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 الإهداء 

(( صدق الله العظيم قال تعالى :   ))وَقُلِ ٱعۡمَلوُاْ فَسَيَرَى ٱللَّهُ عَمَلكَُمۡ وَرَسُولهُُۥ وَٱلۡمُؤۡمِنوُنََۖ

ات إلا بذكرك , ولا تطيب الاخرة المحظ إليي لا يطيب الميل إلا بشكرك ولا يطيب النيار إلا بطاعتك , ولا تطيب

 . –جل جلبلو  –لا بعفوك , ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك .... الله إ

صمى الله عميو  – محمدلرحمة ونور العالمين سيدنا مة إلى نبي اإلى من بمغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأ
 . –وسمم 

إلى من كممو الله بالييبة والوقار, إلى من عممني العطاء بدون انتظار, إلى من أحمل اسمو بكل افتخار, أرجو 
 .والدي العزيزمن الله أن يمد في عمرك لترى ثماراً قد حان قطافيا بعد طول انتظار ... 

جاحي وحنانيا بمسم جراحي , إلى ملبكي في الحياة , إلى بسمة الحياة وسر الوجود , إلى من كان دعائيا سر ن
 . إلى أمي الحبيبةإلى لمن لا حياة لي بدونيا , لمن الجنة تحت أقداميا ... 

عمي الأسير الغالي محمود إلى من أمضوا زىرات شبابيم  في زنازين الظالمين , أسرانا الأبطال وأخص منيم 
 . -فك الله أسره  –سويطي 

نس ليم النفس , ويشتاق ليم  معيم حمو الحياة ومرىا, إلى من تأإلى الذين شاركوني لحمي ودمي , وعشت 
, وتينوا إلييم الروح , إلى الذين كانوا لقمبي نسمة سلبم ولحياتي بسمة إيمان ولفكري إشراقة نور ... القمب 
 . إخوتي

 إلى من رسمت في حياتي أجمل الصور ,  إلى من أضاءت سماء ليمي , ىي شمعتي تضيء دربي , ورفيقاً 
 . أخواتييؤنس وحدتي , وماءً يروي ظمأتي , ومنديلًب يمسح عبرتي , من تطمعت نجاحي بنظرات الأمل ... 

إلى الأخوات التي لم تمدىن أمي , إلى من تحمو بالإخاء وتميزوا بالعطاء , إلى من كانوا معي عمى طريق 
 .صديقاتي النجاح والخير , إلى من عرفت كيف أجدىم وعمموني أن لا أضيعيم ... 

 ساجدة أحمد عبد العزيز سويطي
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 إقرار :
 

 

, وأنيا نتيجة أقر أنا معد الرسالة بأنيا قدمت لجامعة القدس , لنيل درجة الماجستير 
و أي حيثما ورد , وأن ىذه الدراسة , أ ما تم الإشارة لو ستثناءأبحاثي الخاصة , با

 درجة عميا لأي جامعة أو معيد اخر .  يقدم لنيلجزء منيا , لم 

 

 

 

  التوقيع :

 حمد عبد العزيز سويطي الاسم : ساجدة ا

 2022  1/  8 / التاريخ :



 
 

 ب 
 

  

 شكر وعرفان

إلى المنعم الباري عز وجل ) الله ( سبحانو وتعالى , الذي أحاطني برعايتو الإليية 
والقوة في شق طريقي نحو البحث العظيمة , ويسر لي كل عسير , وأليمني الصبر 

 العممي .

الحمد لله الذي وفقني في إنجاز ىذا العمل وأبدأ بالشكر الجزيل لأعضاء الييئة 
توجو بخالص من مد لي يد العون والمساعدة , وأالتدريسية في جامعة القدس ولكل 

التي تفضمت  سموى عبد المطيف البرغوثي الدكتورةشكري وعظيم امتناني إلى 
بالإشراف عمى ىذه الرسالة , وتقديميا للآراء والإرشادات القيمة التي ساىمت 
وعززت في إخراج ىذه الرسالة , فقد كان لمملبحظات التي أبدتيا خلبل إعداد ىذه 
الرسالة من نقد بناء , ودعم وتشجيع وسعة الصدر لكل رأي وفكرة , أكبر الأثر 

ه الرسالة عمى ما ىي عميو اليوم , فدعاؤنا ليا وأقصى التحفيز حتى أصبحت ىذ
 بالخير والعافية .

لا يسعدني بعد الانتياء من كتابة ىذه الرسالة إلا أن أتقدم بوافر شكري وعظيم 
دكتور فريد غريب ( والممتحن  )الممتحن الداخميلجنة المناقشة  امتناني إلى

 التعميم الالكتروني  رئيس قسموأيضاً إلى  , الخارجي ) دكتور مجيد منصور(

 ) باسمة العممة ( لما قدمتو لي من مساعدة .

 وأعتذر لمن سيوت عن ذكره , ليم جزيل الشكر وعظيم الامتنان .

 

  حمد عبد العزيز سويطي ساجدة ا  
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 الملخص 
 

ىدفت ىذه الدراسة لمتعرف عمى واقع ممارسات اليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة 

 الالكترونية وعلبقتيا برضا المرضى في المستشفيات الحكومية  في جنوب الضفة الغربية . 

ولتحقيق أىداف الدراسة استخدمت الباحثة المنيج الوصفي , وقامت بجمع البيانات حيث تم 

عينة الدراسة بطريقة العينة الغير احتمالية الميسرة , حيث تكون مجتمع الدراسة من جميع  اختيار

, واستخدمت  ( موظفاً  1413) موظفين ومراجعين المستشفيات الحكومية , ويقدر عددىم 

الباحثة استبانتين كأداة لمدراسة لجمع البيانات , ثم استخدمت الباحثة التقنيات الإحصائية 

(spss  )البيانات والوصول إلى النتائج  لتحميل  . 

وكانت أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة , وجود علبقة ارتباطية بين استخدام الإدارة  

الالكترونية وزيادة الإنتاجية وسيولة معالجة البيانات , عدم وجود خطة استراتيجية لمتحول من 

, ضعف البنية التحتية اللبزمة لتطبيق الإدارة الالكترونية الإدارة التقميدية إلى الإدارة الإلكترونية 

لعدم توفر قاعدة بيانات دقيقة متكاممة منسجمة مع متطمبات العمل , عدم توفر الكوادر المؤىمة 

من ذوي الخبرة والمعرفة في تطبيق الإدارة الالكترونية , وقصور في الخدمات الالكترونية 

 .  الخدمة بجودة عالية وقمة في تطوير وتدريب العاممينوالإنشائية المناسبة في تقديم 

توصي الدراسة بضرورة تركيز المستشفيات عمى تطوير الخدمات وقد أوصت الدراسة إلى : 

الالكترونية باعتبارىا أحد أىم المحاور نحو التوجو لتطبيق الإدارة الالكترونية بشكل متكامل , إذ 

جيود عمى تطوير تطبيقات خاصة يتم رفدىا بمعارف يتوجب عمى المستشفى ضرورة تركيز ال

وخبرات العاممين , وتطويرىا بما يحقق احتياجات المرضى من تمك الخدمات , مما يسيم في 

إيجاد طرق جديدة تتسم بالسيولة والسرعة في إنجازىا , متابعة وتطوير وتحديث البنية التحتية 
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توفير , الإدارة الالكترونية حيتيا لتطبيق من أجيزة وبرامج وشبكات باستمرار , لضمان صلب

أجيزة الحاسوب لجميع الأقسام التي تعاني من نقص أو عدم توافر ىذه الاجيزة وبأعداد 

ومواصفات جيدة , لما ليا من أثر عمى رفع كفاءة القرارات من خلبل تقميل الجيد والزمن 

لكترونية الحديثة من خلبل تكثيف المبذول , ضرورة تطوير وتدريب العاممين عمى التطبيقات الا

التدريب المتخصص لتمك الطواقم عمى استخدام ىذه التطبيقات , ودمجيا في الإطار العممي 

 بشكل مستمر .

 , النظم الصحية , الخدمات الصحيةالكممات المفتاحية : الإدارة الالكترونية , التحول الرقمي 
  , رضا المرضى , المستشفيات الحكومية . 
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The reality of the practices of the mechanisms of transformation 

from traditional systems to electronic systems and their relationship 

with patient satisfaction in government hospitals. 

 

Prepared by : Sajeda Ahmad Sweity . 

 

Supervised by : Dr.Salwa Bargothi . 

 

Abstract 

 

This study aimed to identify the reality of the practices of the mechanisms of 

switching from traditional systems to electronic systems and their relationship with 

patient satisfaction in government hospitals in the southern West Bank.                         

 To achieve the objectives of the study, the researcher used the descriptive approach, 

and collected data. The study sample was chosen by the non-probability sampling 

method, where the study population consisted of all employees and auditors of 

government hospitals, and their number is estimated at (1413) employees.                     

 The researcher used statistical techniques (SPSS) to analyze data and arrive at the 

results. The most important results of the study were that there is a correlation 

between the use of electronic management, an increased productivity and ease of data 

processing, absence of a strategic plan for the transition from traditional management 

to electronic management, weakness of the infrastructure necessary for the application 

of electronic management, due to the lack of an accurate integrated database 

consistent with work requirements, lack of qualified cadres with experience and 

knowledge in the application of electronic management, lack of appropriate electronic 

and construction services in providing high quality service, and lack of development 

and training of employees.                                                                                                

 The study recommends that hospitals should focus on developing electronic services 

as one of the most important axes towards applying electronic management in an 
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integrated manner, as hospitals must focus efforts on developing special applications 

that are supplemented with the knowledge and expertise of the workers, and develop 

them in order to meet the patients’ needs of those services, which contributes to 

finding new ways that are easy and quick to implement, follow-up, develop and 

update the infrastructure of devices, programs and networks constantly, to ensure 

validity for the application of electronic management, computers be provided for all 

departments that suffer from a lack or non-availability of these devices in good 

numbers and specifications, because of their impact on raising the efficiency of 

decisions by reducing the effort and time spent, and workers be developed and trained 

on modern electronic applications through intensifying specialized training for those 

staff on the use of these applications, and be integrated into the practical framework 

continuously.                                                                                                                     

 Keywords: electronic management, digital transformation, health systems, 

health services, patient satisfaction, government hospitals.                                       
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 : الفصل الأول

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 مقدمة الدراسة ومشكلتها 
 

 مقدمة :1.1 

من خلبل ل إلى ىذا الحد إلا التقدم العممي والتكنولوجي , لم تكن تصإن السرعة اليائمة في 
 في مجال التحسين والتطوير والتجديد التي يبذليا عمم الإدارة .  الجيود الكبيرة التي بدأت

في نجاح أي عمل , لأنيا عممية تستيدف التخطيط والتعاون فالإدارة بشكميا العام تتميز 
حديثة التقنية الوسائل وال كل الإمكانيات المتوفرة لدييا في استغلبل, مما يساعدىا  تنسيقوال

وبأقل وقت وجيد وتكمفة , لذلك يعد العنصر البشري لتحقق الأىداف المحددة والمخطط ليا 
الإداري من أىم العناصر التي تعمل عمى تقدم المجتمعات أو فشميا , فإن نجاح أي مشروع 

 يتوقف بالدرجة الأولى عمى نوعية الإدارة . 

ويعتبر إدخال تكنولوجيا المعمومات والاتصالات ثورة حقيقية في عالم الإدارة التي تعمل عمى 
تحويل الأعمال الإدارية التقميدية إلى أعمال الكترونية , لذلك فإن ظيور الإدارة الالكترونية 
 يساعد عمى حماية الكيان الإداري , وتحقيق الاستخدام الأمثل لمخدمات بسرعة عالية ودقة

 متناىية .  

وعمى أثر ذلك لا بد لممنظمات من تبني واستخدام أحدث الأساليب الإدارية لمواكبة التطورات 
كترونية لالتقنية والتفاعل مع عصر التقنية الرقمية , ومن بين تمك الأساليب أسموب الإدارة الا

والثورة لالي خيرة كمصطمح معاصر نتيجة لتزايد استخدام الحاسب االذي ظير في الآونة الأ
لكترونية تشكل نوعاً لتحديات عالم القرن الواحد والعشرين وتعد الإدارة الا, اتية بشكل عام المعموم

 نترنت وحركو اتجاىاتو . الفضاء الرقمي والمعرفة وثورة الإالذي تختصر العولمة و 

الصحية وتقديم أفضل دارة الالكترونية في المؤسسات ىذه الدراسة للبرتقاء بمستوى الإ وقد سعت
واستمرار  الخدمات , وبسبب حيوية وأىمية موضوع رضا المرضى عن خدمات المستشفيات
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ث في مدى رضا المرضى عن ضرورة البح أن وجدت الباحثة  عمميا بما يرضى فئة المرضى
 دارة الالكترونية في المستشفيات الحكومية.  خدمات الإ

 

 مشكلة الدراسة  2.1

ىدفاً تسعى المنظمات إلى الوصول إليو بيدف تعزيز نتائج أعماليا , تعتبر الإدارة الالكترونية 
بحيث تتلبءم خدماتيا مع احتياجات ومتطمبات المرضى , ولأجل تحقيق ىذه الغاية فإنو يتوجب 

تحسين جودة تمك الخدمات اعتماداً عمى إقرار البرامج والخطط الناجحة , عمى المستشفيات 
 ( . 2018ذلك لتنويع وتطوير تمك الخدمات بما يمبي احتياجات المرضى ) الدويك , و 

مما دفعني كباحثة  ير عمى رضا المرضىلما ليا من تأث كترونية بأىمية كبيرةلتحظى الإدارات الا
لمبحث في ىذا الموضوع اليام لضرورة مواكبة التغييرات العالمية في جميع المجالات لتقديم 

وعميو يمكن حصر مشكمة البحث في التساؤل الرئيس خدمات عمى مستوى عالي من الكفاءة , 
 الاتي : 

لكترونية وعلبقتيا برضا ظمة الاتحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنواقع ممارسات اليات ال ما 
 ؟ رضى في المستشفيات الحكوميةالم

 أهداف الدراسة 3.1

كترونية وعلبقتيا لالإدارة الا ممارسات ىو التعرف عمى واقع إن اليدف الأساسي من ىذه الدراسة
 برضا المرضى في المستشفيات الحكومية  وذلك من خلبل تحقيق جممة من الأىداف الفرعية:

  واقع ممارسات آليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الالكترونية التعرف عمى

 .في المستشفيات الحكومية من وجية نظر الموظفين 

   لكترونية من وجية نظر موظفي مستوى رضا المرضى عن الخدمات الاالتعرف عمى

 . المستشفيات الحكومية
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  المستشفيات الحكومية من  لكترونية فيرضا المرضى عن الخدمات الاالتعرف عمى

 . وجية نظرىم

  واقع ممارسات آليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة علبقة بين الالتعرف عمى

لكترونية في المستشفيات الحكومية المرضى عن الخدمات الا ومستوى رضاالالكترونية 

 .من وجية نظر الموظفين 

  آليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة واقع ممارسات علبقة بين الالتعرف عمى

لكترونية المرضى عن الخدمات الا ومستوى رضا الالكترونية من وجية نظر الموظفين

 . في المستشفيات الحكومية من وجية نظرىم

  المرضى عن  تقديرات أفراد عيّنة الدراسة حول مستوى رضاالتعرف عمى اختلبف

 .متغير المستجيب  ختلبفباتشفيات الحكومية ترونية في المسلكالخدمات الا

 أهمٌة الدراسة  4.1

 الأهمٌة النظرٌة 1.4.1 

, وع التحديث والتطوير في المستشفيات اكتسبت ىذه الدراسة أىميتيا من كونيا تناولت موض
لى إنظمة التقميدية التحول من الأواقع ممارسات اليات وبيذا تناولت الدراسة موضوع ىام ىو 

لذي ييدف إلى تحسين قدرة االمرضى في المستشفيات الحكومية قتيا برضا لكترونية وعلبالا
عمى إدخال التجديد ومواكبة التطور وتمكينيا من حل مشاكميا من خلبل توظيف  المستشفيات

ى لكترونية ومدتوعية بأىمية ممارسات الإدارة الاالتقنيات المعاصرة والمساىمة في زيادة ال
 . إسياميا في تطوير عمل المستشفيات 

 الأهمٌة التطبٌقٌة 2.4.1 

لا شك أن مخرجات ىذه الدراسة من نتائج وتوصيات في حال تم اعتمادىا من قبل المستشفيات 
الحكومية , ستساىم بشكل كبير في تطور ممارسات اليات التحول في المستشفيات الحكومية , 
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وذلك من ضوء التعرف عمى ممارسات اليات التحول , وكيفية التعامل معيا بفعالية والتغمب 
 عمى المعيقات التي تحول دون تطوير القطاع الصحي التابع لوزارة الصحة . 

التي تؤثر سمباً في تطبيق الادارة  لكما ستساىم مخرجات الدراسة في معرفة المعوقات والعوام
الي ستقدم الدراسة اقتراحات وحمول وتوصيات وفق أسس عممية لمعالجة تمك الالكترونية , وبالت

توى رضا المرضى عن المعوقات من خلبل الوقف عمى الفجوة بين الخدمات الالكترونية ومس
 ىذه الخدمات .

 أسئلة الدراسة  5.1

 تمثمت أسئمة الدراسة فيما يمي : 

ممارسات آليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الالكترونية في  واقع ىو ما .1

 المستشفيات الحكومية من وجية نظر الموظفين ؟

رضا المرضى عن الخدمات الإلكترونية من وجية نظر موظفي  مستوىىو ما  .2

 المستشفيات الحكومية ؟

ات الحكومية من رضا المرضى عن الخدمات الإلكترونية في المستشفي مستوىىو ما  .3

 وجية نظرىم؟

واقع ممارسات آليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة علبقة بين ما ىي ال .4

المرضى عن الخدمات الإلكترونية في المستشفيات الحكومية  ومستوى رضاالالكترونية 

 ؟ من وجية نظر الموظفين 

ظمة التقميدية إلى الأنظمة واقع ممارسات آليات التحول من الأنعلبقة بين ما ىي ال  .5

لكترونية ى عن الخدمات الاالمرض ومستوى رضا الالكترونية من وجية نظر الموظفين

 ؟ في المستشفيات الحكومية من وجية نظرىم
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مستوى رضا المرضى عن  ة الدراسة حولنتقديرات أفراد عيما ىي الاختلبفات بين   .6

 لكترونية في المستشفيات الحكومية باختلبف متغير المستجيب ؟ الخدمات الا

 فرضٌات الدراسة 1.6

بين متوسطات  (α≤ 0.05)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  .1

 :تعزى لمتغير لكترونية في المستشفيات الحكوميةن الخدمات الامستوى رضا المرضى ع

  الجنس. 
  العمر بالسنوات الكاممة. 
  . المستوى التعميمي 
 المسمى الوظيفي. 
 في العمل دمة سنوات الخ. 

 الدراسة  حدود 7.1

 :  أتًً ما ٌة للدراسة فٌشربوال ٌة نكاة والمٌتتلخص الحدود الزمان

 بيت تشفيات الحكومية في الخميل  و الحدود المكانية : اقتصرت ىذه الدراسة عمى المس
 .  لحم 

 وشير  2021شير أيمول عداد الدراسة في الفترة الواقعة بين الحدود الزمانية : تم إ
 .  2022حزيران 

  في المستشفيات الحكومية  المرضى الذين يتمقون العلبج  و المراجعينية : الحدود البشر 
 . وكذلك العاممين ) الأطباء , الممرضين , فني المختبر , الإداريين , ...( 

 محددات الدراسة  1.6

 الدراسة عمى المحددات التالية :  اقتصرت

  تقتصر الدراسة عمى فحص واقع ممارسات اليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى
الأنظمة الالكترونية وعلبقتيا برضا المرضى في المستشفيات الحكومية وتوفر البنية 

 البشرية والمالية .) الييكل التنظيمي (  , وتوفر الموارد  التحتية , وتطور الواقع الإداري



 
 

7 
 

  اقتصرت الدراسة عمى المستشفيات الحكومية في الخميل وبيت لحم دون باقي
المستشفيات في الضفة الغربية نظراً لصعوبة تطبيق الدراسة عمى جميع المستشفيات 
الحكومية لظروف وطبيعة الخدمة والتكمفة العالية التي حالت دون شمول جميع 

عميم النتائج سينحصر عمى ىذه المستشفيات في الضفة الغربية , وبالتالي فإن ت
 المستشفيات فقط . 

 مبررات الدراسة  9.1

أىمية الموضوع , حيث أن تطبيق الإدارة الالكترونية يشكل أىمية أساسية لأي منظمة  .1
 من خلبل خفض التكمفة وزيادة الإنتاجية وسرعة في الإنجاز . 

 معوقات البحث  10.1

  عمى أفراد عينة الدراسة في الموعد المحدد ت وعقد المقابلب توزيع الاستبانات صعوبة
ارتباط طبيعة العمل التي تحتم عمييم إعطاء الأولوية لممرضى والمراجعين و وذلك بسبب 

دارات المستشفى لتقديم الخدمات لممرضى  غالبية أفراد عينة الدراسة بالعمل لدى أقسام وا 
 والمراجعين . 

  وعدم الاستعداد للئجابة . رفض بعض العاممين والمراجعين 
  . عدم جديتيم في التعامل مع الاستبانات 

 الإجرائٌة : مصطلحات الدراسة   11.1

تحقيق الأىداف المرسومة بالاستخدام الأمثل لمموارد المتاحة  عمميةىي الإدارة : 
وفق منيج محدد , وضمن بيئة معينة , وأيضاً عممية تخطيط وتنظيم وتنسيق 

عمى الموارد المادية والبشرية لموصول إلى أفضل النتائج بأقصر  وتوجيو ورقابة
 الطرق وبأقل التكاليف المادية .    

عممية إدارية شاممة تسعى إلى تحويل العمل اليدوي والميام والأنشطة إلى الإدارة الالكترونية : 
نجاز  عمل الكتروني من خلبل استخدام وسائل وتقنيات متطورة وحديثة , بيدف تنفيذ الأعمال وا 
المعاملبت , وتبسيط الإجراءات , وتقديم الخدمات وتحقيق الأىداف المرجوة والمساعدة في اتخاذ 

 . القرار الإداري 
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,  التكاليف يتم من خلبليا تحقيق اليدف بأفضل الطرق وأقل عمم وفن ىي الإدارة التقميدية :
التقميدية  الإدارة لإنجازىا في الوقت المطموب بالاستغلبل الأمثل للئمكانات المتاحة ليا, ففي

وذلك  ,  طرة مجموعة من العاممين في المنظمة عمى أعمال العاممين الآخرينتظير سي
 .  لموصول إلى تحقيق اليدف بالوظائف ياملمق

ىي نظام حديث تتبناه الحكومات باستخدام الشبكة العنكبوتية العالمية الحكومة الالكترونية : 
والإنترنت في ربط مؤسساتيا ببعضيا البعض , وربط خدماتيا بالمؤسسات الخاصة والجميور 

شفافية تتصف بالسرعة والعموماً , ووضع المعمومة في متناول الأفراد وذك لخمق علبقة بينيم 
 اء . دوالدقة للبرتقاء بجودة الأ

ىي مؤسسة لمرعاية الصحية توفر العلبج لممرضى من قبل طاقم طبي وتمريض المستشفى : 
قسام الطبية لتوفير الخدمات الطبية ت طبية , وتتكون من الكثير من الأمتخصص ومعدا

 والرعاية الصحية لممرضى . 

مدة إقامتو قاىا خلبل متيىي شعور المريض بالراحة عن مجمل الخدمات التي رضا المرضى : 
في المستشفى , وتشمل ىذه الخدمات الطبية والتمريضية والخدمات المرافقة من نظافة وخدمة 
فندقية واجتماعية ونفسية , لذلك ىذه الخدمات تولد احساساً لممريض باىتمام الطواقم الطبية 

يساعده عمى  والخدمية بو , مما يجعمو واثق بالخدمات التي يقدموىا ويخمق لديو شعوراً إيجابياً 
نعكس عمى خدمات تقبل العلبج , وىذا بدوره يؤدي إلى تحصيل نتائج علبجية أفضل مما ي

 الرعاية الصحية. 

ىي الخدمات والإجراءات التي تقدميا نظم الرعاية الصحية والمؤسسات الخدمات الصحية : 
والحيمولة دون التابعة ليا لجميع أفراد المجتمع وذلك بيدف رفع المستوى الصحي لممجتمع 

 حدوث الأمراض وانتشارىا والعمل عمى ترقية الصحة العامة والحفاظ عمييا . 

 هٌكلٌة البحث  12.1 

 قرار , تعريفات , ممخص.عنوان , إىداء , شكر , إ

شرح مبررات , فرضيات , , سئمة أىمية , أ ىداف ,أ, ,  خمفية الدراسة ) مقدمة , مشكمة: 1ف
 ىيكمية البحث ( .
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لكترونية وتطورىا التاريخي وأىدافيا مفيوم الإدارة الاويشمل :  طار نظري ودراسات سابقةإ :2ف
وأىميتيا ومراحل تحوليا ومبادئ تطبيقيا ومتطمباتيا ومجالات تطبيقيا وسمبياتيا ومعوقاتيا وفوائد 

وشمل أيضاً  طر تطبيقيا ونظميا ,ابينيا وبين الإدارة التقميدية , ومخ قوالفر  تطبيقيا ومميزاتيا ,
لكترونية وتقنياتيا , والأعمال الا مرضىوات قياس رضا الأدأبعاده  و عمى مفيوم رضا المرضى و 

 وشممت عمى الدراسات السابقة العربية والأجنبية . 

جراءاتيا, والأدوات التي تم يتناول منيجية الدراسة  جراءات الدراسة :ا  منيجية و : 3ف  ستعانةالاوا 
سئمة الدراسة, والاختبارات التي أجريت عمـى الأدوات لفحـص صـدقيا وثباتيـا , أبيا للئجابة عمى 

, كما تم بيـان حـدود الدراسـة  بالإضافة لممقاييس التي أعتمد عمييا لإظيار نتائج البيانات
 .ومجتمعيا, بالإضافة لعينتيا, والنتائج التي تتعمق بخصائص المبحوثين

تم فيو تناول نتائج التحميل الإحصائي لمبيانات التي تم جمعيـا عرض النتائج ومناقشتيا : و : 4ف
 .سئمة الدراسة بشكل تفـصيمي, وعـرض النتائج ومناقشتياأام أداة الدراسة , والإجابة عمى باسـتخد

ستنتاجات والتوصيات : ويشتمل عمى الاستنتاجات التي بنيت عمى نتائج الدراسة وتقديم الا :5ف
 .جاتتوصيات لكل الاستنتا

وفي نياية الفصول تم إرفاق قائمة بأىم المراجع العممية الموثقّة التي تم الاعتماد عمييا بالدراسة, 
 . وأخيراً الملبحق المساندة لمدراسة 
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 الفصل الثاني 

 

 الإطار النظري والدراسات السابقة 

 

 الإطار النظري  2.1

   الدراسات السابقة 2.2
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 الفصل الثاني : 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 

لكترونية ورضا طار النظري الموضوعي الإدارة الاييدف ىذا الفصل إلى تسميط الضوء عمى الإ
المرضى , والتطرق إلى الحديث عن محل الدراسة , حيث قامت الباحثة بتقسيم ىذا الفصل إلى 

 مبحثين , يمكن تفصيميا عمى النحو الاتي : 

الاول : الإدارة الالكترونية .  المبحث  

 المبحث الثاني : رضا المرضى . 

 1.2  الإطار النظري 

 تمهٌد :

في ظل التطور اليائل في التقنيات والتحديات التي تواجو العمل الإداري , أصبح من الضروري 
أن تستفيد المستشفيات من ىذا التطور لتحسين أساليب العمل , وكان من أىم المميزات التي 

تميز بيا العصر الحالي ىو ظيور مصطمح الإدارة الالكترونية , وسوف تتناول الباحثة في ىذا 
بحث الحديث عن مفيوم الإدارة الالكترونية وأىميتيا , وأىدافيا , وفوائدىا , وخصائصيا , الم

وسمبياتيا وأبعادىا , مع  يجابياتيااوالتعرف إلى أسباب التحول إلى الإدارة الالكترونية وذكر 
 التطرق إلى ممارسات الإدارة الالكترونية .  

  لكترونية :الإدارة الا 
الإدارة التقميدية والتي تعتمد بشكل ب لكترونية عمينا أن نوضح المقصوددارة الاقبل الحديث عن الإ

كبير في إنجاز وظائفيا وأعماليا من تخطيط , تنظيم , توجيو , ورقابة عمى المجيود البشري 
مما  من اللبزم تستغرق وقتاً أكثراسي مما يجعل خدماتيا بطيئة ومكمفة مما يجعميا بشكل أس
في ظيور الفساد الإداري من خلبل استخداميا ليذا النوع من الأساليب  بشكل كبير يساىم
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التقميدية  في إدارتيا مقارنة مع تمك المؤسسات التي تستخدم التكنولوجيا الحديثة والبرمجيات في 
 لكترونية . ميا والتي يطمق عمييا الإدارة الاعم

 

 مفيوم الإدارة الالكترونية :  
من المصطمحات العممية الحديثة في  e-managementلإدارة الالكترونية يعتبر مصطمح ا

 مصطمح المكتب اللبورقي لأول مرة عام ال العموم الإدارية , فقد استخدم مج
لى العمل الرقمي , وفي عام ي إشارة إلى فكرة مفادىا التحول إ, ففي الولايات المتحدة  1973 
المفيوم الطموح باعتباره يمثل مكتب المستقبل       أخذت مؤسسة "زيروكس" تروج ليذا  1974

 (. 2013) عزب , 

فكانت بداية الانطلبق لشركة مايكروسوفت في ىذا الميدان , من خلبل  1996أما في سنة 
لى تقميص لمستخدمة في مؤسساتيا , مما أدى إاستخدام الربط الشبكي من بين الحواسيب ا

الحاجة لاستخدام الورق بقدر كبير جداً , وفي نياية التسعينات استخدم مصطمح الإدارة 
الالكترونية مع انتشار شبكة الانترنت العالمية , واعتمادىا كوسيمة لتوفير الخدمات عن بعد " 

 ( . 2013)عزب , 

 لالكترونية : استعراض لبعض التعريفات التي وردت بشأن الإدارة ا 1.2) جدول رقم )

الر
 قم

 التعريف الصفحة السنة الباحث

استخدام تكنولوجيا معمومات متطورة عند أداء العمميات  30 2003 غنيم 1
دة كفاءة وفاعمية بين مجموعة من الشركاء , بغية زيا

 داء . الأ
العممية الإدارية القائمة عمى التخطيط والتوجيو والرقابة  126 2004 نجم 2

عمى الموارد والقدرات الجوىرية لممؤسسة , باستخدام 
إمكانات متميزة للئنترنت وشبكات الأعمال من أجل 

 تحقيق أىداف المؤسسة . 
استخدام البيانات والمعمومات المتكاممة بين الإدارات  80 2011المعاني  3
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جراءات عمل المؤسسة نحو  واخرون المختمفة في توجيو سياسة وا 
 تحقيق أىدافيا .  

