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الصحیة الخدمات بجودة وعلاقتها الالكترونیة الحوكمة  
  –بالأغواط الاستشفائیة المؤسسة في میدانیة دراسة-

  -میلة الجامعي المركز  بوسالم بوبكرأ.أ
  -عنابة-جامعة باجي مختار  وناس أسماء. أ

 الملــخص
 مـن والبشـري التقنـي ببعـدیها الالكترونیـة الحوكمـة بـین مـا العلاقـة عـن الكشـف إلـى البحثیة الورقة هذه هدفت

 الملموسـة المادیـة بمكوناتهـا بـالأغواط العمومیـة الاستشـفائیة للمؤسسـة الصحیة الخدمات جودة جهة،ومستوى
 وبالتالي الملموسة والأشیاء الضمان،التعاطف الاعتمادیة،الاستجابة في تتمثل الملموسة،والتي غیر والمعنویة

 الصحیة،ومستوى الخدمات جودة ومستوى الالكترونیة الحوكمة بین ما تبادلام تأثیرا هناك كان إذا فیما معرفة
 إلى الدراسة وتوصلت ضعیفا، كان إذا ما تحسینه أو ایجابیا كونه حالة تعزیزهفي بالإمكان وكیف التأثیر هذا

 هذا في عمقةالم الدراسات من بمزید وأوصت الإحصائیة، الناحیة من العلاقة هذه معنویة في المتمثلة النتیجة
  .المجال

 و المادیــة المعرفي،الأبعــاد التقني،البعــد الصـحیة،البعد الخــدمات الحوكمةالالكترونیــة،جودة:مفتاحیــة الكلمــات
  .بالأغواط الاستشفائیة المؤسسة الصحیة، الخدمات لجودة اللامادیة

ABSTRACT : 

The aim of this paperis to detect the relationship between e-governance 

with its technical and human dimensions from onehand, and the level of 

health services quality in laghouat’s hospital with its tangible and 

intangible components, reliability, responsiveness, guarantee, empathy and 

tangibles. To explore the whether there is mutual influence between e-

governance and health services quality level, and this level of influence and 

how it could be strengthened in the case of a positive or improved if weak. 

The study reached the result of significant statistically relationship, and it 

recommended further in-depth studies in this area.         

Key words: e-governance, health services quality, technical dimension, 

human dimension, tangible and intangible dimensions of health services 

quality, Laghouat’s hospital.. 
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  مقدمة:
یعتبــــر إدخــــال تكنولوجیــــا المعلومــــات فــــي نظــــم عمــــل المؤسســــات ثــــورة 
حقیقة، خاصة في ظل تحولها إلى الاقتصـاد المبنـي علـى المعرفـة، لـذا أصـبحت 
هـذه الأخیــرة المحــرك الأكبــر للتغییــر وأحــد أهــم أدوات الإصــلاح علــى المســتویین 

یــة لتأخــذ منحــى آخــر الــوطني والــدولي، وفقــا لــذلك تراجعــت أشــكال الخدمــة التقلید
إنـــه نمـــط جدیـــد یرتكــــز علـــى البعـــد التكنولـــوجي المعلومــــاتي والـــذي یعـــد تطبیــــق 
الحوكمة الالكترونیة أحد أبرز مؤشراته.وقطاع الخدمات لیس بمنـأى عـن مواكبـة 
هذه التطورات باعتباره أحد قطاعات النشاط الاقتصـادي الأكثـر حیویـة و بالتـالي 

فــــي الســــنوات الأخیــــرة وفــــي مقــــدمتها القطــــاع أخــــذ یحظــــى بمزیــــد مــــن الاهتمــــام 
الصـــحي، إذ یعـــد مفهـــوم الجـــودة الصــــحیة مـــن الركـــائز الأساســـیة للمنافســـة لــــذا 
أصـــبحت الجـــودة المفتـــاح الأساســـي لإدارة المســـتقبل وهـــي حتمیـــة تـــزداد أهمیتهـــا 
بازدیـاد قــدرتها علــى تلبیــة رغبــات زبائنهـا واحتیاجــاتهم خاصــة وأن مــا تســعى إلیــه 

  سسات الصحیة هو تقدیم خدمات متمیزة ذات جودة عالیة.أغلب المؤ 
  مشكلة الدراسة: -

   ُ مثـــــــل الحوكمـــــــة الالكترونیـــــــة أســـــــلوبا جدیـــــــدا ومبتكـــــــرا لأداء الأعمـــــــال ت
حیــث تعتبــر أداة  ،الحكومیــة باســتخدام تكنولوجیــا الإعــلام والاتصــال والمعلومــات

وبمــــا أن  ،هامـــة لتحقیــــق الهــــدف الــــرئیس المتمثــــل فــــي تحســــین الأداء الحكــــومي
واجــــه تحـــدیات عــــدة أبرزهــــا ة التیتحساســــأحـــد القطاعاتال القطـــاع الصــــحي یعتبــــر

، بــرزت مواكبـة التطــورات الحاصـلة لتحقیــق مسـتوى عــال مـن الجــودة فـي خدماتــه
  الحاجة إلى تعمیق البحث في موضوع الحوكمة الإلكترونیة

وعلــى  كأحــد المــداخل الحدیثــة التــي تعمــل علــى تعزیــز جــودة الخــدمات الصــحیة،
  یمكن صیاغة إشكالیة الورقة البحثیة كما یلي: هذا الأساس

