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  بسم االله الرحمن الرحیم

  MF G H I J K L M N O P Q Rإلѧى ال تع ق

S T U VL   

  روح  إلـى  من الأولى ابتداء إهداء هـذا العمـل          رأيت جلّ و ز ع  لوصية الرحمن  وسنداً

 ـوالى امي الحبيبه حفظها االله وأمدها بالصحة والعافية ،  رحمه االله   والدي  مـن  بـه ي نا لما أولي

   جلال من القلب وافر التقدير والإفلهم، نرعاية أسرية كريمة منذ وجدت على هذا الكون حتى الآ

  لدعمها المتواصل وسهرها الدائم معي      هبة االله  الغالية زوجتي   إلىهدي هذا العمل    أكما و 

وكل من قدم لـي  ،  الأخوة والأخوات الأشقاء جميعاً لموفور حبهم ليو  تيم الى قرة عيني ولدي   و

  . واالله ولي التوفيقالجزاء االله عنا خير جزاهمهذا العمل  نجازيد العون والمساعدة لإ
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  شكر وتقدیر

عد تأحمده وأشكره على نعمه التي لا     ،  قالذي بيده كل عون وتوفي    ،  الحمد الله رب العالمين   

   :أما بعد. ولا تحصى

 المرحلة التي يشاهدها    إلىفكثيرون هم الذين أسهموا في إبراز هذه الرسالة حتى وصلت           

وما بـذلوه مـن   ،  ما أبدوه من اقتراحات مفيدة    ل،  ا مدين لهم بالشكر والتقدير    أنو،  القارئ بين يديه  

المشرف علـى    علي الروابدة الدكتور   إلى  الجزيل حيث أتقدم بالشكر  ،  مساعدات علمية مشكورة  

 - له الفضل    كانمما  ،  والملاحظة الدقيقة النافعة  ،  ا في تقديم التوجيه السديد    ناالذي لم يتو  ،  الرسالة

 يرعاها ويتعهدها بتوجيهاته    كان حيز الوجود؛ حيث     إلى في إخراج هذه الرسالة      - إلىبعد االله تع  

  .المفيدة

 أنفـاالله أسـأل   ،  أعضاء لجنة المناقـشة إلى، يناوعظيم عرف، كما أتقدم بجزيل شكري   

  .ه سميع مجيبأن، حبه ويرضاهي ماإلى يهدينا وإياهم أنو، جزاءيجزي الجميع عني خير 
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  صـملخال
  

لكترونية على تحسين أداء الخدمات أثر تطبيق برامج الحكومة الإ، حمد ابراهيما ربابعه،
 2018 ،رسالة ماجستير، جامعة اليرموك،   محافظة اربدالصحية المقدمة في مستشفيات

  .على الروابدة.د :إشراف ،
أثر تطبيق برامج الحكومة الالكترونية على تحسين        على إلى التعرف  هذه الدراسة    هدفت

 ولتحقيق ذلك قام الباحـث باختيـار   ، أداء الخدمات الصحية المقدمة في مستشفيات محافظة اربد  

 ) ، والاداريـين ، والمرضـى     والممرضين،  الأطباء (من مجتمع الدراسة  ) 331 (ة مكونة من  عين

  لقيـاس   ؛ فقـرة    46 مكونةً من    استبانه الباحث   وروقد طّ . المنتظمةالبسيطة  بالطريقة العشوائية   

 وقد اعتمـد الباحـث   . الخدمات الصحية أداء تحسين على الإلكترونيةالحكومة  أثر تطبيق برامج    

 ـلاحصائية المتضمنة اسـتخراج المتوسـطات الحـسابية والإ        ساليب ا على عدد من الأ    ات نحراف

  . المتعددنحدارواجراء اختبار تحليل الإ، المعيارية

محافظة مستشفيات   برامج الحكومة الالكترونية في      أن مستوى أبعاد   لقد اظهرت الدراسة  

دمـة فـي    اقع الخدمات الـصحية المق    كما اظهرت النتائج ان و    ،  قد جاءت بدرجة متوسطة    اربد

 ت ذا أثـر  كما اظهرت النتائج ان هنـاك     ،  قد جاء بدرجة متوسطة     ايضاً محافظة اربد ات  يستشفم

  فـي  تحـسين أداء الخـدمات الـصحية     على الحكومية الالكترونية     برامج دلالة احصائية لأبعاد  

   .محافظة اربدمستشفيات 

عية حول توظيف    زيادة التثقيف والتو   : بعدد من التوصيات من أهمها       الدراسة توأوص 

تقـديم  لتحتية والكفاءات البـشرية مـن أجـل         زيادة قدرة البنية ا    و،  الإلكترونية الحكومة   برامج

 كلياً من الورق والمـستندات بمـا يواكـب التقـدم     للتخلصودعوة الحكومة ،  الخدمات المطلوبة 

  .العالمي

ــة  ــات المفتاحيـ ــة : الكلمـ ــة الالكترونيـ ــصحية ، الحكومـ ــدمات الـ .أداء الخـ
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  الفصل الاول
  خلفية الدراسة وأهميتها

  : مقدمة

ر سياساتها بما يتناسب مع متطلبات العصر وأداء منذ زمن بعيد بدأت دول العالم بتطوي

 عليها إعادة اًومن ثم فقد أصبح لزام،  الحكوميوظائفها بأعلى كفاءة ممكنة وخاصة في القطاع

الحكومة الأتمتة ومن أمثلتها  مع عصر التكنولوجيا والتحول نحو يتواءمهيكلة مؤسساتها بما 

 تستخدم أتمتة أساليب إلىلأداء العمل الحكومي للتحول  كي تتغير الأساليب التقليدية الإلكترونية

  ).2007، لطفي( وبأقل تكلفة ممكنةوأقل جهد التقنيات الحديثة ليتم تقديم خدماتها في أسرع وقت 

 تطوير إلى حاجة يوجدقتصادية أصبح  إ-وفي ظل التغيرات العالمية والظروف التكنو

 جميع مؤسسات إلىويتعدى ذلك ، ين وخدمتهمالإدارات والحكومات بشكل ينعكس على المواطن

فإذا ما قامت الحكومة ، اً وجهداً فيها أكثر فاعلية وأقل وقتإنجاز المعاملاتالدولة بحيث يصبح 

 إلى التقليدي ها ستكون دعامة أساسية لتحويل المجتمعنإ بهذه الفعالية والكفاءة فالإلكترونية

 تقدم ما يقدمة القطاع الخاص أن العامة لكترونيةالإوبذلك تستطيع الحكومة ، مجتمع معلوماتي

  ).2006، الهوش (للمستفيدين ولجميع المواطنين

،  للإصلاح الإداري وتطوير القطاع العام  طريقاًالإلكترونيةالحكومة  الباحث بأن ىيرو

ين وتحسين الخدمة المقدمة لجمهور المواطنين والمستفيد، من خلال الكفاءة الإدارية والتنظيمية

  . المؤسسات ومن ضمنها المؤسسات الصحية الأردنيةمن خلال التطبيقات المقدمة في 

 على استخدام الهيئات الحكومية لتكنولوجيا المعلومات الإلكترونيةتعتمد الحكومة و

 ويوطد علاقتها بالمواطنين ، والاتصالات بما يسهم في رفع مستوى الكفاءة والفاعلية للحكومة