الانتقال من الطريقة اليدوية إلى الطريقة الالكترونية في  76 2012 حامد 4
إنجاز المعاملبت , وتقديم الخدمات من أجل استخدام 

 أمثل لموقت والجيد والمال . 
ى وأنشطة المؤسسة لموصول إليع ميام عممية ميكنة جم 117 2013 السالمي 5

تحقيق أىداف الإدارة الجديدة في تقميل استخدام الورق 
وتبسيط الإجراءات والقضاء عمى الروتين والإنجاز 
السريع والدقيق لمميام والمعاملبت بالاعتماد عمى تقنيات 

 تكنولوجيا المعمومات . 
الأىداف  لى تحقيقي الإدارة الشاممة التي تسعى إى 12 2015 العياط 6

المرسومة ليا وتقديم الخدمات لممراجعين بفاعمية أكثر 
وجيد وتكمفة أقل , من خلبل توظيف جميع الطاقات 
المتاحة من موارد بشرية ومادية وتقنيات وبرمجيات 
حديثة , تمكنيا من اكتساب ميزات تنافسية للبستمرار 

 في النمو والتطور . 
ى قسمين : أوليما الالكترونية إلمكن تقسيم الإدارة ي 14 2016 كحيل 7

الإدارة وىو ما يعبر عن جيود العاممين في إنجاز 
لكترونية ق الأىداف المرجوة , وثانييما الاالأعمال لتحقي

وىي ما تعبر عن استخدام التقنيات الحديثة في إنجاز 
الاعمال وتوظيفيا توظيفاً صحيحاً , من أجل تقديم 

 ت ممكن . الخدمات بفاعمية أكبر وجيد ووق
ة من العممية ىي عممية تحويل أنشطة وميام المؤسس 12 2017 عموان 8

لكترونية سيمة وميسرة لمعمل من التقميدية الى طرق ا
 أجل تطوير المؤسسة والارتقاء بيا. 

بن  9
مرزوق 
 واخرون

وتبسيط ىي العممية التي تسعى لتقديم الخدمات  26 2018
نجاز المعاملبت ,  داف , وتحقيق الأىالإجراءات وا 

وتنفيذ السياسات واتخاذ القرارات بكفاءة وجودة عالية 
ن وسرعة كبيرة , عن طريق نقل المجتمع الإداري م
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 لكترونية العصرية . حالتو التقميدية الى الحالة الا
يا , بديل جديد تقوم بو المؤسسة في إجراء معاملبت 10 2019 ميمود 11

لكترونية بأقل جيد الأعمال الابيدف تيسير إجراء وتنفيذ 
 وتكمفة , وذلك باستخدام الوسائل الالكترونية . 

وعقمية العممية التي تعتمد عمى نظم معموماتية ومعرفية  31 2019 معصم 11
أقل جيد داري بأسرع وقت وبتساعد في اتخاذ القرار الإ

ية متكاممة , تيدف لكترونوتكاليف من خلبل منظومة ا
ة العمل الإداري العادي من إدارة يدوية ورقيلى تحويل إ

 لكترونية . الى إدارة باستخدام الأجيزة الا
الزعارير  12

 والطالب
ىي الإدارة التي تستخدم الوسائل التكنولوجية المتطورة ,  26 2020

والتي تقوم بتحويل العمميات المتعمقة بإدارة شؤون 
لى التعاملبت تعاملبت التقميدية والورقية إالمنظمة من ال

لكترونية , وفق تقنية عالية المستوى , تختصر الزمن الا
 وبسرعة كبيرة. 

الإدارة التي تمارس عناصرىا الأساسية وىي ) البرامج ,  17 2020 ياسين 13
ات , صناع المعرفة ( المكونات المادية , الشبك

 لكترونية لضمان السرعة والدقة والتمقائية . بالوسائل الا
14 -https://www.google.com/search?client=firefox

d&q=definition+of+electronic+management-b + 
Electronic file management, or 
electronic document 
management, is the practice 
of importing, storing and 
managing documents and 
images as computer files. It 
includes the scanning and 
capturing of data from paper-
based documents, digitizing 
files and allowing for the 

disposal of hard copies 
 ( .2021: ) عبيد , المصدر 

https://www.google.com/search?client=firefox-b-d&q=definition+of+electronic+management
https://www.google.com/search?client=firefox-b-d&q=definition+of+electronic+management
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ى تحويل رة عن عممية إدارية شاممة تسعى إلالالكترونية بأنيا : " عبا الإدارةترى الباحثة أن  
وتقنيات متطورة , بيدف تنفيذ  كتروني , باستخدام وسائلالعمل اليدوي والأنشطة والميام إلى ال

نجاز المعاملبت وتبسيط الإجر الأ وة ىداف المرجاءات وتقديم الخدمات , وتحقيق الأعمال وا 
 والمساعدة في اتخاذ القرار الإداري .

  الالكترونٌةنشأة الإدارة 

بدء البشكل بسيط في بداية منتصف القرن العشرين الميلبدي عند بدأت الإدارة الالكترونية تظير 
في عقد السبعينات والثمانينات عندما  في إدخال الالة إلى العمل الإداري , ثم ظيرت بشكل أكبر

تم توظيف تقنيات الحاسب الالي لخدمة العمميات الإدارية نتيجة ما يتمتع بو من قدرات فائقة 
 عمى التعامل مع البيانات . 

ى بروز نموذج ونمط جديد من الإدارة ع لتقنية المعمومات والاتصالات إللقد أدى التطور السري
نافس والتحدي المتزايد أمام الإدارات البيروقراطية , كي تحسن من مستوى الالكترونية في ظل الت

لكترونية , بالإدارة الرقمية أو الإدارة الا أعماليا وجودة خدماتيا , وىو ما اصطمح عمى تسميتو
لكترونية وانتشار شبكة تطور النوعي لمتجارة والأعمال الاوجاء ظيور الإدارة الالكترونية بعد ال

 ( . 2016. ) الكاشف ,  الإنترنت

ن البعض رأى أن الإدارة الالكترونية جاءت محصمة لمتقدم في المجال التقني والمعموماتي , إلا أ
 ىذا ما جعميا إدارات ودوائر متطورة تساعدىا وتسيل عمييا إنجاز  وتنفيذ الميام المناطة بيا . 
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 ترونية التطور التكنولوجي باتجاه الانترنت والإدارة الالك

 

 

 

 

 

 

 

 

 :أهداف الإدارة الالكترونٌة

ت من تقنية المعموما ستفادةللبزيادة قدرات الإدارات العمل عمى ى الالكترونية إل الإدارة ىدفت
ة لى زيادة الكفاءة والفاعمية والإنتاجية , لذلك كان للئدار يؤدي إ والاتصالات بيدف التنمية , مما
 ( : 2014نيا ) خميل , لى تحقيقيا مالالكترونية أىداف كثيرة تسعى إ

  . توفير المجال الواسع لمتعامل الفوري بين الموظفين الإداريين مع بعضيم البعض 

  . زيادة كفاءة عمل الإدارة من خلبل استخداميا لتقنيات حديثة 

 . ضمان سرية المعمومات والتقميل من مخاطر فقدىا 

 ة مالية مناسبة . تقميل كمفة الإجراءات الإدارية وجعمو بتكمف 

  . الحد من تأثير العلبقات الشخصية والنفوذ في إنياء المعاملبت 

 

أن أىم أىدافيا ىو التأكيد عمى مبدأ الجودة الشاممة لإتمام العمميات الإدارية عمى  وترى الباحثة
أكمل وجو وتقسيم العمل وربط دوائر المؤسسة مع بعضيا البعض وكأنيا وحدة مركزية لسيولة 

  توفير البيانات والمعمومات بصورة موحدة . 

 نظام ادارة موارد المؤسسة

بعد

نظامذواحدذمتؽامل

الموارد البشرية الماليات التسويق 

التخطقطذ

والمتابعةذ

 قبل
بقاناتذذخصقةذبؼواعدذبقاناتذمختؾػةذ

 نظام ادارة موارد المؤسسة

بعد

نظامذواحدذمتؽامل

الموارد البشرية الماليات التسويق 

التخطقطذ

والمتابعةذ
الموارد البشرية الماليات التسويق 

التخطقطذ

والمتابعةذ

 قبل
بقاناتذذخصقةذبؼواعدذبقاناتذمختؾػةذ
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 :لكترونٌة أهمٌة الإدارة الا

رونية في قدرتيا عمى مواكبة التطور في مجال نظم المعمومات والتي تكمن أىمية الإدارة الالكت
 ( : 2017) ياسين ,( 2005) ياسين , تتمثل في العولمة والفضاء الرقمي وثورة المعمومات . 

 ( أن الإدارة الالكترونية تعمل عمى :  2019وقد أضاف ) الزمر , 

تخفيف الأعباء : من خلبل العمل عمى إلغاء نظام الأرشفة الورقية واستبدالو بنظام  .1
 الأرشفة الالكترونية . 

مرونة في العمل : من خلبل تمكين العاممين من الدخول إلى الشبكة الداخمية لممؤسسة  .2
 في أي زمان ومكان مما يقمل من ىدر الوقت والجيد والتكمفة في أداء الأعمال . 

: تعمل عمى تسييل طرق الاتصال والتواصل بين العاممين داخل صال والتواصل الات .3
 المؤسسة والمستفيدين والجيات المعنية خارج المؤسسة . 

 

عمال الإدارية بكل دقة ن للئدارة الالكترونية أىمية تتمثل بإنجاز الأالباحثة أفي ضوء ذلك ترى 
عمى الشبكات الداخمية لممؤسسة , وتعمل  وشفافية وسيولة الحصول عمى المعمومات المتوفرة

عمى تحسين الأداء وسيولة اتخاذ القرارات من خلبل إتاحة البيانات وسيولة الحصول عمييا بأقل 
 وقت وجيد ممكن . 

 

 لكترونٌة :مراحل التحول إلى الإدارة الا

لى عدة مراحل كي تتم العممية بشكل يحقق الأىداف يحتاج التحول إلى الإدارة الالكترونية إ
 المرجوة , ومن تمك المراحل ما يمي : 

من واجب المسؤولين في  دعم الإدارة العميا وقناعتيا للئدارة الالكترونية في المؤسسة : .1
ى تحويل جميع المعاملبت الورقية تامة لمعمل عمالقناعة الأن يكون لدييم المؤسسات 

ى الإدارة ت اللبزمة لمتحول إلتقديم الدعم الكامل والإمكانيالترونية لى معاملبت الكإ
 ( .  2002لكترونية ) الضرغامي ,الا

سي لمتحول من الإدارة تدريب وتأىيل الموظفين : يعد الموظف ىو العنصر الأسا .2
لكترونية لذلك يتم العمل عمى تدريب وتأىيل الموظفين ليعمموا التقميدية إلى الإدارة الا



 
 

18 
 

لكترونية , وذلك من خلبل عقد دورات تدريبية ى إنجاز الأعمال عبر الوسائل الامع
 لمموظفين و تأىيميم لمعمل . 

إجراءات العمل : يوجد لكل مؤسسة مجموعة من العمميات الإدارية أو ما تطوير وتوثيق  .3
بعضيا و يسمى إجراءات العمل , فبعض ىذه الإجراءات تكون غير مدونة عمى ورق 

مى , لذلك لا بد من العمل عأو تطوير سنوات طويمة ولم يطرأ عمييا أي تحديث مدون ل
تحديد وتحديثيا لتتوافق مع كثافة العمل , ويتم ذلك من خلبل  توثيق جميع الإجراءات

 ىدف لكل عممية إدارية تؤثر في سير العمل , وتنفيذىا بالطرق النظامية , مع الأخذ
 ة الإنتاجية . الاعتبار قمة التكمفة وجودبعين 

ط الشبكات لكترونية : يقصد بيا توفير أجيزة حاسوب , وربحتية للئدارة الاتوفير بنية ت .4
جيزة المرفقة معيا وتأمين وسائل الاتصال الحديثة , وتوفير الحاسوبية السريعة والأ

 التمديدات المناسبة وتوفير خطوط إنترنت ومتطمبات تشغيل وأسلبك . 

لكترونياً : يجب حفظ المعاملبت الورقية القديمة المعاملبت الورقية القديمة اوثيق البدء بت .5
وتصنيفيا لسيولة  والمحفوظة في الممفات الورقية الكترونياً بواسطة الماسحات الضوئية 

 الرجوع إلييا . 

لأقسام , وبرمجتيا الى معاملبت البدء ببرمجة المعاملبت الأكثر انتشاراً في جميع ا .6
 . ة لتقميل استخدام الورقكترونيال

 لكترونٌة مبادئ تطبٌق الإدارة الا

لكترونية حيث أشار ىناك مجموعة من المبادئ التي ينبغي التعرف عمييا عند تطبيق الإدارة الا
 ( إلى أن ىذه المبادئ ىي :  2007 ) المفرجي واخرون ,

ظومة الإدارة ى تأمين تأسيس منخمق المناخ التشريعي القانوني الملبئم ليعمل عم .1
 لكترونية عمى نحو امن ومضمون .يعمل عمى تسييل الأعمال الاالالكترونية مما 

 كترونية من جوانبيا المختمفة التي تشمل : التحتية الال الارتقاء بالبنية .2

  معمل عمى توفير قواعد فير الأجيزة والمعدات والحواسيب لالبنية المادية : من خلبل تو
, فضلًب عن شبكات بين الأقسام منطقية وسرية لتوثيق البيانات والمعمومات وتداوليا 

 الاتصال , كالإنترنت والشبكات الأخرى . 

  القيادة  توفير كفاءات بشرية لازمة لعمميةالعمل عمى البنية البشرية : من خلبل
رأس المال البشري وحسن إعداد الكفاءات  في ستثمارالا, من خلبل الالكترونية وتنفيذىا
بيئة  لمعمل عمى تأسيس وترسيخ لضمان نجاح الجيود المبذولة وذلك ىو حجر الزاوية
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رية  قبل أعمال الكترونية رقمية , وىذا يتطمب إلى تعزيز الميارات والخبرات الإدا
مى لذلك تحرص الدول علاقتصاد الرقمي , لى مرحمة احصول تقدم يؤدي لمدخول إ

 وضع برامج طموحة ىدفيا تنمية كفاءتيا باستمرار . 

  تأمين عمى وضع معايير قياس لمنظم الفنية لتعمل عمى البيئة التنظيمية : تشمل
 الخصوصية والسرية لممعاملبت المتبادلة . 

البدء بالإعداد لعممية إصلبح الأساليب الإجرائية في مختمف قطاعات الدولة ولا سيما  .3
 الخدماتية . 

مكانيات التي توفرىا الخدمات العمل عمى إتاحة الفرصة أمام الجميع للبستفادة من الإ .4
 لكترونية لمختمف قطاعات الأعمال . الا

لممواطنين بشكل يسمح ليم بسيولة التعامل مع المواقع المختمفة تقديم التسييلبت الممكنة  .5
 وسيولة الوصول إلييا .

حيث تحديات المغة والعمل عمى المحافظة عمى تأسيس البيئة الثقافية الملبئمة من  .6
دى الأفراد بقانونية المخرجات مبادئ المجتمع وقيمو , لتعمل عمى خمق القناعة ل

 لكترونية . الا
 

 :لكترونٌة الإدارة الا تمتطلبا

لكترونية تحولًا شاملًب في المفاىيم والنظريات والأساليب والإجراءات واليياكل تمثل الإدارة الا
نا و خبرة مستوردة يمكنلتقميدية , وىي ليست وصفة جاىزة أوالتشريعات التي تقوم عمييا الإدارة ا
 عممية معقدة ونظام متكامل من المكونات التقنية والمعموماتية من  نقميا وتطبيقيا فقط , بل ىي

ونية لكتر مفيوم الإدارة الا, لذلك يجب أن تتوفر ىذه المتطمبات لتعمل عمى تكامل تطبيق 
خراجو إل   :(  2017) عموان , (  2003) العمري , نذكر منيا  ى حيز الواقعوا 

 والبشرية  المتطمبات الإدارية  : 
طبيعة  تتلبءم معإن المشروعات أياً كان نوعيا وحجميا تحتاج لوجود استراتيجية واضحة 

ينبغي توافر العديد من لكترونية ولتطبيق مشروع الإدارة الا لمشروع وطبيعة البيئة المحيطة بوا
 :  االمتطمبات الإدارية ومني

 وضع استراتيجيات وخطط التأسيس .  .4
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واضحة حول إن وضع الاستراتيجيات وخطط التأسيس يتطمب وجود رؤية مستقبمية مشتركة و 
تي سيكون عمييا مشروع الإدارة لكتروني , وذلك لتحديد الكيفية المشروع التحول لمعمل الا

لأدوار التي يمكن أن يؤدييا ىذا المشروع في خدمة الأفراد والمجتمعات والمنظمات لكترونية واالا
 ( . 2007) المالك , الدولية ككل . 

 القيادة والدعم الإداري . .2

تعد القيادة من أىم العوامل المؤثرة في أي مشروع وىي المفتاح الرئيس لنجاح المشروع أو فشمو 
بيئة مناسبة لمعمل والتطبيق والتغيير يمعب دوراً رئيساً في , فدعم الإدارة وقدرتيا عمى إيجاد 

  .(  2016كحيل , )(  2006 الأثري واخرون ,  )عمميتي النجاح أو الفشل .

 .الييكل التنظيمي  .3

رقمة اليياكل التنظيمية وتبعات ىذا التغيير , يجعل بعض الأفراد يقومون بعن الخوف من تغير إ
لكترونية , فالنموذج اليرمي التقميدي لممنظمة الذي واكب عصر عممية الانتقال للئدارة الا

تكنولوجيا المعمومات والأعمال عمال الجديدة في عصر لصناعة لم يعد ملبئماً لنماذج الأا
  .(  2018) بو معراف , (  2002) التكريتي والعلبق ,  لكترونية . الا

رية الكفؤة والمؤىمة , ومواصمة تدريبيا وترى الباحثة أنو يمكن القول بأن توفير العناصر البش
وتنميتيا لمواكبة التطور التكنولوجي بكافة أبعاده لو دور كبير في نجاح الإدارة الالكترونية , 

 ويعد من أىم متطمبات تطبيقيا . 

 

  القانونية والتشريعية . المتطمبات 

تتمثل في وجود التشريعات والنصوص التشريعية من خلبل إصدار الأنظمة والقوانين التي تعمل 
عمى تسييل الإدارة الالكترونية والتي تعمل عمى تمبية متطمبات التكيف معيا لحماية حقوق 

 (.2017الالكترونية . ) شحبير, ومصالح الجميور في ظل التحديات التي تواجو تطبيق الإدارة 
 

 تطمبات التقنية : الم 
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لكترونية , حيث يمثل الأجيزة والتقنيات ور حجر الأساس لموضوع الإدارة الايشكل ىذا المح
اللبزمة لإنجاح المشروع والتي يتم من خلبليا تمثيل المعمومات ونقميا الكترونياً مع ضمان 

 كترونية لدمات عن بعد باستخدام الشبكات الاسريتيا ودقتيا , وتنفيذ المعاملبت والخ

  ( : 2014) جمعة , ( 2007) عامر , 

 تقنيات الاتصالات :  .1

لكترونياً لقياميا بدور نقل المعمومات وتبادليا عبر المواقع تعد العمود الفقري لتنفيذ العمل ا
 المختمفة وتتكون من عنصرين رئيسيين وىما : 

سواء عبر القنوات : تمثل الوسيط الناقل لممعمومات من موقع الى اخر قنوات الاتصال  - أ
السمكية والمتمثمة في الأسلبك النحاسية أو خطوط الألياف البصرية التي تنقل المعمومات 

و ي منو الأرضية ) المايكرويف ( , أبسرعات عالية أو عبر القنوات اللبسمكية والت
 . ال والتي تعرف بالأقمار الصناعيةبالقنوات الفضائية التي تعمل من خلبل أقمار الاتص

 أو إعادة الارسال أو التحكم :  تصالمحطات الا  - ب

بنقل المعمومات وتتكون من مكونات إلكترونية مختمفة قد توجد كمياً أو وتمثل العنصر المتحكم 
جزئياً في المحطات المختمفة تبعاً لوظائف المحطة , ومن ىذه المكونات : أجيزة تختص 
بالإرسال والاستقبال , وىناك أيضاً أجيزة المضاعفة والتوجيو التي تعمل عمى تجميع المعمومات 

رسالي  ا عبر قناة واحدة . من مصادر مختمفة وا 

 تقنيات الحاسب الالي ومكوناتو :  .2

 لكترونية ما يمي : سوبية لمبنية التحتية للئدارة الاومن أىم المكونات الحا

مختمف أنواعيا وقدراتيا , إضافة : وتتمثل في أجيزة الحاسب الالي ب المكونات المادية - أ
يزة الإدخال أو الإخراج بمختمف تعتبر ضرورية كأجإلى الأجيزة الممحقة بيا , والتي 

 أنواعيا . 

 : وتشمل نظم برامج التشغيل وبرامج التطبيقات وخلبفو . المكونات المنطقية  - ب

مثل : المواقع  مستمزمات البنية التحتية لأعمال الحاسب الالي داخل مبنى المنظمة - ت
لحاسب وغير المكانية , التوصيلبت السمكية , الأجيزة المساندة , الطاولات الخاصة با

 ذلك . 

 شبكات الحاسب الالي .  .3
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تعني كممة شبكة ىنا " توصيل مجموعة من الحاسبات معاً بواسطة سمك أو ) كيبل ( بشكل 
مباشر , أو عن طريق خطوط الياتف السمكية أو اللبسمكية , أو عن طريق الأقمار الصناعية , 

ىذه الحاسبات , وفيما يمي توضيح  بغرض الحصول عمى المعمومات والبيانات وتبادليا فيما بين
 لأىم أنواع الشبكات : 

 ىي الشبكة العنكبوتية العالمية وامتدادىا الجغرافي  ( : internetشبكة الإنترنت )  - أ

 ( World wide web   ) . وىي مفتوحة لأي شخص في العالم 

وتعرف بأنيا الشبكة الداخمية لممنظمة , وىي تسمح  ( :  intranet شبكة الإنترانت )  - ب
فقط لمموظفين والمنتسبين ليذه المنظمة بالحصول عمى البيانات والمعمومات وتبادليا 

 داخل المنظمة مع فتح قنوات اتصال جديدة بين الموظفين . 

وتعرف بأنيا : "شبكة أنترانت خاصة يسمح  ( :  extranet شبكة الإكسترانت )  - ت
المستفيدين المحددين سمفاً بالدخول عبر شبكة الإنترنت الى الإنترانت ولكن لبعض 

بصلبحيات وقيود محددة " , وبذلك تكون تطويراً لشبكة الإنترانت تمبية لمتطمبات أنشطة 
 المنظمات عمى اختلبف أنواعيا  وخاصة في المجالات التجارية . 

 
 

 المتطمبات الأمنية :  .4

مو عصر المعموماتية في الوقت الحاضر من امتيازات وخدمات , إلا عمى الرغم من كل ما يقد
يتعمق بحفظ  أن ىناك تحديات كبيرة تنصب في أغمبيا عمى سرية المعمومات سواء كان ذلك

و المحافظة عمى سريتيا بين المؤسسات أو التأكد من وجود المعمومات وتخزينيا الكترونياً أ
تاحتيا لمجميع بشكل متساوي , وتتضمن سرية المعمومات عمى محاور  المعمومة المطموبة وا 

متنوعة منيا , السرية , التكامل , توفير المعمومات , أمن المعمومات , معرفة تاريخ دخول أي 
 ( . 2018بن مرزوق , عنترة واخرون , )( 2005) الييتي والربيجات , شخص الى المعمومات 

 منية لتقنيات المعمومات بما فييا خدمة الانترنت . وضع السياسات الأ 

  وضع القوانين والموائح التنظيمية والعقوبات الأمنية التي تحد من السطو الالكتروني
 كترونية . خصوصية المعمومات في الإدارة الالوانتياكات 
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 دوات تشفير في البرمجيات الحديثة لممحافظة عمى الخصوصية وخاصة في تطوير أ
البرمجيات المتعمقة بخدمات الانترنت لتمكين المستخدم من المحافظة عمى سرية 

 شخصيتو وتعاملبتو عبر الشبكة . 

 
لكتروني يتوقف عمى رونية في توفير متطمبات العمل الالكتالا بأن نجاح الإدارةوترى الباحثة 

لمنظمة والعاممين فييا غة وتطبيق مفاىيم جديدة ووسائل مبتكرة تساىم جميعيا في تييئة اصيا
دة لتوزيع الخدمات لكترونية , أو كحد أدنى إضافة قنوات جديللبنتقال إلى نموذج الأعمال الا

ن لكترونية عبر شبكة الإنترنت وأنماط تكنولوجيا المعمومات والتسييلبت الا والاتصالات , وا 
 . لكترونياً ئة المنظمة اتيي

 

 : تطبٌق الادارة الالكترونٌةمجالات 

, يضيف )السالمي  المنظماتأصبحت الإدارة الالكترونية تطبق في جميع مجالات العمل في 
( بأن تأثير تكنولوجيا المعمومات عمى المنظمات والمجتمعات يزداد بتطور 2008  ,والسميطي 

 التكنولوجيا وانتشارىا . 

شاطات , كما يؤكد      ليشمل معظم النبشكل سريع فالتعاون والترابط بين الإنسان والالة ينمو 
في حياة الإنسان حتى أصبح  جميع الأعمال ( بأن تكنولوجيا المعمومات غيرت2005) ياسين , 

من غير الممكن تصور وجود أي نشاط وظيفي إنساني أو أي عمل جماعي منظم من دون 
 تقنيات الحاسوب والاتصالات . وجود أدوات و 

 إٌجابٌات تطبٌق الإدارة الالكترونٌة :

 ىناك مجموعة من مزايا الإدارة الالكترونية منيا : 

  المعمومات اللبزمة لاتخاذ القرارات المناسبة في الوقت المناسب .  فرتو 

 طيل مصالح التخمص من البيروقراطية , والموائح الروتينية التي تعتبر سبباً رئيساً في تع
 جميور المراجعين . 

  . سرعة إنجاز الأعمال والميام الخاصة بالمستفيدين 

  , ( .2017إزالة العوائق الجغرافية , والتخمص من بعد المسافات . ) شحبير 
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 :لكترونٌة الإدارة الاالسلبٌات المحتملة لتطبٌق 

المشاكل الإدارية والتقنية , جميع لكترونية سوف تزول عند تطبيق الإدارة الاقد يعتقد البعض أنو 
إلا أن الأمر يحتاج إلى تدقيق وفحص مستمر لتأمين استمرار تقديم الخدمات الالكترونية بأفضل 

اخذين بعين الاعتبار وجود خطط بديمة والمال مع الاستخدام الأمثل لموقت والجيد شكل ممكن 
المحتممة لتطبيق الإدارة  نا لسبب مأو خطة طوارئ في حال تعثر الإدارة الالكترونية في عممي

  ( .  2015) حامد ,  ( 2008) الكبيسي , لكترونية وىي بشكل عام ثلبث سمبيات وىي :الا

 لكتروني : أولًا : التجسس الا 

تحول لكترونية " فإنيا سى الدول عمى النظم " الإدارية الامن الطبيعي أنو عندما تعتمد إحد 
لكتروني مما يعرضيا إلى نسبة خطر كبيرة ورقي ( إلى أرشيف اأرشيفيا من أرشيف تقميدي ) 

لذلك فيناك مخاطر تعرضيا لمكشف والنقل والإتلبف و التجسس عمى وثائقيا ويعرضيا أيضاً إلى 
كبيرة من الناحية الأمنية عمى معمومات ووثائق وأرشيف الإدارة سواء المتعمقة بالأشخاص أو 

 ل . الشركات أو الإدارات أو حتى الدو 

لمنظام الالكتروني والذي يعتبر مني إن مصدر الخطورة يزداد في حالة عدم تحصين الجانب الأ
لى كارثة وطنية يعرضيا إىمال ن أي إكترونية , فإال تطبيق استراتيجية الإدارة الالولوية في مجأ

الأفراد لكتروني يأتي غالباً إما من التجسس الا , ومصدر خطرلكتروني يحدثيا التجسس الا
 . زة الاستخبارات العالمية لمدول العاديين , القراصنة ) الياكر( أو أجي

 ثانياً: زيادة التبعية لمخارج : 

وتطبيقيا عمى ة عمى أمن معمومات الدول ظفامحإن الاعتماد الكمي عمى تقنيات أجنبية لم
نسبة خطر لقومي للأمن الوطني واعرض اؤدي إلى ترسمية التابعة لمدول العربية يالشبكات ال

ىذه الدول عدوة أو صديقة فالدول تتجسس سواء كانت تحت سيطرة دول غريبة  مما يجعميا كبيرة
 بينيا .  الموجودة عمى بعضيا البعض بغض النظر عن نوع العلبقات

لى القطاع التجاري ف عسكرية وسياسية بل يتعداه إلكتروني لا يقتصر عمى أىداإن التجسس الا
فضمية عمى منافستيا في شركات الكبرى من الحصول عمى معمومات تعطييا الألكي تتمكن ال
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لذلك ننصح ونشدد عمى ضرورة دعم وتسييل عمل القطاع التكنولوجي خاصة وأنو الأسواق , 
 لدينا القدرات البشرية والمالية اللبزمة . 

 :ثالثاً : شمل الإدارة 

 من دفعة واحدةمنو لكترونية والانتقال الإدارة الاق لمفيوم واستراتيجية الدقيإن التطبيق غير 
أن يؤدي التسمسل بالتدريج والانتقال يمكن أن نعتمد عمى دون  الالكترونيلى إالنظام التقميدي 

يدي للئدارة ولم ننجز لأنو عندىا نكون قد تخمينا عن النمط التقم, لى شمل في وظائف الإدارة إ
الأولى ولم نربح الثانية مما يؤدي إلى  امل , فنكون قد خسرنالكترونية بمفيوميا الشالإدارة الا

م الإداري يتم الإنجاز الشامل والكامل لمنظا لذلك أو إيقافياعطل في الخدمات الالكترونية 
يحصل في ن ا لا يجوز ألى النظام التقميدي بعد خسارة كل شيء وىذا مكتروني أو العودة إللاا

  .  دارةأي تطبيق لاستراتيجية الإ

 : لكترونٌة معوقات تطبٌق الإدارة الا

 ىناك مجموعة من المعيقات التي قد تحول دون تطبيق الإدارة الالكترونية وتتمخص فيما يمي : 

 ( : 2011) الحسنات , (  2004) رضوان , 

  معيقات إدارية : مثل : انعدام التخطيط والتنظيم والتنسيق عمى مستوى الإدارة العميا
لبرامج الإدارة الالكترونية , وتحديد الوقت الذي يمزم فيو البدء بتطبيق وتنفيذ الخدمات 
والمعمومات الالكترونية , غياب المتابعة من قبل السمطات العميا لتطبيق الإدارة 

لإدارات الصغرى , قمة المعرفة الحاسوبية لدى الإداريين الذين يمتمكون الالكترونية في ا
 قرار إدخال ىذه التقنية داخل المؤسسة , ونقص التدريب المتخصص بشكل واسع . 

  معوقات تقنية : صعوبة ومشكمة تشغيل الحاسب الالي في بيئة العمل , ندرة وجود
المؤسسة , ضعف البنية التحتية  مواصفات ومعايير موحدة للؤجيزة المستخدمة داخل

 ونقص جاىزيتيا لاستقبال مثل ىذه التقنية وضعفيا لشبكات الاتصال . 

  : تتمثل في الأفراد سواء أكانوا العاممين داخل المؤسسة أم المتعاممين معوقات بشرية
معيا وتتمثل فيما يمي : ضعف الوعي الثقافي بتكنولوجيا المعمومات عمى المستوى 
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ي والتنظيمي داخل المؤسسة , قمة برامج التدريب في مجال التقنية الحديثة الاجتماع
 المتطورة في المؤسسات , نقص وتفاوت خبرات المديرين . 

  معوقات مالية : تتمثل في تكمفة استخدام الشبكة العالمية للئنترنت , قمة الموارد المالية
كترونية , التكمفة العالية لمبرمجيات المخصصة لمبنية التحتية اللبزمة لتطبيق الإدارة الال

 والأجيزة . 

