمت انصحيت ض وتائج محىر انػز: انزابغانفزع 
  معنوية محور الخدمة الصحيةمستوى ل t-test أولا: اختبار 

  للخدمة الصحية sigو والانحراف المعياري المتوسط يوضح (04الجدول رقم )
 الدلالة الإحصائية Sig الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي 

 دالة إحصائياغنً  0.536 0,961 2,924 الدلموسية
 دالة إحصائيا 0.000 0,773 3,444 الاعتمادية
 دالة إحصائيا 0,000 0,947 3,603 الاستجابة
 دالة إحصائياغنً  0,165 0,561 3,099 الأمان

 دالة إحصائيا 0,000 0,723 3,865 التعاطف
  - 0.000 0,641 3,473 المجموع

  spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
وكذلك  (2,924،  3,865)نلاحظ من خلال الجدول أن قيم الدتوسط الحسابي لمحاور الخدمة الصحية تنحصر بنٌ            

لمحاور الخدمة الصحية تبنٌ من خلال t-test اختبار وبإجراء ، (0,561، 0,961)بالنسبة للالضراف الدعياري فقيمو تنحصر ما بنٌ 
وبالتالي ىناك مستوى ذو دلالة  0,05: معيار الاعتمادية ومعيار الاستجابة، ومعيار التعاطف أقل من لكل من sigالجدول أن قيمة 

وبالتالي لا يوجد ىناك  0,05فهي أكبر من لدعياري الدلموسية و الأمان  sigبينما قيمة  ،ىذه الدعاينًإحصائية بالنسبة لكل معيار من 
أي ىناك مستوى ذو دلالة  0,05أقل من  sigمستوى ذو دلالة إحصائية، أما بالنسبة لمحور الخدمة الصحية بمعاينًىا لرتمعة فان قيمة 

 .لدى العينة الددروسةإحصائية 
 جودة الخدمة الصحية محور ثانيا: عرض نتائج اتجاهات المستجوبين حول 

 إجابات المستجوبين حول عبارات معيار الملموسية نتائج  يوضح (05الجدول رقم )
 الترتيب الاتجاه الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة الرقم

توفر الدصحة على تصميم داخلي منظم ويسهل  13
 2 لزايد 1,27 2,89  الاتصال مع مقدمي الخدمات

 3 لزايد 1,53 2,76 ودافئة توفر غرف مريحة، نظيفة، مضاءة 14
 1 موافق 1,06 3,49 بشكل متواصل الأدويةتجري تلبية حاجات الدريض من  15
 4 غنً موافق 1,35 2,56  يدتاز الغذاء داخل الدصحة بالجودة العالية 16
 - لزايد 0,961 2,924  الكـــــــــــــــــــــــــــــلي 

  spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
وىذا يدل على أن  0,961والضراف معياري قدره  2,924نلاحظ من خلال الجدول أن الدتوسط العام لدعيار الدلموسية قيمتو           

تجري تلبية ، ومن ناحية الترتيب فان العبارة الخامسة عشر جاءت في الدرتبة الأولى والتي تنص على " لزايدرأي الدستجوبنٌ يديل إلى درجة 
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عشر الثالثة العبارة ، تليها 1,06قدره والضراف معياري  3,49" بمتوسط حسابي قيمتو بشكل متواصل الأدويةحاجات الدريض من 
والضراف معياري  2,76بمتوسط حسابي قدره  الرابعة عشر، ثم تأتي العبارة 1,27قدره والضراف معياري  2,89بمتوسط حسابي قيمتو 

  1,35قدره والضراف معياري  2,56 بمتوسط حسابي، لتأتي في الأخنً العبارة السادسة عشر 1,53قيمتو 
 إجابات المستجوبين حول عبارات معيار الاعتمادية نتائج  يوضح (06الجدول رقم )