هــل للحوكمــة الالكترونیــة علاقــة بجــودة الخــدمات فــي المؤسســة الاستشــفائیة 
  بالأغواط؟
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  وللإجابة عن الإشكال المطروح قمنا بصیاغة الأسئلة الفرعیة التالیة:
 ما المقصود بالبعدین التقني والبشري للحوكمة الالكترونیة؟ -
 ما أهم أبعاد جودة الخدمات الصحیة؟ -
 كیف تؤثر أبعاد الحوكمة الالكترونیة على جودة الخدمات الصحیة؟ -
  فرضیات الدراسة: -

بغــرض الإجابـــة عــن الإشـــكالیة قمنــا بوضـــع فرضــیة رئیســـیة وفرضـــیتین 
  :على النحو التاليجاءت فرعیتین 

وكمـة الالكترونیـة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بـین الحالفرضیة الرئیسیة:
  وجودة الخدمات الصحیة.
 لا توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة بـین البعـد التقنـيالفرضیة الفرعیة الأولـى: 

  وجودة الخدمات الصحیة. للحوكمة الإلكترونیة
لا توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصـائیة بـین البعـد البشـري الفرضیة الفرعیة الثانیـة:

  دمات الصحیة.وجودة الخللحوكمة الإلكترونیة 
  أهمیة الدراسة: -

تســتمد الدراســة أهمیتهــا مــن أهمیــة الموضــوع بحــد ذاتــه فكــل مــن المتغیــرین 
یعتبــران مـن أهــم التحــدیات التــي )، جــودة الخـدمات الصــحیةلحوكمـة الالكترونیــةا(

تواجــــــه هــــــذا القطــــــاع لــــــذا جــــــاءت ورقتنــــــا البحثیــــــة لتعریــــــف وتوجیــــــه المؤسســــــة 
وكمة الالكترونیة من أجل تحسین جـودة الخـدمات الاستشفائیة لأهمیة تطبیق الح

  الصحیة.
  أهداف الدراسة: -

ه الورقـــة البحثیـــة نســـعى لتحقیـــق جملـــة مـــن الأهـــداف نوجزهـــا ذمـــن خـــلال هـــ
  كالتالي:

التعــرف علـــى كـــل مـــن مفهــومي وأبعادالحوكمـــة الالكترونیـــة وجـــودة الخـــدمات  -
 الصحیة؛
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لالكترونیــة لتحســین ه المؤسســة إلــى أهمیــة تطبیــق الحوكمــة اذلفــت مســیري هــ -
 خدماتها المقدمة؛ 

 تحلیل العلاقة الموجودة بین كل من المتغیرین المستقل والتابع؛ -
  محاولة من الباحثان لتقدیم قیمة عملیة لهذا الموضوع. -
 :الدراسات السابقة -

بغیـــــة التعـــــرف علـــــى طبیعـــــة العلاقـــــة بـــــین المتغیـــــرین المســـــتقل والتـــــابع   
قــــام الباحثــــان بمراجعــــة الأدبیــــات المتعلقــــة  نمــــوذج افتراضــــي للدراســــةأوتصــــمیم 

  بالموضوع، نعرض أهم الدراسات في مایلي:
هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرف ، ")2010(دراســة نــافع الــدباغ وســندیة ســلطان"

والمـــوارد  البرمجیـــات، الأجهــزة(الحدیثــة و المتمثلـــة فـــي  علــى دور التقانـــة الطبیـــة
ــــــق جــــــودة الخــــــدمات الصــــــحی )البشــــــریة المعولیــــــة، الوقــــــت (ة بأبعادهــــــافــــــي تحقی

وتوصــلت نتــائج  ،فــي مستشــفى ابــن ســینا والخنســاء بمحافظــة نینــوى )والاســتجابة
  1ه العلاقة.ذالتحلیل الإحصائي إلى معنویة ه

العلاقـة إلـى التعـرف علـى  هـذه الدراسـة هدفت، ")2011(دراسة آلاء عبد الرزاق "
جــودة الخــدمات ، و )والتحلیلیــة التشخیصــیة،العلاجیة(التقانــة الطبیــة بأنواعهــا بــین 

وتوصــلت الدراســة إلــى معنویــة  )المعولیة،الســرعة والاســتجابة(الصــحیة بأبعادهــا 
  2العلاقة. هذه

إلـى التعــرف علــى ماهیــة  هــذه الدراســة هـدفت"، )2013(دراســة قــورین و قویــدر "
تطبیقــات الــذكاء الصــناعي فــي الرعایــة الصــحیة وأوصــت بضــرورة التحــول إلــى 

  3الاصطناعي.ء ة الرقمیة باستخدام أدوات الذكاصحیالمنظمة ال
                                                             

ودة الخدمات الصحیة بالتطبیق على بعض آفاق تطبیق التقانة الطبیة الحدیثة في تحقیق جنافع الدباغ وسندیة سلطان،" 1
 .189، ص 2010، العراق32، مجلد  101، العددمجلة تنمیة الرافدین"،مستشفیات نینوى

استخدام تقانة المعلومات من أجل ضمان جودة الخدمات الصحیة، حالة دراسیة لعینة من مستشفیات آلاء عبد الرزاق،" 2
 .281، ص 2011، العراق 90، العدد مجلة الإدارة والاقتصادبغداد"،