  ).2004، بدران(
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 إلىيتعرض القطاع العام الحكومي ، مجال التكنولوجياونتيجة للتطور الذي حدث في 

تحول مستمر في استخدام التكنولوجيا والاتصالات لتقديم الخدمات للمواطنين بالشكل 

 الحكومة أثر تطبيق برامج يبحث في أنلذلك ارتأى الباحث ، لكتروني والطريقة المباشرةالإ

 الخدمات للمواطنين في القطاع الصحي وخصوصاً في على تحسين أداء الأردنية الإلكترونية

 إلىومن خلال النظر  ،حيث تبين من خلال مراجعة الباحث لمستشفيات المملكة، المستشفيات

 هنالك أسئلة متعددة حول الخدمات أنوالخدمات التي تقدمها ،  الإلكترونية الحكومة برامج

  . مشكلة الدراسةلباحث لتحديد  المقدمة والتي قادت االإلكترونية
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  :مشكلة الدراسة وأسئلتها 

 ، نظم توليد الخدمات الصحيةأتمتةبشكل أساسي على  الإلكترونيةيتمحور عمل الحكومة 

ث أساليب أحدو، اعتماد أفضل الممارسات إلى  بغية الوصولوتطوير أداء الموارد البشرية

 ،في تلبية رغبات المستفيدين مواكبة متطلبات العصرمن حية  المؤسسات الصالتكنولوجيا لتمكين

  ).2007، لطفي (مات الصحية في المستشفيات العامةداء الخدين أوتحس

  البيئة المناسبة والمواتيةإلى في الأردن  نظم توليد الخدمات الصحيةأتمتةوتتطلب 

، تصادية والاجتماعيةوالاق ،من مؤسسات الأعمال الصحيةتفاعل جميع العناصر في الدولة و

  .والتكنولوجية ،والثقافية

ي في ناتع في محافظة اربد وخاصة الحكومية المستشفيات  غالبية أن إلى ويرى الباحث

، إنجاز المعاملاتخير في  في واجهة الخدمات الصحية والتأتظار طويلةنإساعات ام من هذه الأي

الوثائق وضعف ، وزيادة عدد المراجعات، وازدواجية النماذج الطبية، وضياع الوثائق الصحية

لذا ، ارة نظم المعلومات فيها الناجمة عن الطرق التقليدية في إديقالمساعفة في التشخيص الدق

 الحكومة  برامجبثقت الحاجة الماسة لدراسة مدى تأثير النهج الحكومي الجديد في تطبيقاتأن

ثيرها على جودة نوعية الخدمات ومدى تأ،  الخدمات الصحيةتحسين أداء على الإلكترونية

وذلك بإيصال الخدمات والمعلومات للمواطن بشكل مباشر  ؛الصحية المقدمة للمجتمع الاردني

الأمر الذي ينعكس بدوره على التنمية ، عاملات مع المواطنينبسهولة ويسر من واقع الت

  .والارتقاء بالخدمات الصحية 

ية نا عين أو توفير الأعباء في الميزطرفةية في  التنم إلىالإلكترونيةولا تؤدي الحكومة 

 تصبح ذات كفاءة عالية في تقديم أنوهي لن تستطيع ، أو ترفع كفاءة الأعمال بشكل سحري

لكنها عبارة عن برنامج وعملية تطوير محاطة بمتطلبات وعوامل تأثير ،الخدمات بطريقة فورية

  ).2004، بدران (مختلفة تحتاج إلى وقت وجهد



www.manaraa.com

  
  

 

5

  : الدراسةأسئلة

  : جاءت هذه الدراسة للإجابة عن الأسئلة الرئيسية التالية    

 ؟ محافظة اربد مستشيفات الحكومة الالكترونية في  برامجتطبيقأثر ما .1

  ؟ في محافظة اربد الحكوميةما واقع الخدمات الصحية في المستشفيات .2

  شفى؟ الصحية الإلكترونية في المستالخدماتكيف يمكن تفعيل جميع .3

 ما هي معوقات تطبيق نظام الخدمات الصحية الإلكترونية في المستشفى؟.4

 

  :فرضيات الدراسة

 : الفرضية الرئيسية، والتي تنص على

الحكومة برامج بعاد لأ(≤0.05)عند مستوى الدلالة هناك أثر ذات دلالة احصائية 
  . اربدمحافظةستشفيات م تحسين أداء الخدمات الصحية في علىالإلكترونية 

  :  الفرضيات الفرعية التاليةوانبثقت عن الفرضية الرئيسية،  
  (≤0.05)هناك أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   :الفرضية الفرعية الأولى

التحتية،  البنية، الإدارية والهيئات الوزارة أعمال(الحكومة الإلكترونية برامج لأبعاد 
  .مجال سرعة إنجاز المعاملاتعلى ) عيةوالتو الاتصالات، الثقافة شبكة

لأبعاد   (≤0.05)هناك أثر ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة         : الفرضية الفرعية الثانية    
 التحتية، شبكة البنية، الإدارية والهيئات الوزارة أعمال(الحكومة الإلكترونية برامج 

  ؟ مختصینال مع التواصلمجال على ) والتوعية الإتصالات، الثقافة

   (≤0.05)هناك أثر ذات دلالة إحـصائية عنـد مـستوى الدلالـة      : الفرضية الفرعية الثالثة  

التحتية،  البنية، الإدارية والهيئات الوزارة أعمال(الحكومة الإلكترونية برامج لأبعاد 

  ؟ المعاملات جاھزیةمجال على ) والتوعية الإتصالات، الثقافة شبكة
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   (≤0.05)هناك أثر ذات دلالة إحـصائية عنـد مـستوى الدلالـة             : ابعةالفرضية الفرعية الر  
التحتية،  البنية، الإدارية والهيئات الوزارة أعمال(الحكومة الإلكترونية برامج لأبعاد 
 . مجال قلة التكاليفعلى ) والتوعية الإتصالات، الثقافة شبكة

   (≤0.05)ند مستوى الدلالة  دلالة إحصائية عتهناك أثر ذا: الفرضية الفرعية الخامسة

التحتية،  البنية، الإدارية والهيئات الوزارة أعمال( الحكومة الإلكترونيةبرامج لأبعاد 

 .الدقة في المواعيدمجال على ) والتوعية الإتصالات، الثقافة شبكة
  :الدراسةهداف أ
  :إلىتهدف الدراسة الحالية  
  في المقدمة داء الخدمات الصحية أ تحسين لىعالحكومة الالكترونية برامج دور أثر توضيح

  .مستشفيات محافظة اربد

  نظم توليد الخدمات الصحية على سرعة أتمتةمعرفة أهمية توسيع البنى التحتية في 

 .الأعمالإنجاز

  والنهوض بها،  الحكومية في محافظة اربدواقع الخدمات الصحية في المستفيات معرفة. 