 الترتيب الاتجاه الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة الرقم 
 4 لزايد 1,06 3,33  الصحية في الدواعيد المحددةالالتزام بتقديم الخدمة  17
 2 موافق 0,99 3,44 العلاج  أوالتشخيص  أوفي الفحص  أخطاءعدم حدوث  18
 3 لزايد 1,11 3,39 تتوفر الدصحة على تخصصات لستلفة  19

20 
مدى الحرص على تقديم الخدمة الطبية بشكل جيد في 

 1 موافق 1,17 3,60 الأولالدقام 

 - موافق 0,773 3,444  الكـــــــــــــــــــــــــــــلي 

 spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
وىذا يدل على أن رأي  0,773والضراف معياري قدره  3,444نلاحظ من خلال الجدول أن الدتوسط العام لدعيار الاعتمادية قيمتو 

مدى الحرص على ، ومن ناحية الترتيب فان العبارة العشرين جاءت في الدرتبة الأولى والتي تنص على " موافق الدستجوبنٌ يديل إلى درجة
، تليها العبارة الثامنة عشر 1,17قدره والضراف معياري  3,60" بمتوسط حسابي قيمتو  الأولتقديم الخدمة الطبية بشكل جيد في الدقام 

والضراف معياري  3,39بمتوسط حسابي قدره ، ثم تأتي العبارة التاسعة عشر 0,99دره قوالضراف معياري  3,44بمتوسط حسابي قيمتو 
 .1,06قدره والضراف معياري  3,33 بمتوسط حسابي، لتأتي في الأخنً العبارة السابعة عشر 1,11قيمتو 

 إجابات المستجوبين حول عبارات معيار الاستجابة نتائج  يوضح (07الجدول رقم )
 الترتيب الاتجاه الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة الرقم
 3 موافق 1,08 3,58  تغطي الدصحة احتياجات الدرضى على مدار الساعة 21

الاستعداد الدائم للعاملنٌ في الدصحة لدساعدة  22
  والاستجابة لطلبات الدرضى

 1 موافق 1,04 3,82

 4 لزايد 1,23 3,36 سرعة الرد على شكاوي واستفسارات الدرضى  23
 2 موافق 0,93 3,63  بأول   أولاالدريض عن حالتو الصحية  إخبار 24
 - موافق 0,947 3,603  الكـــــــــــــــــــــــــــــلي 

  spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
وىذا يدل على أن  0,947والضراف معياري قدره  3,603نلاحظ من خلال الجدول أن الدتوسط العام لدعيار الاستجابة قيمتو           

الاستعداد ، ومن ناحية الترتيب فان العبارة الثانية والعشرون جاءت في الدرتبة الأولى والتي تنص على " موافقرأي الدستجوبنٌ يديل إلى درجة 
، تليها 1,04قدره والضراف معياري  3,82" بمتوسط حسابي قيمتو  في الدصحة لدساعدة والاستجابة لطلبات الدرضى الدائم للعاملنٌ
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بمتوسط حسابي قدره ، ثم تأتي العبارة الواحد والعشرون 0,93قدره والضراف معياري  3,63بمتوسط حسابي قيمتو العبارة الرابعة وعشرون 
    1,23قدره والضراف معياري  3,36 بمتوسط حسابيلتأتي في الأخنً العبارة الثالثة وعشرون  ،1,08والضراف معياري قيمتو  3,58

 إجابات المستجوبين حول عبارات معيار الأمان نتائج  يوضح (08الجدول رقم )
 الترتيب الاتجاه الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة الرقم

25 
يظهر العاملون في الدصحة الاىتمام الصادق لحل 

 2 موافق 0,88 3,65 مشاكل الدرضى 

 3 موافق 1,05 3,46 في الدصحة بمهارة عالية  الأطباءيتمتع العاملون و  26
 4 لزايد 1,15 3,26 والثقة عند التعامل مع العاملنٌ  بالأمانالشعور  27
 1 موافق 1,04 3,74 سرية للمعلومات الخاصة بالدريض  ىناك 28
 - لزايد 0,561 3,099 الكـــــــــــــــــــــــــــــلي  

   spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
وىذا يدل على أن رأي  0,561والضراف معياري قدره  3,099نلاحظ من خلال الجدول أن الدتوسط العام لدعيار الأمان قيمتو          