، مداخلة مقدمة ضمن فعالیات "تطبیقات الذكاء الاصطناعي في الرعایة الصحیة"أنساعد رضوان وقورین حاج قویدر، 3
ـــذكاء الاقتصـــادي والتنافســـیة فـــي منظمـــات الأعمـــالالملتقѧѧѧى الѧѧѧدولي حѧѧѧول:  ، جامعѧѧѧة حسѧѧѧیبة بѧѧѧن بѧѧѧو علѧѧѧي، الشѧѧѧلف، ال

 .2013الجزائر،
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  الإطار النظري للدراسة
 :-والأبعاد المفهوم-الحوكمة الالكترونیة -1

هنــاك عــدة تعــاریف للحوكمــة الإلكترونیــة یمكــن أن نــوجز أهمهــا مفهومهــا: -1-1
  :فیمایلي

هــي اســـتخدام تكنولوجیــا المعلومـــات والاتصــال لزیـــادة القیمــة أو المنفعـــة   
  .1لما تقوم به الحكومة من أعمال لتحدیثهانظرا 

ــــا المعلومــــات بصــــفة عامــــة  David&allوعرفهــــا  علــــى أنهــــا: اســــتخدام تكنولوجی
والتجــارة الالكترونیــة بصــفة خاصــة بغیــة إمــداد المــواطنین والمنظمــات بالمــداخل 

، وتقـــدم الخـــدمات العامـــة للمـــواطنین 2الملائمـــة للمعلومـــات والخـــدمات الحكومیـــة
وضــمان  3الأعمــال والمــوردین وكــل العــاملین فــي القطــاع الحكــومي. والمنظمــات،

  4السریة وأمن المعلومات المتداولة في أي مكان وزمان.
مــن خــلال مــا ســبق نســتنتج أن الحوكمــة الالكترونیــة تمثــل أســلوبا جدیــدا   

أداة ولــیس هــدفا  وهــيوالاتصــال،  المعلومــاتلأداء الأعمــال باســتخدام تكنولوجیــا 
  دفها الأساسي یتمثل في تحسین الأداء الحكومي.ه، بحد ذاته

  :أبعاد الحوكمة الالكترونیة-2-1

                                                             
الحكومـة الالكترونیــة والمشـروع القـومي لتحـدیث الدولـة المصــریة بـین إعـادة هندسـة الدولــة د، حـازم أحمـد حسـني أحمـ1

، مركز الدراسات والبحوث الاقتصادیة والمالیة، مركز دراسات واستثمارات الإدارة العامة ،مركـز وحوسبة ما هو قائم منها
  .13، ص2004بحوث ودراسات الدول النامیة، 

مركز البحوث الاقتصادیة والمالیـة،  فرص والتحدیات أمام تطبیق الحكومة الالكترونیة في مصر،العلاء محمد الخواجة، 2
   .33، ص35،2007مصر،عدد

،ص  2002، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، مصر،الحكومة الالكترونیة مدخل إداري متكاملإیمان عبد المحسن زكي، 3
  . 19-18ص

ورقـة بحثیـة مقدمـة للمـؤتمر الـدولي للتنمیـة الإداریـة  ،لكترونیـة بـین النظریـة والتطبیـقالإدارة الا حسین بـن محمـد الحسـن، 4
  .11، ص2009نوفمبر،  4-1بعنوان: نحو أداء متمیز في القطاعالحكومي، السعودیة، 
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الانترنــــت، الانترانـــــت (للحوكمــــة الالكترونیــــة متطلبــــات عــــدة: الشــــبكات   
الحواســـیبالبرامج و المـــوارد البشـــریة إلا أنـــه ومـــن خـــلال اطلاعنـــا ،1)والاكســـترانت

  2ین هما:بعد إلىعلى مختلف الدراسات نقسم هذه المتطلبات 
یتضــمن الأجهــزة المادیــة بمــا فیهــا المبــاني، المرافــق الصــحیة أي البعــد التقنــي: -

  یمكن القول بیئة تقدیم الخدمة.
یتمثـــل أساســـا فـــي المـــورد البشـــري باعتبـــاره عمـــیلا داخلیـــا یقـــوم البعـــد البشـــري: -

خــــــدمات داعمــــــة للخدمــــــة مــــــن خــــــلال الاتصــــــال بــــــالعملاء و بتقــــــدیم الخدمــــــة، 
یجــدر بنــا 3أو مــن خــلال احتكــاك المــوظفین مــع بعضــهم. )المرضــى(الخــارجیین

الإشارة إلى ضرورة التكامل بین مكونات هذین البعـدین لتحقیـق هـدف الحوكمـة 
 4الالكترونیة.

  :-والأبعاد مفهومال-جودة الخدمات الصحیة -2
الخدمـــة الصـــحیة مـــا هـــي إلا مـــزیج متكامـــل مـــن العناصـــر الملموســـة والعناصـــر 

أي أنهـــــا تشـــــمل 5ق إشـــــباعا ورضـــــا معـــــین للعمیـــــل.ملموســـــة والتـــــي تحقـــــالغیـــــر 
الخــدمات العلاجیة،الاستشــفائیة التــي یقــدمها أحــد أعضــاء الفریــق الطبــي للأفــراد، 

كالتوعیـة كذلك الرعایة الصحیة الوقائیـة كالنصـائح التـي یقـدمها الطبیـب لمرضـاه 
. وبالتـــالي تنـــتج الخدمـــة الصـــحیة نتیجـــة تضـــافر 6مـــن مـــرض مـــا وطـــرق انتشـــاره

صــر المادیــة واللامادیــة لتشــكل أیضــا منــافع تكــون ملموســة كالحــد مــن آلام العنا
خـدمات الصـحیة التـي یحصـل لملموسة كزیادة الإنتاج نتیجة لالالمرضى أو غیر 

                                                             
  .240، ص2006، دار المیسرة، الأردن، المدخل إلى إدارة المعرفةعبد الستار العلي وآخرون، 1
  .620، ص2009، ترجمة بهاء شاهین وآخرون، مجموعة النیل العربیة، مصر،ادئ تسویق الخدماتمبأدریان بالمر،2

3Agnès bradier, le gouvernement électronique : une priorité européenne, revue français 
d’administration publique, école nationale d’administrative, n 110, 2004, p341. 