  الخدمات في  أداءفي تحسين الإلكترونية في برامج الحكومة دور الكفاءات البشريةتوضيح 

 .محافظة اربدمستشفيات 

 الصحية وتوفير الوقت تالبيان أثر توسيع شبكة الاتصالات الحكومية على قواعد اانبي 

 .والجهد على المواطنين
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  : أهمية الدراسة 

  :بين نا تكمن أهمية الدراسة في ج  

  : الأهمية النظرية

أثر تطبيق برامج الحكومة الالكترونية  على في إلقاء الضوء اًنظريالدراسة  تكمن أهمية

 في اكما تكمن أهميته،  على تحسين أداء الخدمات الصحية المقدمة في مستشفيات محافظة اربد

 ورؤيتهم عن جدية التعامل مع الإلكترونية مؤشر لمتخذي القرار في الحكومة تعطي اهأن

لحصول على التغذية الراجعة من متلقي الخدمة الصحية في الأردن كذلك ا، الخدمات الصحية

  . المقدمة في قطاع الصحةالإلكترونيةالحكومة عن طريق برامج 

  : العمليةالأهمية 
  

تخاذ إ في  في مجال الصحةالإلكترونية الخدمات القائمين علىتساعد هذه الدراسة 

وتوسيع ،  في مجال الصحةالإلكترونيةلخدمات االإجراءات المناسبة للتعامل مع واقع القرارات و

في النظم السائدة وتحديثها لمواكبة التطورات لتعود بالنفع ب القصور ناقدرتهم على معالجة جو

  .وبالتالي على سائر المجتمع الأردني، على الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات
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  هيكل الدراسة

وقد ) برامج الحكومة الالكترونية (المستقل وهوتتكون متغيرات هذه الدراسة من المتغير 

قام الباحث بتحديد مجموعة من أبعاد هذا المتغير بعد الرجوع لعدة دراسات سابقة التي تناولت 

البنية (تتضمن رتباطها المباشر بالمتغير التابع ووتم حصرها بخمسة ابعاد لإ هذا الموضوع

أعمال الوزارة و، وشبكة الاتصالات الحكومية، ريةوالكفاءات البش، والثقافة والتوعية، التحتية

 & Napitupulu (دراسة نابيتوبولو وسينسس، )2008، الكبيسي(  .)والهيئات الإدارية

Sensuse, 2014(  

 إنجازفقد قام الباحث بأقتصارها على العوامل المساعفة في سرعة  المتغيرات التابعةأما 

الخدمات الالكترونية المقدمة (  الخدمات الصحية وهيوتحسين أداءوتلبية احتياجات المواطنين 

والدقة في ، وقلة التكاليف، إنجاز المعاملاتسرعة  (وتشمل، )للمواطنين في مجال الصحة

لطفي  (.)وجود قاعدة بيانات طبيةو، والتواصل مع المختصين، وجاهزية المعاملات، المواعيد

   ).2016، البشابشة (و، )2007



www.manaraa.com

  
  

 

9

   :أنموذج الدراسة

  
  
  
  
  
  
 
  
  
  

  

  أنموذج الدراسة: )1 (شكل

  إنجاز المعاملاتسرعة     البنیة التحتیة
  قلة التكالیف   الثقافة والتوعیة
  الدقة في المواعید    الكفاءات البشریة

  جاھزیة المعاملات    شبكة اتصالات حكومیة
  التواصل مع المختصین    أعمال الوزارة والھیئات الإداریة

    وجود قاعدة بیانات طبیة  

  غرافیة والوظیفیةوالعوامل الدیم
المسمى ، درجة استخدام الحاسوب، المستوى العلميالجنس، 

   .القسم الذي تعمل بھ ،الوظیفي

 المتغیر التابع یر المستقلالمتغ

 تحسین أداء الخدمات الصحیة الحكومة الالكترونیةبرامج 
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  .حدود الدراسـة

  :تتمثل حدود الدراسة بالآتي 

 أثر تطبيق برامج الحكومة الالكترونية على معرفة يقتصر هذا البحث على : حدود موضوعية

لعدم وجود بحوث  ،تحسين أداء الخدمات الصحية المقدمة في مستشفيات محافظة اربد

تصر البحث على موضوعات متعلقة في وسيق، سابقة تناولت مثل هذا الموضوع الحديث

والتصوير بالاشعة ، وأعمال المختبرات، لكترونيوالأرشيف الإ، إدارة السجلات الطبية

) برامج حكيم (الإلكترونيةعلاوة على البرامج ، التي يمكن ميكنتها في الخدمات الطبية

داء أن  تحسيعلى الحكومة الالكترونية أثر تطبيق برامجوالتي ستظهر من خلالها 

يات ومكونات كان امإلىبالاضافة ، مستشفيات محافظة اربدي الخدمات الصحية ف

 تقديم إلىبالاضافة ، دارة وتنظيم في الاردن من بنية تحتية وإالإلكترونيةالحكومة 

 .تمتةالخدمات الطبية الكترونياً القابلة للأ

 والتي بدأ تطبيق برامج  بد ارمحافظةركّز الباحث في دراسته على مستشفيات  :ية كانحدود م

 العدد الأكبر من وتشملوقد اكتفى الباحث بأخذ عينات ممثلة ،  الحكومة الإلكترونية بها

مستشفى و، مستشفى الرمثاو،مستشفى اليرموك  (: وهي اربعة مستشفياتالمراجعين 

  ).مستشفى ألاميرة بديعةو، الأميرة رحمة 

 2017/2018 من العام الدراسي الثانيصل  هذه الدراسة خلال الفأجريت: حدود زمنية 

  .سنة كاملةومدتها 
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  .مصطلحات الدراسة وتعريفاتها الإجرائية

  : جرائيةتعريفات إ

ييـسر   المقدمـة و    على إدارة الخـدمات    الصحيقدرة القطاع   : الإلكترونيةالحكومة  برامج   -

. اليف ومجهود أقل  توفيرها وتقديمها للمواطنين بوسائل إلكترونية وبسرعة وقدرة عالية وبتك        

 . من اداة الدراسة) 24-1 (وتم قياسها من خلال الفقرات من

 هي تلك الخدمات التي تقدمها مؤسسات الرعاية الصحية للمواطنين :الخدمات الـصحية أداء   -

 . من اداة الدراسة) 46-25 ( وتم قياسها من خلال الفقرات من.قيد الدراسة

 تكون قـادرة علـى       وأجهزة حاسوب   وشبكة اتصالات  توافر قاعدة بيانات   : البنية التحتية  -

ونقل المعلومات بين الاطباء والمـوظفين بمـا يـسهل عمـل الاجـراءات          تأمين التواصل   

 .من أداة الدراسة ) 4-1(وتم قياسها من خلال الفقرات ،الالكترونية داخل المستشفى 

 الالكترونية ونـشرها    قدرة القطاع الصحي على تفعيل الخدمات الصحية       : الثقافة والتوعية  -

، وعمل ندوات وارشادات ودورات حـول الخـدمات         عبر الموقع الالكتروني لكل مستشفى    

وتم قياسها من   ، الالكترونية المقدمة في القطاع الصحي وبثها على وسائل الاعلام المختلفة           

 .من أداة الدراسة ) 9-5(خلال الفقرات 

المستشفى تسمح بتفعيـل جميـع الخـدمات        توفر شبكة اتصالات داخل      : شبكة الاتصالات  -