 
ترى الباحثة تعقيباً عمى ما ذكر أن الثورة المعموماتية بجميع أشكاليا وتطبيقاتيا فرضت عمى 
المنظمات باختلبفيا تحديات كبرى , لذلك يجب العمل عمى تنسيق الجيود والمبادرات المتفرقة 

يجاد الحمول المناسبة , وتحديد رؤية مستقبمية لمناقشة ىذه التحديات والعقبات التي  قد تنشأ وا 
وخطوات محددة لتكفل نجاح تطبيق الإدارة الالكترونية ونشر الوعي الالكتروني والاستفادة 

 القصوى من تجارب الدول الناجحة والمتميزة في ىذا المجال . 

  : فوائد تطبٌق الإدارة الالكترونٌة

 ( 2015الكثير من الجوانب منيا : ) عروج ,  تفيد الإدارة الالكترونية في

  المعمومات , وتكوين ما يسمى ببنك المعمومات , السرعة والدقة في تخزين وحفظ
 ومعالجة وتشغيل البيانات , واسترجاع النتائج في وقت قصير مقارنة بالنظام اليدوي . 

  وقت وجيد وتكمفة تقديم خدمات شاممة بأقل . 

  . التخمص من البيروقراطية والروتين في تأدية العمل 

  الشفافية في أداء العمل .  إظيار 
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 لكترونٌة : خصائص الإدارة الا

تعتمد الإدارة الالكترونية عمى العديد من الخصائص لكي تتمكن من تقديم أفضل الخدمات منيا: 
 ( :  2011) العاجز , 

  عممية إدارية : وىذا يعني أنيا لا تخرج عن نطاق خبرتنا الواسعة في الإدارة سواء في
تحديد الأىداف ورسم السياسات وتوجيو الموارد وفق خيارات استراتيجية وعممية الرقابة 

 عمييا . 
  الإمكانات المتميزة للئنترنت وشبكات الأعمال والتي تفسر البعد الالكتروني والذي يتحدد

 الأمور التالية : عبر 
  التشبيك الفائق : يعمل في ظل إمكانيات الشبكة وفق قانون متكامل الذي يقوم

عمى أن القيمة الحقيقية لكل شبكة اتصال باتجاىين تعادل مربع إمكانيات عدد 
 المشاركين فييا . 

  توفر الإنترنت في كل مكان عبر العالم وسيولة الوصول لمخدمة بيسر وسيولة
 تصال في متناول الجميع . وبتكمفة ا

  السرعة الفائقة : إن المزايا التي تتمتع بيا الانترنت في الاتصالات عن بعد
تجعل إرسال رسالة من قارة لأخرى عبر البريد الالكتروني لا يأخذ أكثر من 

 ثواني . 
  السرعة والوضوح : من خلبل تجاوز حواجز الإدارة البيروقراطية وتلبفي كثير

تمام المعاملبت بسرعة فائقة وا  من عقباتيا  رساليا ومعوقاتيا الإدارية وا 
 واستقباليا. 

  المرونة : من خلبل الاستجابة السريعة للؤحداث والتجاوب معيا متعدية بذلك
حدود الزمان والمكان وصعوبة الاتصال مما يساعد الإدارة عمى تقديم كثير من 

 الخدمات التي لم تكن متاحة من قبل . 



 
 

28 
 

 :  لكترونٌةٌة والعربٌة فً مٌدان الإدارة الالعالمالتجارب ا

, حيث أن  في العصر التقني من أىم المقاييس لقياس التقدم والرقي تعد المعمومات والمعموماتية
يل حو عمل عمى تمعظم الدول العالم المتقدم تتسابق فيما بينيا لوضع استراتيجيات وخطط دولية لت

 لى مجتمع معموماتي . مجتمعيا إ

 فيما يمي عرض لأىم تجارب تمك الدول : و 

  جنبية : تجارب أ

 لكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية : دارة الا تجربة الإ

في مجال حوسبة  تجربة الولايات المتحدة الامريكية إلى أن (2008أشار ) السالمي والسميطي , 
بحوسبة  بعممية البمد حيث بدأتاختراع الحاسوب في ىذا أن تم منذ  الميام تجربة غير حديثة

رة الدولة الأمريكية , كترونية موحدة متكاممة لإداالشاطات الى أن وصمت إلى إقامة إدارات الن
 لى تحقيق الاتي : حيث تسعى إ

 .  إلى المواطنين بشكل مباشرم الخدمات تقد .1

 اللبمركزية في إنجاز المعاملبت . عمى عتماد الا .2

 . لتسييل عمميا الابتعاد عن الإجراءات المعقدة  .3

 لكترونية . من خلبل استخدام الإدارات الاالعمل التقميدي  ةكمفتتقميل  .4

لكترونية في الولايات المتحدة ( أن استراتيجية الحكومة الا2004, واخرون كما يذكر ) ياسين
 الأمريكية تتضمن عدة أمور وىي كالتالي : 

 المواطنين .  سيط توزيع الخدمات عمىتبتعمل عمى تسييل و  .1

 إزالة البيروقراطية الحكومية .  .2

 تبسيط عمل الوكالات الفيدرالية .  .3

والسرعة الفائقة في تحقيق أنشطة  تكاليف العمل الإدارينسب ض يتخفالعمل عمى  .4
 لاحتياجات المواطنين . الحكومة وضمان الاستجابة بشكل أسرع 
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 تجارب عربية 

 تجربة المممكة الأردنية الياشمية 

الشركات الاستثمارية في مجال تكنولوجيا نو توجد دراسة لإحدى ( إلى أ2005يشير ) العلبق,
المعمومات والاتصالات , ترى المممكة الأردنية الياشمية تحتل مرتبة متوسطة من حيث المعدل 

لكترونية وتأمل المممكة أن مال الابني تطبيقات الإدارة والأعبين دول العالم ذات الجاىزية لت
تطوير تعمل عمى تصبح خلبل السنوات القميمة القادمة مركزاً رئيساً في المنطقة العربية , ل

بتكنولوجيا المعمومات وقد اتخذت مجموعة من القرارات التي ذات العلبقة خدماتيا وبرمجياتيا 
 ابيا ومن أىميا : تمكنيا من دخول أسواق تكنولوجيا المعمومات من أوسع أبو 

 .تعزيز البيئة الرقمية الأردنية لتعمل عمى إصدار تشريعات وقوانين  .1

 في العمل لتسيل عمييا تيسير  ذات كفاءةللبتصالات وتوفير قيادات  إنشاء وزارات .2
 عماليا وتقديم الدعم الكامل ليا لأداء مياميا . أ

 أعمى درجة من   لدييا ىو الوصول الى( إن اليدف العام  2008ويضيف ) السالمي والسميطي ,
تغيير الصورة العمل عمى أداء لمحكومة وموظف الحكومة و والوصول إلى أفضل  شفافيةالكفاءة و ال
البنية التحتية  : تتمتع الأردن بالعديد من المقومات مثل نمطية السائدة لدى الكثيرين , وأيضاً ال

التي تقوم وزارة الاتصالات ىي الجية الحكومية  وتعدالمؤىمة , المدربة و  وتوفير الموارد البشرية 
 لكترونية . يقي والداعم لتطبيقات الإدارة الابالدور التنس

 تجارب خميجية : 

 لكترونية ارات العربية المتحدة للإدارة الا تجربة الإم

ة لكترونية في دولة الإمارات العربي( أن مشروع الحكومة الا2008يذكر ) السالمي والسميطي ,
ميام عمى العمل لجعل وخاصة في إمارة دبي حيث تسعى وحديثاً المتحدة مشروعاً رائداً ومتقدماً 

لكترونية الحكومية , ومن المتوقع المختمفة محسوبة وصولًا إلى تطبيق شامل للئدارة الا اإدارتي
ت التي م في إطار المبادرا 2010أن تنتيي دولة الإمارات من إنجاز ىذا المشروع بحمول عام 

 تطمقيا الإمارات سواء عمى المستوى الاتحادي أو عمى مستوى كل إمارة . 
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لتي توحيد الخدمات اعمل عمى لكترونية تسعى لمأن حكومة دبي الا( 2004ويرى ) كتوعة ,
لكترونية , وتعتبر من ئتيا تحت مظمتيا الاتيي واليدف منيا ىو تقدميا الدوائر الحكومية

 الحكومات القميمة في العالم التي تنبت مثل ىذه المبادرة . 

مارة دبي بشكل  بشكل( الى أن دولة الإمارات العربية المتحدة 2005ويشير ) ياسين ,  عامة وا 
 لمعمل عمى  في منطقة الشرق الأوسط , كما ترتكز عمى جيودلمصناعة والتجارة مركزاً  خاص

 .  وحديثة  عمى بنية تقنية ومعموماتية متطورةد الإمارات إلى اقتصاد المعرفة تحويل اقتصا

عالمياً ضمن  21المرتبة الاولى عربياً والمرتبة  تحتل  ( أن الإمارات2004ويذكر ) الجار الله , 
 تستحق الاستفادة منيا .  لكترونية , وىي تجربةكومة الاتصنيف ىيئة الأمم المتحدة لبرامج الح

 رب محمية تجا

 لكترونية :  مكة العربية السعودية للإدارة الا تجربة المم

تحسين عمل عمى تتخطو خطوات كبيرة , لتعمل ل( أن المممكة حالياً  2004يرى ) أبو عباءة ,
 .لكترونيةعوامل نجاح الحكومة الا أىممن  ويعد وجود بنية تحتية متينة  وتطوير بنيتيا التحتية ,

الأنظمة الحديثة منيا  وجودىو ( إلى أن أىم ما يميزىا  2008السالمي والسميطي ,كما يشير ) 
, ر ميماً لأمن معمومات الحكومة الالكترونية لكتروني الذي يعتب, نظام التصديق والتوثيق الا

يعمل عمى مجمس الغرف التجارية الصناعية والذي م بين الحكومة  و 2113وىناك وقع عقد عام 
لتصديق والتوثيق لممنتسبين عن بعد دون الحاجة لمذىاب لمكاتب الغرف وقد تم خدمة اتقديم 

 8غرفة تجارية والذي سيخدم أكثر من  ((20تجييز النظام وجميع ما يمزم لإطلبق النظام ل 
 ملبيين مواطن مقيم . 

ليس  وائدا الكثير من الفكترونية ليلن تطبيقات الإدارة الايساً عمى ما تقدم , ترى الباحثة أتأس
المؤسسات والمجتمع بشكل عام , عمى مستوى الحكومات و أيضاً بل  عمى مستوى الأفراد فقط

المجال , حيث أن كثير من الوزارات  اىتماماً بالغاً في ىذاأولت حكومات بعض الدول  لذلك
لكترونية في إنجاز كافة بشكل كبير عمى التقنية الا بدأت تركز اعتمادىاوالقطاعات فييا 
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زيادة إنتاجية تمك القطاعات , والمساىمة في بناء املبتيا وتقديم خدماتيا , لتعمل عمى مع
 اقتصاد قوي , ودعم التنمية الشاممة .

 

 مكونات الإدارة الالكترونٌة:

تتكون الإدارة الالكترونية من بعدين رئيسيين ىما الأعمال الالكترونية والإدارة العامة الحكومية أو 
الحكومة الالكترونية حيث تختص بالوظائف الحكومية الموجية لممواطنين أو لقطاع الأعمال أو 

والشبكات  بين مؤسسات الدولة ووكالاتيا وأجيزتيا عبر استخدام منظومات تكنولوجيا المعمومات
 كما ىو موضح في الشكل. 

 هٌكل الإدارة الالكترونٌة
 

 

 

 

 

 ( https://www.google.com/search?qالمصدر ) 

 

 ( 2017الانتقال من الإدارة التقميدية إلى الإدارة الالكترونية: ) كردي,
شيدت المدارس الإدارية انعطافات وتحديات عميقة وواسعة عمى مستوى الفكر الإداري حيث 

العممية الإدارية  بدأت ىذه المدارس الإدارية تتطور و تنضج وقد أثر ذلك عمى زيادة الفاعمية في
 وكفاءتيا. 

وبذلك أصبحت الإدارة من وصفيا الفكرة التي توجو وتدير وتستخدم التكنولوجيا بوصفيا الأداة 
والوسيمة إلى فكرة جديدة مع ظيور التكنولوجيا الحديثة وىي الفكرة التي تأتي بالقدرات والمجالات 

 الإدارة الالكترونية

 الحكومة الالكترونية الأعمال الالكترونية

 التجارة الالكترونية أعمال غير تجارية

https://www.google.com/search?q
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وليذا فقد أصبحت الإدارة  الإدارة , بما فييا ءالجديدة والقيمة الجديدة التي توجو كل شي
بمفيوميا التقميدي القائم عمى اليرمية والتقسيم القائم عمى التخطيط وأوامر في الأعمى لم تعد 
لازمة وضرورية وكذلك أصبح لا يوجد ضرورة لوجود مدير وعاممين يشرف عمييم فقد أصبح 

نو أصبح لا يوجد حاجة لمرجوع إلى الشخص يعتمد عمى إدارة الذات وليس عمى إدارة الغير كما أ
المدير لمحصول عمى المعمومات حيث أصبح يعتمد عمى الانترنت وقواعد البيانات وليذا يمكن 

 القول بأن الإدارة الالكترونية عممت عمى ما يمي: 

 إزالة الفجوة بين الإدارة والعاممين. -
حيث أصبح الشخص  نتشاريوالمسإلغاء التقسيم التقميدي المتمثل في الإدارة والعاممين  -

 ىو العامل والمدير والاستشاري في نفس الوقت.
 إعادة بناء الأدوار والوظائف بما يحول الإدارة صانعة القرار إلى إدارة استشارية . -

 

وقد تطورت فكرة توظيف المعمومات في الإدارة تطوراً كبيراً, حيث بدأ ىذا التوظيف متمثلًب في 
حدث" فعلًب داخل المؤسسة, ثم تطور الأمر إلى تحميل تمك التقارير شكل تقارير تعبر عن "ما 

لمعرفة الأسباب وراء حدوث المتغيرات "لماذا حدث". وانتقمت التقنيات بعممية توظيف المعمومات 
إلى مرحمة التنبؤ أي "ماذا سيحدث", ثم تطورت إلى مرحمة الرؤية المجمعة لممعمومات والتأثيرات 

, ثم انتقمت إلى المرحمة الأكثر تقدماً وىي توظيف المعمومات من أجل تحقيق المختمفة لمقرارات
 ح الشكل التالي تطور ىذه المراحل:الأىداف أو "ماذا نريد أن يحدث". ويوض
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 لكترونٌةأسباب التحول للإدارة الا

العالمية , ففكرة التكامل  لكترونية ىي حقيقة حتمية تفرضيا التغيراتإن التحول للئدارة الا
والمشاركة وتوظيف المعمومات أصبحت أحد محددات النجاح لأي مؤسسة , وقد فرض التقدم 

, التطور  العممي والتقني والمطالبة المستمرة برفع جودة المخرجات , وضمان سلبمة العمميات
لتنافسية بين المؤسسات لكترونية , ويمثل عامل الوقت أحد اىم مجالات االإداري نحو الإدارة الا

ويد وذلك لارتباط الفرص فمم يعد من المقبول الان تأخر تنفيذ العمميات بدعوى التحسين والتج

المرحلة الخامسة
نظام إدارة موارد المؤسسة

!ماذا نرٌد أن ٌحدث 

المرحلة الثالثة
التنبؤ

ماذا سٌحدث؟

نمو النموذج
 التحلٌلى

انطلاق الحدث

المرحلة الرابعة
بدء التشغٌل

القٌام بأعمال مختلفة

التحدٌث المستمر 
واستفسارات هامة محددة الوقت

المرحلة الأولى
التسجٌل

ماذا حدث؟

مجموعة أولٌة تحتوى 
على استفسارات مسبقةً

الثانٌة المرحلة

التحلٌل

لماذا حدث؟

زٌادة الاستفسارات
 الخاصة والمفاجئة

التحدٌث المستمر                    انطلاق الحدث  تحلٌل           خاص  مجموعة

المرحلة الخامسة
نظام إدارة موارد المؤسسة

!ماذا نرٌد أن ٌحدث 

المرحلة الثالثة
التنبؤ

ماذا سٌحدث؟

نمو النموذج
 التحلٌلى

انطلاق الحدث

المرحلة الرابعة
بدء التشغٌل

القٌام بأعمال مختلفة

التحدٌث المستمر 
واستفسارات هامة محددة الوقت

المرحلة الأولى
التسجٌل

ماذا حدث؟

مجموعة أولٌة تحتوى 
على استفسارات مسبقةً

الثانٌة المرحلة

التحلٌل

لماذا حدث؟

زٌادة الاستفسارات
 الخاصة والمفاجئة

التحدٌث المستمر                    انطلاق الحدث  تحلٌل           خاص  مجموعة

تعلم 

فعل 

مؾفذتوصقػىذ

نظامذإدارةذمواردذ

المؤددةذ

ادتجابةذتاريخ

المصػوفات

تفاعل العاملين التخطيط 

ذتغذيةذالبقاناتذ

اكتشافذذذ

ذالمعرفة

عؿلذتؼارير،تحؾقلات

.لؾتطبققذوتـبؤات

كشفذالانحرافذ

.والمقلذنحوذالشراء

نظامذالؽترونىذمتؽاملذ

تاريخذالتخطقطذوالتصؿقمذ

مواقعذمتؽامؾةذ

تغذيةذالبقانات

تحؾقلذوتـؼقةذ

عؿلذتؼارير،ذتحؾقلات

.ذلؾتطبققوتـبؤات

.أدئؾةذمؽثػة

.رؤيةذواضحة

تغذيةذالبقانات تغذيةذالبقانات

تعلم 

فعل 

تعلم تعلم 

فعل فعل 

مؾفذتوصقػىذ

نظامذإدارةذمواردذ

المؤددةذ

ادتجابةذتاريخ

المصػوفات

تفاعل العاملين تفاعل العاملين التخطيط التخطيط 

ذتغذيةذالبقاناتذ

اكتشافذذذ

ذالمعرفة

عؿلذتؼارير،تحؾقلات

.لؾتطبققذوتـبؤات

كشفذالانحرافذ

.والمقلذنحوذالشراء

نظامذالؽترونىذمتؽاملذ

تاريخذالتخطقطذوالتصؿقمذ

مواقعذمتؽامؾةذ

تغذيةذالبقانات

تحؾقلذوتـؼقةذ

عؿلذتؼارير،ذتحؾقلات

.ذلؾتطبققوتـبؤات

.أدئؾةذمؽثػة

.رؤيةذواضحة

تحؾقلذوتـؼقةذتحؾقلذوتـؼقةذ

عؿلذتؼارير،ذتحؾقلات

.ذلؾتطبققوتـبؤات

.أدئؾةذمؽثػة

.رؤيةذواضحة

تغذيةذالبقانات تغذيةذالبقانات
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لكتروني بما تمخيص الأسباب الداعية لمتحول الامام المؤسسات بعنصر الوقت , ويمكن المتاحة أ
 يمي : 

  الإجراءات والعمميات المعقدة عمى زيادة تكمفة الأعمال . تؤثر 

  . صعوبة الوقوف عمى معدلات قياس الأداء 

  . ضرورة توحيد البيانات المتداولة لمعاممين في المؤسسة 

  ازدياد المنافسة بين المؤسسات وضرورة وجود اليات لمتميز داخل كل مؤسسة تسعى
 لمتنافس . 

 تمر بين العاممين عمى اتساع نطاق العمل . حتمية تحقيق الاتصال المس 

  . القرارات والتوصيات الفورية والتي من شأنيا إحداث عدم توازن في التطبيق 

  التوجو نحو توظيف استخدام التطور التكنولوجي والاعتماد عمى المعمومات في اتخاذ
 القرارات . 

  ( . 2007عامر ,ضرورة توفير البيانات المتداولة لمعاممين في المؤسسة . ) 

 
لكترونية ما لمنظمة في التحول إلى الإدارة الا لتنجح اومن أىم الاعتبارات الواجب مراعاتيا 

 (  2016) رضوان ,يمي: 

الاىتمام بالمجالات الإدارية , فميست القضية تقنية وحسب, ولكنيا في الدرجة الأولى  .1
 واعية.قضية إدارية تعتمد عمى فكر إدارة متطور وقيادات إدارية 

صات رائدة لمتحول إلى المنظمة تتطمب خبرات وتخصالتي عممية الساليب الأالاعتماد عمى  .2
 في الإعداد والتخطيط ليا. , تستغرق وقتاً  لكترونيةالا

استخدام تقنيات الاتصالات والمعمومات بما يتيح الفرص لتطبيق نظم الإدارة الحديثة  .3
وتحقق متطمبات الأداء عالي الجودة  المعتمدة عمى برمجيات تحقق وتمنع التناقض

 والكفاءة. 
 لكترونية داخمياً وخارجياً.ات البينية بين أجزاء المنظمة الاتطوير أنماط التعامل والعلبق .4
توفر آلية لمدفع الالكتروني لاستخداميا في سداد الرسوم المفروضة لمحصول عمى  .5

 وني. الخدمات المختمفة. وذلك كنتيجة طبيعية لمتعامل الالكتر 

تحسين مستوى الخدمة وترشيد استخدام الموارد وضبط الأداء, كما ويقتضى ىذا التحول  .6
تبسيط اليياكل التنظيمية وتقميل إعداد الوظائف والاستعانة بأعداد أقل من العاممين الأكثر 

 .تأىيلًب والأعمى تدريباً 
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عمى الخدمات,  توعية العملبء وتعريفيم بكل ما يتعمق بطرق التعامل وكيفية الحصول .7
 لكترونية. ن تفاعميم مع مقتضيات الإدارة الالضما

تطوير التشريعات والموائح المنظمة لمعمل في المنظمة بغرض تبسيطيا وتوفيقيا مع  .8
ويتطمب ىذا ثورة تشريعية تستبعد  عامل الالكتروني من خلبل الشبكات ,مقتضيات الت

لكترونية من تضمن حماية المعاملبت الا ات التيجميع أشكال التعقيد, مع استخدام التقني
 التزوير.

 وضع استراتيجية شاممة عمى مستوى المنظمة لتحقيق ىذه الغاية. .9

 

 لكترونٌة والإدارة التقلٌدٌة : الفرق بٌن الإدارة الا

لموقت والجيد والمال , لكترونية العديد من المزايا التي لا حصر ليا من توفير إن للئدارة الا
داء والخدمات , والتأكيد عمى مبدأ الشفافية في كافة المعاملبت , مما يحتم عمى وتحسين الأ

 ستفادة, للبالمؤسسات والمنظمات العامة والخاصة الأخذ بيا وتطبيقيا في أسرع وقت ممكن 
رعة في العصر الحالي عصر التحول من تمك المزايا ومواكبة التطورات التكنولوجية المتسا

لكترونية عن الإدارة التقميدية بالعديد من ماتي , وقد تميزت الإدارة الامعمو لى المجتمع الإ
 المزايا نذكر منيا ما ورد في الجدول الاتي : 

 
 لكترونية : ن الإدارة التقميدية والإدارة الا أبرز الفروق بي (2.2جدول رقم )

 لكترونيةالإدارة الا  الإدارة التقميدية الميزة
الورقية تتعرض لمتمف مع مرور  كثير من المعاملات الحفظ

 الوقت
لكتروني في مأمن من التمف والتقادم ويمكن تأمينو النظام الا 

 عبر أكثر من وسيط تخزيني الكتروني

 لكترونيةالإدارة الا  الإدارة التقميدية الميزة
زيادة نسبة احتمال ضياع المعاملات والأوراق والتي قد  الضياع

 تكون ميمة
فات بيانات أو معاملات أو ممف من الممصعوبة فقدان أي 

 لكترونية إلا في القميل النادرالتي تم حفظيا عمى الشبكة الا 

ى مات أو معاممة وقد يحتاج الامر إلصعوبة استرجاع معمو  الاسترجاع
 ساعات أو أيام

سيولة البحث في أرشيف الشبكة عن أي معاممة ) قد يكون 
 ذلك في كبسة زر (

تكمف فقط ثمن وسائط التخزين أو الشبكة التي حممت عمييا  تكاليف حفظ الممفات او المعاملات واستخراجياارتفاع  التكاليف
 المعمومات سمفاً 
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 لى غرفة صغيرة فقطج الأجيزة المحمل عمييا الممفات إتحتا تحتاج الى مخازن ضخمة , وطاقم لإدارة ىذه المخازن المكان

يمكن التلاعب في ممفاتيا بالحذف تتأثر بالتدخل البشري ,  الحماية
 و الإضافةأ

لى المعاملات والبيانات المحمية لا يمكن لأحد في الوصول إ
 والمخزنة عمى الشبكة

البرامج التقنية تسجل أي إجراء يتم عمى الشبكة بالساعة  تتأثر بالعنصر البشري التوثيق والضبط
 والدقيقة والثانية

لكترونية لال برامج الحاسوب أو الأجيزة الا يتم التعامل من خ الموظف وجياً لوجوضرورة التعامل مع  الإجراءات
 الإدارية المخصصة ليذا الغرض

معاممة بين طرفين لا يوجد  لقاء افتراضي يقوم عمى إجراء خضوعيا للارتياح أو التعب أو الوساطة من أحد الطرفين طبيعة المقاء
 دىما فقطسوى أح

ى أيام أو تفاعل بطيء فقد يحتاج إجراء ما إليكون ال التفاعل
 شيور لإنجازه

تتميز بالتفاعل السريع إذ يمكنيا إرسال واستقبال الاف 
 الطمبات أو الرسائل بأمر واحد وفي نفس الوقت

 تتفاعل بسرعة فائقة مع مراجعييا لى أيام وأشير لإنجاز مشروع ماتحتاج إ السرعة
 ساعة يومياً  24تقدم خدماتيا  الدوام الرسميمحدودية ساعات  مدة الخدمة
 سيولة إنجاز الميام الخاصة بيسر وسيولة صعوبة إنجاز الميام الخاصة نتيجة الإجراءات المتداخمة الميام

 تقوم عمى استثمار الموارد المعموماتية وتخزينيا لا يتوفر ليا إمكانية الاستفادة من الموارد المعموماتية استثمار الموارد

 . (  2009المصدر ) الحسن , 

 لكترونٌة نظم الإدارة الا

ىي النظم الإدارية المدعومة بتقنيات حديثة لتكنولوجيا المعمومات , وقد صنف ) قنديمجي 
 ربع مستويات وفقت المستويات التنظيمية للئدارة كما يمي : ( ىذه النظم إلى أ 2005والجنابي ,

 يمثل القاعدة الأساسية لحركة المنظمة ويشتمل عمى إدارة عممياتيا .  مستوى العمميات : .1

 يشتمل عمى العاممين في مجالات البيانات والمعمومات والمعرفة .  المستوى المعرفي : .2

 يشتمل عمى إدارات المؤسسة الوسطى .  المستوى الإداري : .3

يشمل عمى الإدارات العميا أو إدارات العمل الاستراتيجي في  : ستراتيجيالمستوى الا .4
 المؤسسة . 
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وىذه المستويات الأربعة تحصل عمى الخدمات المعموماتية عادة من خلبل ستة أنواع من نظم 
المعمومات في المنظمات المعاصرة , والتي تصمم لأغراض مختمفة, ولجميور من المستخدمين 

 المختمفين , ىي : 

 والتي تتخصص في التعامل مع مجالات عدة في  لجة المعاملات التجارية :نظم معا
المنظمة , مثل: متابعة الطمبات ومعالجتيا ومتابعة ما يتعمق بالأجور وكذلك السيطرة 
عمى الماكينات والمعدات , ومتابعة التعويضات , وكميا تخدم مستوى العمميات 

يني لمتعاملبت بع انسيابية العمل اليومي الروتوالتعاملبت التجارية في المنظمة , التي تتا
 عمال المنظمة . وىي ضرورية لأداء أ

 : تتعمق ىذه النظم بوظائف المعالجة المحوسبة لمكممات , والنشر المكتبي,  نظم المكتب
جراءات المنظمة , وكذلك تأمين التقويمات  وتصوير الوثائق التي تعتمد عمييا أعمال وا 

 الزمنية المطموبة . 

 : وتتعمق وظائفيا بالمحطات اليندسية , ومعالجة البيانات ,  نظم العمل المعرفي
ومحطات الرسومات , والمحطات الإدارية , وتصوير الوثائق , والمفكرات اليومية 

 الإلكترونية والتي تخدم مستوى العمل المعرفي وكذلمك مستوى نظم المكتب . 

 : ميل مبيعات الإقميم الذي تقدم خدماتيا ومنتجاتيا عماليا بتحوالمتعمقة أ نظم دعم القرار
لو , وكذلك جدولة الإنتاج , وتحميل التكاليف والأسعار والأرباح , إضافة الى تكاليف 

 العقود . 

 : مثل التحميل الإقميمي لممبيعات , وتحميل التكاليف , والموازنة  نظم المعمومات الإدارية
عادة توزيع التحميل , و  التي ىي تخدم نظم دعم القرار ونظم المعمومات السنوية , وا 

 الإدارية . 

 وىي من الأمثمة عمى نظم دعم الإدارات العميا التي تخدم  نظم الدعم التنفيذي :
المستوى الاستراتيجي , ومن وظائفيا تنبؤات اتجاىات المبيعات , تطوير خطة العمميات 
وتنبؤات الموازنة ويعتبر نظام إدارة موارد المؤسسة أحد النظم الإدارية الرائدة في الشرق 

مكانيات عمى مستوى تقني الأوسط في ىذا المجال من خلبل ما يتيح و من قدرات وا 
ى انات إلى معرفة والمعرفة إلعالي وبما يقدمو من حمول مرنة تساعد عمى تحويل البي

ئج منيا فعل , كما ويمتمك من الميزات التي تساعد عمى تحميل البيانات واستخلبص النتا
المناسب  صال المعمومات الصحيحة لممستخدم في الوقت, وىذا بدوره يساعد في إي

ويساعده في عممية التخطيط واتخاذ القرار ورسم السياسات والمتابعة وتصحيح المسار , 
 ويتكون ىذا النظام من : 
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تيدف ىذه الإدارة الى تخطيط ميام المؤسسة والتقييم الشامل لأداء  إدارة التخطيط : .1
تمفة العاممين فييا , عمى أسس عممية , كما تقوم باستعراض خطط المؤسسة المخ

 ولجميع الأقسام لمتعرف عمى مخرجات المؤسسة الرئيسية والفرعية . 

لكترونية لأداء المؤسسة من خلبل ا الإدارة بالتقييم والمتابعة الا: تقوم ىن إدارة التكميفات .2
 متابعة التكميفات والميام التي تم تكميف الإدارات أو الأشخاص بيا . 

توى المعموماتي والأنشطة الخاصة بأي إدارة داخل تعمل عمى إدارة المح إدارة المعرفة : .3
المؤسسة بوجو عام بسرعة وسيولة , من خلبل استعراض كافة الأنشطة والمخرجات 
والميام التي أنجزتيا تمك الإدارات والتي تم تسجيميا في مرحمة سابقة خلبل فترة زمنية 

 معينة . 

لبيانات الخاصة بالاجتماعات تكمن ميمة ىذه الإدارة في توثيق ا إدارة العملاء : .4
الخارجية التي تتم بين العاممين بالمؤسسة والجيات الخارجية سواء أفراد أو مؤسسات , 

 كذلك الحفاظ عمى بيانات المتعاممين مع المؤسسة , وتوطيد العلبقة معيم . 

لى توثيق مراسلبت المؤسسة وسيولة حفظ وتخزين واسترجاع تيدف إ إدارة الوثائق : .5
المكاتبات المتبادلة بين المؤسسة والجيات الخارجية التي تتعامل معيا في إطار كافة 

 من الأمان والسرية , مما يساىم في خمق أرشيف إلكتروني لكل كيان داخل المؤسسة . 

لكتروني للبجتماعات الداخمية لسيولة تعمل عمى التوثيق الا إدارة الاجتماعات: .6
لمؤسسة , وحفظ الوثائق الخاصة باجتماعات استرجاعيا ومتابعة سير العمل في ا

 المؤسسة عمى مختمف المستويات الإدارية . 