ــــة،عبــــد ال4 ــــاهیم نظریــــات وأساســــیات فــــي الإدارة الصــــحیة-إدارة الخــــدمات والمؤسســــات الصــــحیةمهــــدي بوعان ،دار مف
  .26،ص2004الحامد،الأردن،

  .11، ص2000 ،الأردن، 1، دار الیازوري،الطبعةالرعایة الصحیة الأولیةعبد المجید الشاعر وآخرون، 5
  .32 ،ص2001،الأردن1،دار الفكر،الطبعةحدیثةإدارة المستشفیات والمراكز الصحیة الصلاح محمود دیاب،6
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علیهـــا الأفــــراد لهــــذا أصــــبح موضــــوع الصـــحة وجودتهــــا مــــن أبــــرز تحــــدیات هــــذا 
 .1القطاع

یخضــــــع لآراء  نظــــــرا لعــــــدم ملموسیتها،أصــــــبح تحدیــــــد مفهومهــــــامفهومهــــــا:-2-1
دارة المستشــــفى حیثعرفهــــا  ٕ أنهــــا: تــــوفیر جمیــــع  Lee & allالطبیـــب،المهني وا

الخـــدمات الصـــحیة الضـــروریة بمـــا یتوافـــق مـــع العلـــوم والتقنیـــات الطبیـــة الحدیثـــة 
  .2لتلبیة حاجیات الأفراد

بأنها:تلــك الدرجـة التـي یراهــا المـریض فــي الخدمـة الصــحیة  Sulek& allوعرفهـا 
.أمـا الهیئـة المشـتركة 3یمكن أن یفیض عنهـا قیاسـا بمـا هـو متوقـع المقدمة له وما

لاعتماد المنظمـات الصـحیة عرفتهـاعلى أنهـا: درجـة الالتـزام بالمعـاییر المعاصـرة 
  .4للنتائج المتوقعة للخدمة والخاصةبتشخیص أي مشكلة طبیة

ــــــة مــــــن طــــــرف  ــــــي الأمریكــــــي بأنها:مســــــتوى تقــــــدیم الرعای ویعرفهــــــا المعهــــــد الطب
ت الاستشـــفائیة مـــن أجـــل الرفـــع مـــن النتـــائج المتوقعـــة مـــن طـــرف الفـــرد المؤسســـا

 .  5ومواءمتها مع الإمكانیات والمعرفة الحدیثة
  :أبعاد جودة الخدمة الصحیة -2-2

  :  6هناك خمسة أبعاد یعتمد علیها العملاء في تقییمهم لجودة الخدمات الصحیة
شكل دقیـق، ویرتكـز فـي هي قدرة مقدم الخدمة على إنجاز الخدمة بالاعتمادیة:-

: الأداء، ظـروف الاســتعمال، المـدة الزمنیــة 1الاعتمادیـة علـى أربعــة عناصـر هــي
  .2المحددة،المعولیة

                                                             
،مداخلـة  لتغییـر التنظیمـي وعلاقتـه بـإدارة الجـودة الشـاملة فـي المنظمـات الصـحیةامعزوز نشیده،بن عبد العزیز فطیمـة،1

 19-18مقدمة للمؤتمر الدولي حولالإبداع والتغییـر التنظیمـي فـي المنظمـات الحدیثة،دراسـة وتحلیـل تجـارب وطنیـة ودولیـة،
  .16، جامعة سعد دحلب البلیدة،الجزائر،ص2011ماي 

2A.Jacquery, la qualité des soins infirmiers, Implantation, évaluation, accréditation, éd 
maloine, 1999, p247. 

  .19،ص2010،، دار الیازوري،الأردنتسویق الخدمات الصحیةثامر یاسر البكري، 3
، المجلــة العربیــة للعلــوم الإداریـــة، بــرامج الجــودة النوعیــة لمستشفیاتالصـــحة الســعودیةمــدى فعالیـــة خالــد بــن الســعید، 4

   .12ص ،1،1994،عدد2مجلد
5Cloudevilcot et Hervé lecelet, indicateurs qualité en santé, 2 éd, Afnor, France, 2006, p14. 
6P.Kotler, B Dubois, marketing management, pub-union, 10 éd, paris, 2000, p478. 
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تعكــس الرغبــة أو الرضــا بمســاعدة العمیــل وتقــدیم الخدمــة الســریعة الاســتجابة:-
  .3له
هو تأكید إدارة المستشفى على الجودة الصحیة وتدعیم ذلـك بالعـاملین الضمان:-
مــؤهلین بالإضــافة المســتلزمات المادیــة الحدیثــة فــي المجــال الصــحي ممــایؤدي ال

  .4إلى تقدیم خدمات صحیة بجودة مطابقة
تشـــیر إلــى المبــاني ومواقـــع انتظــار العمـــلاء، باختصــار الملموســـیة الملموســیة:-