بين جميع الاقسام مما يوفر الوقت والجهد وخفض التكاليف واتسامها بالوضـوح   الالكترونية  

مما يزيد الاقبال عليها لدى المواطنين مقارنة بالنظام القديم ، وتم قياسها من خلال الفقـرات           

 .من أداة الدراسة ) 10-14(

قطاع الصحي علـى تـوفير إدارة متخصـصة         قدرة ال  : داريةأعمال الوزارة والهيئات الإ    -

بالحكومة الالكترونية لتدريب الموظفين ومتابعة جميع المشاكل وايجاد الحلول المناسبة لهـا            

) 19-15(وتم قياسها من خلال الفقـرات    ،بما يسهل الخدمات على المواطنين ونيل رضاهم        

 .من أداة الدراسة 
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 على التعامل مع المعاملات الالكترونية  بـشكل          والموظفين الأطباءقدرة   : الكفاءات البشرية  -

الفنية والتشخيصية لمساعدة المواطنين ممـا يـسهم بتطـوير نظـام            سريع وامتلاكهم الخبرات    

  .من أداة الدراسة ) 24-20(المعلومات الصحي داخل المستشفى ، وتم قياسها من خلال الفقرات

لذي يتمكن المريض من الحصول به على التشخيص الدقيق         الوقت ا  :إنجاز المعاملات سرعة   -

وتـم  ،  داخل المستشفى    والسريع وعمل الفحوصات الطبية بوقت يسير وحفظ معاملته الكترونياً        

  .من أداة الدراسة ) 29-25(قياسها من خلال الفقرات 

ات تقديم  قدرة النظام الالكتروني داخل المستشفى من تسهيل اجراء        : التواصل مع المختصين   -

 واجابة المختـصين علـى الاسـئلة        لمواطنين من خلال ضبط المواعيد الكترونياً     التواصل مع ا  

  .من أداة الدراسة  ) 34-30( مباشر، وتم قياسها من خلال الفقرات والاستفسارات بشكل

يساعد النظام الالكتروني من خلال الربط مع كافة المستشفيات الحفـاظ            : جاهزية المعاملات  -

ى الملف الطبي لكل مريض مع كافة معلوماته الضرورية مما يـسهل اعمـال المـراجعين                عل

-35(والحفاظ على معاملاتتهم وسهولة الرجوع لها بأي وقت ، وتم قياسها من خلال الفقـرات                

  .من أداة الدراسة ) 39

اءات توفير النظام الالكتروني الوقت والجهد على المراجعين وضـبط الاجـر           : قلة التكاليف  -

مـن أداة  ) 43-40(، وتم قياسها من خلال الفقرات       المتبعة داخل المستشفيات مما يقلل التكاليف       

  .الدراسة 

قدرة النظام الالكتروني داخل المستشفى بتوفير المواعيد  بوقتها وسرعة           : الدقة في المواعيد   -

 ـ           م قياسـها مـن خـلال    استجابتها ومنع اي تجاوزات عليها مما يحقق الدقة والاحترام لها ، وت

  .من أداة الدراسة ) 46 -44(الفقرات 
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  الثانيالفصل 

  الإطار النظري

حاء العالم في أن في جميع نا هدفاً رئيساً لكثير من البلدالإلكترونيةأصبح تنفيذ الحكومة 

وتحسين ، وكفاءتهاات هائلة من حيث تحسين تقديم الخدمات كانمتلاكها إملإ، الوقت الحاضر

  ).Ghayur, 2006 (وتوفير الخدمات الحكومية بأسعار معقولة، حتياجات المواطنين لإالإستجابة

 كبيرة من الأشخاص اًوتعتبر جودة الخدمات وخصوصاً في المؤسسات التي تواجه أعداد

  المواطنين ومتلقّي الخدمةرضاوبالتالي زيادة ، أهم عامل في نجاح واستدامة تلك المؤسسات

)Ibarra, et al., 2014.(  

ولكي ، وتًعد الخدمة منتج أو نشاط يلبي احتياجات المستخدمين ويمكن تطبيقها من قبلهم

وتقدم ، وذات جودة عالية،  تكون متاحةأنوعة من الصفات مثل  تمتلك مجمأن يجب فاعلةتكون 

 تقدم في أنوهي تحتاج ،  احتياجات المستخدمين تلبيأنو المناسب كانفي الوقت المناسب والم

  ). Mugambi, 2013 (وعلى درجة من الموثوقية، ال محددة ومرنة في تطبيقهاأشك

التي تقدم الخدمات بجودة عالية وتدار  - المؤسسات أنف) Mugambi, 2013(وبحسب 

معايير لديها و،  الموظفيناتركز على رضو،  عن الخدمةستراتيجيامفهوم  لديها -بشكل جيد

وتستحوذ على ، يهمشكاووتتلقى ، المستخدمين وترضي، مةلخدلونظم مراقبة ، دارةمن الإعالية 

 كبيرة من المرضى تفد إليها أعدادالمستشفيات من المؤسسات الصحية التي  وتُعد .ثقتهم بها

والمراجعين كل يوم؛ وذلك يستدعي تقديم خدمات رعاية صحية لهم بجودة عالية تنال فيها هذه 

حيث تتحقق ، بشكل خاص) المرضى (لقّي الخدمةومت، المستشفيات تقة المواطنين بشكل عام

 جودة الخدمات المقدمة من خلال التوافق بين تقديم الخدمة واحتياجات المواطنين وتوقعاتهم

)Aghamolaei, et al., 2014 .(  
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 توفير الرعاية إلىويعتبر المستشفى نظاما شاملاً له مدخلاته وعملياته ومخرجاته يهدف 

،  يتم جمعهابياناتو،  لها مخططاًحيث تشمل المدخلات أهدافاً، نينالصحية الشاملة للمواط

والمواد ، )وإداريين، وفنيين، وممرضين، أطباء (وكفاءات بشرية، ظمة تشغيل مختلفةأنو، وإدارة

لتحقق اهدافه سواء تتكون العمليات من كافة النشاطات التي يقوم بها المستشفى بينما ، والاجهزة

، ةناوخدمات الصي، لتمريضيةاو، والخدمات الطبية، الخدمات التشخيصيةك، ةداريإت طبية او كان

ما المخرجات فيمكن التعبير عنها بأشكال كثيرة منها عدد العمليات أ. داريةلإوالخدمات ا

وعدد الفحوص ،  الفحوص الشعاعيةدوعد، وعدد الوجبات التي قدمت للمرضى، الجراحية

  .)El-Jardali & Fadlallah, 2017( .المخبرية

وحول الرعاية المتعلقة بكل ،  بجمع المعلومات حول المرضى المستشفياتوتقوم

ومن مختلف الخدمات ،  النتائج التي تترتب على هذه الرعاية وأدائهاإلىوالتعرف ، مريض

  ).2014، شعيب (وتقوم بتنسيقها وتحقيق التكامل بينها

 وأداء وظائفها ،ب مع متطلبات العصربدأت دول العالم بتطوير سياساتها بما يتناسوقد 

 عليها إعادة هيكلة مؤسساتها وأصبح لزاماً،  وخاصة في القطاع الحكومي،بأعلى كفاءة ممكنة