تيدف الى تحقيق عناصر التنظيم والتعاون والتنسيق الكامل  إدارة الأنشطة والأحداث : .7
بين جميع كيانات المؤسسة من خلبل التعرف عمى الأحداث والمناسبات اليامة التي 

ء عمى المستوى الداخمي او الخارجي , وعدم تعارض تنظميا أو تشارك فييا سوا
 التوقيتات بين حدث واخر وتفعيل مشاركة العاممين بالمؤسسة . 

لكتروني بين أعضاء م بتيسير وتبادل رسائل البريد الاتقو  لكترونية :إدارة المراسلات الا  .8
نب لى جابر قدر من تأمين سرية المعمومات إالمؤسسة بسرعة وسيولة , وتوفير أك

 ترشيد استخدام الموارد . 

عاممين في المؤسسة تيدف الى تفعيل التواصل بين ال : لكترونيةإدارة الخدمات الا  .9
يجاد وسيمة سريعة ال كترونياً والتغمب عمى الحواجز المكانية والزمنية داخل المؤسسة وا 

 ( .  2004ومبتكرة لمشاركة العاممين في كافة الأحداث ) رضوان ,
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, فإنو ما زال ىناك قصور في  لكترونية موضوع حديثسابقاً بأن موضوع الإدارة الارنا كما ذك
والتي نذكر منيا الحكومة الالكترونية, إدارة الوثائق الالكترونية, التجارة ,  أغمب أقسامو

 لكتروني, مواقع الانترنت...إلخ.ونية, الاقتصاد الرقمي, النقد الالكتر الا

, والتي سنركز عمى واقعيا في فمسطين  ر والتي بدأت في النضوجإلا أنو من أىم ىذه المظاى
دارة الوثائق والمراسلبت الالكترونية:   ىما الحكومة الالكترونية وا 

 (  2006) الغوطي , : لكترونيةأولًا: الحكومة الا 

ىي استخدام المؤسسات الحكومية لتكنولوجيا المعمومات مثل ) شبكة الانترنت , شبكة 
المعمومات , الاتصال عبر الياتف المحمول ( والتي لدييا القدرة عمى تحويل العلبقة مع 
المواطنين ورجال الأعمال مع المؤسسات الحكومية , وتخدم أىداف كثيرة تمكن المواطنين من 

ت بحرية وكفاءة , تقميل الفساد وتزيد من الشفافية , تطور التفاعل مع الوصول لممعموما
 المواطنين , وتعمل عمى تعظيم العائد وتخفيض التكمفة . 

ن الفاكس والياتف لإنترنت فقط بل إلكترونية لا ترتبط باىمية الإشارة الى أن الحكومة الاومن الأ
كترونية وقد بدأت بعض الدول في لمن مكونات الاتصال في الحكومة الايمثلبن عناصر 

استخدام الفاكس والياتف قبل إدخال خدمات المعاملبت من خلبل الإنترنت وقد اقتصر دور 
الانترنت في البدايات الأولى عمى نشر المعمومات عن الخدمات المقدمة في الحكومة الالكترونية 

 مالية .وبالتالي فإن الدول تقتني التكنولوجيا التي تناسب مواردىا ال

حيث أن الحكومة الالكترونية تستخدم تقنية المعمومات في علبقاتيا بالأفراد وقطاع الأعمال 
والأجيزة الحكومية الأخرى وىذا يؤدي إلى سرعة إنجاز المعاملبت ورفع مستوى الكفاءة في 
الإنجاز وانخفاض التكاليف كذلك تعطي المواطن الاختيار متى وأين يدخل إلى المعمومات 

 الحكومية , وقد تم تقسيم مراحل الحكومة الالكترونية إلى ثلبث مراحل كما يمي: والخدمات 

المرحمة الأولى: وىي عندما دخمت الحاسبات في مجال التطبيقات الإدارية المختمفة  .1
 وفييا تم تطوير أنظمة العمل داخل الإدارة المختمفة من خلبل البرامج.

المرحمة الثانية: ىي عصر أنظمة المعمومات وتشمل فترة السبعينيات والثمانينيات وىي  .2
المرحمة التي تم فييا وضع بعض الخدمات من خلبل أنظمة المعمومات عمى الأجيزة 
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, ومن خلبل أنظمة المعمومات يحصل  فة وقد عرفت بأتمتة بعض الخدماتالمختم
 المواطن عمى الخدمة . 

ثة: تمثل عصر الانترنت حيث بدأت في منتصف التسعينيات وفييا تم المرحمة الثال .3
نترنت سواء بالنسبة لأداء الموظفين لأعماليم أو تفعيل أداء الحكومة بالاتصال بالإ

 بالنسبة لاتصال المواطن بيذه القرارات. 

 هل ٌوجد نموذج مثالً للحكومة الالكترونٌة؟ 

س الحكومة الالكترونية ينبغي عمى كافة المجتمعات الحقيقة أنو لا يوجد نموذج مثالي لتأسي
تكراره بل لكل مجتمع خصوصية الواقع والأىداف التي عميو أن يضعيا في الاعتبار لتأسيس 
نموذجو الخاص لمحكومة الالكترونية حيث كان المحور الأساسي في أوروبا حماية وخدمة 

ج لتناسب طبيعة الدولة التي سيتم المستيمك أو المواطن وىذا يعني أنو يجب تحويل البرام
 التطبيق فييا .

وتوجد بعض الاعتبارات يجب أخذىا بعين الاعتبار عن تصميم النموذج الملبئم لمشروع 
 الحكومة الالكترونية ىي: 

 فيم احتياجات الموظفين والمواطنين. -1
قرار حمول ملبئمة لممشكلبت القائمة. -2  العمل عمى تبني وا 
 نونية ملبئمة.وضع قواعد أخلبقية وقا -3
 مدى إمكانية رواج المشروع.  -4
 الحفاظ عمى الخصوصية والسرية. -5
 التأكد من نجاح المشروع من خلبل معايير خاصة. -6
 

 الحكومة الالكترونٌة الفلسطٌنٌة:

( 241)أجريت دراسة عمى مدى تطبيق الإدارة الالكترونية في الوزارات الفمسطينية شممت 
% من الوزارات 69مؤسسة حكومية, حيث أوضحت أن  45وزارة و 12مؤسسة منيا 

% من 81% لا يوجد لدييا شبكة حاسوب كما أن 30والمؤسسات الحكومية لدييا شبكة حاسوب 
% لدييا موقع عمى 57الوزارات والمؤسسات الحكومية لدييا اتصال بالإنترنت وأن ىناك نسبة 
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قد وضعت الوزارة استراتيجية عميا ( و  2003كما توضح )وزارة الاتصالات, , نترنتشبكة الإ
 لتطبيق الحكومة الالكترونية في فمسطين لتحقيق عدة أىداف منيا : 

 تطوير وتحسين مستوى الكفاءة الإنتاجية. -
 تسييل وتسريع تقديم الخدمات لممواطنين والمقيمين في الخارج. -
 تطوير وتبسيط إجراءات وخطوات العمل.  -
 تقميل التعامل بالأوراق والنماذج اليدوية.  -
 ربط كافة المؤسسات الحكومية مع بعضيا البعض.  -

 

 ( 2017الحسين , )  لأرشفة الالكترونٌة:مفهوم ا

دخال الممفات التقميدية إلى الوسائط المختمفة لمحواسيب , بحيث يمكن  ىي عبارة عن نقل وا 
تخزينيا لفترات طويمة , مثل : الشرائط الممغنطة أو الأقراص الضوئية بحيث تستخدم كأداة 

 مساندة إذا ما فقدت الممفات الأصمية من وسائط التخزين التقميدية . 

لكترونية ىي تحويل الممفات الورقية إلى ممفات الكترونية من خلبل ترى الباحثة أن الأرشفة الا
الوسائل المتعددة , إما من خلبل الماسح الضوئي أو حفظيا بشكل الكتروني من خلبل 
البرمجيات المتاحة عمى الحاسب الالي , من أجل الحصول عمى المعمومات ذات صفات أكثر 

 ومكان بنفس الجودة . وضوحاً والأكثر دقة والمتوفرة بكل زمان 

 الغاية من الأرشفة الالكترونية: 
 ( kain & koshy , 2013) لموثائق الالكترونية غايات تيدف لموصول إلييا منيا: 

 الحد من تضخم حجم الأرشيف  .1
 تخفيض الجيد البشري في حفظ الوثائق  .2
 المساندة في اتخاذ القرارات الإدارية  .3
 وسيمة اتصال وربط فعالة  .4
 الالتزام بمواكبة التغيرات في الأنظمة والتعميمات  .5
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 ( 2019) القدال, : الأرشفة الالكترونيةمعوقات  
 عدم وجود تأىيل فني , وتقني لمموظفين .  .1
 عدم توفر بيئة لمعمل المكتبي الالكتروني .  .2
 إىمال الكوادر المؤىمة تقنياً . .3
 غياب وجود معايير لتوظيف موظفين الأرشيف .  .4
 وجود فجوة كبيرة بين استخدام التقنية , ومؤىل الموظف .  .5
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 رضا المرضى 2.2 
 مفيوم رضا المرضى وأبعاده 

 :مقدمة 

بما أن رضا المرضى يعتبر من أىم العوامل المؤثرة لقياس جودة الخدمات ومن المفاىيم الحديثة 
نسبياً في الإدارة الصحية , فمم يظير مفيوم رضا المرضى إلا في أوائل الثمانينات من القرن 
الماضي حيث ازداد الاىتمام بيذا الجانب كنتيجة طبيعية لمطفرة النوعية والكمية لمخدمات 
الصحية وعمى كافة الأصعدة , حيث أن رضا المرضى في المجال الصحي ىو عوامل مشتركة 
من الحاجات والتوقعات والخبرات من الخدمة وغاية سامية يسعى القائمون عمى الخدمات 
الصحية , وتحرص المنشآت الصحية المتقدمة عمى توخي الجودة في الخدمات الصحية المقدمة 

ريض العامل الرئيس والمؤثر في تقديم الخدمات الصحية , وأن قياس لممرضى حيث يعتبر الم
مدى الرضا يمعب دور ىام في الضغط لتنمية المسؤولية لدى مزودي الخدمة , وأن نتائج قياس 
مدى الرضا لو دور ىام في استراتيجيات وتكتيكات المستشفيات في تقديم وتطوير الخدمات 

وعية الرعاية في المستشفيات فيما يتعمق بالخدمات لممرضى , وعنصر فعال في التحكم بن
الصحية , ولو دور متزايد الأىمية في دفع النمو نحو المساءلة بين مقدمي الرعاية الصحية عن                       

طريق اتخاذ تدابير وتحسين جودة الخدمات من نوعية الرعاية الصحية المقدمة , وىو عنصر 
 الخدمات الصحية في المستشفى .  أساسي في جودة وتقييم

وتسعى المؤسسات الصحية الى إثبات وجودىا من خلبل تقديم أفضل ما تستطيع من خدمات , 
بحيث تفوق ىذه الخدمات توقعات الزبائن ومتطمباتيم , فتقديم الأفضل ىو المفتاح الأساس الذي 

فسييا مما يساعدىا في تحقيق تدخل من خلبلو ىذه المؤسسات الى تحقيق التقدم والتميز عمى منا
أعمى مستويات الأداء والتميز لموصول الى أعمى مرتبات الرضا , إذ أصبح المريض في دائرة 

 الاىتمام . 

ونظراً لأىمية تقييم رضا المرضى وحداثة تطبيقيا من قبل المؤسسات الصحية المختمفة فقد 
وجو مختمفة , مما أوجد حالة من ظيرت العديد من الدراسات التي تناولت ىذا الموضوع من أ
  (.Kotler,2012)التباين حيث لا يوجد اتفاقاً موحد لتعريف رضا المرضى . 
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ومن خلبل ىذه الدراسة فأنو سيتم تناول عدد من المفاىيم لرضا المرضى لتحديد تعريف شامل 
ضا المرضى جل الوصول إلى ر ؤثرة في تقييم رضا المرضى , فمن ألأىم المرتكزات والعوامل الم

يعني تقديم الخدمة بما يتلبءم ويتطابق مع توقعات واحتياجات المريض والاستمرار في تحقيق 
وتوفير الخدمة من البداية وحتى النياية من خلبل التحسين المستمر, أي بأن تكون الخدمات 
الصحية التي تساىم في تحقيق رضا المرضى حمقات مرتبطة مع بعضيا البعض وترتكز عمى 

سين الخدمات في إنجاز مياميا , وىذا بالطبع يعتبر الضمان الذي سيؤدي الى تحقيق رضا تح
 المرضى وتمبي حاجاتو ورغباتو ومن ىذه التعريفات : 

( رضا العملبء بأنو : انطباع إيجابي أو سمبي مدرك من طرف العملبء 2017, الشريفعرف )
من خلبل ىذا التعريف الذي ينتج عن مقارنة الأداء الفعمي لمخدمة أو السمعة مع توقعاتيم , 

 أن رضا العملبء ىو شعور ينتاب العميل عند تجربتو لسمعة أو خدمة معينة .يمكن القول ب

لمريض بالراحة عن مجمل الخدمات التي تمقاىا خلبل مدة إقامتو شعور ا وقد ترى الباحثة بأنو
في المستشفى , وتشمل الخدمات الطبية والتمريضية والخدمات المرافقة  ) الفندقية , نظافة , 
خدمة اجتماعية ونفسية ( مما يولد إحساساً باىتمام الأطر الطبية والخدمية بو , ويمنحو الثقة 

لأطباء , ويخمق لديو شعوراً إيجابياً يساعده عمى تقبل العلبج والتجاوب بالإجراءات التي يتبعيا ا
معو , وىذا يؤدي بدوره الى تحصيل نتائج علبجية أفضل مما ينعكس عمى جودة خدمات 

 الرعاية الصحية . 

 بعاد الرضا من الخدمات المقدمة أ

المرضى المدخمين وتأثيرىا عمى ىناك ثمانية أبعاد تم اعتمدىا في ىذه الدراسة لقياس مدى رضا 
 :  ( 2010) أبو يمن ,  الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى , ويمكن تقسيميا كالاتي

بعد الرعاية الطبية : تمثل درجة الرضا المتحققة عن الخدمة المقدمة من الفريق الطبي  .1
 في الوقت الذي يعطيو الطبيب لممريض عند إجراء الفحص , وتفيم وضع وحالة
المريض ومشاركة المريض بالمعمومات وكيفية متابعة العلبج والإرشادات بعد الخروج . 
حيث يرى غالبية الأطباء أن الجودة العالية يمكن تحديدىا من منظور توفر أحدث 
الوسائل التقنية الطبية في المستشفى بالإضافة إلى إعطاء الأطباء الحرية المطمقة في 

ن اليدف النيائي لمخدمات الطبية ىو ضمان الصحة التصرف لمصمحة المريض , إ
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الجسدية والنفسية لممريض , وكمما كان المريض راضياً كان أكثر تعاوناً مع الأطباء 
والكادر التمريضي أما المريض غير الراضي عن الخدمات الطبية المقدمة لو فمن يكون 

لمريض يشعر المريض بيب وامتعاوناً بالصورة المطموبة لذلك فإن التواصل بين الط
 . بالرضا

عمى مدى الرضا من بعد العناية التمريضية : أن الرعاية التمريضية ىي مؤشر أساسي  .2
ن التعامل الجيد لمممرض والاستجابة لندائيم ومتابعة أوضاعيم , حيث أخدمات التنويم 

 , والإجابة عمى أسئمتيم لو تأثير إيجابي عمى رضا المرضى المنومين . 
مات الصحية المساندة : إن الاىتمام من كادر الخدمات الطبية المساندة بتمبية بعد الخد .3

احتياجات المريض من الحفاظ عمى خصوصيتو والعناية بحالتو الصحية والإجابة عمى 
تساؤلاتو ووضعو الصحي والمحافظة عمى النظافة ونظافة الأقسام ليا كبير الأثر عمى 

 رضا المرضى . 
روج : إن قسم الاستقبال ىو نقطة الاتصال الأول مع المريض الذي بعد الاستقبال والخ .4

لو دور في الانطباعات الأولى , وكيفية التعامل مع المريض ليا أثر كبير في تقييم 
 مدى رضا المرضى , وىناك عمميتين رئيسيتين يجرييا المريض في قسم الاستقبال ىما:

 الداخمين لممستشفى  عممية الدخول لممستشفى : تقديم الخدمة لممرضى
وعائلبتيم , والمحافظة عمى خصوصياتيم وسيولة وسرعة الإجراءات وكيفية 

 تعامل الموظف لو تأثير عمى مدى الرضا . 
  من المستشفى تكون عادةً الشيء عممية الخروج من المستشفى : عممية الخروج

الأخيرة  خير الذي يتمقاه المرضى قبل مغادرتيم المستشفى , وكونيا العتبةالأ
تكون ذكرى حسنة عند  تشفى , فإن إجراءات الخروج يجب أنفي تجربة المس

نياء جميع  المريض , حيث أن التعاون بين جميع العاممين في المستشفى وا 
بطاء والتأخير في إجراءات ممكن المعاملبت الورقية الخاصة بالخروج وعدم الإ

 ن يؤثر عمى الرضا لدى المريض . أ
ت والخدمات المساعدة : الراحة ونظافة غرف المرضى واليدوء أثناء العمل بعد الاحتياجا .5

بالإضافة إلى الخدمات والإرشاد والدعم النفسي ما ىي إلا عوامل تساعد في الوصول 
إلى رضا المرضى وىي المفتاح الرئيسي لمشفاء , وىي أحد الأسباب التي تجعل 

تي تساعد في افة وىي الأمور الالمرضى يختارون المراكز الخاصة والراحة والنظ
 . الوصول لرضا المرضى 

بعد الزيارة : إن توفر أماكن مناسبة ونظيفة ومريحة لمزوار والمرضى ومدى الزيارة كافية  .6
 .ومناسبة ليا تأثير إيجابي عمى مدى الرضا لممرضى 
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نما الوصول  .7 إلييا بعد سيولة الوصول : إن الخدمة الطبية المقدمة لا يحدىا أي عائق وا 
لى بالإضافة إبسيولة وتتوافر ليا وسائل الاتصال ويمكن الوصول ليا في أي وقت 
 وجود إشارات إرشادية واضحة في الطريق الى المستشفى داخل الأقسام . 

بعد الرضا العام : أىم الطرق التي تستخدميا المستشفى لتقييم وتحسين الجودة ىو أن  .8
المستشفى , وسؤال المرضى إذا كان لدييم تسأل المرضى كيف يقيمون تجربتيم في 

 توصيات لممستشفى , وذلك لتقييم مدى مجمل مصداقية الإجابة عمى الأبعاد السابقة . 

 أهمٌة رضا المرضى 

يعد العنصر البشري من أىم العناصر المؤثرة في الإنتاج , وقد أدى إىمال ىذا العنصر في 
إنتاجيا , وىذا ما يدعو الى دراسة رضا بعض المجتمعات والمؤسسات الى تخمف ونقص 

المرضى , لما لو من أىمية تطبيقية وعممية , ويعد رضا المرضى  من الموضوعات التي ينبغي 
أن تبقى موضعاً لمدراسة والبحث بين فترة وأخرى عند الميتمين بالتطوير الإداري في العمل , 

ار النفسي والفكري والوظيفي للؤفراد ويعد من أىم العناصر الميمة في تحقيق الأمن والاستقر 
 (. 2001العاممين بمختمف المستويات الإدارية , حيث يدفعيم طوعاً الى زيادة الانتاج . ) العبد,

 

 وامل المؤثرة على رضا المرضى :الع

أن تؤثر عمى رضا المريض , والتي يمكن تقسيميا الى ىناك الكثير من العوامل التي من شأنيا 
 Frostholm etعوامل المستقمة الى : ) وعوامل غير مستقمة , ويمكن تقسيم ال عوامل مستقمة

al ,2005 ) 

  . عوامل خاصة بالمريض 
  . عوامل خاصة بالكادر الصحي 
  . عوامل خاصة بالنظام الصحي ككل 

 العوامل المتعلقة بالمرٌض : 

 العمر : يعد المرضى الأكبر سناً أكثر رضا عن حالتيم الصحية .  .1
الجنس : أظيرت بعض الدراسات بأن النساء أقل ارتياحاً وبعض الدراسات أظيرت  .2

 العكس . 
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ن الأفراد ذوي المكانة لاجتماعية : أثبتت بعض الدراسات أالمكانة الاقتصادية وا .3
ن يكونوا أقل ارتياحاً تجاه العناية جتماعية والأقل تعميماً يميمون إلى أالاقتصادية والا

 الصحية , وىناك دراسات أثبتت العكس . 
ىناك نماذج ثابتة ,  ى المرضى بالأمراض المزمنة تبين أنالحالة الصحية : بالنظر إل .4

ن المرضى الذين يعانون من السكري المفرط كانوا أقل ارتياحاً بالعناية فمثلًب وجد أ
حي يتأثر إيجابياً مع مستوى رضا المرضى وجودة المقدمة ليم , وأن الوضع الص

 الخدمات . 
 درجة التعميم : كمما ارتفع مستوى التعميم قمت نسبة الرضا .  .5

 العوامل الخاصة بالكادر الصحً والأطباء : 

الوقت الكافي : إن الوقت الذي يقضيو الطبيب في الفحص والحديث مع المريض يولد  .4
 ما كان الوقت أطول . الثقة بينيم ويؤثر إيجاباً كم

التواصل : تعني إعطاء المريض المعمومات الضرورية لو والطمب منو اتباع مجموعة  .2
لتي يفيميا والإنصات ومخاطبتو بالمغة ا,  جل سلبمتومن أمن الإجراءات او التعميمات 

 ن ذلك يؤثر عمى معدلات الرضا لدى المريض . إليو , حيث إ
تخاذ القرار والتحكم من قبل المختصين والطاقم الطبي مما اتخاذ القرار والتحكم : يتم ا .3

يؤثر ذلك إيجاباً عمى رضا المرضى , وقد يزيدوا من مدى الرضى من خلبل السيطرة 
 والتحكم . 

 الميارات الفنية والكفاءة : تعني القدرات ومستوى الأداء لمقدم الخدمة .  .4
ن المظير الجيد ظيره حيث إتفاعمون مع المريض مع مالمظير : كثير من المرضى ي .5

يؤثر بشكل إيجابي , وذلك يعني أن يكون مقدم الخدمة الصحية عمى قدر من الاحترام 
والأدب , وأن يتسم بالمعاممة الودية والمظير اللبئق , فيذا الجانب يشير الى المودة 

 والاحترام بين الطاقم الطبي والمريض . 
توقعات المريض : تعد من العوامل المؤثرة والأكثر أىمية لممختص أن يأخذ الوقت  .6

 الكافي والجيد لتمبية توقعات المريض . 
 

 العوامل المتعلقة بالنظام :   

  عطاءه الوقت الكافي الفريق الطبي : إن التعاون بين الفريق الطبي والمريض وا 
اىتمامات المرضى , حيث يتم تقييم لمتابعة وشرح حالتو الصحية يعد من أولى 

 داء . يب وطريقة التعامل والمعاممة والأالفريق الطبي من المرضى من خلبل الطب
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 ات مؤىمة لو لى أطباء ذو ميارات عالية ومستشفيالإحالات : إن الإحالات الفعالة إ
 لى رضا المرضى . دور كبير في الوصول إ

 ودة في الخدمات الصحية وىي جزء من استمرارية العناية : تعد أحد أعمدة الج
 التنسيق والتعاون في تقديم الخدمة بطرق منسقة ومستمرة ومناسبة لحاجة المريض . 

  عدم الانتظام والسرعة بالخدمة : ىي درجة السرعة التي يتمقى المريض من خلبليا
 الخدمة بالسرعة الممكنة ووجود التعاون بين مقدمي الخدمة في جميع المراحل . 

  توفر الكادر : إن توفير كادر ذو كفاءة عالية يؤثر إيجابياً عمى الرضا العام
لممريض وتعكس مستوى كفاءة وجدارة القائمون عمى تقديم الخدمات الصحية من 
أطباء وممرضون وفنيون من حيث الميارات والقدرات التي تمكنيم من القيام 

فاءات لى معايير مثل : الكأ إلأمثل , فالمريض غالباً ما يمجبأدوارىم بالشكل ا
طباء والشيرة والسمعة التي يحظون بيا في حالة التعامل العممية التي يتمتع بيا الأ

 مع تمك المؤسسات الصحية لأول مرة . 
   

 لكترونٌة فً المنظمات الصحٌة:الأعمال الا

منظمات الأعمال , عن مثيمتيا في  الصحية لكترونية في المنظماتلا تختمف طبيعة الأعمال الا
نجدىا في  الوظائف والعمميات الإدارية التي تقوم بيا منظمات الأعمال الأخرى, حيث إن
تأثرت كثيرا بالتطورات الحاصمة في الفكر  , كما أن المنظمات الصحية المنظمات الصحية

التوجو المقدمة لمعملبء, و  مثل مبادرات تطبيق الجودة الشاممة وتحسين الخدمات الإداري الحديث
يحقق  وغيرىا, فيي تسعى لتوظيف ىذه المبادرات بالشكل الذي نحو الزبون, والتسويق بالعلبقات

 . الاستراتيجية ليا الكفاءة والفعالية في الأداء وبالآتي تحقيق أىدافيا

كانت في القطاع العام أو في القطاع  ومن ناحية أخرى, نجد أن المنظمات الصحية سواء
بين إمكانياتيا  تنافسية قوية وسريعة التطور, تفرض عمييا تحقيق التوافق يئةالخاص, تعمل في ب

الخدمات  من المرضىتغيرات خاصة في احتياجات  وقدراتيا وبين ما تفرضو ىذه البيئة من
من أجل تحقيق التميز التنافسي, ومن بين ىذه  الصحية, مما يجعميا تواجو الكثير من التحديات

المقدمة وتحسين عمميات  في تقنية المعمومات كمدخل لتحسين الخدماتالاستثمار  التحديات
 تسعى ىذه المنظمات من خلبل توظيف تطبيقات تقنية المنظمة ووظائفيا المختمفة, وكذلك
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الربحية بالنسبة لمنظمات القطاع  المعمومات والاتصالات إلى خفض تكاليف الإنتاج وزيادة
 الخاص.

لكترونية بالشكل الذي يخدم كل الأعمال الا المنظمات الاستفادة من حموللذلك ينبغي عمى ىذه 
لمواردىا, وتحسين  , بما يضمن لممؤسسة الطبية الاستغلبل الأمثل والإدارية أنشطتيا الفنية

عمى الاختيار الدقيق لممعدات والبرمجيات الخاصة  عممياتيا, ولا يعتمد نجاح ىذه التقنيات
نما يعتمد نجاحياومعالجة واستع بتخزين بشكل أكبر عمى مدى  ادة المعمومات فحسب, وا 

 ية من أطباء وتمريض وفنيين وكذلكخدمات الرعاية الصح ملبئمتيا لمختمف المستخدمين مقدمي
الفئات وتختمف احتياجاتيم لممعمومات  الإداريين, حيث تختمف رؤية وأولويات كل فئة من ىذه

ومن الفوائد التي (  Taylor and Cullen, 2009تقنيات )منيم من ىذه ال وكيفية استفادة كل
 , إمكانية الوصول إلى كترونيةلتوظيف حمول الأعمال الا تعود عمى المنظمات الصحية جراء

, تحسين  التوريد وتكاليف المخزون , خفض تكاليف المزودين بغض النظر عن أماكن تواجدىم
 ( .Lin and Lin,2008تحقيق المزايا التنافسية, ),  جديدة لأداء العمل العمميات وتوفير طرق

بالمسائل  كما أنيا تواجو بعض التحديات مثل تمك المتعمقة الطبية لأخطاءتقميل ا بالإضافة إلى
المعمومات والاتصالات المناسبين, وكذلك  , وعدم توفر مزودي خدمات تقنية الأمنية والقانونية

ع تكمفة توظيف ارتفا , بالإضافة إلى تياجات المستشفىالتقنيات المتوفرة مع اح عدم توافقية
 ( . European Commission,2006  The)لكترونية تقنيات الأعمال الا

 لكترونٌة فً المنظمات الصحٌة:قنٌات الأعمال الات

 لكترونية التي تتبناىا المنظمات الصحية فيالا كشفت العديد من الدراسات عن تقنيات الأعمال
 ىذه التقنيات بالتعاملبت  تتعمق , إجمالاً  المتقدمة بغض النظر عن حجم تمك المنظمات الدول
 لكترونية التي تكون المنظمة طرفا فييا سواء كانت بين المنظمة الصحية وبين منظماتالا

أو بين المنظمة الصحية , ( B2C) أو بين المنظمة الصحية وعملبئيا , (B2Bأعمال أخرى )
يعني تنفيذ  ,وىذا (B2Eأو بين المنظمة الصحية وموظفييا )( B2G) ميةوالمنظمات الحكو 

 al et , 2010) عبر الويب. لكترونياً ا حجم كبير من الأنشطة المتعمقة بالسمع والخدمات
Hubner . ) 
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لكتروني مع المنظمات توظف الاتصال الا لكترونية إلى تقنياتكما تصنف تقنيات الأعمال الا
 .  لكترونياً اعمال الداخمية لإدارة الأ, وتقنيات تستخدم  العلبقة الأخرى ذات

طبية وذلك وفقا للؤغراض التي تيدف ىذه  كما تصنف ىذه التقنيات إلى تقنيات إدارية وتقنيات
الصحية لتبني الأعمال  ومن أىم التقنيات والنظم التي تحتاجيا المنظمات تحقيقيا التقنيات إلى

 . (Blumenthal,2011)  لكترونية ما يأتي:الا

لكترونية التي توفرىا المنظمات الا واحدة من تقنيات الأعمال : البنية التحتية للاتصال. 1
أنظمة المعمومات الموزعة  العاممين من تبادل المعمومات والاستفادة من خدمات الصحية لتمكين

المحمية الواسعة, كما  الحاسوبيةالمتاحة وذلك من خلبل توفير الشبكات  و المشاركة في الموارد
والفنيين  لجميع العاممين الإداريين بالإنترنتخدمات الاتصال  تقوم المنظمة الصحية بتوفير

, بالإضافة إلى ذلك فإن امتلبك  أغراض العمل لتمكينيم من الاستفادة من ىذه التقنية لخدمة
تبني الإعمال الالكترونية فييا  الصحية لموقع الكتروني عمى الويب يعد من متطمبات المنظمة

والفنية من خلبلو مثل  الموقع تفاعمي يمكن تنفيذ كثير من الميام الإدارية خاصة إذا كان ىذا
رسال طمبات الشراء لمموردين واستقبال حجز المواعيد لمعملبء العروض ...ً  الخ,  )المرضى( وا 

 ة التي يجب أن توفرىا المنظماتمن الخدمات اليام لكترونيتعد تطبيقات البريد الااً أخير 
وبين المنظمات الأخرى وكذلك بينيا وبين  الصحية لغايات توفير الاتصال وتبادل الرسائل بينيا

 .  العاممين فييا

تكون  حتىالمنظمة الصحية :  داخل اً لكترونياي تحقق مشاركة البيانات التقنيات الت. 2
من بناء  لكترونية وتقنياتيا المتعددة لابدلتوظيف نظم الأعمال الا المنظمة الصحية جاىزة

داريين( من الوصول  مستخدمي النظام ) وتصميم قواعد بيانات متكاممة حتى تمكن فنيين وا 
احتياجات كل منيم ويخدم أداء الميام  والمشاركة في البيانات وتبادليا وذلك بشكل يغطي لمممفات

 .المكمف بيا

عمى الحاسب وتطبيقاتو الشبكية  وىي نظم مبنية :( SCMنظم إدارة سلاسل التوريد ). 3
, حيث  والمعمومات بينيم أعضاء سمسمة التوريد من أجل تسييل تدفق المواد لغرض الربط بين

والمستمزمات الطبية  بتوظيف ىذه النظم لغايات ضمان توريد الأدوية تقوم المنظمات الصحية
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المحافظة عمى  ريد والتخزين, بالإضافة إلىوخفض تكاليف التو  بكفاءة عالية تضمن حسن الأداء
 .سلبمة المواد الطبية 

لإدارة المنشآت يتكون من مجموعة  نظام متكامل ( : ERP.نظم تخطيط موارد المنشأة ) 4
نتاجية مترابطة تعمل عمى قاعدة بيانات منظومات مالية دارية وا  , توفر أفضل حمول  موحدة وا 

توحيد جميع  دقيقة للؤعمال وتفعيل التطور والابتكار, حيث يتم رؤية إدارة أعمال المنشآت لتقديم
 .عمى قاعدة بيانات مركزية عمميات الأعمال في بيئة نظام موحد مبنية

, إذ أنيا  وحوسبة إجراءات العمل لأي منشأة لتطوير رئيسياً  تشكل نظم تخطيط الموارد محوراً 
لكترونية في الأعمال الا لذلك تشتمل تقنيات,  الاستثمار الأمثل لمموارد و بشكل فاعل تمكن من

والبشرية  الفرعية لتخطيط الموارد والتي تركز عمى الموارد المالية المنظمات الصحية عمى النظم
دارة المواد والمستمزمات الطبيةو  ىذه النظم لتمكين المؤسسات الصحية من  حيث تتكامل ا 

 . لمواردىا  الاستثمار الأمثل
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 الدراسات السابقة: 3.2
التحول من الأنظمة التقميدية إلى  واقع ممارسات اليات ىناك العديد من الدراسات التي تناولت    

, وقمنا بالاطلبع عمى  وعلبقتيا برضا المرضى في المستشفيات الحكومية لكترونيةالانظمة الا
منيا في جوانب أخرى : ما استطعنا الحصول عميو من ىذه الدراسات والأبحاث , واستفدنا 

صياغة التساؤلات , والمنيجية العممية , وفيما يأتي بعض الدراسات المعروضة وفق التسمسل 
 الزمني من الأحدث الى الأقدم :

 الدراسات العربية:1.3.2 
( در الإدارة الالكترونية في الميزة التنافسية في المستشفيات 2021)صالح , دراسة .1

 .الأردنية الخاصة 
ىدفت ىذه الدراسة إلى تسميط الضوء عمى دور الإدارة الالكترونية  بمتغيراتيا ) الموارد البشرية , 

في الميزة التنافسية في شبكات الاتصال , قواعد البيانات , المكونات المادية والبرمجيات ( 
لجيد وتوفير الوقت وا, من خلبل مساىمتيا في تخفيض الكمفة  المستشفيات الأردنية الخاصة

والتركيز عمى الميام والأعمال الرئيسية لممنظمات لتحسين الأداء وزيادة الكفاءة والفاعمية 
التنظيمية , واعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي , وتكون مجتمع الدراسة من موظفي 

عددىا  الأقسام الإدارية والإشرافية في المستشفيات الأردنية الخاصة في العاصمة عمان , والبالغ
( مستشفى , واعتمد الدارسة عمى طريقة العينة 23( مستشفى , وخضع منيا لمدراسة )43)

القصدية , واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات , وتم الاعتماد عمى الاستبانة أداة الدراسة , 
 ( لإدخال البياناتspss( استبانة صالحة لمتحميل , واستخدم برنامج )222وتم استلبم )

 ومعالجتيا واختبار الفرضيات . 

ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة : وجود أثر ذو دلالة إحصائية للئدارة الالكترونية 
بأبعادىا في الميزة التنافسية في المستشفيات الأردنية الخاصة , وبناءً عمى النتائج فقد تم تقديم 

ستشفيات الأردنية الخاصة بتدريب الأفراد مجموعة من التوصيات أىميا : ضرورة اىتمام الم
العاممين عمى استخدام البرمجيات الحديثة بشكل فعال , كما أوصت أيضاً إدارة المستشفيات 
 بضرورة الاىتمام بتوفير البرامج المتطورة التي تمكن الأفراد العاممين من العمل عن بعد . 
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( أثر الإدارة الالكترونية في جودة الخدمات الصحية :  2021) أبو دف , دراسة  .2
 دراسة ميدانية : مجمع الشفاء الطبي بغزة . 

, في مجمع أثر الإدارة الالكترونية في جودة الخدمات الصحية  ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى
الوصفي فمسطين , ولتحقيق أىداف الدراسة تم استخدام المنيج  –غزة في مدينة الشفاء الطبي 

التحميمي , واعتمدت أداة الاستبانة في جمع البيانات اللبزمة , وبطريقة الحصر " المسح الشامل" 
لجميع أفراد مجتمع الدراسة , والذي ينكون من الموظفين الإداريين والإشرافيين العاممين في 

 يل . ( استبانة صالحة لمتحم168( , واستردت )198مجمع الشفاء الطبي , ويبمغ عددىم )
توفر متطمبات تطبيق الإدارة الالكترونية في مجمع الشفاء الطبي  : الدراسة إلى نتائج وتوصمت

جاء بدرجة متوسطة , ومستوى جودة الخدمات الصحية جاء بدرجة كبيرة , كما أنو توجد علبقة 
طبي , ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية وجودة الخدمات الصحية في مجمع الشفاء ال
 وتبين أن المتغيرات المؤثرة في جودة الخدمات الصحية في مجمع الشفاء الطبي ىي : 

 ) المتطمبات البشرية , المتطمبات المالية , المتطمبات الأمنية ( , وعدم وجود تأثير لمتغيرات 
) المتطمبات الإدارية , المتطمبات التقنية ( , وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين 

 متوسطات تقديرات عينة الدراسة تعزى إلى : ) الحالة الاجتماعية , العمر , المؤىل العممي ( . 
وقد أوصت الدراسة إلى تطوير العمل في الإدارة الالكترونية في المؤسسات الصحية ورفع 

جودة الخدمات الصحية المقدمة , أىميا : تبني سياسة التحول من الإدارة التقميدية إلى  مستوى
الإدارة الالكترونية , وتوفير المخصصات المالية اللبزمة لتطبيق الإدارة الالكترونية , وشراء 
 التجييزات اللبزمة وتحديثيا , والعمل عمى تدريب العاممين بشكل مستمر وتأىيميم لمتعامل مع

البرامج والأنظمة والتقنيات الحديثة , ودعم المتميزين والمبدعين في المجال التقني والتكنولوجي 
والاستعانة بالخبراء في مجال التكنولوجيا , والاىتمام الدائم بقياس جودة الخدمات الصحية من 

 خلبل المقاييس العالمية المعتمدة . 
 

لكترونية في تحسين الأداء الوظيفي ( دور الإدارة الا  2021مرسة ,دراسة ) أبو  .3
  المحافظات الجنوبية . –في وزارة الصحة الفمسطينية 

ىدفت ىذه الدراسة التعرف إلى دور الإدارة الالكترونية بأبعادىا ) المتطمبات الإدارية , 
المتطمبات الأمنية , المتطمبات البشرية , المتطمبات المالية , المتطمبات التقنية ( في تحسين 
الأداء الوظيفي في وزارة الصحة الفمسطينية , وقد استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي , 
واختير مجتمع الدراسة من موظفي الوزارة , الذين يشغمون الإدارة العميا والمناصب الإشرافية 
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ت , ( , واستخدم الباحث العينة العشوائية الطبقية كأداة لجمع البيانا595والذي يبمغ عددىم )
( لإدخال spss( , واستخدم برنامج )250( استبانة عمى المبحوثين واستردت )270ووزعت )

 البيانات ومعالجتيا واختبار الفرضيات . 

وتوصمت الدراسة إلى النتائج التالية : ىناك موافقة بدرجة كبيرة من المبحوثين عمى توفر 
متطمبات تطبيق الإدارة الالكترونية في وزارة الصحة الفمسطينية وعمى مستوى الأداء الوظيفي , 

ات الأمنية يوجد علبقة طردية إيجابية بين أبعاد الإدارة الالكترونية ) المتطمبات الإدارية , المتطمب
, المتطمبات البشرية , المتطمبات المالية , المتطمبات التقنية ( , والأداء الوظيفي بوزارة الصحة 
بالمحافظات الجنوبية , لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات أفراد العينة 

ل العممي , سنوات الخدمة ( حول الدرجة الكمية لأبعاد الإدارة الالكترونية , تعزى لمتغير ) المؤى
بينما يوجد فروق تعزى لمتغير الجنس لصالح الإناث , يتأثر الأداء الوظيفي بصورة جوىرية 

وذات دلالة إحصائية بكل من )) المتطمبات الإدارية , , المتطمبات البشرية , المتطمبات المالية 
 ة التأثير . , المتطمبات التقنية ( واستبعدت المتطمبات الأمنية من معادل

أوصت الدراسة بضرورة عمل توازن في نسبة الذكور والإناث في وظائف الإدارة العميا والوسطى 
لدى العاممين بوزارة الصحة من خلبل استقطاب عدد كافي من الإناث , وذلك لملبئمة العنصر 

إداري وفني النسائي لمكثير من الميام الخاصة بالقطاع الصحي , والعمل عمى الاستعانة بكادر 
يتميز بالمؤىلبت العممية العميا وأصحاب الشيادات , والطاقات الالكترونية والميارات التقنية , 
لأنيم قد يكونون الأقدر عمى الإبداع والتجديد والتطوير والتأقمم مع البيئة الرقمية التي نعيش 

 فييا. 

 

ة أداء المنظمات ( دور الإدارة الالكترونية في رفع كفاء2020دراسة ) الشيخ ,  .4
 الصحية : دراسة تطبيق لمصندوق القومي لمتأمين الصحي بالسودان . 

تيدف ىذه الدراسة إلى تحديد ما إذا كانت ىناك علبقة بين قبول الإدارة التقميدية في قطاع 
مكانية تطبيق الإدارة الالكترونية من قبل ىذه الأقسام الصحية في محاولة  الصحة السوداني وا 

كفاءة أداء المنظمات أدبيات الإدارة ودورىا في  –النقص في البريد الالكتروني  لسد بعض
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الصحية وكذلك مساىمتيا في توضيح مفيوم ومتطمبات تطبيق الإدارة الالكترونية من خلبل 
إبراز أىميتيا في الإدارة العامة المعاصرة , وكذلك لمكشف عن توفر الموارد البشرية والعالمية , 

الفنية الإدارية لمتطبيق في مجال النظام الصحي بالسودان , تم تنفيذ المنيجية المتطمبات 
, المستخدمة في ىذه الدراسة مع الإجراءات المنيجية , والتي تتسق مع مشكمة الدراسة وأىدافيا 
والتي تم جمعيا بين كل من المنيج التاريخي والمنيج الوصفي , كما تضمنت مصادر جمع 

 ق الاستبيان والملبحظة والمقابلبت ودراسات الحالة . المعمومات عن طري

من أىم نتائج الدراسة : انتشار الأمية الحاسوبية بين الجميور مع ندرة الكوادر البشرية ) 
, ومن أىم التوصيات : زيادة الوعي الموظفين ( المتخصصين في النظم والبرامج والشبكات 

عادة تأىيل البنية التحتية اللبزمة وسن التشريعات لحماية  العام بأىمية الإدارة الالكترونية وا 
الأعمال الالكترونية , وكذلك العمل عمى شراء الأجيزة وأنظمة التصميم والشبكات والصيانة , 

والاىتمام بضرورة تدريب وتأىيل الكوادر البشرية ورفع الوعي العام بأىمية تطبيق الإدارة 
البنية التحتية اللبزمة لمعمل الالكتروني في مؤسسات الالكترونية وضرورتيا , إعادة تأىيل 

 التأمين الصحي . 

( معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية بإدارة الخدمات 2020دراسة ) جبريل ,  .5
 الصحية درنة) ليبيا ( . 

ىدفت الدراسة التعرف إلى أىم المعوقات التي تعتري تطبيق الإدارة الالكترونية بإدارة الخدمات 
بمدينة درنة من وجية نظر العاممين , واعتمدت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي , وتم  الصحية

استخدام الاستبانة كأداة لمدراسة , وتكون مجتمع الدراسة من جميع العاممين بإدارة الخدمات 
( عاملًب , وتم استخدام أسموب المسح الشامل , وقد 89الصحية بمدينة درنة , بمغ تعداده )

أن مستوى معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية بإدارة الخدمات الصحية جاء نتائج الدراسة أظيرت 
متوسطاً , وأن أكثر معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية ىي المعوقات البشرية , وأوصت الدراسة 

بضرورة وضع التشريعات اللبزمة لتطبيق الإدارة الالكترونية , ونشر الوعي بمفيوم وأىمية 
 دارة الالكترونية . الإ
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( إدارة الصحة الالكترونية وأثرىا في إدارة الجودة الشاممة :  2019دراسة ) نوره , .6
 الدور الوسيط لتكنولوجيا إدارة المعرفة في مستشفيات محافظة إربد .

ىدفت الدراسة إلى تحميل أثر إدارة الصحة الالكترونية في إدارة الجودة الشاممة في مستشفيات 
إربد في ظل وجود متغير تكنولوجيا إدارة المعرفة كمتغير وسيط , وقد تم اعتماد ستة محافظة 

أبعاد لمتغير إدارة الصحة الالكترونية وىي : السجلبت الصحية الالكترونية , نقل البيانات 
الكترونياً , الوصفات الطبية الالكترونية , استشارات الفيديو , مشاركة الصور الطبية , التعمم 

بي المستمر , وأربعة أبعاد لمتغير إدارة الجودة الشاممة وىي : التركيز عمى العميل , الط
التحسين المستمر , مشاركة العاممين , الإدارة بالحقائق , ولتحقيق أىداف الدراسة تم تطوير 

( مستشفى في محافظة إربد التي تطبق إدارة الصحة 15الأداة الاستبانة حيث وزعت عمى )
 ( لإدخال البيانات ومعالجتيا واختبار الفرضيات .spssالالكترونية وقد تم استخدام برنامج )

لإدارة الصحة الالكترونية بأبعادىا في كانت أىم نتائج الدراسة : وجود أثر ذو دلالة إحصائية 
دارة المعرفة في مستشفيات محافظة إربد , وجود أثر ذو دلالة إح صائية إدارة الجودة الشاممة وا 

لإدارة الصحة الالكترونية في إدارة الجودة الشاممة من خلبل تكنولوجيا إدارة المعرفة كمتغير 
وسيط في مستشفيات محافظة إربد , وجود أثر ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا إدارة المعرفة في 

 إدارة الجودة الشاممة في مستشفيات محافظة إربد . 

أخذ تقييمات إدارة الصحة الالكترونية من خلبل مجالاتيا وقد أوصت الدراسة : العمل عمى 
كوحدة واحدة والبعد عن تجزئتيا وذلك لتحقيق أثر إيجابي قوي في إدارة الجودة الشاممة من 

خلبل تكنولوجيا إدارة المعرفة ودعم عممياتيا الرئيسية , إنشاء وحدة خاصة تعنى بإدارة المعرفة 
تيا منسجمة مع أىداف وغايات المستشفى وتقديم الورش التعريفية بحيث تكون أىدافيا واستراتيجيا

لجميع العاممين في أقسام المستشفيات حول الميام المناطة بيذه الإدارة في تطوير العمل 
وتعريف العاممين بالتكنولوجيات الداعمة ليا والنظم التي تخدميا , ربط الحصول عمى الاعتمادية 

الرعاية الصحية بمدى قدرة المستشفيات عمى تبني مفاىيم إدارة  المحمية كأداة  لتحسين جودة
 الصحة الالكترونية . 
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( معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في إدارة لموارد 2018 دراسة ) العالم ,  .7
البشرية من وجية نظر مديري وموظفي الموارد البشرية بوزارة الصحة الفمسطينية 

 في محافظة رام الله والبيرة .

(  في وزارة الصحة الفمسطينية في محافظة رام الله والبيرة , 2018أجريت ىذه الدراسة في العام )
أما عينة الدراسة فاعتمدت عمى المسح الشامل لمجتمع الدراسة من جميع مديري وموظفي دائرة 

الموارد البشرية في وزارة الصحة الفمسطينية , وىدفت الدراسة لمتعرف عمى معوقات تطبيق 
الإدارة الالكترونية في إدارة الموارد البشرية بوزارة الصحة الفمسطينية في محافظة رام الله والبيرة 

وقد استخدم في انجاز ىذه الدراسة المنيج من وجية نظر مديري وموظفي الموارد البشرية , 
طة , وجاءت تصميم الاداة الاستبانة , وكان من أىم نتائج الدراسة : عدم وجود خ الوصفي

استراتيجية لمتحول من الإدارة التقميدية الى الإدارة الإلكترونية , ضعف البنية التحتية اللبزمة 
لتطبيق الإدارة الالكترونية لعدم توفر قاعدة بيانات دقيقة متكاممة منسجمة مع متطمبات العمل , 

رونية , وخرجت عدم توفر الكوادر المؤىمة من ذوي الخبرة والمعرفة في تطبيق الإدارة الالكت
الدراسة بعدد من التوصيات : توفير الدعم المالي المناسب عن طريق إقامة علبقات مع 
مؤسسات مانحة ذات علبقة , العمل عمى تدريب وتأىيل الموظفين ومنحيم حوافز مادية 

 ومعنوية تقديراً لجيودىم , سن التشريعات والقوانين اللبزمة بخصوص تطبيق الإدارة الالكترونية
في الوزارة , وجود قانون رادع لحماية كافة التعاملبت الالكترونية من الاختراق , وضع خطة 

 استراتيجية زمنية لتطبيق الإدارة الالكترونية . 

وأثرىا في الإدارة الالكترونية ( موارد نظم المعمومات 2017دراسة ) العوايشة ,  .8
 دراسة ميدانية في المستشفيات الخاصة الأردنية . –لمموارد البشرية 

الإدارة الالكترونية لمموارد  إلى التعرف عمى أثر موارد نظم المعمومات عمىىدفت ىذه الدراسة 
من وجية نظر الإداريين في القطاع الصحي وبشكل خاص في المستشفيات الخاصة  البشرية

الخاصة الأردنية الحاصمة عمى شيادة الأردنية , وطبقت ىذه الدراسة عمى المستشفيات 
( موظفاً من العاممين في 357الاعتمادية الدولية , وتم استخدام العينة العشوائية طبقية حجميا )

الإدارة العميا والوسطى والتنفيذية في المستشفيات , وزعت عمييم الاستبانات لجمع البيانات 
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( استبانة صالحة لمتحميل , تم 309ترجاع )الأولية لغايات تحقيق أىداف الدراسة , وقد تم اس
 ( .spss,plsاستخدام عدد من الأساليب الإحصائية )

توصمت الدراسة إلى عدد من النتائج منيا : وجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
فيات لموارد نظم المعمومات بمتغيراتيا مجتمعة في الإدارة الالكترونية لمموارد البشرية في المستش

الخاصة الأردنية , وعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات عينة الدراسة 
نحو الإدارة الالكترونية لمموارد البشرية في المستشفيات الخاصة الأردنية تعزى لممتغيرات 

 الديمغرافية والوظيفية . 

المنظمات التي تقدم خدمات خرجت الدراسة بالعديد من التوصيات : عمى المستشفيات الخاصة و 
مشابية ضرورة إيلبء أىمية أعمى للؤفراد , والشبكات , والاتصالات , والبرمجيات كما ىو متبع 
في الأجيزة والبيانات , وضرورة تخصيص موارد مالية إضافية لتدريب العاممين وتحديث شبكات 

الكامل نحو الإدارة  الاتصالات والبرمجيات , وعمى المستشفيات الخاصة القيام بالتحول
 الالكترونية لمموارد البشرية والاستغناء عن الأساليب التقميدية ) إدارة بلب ورق ( . 

 

( دور الإدارة الالكترونية في تحسين جودة   2017) طارق بن قسمي , دراسة .9
 الخدمات في المؤسسات الاستشفائية العمومية .

( في مستشفى سميمان عميرات في مدينة بريكة , وجاءت 2017أجريت ىذه الدراسة في العام )
عينة الدراسة عينة عشوائية وىدفت الدراسة الى التعرف عمى مدى إسيام الإدارة الالكترونية في 

وتحديد الاثار المترتبة عمى  العمومية في المؤسسات الاستشفائيةتحسين جودة الخدمات 
اسة المنيج الوصفي , وجاءت تصميم الاداة استخداميا , وقد استخدم في إنجاز ىذه الدر 

الاستبانة , وكان من أىم نتائج الدراسة : وجود علبقة ارتباط قوية بين الإدارة الالكترونية وجودة 
الخدمات الصحية وتحسين الاداء لمعاممين في المستشفى , وتؤثر الإدارة الالكترونية معنوياً عمى 

ا , وقد خرجت الدراسة بعدد من التوصيات : تعزيز جودة الخدمات الصحية وتحسن من أدائي
استخدام الإدارة الالكترونية في المستشفيات الجزائرية مع التركيز عمى الموارد البشرية وتأىيميا 

 في مجال الإدارة الالكترونية . 
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( بعنوان : واقع ىندسة العمميات الادارية وعلاقتيا 2016دراسة )أبو عيدة, .42
 . الصحية بمجمع الشفاء الطبيبجودة الخدمات 

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى واقع ىندسة العمميات الإدارية وعلبقتيا بجودة الخدمات 
الصحية بمجمع الشفاء الطبي, ولتحقيق ىدف الدراسة استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي 

من مقدمي خدمات  شخص 194بمغت وقام بتصميم استبانة وزعت عمى عينة عشوائية بسيطة 
واقع ىندسة العمميات الإدارية في  أىم نتائج الدراسة:الرعاية الصحية في مجمع الشفاء الطبي. 
%( مستوى جودة الخدمات الصحية في مجمع 69.43مجمع الشفاء الطبي جاء بوزن نسبة )

عمميات اف تبني مجمع الشفاء الطبي أىد %( أىم التوصيات :65.9الشفاء الطبي بوزن نسبي )
 في الرقابة في مجمع الشفاء الطبي ,استخدام تكنولوجيا المعمومات  إدارية واضحة ومفيومة,
جمب الكوادر البشرية المتخصصة ذات من مجمع الشفاء الطبي , تحقيق توقعات المريض 

 الخبرة والميارة والمؤىلبت العممية .

 :دراسات أجنبية ال 2.3.2
تصميم وتطبيق وتقييم نظام إدارة رقمي ( Zayad,khaled,2020دراسة ) .6

لمتسجيل والرعاية الصحية : دراسة استطلاعية بقسم طب الأطفال بأحد 
 المستشفيات  . 

المعمومات ىي أساس رسم السياسات والتخطيط والبرمجة والمساءلة المعموماتية الصحية وىي 
تعامل مع الموارد والأجيزة تقاطع عموم المعمومات وعموم الكمبيوتر والرعاية الصحية والذي ي

والطرق لتحسين الحصول عمى المعمومات وتخزينيا واسترجاعيا واستخداميا في الصحة والطب 
الحيوي , وتعتمد معظم المستشفيات والعيادات التي يتم إدارتيا بشكل احترافي عمى انظمة إدارة 

رة جميع معموماتيم الطبية معمومات المستشفيات ) أو الرعاية الصحية ( التي تساعدىم عمى إدا
نظام لإدارة المعمومات الصحية والإدارية , واليدف منيا تنفيذ واختبار تصميم وتنفيذ وتقييم 

واختبار التطبيق في مستشفى ماليزيا , وتم جمع البيانات ليذه الدراسة باستخدام أدوات مختمفة 
المعمومات الصحية , فوائد نظام  لمعالجة خمسة مجالات رئيسية : تحميل الحاجة إلى نظام إدارة

إدارة المعمومات الصحية , تحميل بيانات تصورات العامميين الصحيين في المستشفيات نحو تنفيذ 
نظام إدارة المعمومات الصحية واختبار وتطبيق نظام إدارة المعمومات الصحية في الأقسام 
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ة المعمومات الصحية , وعمى الرغم المتعمقة بطب الأطفال , واقتراحات اختيار وتحسين نظام إدار 
من الحاجة لممزيد من التدريب عمى استخدام النظام , والمزيد من أجيزة الكمبيوتر والمعمومات 

في الوقت المناسب , إلا أن تصورات العاممين الصحيين تشير إلى رضاىم عن سيولة استخدام 
متشغيل السمس لممستشفى , نظام إدارة المعمومات الصحية , وأنو ميم من نواحي عديدة ل

وتوصمت إلى الاستنتاجات التالية : نظام إدارة المعمومات الصحية لو فائدة مباشرة كبيرة مثل : 
جودة الرعاية الصحية المحسنة المقدمة لممرضى , كما أن ليا قيمة إيجابية غير مباشرة تنتشر 

يجية وتنفيذىا وتحسين العمميات عن طريق تحفيز تطوير القدرات التنظيمية لربط صياغة الاسترات
عداد التقارير وملبحظات الأداء , وعمى الرغم من انو  وصنع القرار والبحوث الطبية والوبائية وا 
يمكن تحديد المشاكل أثناء عممية استخدام نظام إدارة المعمومات الصحية , إلا أن الفوائد تفوق 

 الصعوبات , وبالتالي تبرر استخداميا . 

التحول الرقمي لمخدمات الصحية : تقرير فريق الخبراء حول الطرق تقييم أثر  .2
 ( .EXPH( )2018الفعالة للاستثمار في الصحة )

كان تأثير رقمنة الخدمات الصحية عميقاً ومن المتوقع أن يكون أكثر عمقاً في المستقبل مثل 
وتستند عمى قرارات  الخدمات الأخرى , ومن الميم تقييم تأثير ىذه الخدمات الصحية الرقمنية ,

اعتماد أو استخدام أو تعويض الخدمات الصحية الرقمية الجديدة عمى مستويات مختمفة من نظام 
 الرعاية الصحية بشكل مثالي إلى الأدلة المتعمقة بأدائيا في ضوء أىداف النظام الصحي . 

ن تحقيق أىداف النظام الصح ي الواسعة بما في من أجل تقييم ىذا ينبغي اتخاذ منظور واسع , وا 
مكانية الوصول والكفاءة والإنصاف , وىي اىداف يمكن عمى أساسيا الحكم  عمى ذلك الجودة وا 

خدمات الصحة الرقمية الجديدة , وىذه الأىداف لم تتغير من خلبل عممية الرقمنة لذلك ينبغي 
طريقة مناسبة , تصميم التقييمات وتفصيميا بطريقة تسمح بالتقاط جميع التغييرات ذات الصمة ب

لا نقدم إطار عمل تقييمياً كاملُب في ىذا الرأي , لكننا نفكر في عناصر ميمة , يمكن لمرصد 
 أيضاً أن يكمل التقييمات من خلبل ملبحظة الاتجاىات العامة في كيفية تطور الأنظمة . 

قييميا , يمكن استخدام العديد من التصنيفات المختمفة لمخدمات الصحية الرقمية في سياق ت
ونحن نميز بين التدخلبت لمستخدمي الرعاية ومقدمي الرعاية الصحية والأنظمة الصحية أو 
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مديري الموارد وخدمات البيانات , ونميز أيضاً بين اتخاذ القرار المركزي واللبمركزي , وننصح 
, مع تناول ببدء أي تقييم مع وصف كامل لمتكنولوجيا الرقمية ذات الصمة , واستخداميا وأىدافيا 

عناصر مثل المذكورة أعلبه لإعطاء نظرة عامة كاممة عن التكنولوجيا والاستخدام المقصود , 
والتكاليف والعواقب والمقارنة الأكثر صمة بيا من أجل التمكن من اختيار استراتيجية تقييم مناسبة 

 ومعايير رئيسية لتضمينيا . 

( بعنوان : أثر جودة الخدمة عمى رضا العملاء  Thevarajah, (2016دراسة  .3
 في بورصة كولومبو بسيرلانكا . 

,  في بورصة كولومبو بسيرلانكاالتعرف عمى أثر جودة الخدمة عمى رضا العملبء الدراسة  ىدفت
واعتمد الباحث قائمة الاستقصاء كأداة لمدراسة , وتكون مجتمع الدراسة من العاممين في بورصة 

( موظف , ومن نتائج الدراسة أن جودة الخدمة المقدمة حصمت 300لبالغ عددىم ) كولومبو وا
عمى درجة موافقة كبيرة , وكذلك يوجد أثر لجودة الخدمة عمى رضا العملبء , وأوصت الدراسة 

بضرورة تفيم إدارة بورصة كولومبو توقعات العملبء , بالإضافة إلى تقديم التدريب والتأىيل 
ليب تقديم الخدمة حتى يكون الموظف قادراً عمى تقميل دور التعارض لمموظفين عن أسا

 والغموض .
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 الدراسات العربية السابقة :  ( 3.2رقم ) جدول

 أدارة الدراسة منيج الدراسة مجتمع وعينة الدراسة بيئة الدراسة فترة الدراسة الدراسة الرقم
المستشفيات  2021 صالح 1

 الأردنية الخاصة 
المنيج الوصفي  العاممين 

 التحميمي
 الاستبانة

مجمع الشفاء  2021 أبو دف 2
 الطبي 

المنيج الوصفي  عاممين ال
 التحميمي

 الاستبانة

ة وزارة الصح 2021 أبو مرسة  3
 الفمسطينية 

مديري وموظفي دائرة 
 الموارد البشرية

المنيج الوصفي 
 التحميمي

 الاستبانة

مستشفى الأىمي  2020 الشيخ 4
 الخميلفي 

المنيج الوصفي  العاممين 
 التحميمي

 الاستبانة
 الملبحظة 
 مقابمة 

المسح  
 الشامل 

إدارة الخدمات  2020 جبريل  5
 الصحية 

المنيج الوصفي  العاممين 
 التحميمي

 الاستبانة

مستشفيات  2019 نوره 6
 محافظة إربد

 الاستبانة المنيج الوصفي  العاممين 

ة الصحوزارة  2018 العالم  7
الفمسطينية في رام 

 الله والبيرة 

مديري وموظفي دائرة 
 الموارد البشرية 

المنيج الوصفي 
 التحميمي

 الاستبانة

المستشفيات  2017 العوايشة  8
 الأردنية 

 الاستبانة المنيج الوصفي  العاممين 

المؤسسات  2017 طارق 9
الاستشفائية في 
 مدينة بريكة 

المنيج الوصفي  المرضى
 التحميمي

 الاستبانة

مجمع الشفاء  2016 أبو عيدة  10
 الطبي في رام الله

مقدمي خدمات الرعاية 
 الصحية

المنيج الوصفي 
 التحميمي

 الاستبانة

 .من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى الدراسات السابقة  المصدر:
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 التعقيب عمى الدراسات السابقة  3.3.2
بعد الاطلبع عمى الدراسات السابقة ذات العلبقة بموضوع الدراسة , استعرضت الباحثة مجموعة 
من الدراسات والتي تطرقت بشكل عام لموضوع الإدارة الالكترونية واستخدام الحاسب الالي في 
ضافة إلى رضا المرضى عن الخدمات الالكترونية المقدمة في المستشفيات .   العمل الإداري وا 

ع الدراسة الحالية كونيا تناولت موضوع الإدارة الالكترونية , كما ( فقد اتفقت مصالحاسة )در 
 مجال التطبيق حيث تم تطبيقيا فيالمنيج و أداة الدراسة , ولكن خالفتيا في  اتفقت معيا في

 .المستشفيات الأردنية الخاصة 

تناولت موضوع الإدارة الالكترونية  , كما (  فقد اتفقت مع الدراسة الحالية كونيا أبو دفدراسة )
ولكن خالفتيا في المنيج ومجال تطبيقيا حيث تم تطبيقيا  أداة الدراسة ومجتمع الدراسةاتفقت في 

 .  في مجمع الشفاء الطبي 

ولكن خالفتيا ومجتمع الدراسة  ( فقد اتفقت مع الدراسة الحالية في أداة الدراسة دراسة ) أبو مرسة
قيا في أقسام الطوارئ في وزارة الصحة مجال التطبيق حيث تم تطبي منيج الدراسة و في

 الفمسطينية .