  .5تتمثل في بیئة تقدیم الخدمة
تلقیهـــا بحیـــث یشـــیر إلـــى وجــود علاقـــة تفاعلیـــة بـــین مقـــدم الخدمـــة ومالتعـــاطف:-

  .6تكون هناك الثقة متبادلة والسریة
  الإطار العملي للدراسة

  منهجیة الدراسة: -
ـــــي كمنهجیـــــة مناســـــبة لموضـــــوع  ـــــم اســـــتخدام المـــــنهج الوصـــــفي التحلیل ت
الدراسـة، أمــا المعالجــة الإحصــائیة فقــد قمنــا باســتخدام برنــامج الرزمــة الإحصــائیة 

(spss)ــــك للوصــــول إلــــى إثبــــات الفرضــــیات أو نف  0,05یهــــا بمســــتوى معنویــــة وذل

لتفسیر النتائج من خلال حسـاب ألفـا كرونبـاخ، تحلیـل  0,95المتمم لمستوى الثقة 
  معامل الارتباط واختبار الفرضیات وفق المتوسط المعیاري.

                                                                                                                                               
ــــــة 10011-9000اقتصــــــادیات جــــــودة المنــــــتج بــــــین إدارة الجــــــودة الشــــــاملة والإیــــــزو ســــــمیر عبــــــد العزیــــــز،1 ،مكتب

  .59،ص 2000الإشعاع،الإسكندریة،
ـــولي وآخـــرون، 2 ـــراغجـــاي مب ـــت الف ـــي الضـــیافة والســـیاحة ووق ـــي ســـرور،دار إدارة الجـــودة الشـــاملة ف ،ترجمـــة ســـرور عل

  .99،ص2002المریخ،السعودیة،
،دار -مـــــــــــــــــدخل اســـــــــــــــــتراتیجي،وظیفي،تطبیقي–تســـــــــــــــــویق الخـــــــــــــــــدمات حمیـــــــــــــــــد الطائي،بشـــــــــــــــــیر العـــــــــــــــــلاق،3

  .2462،ص2009الیازوري،الأردن،
 نینــوى،،دراســة فــي مجموعــة مــن مستشــفیات–إمكانیــة إقامــة أبعــاد جــودة الخدمــة الصــحیة آلاء الجلیلي،أكــرم الطویــل،4

  .10ص،1999
دمات الصــحیة وأثرهــا علــى رضـــا المرضــى،المؤتمر العلمــي الثــاني لكلیـــة ســم المحیاوي،قیــاس جــودة الخـــافتیحــة إدریس،ق5

  .6-5،ص ص 2006نیسان،الأردن، 27-26الاقتصاد والعلوم الإداریة،جامعة العلوم التطبیقیة الخاصة،یومي
ودیة،جوان ،السع2عدد،41،مجلة الإدارة العامة،مجلدجودة الخدمات البریدیة في المملكة العربیة السعودیةأحمد الشمیمري،6

  .287،ص2001
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  نموذج الدراسة:أ
بهـــدف التعـــرف علـــى طبیعـــة العلاقـــة بـــین المتغیـــرین صـــمم الباحثـــان نموذجـــا   

  :بالشكل التالي
  )1(م شكل رقال

  أنموذج الدراسة
  

  

  نیمن إعداد الباحثالمصدر:
    مجتمع وعینة الدراسة: -

یتكـــون مجتمـــع الدراســـة مـــن أطبـــاء وممرضـــین بالمؤسســـة الاستشـــفائیة بـــالأغواط 
فـردا، وقـد اعتمـدنا أسـلوب العینـة العشـوائیة البسـیطة حیــث  )104(والبـالغ عـددهم 

منهـــا نظـــرا لعـــدم اســـتیفائها  )6(اد اســـتمارة،عند اســـتردادهاتم اســـتبع )120(وزعـــت 
ـــــتمكن مـــــن اســـــتردادها لـــــذا خضـــــعت بـــــاقي ) 10(للشـــــروط أمـــــا  اســـــتمارات لـــــم ن

  الاستمارات للتحلیل الإحصائي نظرا لصلاحیتها.
  :صدق أداة الدراسة -

ــــا بعــــرض أداة الدراســــة فــــي صــــورتها الأولیــــة مكونــــة مــــن  ســــؤالا علــــى )35(قمن
، حیــث طلــب مــنهم إبــداء أرائهــم )9(مجموعــة مــن المحكمــین والــذین بلــغ عــددهم 

صــدار أحكــامهم علــى الأداة مــن حیــث مــدى اتســاق الفقــرات مــع المحــاور التــي  ٕ وا
صنفت ضمنها، مدى وضوح الصیاغة اللغویة والمعنى، بعـد ذلـك اسـتقرت الأداة 

  فقرة موزعة على الأبعاد الآنفة الذكر.)28(على 
  :اختبار ثبات أداة الدراسة -

لبعد التقنيا  

 البعد البشري

 البعد الملموس

 الأبعاد اللاملموسة

الحوكمة 
جودة  الالكترونیة

الخدمات 
 الصحیة
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لقیـــاس مـــدى ثبـــات أداة  )ألفـــا كرونبـــاخ(م اختبـــار قـــام الباحثـــان باســـتخدا
الدراسة حیث تمتعت الأداة بمعاملات ثبات جیدة على مستوى المحـاور الفرعیـة، 

وهـــي نســـبة ممتـــازة تطمـــئن  ℅95وعلـــى الأداة الكلیـــة حیـــث بلغـــت قیمتـــه الكلیـــة 
  بصدق الأداة.