  .)2007، لطفي (الإلكترونيةوالتحول نحو الحكومة ،  مع عصر التكنولوجيايتواءمبما 

وعامل ،  رئيسةها أداة باعتباريشهد العالم اليوم تغيرات هامة في تكنولوجيا المعلوماتو

وتحسين أداء ، تاج والخدماتنفي المؤسسات والدول من حيث التأثير في قطاعات الإمؤثر 

ستفادة والإالتكنولوجيا  استثمار تلكمما يستدعي ، خلال العقدين الأخيرينالمنظمات بشكل عام 

  .)2011، الكساسبة (منها
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وتحسن ، ءتهاث تقديم الخدمات وكفاات هائلة من حيكان امالإلكترونيةتمتلك الحكومة و

 الخدمة وتكلفتهانجازحتياجات المواطنين من حيث الوقت المطلوب لإمن قدرة الاستجابة لإ

)Ghayur, 2006.( ف عباسوقد عر) قدرة القطاعات ها أن على الإلكترونيةالحكومة ) 2004

تقديمها للمواطنين بوسائل الحكومية المختلفة على إدارة الخدمات الحكومية بما ييسر توفيرها و

ها أنب) 2006(  الهوشعرفها كذلك فقد .إلكترونية وبسرعة وقدرة عالية وبتكاليف ومجهود أقل

 من ؛ورجال الأعمال، والمواطنين، عملية تغيير وتحويل العلاقات بين المؤسسات الحكومية

التعامل والتفاعل مع وتحسين ، خلال تكنولوجيا المعلومات بهدف تقديم خدمات أفضل للمواطنين

 المعلومات مما يوفر إلىوتمكين المواطنين من الوصول ، رجال الأعمال ومجتمع الصناعة

الحكومة فقد عرف ) 2006( ستشارات السعودي معهد البحوث والإ أما. من الشفافيةمزيداً

ت ت المعلومات والاتصالا استخدام تقنياإلىها اصطلاح مستحدث يشير أن على الإلكترونية

وتجعل التعاملات بين المصالح ، هل من الاتصال والتواصل والتعامل مع الحكومةسبأسلوب ي

الحكومة ) Wang & Laio, 2007 (غ وليوناوقد عرف و .الحكومية والمواطنين أكثر فاعلية

ولا سيما تطبيقات ، ها استخدام الحكومة لتكنولوجيا المعلومات والاتصالاتأنبالالكترونية 

وخدمة المواطنين والموظفين ،  المعلومات الحكوميةإلىمن أجل تعزيز الوصول  الإنترنت

   .وشركاء الأعمال بشكل عام

 على الصحيقدرة القطاع   هيالإلكترونية يمكن القول بأن الحكومة،وبناء على ماسبق 

ة ييسر توفيرها وتقديمها للمواطنين بوسائل إلكترونية وبسرعة وقدر المقدمة وإدارة الخدمات

وتشكل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات عنصراً أساسياً تقوم عليه  عالية وبتكاليف ومجهود أقل

واستراتيجية كفؤة في دعم أولويات ،  في تقديم الخدمات للمواطنينالإلكترونيةالحكومة 

بما يسهم في رفع مستوى و). Mugambi, 2013 (الحكومات لتنفيذ برامجها نحو التقدم المنشود

  .)2007، النجار (فاءة والفاعلية للحكومة ويوطد علاقتها بالمواطنينالك
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البنية التحتية التـي  :  في أي دولة عدة متطلبات منها     الإلكترونيةيتطلب تطبيق الحكومة    و

ونقـل  ،  تتضمن شبكة حديثة للاتصالات السلكية واللاسلكية تكون قادرة على تـأمين التواصـل            

عمـال الحكومـة    ألـديها قـدرة لتحميـل       و،  وبين المواطنين المعلومات بين المؤسسات نفسها     

تـوفر  ها  أنكما  ،  ) 2003،  الريامي ( وبما يسمح باستيعاب الزيادة والتوسع المستقبلي      الإلكترونية

إضـافة  ،  وبأسعار معقولة للمواطنين داخل الدولة    ،  أجهزة الكمبيوتر والتي تتصل بالشبكة العالمية     

،  كافة المواطنين علـى طـرق اسـتعمال أجهـزة الكمبيـوتر             التدريب وبناء القدرات لدى    إلى

وتوفر لهم الأمن الالكتروني    ،  ومشاركتهم في تعاملاتها  ،  اتلبيانوقواعد المعلومات وا  ،  والشبكات

، الكبيسي (نية والشخصية من أي عبث    على مستوى عالٍ لحماية المعلومات الوط     والسرية التامة و  

2008 .(  

 الإلكترونيةات الرئيسية للحكومة المكون تتضمن أنضرورة  )2004( عباسويرى 

  : الأسس الآتية

تطوير شروط التعاقد والتي تتطلب ، الإلكترونية الحكومة ات البنية التحتية لخدم:أولاً

 السرية نظم ووضع، المعلومات تصنيفو، ونيةناوالمواصفات القياسية من النواحي الق

 الاحتياجات لذوى الخدمات تقديم روطوش إطار وضعو، المطلوبة للمعلومات للتوصل

 النظم لتطوير تقنية سبنلأ الإطار وضعو، الإنترنتتصميم موقع الحكومة على و، الخاصة

  .والتطبيقات

 بتبادل تسمح حكومة اتصالات شبكة خلق والتي تتطلب  شبكة الاتصالات الحكومية:ياًناث

 أجهزة وتركيب الشبكات تصميمو، المطلوبة السرية لقواعد طبقاً بسرعة المعلومات

 من التأكدو، الإنترنت بشبكة والحكومة الوزارات ينامب لربط اللازمة لاتصالاتا

 المتباعدة يناالمب بين الخاصة الشبكات وتنفيذ تصميمو،  الهواتفلشبكة لأمثل االاستخدام

  .الواحدة للجهة
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 وتفعيل لتوصيل خدمة اكزمر خلق والتي تتطلب  تقديم الخدمات للمواطنين عبر الشبكات:ثالثاً

 تفعيلو، اًنامج الإلكترونية الشخصية تحقيق شهادات خدمة تقديمو، للمواطنين الخدمات

  .المواطنين خدمات حماية مجموعة خلق طريق عن المواطنين مشاركة

 وتنفيذ وتصميم دراسةوالتي تتطلب ،  أعمال الوزارات والهيئات الإدارية والمحليةأتمتة :رابعاً

 النظم ميكنةو، والمخازن، والمشتريات، والحسابات، كالموازنة المالية النظم ميكنةو ،النظم