سرية  ىناك، ومن ناحية الترتيب فان العبارة الثامنة والعشرون جاءت في الدرتبة الأولى والتي تنص على " لزايدالدستجوبنٌ يديل إلى درجة 
وسط حسابي بمت، تليها العبارة الخامسة وعشرون 1,04قدره والضراف معياري  3,74" بمتوسط حسابي قيمتو للمعلومات الخاصة بالدريض

والضراف معياري قيمتو  3,46بمتوسط حسابي قدره ، ثم تأتي العبارة السادس والعشرون 0,88قدره والضراف معياري  3,65قيمتو 
، وكلها ذات درجة موافق ماعدا 1,15قدره والضراف معياري  3,26 بمتوسط حسابي، لتأتي في الأخنً العبارة السابعة  وعشرون 1,05
 .27العبارة 

 إجابات المستجوبين حول عبارات معيار التعاطف نتائج  يوضح (09الجدول رقم )
 الترتيب الاتجاه الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي العبارة الرقم
 4 موافق 1,01 3,76  وجود الروح الدرحة والصداقة في التعامل مع الدريض 29
 2 موافق 0,85 3,90 الدريض والتعاطف معو  ظروفيتم تقدير  30
 1 موافق 0,83 3,93  والاىتمام بانشغالات الدريض من قبل العاملنٌ الإصغاءيتم  31
 3 موافق 1,14 3,85  تتم لزادثة الدريض باللغة واللهجة التي يفهمها 32
 - موافق 0,723 3,865 الكـــــــــــــــــــــــــــــلي  

   spss برنامج على اعتماداالمصدر: من إعداد الطالب 
وىذا يدل على أن  0,723والضراف معياري قدره  3,865نلاحظ من خلال الجدول أن الدتوسط العام لدعيار التعاطف قيمتو           

يتم ، ومن ناحية الترتيب فان العبارة الواحد والثلاثون جاءت في الدرتبة الأولى والتي تنص على "موافقرأي الدستجوبنٌ يديل إلى درجة 
، تليها العبارة 0,83قدره والضراف معياري  3,93" بمتوسط حسابي قيمتو والاىتمام بانشغالات الدريض من قبل العاملنٌ الإصغاء
والضراف  3,85بمتوسط حسابي قدره  الثانية والثلاثون، ثم تأتي العبارة 0,85قدره والضراف معياري  3,90بمتوسط حسابي قيمتو  الثلاثون
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وكلها ذات درجة  ،  1,01قدره والضراف معياري  3,76 بمتوسط حسابيوعشرون لتأتي في الأخنً العبارة التاسعة ، 1,14معياري قيمتو 
   موافق 

 انفزضياث  ومىاقشت : اختبارويانمطهب انثا

، وباستعمال الالضدار البسيط و الدتعدد، لذلك سوف عليها والإجابةسنحاول في ىذا الدطلب تحليل ومناقشة فرضيات الدراسة          
 نقدم الافتراضات التي يجب أن تتوفر من أجل تطبيق الالضدار البسيط، وىذه الافتراضات ىي : 

  * غنًات الدستقلة والدتغنً التابع. خطيةوقد تم التأكد من أن العلاقة بنٌ الدت: أولا: الخطية 
يفترض أن الدتغنًين يتوزعان توزيع طبيعي، وىذا ما أكدناه من خلال الاعتماد على تحليل  :لبواقي المتغير التابع التوزيع الطبيعيثانيا: 

 البواقي للمتغنً التابع، واختبار كلوموغروف سمنًنوف للمتغنً الدستقل.
ا يتضح من خلال التمثيل البياني لتغنً الدتغنً ويفترض تساوي التباين لقيم الدستقل على طول خط الالضدار، وىذا م ثالثا: تساوي التباين:

 . التابعبدلالة الدتغنً  الدستقل
والذي  Durbin watsonويفترض أن قيم البواقي مستقلة عن قيم الدتغنً الدستقل، وبحساب داربن واتسون رابعا: استقلالية الخطأ: 

   ، لشا يدل على استقلالية الخطأ.1,996يساوي 
 انفزع الأول: اختبار انفزضيت انفزػيت الأونً  

 لدى العينة الددروسة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الدورد البشري وجودة الخدمة الصحية -
 علاقة المورد البشري بالخدمة الصحية اختبار نتائج  يوضح (02الجدول رقم ) 

 مستوى الدلالة الالضدارمعامل  معامل التحديد Rمعامل الارتباط  البيان
 0,583 0,173 0,186 0,431 علاقة الدورد البشري بالخدمة الصحية

 
 الدلالة الإحصائية F sig درجة الحرية نموذج

 دالة إحصائيا  0,00 13,955 1 الالضدار
   

 β t sig الخطأ الدعياري B النموذج

 الثابت -
 الدورد البشري -

2,341 
0,330 

0,312 
0,088 

- 
0,431 

7,502 
3,736 

0,00 
0,00 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج  -
تبنٌ لنا نتائج التحليل الإحصائي التي في الجدول وجود علاقة بنٌ معيار الدورد البشري والخدمة الصحية، حيث أن قيمة معامل             

، ومستوى الدلالة ب  0,173كما بلغت قيمة معامل الالضدار   ،0,186التحديد فقيمتو ، أما بالنسبة لدعامل  0,431الارتباط بلغت 
البشري وجودة الخدمة الصحية معيار الدورد  وجود علاقة بنٌ فيشر لإثبات Fاختبار  بإجراءنقوم لذلك  0,05وىي أكبر من  0,583

نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، أي منو و  0,05والتي ىي أقل من  0,00ىي  sig ظ من خلال الجدول أن قيمةونلاح
  الخدمة الصحية.توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الدورد البشري وجودة 

                                                           
*
 (3أنظر الملحق رقم ) 
 ( 3أنظر الملحق رقم) 
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 يدكننا من خلال الجدول صياغة معادلة الالضدار الخطي والتي ىي كالآتي:  
Y=0,330 x1+2,341    

 

 انفزع انثاوي: اختبار انفزضيت انفزػيت انثاويت   

 لدى العينة الددروسة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الأجهزة وجودة الخدمة الصحية -
 نتائج اختبار علاقة الأجهزة بالخدمة الصحية  يوضح (00الجدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الالضدار معامل التحديد Rمعامل الارتباط  البيان
 0,605 0,111 0,125 0,354 علاقة الأجهزة بالخدمة الصحية

 
 الدلالة الإحصائية F sig درجة الحرية نموذج

 دالة إحصائيا  0,004 8,725 1 الالضدار
   

 β t sig الخطأ الدعياري B النموذج
 الثابت -
 الأجهزة -

2,835 
0,233 

0,229 
0,079 

- 
0,354 

12,354 
2,954 

0,00 
0,004 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج  -
  

تبنٌ لنا نتائج التحليل الإحصائي التي في الجدول وجود علاقة بنٌ معيار الأجهزة والخدمة الصحية، حيث أن قيمة معامل            
، ومستوى الدلالة ب  0,111كما بلغت قيمة معامل الالضدار   ،0,125، أما بالنسبة لدعامل التحديد فقيمتو 0,354الارتباط بلغت 

وجودة الخدمة الصحية  الأجهزةلإثبات وجود علاقة بنٌ معيار فيشر  Fلذلك نقوم بإجراء اختبار  0,05وىي أكبر من  0,605
نقبل الفرضية البديلة، أي ومنو نرفض الفرضية الصفرية و  0,05والتي ىي أقل من  0,004ىي  sigظ من خلال الجدول أن قيمة ونلاح

 وجودة الخدمة الصحية.  الأجهزةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ 
 يدكننا من خلال الجدول صياغة معادلة الالضدار الخطي والتي ىي كالآتي:    