  تحلیل النتائج ومناقشتها: -
ــــاس مســــتوى أبعــــاده الحوكمــــة الإلك:أولا ــــةقی ــــل وفــــق المتوســــط (ترونی التحلی

  )المعیاري
 قیاس مستوى البعد التقني للحوكمة الإلكترونیة: -1

  البعد التقني للحوكمة الالكترونیة: )1(الجدول رقم
  النسبة  متوسط الفقرة  البعد التقني  الرقم
  0,68  3,42  تتوفر وسائل  وتقنیات حدیثة لتقدیم الخدمات كالحواسیب  1

  0,65  3,25  تطورة على تقدیم خدمات بسرعة تساعدك التقنیات الم  2

  0,63  3,14  المستشفى مرتبط بشبكة الانترنت  3

  0,66  3,31  یتوفر المستشفى على تجهیزات طبیة متطورة  4

  2,62  3,12  المجموع  

    3,28  متوسط المتغیر

  0,66    متوسط النسبة المئویة

  یل الإحصائيمن إعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج التحلالمصدر:
باعتبـــار  تقنـــيلبعد الوجـــود مســـتوى متوســـطلأظهـــر التحلیـــل الإحصـــائي 

  .3,28لـ يمساو  الحسابيمتوسط ال
 :الإلكترونیة للحوكمة البشري البعد مستوى قیاس -2

  البعد البشري للحوكمة الالكترونیة  )2(جدول رقم ال
  النسبة  متوسط الفقرة  البعد البشري  الرقم
  0,63  3,12  استعمال التقنیات الحدیثةیمتلك الطاقم مهارة   1

  0,6  3,01  یتصف العاملون بروح مرحة في التعامل  2

  0,58  2,92  یولي العاملون أهمیة للاستماع لشكاوى العملاء  3
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  0,64  3,18  هناك تعاون وتكامل حتى تقدم الخدمة بكفاءة  4

    12,28  المجموع  

    3,07  متوسط المتغیر

  0,61    متوسط النسبة المئویة

  من إعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيالمصدر:
لبعد البشـــري باعتبـــار وجـــود مســـتوى متوســـطلأظهـــر التحلیـــل الإحصـــائي 

  .3,07لـ يمساو  الحسابيمتوسط ال
 قیاس مستوى جودة الخدمة الصحیة ومختلف أبعادها: -3
  :جودة الخدمة الصحیةالبعد الملموس لقیاس مستوى -3-1

  البعد الملموس لجودة الخدمات الصحیة  )3(دول رقمالج
  النسبة  متوسط الفقرة  البعد الملموس  الرقم
  0,68  3,10  یتوفر المستشفى على خدمات مرافقة كموقف السیارات  1

  0,66  3,05  قاعات الانتظار تتوفر على كل المرافق الضروریة  2

  0,67  2,20  توجد لوحات إرشادیة تسهل الوصول إلى مختلف الأقسام  3

  0,66  3,03  یتمتع الموظفون بدرجة عالیة من النظافة وحسن المظهر  4

    2,84  متوسط المتغیر  

  0,67    متوسط النسبة المئویة  

    3,06  متوسط الفرضیة  

  من إعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيالمصدر:
في ةلموســــیالمبعد وجــــود مســــتوى متوســــطلأظهــــر التحلیــــل الإحصــــائي 

  .3,06لـ يمساو  الحسابيمتوسط الباعتبار جودة  الخدمات الصحیة 
  :جودة الخدمة الصحیةبعد الاعتمادیة لقیاس مستوى -3-2

  بعد الاعتمادیة لجودة الخدمات الصحیة  )4(الجدول رقم
  النسبة  متوسط الفقرة  الاعتمادیة  الرقم
  0,61  3,04  هناك التزام بتقدیم الخدمات الصحیة في مواعیدها  1

  0,58  2,9  تقدم الخدمات الصحیة دون وجود أخطاء  2

  0,58  2,88  تحل مشاكل واستفسارات العملاء بسرعة عالیة  3
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  0,6  2,99  هناك درجة عالیة من الدقة في الخدمات المقدمة  4

    2,95  متوسط المتغیر  

  0,59    متوسط النسبة المئویة  

    3,01  متوسط الفرضیة  

  د الباحثان بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيمن إعداالمصدر: 
الاعتمادیــــة فــــي بعد وجــــود مســـتوى متوســــطلأظهـــر التحلیــــل الإحصــــائي   

  .3,01لـ يمساو  الحسابيمتوسط الباعتبار  جودة الخدمات الصحیة
 
  :جودة الخدمة الصحیةبعد الاستجابة لقیاس مستوى -3-3

  ات الصحیةبعد الاستجابة لجودة الخدم  )5(الجدول رقم
  النسبة  متوسط الفقرة  الاستجابة  الرقم
  0,63  3,17  یلبي الموظفون احتیاجات العملاء بصفة فوریة  1

  0,56  2,82  یبسط المستشفى الإجراءات لتسهیل تقدیم الخدمة  2

  0,59  2,93  یبلغ العملاء بمواعید تقدیم الخدمات بدقة  3

  0,58  2,89  هناك استعداد دائم للعاملین لمساعدة العملاء  4

    2,95  متوسط المتغیر  

  0,59    متوسط النسبة المئویة  

    3,01  متوسط الفرضیة  

  من إعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيالمصدر: 
الاستجابة في جـودة بعد وجود مستوى متوسطلأظهر التحلیل الإحصائي   