 المعلومات تبادل نظم ميكنة إلى بالإضافة )والأجور العاملين ونؤش( مثل الإدارية

  . الحكومية الجهات بين والوثائق

 للمشتريات إلكتروني نظام وتتطلب  عبر الشبكاتالمشتريات الحكومية الكترونياً: اًخامس

، والخدمات السلع وأسعار للموردين جداولو، الإنترنت شبكة باستخدام الحكومية

 الأسعار وعروض، منها والمستفيدين والخدمة السلعة مقدم بين المباشر الاتصالو

 دون الوسطاء عمولة من والتخلص السعرية المنافسة زيادةو، وغيره ناالضم وخطابات

 كفاءة رفع إلىبالإضافة ، والمناقصات العمليات إسناد ةشفافي أو المساس بالخصوصية

 الورقية خفض الأعمالو، ممكنة فترة وأقل وأسعار مواصفات بأفضل حتياجاتالإ توفير

  .الحكومة موظفي من المتعاملين رضا وزيادة

   :وهي، أبعاد تشمل ثلاثة الإلكترونية الحكومة أن) 2007 (ويبين لطفي

  .الإنترنتحيث يتم تقديم الخدمات الحكومية للمواطنين عبر شبكة : نيةالإلكترو الخدمات :أولاً

بحيث يتم استخدام برامج الحاسوب وتطبيقاته ذات التقنية العالية لرفع : الإلكترونية الإدارة :ثانيا

كفاءة مستوى الأداء والخدمة المقدمة لتبسيط إجراءات العمل داخل الهيئات الحكومية 

  .دمة والكفاءةبصورة تعكس سرعة الخ
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وهي عبارة عن عملية التسديد مقابل الخدمات التي يتلقاها المواطن : الإلكترونية التجارة :ثالثاً

، واستخراج شهادة الميلاد، والهاتف،  مثل سداد فواتير الكهرباءالإنترنتعن طريق 

  .وغيرها، مخالفات المروروال، ياقةورخصة الس

  : كالآتيالإلكترونيةكومة فوائد تطبيق الح) 2013 (ويذكر حسين

 تتمثل في توفير المال والوقت والجهد على جميع الأطراف المتعاملة  : فوائد اقتصادية

وتسهيل التعاملات بين ، وذهاب السلعة للمواطن وليس العكس، الإلكترونيةبالحكومة 

ة وفتح قنوات استثمارية جديدة من خلال التكامل بين الحكوم، القطاعين العام والخاص

 .الإلكترونية والتجارة الإلكترونية

 والشفافية في التعامل، تتمثل في القضاء على الروتين في الحكومة التقليدية: فوائد إدارية ،

والإسراع في الإجراءات ، واختصار الهرم الإداري التسلسلي الطويل، وإلغاء الواسطة

لجهود وتحديث المفهوم وتوحيد ا، وتنظيم قواعد العمل ضمن بيئة عمل جديدة، الإدارية

 .الإداري نحو العمل بروح الفريق

 وإيجاد مجتمع ، الإلكترونيةستخدام الحكومة  تتمثل في تحفيز المواطنين لإ:فوائد اجتماعية

وتسهيل سرعة التواصل الاجتماعي من خلال ، معلوماتي مواكب لعصر المعلومات

مختلفة من خلال تبادل المعلومات شطة الاجتماعية النوتفعيل الأ، الإلكترونيةالتطبيقات 

 .الإلكترونيةالسريع بالتطبيقات 

 أسلوب جديد في العمل الحكومي الإلكترونية الحكومة بأن) 2003 (ويذكر الروابدة

وتبسيط وتسهيل التعامل بين ، يستخدم المعلوماتية والالكترونيات في إدارة الشؤون العامة للوطن

وذلك ، وتوفير المعلومات لجميع المواطنين والمسؤولين، توداخل المؤسسا، الحكومة والأفراد

وتسهيل حصول المواطن على ، وتحسين أداء الأجهزة الحكومية، لترشيد عملية اتخاذ القرار

  .وتخفيض تكلفتها، الخدمة
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تقديم الخدمات للمواطنين بطريقة سهلة وسريعة  إلى الإلكترونيةوتسعى الحكومة 

المعلومات عن وإتاحة ، لاحتكاك بين موظفي الحكومة والمواطنينوخفض ا، ومنخفضة التكاليف

القوانين  ليتسنى لهم معرفة الإنترنتظمة واللوائح للمواطنين عبر شبكة نوالأالقوانين كافة 

 والنماذج المطلوبة اتخدم التحديد متطلبات الحصول على إلىكما تسعى ، والقضايا التي تهمهم

 الحصول على الخدمة لتخفيض الوقت والجهد اللازم لأداء كانواستكمالها قبل الذهاب لم

بالتحول لاستخدام الحاسب بالورق واستبدال المستندات الورقية والمخازن المكدسة ، الخدمة

  ).2007، لطفي (الآلي لذلك

وتعتبر تقنية تكنولوجيا المعلومات في مجال الرعاية الصحية جزء من مهام إدارة 

 واستخدامها بالشكل الإلكترونيةبحت تشكل تحدياً في مجال الصحة حيث أص، الخدمات الصحية

  .ها توجه نحو الاحتياجات الأساسيةأنالأمثل للتحقق من الحصول على الاثار المرجوة و

يتم  يكيات التيكانهتمام بكل الوسائل والميالرعاية الصحية في المستشفيات الإوتتضمن 

او ، وتنظيمها وتقنينها او تشريعها، وتمويلها، الصحية تاج وتهيئة وتكوين الخدماتنإ هامن خلال

 وهذا يتطلب تعاوناً، )2000، سلطان (المنتفعينوكذلك تقيدها لطالبيها ومحتاجيها من ، تخطيطها

 متكاملاً بين جميع الموظفين وعلى مختلف الأطر العاملة في المستشفى لتقديم العون وتنظيماً

والكادر الطبي ،  من إدارة المستشفىوذلك ابتداءاً، مريض واحدوالخدمات الطبية اللازمة لخدمة 

تهاءا بعمال نإو، ةناوكادر التمريض والإداريين والفنيين والصيادلة وفنيي الصي، المتخصص

، ناسنإ التعامل مع حياة  أمر أكثر أهمية ألا وهوإلىإضافة ،  للخدمة اللازمةالنظافة وذلك تقديماً

  .)2014، شعيب ( في أي مستشفى تنظيمياً إدارياًويعتبر ذلك مفهوماً،  الخطأ ممنوعناولذا ف

وإدارتها ،  الحصول على المعلوماتإلى  في المستشفياتهدف وظيفة إدارة المعلوماتوت

بغية تحسين أداء خدمات الرعاية الصحية وتحسين توجيهها وإدارتها وتقديم الدعم ، واستخدامها

   ). 2006، الشربجي( لها
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هو العلم الذي "ه أننظمة الصحة العالمية نظام المعلومات الصحية المحوسب بعرفت مو

يقوم على اكتساب وحفظ واسترجاع وتطبيق المعارف والمعلومات الطبية الحيوية بغية تحسين 

  ).2006، الشربجي( والتثقيف والبحث والإدارة، رعاية المرضى

 ـصحة العالميـة ب  لشرق المتوسط بمنظمة ال   ل عرفه المكتب الإقليمي     كما مـصطلح  " ه أن

والاتصالات لدعم المجالات   ،  والشبكات،  مثل في استخدام منهجيات وتكنولوجيا الحوسبة     يتشامل  

 يشمل  ويغطي هذا التعريف نطاقًا واسعا جداً     ،  والإدارة،  والتمريض،  المتصلة بالصحة مثل الطب   

ة المتعلقة بالمرضـى بواسـطة      جة واسترجاع وتبادل المعلومات الإدارية والإكلينيكي     لحفظ ومعا 

، والرصـد الوبـائي   ،  تعزيز الـصحة  ونظم معلومات المستشفيات    و،  السجل الصحي الالكتروني  

 .حفظ تحليل الصور الإشـعاعية والعلامـات الإكلينيكيـة الكترونيـاً          و،  ورصد الوضع الصحي  

)WHO, Report of 2012).  