Y=0,233 x2+2,835    
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 انفزع انثانث: اختبار انفزضيت انفزػيت انثانثت   

 لدى العينة الددروسة  دلالة إحصائية بنٌ البرامج وجودة الخدمة الصحيةتوجد علاقة ذات  -
 نتائج اختبار علاقة البرامج بالخدمة الصحية  يوضح (00الجدول رقم ) 

 مستوى الدلالة معامل الالضدار معامل التحديد Rمعامل الارتباط  البيان
 0,626 0,048 0,063 0,251 علاقة البرامج بالخدمة الصحية

 
 الدلالة الإحصائية F sig درجة الحرية نموذج

 دالة إحصائيا 0,047 4,098 1 الالضدار
   

 β t sig الخطأ الدعياري B النموذج
 الثابت -
 البرامج -

2,981 
0,181 

0,256 
0,090 

- 
0,251 

11,644 
2,024 

0,00 
0,047 

 SPSSالطالب بالاعتماد على برنامج  إعدادالمصدر: من  -
لنا نتائج التحليل الإحصائي التي في الجدول وجود علاقة بنٌ معيار البرامج والخدمة الصحية، حيث أن قيمة معامل الارتباط تبنٌ     

 0,626، ومستوى الدلالة ب  0,048كما بلغت قيمة معامل الالضدار   ،0,063، أما بالنسبة لدعامل التحديد فقيمتو 0,251بلغت 
فيشر لإثبات وجود علاقة بنٌ معيار البرامج وجودة الخدمة الصحية ونلاحظ من  Fجراء اختبار لذلك نقوم بإ 0,05وىي أكبر من 

ومنو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، أي توجد علاقة  0,05والتي ىي أقل من  0,047ىي  sigخلال الجدول أن قيمة 
 ذات دلالة إحصائية بنٌ البرامج وجودة الخدمة الصحية. 

 كننا من خلال الجدول صياغة معادلة الالضدار الخطي والتي ىي كالآتي: يد
Y=0,181 x3+2,981  
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 انفزع انزابغ: اختبار انفزضيت انفزػيت انزابؼت   

 لدى العينة الددروسة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الشبكات وجودة الخدمة الصحية -
 نتائج اختبار علاقة الشبكات بالخدمة الصحية  يوضح (00الجدول رقم ) 

 مستوى الدلالة معامل الالضدار معامل التحديد Rمعامل الارتباط  البيان
 0,628 0,040 0,056 0,236 علاقة الشبكات بالخدمة الصحية

 
 الدلالة الإحصائية F sig درجة الحرية نموذج

 إحصائياغنً دالة  0,063 3,587 1 الالضدار
 

 β t sig الخطأ الدعياري B النموذج
 الثابت -
 شبكاتال -

3,095 
0,175 

0,215 
0,093 

- 
0,236 

14,405 
1,894 

0,00 
0,063 

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج  -
 

والخدمة الصحية، حيث أن قيمة معامل تبنٌ لنا نتائج التحليل الإحصائي التي في الجدول وجود علاقة بنٌ معيار الشبكات           
، ومستوى الدلالة ب 0,040كما بلغت قيمة معامل الالضدار   ،0,056، أما بالنسبة لدعامل التحديد فقيمتو 0,236الارتباط بلغت 

ذات دلالة توجد علاقة لا الفرضية البديلة، أي  نقبل الفرضية الصفرية ونرفض 0,05أكبر من والتي ىي  sigومن خلال قيمة  0,628
  إحصائية بنٌ الشبكات وجودة الخدمة الصحية.
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 انفزع انخامس: اختبار انفزضيت انزئيسيت    

وبالرجوع إلى نتائج اختبار  ،لدى العينة الددروسة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الحكومة الالكترونية وجودة الخدمات الصحية -
 الفرضيات الفرعية فان نموذج الالضدار الدتعدد للدراسة سوف يشتمل على الدتغنًات الدستقلة: الدورد البشري، الأجهزة، البرامج، ونستثني