  .3,01ـل يمساو  الحسابيمتوسط الباعتبار  الخدمات الصحیة
  :جودة الخدمة الصحیةبعد الضمان لقیاس مستوى -3-4

  بعد الضمان لجودة الخدمات الصحیة  )6(الجدول رقم
  النسبة  متوسط الفقرة  الضمان  الرقم
  0,61  3,03  یثق العملاء بمؤهلات الإطارات الصحیة بالمستشفى  1

  0,57  2,83  یتحلى الموظفون بالأدب وحسن التعامل مع العملاء  2

  0,6  3,02  ناك شعور بالأمان من طرف العملاء إزاء التعامله  3
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  0,58  2,88  اتساع ممرات المستشفى یشعر العملاء براحة التنقل  4

    2,94  متوسط المتغیر  

  0,59    متوسط النسبة المئویة  

    3  متوسط الفرضیة  

  من إعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيالمصدر: 
الضـمان فـي جــودة بعد وجـود مسـتوى متوسـطلتحلیـل الإحصـائي أظهـر ال  

  .3لـ يمساو  الحسابيمتوسط الباعتبار  الخدمات الصحیة
  :جودة الخدمة الصحیةبعد التعاطف لقیاس مستوى -3-5

  بعد التعاطف لجودة الخدمات الصحیة )7(الجدول رقم
  النسبة  متوسط الفقرة  التعاطف  الرقم
  0,57  2,87  كل الصحیة بطریقة مبسطةیوضح الطاقم الطبي المشا  1

  0,58  2,88  )المرضى(هناك مرافقة واهتمام فردي بالعملاء  2

  0,63  3,13  یمتلك الطاقم العامل درایة كافیة باحتیاجات العملاء  3

  0,6  3,02  تناسب أوقات المعاینة الطبیة جمیع  العملاء  4

    2,98  متوسط المتغیر  

  0,6    متوسط النسبة المئویة  

    3,02  متوسط الفرضیة  

  من إعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيالمصدر: 
التعـاطف فـي جـودة بعد وجود مسـتوى متوسـطلأظهر التحلیل الإحصائي   

  .3,02ـ ل يمساو  الحسابيمتوسط الباعتبار  الخدمات الصحیة
 إختبار الفرضیات: ثانیا

  معامل الارتباط  )8(الجدول رقم
  البعد البشري  البعد التقني  وكمة الالكترونیةالح  

  **0,55  **0,43  **0,57  جودة الخدمات الصحیة 

  0,00  0,00  0,00  مستوى المعنویة 

  من إعداد الباحثان بالاعتماد على نتائج التحلیل الإحصائيالمصدر: 
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ــى: اختبار  -1 ــة الأول لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة بــین الفرضــیة الفرعی
 وجودة الخدمات الصحیة. للحوكمة الإلكترونیةتقنیالبعد ال

وجـــود علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائیة )8(تبـــین لنـــا مـــن خـــلال الجـــدول رقـــم      
مما وجــودة الخــدمات الصــحیة. للحوكمــة الإلكترونیــةالبعــد التقنی بــین%55بمســتوى

لا توجـــد علاقـــة ذات  یســـتدعي رفـــض الفرضـــیة الصـــفریة التـــي تـــنص علـــى أنـــه
 وجــودة الخــدمات الصــحیة. للحوكمــة الإلكترونیــةن البعــد التقنیدلالــة إحصــائیة بــی

 وقبول الفرضیة البدیلة.
لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائیة بــین البعــد الفرضــیة الفرعیــة الثانیــة:  -2

 وجودة الخدمات الصحیة.للحوكمة الإلكترونیة البشري 
ـــــا مـــــن خـــــلال الجـــــدول رقـــــم   ـــــة إحصـــــائیة )8(تبـــــین لن وجـــــود علاقـــــة ذات دلال

مما وجـودة الخـدمات الصـحیة. للحوكمة الإلكترونیـةیبشـر البعـد ال بـین%43بمستوى
لا توجـــد علاقـــة ذات  یســـتدعي رفـــض الفرضـــیة الصـــفریة التـــي تـــنص علـــى أنـــه

 وجــودة الخــدمات الصــحیة. للحوكمة الإلكترونیــةیبشــر دلالـة إحصــائیة بــین البعــد ال
  وقبول الفرضیة البدیلة.

قــــة ذات دلالــــة إحصـــائیة بــــین الحوكمــــة لا توجـــد علاالفرضــــیة الرئیســــیة:  -3
  الالكترونیة وجودة الخدمات الصحیة.

وجــــود علاقــــة ذات دلالــــة )8(تبــــین لنــــا مــــن خــــلال الجــــدول رقــــم    
مما وجــــودة الخــــدمات الصــــحیة. لحوكمــــة الإلكترونیــــةابین%57إحصـــائیة بمســــتوى

لا توجـــد علاقـــة ذات  یســـتدعي رفـــض الفرضـــیة الصـــفریة التـــي تـــنص علـــى أنـــه
وقبــــول  وجــــودة الخــــدمات الصــــحیة. لحوكمــــة الإلكترونیــــةاائیة بــــین دلالــــة إحصــــ

  الفرضیة البدیلة.
  ثالثا:الاستنتاجات والتوصیات

  من خلال ما سبق نستنتج ما یلي:  الاستنتاجات:
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ــــا بأبعــــاد جــــودة الخدمــــة  - ــــة ببعــــدیها ارتباطــــا معنوی ـــرتبط الحوكمــــة الالكترونی تـ
 تبطین بتطلعات العملاء؛أن یكونا مر فطریقة ومكان تقدیمها یجبالصحیة،