 نظم المعلومات الصحية أن) Studnicki, et al., 2007 (وبين ستادنيك وبيندت وفيشر
واتخاذ القرار دون الرجوع لكميات كبيرة من ،  زيادة سرعة الأداءإلىفي مراكز الرعاية تهدف 

دعم جودة و، والمعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات البيانوتسهيل عملية تحليل ، الورق والملفات
دخالها بالشكل إعلى دمي النظام لإجبار مستخت االبيانمن خلال وضع قيود على ادخال ت االبيان

والتخطيط والتطوير للبرامج ، مراقبة سير العمل في المنظمة الصحيةو، المطلوب والأسلوب
   .وتقديم خدمات الرعاية الصحية والتثقيف الصحي للمواطنين، الصحية

ت االبيانتأمين المدخلات المطلوبة من ويعتمد نظام المعلومات المحوسب في بنيته على 
 نتائج ومعلومات إلىوتحويلها من شكلها الأولي ،  معالجتهاإلىو، ع في نظام الحاسوبتوض

تأمين المخرجات من المعلومات المطلوبة لصناع و،  من قبل المعنيينوقابلة للاستخدام، مفهومة
  )2006، الشربجي (القرار أو المستخدمين الآخرين

 تسهيلاًومات الصحية المحوسب وقد عزت منظمة الصحة العالمية استخدام نظام المعل
والحصول على معلومات كافية ومتنوعة لمتخذي ، ت االبيانعملية التحليل لمجموعة كبيرة من ل

وضبط العمل ، ودون الرجوع لكميات هائلة من الورق والملفات، القرارات في وقت قصير
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أشكال ومخرجات العدد كبير ومتنوع من تاج نإ إلىبالإضافة ، للوصول للهدف المطلوب منها
ن تكرار العمل على والحد م، المستوياتمختلفة مما يسهل عملية التغذية الراجعة على جميع 

  .)(WHO, Report of 2000 نفس المعلومات
  :ويتألف نظام المعلومات الصحي المحوسب في المستشفيات من

 )E-Medical Records  (سجل الالكترونيالنظام  .1

ه عبارة عن مستودع معلومات يشمل على جميع أنوني بالسجل الطبي الالكتر ويعرف
تخزين ياته المتطورة من كانماويعتمد على الحاسوب بكل ، المعلومات الخاصة بالمرضى

 كما  الاتصال الحديثائلس عن طريق شبكات المعلومات وواتنلبياومعالجة ونقل ا، معلومات
يمتاز بدقة محتواه وسهولة و ،حجر الزاوية في أي نظام صحي محوسبالسجل الطبي  يعتبر

،  تكامله مع مصادر المعلومات المختلفة باعتماد نظم شبكات المعلوماتلالالوصول إليه من خ
وتواصل المعلومات بين أكثر من ، اللامركزية فكرة ر تطوإلىوالذي أدى استخدامه بالتبعية 

  ).Beaver, 2003 (مستشفى ومؤسسة طبية
 )E-Laboratory information system (روني الألكتنظام معلومات المختبر .2

من استقبال طلبات  اًابتداء، مختبرات التحاليل الطبيةيختص بأعمال نظام برمجي وهو 

وقد يعالج هذا النظام عملية تحديد .  تحصيل ومعالجة النتائج ومن ثم طباعتهاإلىالتحاليل 

كما يمكن ، للمختبر بحسب الاختصاص الأقسام المختلفة إلىوتوجيهها ، العينات اللازمة للتحليل

 وتحصيل النتائج منها أجهزة التحليل المعنية إلىمعالجة عملية إرسال طلبات التحاليل 

)Beaver, 2003 .(  

 )System E-pharmecy ( الإلكترونينظام الصيدلية .3

م معلومات مكون من مجموعة من النظم الحاسوبية المعقدة التي صممت من انظوهو 

وسلامة المرضى ، وهذه النظم تعمل على تحسين فعالية هذه الأقسام، الصيدلةأقسام أجل تلبية 

  ).Weger, 2007 ( معلومات المستشفىوالتفاعل الكامل مع نظام، وتخفيض التكاليف
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تقليل الأخطاء الناجمة عن عدم وضوح كتابة الطبيب ب لكترونينظام الصيدلية الإيساهم و

 النظام في ميكنة الكثير من الأعمال اليدوية داخل الصيدلية مما يساهم هذاكما  للوصفات الطبية

يتيح التعامل مع سجلات المرضي المحوسبة و، يمكن الصيادلة من التفرغ للعمل الإكلينيكي

  ).Weger, 2007 (بشكل مباشر

 ) E-Radiology System ( الإلكترونينظام معلومات الأشعة .4

وهو قادر على ، ةستخدم من قبل قسم الأشعي، نظام أرشفة ونقل الصور الكترونياًوهو 

للحصول على المعلومات المسجلة ) فيديوو، رسومو، صور (تحصيل المعلومات الرقمية

ويقوم هذا النظام بتخزين الصور ،  في المستشفىوربطها بمعلومات الأجهزة الطبية، للمريض

خدمة الصحية ذوي وعرضها على مزودين ال، وتوزيعها، ومعالجتها، الطبية المختلفة

ويرتبط هذا النظام بالأجهزة الطبية الموجودة من جهة ويتكامل مع . الاختصاص بشكل رقمي

أو السجل ،  نظام معلومات المستشفى:ظمة الأخرى في المستشفى من جهة أخرى مثلنالأ

  ).Tang, & McDonal, 2001 (الصحي الالكتروني

 ) (System) E-physicianنظام إدخال الأوامر الطبية الكترونياً .5

و ، لـي محوسـب متكامل يتيح للأطباء إرسال وصفاتهم الدوائيةآظام  عبارة عن نوهو

وهذا النظـام ، و الأشعة، لمختبروا،  الأقـسام ذات الـصلة كالصيدليةإلى، والأشعة، التحليلية

 :مثـل) Her (يـشمل كـل الأوامر التي يقوم الطبيب بتسجيلها في السجل الصحي الإلكتروني

والجرعات ، والمحاليل، والأدوية، أو غني البروتين، طبيعة الغذاء للمريض مثل غذاء قليل الدهون

والعمليات المطلوبة ، وأي إجراءات طبيـة مطلوبـة، والفحوصات الطبية، والتحاليل، دوالمواعي

 .ةأو الأدويمثل إيقاف بعض الأوامر مع السماح بالإضـافة والتعديل لهذه الأوامر ، اوموعده

)Weger, 2007(  
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وقصص النجاح في مجال التقنيات المعلوماتية ، ومن خلال التطور التكنولوجي العالمي

بهدف تمكين وتقوية تقديم خدمات الرعاية الصحية وجودتها و، الإلكترونيةوالخدمات الصحية 