, كما نيا تناولت موضوع الإدارة الالكترونية ( فقد اتفقت مع الدراسة الحالية كو دراسة ) الشيخ
م ت مجال التطبيق حيثالمنيج و ولكن خالفتيا في  ومجتمع الدراسة  اتفقت في أداة الدراسة

 . تطبيقيا في الصندوق القومي لمتأمين الصحي 

( فقد اتفقت مع الدراسة الحالية في مجتمع الدراسة والمنيج وأداة الدراسة ولكن  دراسة )جبريل
 . إدارة الخدمات الصحية خالفتيا في مجال التطبيق حيث تم تطبيقيا في 

دراسة والمنيج وأداة الدراسة ولكن ( فقد اتفقت مع الدراسة الحالية في مجتمع ال دراسة ) نوره
 . مستشفيات إربد خالفتيا في مجال التطبيق حيث تم تطبيقيا في

دراسة ) العالم ( فقد اتفقت مع الدراسة الحالية كونيا تناولت موضوع الإدارة الالكترونية كما 
بيقيا في اتفقت معيا في منيج و أداة الدراسة , , ولكن خالفتيا في مجال التطبيق حيث تم تط

 وزارة الصحة الفمسطينية وخالفتيا في مجتمع الدراسة . 
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دراسة ) العوايشة ( فقد اتفقت مع الدراسة الحالية في مجتمع الدراسة والمنيج وأداة الدراسة ولكن 
 .المستشفيات الأردنية خالفتيا في مجال التطبيق حيث تم تطبيقيا في

اسة الحالية كونيا تناولت موضوع الإدارة دراسة ) طارق بن قسمي ( فقد اتفقت مع الدر 
 الالكترونية كما اتفقت معيا في منيج و أداة الدراسة . 

دراسة ) أبو عيدة ( فقد اتفقت مع الدراسة الحالية في مجتمع الدراسة والمنيج وأداة الدراسة ولكن 
 . يتم تطبيقيا في مجمع الشفاء الطب خالفتيا في مجال التطبيق حيث

بشكل ضتيا الباحثة ركزت عمى الإدارة الالكترونية معظم الدراسات السابقة التي استعر يلبحظ أن 
ودراسة ( ودراسة )الشيخ (أبو مرسة( ودراسة )أبو دف ( ودراسة )صالحخاص كما في دراسة )

 ودراسة )أبو عيدة (. ودراسة )طارق( ودراسة )العوايشة( ودراسة )نوره( ودراسة )العالم( )جبريل(

فق الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في كون الحاسب الالي من أىم مرتكزات الإدارة وقد تت
الالكترونية , كما أن الإدارة الالكترونية تعتبر ىي أساس الحكومة الالكترونية وأحد أعمدتيا , 

لى ويمكن القول بأن الدراسة الحالية تتجو نحو ممارسات اليات التحول من الأنظمة التقميدية إ
الأنظمة الالكترونية في المستشفيات الحكومية , الأمر الذي يسمح بالاستفادة من النتائج 
الميدانية التي سوف تتوصل إلييا الباحثة في تطوير وتحسين إجراءات العمل الإداري في 

 المستشفيات الحكومية . 

 أىم ما ركزت عميو الدراسات السابقة :  4.3.2
دراسة واقع الإدارة الالكترونية ودرجة تطبيقيا , بالإضافة إلى عمى الدراسات السابقة ركزت 

 ت وسمبيات الإدارة الالكترونية .متطمبات تطبيق الإدارة الالكترونية , وأيضاً إيجابيا

 الاستفادة من الدراسات السابقة  5.3.2
 لقد استفادت الدراسة الحالية من الدراسات السابقة في : 

  ي وحديث وميم في الإدارة الدراسة , إذ أرشدت الباحثة إلى موضوع حيو اختيار موضوع
 الالكترونية . 
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 الإطار النظري  يةىيكم نظري لمدراسة الحالية , وفي شرحي إثراء الإطار الالاستفادة ف
 وتحديد المواضيع اليامة ذات الصمة بالدراسة الحالية . 

 لذي ن خلبل قراءة الدراسات السابقة افي إثراء معارفيا وتراكميا العممي م الاستفادة
 . أىداف الدراسة والمشكمة  عكس إيجاباً عمى تصميم البحث من حيث تحديدتن

 ة الاستبانة والفرضيات وتطوير أدا ستفادة من الدراسات السابقة في صياغة فقراتلاا
 الدراسة واختيار عينة الدراسة . 

  والبحوث التي لم يتسن لمباحث معرفتيا والاطلبع  المصادر والمراجعالوصول لبعض
 . عمييا من قبل 
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 الفصل الثالث 

 

جراءاتيا   منيجية الدراسة وا 

 المقدمة  1.3

جراءات الدراسة  2.3  منيجية وا 

 مجتمع الدراسة  3.3

 عينة الدراسة  4.3

 وصف متغيرات أفراد عينة الدراسة  5.3

 صدق الأداة  6.3

 ثبات الأداة  7.3

 المعالجة الإحصائية  8.3

 متغيرات الدراسة  9.3

 نموذج الدراسة  10.3
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 : ثالفصل الثال

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 الطرٌقة والإجراءات 

 مقدمة1.3 

ك تعريـف مـنيج فـي تنفيـذ الدراسـة, ومـن ذلـ ةيـا الباحثـتيتناول ىذا الفصل وصفاً مفصلًب التي اتبع

عداد أداة الدراسة عالدراسة, ووصف مجتم والتأكد مـن صـدقيا ,  الدراسة, وتحديد عينة الدراسة, وا 

وثباتيا, وبيان إجراءات الدراسة, والأساليب الإحصائية التي استخدمت في معالجة النتـائج, وفيمـا 

 يمي وصف ليذه الإجراءات.

 الدراسةاءات منهجٌة وإجر2.3 

ويعـرف بأنـو المـنيج  الوصـفي , باسـتخدام المـنيج  ةالباحثـ تمن أجل تحقيـق أىـداف الدراسـة قامـ
الــذي يــدرس ظــاىرة أو حــدثاً أو قضــية موجــودة حاليــاً يمكــن الحصــول منيــا عمــى معمومــات تجيــب 

اىرة مـن خلبلـو وصـف الظـ ةحـاول الباحثـتوالتـي  ا ,فييـ ةعن أسئمة البحث دون تـدخل مـن الباحثـ
ــــة بــــين مكونــــات والآراء التــــي تطــــرح حوليــــا,  موضــــوع الدراســــة, وتحميــــل بياناتيــــا, وبيــــان العلبق
والعمميات التي تتضـمنيا والآثـار التـي تحـدثيا, وىـو أحـد أشـكال التحميـل والتفسـير العممـي المـنظم 

خضـاعيا لمدراســات الدقيقــة بــالفحص والتحم . يــللوصـف ظــاىرة أو المشــكمة, وتصــنيفيا وتحميميــا وا 
 . ) 1.3تظير مفصمة في ما ىو ات, وممخصة في الشكل )   جراءات الدراسةإ

 بالإطار  جمع البيانات ومراجعة الأدبيات السابقة : في إطار إعداد الفصل الخاص
والدراسات السابقة , تم الاستفادة من الأسس النظرية والمفاىيم التي احتوتيا  النظري

  .مؤسسات الأكاديمية والبحثية  والعربيةالدراسات البحثية التي أعدتيا ال
   داة رئيسية ليا , واستندت في بنائيا عمى ما أ  أداة الدراسة : اعتمدت الدراسة الاستبانة

 من أسس نظرية كفيمة بتحقيق  تضمنتو الأدبيات والدراسات السابقة والإطار النظري
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, لمتأكد  الخبرة أىداف الدراسة , تلب ذلك تحكيم أداة الدراسة من قبل محكمين من ذوي 
,  , وكان ليم دور في تطوير الاستبانة من صدقيا وقدرتيا عمى قياس أىداف الدراسة

 . وبعد إجراء التعديلبت اللبزمة تم توزيع أداة الدراسة عمى المبحوثين
 في المستشفيات رضى الدراسة من العاممين  والممع تحديد مجتمع الدراسة : لتحديد مجت

قامت الباحثة بزيارة مستشفى عالية الحكومي  في جنوب الضفة الغربية  الحكومية
مستشفى محمد عمي بالإضافة إلى  ومستشفى أبو الحسن القاسم ومستشفى بيت جالا

ي  , وحصمت تحول إلكترونالمحتسب إلا انيا لم تضاف في الدراسة لأنو لا يوجد فييا 
 عداد العاممين في المستشفيات .أعمى 

  تحميل البيانات : بعد توزيع الاستبانات تم جمعيا , والتأكد من صلبحيتيا, ثم إدخال
لتحميميا, وعرض النتائج وتبويبيا  SPSS البيانات إلى الحاسب والاستعانة ببرنامج

      .الاستنتاجات ومن بعدىا التوصيات لاستنباط 
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 ( منهج وإجراءات الدراسة 1.3شكل ) 

 

 

 مجتمع الدراسة3.3 

 مجتمع الموظفين  3.3.1

بمغ , في جنوب الضفة الغربية   موظفي المستشفيات الحكوميةتألف مجتمع الدراسة من جميع 

 بناءً عمى المقابمة مع موظفة موظف وموظفة (702موظفين مستشفى عالية الحكومي ) عدد

 . 2022 8/  5 /بتاريخ  ) لينا جنازرة ( شؤون الموظفين 

 وإجراءات الدراسةمنهج 

 تحلٌل البٌانات جمع البٌانات 

 تحلٌل وصفً للبٌانات

المستشفٌات مراجعة 

 الحكومٌة 

مراجعة الأدبيات والدراسات 

 السابقة

فرز الاستبانات وادخالها الى 

 برنامج التحلٌل الاحصائً

spss 

قائمة بأعداد العاملٌن 

 فً منطقة الدراسة

 تحديد مجتمع الدراسة 

 

تصمٌم اداة الدراسة 

 (الاستبٌان(

العاملٌن فً 

 (1413المستشفٌات)

 مجتمع الدراسة 

 عرض النتائج ومناقشتها  اختبار صدق وثبات الاداة

توزٌع الاستبٌان على 

 المبحوثٌن 
غٌر  اختٌار عٌنة

  الاحتمالٌة المٌسرة 
استخلاص الاستنتاجات 

 والتوصٌات 
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بناءً عمى المقابمة مع موظفة  موظف وموظفة (251 )الحكومي موظفين مستشفى يطا  عددبمغ 

  . 2022 /7 /3( بتاريخ  نضال ىرينيين ) شؤون الموظف

بناءً عمى المقابمة مع  موظف وموظفة (  460الحكومي )جالا  بيت موظفين مستشفى عددبمغ 

 . 2022 8/  5 /  ( بتاريخ سعاد بناتالموظفين )موظفة شؤون 

 مجتمع المرضى  3.3.2

 ( مريض ومريضة .836157بمغ عدد  المرضى الذين يقطنون في محافظة الخميل )

 khalil-al-https://ar.zhujiworld.com/ps/2922045/ . 

 ( مريض ومريضة .49026بمغ عدد المرضى الذين يقطنون في محافظة يطا )

yuta-https://ar.zhujiworld.com/ps/130782 / . 

 (مريض ومريضة .34343بيت جالا )بمغ عدد المرضى الذين يقطنون في محافظة 

bethlehem-https://ar.zhujiworld.com/ps/131315/ . 

 

 عٌنة الدراسة  4.3   

, تـــم  ضـــى( اســـتمارة لممر 122( اســـتمارة لممـــوظفين , و ) 126اشـــتممت عينـــة المـــوظفين عمـــى ) 

لعدم توفر البيانات الكافيـة عـن مجتمعـي الدراسـة  اختيارىم بطريقة العينة غير الاحتمالية الميسرة 

 ( مستشفيات حكومية في محافظة 4, بحيث تم زيارة ) لذلك استخدمت الباحثة ىذه العينة

فـــــي ىـــــذه  لمختـــــارة جميـــــع العـــــاممين والمرضـــــى) الخميـــــل , بيـــــت لحـــــم , يطـــــا ( وغطـــــت العينـــــة ا

 مستشفيات . ال

https://ar.zhujiworld.com/ps/2922045-al-khalil/
https://ar.zhujiworld.com/ps/130782-yuta/
https://ar.zhujiworld.com/ps/130782-yuta/
https://ar.zhujiworld.com/ps/131315-bethlehem/
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 وصف متغٌرات أفراد عٌنة الدراسة  5.3

 الموظفين : -4

% 43.7عمــر الموظــف أن نســبة متغيــر ( توزيــع أفــراد عينــة الدراســة حســب 1.3يبــين الجــدول )

-31% مـن 39.7, ونسـبة  وىذا يدل عمى أن العـاممين أغمـبيم مـوظفين جـدد سنة 31لأقل من 

ســـنة فـــاكثر. ويبـــين متغيـــر  51% مـــن 4ونســـبة ســـنة,  51-41% مـــن 12.7ســـنة, ونســـبة  41

 أغمــب وىــذا يــدل عمــى أن% للئنــاث , 61.1% لمــذكور, ونســبة 38.9جــنس الموظــف أن نســبة 

% إداري, ونسـبة 15.9ويبين متغير المسمى الوظيفي لمموظف أن نسـبة  العاممين معظميم إناث

صـــيدلية,  %4.8% تمـــريض, ونســـبة 61.1% طبـــي مســـاند, ونســـبة 7.9% طبــي, ونســـبة 5.6

تـوجييي فمـا % 1.6أن نسـبة  % لغير ذلك. ويبين متغير المستوى التعميمي لمموظـف4.8ونسبة 

 % لمماجسـتير فـأعمى12.7% لمبكـالوريوس, ونسـبة 71.4لمـدبموم, ونسـبة % 14.3, ونسبة دون

ســـنوات ويبـــين متغيـــر ,  لأن طبيعـــة عمـــل المستشـــفى تتطمـــب الاعتمـــاد عمـــى حكمـــة البكـــالوريوس

وىــــذا يــــدل عمــــى أن العــــاممين أغمــــبيم  ســــنوات 5% أأقــــل مــــن 37.3مموظــــف أن نســــبة الخدمــــة ل

ونسـبة سـنة,  15 -11% من 25.4ونسبة , سنوات 11-5من % 16.7, ونسبة  موظفين جدد

 .سنة فأكثر 15من % 21.6

 

 لمموظفين الدراسة(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيرات 4.3جدول )

 النسبة المئوٌة العدد المستوى المتغٌر

 43.7 55 سنة 31أقل من  عمر الموظف

 39.7 50 سنة 41-31من 

 12.7 16 سنة 51-41من 
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 4.0 5 سنة فأكثر 51من 

 38.9 49 ذكر جنس الموظف

 61.1 77 أنثى

 15.9 20 إداري المسمى الوظيفي لمموظف

 5.6 7 طبي

 7.9 10 طبي مساند

 61.1 77 تمريض

 4.8 6 صيدلية

 4.8 6 غير ذلك

 1.6 2 توجييي فما دون المستوى التعميمي لمموظف

 14.3 18 دبموم

 71.4 90 بكالوريوس

 12.7 16 ماجستير فأعمى

 37.3 47 سنوات 5أقل من  سنوات الخدمة لمموظف

 16.7 21 سنوات 11 -5من 

 25.4 32 سنة 15 -11من 

 20.6 26 سنة فأكثر 15من 

 

 :المرضى  -2

% 51.8أن نســبة  عمــر المــريضمتغيــر حســب ( توزيــع أفــراد عينــة الدراســة 2.3يبــين الجــدول )

لأن أغمب المستجيبين عن الاستبانة من ىذه الفئـة لعـدم قـدرة كبـار السـن عمـى  سنة 31لأقل من 
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-31% مـن 27.9, ونسبة   الاستجابة عمى استبانة المرضى وأن أغمبيم لدييم نسبة من الأمية

ة فـأكثر ,ويبـين متغيـر سـن 51% مـن 8.2سـنة, ونسـبة  51-41% مـن 13.1ونسـبة سنة,  41

وذلــك يــدل عمــى أن أغمــب   % للئنــاث61.5% لمــذكور, ونســبة 38.5أن نســبة  جــنس المــريض

أن نســبة  ويبــين متغيــر المســتوى التعميمــي لممراجــع ,المرضــى إنــاث خــلبل فتــرة توزيــع الاســتبانات 

% 2.5% لمبكـالوريوس, ونسـبة 28.7لمـدبموم, ونسـبة % 18.9, ونسـبة توجييي فمـا دون% 51

 .لمماجستير فأعمى

 لممرضى الدراسة(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيرات 2.3جدول )

 النسبة المئوٌة العدد المستوى المتغٌر

 50.8 62 سنة 31أقل من  عمر المريض

 27.9 34 سنة 41-31من 

 13.1 16 سنة 51-41من 

 8.2 10 فأكثر سنة 51من 

 38.5 47 ذكر جنس المريض

 61.5 75 أنثى

 50.0 61 توجييي فما دون لتعميمي لممريضالمستوى ا

 18.9 23 دبموم

 28.7 35 بكالوريوس

 2.5 3 ماجستير فأعمى
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 صدق الأداة6.3 

بتصميم الاستبانة بصورتيا الأولية, ومن ثم تم التحقق من صدق أداة الدراسة  ةالباحث تقام

,  ( 1ممحق رقم )  بعرضيا عمى المشرف ومجموعة من المحكمين من ذوي الاختصاص والخبرة

حيث طمب منيم إبداء الرأي في فقرات ,  الاستبانة عمى عدد من المحكمين ةالباحث تحيث وزع

, ومدى شمول الفقرات لمجانب  وضوح لغة الفقرات وسلبمتيا لغوياً الاستبانة من حيث: مدى 

ضافة أي معمومات أو تعديلبت أو فقرات يرونيا مناسبة المدروس , ووفق ىذه الملبحظات  , وا 

 . تم إخراج الاستبانة بصورتيا النيائية

رات لفقـــمـــن ناحيـــة أخـــرى تـــم التحقـــق مـــن صـــدق الأداة أيضـــاً بحســـاب معامـــل الارتبـــاط بيرســـون 

ات الاسـتبانة ويـدل واتضح وجود دلالة إحصـائية فـي جميـع فقـر الاستبانة مع الدرجة الكمية للؤداة, 

 تساق داخمي بين الفقرات. والجداول التالية تبين ذلك:عمى أن ىناك ا

 واقع ممارسات آليات( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائج معامل ارتباط بيرسون )(: 3.3جدول )
 التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الالكترونية في المستشفيات الحكومية

الدالة  Rقيمة  الرقم
 الإحصائية

الدالة  Rقيمة  الرقم
 الإحصائية

الدالة  Rقيمة  الرقم
 الإحصائية

1 0.568** 1.111 16 0.522** 1.111 31 0.619** 1.111 

2 0.490** 1.111 17 0.606** 1.111 32 0.673** 1.111 

3 0.392** 1.111 18 0.541** 1.111 33 0.627** 1.111 

4 0.566** 1.111 19 0.465** 1.111 34 0.661** 1.111 

5 0.473** 1.111 21 0.542** 1.111 35 0.730** 1.111 

6 0.439** 1.111 21 0.585** 1.111 36 0.716** 1.111 

7 0.422** 1.111 22 0.691** 1.111 37 0.596** 1.111 
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8 0.421** 1.111 23 0.662** 1.111 38 0.656** 1.111 

9 0.526** 1.111 24 0.724** 1.111 39 0.506** 1.111 

11 0.441** 1.111 25 0.709** 1.111 41 0.567** 1.111 

11 0.619** 1.111 26 0.702** 1.111 41 0.651** 1.111 

12 0.567** 1.111 27 0.673** 1.111 42 0.651** 1.111 

13 0.667** 1.111 28 0.736** 1.111 43 0.660** 1.111 

14 0.726** 1.111 29 0.653** 1.111    

15 0.576** 1.111 31 0.539** 1.111    

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).* 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

مستوى رضا المرضى ( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائج معامل ارتباط بيرسون )(: 4.3جدول )
 عن الخدمات الإلكترونية من وجية نظر موظفي المستشفيات الحكومية

الدالة  Rقيمة  الرقم
 الإحصائية

الدالة  Rقيمة  الرقم
 الإحصائية

الدالة  Rقيمة  الرقم
 الإحصائية

1 0.524** 1.111 7 0.657** 1.111 13 0.707** 1.111 

2 0.678** 1.111 8 0.765** 1.111 14 0.723** 1.000 

3 0.699** 1.111 9 0.713** 1.111 15 0.665** 1.111 

4 0.693** 1.111 11 0.724** 1.111 16 0.526** 1.111 

5 0.687** 1.111 11 0.777** 1.111    

6 0.715** 1.111 12 0.778** 1.111    

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).* 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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مستوى رضا المرضى ( لمصفوفة ارتباط فقرات Pearson Correlationنتائج معامل ارتباط بيرسون )(: 5.3جدول )
 الخدمات الإلكترونية في المستشفيات الحكومية من وجية نظرىمعن 

الدالة  Rقيمة  الرقم
 الإحصائية

الدالة  Rقيمة  الرقم
 الإحصائية

الدالة  Rقيمة  الرقم
 الإحصائية

1 0.550** 1.111 7 0.605** 1.111 13 0.550** 1.111 

2 0.537** 1.111 8 0.736** 1.111 14 0.640** 1.000 

3 0.641** 1.111 9 0.634** 1.111 15 0.681** 1.111 

4 0.602** 1.111 11 0.696** 1.111 16 0.533** 1.111 

5 0.433** 1.111 11 0.423** 1.111    

6 0.562** 1.111 12 0.625** 1.111    

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).* 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 ثبات الاداة  7.3

 , من خلبل حساب ثبات الدرجة الكمية لمعامل الثبات, قامت الباحثة من التحقق من ثبات الأداة

الفا, وكانت الدرجة الكمية لواقع ممارسات آليات  لمجالات الدراسة حسب معادلة الثبات كرونباخ

 ,(0.957التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الالكترونية في المستشفيات الحكومية )

لكترونية من وجية نظر موظفي المستشفيات مستوى رضا المرضى عن الخدمات الا( 1.927و)

في المستشفيات مستوى رضا المرضى عن الخدمات الإلكترونية ( 1.876, و)الحكومية

وىذه النتيجة تشير الى تمتع ىذه الاداة بثبات يفي بأغراض الدراسة. من وجية نظرىم, الحكومية 

 الثبات لممجالات والدرجة الكمية.والجدول التالي يبين معامل 

 (: معامل الثبات كرونباخ ألفا .6.3جدول )
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 معامل الثبات قراتعدد الف المجالات

 0.863 6 البنية التحتية

 0.819 8 الأجيزة

 0.807 7 التطبيقات المستخدمة

 0.897 8 التقنية المستخدمة

 0.827 4 الخدمات المساندة

 0.910 42 الموظفين

لواقع ممارسات آليات التحول من الأنظمة  الدرجة الكمية
 التقميدية إلى الأنظمة الالكترونية

34 0.759 

لمستوى رضا المرضى عن الخدمات  الدرجة الكمية
الموظفين الإلكترونية من وجية نظر  

61 0.729 

لمستوى رضا المرضى عن الخدمات  الدرجة الكمية
 الإلكترونية من وجية نظرىم

61 0.191 

 

 المعالجة الإحصائٌة8.3 

, وذلـك  والتأكـد مـن صـلبحيتيا لمتحميـل تـم ترميزىـا )إعطائيـا أرقامـا معينـة( تبعد جمع الاستبيانا

,  تمييـــدا لإدخـــال بياناتيـــا إلـــى جيـــاز الحاســـوب الآلـــي لإجـــراء المعالجـــات الإحصـــائية المناســـبة

وتحميـــل البيانـــات وفقـــا لأســـئمة الدراســـة بيانـــات الدراســـة, وقـــد تمـــت المعالجـــة الإحصـــائية لمبيانـــات 

, والمتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة لكــل فقــرة مــن  مئويــةاد والنســب الباســتخراج الأعــد

ومعامل ارتباط بيرسون, ومعادلـة  ,واختبار ت لمعينة الواحدة, ومعامل الاختلبففقرات الاستبانة, 

ــــا ) ــــات كرونبــــاخ ألف ( SPSS, وذلــــك باســــتخدام الــــرزم الإحصــــائية ) (Cronbach Alphaالثب

(Statistical Package For Social Sciences.) 
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 متغٌرات الدراسة  9.3 

 المتغٌر المستقل :  .6

( و ) الكاشف ,  2118( و) العالم , 2121أغمب الدراسات من ) عبيد , الإدارة الالكترونية : 
( اعتمدت الأبعاد التالية وقد اتفقت معيم الباحثة واعتمدتيم في الدراسة الحالية :  2116  

إدارة العملبء , إدارة الوثائق , إدارة الاجتماعات  كاليف ,ارة التإد , إدارة التخطيط ,إدارة المعرفة 
إدارة الأحداث الالكترونية  , إدارة المراسلبت الالكترونية, إدارة الأنشطة والأحداث  ,   

 المتغٌر التابع .2

ىناك ثمانية أبعاد تم اعتمادىا في ىذه الدراسة لقياس مدى رضا المرضى رضا المرضى : 
 المدخمين في المستشفى وىي : 

بعد الخدمات الصحية المساندة , بعد الاستقبال  , بعد العناية التمريضية , بعد الرعاية الطبية
ول , بعد الرضا والخروج , بعد الاحتياجات والخدمات المساعدة , بعد الزيارة , بعد سيولة الوص

 العام . 

 المتغٌرات الدٌمغرافٌة .4

 ىي تمك المتغيرات الخاصة بالبيانات الشخصية لممبحوثين , وقد تم تحديدىا كالتالي : 

( .) العمر , الجنس , المسمى الوظيفي , المستوى التعميمي , سنوات الخدمة   
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 نموذج الدراسة 10.3 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  نموذج الدراسة(  2.3) شكل 

 

 

 

 المتغير المستقل 
 الإدارة الالكترونية 

 إدارة المعرفة 
 إدارة التخطيط 

  اليفإدارة التك

 إدارة العملاء 
 إدارة الوثائق 

 إدارة الاجتماعات 
 إدارة الأنشطة والأحداث 

 إدارة المراسلات الالكترونية 
 إدارة الأحداث الالكترونية 

 المتغير التابع 
 

 
 

 رضا المرضى 

 المتغيرات الديمغرافية
) العمر , الجنس , المسمى الوظيفي , المستوى التعميمي , سنوات الخدمة (         
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 الفصل الرابع

 

 نتائج الدراسة ومناقشتيا 

 

 المقدمة  1.4

 نتائج أسئمة الدراسة  2.4
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  : الفصل الرابع

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 نتائج الدراسة 

 تمهٌد 1.4

الدراسة وىو  , التي توصمت إلييا الباحثة عن موضوع تضمن ىذا الفصل عرضا لنتائج الدراسة

وعلاقتيا برضا واقع ممارسات آليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الالكترونية  "

كل من المتغيرات من خلبل استجابة أفراد تأثير " وبيان  المرضى في المستشفيات الحكومية

وحتى يتم تحديد , وتحميل البيانات الإحصائية التي تم الحصول عمييا.  العينة عمى أداة الدراسة

 درجة متوسطات استجابة أفراد عينة الدراسة تم اعتماد الدرجات التالية:

 (: درجات المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة1.4جدول )

  مدى متوسطيا الحسابي الدرجة

 فأقل 1.81 جداً  منخفضة

 2.61-1.81 منخفضة

 3.41-2.61 متوسطة

 4.21-3.41 عالية

 فأعمى 4.21 جداً  عالية

( أي أن المسـافة بـين 1.8=4/5* حيث تـم تحديـد الـدرجات بقسـمة الفتـرات عمـى عـدد الـدرجات )
وأعمـى اجابـة حصـمت عمـى  1. مع العمـم أن أقـل اجابـة حصـمت عمـى الدرجـة 1.8كل درجة ىي 

 .5الدرجة 
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 الدراسة: أسئلةنتائج  2.4

 :الأول بالسؤالالنتائج المتعلقة   1.2.4

واقع ممارسات آليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الالكترونية في ىو ما 

 ؟ المستشفيات الحكومية من وجية نظر الموظفين

بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة لاسـتجابات أفـراد عينـة الدراسـة  ةالباحث تقام

ممارســات آليــات التحــول مــن الأنظمــة التقميديــة إلــى واقــع  عــنالاســتبانة التــي تعبــر  مجــالات عمــى

  .الأنظمة الالكترونية في المستشفيات الحكومية من وجية نظر الموظفين

واقع ممارسات آليات التحول (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل2.4جدول )
 مرتبة تنازلياً  لكترونية في المستشفيات الحكومية من وجية نظر الموظفينمن الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الا 

 الرقم

المتوسط  المجالات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 tقيمة 

3.00 

P-value 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 مئويةال

 عالية 0.000 6.577 20.9 0.71455 3.4187 الأجيزة 2
68.4 

 متوسطة 0.000 4.537 26.5 0.88854 3.3591 الخدمات المساندة 5
67.2 

 متوسطة 0.000 4.953 22.2 0.73932 3.3262 الموظفين 6
66.5 

 متوسطة 0.000 4.836 22.3 0.73998 3.3188 البنية التحتية  1
66.4 

 متوسطة 0.001 3.329 24.9 0.80623 3.2391 التقنية المستخدمة 4
64.8 

 متوسطة 0.679 0.415 24.3 0.73661 3.0272 التطبيقات المستخدمة 3
60.5 

 متوسطة 0.000 5.083 18.9 0.61956 3.2805 الدرجة الكمية
65.6 

ـــــذي يعبـــــر عـــــن المتوســـــطات الحســـــابية والانحرافـــــات المعياريـــــة  يلبحـــــظ مـــــن الجـــــدول الســـــابق ال
التقميديـــة إلـــى واقـــع ممارســـات آليـــات التحـــول مـــن الأنظمـــة لاســـتجابات أفـــراد عينـــة الدراســـة عمـــى 

المتوســط الحســابي  أن الأنظمــة الالكترونيــة فــي المستشــفيات الحكوميــة مــن وجيــة نظــر المــوظفين
واقــــع ممارســــات آليــــات أن ( وىــــذا يــــدل عمــــى 1.619( وانحــــراف معيــــاري )3.28)لمدرجــــة الكميــــة
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وجيـة نظـر التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الالكترونيـة فـي المستشـفيات الحكوميـة مـن 
وحصـل  %(.18.9%( ومعامـل اخـتلبف )65.6يـة )ئو متوسطة, وبنسـبة مجاء بدرجة  الموظفين
ـــى متوســـط حســـابي ) الأجيـــزةمجـــال  ـــى أعم ـــو مجـــال3.41عم الخـــدمات المســـاندة بمتوســـط  (, يمي

 البنيـة التحتيــة(, يميـو مجــال 3.32بمتوسـط حســابي ) (, ومـن ثــم مجـال المــوظفين3.35حسـابي )
(, ومـــن ثـــم 3.23(, يميـــو مجـــال التقنيـــة المســـتخدمة بمتوســـط حســـابي )3.31بمتوســـط حســـابي )

 (.3.12بمتوسط حسابي ) التطبيقات المستخدمةمجال 

بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  ةالباحث تقامو 
  .البنية التحتية مجال عنالاستبانة التي تعبر  فقرات عمى

مجال البنية التحتية مرتبة (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل3.4جدول )