العمــلاء (یــرتبط البعــد البشــري للحوكمــة الالكترونیــة بمــدى اســتعداد المــوظفین  -
ه العلاقـــات بدرجـــة عالیـــة مـــن الثقـــة ذلتقـــدیم الخدمـــة، حیـــث تتمتـــع هـــ )الـــداخلیین

 وبالتالي تولد شعور الأمان لدى العمیل؛
بحوثـــة لا تتـــوفر رغــم تـــوفر التجهیـــزات والتقنیـــات الحدیثـــة إلا أن المؤسســـة الم -

 على الشبكة الداخلیة الانترانت.
  :على ضوء النتائج نقدم التوصیات التالیة التوصیات:

العمــل علـــى تطــویر الخـــدمات المقدمــة بمـــا یتناســب مـــع الاحتیاجــات المتجـــددة  -
للعملاء، كذلك مواكبة التطور التكنولوجي المتواصل خاصة في مجـال الأجهـزة 

 الطبیة الحدیثة؛
الاتصال الداخلیة الانترانـت لتسـهیل تبـادل المعلومـات بـین مختلـف  توفیر شبكة -

 الأقسام؛
 إقامة دورات تكوینیة لتكییف قدرات الموظفین مع استعمال التجهیزات الحدیثة؛ -
دراسـتنا بمثابـة أرضــیة تشـجع البـاحثین علــى القیـام بمزیـد مــن الدراسـات لتطــویر  -

 نموذج.هذا الأ
  المصادر والمراجع:

 .2002، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، مصر،الحكومة الالكترونیة مدخل إداري متكامللمحسن زكي، إیمان عبد ا -1
 .2009،مجموعة النیل العربیة،مصر،الخدمات،ترجمة بهاء شاهین وآخرونأدریان بالمر،مبادئ تسویق  -2
مداخلــة مقدمــة  ،، تطبیقــات الــذكاء الاصــطناعي فــي الرعایــة الصـحیةأنسـاعد رضــوان وقـورین حــاج قویـدر -3

، جامعة حسیبة بن بـو الذكاء الاقتصادي والتنافسیة في منظمات الأعمالضمن فعالیات الملتقى الدولي حول: 
 .2013علي، الشلف، الجزائر،

ـــة إقامـــة أبعـــاد جـــودة الخدمـــة الصـــحیةآلاء الجلیلي،أكـــرم الطویـــل، -4 ـــي مجموعـــة مـــن – إمكانی دراســـة ف
 .1999، مستشفیات نینوى

، حالـة دراسـیة لعینـة إستخدام تقانة المعلومات من أجـل ضـمان جـودة الخـدمات الصـحیةاق،آلاء عبد الـرز  -5
 .2011، العراق 90، العدد مجلة الإدارة والاقتصادمن مستشفیات بغداد"، 
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ــــــــة فــــــــي الســــــــعودیةأحمــــــــد الشــــــــمیمري، -6 ــــــــد جــــــــودة الخــــــــدمات البریدی  41،مجلــــــــة الإدارة العامة،مجل
 . 2001،السعودیة،2عدد

 .2010، دار الیازوري،الأردن،تسویق الخدمات الصحیةكري، ثامر یاسر الب  -7
،ترجمــة ســرور علــي إدارة الجــودة الشــاملة فــي الضــیافة والســیاحة ووقــت الفــراغجــاي مبــولي وآخــرون،  -8

 .2002سرور،دار المریخ،السعودیة،
ة الحكومــة الالكترونیــة والمشــروع القــومي لتحــدیث الدولــة المصــریة بــین إعــادحــازم أحمــد حســني أحمــد، -9

،مركـــز الدراســـات والبحــوث الاقتصـــادیة والمالیـــة،مركز دراســـات هندســـة الدولـــة وحوســـبة مـــا هـــو قـــائم منهـــا
 .2004واستثمارات الإدارة العامة ،مركز بحوث ودراسات الدول النامیة،

ورقـة بحثیــة مقدمــة للمــؤتمر الــدولي  ،الإدارة الالكترونیــة بــین النظریــة والتطبیــقحسـین بــن محمــد الحســن،  -10
 .2009نوفمبر،  4-1یة الإداریة بعنوان:نحو أداء متمیز في القطاع الحكومي، السعودیة، للتنم
 .2009،دار الیازوري،الأردن،-مدخل استراتیجیوظیفیتطبیقي–تسویق الخدمات حمید الطائي،بشیر العلاق، -11
ــإدارة الجــودة الشــاملة فــي امعــزوز نشــیده،بن عبــد العزیــز فطیمــة، -12 ــه ب ــر التنظیمــي وعلاقت لمنظمــات التغیی

،مداخلـة مقدمـة للمـؤتمر الـدولي حـول الإبـداع والتغییـر التنظیمـي فـي المنظمـات الحدیثة،دراسـة وتحلیـل الصحیة
 .2011ماي  19-18 ،تجارب وطنیة ودولیة، جامعة سعد دحلب البلیدة،الجزائر

الصــحیة آفــاق تطبیــق التقانــة الطبیــة الحدیثــة فــي تحقیــق جــودة الخــدمات نـافع الــدباغ وســندیة ســلطان،  -13
 .2010، العراق، 32، مجلد 101، العددمجلةتنمیة الرافدین، بالتطبیق على بعض مستشفیات نینوى
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