 الشبكات نظرا لعدم دلالتها الإحصائية في نموذج الالضدار البسيط.  
 نتائج اختبار علاقة الحكومة الالكترونية بالخدمات الصحية  يوضح (04الجدول رقم ) 

 مستوى الدلالة معامل الالضدار معامل التحديد Rمعامل الارتباط  البيان
علاقة الحكومة الالكترونية بالخدمات 

 0,559 0,240 0,277 0,527 الصحية
 
 الدلالة الإحصائية F sig درجة الحرية 
 إحصائيادالة  0,000 7,544 3 
 

 β t sig الخطأ الدعياري B النموذج
 0,000 5,574 - 0,345 1,922 الثابت

 0,001 3,456 0,404 0,89 0,309 الدورد البشري
 0,015 2,508 0,327 0,086 0,215 الأجهزة
 0,709 -0,375 -0,051 0,99 -0,37 البرامج

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج  -
تبنٌ لنا نتائج التحليل الإحصائي التي في الجدول وجود علاقة بنٌ الحكومة الالكترونية والخدمات الصحية، حيث أن قيمة معامل          

، ومستوى الدلالة ب  0,240كما بلغت قيمة معامل الالضدار   ،0,277، أما بالنسبة لدعامل التحديد فقيمتو 0,527الارتباط بلغت 
فيشر لإثبات وجود علاقة بنٌ لزور الحكومة الالكترونية وجودة الخدمة الصحية ونلاحظ من خلال  Fم بإجراء اختبار لذلك نقو  0,558

ومنو نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة، أي توجد علاقة ذات  0,05والتي ىي أقل من  0,00ىي  sigالجدول أن قيمة 
 دلالة إحصائية بنٌ الحكومة الالكترونية وجودة الخدمة الصحية. 

 والتي ىي كالآتي:  الدتعدديدكننا من خلال الجدول صياغة معادلة الالضدار 
Y= 0,309 x1 + 0,215 x2 0,37 –  x3  + 1,922                              
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 في انشكم انتاني: ةالارتباط انثنائي تمعاملاويمكن تمثيم نموذج اندراسة من خلال 

 ( يمثل معامل الارتباط بين الحكومة الالكترونية ومعاييرها مع جودة الخدمات الصحية 25الشكل رقم )

 

  54445 R= 

                                                             54430 R= 

                                                             0,354 R= 

    0,251 R= 

 54236 R=   
 
 
  SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج  -
 بلغ حيث معيار الدورد البشري مع كان الصحية الخدمة متغنً إلى بالنسبة علاقة قوة أعلى أن الشكلمن خلال  نلاحظ             

  0,236، ثم تأتي الشبكات بأقل قيمة  0,251 بقيمةالبرامج  ثم 0,354 بقيمة الأجهزةمعيار  يليها ،0,431

 انفزع انسابغ: مىاقشت وتائج انذراست  

  

 بعد ما قمنا باختبار الفرضيات وتحليلها، استنتجنا عدّة نتائج أهمها:
وبالتالي فإن الددروسة، جودة الخدمات الصحية في الدؤسسسة الاستشفائية ذات دلالة إحصائية بنٌ الحكومة الالكترونية و  توجد علاقة -

  الفرضية الرئيسية صحيحة، ويدكن تفسنً ىاتو النتيجة بأن الحكومة الالكترونية تقلص من التكاليف، كما تساىم في التنظيم الإداري ...
فرعية ، وبالتالي فإن الفرضية اللدى العينة الددروسة جودة الخدمات الصحية بنٌ الدوارد البشرية و علاقة ذات دلالة إحصائية  توجد -

  الدورد البشري يحتل مركزا ىاما في الرفع من كفاءة وفعالية الخدمة الصحية. الأولى صحيحة، ويدكن تفسنً ىاتو النتيجة بأن
وبالتالي فإن الفرضية الفرعية الثانية لدى العينة الددروسة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الأجهزة و جودة الخدمات الصحية  -