 تنازلياً 

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 tقيمة 

3.00 

P-value 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 مئويةال

طبيق الإدارة تأرى أنو يوجد انظمة ل 2
 لكترونية الا

3.46 0.918 

26.5 
 عالية 0.000 5.630

69.2 

وافر الإمكانيات المادية  لتطبيق الإدارة تت 1
 الإلكترونية

3.35 0.966 

28.8 
 متوسطة 0.000 4.058

67.0 

 متوسطة 0.000 4.074 25.8 0.853 3.31 توافر قواعد بيانات خاصة للئدارة الالكترونية  6
66.2 

 متوسطة 0.003 3.012 32.4 1.065 3.29 توافر أجيزة الاتصالات السمكية واللبسمكية  4
65.8 

توافر شبكة للبتصالات تستوعب الخدمات  3
 المقدمة في المستشفى 

3.28 0.977 

29.8 
 متوسطة 0.002 3.192

65.6 

 متوسطة 0.009 2.655 30.1 0.973 3.23 توافر عاممين أكفاء لتطبيق الإدارة الالكترونية  5
64.6 

 متوسطة 0.000 4.836 22.3 0.73998 3.3188 الدرجة الكمية
66.4 

ـــــذي يعبـــــر عـــــن المتوســـــطات الحســـــابية والانحرافـــــات المعياريـــــة  يلبحـــــظ مـــــن الجـــــدول الســـــابق ال

لمدرجــــــة المتوســـــط الحســـــابي  أن البنيـــــة التحتيـــــة مجـــــاللاســـــتجابات أفـــــراد عينـــــة الدراســـــة عمـــــى 
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جــاء بدرجــة  البنيــة التحتيــة مجــالأن ( وىــذا يــدل عمــى 1.739معيــاري )( وانحــراف 3.31)الكميــة

 %( .22.3%( ومعامل اختلبف )66.4) مئويةمتوسطة, وبنسبة 

فقــرات ( 5, و) فقــرة واحــدة جــاءت بدرجــة عاليــة( أن 3.4كمــا وتشــير النتــائج فــي الجــدول رقــم ) 

" عمـى  لكترونيـةالانظمـة لتطبيـق الإدارة أرى أنـو يوجـد أ. وحصمت الفقـرة " جاءت بدرجة متوسطة

ـــــرة " ال(, ويمييـــــا 3.46أعمـــــى متوســـــط حســـــابي ) ـــــق الإدارة فق ـــــة  لتطبي ـــــات المادي ـــــوافر الإمكاني تت

تـــوافر عـــاممين أكفـــاء لتطبيـــق الإدارة (. وحصـــمت الفقـــرة " 3.35" بمتوســـط حســـابي ) الإلكترونيـــة

قـرة " تـوافر شـبكة للبتصـالات تسـتوعب , يمييـا الف(3.23" عمى أقـل متوسـط حسـابي ) الالكترونية

 (.3.28الخدمات المقدمة في المستشفى " بمتوسط حسابي )

بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  وقامت الباحثة

  .مجال الأجيزة عنالاستبانة التي تعبر  فقرات عمى

 مجال الأجيزة مرتبة تنازلياً والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل(: المتوسطات الحسابية 4.4جدول )

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 tقيمة 

3.00 

P-value 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 مئويةال

داخل المستشفى ارتباط أجيزة الحاسوب  1
 (   LANبشبكة داخمية ) 

3.91 0.886 

22.7 
 عالٌة 0.000 11.568

78.2 

 عالٌة 0.000 9.805 25.2 0.972 3.85 توافر اتصال بشبكة الإنترنت عمى الحواسيب  3
77.0 

ارتباط الحواسيب بجيات خارجية أو فروع عن  2
 (  WANطريق ) 

3.74 0.940 

25.1 
 عالٌة 0.000 8.818

74.8 

 عالٌة 0.000 6.451 28.5 1.022 3.59 لممستشفى موقع إلكتروني  يوجد  4
71.8 

توافر عدد كافي من الخطوط الياتفية في  7
 المستشفى 

3.26 1.161 

35.6 
 متوسطة 0.013 2.533

65.2 

 متوسطة 0.354 0.931 37.0 1.148 3.10توافر نظام مراقبة إلكتروني لرصد كافة  8
62.0 
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 الأحداث وتخزينيا 
 متوسطة 0.943 0.072 41.1 1.236 3.01 توافر أجيزة تنبو عن خطر المريض  5

60.2 

 متوسطة 0.333 0.971 41.1 1.192 2.90 توافر أجيزة طبية مربوطة مع مكتب التمريض  6
58.0 

 عالية 0.000 6.577 20.9 0.71455 3.4187 الدرجة الكمية
68.4 

ـــــذي يعبـــــر عـــــن المتوســـــطات الحســـــابية والانحرافـــــات المعياريـــــة  يلبحـــــظ مـــــن الجـــــدول الســـــابق ال

( 3.41)لمدرجــة الكميــةالمتوســط الحســابي  أن مجــال الأجيــزةلاســتجابات أفــراد عينــة الدراســة عمــى 

 مئويــةوبنســبة  عاليــة,جــاء بدرجــة  مجــال الأجيــزةأن ( وىــذا يــدل عمــى 1.714وانحــراف معيــاري )

 %(.21.9مل اختلبف )%( ومعا68.4)

 اتفقـــر ( 4( فقـــرات جـــاءت بدرجـــة عاليـــة, و)4)( أن 4.4كمـــا وتشـــير النتـــائج فـــي الجـــدول رقـــم )

ارتبـاط أجيـزة الحاسـوب داخـل المستشـفى بشـبكة داخميـة . وحصمت الفقرة " متوسطةجاءت بدرجة 

 (LAN ) ( ويمييـــا فقـــرة " 3.91" عمـــى أعمـــى متوســـط حســـابي ,) الإنترنـــت تـــوافر اتصـــال بشـــبكة

تـــوافر أجيـــزة طبيـــة مربوطـــة مـــع (. وحصـــمت الفقـــرة " 3.85" بمتوســـط حســـابي ) عمـــى الحواســـيب

, يمييـا الفقـرة " تـوافر أجيـزة تنبـو عـن خطـر (2.91" عمـى أقـل متوسـط حسـابي ) مكتب التمـريض

 (.3.11المريض " بمتوسط حسابي )

رية لاستجابات أفراد عينة الدراسة بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيا وقامت الباحثة

   .مجال التطبيقات المستخدمة عنالاستبانة التي تعبر  فقرات عمى
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مجال التطبيقات المستخدمة (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل5.4جدول )
 مرتبة تنازلياً 

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 tقيمة 

3.00 

P-value 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 مئويةال

 عالية 0.000 6.578 27.3 0.975 3.57 بريد إلكتروني يتوفر لممستشفى  6
71.4 

 متوسطة 0.000 4.134 30.6 1.034 3.38 يتبع عندنا نظام أرشفة إلكترونية  5
67.6 

تتوفر نماذج طمب الخدمة الإلكترونية عمى  7
 مواقع المستشفى 

3.11 1.075 

34.6 
 متوسطة 0.248 1.160

62.2 

 متوسطة 0.621 0.495 36.6 1.080 2.95 تتوفر برامج الدعم الفني  3
59.0 

 متوسطة 0.027 2.234 40.1 1.116 2.78 المراسلبت الإلكترونية يمكن توقيعيا إلكترونياً  2
55.6 

 متوسطة 0.010 2.629 40.8 1.118 2.74 يمكن إتمام عمميات الشراء إلكترونياً  4
54.8 

 متوسطة 0.001 3.301 43.6 1.160 2.66 يمكن أن نجتمع في المستشفى إلكترونياً  1
53.2 

 متوسطة 0.679 0.415 24.3 0.73661 3.0272 الدرجة الكمية
60.5 

ـــــذي يعبـــــر عـــــن المتوســـــطات الحســـــابية والانحرافـــــات المعياريـــــة  يلبحـــــظ مـــــن الجـــــدول الســـــابق ال

لمدرجــة المتوســط الحســابي  أن مجــال التطبيقــات المســتخدمةلاســتجابات أفــراد عينــة الدراســة عمــى 

جــاء  مجــال التطبيقــات المســتخدمةأن ( وىــذا يــدل عمــى 1.736( وانحــراف معيــاري )3.12)الكميــة

 %(.24.3%( ومعامل اختلبف )61.5) مئويةوبنسبة متوسطة, بدرجة 

فقرات جاءت ( 6فقرة واحدة جاءت بدرجة عالية, و)( أن 5.4كما وتشير النتائج في الجدول رقم )

عمــى أعمـى متوســط حســابي يتــوفر لممستشــفى بريـد إلكترونــي " . وحصــمت الفقـرة " متوســطةبدرجـة 

(. وحصــمت 3.38" بمتوســط حســابي ) لكترونيــةيتبــع عنــدنا نظــام أرشــفة إ(, ويمييــا فقــرة " 3.57)

 الفقـرة, يمييـا (2.66" عمى أقل متوسط حسـابي ) يمكن أن نجتمع في المستشفى إلكترونياً الفقرة " 

 (.2.74" يمكن إتمام عمميات الشراء إلكترونياً " بمتوسط حسابي )
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بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  وقامت الباحثة

  .مجال التقنية المستخدمة عنالاستبانة التي تعبر  فقرات عمى

مجال التقنية المستخدمة (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل6.4جدول )

 مرتبة تنازلياً 

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 tقيمة 

3.00 

P-value 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 مئويةال

زيادة فاعمية نظم الحفظ والأرشفة الإلكترونية  6
 لممستندات 

3.42 0.975 

28.5 
 عالية 0.000 4.845

68.4 

يتم تحديث برامج  المعاملبت الإلكترونية  4
 بشكل مستمر 

3.39 1.020 

30.1 
 متوسطة 0.000 4.281

67.8 

 متوسطة 0.000 4.602 27.0 0.910 3.37 تستخدم قواعد البيانات بشكل جيد  2
67.4 

يتوفر نظام امني موحد لحماية المعاملبت  5
 الإلكترونية 

3.31 1.031 

31.1 
 متوسطة 0.001 3.369

66.2 

تحسين أساليب الاتصال ونقل البيانات بين  3
 الدوائر المختمفة 

3.30 0.932 

28.2 
 متوسطة 0.000 3.633

66.0 

 متوسطة 0.008 2.714 32.3 1.050 3.25 تحديث وسائل التقنية دورياً  1
65.0 

 متوسطة 0.816 0.233 38.6 1.149 2.98 يتم تحديث أجيزة الحاسب الالي بشكل مستمر  7
59.6 

يتوفر نظام احتياطي لتقديم الخدمة الإلكترونية  8
عند توقف أو تمف النظام الرئيسي في 

 المستشفى 

2.89 1.328 

46.0 

 متوسطة 0.349 0.939

57.8 

 متوسطة 0.001 3.329 24.9 0.80623 3.2391 الدرجة الكمية
64.8 

ـــــذي يعبـــــر عـــــن المتوســـــطات الحســـــابية والانحرافـــــات المعياريـــــة  يلبحـــــظ مـــــن الجـــــدول الســـــابق ال

لمدرجــــة المتوســــط الحســــابي  أن مجــــال التقنيــــة المســــتخدمةلاســــتجابات أفــــراد عينــــة الدراســــة عمــــى 

ـــى 1.816( وانحـــراف معيـــاري )3.23)الكميـــة ـــة المســـتخدمةأن ( وىـــذا يـــدل عم جـــاء  مجـــال التقني

 %(.24.9%( ومعامل اختلبف )64.8) مئويةمتوسطة, وبنسبة بدرجة 
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فقرات جاءت ( 7فقرة واحدة جاءت بدرجة عالية, و)( أن 6.4كما وتشير النتائج في الجدول رقم )

عمى لكترونية لممستندات " دة فاعمية نظم الحفظ والأرشفة الازيا. وحصمت الفقرة " متوسطةبدرجة 

لكترونية بشكل يتم تحديث برامج  المعاملبت الافقرة " اليا (, ويمي3.42أعمى متوسط حسابي )

ر نظام احتياطي لتقديم الخدمة يتوف(. وحصمت الفقرة " 3.39" بمتوسط حسابي ) مستمر

" عمى أقل متوسط حسابي  لكترونية عند توقف أو تمف النظام الرئيسي في المستشفىالا

" يتم تحديث أجيزة الحاسب الالي بشكل مستمر " بمتوسط حسابي  الفقرة, يمييا (2.89)

(2.98.) 

بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  وقامت الباحثة

  .مجال الخدمات المساندة عنالاستبانة التي تعبر  فقرات عمى

مجال الخدمات المساندة المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل(: المتوسطات الحسابية والانحرافات 7.4جدول )
 مرتبة تنازلياً 

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 tقيمة 

3.00 

P-value 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 مئويةال

 عالية 0.000 7.414 27.2 0.997 3.66 لكتروني لمستمزمات المستشفى يتوفر نظام ا 1
73.2 

استخدام الإدارة  عاممين مدربين عمى يوجد 2
 الالكترونية 

3.44 1.062 

30.9 
 عالية 0.000 4.695

68.8 

 متوسطة 0.023 2.296 34.8 1.125 3.23 يتوفر  إدارة الكترونية لبرامج تغذية المريض  4
64.6 

 متوسطة 0.330 0.977 38.2 1.185 3.10 يتوفر إدارة الكترونية لجدول التنظيف اليومي  3
62.0 

 متوسطة 0.000 4.537 26.5 0.88854 3.3591 الدرجة الكمية
67.2 

ـــــذي يعبـــــر عـــــن المتوســـــطات الحســـــابية والانحرافـــــات المعياريـــــة  يلبحـــــظ مـــــن الجـــــدول الســـــابق ال

لمدرجــــة المتوســــط الحســــابي  أن مجــــال الخــــدمات المســـاندةلاســـتجابات أفــــراد عينــــة الدراســـة عمــــى 
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ـــدل عمـــى 1.888( وانحـــراف معيـــاري )3.35)الكميـــة جـــاء  مجـــال الخـــدمات المســـاندةأن ( وىـــذا ي

 %(.26.5%( ومعامل اختلبف )67.2) مئويةمتوسطة, وبنسبة بدرجة 

 فقرتين جاءتا بدرجة عالية, وفقرتين جاءتا بدرجة( أن 7.4كما وتشير النتائج في الجدول رقم )

عمى أعمى متوسط لكتروني لمستمزمات المستشفى " يتوفر نظام ا. وحصمت الفقرة " متوسطة

" بمتوسط  يوجد عاممين مدربين عمى استخدام الإدارة الالكترونيةفقرة " ال(, ويمييا 3.66حسابي )

" عمى أقل  يتوفر إدارة الكترونية لجدول التنظيف اليومي(. وحصمت الفقرة " 3.44حسابي )

إدارة الكترونية لبرامج تغذية المريض " بمتوسط  " يتوفر الفقرة, يمييا (3.11متوسط حسابي )

 (.3.23حسابي )

بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة  وقامت الباحثة

  .مجال الموظفين عنالاستبانة التي تعبر  فقرات عمى

 :الثانً بالسؤالالنتائج المتعلقة 2.2.4 

لكترونية من وجية نظر موظفي المستشفيات المرضى عن الخدمات الا مستوى رضا  ىو ما

 ؟ الحكومية

بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة لاسـتجابات أفـراد عينـة الدراسـة  ةالباحث تقام

لكترونيـة مـن وجيـة مسـتوى رضـا المرضـى عـن الخـدمات الا عـنالاستبانة التي تعبـر  فقرات عمى

  .المستشفيات الحكوميةنظر موظفي 
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 مجال الموظفين مرتبة تنازلياً (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل8.4جدول )

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 tقيمة 

3.00 

P-value 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 مئويةال

 عالية 0.000 6.556 26.7 0.951 3.56 كتروني لإدارة شؤون الموظفين توافر نظام ال 6
71.2 

 عالية 0.000 5.660 25.6 0.881 3.44 يتوفر موظفون ذو معرفة بالأجيزة الالكترونية  7
68.8 

 متوسطة 0.000 4.533 28.4 0.963 3.39 تدعم الإدارة العميا تطبيق الإدارة الالكترونية  9
67.8 

العاممين عمى تطبيقات الإدارة تدريب  1
 لكترونية الا

3.33 1.018 

30.6 
 متوسطة 0.000 3.586

66.6 

 متوسطة 0.000 3.829 27.4 0.907 3.31 توافر إمكانية فنية لتطبيق الإدارة الالكترونية  8
66.2 

العلبقات بين العاممين في المستشفى تشجع  4
 التعاون والمنافسة

3.28 1.040 

31.7 
 متوسطة 0.003 2.997

65.6 

 متوسطة 0.003 3.043 31.3 1.025 3.28 يوجد تحفيز لتطبيق الإدارة الالكترونية  11
65.6 

تتوافر عندىم الميارات اللبزمة للئدارة  3
 الالكترونية 

3.24 0.975 

30.1 
 متوسطة 0.007 2.741

64.8 

راء ومختصين بتطبيقات الإدارة توافر خب 5
 لكترونية الا

3.24 1.077 

33.2 
 متوسطة 0.014 2.483

64.8 

 متوسطة 0.037 2.110 34.2 1.098 3.21 تنمية روح الإبداع والابتكار بين العاممين  2
64.2 

 متوسطة 0.000 4.953 22.2 0.73932 3.3262 الدرجة الكمية
66.5 

ـــــذي يعبـــــر عـــــن المتوســـــطات الحســـــابية والانحرافـــــات المعياريـــــة  يلبحـــــظ مـــــن الجـــــدول الســـــابق ال

( 3.32)لمدرجـة الكميـةالمتوسـط الحسـابي  أن مجال المـوظفينلاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى 

متوســطة, وبنســبة جــاء بدرجــة  مجــال المــوظفينأن ( وىــذا يــدل عمــى 1.739وانحــراف معيــاري )

 %(.22.2%( ومعامل اختلبف )66.5) مئوية

فقرات جاءت ( 8فقرتين جاءتا بدرجة عالية, و)أن ( 8.4كما وتشير النتائج في الجدول رقم )

عمى أعمى توافر نظام إلكتروني لإدارة شؤون الموظفين " . وحصمت الفقرة " متوسطةبدرجة 
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" بمتوسط  لأجيزة الالكترونيةيتوفر موظفون ذو معرفة بافقرة " ال(, ويمييا 3.56متوسط حسابي )

" عمى أقل متوسط  تنمية روح الإبداع والابتكار بين العاممين(. وحصمت الفقرة " 3.44حسابي )

رة " توافر خبراء ومختصين بتطبيقات الإدارة الإلكترونية " والفقرة " ق, يمييا الف(3.21حسابي )

 (.3.24بمتوسط حسابي )تتوافر عندىم الميارات اللبزمة للئدارة الالكترونية"  

 :الثالث بالسؤالالنتائج المتعلقة   3.2.4

لكترونية في المستشفيات الحكومية من وجية ضا المرضى عن الخدمات الا مستوى ر  ىو ما

 ؟نظرىم

بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريـة لاسـتجابات أفـراد عينـة الدراسـة  ةالباحث تقام

لكترونيـــة فــــي مســـتوى رضـــا المرضــــى عـــن الخـــدمات الا عـــنالاســـتبانة التـــي تعبــــر  فقـــرات عمـــى

  .المستشفيات الحكومية من وجية نظرىم

مستوى رضا المرضى عن (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ل9.4جدول )
 مرتبة تنازلياً  نظرىم لكترونية في المستشفيات الحكومية من وجيةالخدمات الا 

 الرقم

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

 tقيمة 

3.00 

P-value 

 الدلالة

النسبة  الدرجة
 مئويةال

موظفي المستشفى أجد تعاوناً ممحوظاً من  1
 كترونياً  عند طمب الخدمة ال

3.70 1.120 

30.3 
 عالية 0.000 6.871

74.0 

ت المرضى المرتبطة ممفاسيولة الرجوع الى  16
 مع المستشفيات

3.70 1.067 

28.8 
 عالية 0.000 7.212

74.0 

 عالية 0.000 5.701 32.5 1.175 3.61 سيولة الوصول الى موقع المستشفى  5
72.2 

كتروني لالموقع الا سيولة التعامل مع 6
 لممستشفى

3.52 1.093 

31.1 
 عالية 0.000 5.220

70.4 

 عالية 0.000 4.971 33.1 1.166 3.52 خدمة الاستعلبمات الياتفية السرعة في رد  11
70.4 
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 عالية 0.000 4.103 35.2 1.214 3.45 ى المختبر ت أوتوماتيكياً إليتم نقل العينا 2
69.0 

 عالية 0.000 4.955 29.1 1.005 3.45 لمرضى ابوابة دخول لى سيولة الوصول إ 7
69.0 

 عالية 0.000 4.174 34.6 1.193 3.45 لكترونية المصاعد الاسيولة استعمال  13
69.0 

 عالية 0.000 4.019 33.6 1.149 3.42 لكترونية الا خدمة المحاسبةسيولة التعامل مع  9
68.4 

 متوسطة 0.397 0.850 37.9 1.171 3.09 لكترونية الفواتير الطبية الاالسرعة في صرف  12
61.8 

 متوسطة 0.583 0.550 42.9 1.316 3.07 كترونياً بسيولة إمكانية حجز المرضى ال 11
61.4 

كترونية لممريض يتم من خلبليا توافر بطاقة ال 3
 تسجيل نفسو عند دخولو المستشفى 

3.03 1.272 

42.0 
 متوسطة 0.776 0.285

60.6 

 متوسطة 0.826 0.221 40.7 1.230 3.02 منظم لمواعيد عبر الإنترنت جدول ا 8
60.4 

كترونية أن يختار يتوافر من خلبل البطاقة الال 4
 المريض الطبيب المقصود 

2.95 1.316 

44.6 
 متوسطة 0.681 0.413

59.0 

كترونياً بطريقة صرف الدواء الالسرعة في  15
 الباركود 

2.88 1.250 

43.4 
 متوسطة 0.280 1.086

57.6 

 منخفضة 0.000 4.938 51.1 1.247 2.44 لكترونية استعمال الحمامات الاإمكانية  14
48.8 

 متوسطة 0.000 4.216 21.5 0.70325 3.2684 الدرجة الكمية
65.4 

يلبحظ من الجدول السابق الذي يعبر عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

لكترونية في مستوى رضا المرضى عن الخدمات الالاستجابات أفراد عينة الدراسة عمى 

( وانحراف 3.26)لمدرجة الكميةالمتوسط الحسابي  أن المستشفيات الحكومية من وجية نظرىم

لكترونية في مستوى رضا المرضى عن الخدمات الاأن ( وىذا يدل عمى 1.713معياري )

%( ومعامل 65.4) مئويةمتوسطة, وبنسبة جاء بدرجة  المستشفيات الحكومية من وجية نظرىم

 %(.21.5اختلبف )

جاءت  ةفقر  (6ت جاءت بدرجة عالية و)افقر ( 9)( أن 9.4كما وتشير النتائج في الجدول رقم )

أجد تعاوناً ممحوظاً من . وحصمت الفقرة " وفقرة واحدة جاءت بدرجة منخفضة متوسطةبدرجة 
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كترونياً " والفقرة " سيولة الرجوع الى ممفات المرضى موظفي المستشفى عند طمب الخدمة ال

سيولة الوصول (, ويمييا فقرة " 3.71عمى أعمى متوسط حسابي )المرتبطة مع المستشفيات " 

إمكانية استعمال الحمامات (. وحصمت الفقرة " 3.61" بمتوسط حسابي ) لى موقع المستشفىإ

لكترونياً " السرعة في صرف الدواء ا الفقرةمييا , ي(2.44" عمى أقل متوسط حسابي ) لكترونيةالا

 (.2.88بطريقة الباركود " بمتوسط حسابي )

 النتائج المتعمقة بالسؤال الرابع: 4.2.4 
واقع ممارسات آليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الالكترونية علاقة بين ما ىي ال

في المستشفيات الحكومية من وجية نظر  المرضى عن الخدمات الإلكترونية رضاومستوى 

 ؟ الموظفين 

 تم تحويمو لفرضية التالية: عن ىذا السؤال للئجابة

واقـع ممارسـات آليـات بين ( α ≥ 0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ) علاقةيوجد 

المرضـى عـن الخـدمات  رضـاومسـتوى التحول من الأنظمـة التقميديـة إلـى الأنظمـة الالكترونيـة 

 .في المستشفيات الحكومية من وجية نظر الموظفين الإلكترونية

واقـع ممارسـات آليـات بـين معامل ارتباط بيرسـون والدلالـة الاحصـائية حساب بحص الفرضية تم ف

المرضـــى عـــن الخـــدمات  رضـــاومســـتوى التحـــول مـــن الأنظمـــة التقميديـــة إلـــى الأنظمـــة الالكترونيـــة 

  .في المستشفيات الحكومية من وجية نظر الموظفين لكترونيةالا
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واقع ممارسات آليات التحول من الأنظمة بين  معامل ارتباط بيرسون والدلالة الاحصائية لمعلاقة (:10.4جدول )
في المستشفيات الحكومية من وجية  لكترونيةضى عن الخدمات الا المر  رضاومستوى التقميدية إلى الأنظمة الالكترونية 

 نظر الموظفين

 مستوى الدلالة معامل بيرسون المتغيرات

 

 

رضا المرضى عن الخدمات 
الإلكترونية من وجية نظر 
 موظفي المستشفيات الحكومية

 2.222 2.478 البنية التحتية 

 2.222 2.523 الأجيزة

 2.222 2.523 التطبيقات المستخدمة

 2.222 2.574 المستخدمةالتقنية 

 2.222 2.544 الخدمات المساندة

 2.222 2.564 الموظفين

 2.222 2.652 الدرجة الكمية

(, 1.652يتبــــين مــــن خــــلبل الجــــدول الســــابق أن قيمــــة معامــــل ارتبــــاط بيرســــون لمدرجــــة الكميــــة )

عنـد مسـتوى (, أي أنو توجـد علبقـة طرديـة موجبـة ذات دلالـو إحصـائية 1.111ومستوى الدلالة )

واقــــع ممارســـات آليــــات التحـــول مــــن الأنظمـــة التقميديــــة إلـــى الأنظمــــة بـــين ( α ≥ 0.05) الدلالـــة

ة لكترونية في المستشفيات الحكومية من وجيالمرضى عن الخدمات الا ومستوى رضاالالكترونية 

واقع ممارسات آليات التحول مـن الأنظمـة التقميديـة إلـى الأنظمـة  نظر الموظفين. أي أنو كمما زاد

كترونيــــة فــــي المستشــــفيات لالمرضــــى عــــن الخــــدمات الا مســــتوى رضــــاالالكترونيــــة زاد ذلــــك مــــن 

 . والعكس صحيح., وكذلك لممجالاتالحكومية من وجية نظر الموظفين
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 النتائج المتعمقة بالسؤال الخامس:   5.2.4
في المستشفيات الحكومية  لكترونيةالمرضى عن الخدمات الا  رضاعلاقة بين مستوى ما ىي ال

 ؟  من وجية نظر الموظفينو  ىموجية نظر من 
 تم تحويمو لفرضية التالية: عن ىذا السؤال للئجابة

المرضـى  رضامستوى بين ( α ≥ 0.05ذات دلالة احصائية عند مستوى الدلالة ) علاقةيوجد 
مــن وجيــة نظــر و  ىموجيــة نظــر فــي المستشــفيات الحكوميــة مــن  لكترونيــةعــن الخــدمات الا 

 .الموظفين

المرضـى  رضـامستوى بين معامل ارتباط بيرسون والدلالة الاحصائية حساب بحص الفرضية تم ف
  .من وجية نظر الموظفينو  ىمفي المستشفيات الحكومية من وجية نظر  لكترونيةعن الخدمات الا

 لكترونيةالمرضى عن الخدمات الا  رضامستوى بين  ارتباط بيرسون والدلالة الاحصائية لمعلاقةمعامل  (:11.4جدول )
 من وجية نظر الموظفينو  ىمفي المستشفيات الحكومية من وجية نظر 

 مستوى الدلالة معامل بيرسون المتغيرات

المرضى عن الخدمات  رضا
في المستشفيات  الإلكترونية

 ىمالحكومية من وجية نظر 

المرضى عن الخدمات  رضا
في المستشفيات  الإلكترونية

 الحكومية من وجية نظر
 الموظفين

2.988 2.222 

(, 1.988يتبــــين مــــن خــــلبل الجــــدول الســــابق أن قيمــــة معامــــل ارتبــــاط بيرســــون لمدرجــــة الكميــــة )
(, أي أنو توجـد علبقـة طرديـة موجبـة ذات دلالـو إحصـائية عنـد مسـتوى 1.111ومستوى الدلالة )

ـــة ـــين ( α ≥ 0.05) الدلال ـــةالمرضـــى عـــن الخـــدمات الا رضـــامســـتوى ب فـــي المستشـــفيات  لكتروني
المرضـى  رضـامسـتوى أي أنـو كممـا زاد  , مـن وجيـة نظـر المـوظفينو  ىمالحكومية من وجية نظـر 

 رضـامسـتوى زاد ذلـك مـن  ىمفـي المستشـفيات الحكوميـة مـن وجيـة نظـر  لكترونيةعن الخدمات الا
والعكس  , نفي المستشفيات الحكومية من وجية نظر الموظفي ونيةلكتر المرضى عن الخدمات الا

 صحيح.
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 السادسالنتائج المتعمقة بالسؤال  6.2.4
مستوى رضا المرضى عن الخدمات تقديرات أفراد عيّنة الدراسة حول ما ىي الاختلافات بين 

 ؟ المستجيب  الإلكترونية في المستشفيات الحكومية باختلاف متغير

 التالية: ىذا السؤال تم تحويمو لمفرضيةعن للإجابة 

بين  (α≤ 0.05)نتائج الفرضية: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 
تعزى  لكترونية في المستشفيات الحكوميةمستوى رضا المرضى عن الخدمات الا متوسطات 

 .المستجيبلمتغير 

عينـة الدراسـة  أفرادالمتوسطات الحسابية لاستجابة و حساب نتائج اختبار "ت" بحص الفرضية تم ف
يعـزى  لكترونيـة فـي المستشـفيات الحكوميـةمستوى رضا المرضـى عـن الخـدمات الامتوسطات في 

 . المستجيبلمتغير 

 المستجيبيعزى لمتغير  لكترونية في المستشفيات الحكوميةالخدمات الا ( 12.4جدول )

المتوسط  العدد المستجيب
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مستوى  "tقيمة"
 الدلالة

 0.000 3.884 0.79120 2.8993 126 الموظفين

 0.70325 3.2684 122 المرضى

(, ومستوى الدلالة 3.884يتبين من خلبل الجدول السابق أن قيمة "ت" لمدرجة الكمية )
لكترونية الامستوى رضا المرضى عن الخدمات متوسطات (, أي أنو توجد فروق في 1.111)

, حيث كانت الفروق لصالح المرضى أي أن المستجيبيعزى لمتغير  في المستشفيات الحكومية
لكترونية في المستشفيات الحكومية من وجية نظر المرضى كان عن الخدمات الا مستوى الرضا

الصفرية التي تنص بعدم وجود فروق  الفرضية رفضوبذلك تم  ,أعمى من وجية نظر الموظفين
يعزى  لكترونية في المستشفيات الحكوميةمستوى رضا المرضى عن الخدمات الامتوسطات في 

 .المستجيبلمتغير 
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 الفصل الخامس 
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 :الفصل الخامس

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 التوصٌاتملخص النتائج والاستنتاجات و 
 

 مقدمة1.5 

مع الأخذ بعين الاعتبار أسئمة الدّراسة  واستنتاجاتيايعالج الفصل الحالي نتائج الدّراسة 

تحميل نتائج الدّراسة ومقارنتيا بالدراسات السابقة إن وجدت إلى  إضافة ,وأىدافيا وفرضياتيا

 . لنتائج الدراسة وبمورة بعض التوصيات استناداً 

 

 الاستنتاجات:2.5
الأنظمـة الالكترونيـة فـي واقع ممارسات آليات التحول من الأنظمـة التقميديـة إلـى  بينت الدراسة أن

 %(65.6متوسـطة, وبنسـبة مئويـة )جـاء بدرجـة  المستشفيات الحكومية من وجية نظر المـوظفين

,  %(66.4متوسـطة, وبنسـبة مئويـة )جـاء بدرجـة  البنية التحتية مجال بينت الدراسة أن , كذلك 

مجــــال  , وأن %(68.4وبنســــبة مئويــــة ) عاليــــة,جــــاء بدرجـــة  مجــــال الأجيــــزة وبينـــت الدراســــة أن

مجــال التقنيــة %(, فيمــا جـاء 61.5, وبنســبة مئويـة ) متوسـطةجـاء بدرجــة  التطبيقـات المســتخدمة

 مجال الخدمات المساندة, وأخيراً جاء  %(64.8متوسطة, وبنسبة مئوية )جاء بدرجة  المستخدمة

 %(.67.2متوسطة, وبنسبة مئوية )جاء بدرجة 

( التي جاءت بعنوان دور الإدارة 2117سمي,اتفقت ىذه النتيجة مع دراسة )طارق بن ق

الالكترونية في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات الاستشفائية العمومية والتي كان من اىم 

نتائجيا "وجود علبقة ارتباط قوية بين الادارة الالكترونية وجودة الخدمات الصحية وتحسين الأداء 
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رونية معنوياً عمى جودة الخدمات الصحية وتحسين لمعاممين في المستشفى, وتؤثر الإدارة الالكت

الأداء لمعاممين في المستشفى, كما وتؤثر بشكل ايجابي عمى جودة الخدمات الصحية وتحسن 

 من أدائيا.