     ...(الأوراق - الأقلامتفسنً ىاتو النتيجة بأن الأجهزة تساىم في سرعة الدعاملات والتقليل من التكاليف )صحيحة، ويدكن 
وبالتالي فإن الفرضية الفرعية الثالثة  لدى العينة الددروسةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ البرامج و جودة الخدمات الصحية  -

      بأن تساعد في سرعة وسلاسة عمليات الاتصال . صحيحة، ويدكن تفسنً ىاتو النتيجة
وبالتالي فإن الفرضية الفرعية الرابعة  لدى العينة الددروسةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الشبكات و جودة الخدمات الصحية لا  -

       عدم وجود إمكانيات بشرية للتعامل بالشبكات. سبب ب وذلك لا تتعامل بالشبكات صحيحة، ويدكن تفسنً ىاتو النتيجة بأن الدؤسسسة
 
 

 

 

 

 

 الحكومة الالكترونية

 جودة  المورد البشري

 الخدمة   

  الصحية     

 الأجهزة

 البرامج

 الشبكات
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  خلاصت انفصم

 
الطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة أما فيما يخص الدبحث  إلى الأولتناولنا في ىذا الفصل مبحثنٌ حيث تطرقنا في الدبحث          

 الثاني فقد تم فيو عرض نتائج ىذه الدراسة وتحليلها وكذلك مناقشتها. 
 ما مدى تأثنً الحكومة الالكترونية على" :على الإشكالية الدطروحة والدتمثلة فيكما تطرقنا في ىذا الفصل أيضا إلى لزاولة الإجابة          

مقرة، وكل ذلك كان بالاعتماد على الدراسة في الدؤسسسة العمومية الاستشفائية  وذلك بالنسبة للموظفنٌ جودة الخدمات الصحية ؟"
التي قمنا بإجرائها في ىذه الدؤسسسة، كما اتضح لنا أيضا أن الفرضيات التي قمنا بدراستها على ىذه الدؤسسسة تم تأكيدىا وذلك  الديدانية

 من خلال النتائج التي توصلنا إليها والدتمثلة في:  
 الاستشفائية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الحكومة الالكترونية و جودة الخدمات الصّحية في الدؤسسسة  -
   في الدؤسسسة الاستشفائيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الدوارد البشرية و جودة الخدمات الصحية  -
   في الدؤسسسة الاستشفائيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الأجهزة و جودة الخدمات الصحية  -
   في الدؤسسسة الاستشفائيةات الصحية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ البرامج و جودة الخدم -
 في الدؤسسسة الاستشفائية جودة الخدمات الصحية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ الشبكات و لا  -
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  خاتمة عامة:
ففي  ،الصحية الخدمات جودة تحسين في الإلكترونية الحكومة أهمية بوضوح يبين أفكار منفيما سبق  لو التعرضتم  ما إن          

من حيث مدى تأثيره على مستوى جودة الخدمات الصحية، وقد تم تناولو  دراستنا ىذه حاولنا أن نتناول موضوع الحكومة الالكترونية
 في فصلين، الفصل الأول تم التطرق فيو إلى الأدبيات النظرية والدراسات السابقة، أما الفصل الثاني فكان عبارة عن دراسة تطبيقية.

  : منها ما يلي ذكرن النقاط نم جملة تحديده في نايمكن البحث خلال جنتائما توصلنا إليو من  مىأبين  ومن
 تواجو الحكومة العديد من العوامل التي تعيق تطبيق الحكومة الالكترونية   -
 تتأثر الخدمة الصحة بالعديد من العوامل ومن بينها تطبيق الحكومة الالكترونية   -
 يوجد أثر واضح لكفاءة الدورد البشري على جودة الخدمة الصحية الدقدمة  -

  :الفرضيات مناقشة
 :فرضيات جزئية أو فرعية نذكرىا فيما يلي أربعة إلى الأخرىاعتمدنا في دراستنا على فرضية رئيسية وقد تم تجزئتها ىي              

وقد  " توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الحكومة الالكترونية وجودة الخدمات الصحية"  في تمثلت الفرضية الرئيسية      
حاولنا الإجابة على ىذه الفرضية من خلال أسئلة الاستبيان في المحور الثاني، وقد توصلنا إلى أن ىناك دلالة إحصائية للحكومة 

، مدا يعني أن الفرضية الرئيسية (مجتمع الدراسة)الالكترونية على جودة الخدمات الصحية بالنسبة للعاملين في الدؤسسة الصحية 
   صحيحة.  

وقد  " توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الدورد البشري وجودة الخدمات الصحية"  في ولل الأتمثلت الفرضية الفرعية        
ة حاولنا الإجابة على ىذه الفرضية من خلال أسئلة الاستبيان في المحور الثاني والدتعلقة بالدعيار الأول، وقد توصلنا إلى أن ىناك دلال

، مدا يعني أن الفرضية (مجتمع الدراسة)رية على جودة الخدمات الصحية بالنسبة للعاملين في الدؤسسة الصحية إحصائية للموارد البش
   الفرعية الأولى صحيحة.  

وقد حاولنا  " توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الأجهزة وجودة الخدمات الصحية"  فيالثانية تمثلت الفرضية الفرعية        
ئية الإجابة على ىذه الفرضية من خلال أسئلة الاستبيان في المحور الثاني والدتعلقة بالدعيار الثاني، وقد توصلنا إلى أن ىناك دلالة إحصا

نية ، مدا يعني أن الفرضية الفرعية الثا(مجتمع الدراسة)للأجهزة على جودة الخدمات الصحية بالنسبة للعاملين في الدؤسسة الصحية 
   صحيحة.  

وقد حاولنا  " توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين البرامج وجودة الخدمات الصحية"  فيالثالثة تمثلت الفرضية الفرعية        
ائية الإجابة على ىذه الفرضية من خلال أسئلة الاستبيان في المحور الثاني والدتعلقة بالدعيار الثالث، وقد توصلنا إلى أن ىناك دلالة إحص

، مدا يعني أن الفرضية الفرعية الثالثة (مجتمع الدراسة)للبرامج على جودة الخدمات الصحية بالنسبة للعاملين في الدؤسسة الصحية 
   صحيحة.  

وقد حاولنا  " توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الشبكات وجودة الخدمات الصحية"  فيالرابعة تمثلت الفرضية الفرعية        
ائية الإجابة على ىذه الفرضية من خلال أسئلة الاستبيان في المحور الثاني والدتعلقة بالدعيار الرابع، وقد توصلنا إلى عدم وجود دلالة إحص

، مدا يعني أن الفرضية الفرعية الرابعة غير (مجتمع الدراسة)للشبكات على جودة الخدمات الصحية بالنسبة للعاملين في الدؤسسة الصحية
   قة.  محق
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 التوصيات: 

 
  .عن طريق القيام بدورات تدريبية تكوينهم إعادةتحسين كفاءة ومهارة الدوظفين وذلك من خلال  -
 تزويد الدؤسسة الاستشفائية بأجهزة ومعدات حديثة ومتطورة الكترونية وطبية.  -
 .الشبكات طريق عن البعض بعضها مع الاستشفائية ؤسساتالد أقسام تلفمخ ربط -
  .الالكتروني الصحي السجل نظام تنفيذ في البدء و تدريجيا الورقي الصحي الدلف من التخلصمحاولة  -
 .الدرضى ميه جانب مباعتباره أى ةالصحي خدماتلل الفني الجانبعلى  التركيز -
 

 الدراسة:  آفاق
من خلال دراستنا تم إثارة العديد من النقاط والتي نرى أن نقترحها كمواضيع للبحث و التطوير من قبل الباحثين في الدستقبل نذكر    

 منها: 
 معوقات ومتطلبات مذاح الحكومة الالكترونية في الجزائر  -     
 تدريب العاملين في تحسين الخدمة الصحية -     
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