أثر الإدارة الالكترونية في جودة الخدمات الصحية : ( 2121كما واتفقت مع دراسة) أبو دف ,

توفر متطمبات تطبيق , والتي كان من أىم نتائجيا " غزة دراسة ميدانية : مجمع الشفاء الطبي ب

الإدارة الالكترونية في مجمع الشفاء الطبي جاء بدرجة متوسطة , ومستوى جودة الخدمات 

الصحية جاء بدرجة كبيرة , كما أنو توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بين الإدارة الالكترونية 

 "وجودة الخدمات الصحية في مجمع الشفاء الطبي 

 %(.66.5متوسطة, وبنسبة مئوية )جاء بدرجة  ينمجال الموظفبينت الدراسة أن 

( معوقات تطبيق الإدارة الالكترونية في إدارة  2118دراسة ) العالم , اتفقت ىذه النتيجة مع 

نية في لموارد البشرية من وجية نظر مديري وموظفي الموارد البشرية بوزارة الصحة الفمسطيا

ية لمتحول من نتائجيا "عدم وجود خطة استراتيجأىم , التي كان من محافظة رام الله والبيرة 

كترونية , ضعف البنية التحتية اللبزمة لتطبيق الإدارة الالكترونية الإدارة التقميدية إلى الإدارة الال

لعدم توفر قاعدة بيانات دقيقة متكاممة منسجمة مع متطمبات العمل , عدم توفر الكوادر المؤىمة 

", كذلك ففي الدراسة تيتم بالبحث عن طبيق الإدارة الالكترونيةمن ذوي الخبرة والمعرفة في ت

 وجية نظر الموظفين كما في دراستنا ىذه. 

لكترونية في المستشفيات الحكومية من مستوى رضا المرضى عن الخدمات الاأن بينت الدراسة 

 %(.65.4, وبنسبة مئوية ) متوسطةجاء بدرجة  وجية نظرىم
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 : مدى رضا  المراجعين عن الخدمات  ( بعنوان 2121) الشيري , اتفقت ىذه النتيجة مع دراسة 

 , والتي كان من أىم نتائجيا " ة الصحية الأولية بمدينة الرياضالصحية المقدمة بمراكز الرعاي

أن غالبية المراجعين من فئة النساء , إضافة الى وجود قصور في توفر الأدوية وقصور في 

خدمات الالكترونية والإنشائية المناسبة في تقديم الخدمة بجودة عالية وقمة في تطوير وتدريب ال

 ." العاممين خاصة الاستقبال

مــدى رضــا المرضــى عــن الخــدمات   ( 2118) طيبــوب , وكــذلك اتفقــت ىــذه النتيجــة مــع دراســة

أن ىناك درجـة , والتي كان من أىم نتائجيا "  المقدمة من قبل مستشفى الأىمي في مدينة الخميل

مرتفعـــة مـــن الرضـــا عـــن الخـــدمات المقدمـــة فـــي المستشـــفى , وأن مســـتوى الرضـــا عـــن الخـــدمات 

المقدمــة مرتفــع بشــكل عــام عمــى جميــع محــاور الدراســة , وان ىنــاك علبقــة طرديــة بــين الخــدمات 

الخــدمات المقدمــة زاد رضــا المقدمــة فــي مستشــفى الأىمــي ورضــا المرضــى بحيــث انــو كممــا زادت 

 ."  المرضى

ـــــت الدراســـــة أن  ـــــة )بين ـــــاط بيرســـــون لمدرجـــــة الكمي ـــــة 1.652قيمـــــة معامـــــل ارتب (, ومســـــتوى الدلال

 ≤ α) (, أي أنــو توجــد علبقــة طرديــة موجبــة ذات دلالــو إحصــائية عنــد مســتوى الدلالــة1.111)

ومسـتوى لأنظمة الالكترونيـة واقع ممارسات آليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى ابين ( 0.05

,  ة نظـر المــوظفينلكترونيـة فــي المستشـفيات الحكوميـة مـن وجيـالمرضـى عـن الخـدمات الا رضـا

واقـع ممارسـات آليـات التحـول مـن الأنظمـة التقميديـة إلـى الأنظمـة الالكترونيـة زاد  أي أنو كممـا زاد

المستشــفيات الحكوميــة مــن وجيــة لكترونيــة فــي المرضــى عــن الخــدمات الا مســتوى رضــاذلــك مــن 

 والعكس صحيح. , , وكذلك لممجالات نظر الموظفين
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لكترونية في مستوى رضا المرضى عن الخدمات الامتوسطات أنو توجد فروق في بينت الدراسة 

, حيث كانت الفروق لصالح المرضى أي أن  المستجيبيعزى لمتغير  المستشفيات الحكومية

لكترونية في المستشفيات الحكومية من وجية نظر المرضى كان الاعن الخدمات  مستوى الرضا

الصفرية التي تنص بعدم وجود فروق  الفرضية رفضوبذلك تم  , أعمى من وجية نظر الموظفين

يعزى  لكترونية في المستشفيات الحكوميةمستوى رضا المرضى عن الخدمات الامتوسطات في 

 . المستجيبلمتغير 

 التوصٌات 3.5 

 نتائج الدراسة يوصي الباحث بما يمي: في ضوء

  توصي الدراسة بضرورة تركيز المستشفيات عمى تطوير الخدمات الالكترونية باعتبارىا

أحد أىم المحاور نحو التوجو لتطبيق الإدارة الالكترونية بشكل متكامل , إذ يتوجب 

معارف عمى المستشفى ضرورة تركيز الجيود عمى تطوير تطبيقات خاصة يتم رفدىا ب

وخبرات العاممين , وتطويرىا بما يحقق احتياجات المرضى من تمك الخدمات , مما 

 يسيم في إيجاد طرق جديدة تتسم بالسيولة والسرعة في إنجازىا .

  متابعة وتطوير وتحديث البنية التحتية من أجيزة وبرامج وشبكات باستمرار , لضمان

 بيق الإدارة الالكترونية .صلبحيتيا لتط

 ر أجيزة الحاسوب لجميع الأقسام التي تعاني من نقص أو عدم توافر ىذه الاجيزة توفي

, لما ليا من أثر عمى رفع كفاءة القرارات من خلبل تقميل  وبأعداد ومواصفات جيدة

 الجيد والزمن المبذول.
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  ضرورة تطوير وتدريب العاممين عمى التطبيقات الالكترونية الحديثة من خلبل تكثيف

لمتخصص لتمك الطواقم عمى استخدام ىذه التطبيقات , ودمجيا في الإطار التدريب ا

 العممي بشكل مستمر .

  ضرورة تركيز المستشفيات عمى تحديث البرامج ووسائل التقنية وقواعد البيانات بشكل

, بما يتناسب مع التطورات التقنية المتسارعة وتحديثيا خلبل فترات زمنية مستمر 

ات , في إطار الاستفادة مما توفره التكنولوجيا من مزايا يمكن لمواكبة أحدث التطور 

 استخداميا في أطر عمل المستشفى . 

  العمل عمى توفير متخصصين وخبراء بتطبيقات الإدارة الالكترونية , وذلك لتدريب

 العاممين عمى البرامج والتطبيقات الالكترونية . 

  لمحجز الكترونياً ويتم من خلبليا اختيار العمل عمى توفير بطاقة الكترونية لممرضى

الطبيب المقصود  , وتسجيل نفسو من خلبل ىذه البطاقة مما تعمل توفير الوقت عمى 

 العاممين في المستشفى .

  العمل عمى توفير خدمة الكترونية لصرف الفواتير الطبية والدواء الكترونياً من خلبل

 طريقة الباركود . 

  عمى تطوير الحمامات لتعمل بشكل الكتروني  ل المستشفياتعمتوصي الدراسة بضرورة

ليا , وتجنب أي إشكاليات تعيق استخداميا , مما يسيل عمى المرضى استعماليم 

 بيدف تحقيق التميز لممستشفى . 
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 الدراسات المقترحة4.5

الخدمات بعض الدراسات في  ةقترح الباحثتفي ضوء ما سبق تقديمو من نتائج وتوصيات 

 نذكر منيا عمى سبيل المثال:الالكترونية في المستشفيات 

 الخدمات الالكترونية في المستشفيات.معوقات تطبيق  .1

جراء دراسات ذات الطابع المقارن , كأن يقارنوا من خلبل دراساتيم بين مؤسسات إ .2

 الخدمات الصحية في بيئات ودول مختمفة .
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 الملاحق 

: قائمة أسماء السادة المحكين(  4ممحق رقم )   

 الرقم الاسم المؤسسة
 1 د. شاىر العالول جامعة القدس
 2 د. عمر الصميبي جامعة القدس
 3 د. محمد عبد الرحمن جامعة القدس

 4 د. شريف أبو كرش الجامعة العربية الأمريكية
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   استبانة المرضى  ( : 2حق رقم ) مم 

 الرحيمبسم الله الرحمن 
 

 جامعة القدس
 معيد التنمية المستدامة 

  بناء المؤسسات وتنمية الموارد البشرية 
 

 الكريمة ةالمبحوثأخي المبحوث الكريم / أختي 
 

 السلبم عميكم ورحمة الله وبركاتو:
 تقوم الباحثة بإعداد دراسة بعنوان:

واقع ممارسات آليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الالكترونية 
 وعلاقتيا برضا المرضى في المستشفيات الحكومية 

رسالة ماجستير لمحصول عمى درجة الماجستير وذلك استكمالا لمتطمبات 
جامعة القدس.  -من كمية الدراسات العميا  –معيد التنمية المستدامة في 

, مع  نكم التفضل بتعبئة الاستبانة التي أعدت ليذا الغرضلذا نرجو م
بأن الإجابات ستعامل بسرية  تحري الصدق والموضوعية في الإجابة, عمماً 

 تامة وكمجاميع احصائية ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العممي.
 "شاكرين لكم حسن تعاونكم"

 
 سويطي ساجدة: الباحثة

 البرغوثيتحت إشراف الدكتورة سموى 
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 التعريفية: الأول: البياناتالقسم 
أو أكمل الفراغات بالشكل الذي ينطبق , مقابلالالرجاء وضع رقم الإجابة المناسبة في المربع 

 عميك:

A1 سنة فأكثر  50من  سنة 40-50 من  سنة   30-40من  سنة  30أقل من  العمر 

A2 
 ذكر الجنس

 
 أنثى

A3 
المستوى 
 التعميمي

 ماجستير فأعمى بكالوريوس دبموم فما دونتوجييي 

 

 

 لكترونية  رضا المرضى عن الخدمات الا  :لثلقسم الثاا
حول رضا المرضى  مع وجية نظرك يتلبءم( في المربع المناسب الذي Xالرجاء وضع إشارة )

 عن المستشفى 

 
راضي   

 جداً 
غير  محايد راضي

 راضي
غير راضي 

 نيائياً 
J1  موظفي المستشفى عند طمب الخدمة أجد تعاوناً ممحوظاً من

 كترونياً  ال
     

J2 ى المختبر يتم نقل العينات أوتوماتيكياً إل      
J3 كترونية لممريض يتم من خلبليا تسجيل نفسو توافر بطاقة ال

 عند دخولو المستشفى 
     

J4 لكترونية أن يختار المريض الطبيب يتوافر من خلبل البطاقة الا
 المقصود 

     

J5 لى موقع المستشفى سيولة الوصول إ      
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راضي  درجة رضا المرضى عن 
 جداً 

غير  محايد راضي
 راضي

غير راضي 
 نيائياً 

J6 كتروني لممستشفىلالموقع الا      
J7 لمرضى بوابة دخول ا      
J8 لمواعيد عبر الإنترنت جدول ا      
J9 لكترونية خدمة المحاسبة الا      

J10 لكترونياً حجز المرضى ا      
J11  خدمة الاستعلبمات الياتفية      
J12 لكترونية الفواتير الطبية الا      
J13 لكترونية المصاعد الا      
J14 لكترونية استعمال الحمامات الا      
J15  لكترونياً بطريقة الباركود الدواء اصرف      
J16  ممفات المرضى المرتبطة مع المستشفيات      

 
 

 لاىتمامكم ووقتكم ومساعدتكمر مع خالص التقدي
 

 الباحثة: ساجدة سويطي
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( : استبانة الموظفين   3ممحق رقم )  

 بسم الله الرحمن الرحيم
 

 جامعة القدس
 معيد التنمية المستدامة 

  بناء المؤسسات وتنمية الموارد البشرية 
 

 الكريمة ةالمبحوثأخي المبحوث الكريم / أختي 
 

 السلبم عميكم ورحمة الله وبركاتو:
 تقوم الباحثة بإعداد دراسة بعنوان:

واقع ممارسات آليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الالكترونية 
 وعلاقتيا برضا المرضى في المستشفيات الحكومية 

رسالة الماجستير لمحصول عمى درجة الماجستير وذلك استكمالا لمتطمبات 
جامعة القدس.  -من كمية الدراسات العميا  –معيد التنمية المستدامة في 

, مع  لذا نرجو منكم التفضل بتعبئة الاستبانة التي أعدت ليذا الغرض
بأن الإجابات ستعامل بسرية  تحري الصدق والموضوعية في الإجابة, عمماً 

 تامة وكمجاميع احصائية ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العممي.
 "شاكرين لكم حسن تعاونكم"

 
 سويطي ساجدة: الباحثة

 إشراف الدكتورة سموى البرغوثيتحت 
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 التعريفية: الأول: البياناتالقسم 
أو أكمل الفراغات بالشكل الذي ينطبق , مقابلالالرجاء وضع رقم الإجابة المناسبة في المربع 

 عميك:

A1 
سنة  50من  سنة40-50 من  سنة  30-40من  سنة 30أقل من  العمر

 فأكثر 

A2 
 ذكر الجنس

 
 أنثى

A3 
المسمى 
 الوظيفي

طبي  طبي إداري
 مساند

 غير ذلك صيدلة تمريض

A4 
المستوى 
 التعميمي

 ماجستير فأعمى بكالوريوس دبموم توجييي فما دون

A5 
سنة  15من  سنة 15 إلى  10من  سنوات  10إلى 5من  سنوات 5أقل من  سنوات الخدمة

 فأكثر
 

 ممارسات اليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الإلكترونية القسم الثاني: 
واقع ممارسات حول  ( في المربع المناسب الذي يتلبءم مع وجية نظركXالرجاء وضع إشارة )

 :اليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الإلكترونية 
 

موافق   
 بشدة 

معارض  معارض  محايد  موافق
 بشدة 

 البنية التحتية  اولاً 
B1 لكترونيةنيات المادية  لتطبيق الإدارة الاوافر الإمكاتت      
B2 كترونية تطبيق الإدارة الالظمة لأرى أنو يوجد أن      
B3  توافر شبكة للبتصالات تستوعب الخدمات المقدمة في المستشفى      
B4  توافر أجيزة الاتصالات السمكية واللبسمكية      
B5  توافر عاممين أكفاء لتطبيق الإدارة الالكترونية      
B6  توافر قواعد بيانات خاصة للئدارة الالكترونية      
 جيزة الأ ثانياً 
C1  ارتباط أجيزة الحاسوب ( داخل المستشفى بشبكة داخميةLAN   )      
C2  ( ارتباط الحواسيب بجيات خارجية أو فروع عن طريقWAN  )      
C3  توافر اتصال بشبكة الإنترنت عمى الحواسيب      
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C4  كتروني لممستشفى موقع ال يوجد      
C5  توافر أجيزة تنبو عن خطر المريض      
C6  توافر أجيزة طبية مربوطة مع مكتب التمريض      
C7  توافر عدد كافي من الخطوط الياتفية في المستشفى      
C8 لكتروني لرصد كافة الأحداث وتخزينيا م مراقبة اتوافر نظا      
 التطبيقات المستخدمة  ثالثاً 
D1 كترونياً يمكن أن نجتمع في المستشفى ال      
D2 لكترونياً المراسلبت الالكترونية يمكن توقيعيا ا      
D3  تتوفر برامج الدعم الفني      
D4 كترونياً يمكن إتمام عمميات الشراء ال      
D5 لكترونية يتبع عندنا نظام أرشفة ا      
D6  كتروني بريد اليتوفر لممستشفى      
D7 لكترونية عمى مواقع المستشفى تتوفر نماذج طمب الخدمة الا      
 التقنية المستخدمة  رابعاً 
E1  ًتحديث وسائل التقنية دوريا      
E2  تستخدم قواعد البيانات بشكل جيد      
E3  تحسين أساليب الاتصال ونقل البيانات بين الدوائر المختمفة      
E4 لكترونية بشكل مستمر يتم تحديث برامج  المعاملبت الا      
E5 لكترونية م امني موحد لحماية المعاملبت الايتوفر نظا      
E6 كترونية لممستندات ة فاعمية نظم الحفظ والأرشفة الالزياد      
E7  يتم تحديث أجيزة الحاسب الالي بشكل مستمر      
E8 لكترونية عند توقف أو تمف النظام ر نظام احتياطي لتقديم الخدمة الايتوف

 الرئيسي في المستشفى 
     

 الخدمات المساندة  خامساً 
F1 كتروني لمستمزمات المستشفى يتوفر نظام ال      
F2 استخدام الإدارة الالكترونية  عاممين مدربين عمى يوجد      
F4  يتوفر إدارة الكترونية لجدول التنظيف اليومي      
F5  يتوفر  إدارة الكترونية لبرامج تغذية المريض      

 الموظفين  سادساً 
G1  لكترونية العاممين عمى تطبيقات الإدارة الاتدريب      
G2  تنمية روح الإبداع والابتكار بين العاممين      
G3  تتوافر عندىم الميارات اللبزمة للئدارة الالكترونية      
G4 العلبقات بين العاممين في المستشفى تشجع التعاون والمنافسة      



 
 

119 
 

G5 لكترونية راء ومختصين بتطبيقات الإدارة الاتوافر خب      
G6 لكتروني لإدارة شؤون الموظفين توافر نظام ا      
G7  يتوفر موظفون ذو معرفة بالأجيزة الالكترونية      
G8  توافر إمكانية فنية لتطبيق الإدارة الالكترونية      
G9  تدعم الإدارة العميا تطبيق الإدارة الالكترونية      

G10  يوجد تحفيز لتطبيق الإدارة الالكترونية      
 
 
 
 لكترونية  رضا المرضى عن الخدمات الا  :لثلقسم الثاا

حول رضا المرضى  مع وجية نظرك يتلبءم( في المربع المناسب الذي Xالرجاء وضع إشارة )

 عن المستشفى 

 
راضي   

 جداً 
غير  محايد راضي

 راضي
غير راضي 

 نيائياً 
J1 موظفي المستشفى عند طمب الخدمة  أجد تعاوناً ممحوظاً من

 لكترونياً  ا
     

J2 لى المختبر يتم نقل العينات أوتوماتيكياً إ      
J3  توافر بطاقة إلكترونية لممريض يتم من خلبليا تسجيل نفسو عند

 دخولو المستشفى 
     

J4 كترونية أن يختار المريض الطبيب يتوافر من خلبل البطاقة الال
 المقصود 

     

J5 لى موقع المستشفى سيولة الوصول إ      
 
 
 
 
 
 

راضي  درجة رضا المرضى عن الخدمات الإلكترونية
 جدا

غير  محايد راضي
 راضي

غير راضي 
 نيائياً 

J6 كتروني لممستشفىلالموقع الا سيولة التعامل مع      
J7 لمرضى ابوابة دخول لى سيولة الوصول إ      
J8 منظم لمواعيد عبر الإنترنت جدول ا      
J9  لكترونية خدمة المحاسبة الاسيولة التعامل مع      

J10  كترونياً بسيولة ضى الإمكانية حجز المر      



 
 

121 
 

J11  خدمة الاستعلبمات الياتفية السرعة في رد      
J12  لكترونية الفواتير الطبية الاالسرعة في صرف      
J13  لكترونية المصاعد الاسيولة استعمال      
J14  لكترونية استعمال الحمامات الاإمكانية      
J15  لكترونياً بطريقة الباركود صرف الدواء االسرعة في      
J16 ت المرضى المرتبطة مع المستشفياتممفاى سيولة الرجوع إل      

 
 
 

 لاىتمامكم ووقتكم ومساعدتكمر مع خالص التقدي
 

 الباحثة: ساجدة سويطي 
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( : كتاب تسييل ميمة4رقم )ممحق   
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  ( : كتاب تسييل ميمة 5ممحق رقم )
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( : مراسمة من الجامعة لوزارة الصحة 6ممحق رقم )  

Checklist for Research Facilitation 

Please provide the following information to apply for research data 

collection permission at the Palestinian Ministry of Health institutions: 

Requirements  

Letter from University to General Directorate of Health education and Scientific research 

asking for research facilitation including the following items: 

 زؼهٛى انصذٙ ٔانجذث انؼهًٙ نطهت رغٓٛم انجذث ٚزضًٍ انجُٕد انزبنٛخ:يٕجّ يٍ انجبيؼخ انٗ الاداسح انؼبيخ نه كزبة

Research Title 

 اعى انجذث

واقع ممارسات آليات التحول من الأنظمة التقميدية إلى الانظمة الإلكترونية وعلاقتيا برضا 
 المرضى في المستشفيات الحكومية

University Name 

 اعى انجبيؼخ

 أثٕ دٚظجًؼخ انمذط/ انمذط/ 

Principal Investigator/ Supervisor’s name 

 انًششف انجبدث/ اعى

 عبجذح أدًذ ػجذ انؼضٚض عٕٚطٙانجبدثخ: 

 انجشغٕثٙ يذًٕد انًششفخ: انذكزٕسح عهٕٖ ػجذ انهطٛف

Students participating in the research  

 أعًبء انطلاة انًشبسكٍٛ فٙ انجذث

 عٕٚطٙعبجذح أدًذ ػجذ انؼضٚض فمظ  

Specialty  

 انزخصص

 يبجغزٛش إداسح أػًبل

 Abstract 

 يهخص انذساعخ

تحظى الإدارات الإلكترونية بأىمية كبيرة لما ليا من تأثير عمى إدارة الموارد مما دفعني كباحثة لمبحث في ىذا 
الموضوع اليام لضرورة مواكبة التغييرات العالمية في جميع المجالات لتقديم خدمات عمى مستوى عالي من 

 تي : الكفاءة , وعميو يمكن حصر مشكمة البحث في التساؤل الرئيس الا
تحول من الأنظمة التقميدية إلى الأنظمة الإلكترونية وعلبقتيا برضا المرضى في ممارسات اليات الما  واقع 

 المستشفيات الحكومية ؟
 مبررات الدراسة 

 حداثة الموضوع وأىميتو في التأثير الإيجابي عمى سيولة الاتصال والتواصل وزيادة الكفاءة . .1
أىمية الموضوع حيث أن تطبيق الإدارة الالكترونية يشكل أىمية أساسية لأي منظمة من خلبل خفض  .2

 التكمفة وزيادة الإنتاجية وسرعة في الإنجاز .  
 أىمية الدراسة 
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اكتسبت ىذه الدراسة أىميتيا من كونيا تناولت موضوع التحديث والتطوير في المستشفيات , وبيذا تناولت 
الدراسة موضوع ىام ىو واقع ممارسات اليات التحول من الانظمة التقميدية الى الإلكترونية وعلبقتيا برضا 

ات وعمى إدخال التجديد ومواكبة المرضى في المستشفيات الحكومية الذي ييدف إلى تحسين قدرة المستشفي
التطور وتمكينيا من حل مشاكميا من خلبل توظيف التقنيات المعاصرة والمساىمة في زيادة التوعية بأىمية 

 ممارسات الإدارة الإلكترونية ومدى إسياميا في تطوير عمل المستشفيات . 
 

What is requested from Ministry of Health 

  انًطهٕة يٍ انٕصاسح

 انغًبح نهطبنجخ ثبنذصٕل ػهٗ انجٛبَبد انلاصيخ لاعزكًبل دساعزٓب ثبنؼُٕاٌ انًٕضخ أػلاِ 

Methodology 

 يُٓجٛخ انجذث

 اعزكشبفٙ ٔصفٙ رذهٛهٙ

Data collection methods and tools 

 طشق جًغ انجٛبَبد ٔالأدٔاد

 يمبثلاد اعزكشبفٛخ

Checklist 

 اعزجبَخ

Dates and time of data collection 

 جًغ انجٛبَبد ربسٚخ

 انجذث يب صال فٙ ثذاٚبرّ ٔعٛزى جًغ انجٛبَبد فٙ فزشاد يخزهفخ ثُبء ػهٗ انزطٕس فٙ انجذث فٙ انجبَت انُظش٘

 0200َٔٓبٚخ شٓش شجبط  51/55/0205ٔعزكٌٕ انفزشاد يذصٕسح فٙ انفزشح ثٍٛ 

Sample size 

 دجى انؼُٛخ

أدذ انجٛبَبد انًشاد انذصٕل ػهٛٓب ٔكزنك إطبس انًؼبُٚخ دزٗ ٚزى رذذٚذ دجى انؼُٛخ ثًب ٚزُبعت ٔدجى انًجزًغ ٔانز٘ ْٕ 

 ٔأعهٕة انًؼبُٚخ انز٘ عٛزجغ

Who will collect data or samples  

 يٍ عٛجًغ انجٛبَبد أٔ انؼُٛبد

 انطبنجخ يٍ خلال يغبػذركى ٔارا نضو الايش ثًغبػذح يششفزٓب

Where is the research will be implemented(Hospitals, PCH, etc) 

 يكبٌ اجشاء انجذث )رذذٚذ انًشفٗ أ يذٚشٚخ انصذخ أ غٛشِ(

 انجٛشح-انًغزشفٛبد انذكٕيٛخ فٙ يذبفظخ انخهٛم ٔثٛذ نذى ٔساو الله

Questionnaire or questions of the interview (copy ) 

 بثهخ )َغخخ(اعزجٛبٌ أٔ أعئهخ انًم

 الاعزجبَخ فٙ يشدهخ انزطٕٚش

 عأسفك َغخخ أٔنٛٗ ػهٛٓب انؼذٚذ يٍ انزؼذٚلاد 

Ethical considerations 

 الاػزجبساد الاخلالٛخ

انغشٚخ ٔانخصٕصٛخ ٔاعزخذايٓب فمظ ثًب ٚخذو انجذث انؼهًٙ انز٘ رى أخز الارٌ ثخصٕصٓب ٔدٌٔ اشٓبس نلأعًبء أٔ 

 و إدصبئٛخانًغزشفٛبد ٔيجشد َغت ٔأسلب

 Support the Ministry of Health with a copy of the final research  

 هجكبنٕسٕٚط ٚكزفٗ ثُغخخ انكزشٌٔنجذث نرضٔٚذ انٕصاسح ثُغخخ يٍ َزبئج انجذث )فٙ دبل ا

ثٕجٓخ َظش ثذثٛخ لذ أَب ٔطبنجزٙ َزششف ثزنك َٔغؼذ ثبنزؼبٌٔ انًغزمجهٙ فٙ يجبلاد ثذثٛخ يغزمجهٛخ انٓذف يُٓب انًغبًْخ 

 رذػى ٔرغبػذ فٙ رطٕٚش انمطبع انصذٙ انفهغطُٛٙ ٔنٕ ثُغجخ صغٛشح يٕجضح.
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Contacts:   
   2333901-09     Telefax: 

scientificresearch.dep@gmail.com      email: 

 health@moh.ps-in-educationemail for certificates verification:  

  

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 دانًذزٕٚب

 أ  ............................................................................................................................ إقرار :

 ب  ................................................................................................................... شكر وعرفان

 ج ......................................................................................................................... الملخص

 2 .................................................................................................................. الفصل الأول :

 2 ........................................................................................................ مقدمة الدراسة ومشكلتها

 2 ...................................................................................................................... مقدمة :1.1

 3 ............................................................................................................. مشكلة الدراسة 2.1

 3 ............................................................................................................. دراسةأهداف ال 3.1

 4 .............................................................................................................. أهمٌة الدراسة 4.1

 4 .......................................................................................................... الأهمٌة النظرٌة1.4.1

 4 ......................................................................................................... الأهمٌة التطبٌقٌة2.4.1

 5 .............................................................................................................. أسئلة الدراسة 5.1

 6 .......................................................................................................... فرضٌات الدراسة 6.1

 6 .............................................................................................................. حدود الدراسة 7.1

 6 .......................................................................................................... محددات الدراسة  8.1

 7 ........................................................................................................... مبررات الدراسة 9.1

 7 ........................................................................................................... معوقات البحث 10.1

 7 ........................................................................................ حات الدراسة الإجرائٌة :مصطل  11.1

mailto:scientificresearch.dep@gmail.com
mailto:education-in-health@moh.ps
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 8 ............................................................................................................ هٌكلٌة البحث  12.1

 11 ......................................................................... الإطار النظري والدراسات السابقةالفصل الثاني : 

 11 ......................................................................................................................... تمهٌد :

 11 .................................................................................................... لكترونية :الإدارة الا 1.2.

 12 .................................................................................................... مفيوم الإدارة الالكترونية :

 17 ....................................................................................................... نشأة الإدارة الالكترونٌة

 16 ................................................................. التطور التكنولوجً باتجاه الانترنت والإدارة الالكترونٌة .

 16 ................................................................................................... أهداف الإدارة الالكترونٌة:

 17 ................................................................................................... لكترونٌة :أهمٌة الإدارة الا

 17 ..................................................................................... لكترونٌة :مراحل التحول الى الإدارة الا

 18 ............................................................................................. لكترونٌةمبادئ تطبٌق الإدارة الا

 19 .................................................................................................. لكترونٌةمتطلبات الإدارة الا

 23 .......................................................................................... مجالات تطبٌق الادارة الالكترونٌة:

 23 ........................................................................................ إٌجابٌات تطبٌق الإدارة الالكترونٌة :

 24 ................................................................................ لكترونٌةبٌات المحتملة لتطبٌق الإدارة الاالسل

 25 ......................................................................................... لكترونٌة :معوقات تطبٌق الإدارة الا

 26 ............................................................................................ فوائد تطبٌق الإدارة الالكترونٌة :

 27 ............................................................................................... لكترونٌة :خصائص الإدارة الا

 28 .................................................................. التجارب العالمٌة والعربٌة فً مٌدان الإدارة الإلكترونٌة :
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