من ) 2009 ( في الأردن أطلقت الحكومة الأردنية حوسبة القطاع الصحي عامواستمراريتها

-Al (وأكاديمية حكيم،  الطبيةالإلكترونيةوالمكتبة ،  برنامج حكيم:خلال ثلاث مبادرات وهي

Sghayer, et al., 2016.(  

وهـذا   إدارة سجل المـريض الإلكترونـي      للبرنامج على    الإلكترونيةتشمل التطبيقات    

وهـو يقـدم    ،  لعلاج ل قدمونت عن المرضى الذين ي     مدون الكترونياً  مستودع معلومات السجل هو   

 أو الموظف المسؤول عـن متابعـة الـسجلات        ،  معلومات مناسبة عن المريض للطبيب المعني     

)Richard, et al., 2001.(  

 الوعاء الذي يضم ويجمع هذه ل الطبي في نظام المعلومات الطبيويعتبر السج

قسم : تشفى مثلالمعلومات والأقسام التي لها علاقة مباشرة بنظام المعلومات الطبي في المس

قسام الخدمات وأ، وهيئة التمريض، وأقسام المرضى، وأقسام الهيئة الطبية، السجلات الطبية

الخدمة و، المعالجة المهنيةو، الطبيعيةو، المعالجةو، الاشعةو، المختبر (دةناالطبية المس

  ). 2011، الكساسبة ().الاجتماعية والنفسية

، إدارة قسم الطوارئو، دارة مواعيد العياداتإ يوفر برنامج حكيم أن إلىبالاضافة 

إدارة إعطاء علاجات مرضى و، ناإدارة عيادات الأسنو، التغذية والطعامو، إدارة الجراحةو

، إدارة أرشفة صور الأشعة والوثائقو، إدارة المختبر وتشمل الربط مع أجهزة المختبرو، الأقسام

  .)Ehs.com.jo (تإدارة مخزون المستهلكاو، إدارة فواتير المرضىو



www.manaraa.com

  
  

 

24

إذ ، ويمتاز القطاع الصحي في الأردن بالجودة العالية في تقديم خدمات الرعاية الصحية

، )Khammash, 2012 ( وذوي اختصاص على المستوى العالمييتوافر أطباء مؤهلين دولياً

هذه  من المواطنين الذين يتلقون الخدمات في اًكبير اً عددأن من ذلك إلا  الرغمه وعلىأنإلا 

 الترابط الإلكتروني الذي يقلل من قدرتهم على تقديم خدمات إلىلا يزالون يفتقرون ، المستشفيات

  ).2003، الروابدة (سريعة وجيدة

،  من خلال ثلاث بوابات رئيسيةالإلكترونيةويتيح موقع الحكومة الأردنية الخدمات 

ويلتزم فيها بتقديم . وماتيةوالخدمات المعل، ات الهاتفوتطبيق، الإلكترونية الخدمات :وهي

وبالتالي ، أو مستثمرين أو سياح، وا مواطنين أو مقيمينكانالخدمات والدعم للمستفيدين سواء 

كما يلتزم ،  الخدمات كماً ونوعاًلهذهمن خلال التحسين المستمر ، كسب ثقتهم ودعمهم والتزامهم

  ).2017، حماد (ف والتوقعات الأهدابما يتلاءم معالموقع بالتحسين والتطوير المستمرين 

:  الأردنية هماالإلكترونيةه يوجد خطتين لدى الحكومة أنب) 2017، الرمحي (ويذكر

ورسائل ، وتوفر خدمة بوابة الرسائل القصيرة، )2016-2012 (بين عاميما الأولى تمتد 

في بداية شاء الموقع الالكتروني لوزارة الصحة نإوتم ، وتم وضع أدلة الخدمات فيها، التوعية

 بين عاميما فتمتد ،  وهي المرحلة الحديثةةالثانيأما خطة المرحلة ، )2012 (المرحلة عام

وتقديم ، ويتم فيها توفير خدمة البحث عن الصيدليات والتعامل معها الكترونياً، )2017-2020(

، وافدين حوسبة الفحص الطبي للإلىبالإضافة ، نماذج الكترونية توعوية للمستفيدين من الموقع

، )HR (ونظام الموارد البشرية الموحد، ونظام تتبع المركبات الصحية، والربط مع وزارة العمل

 إحصائيةظمة أنو، ونظام التراسل عن طريق الإيميل، ونظام المخزون، ونظام الشراء الموحد

ت ونظام متابعة المعاملا، ظمة سجلات الكلى والوفيات مرتبة حسب الأعوامأنو، حول المرضى

وترخيص مزاولة مهنة الكترونياً ، كما سيوفر الموقع خدمة ترخيص صيدليات عاملة، الكترونياً
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 إجراءات ترخيص المهن أتمتةكما سيتم إعادة هندسة و، للممرضين الخريجين والعاملين

وربطها مع ،  خدمات الكترونيةإلىلكتروني وتحويلها سسات الصحية من خلال الموقع الإوالمؤ

  . كما سيتم هندسة وتفعيل إجراءات إصدار التأمين الصحي، ء الخدمةجميع شركا

ية البحث كانولكنه يوفر إم، )2017 ( الموقع لا يقدم خدمات الكترونية حتى عامأنإلا 

  .والاستفادة من المعلومات، داخل الموقع

 عدد المستشفيات المحوسبة عن طريقة شركة الحوسبة أنب) 2017، حماد (وتضيف

ابتدأ تطبيق برنامج ، مركز صحي) 121 (و، مستشفى) 15 (هي) حكيم (لأردنيةالصحية ا

 في منطقة ناومركزين صحيين في عم،  في مستشفى حمزة2012 فيها عام الإلكترونيةالحكومة 

وهي لجنة توجيهية ،  هنالك لجنة تقوم بالإشراف على حكيمأنوأضافت ب، الهاشمي الشمالي

 وتحصل على موازنتها من وزارة .والصحة، والاتصالات، طمؤلفة من عدة وزارات كالتخطي

حيث يتم تجهيز البنية التحتية في المستشفيات بالتعاون مع الشركات ، التخطيط والموازنة العامة

  .المقاولة

  : وتطبيقاتهاالإلكترونيةتجارب بعض الدول في مجال الحكومة 

ويعود ، فا في الدرجة اختلاالإلكترونيةتختلف تجارب الدول في مجال الحكومة 

ومدى قدرة واستعداد المواطنين ، الاختلاف لمدى جاهزية البنية التحتية لتشغيل النظام المعلوماتي

كما تتعلق التجارب بالدعم السياسي والمادي ،  وتطبيقاتهاالإلكترونيةعلى التعامل مع الحكومة 

  ).2007، ناعدو (لتجهيزها والتعامل بها

قتصادها ومجتمعها ضع خطة وطنية معلوماتية للنهوض بإدولة ت أول ناوتعتبر الياب

أما عربياً فتعتبر جمهورية مصر العربية أول الدول ، م1978ثم فرنسا عام ، م1972وذلك عام 

  ).2004، بدران (م1998التي استخدمت النظام المعلوماتي وذلك عام 
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، المعلوماتية تطوير اقتصادها عن طريق برمجيات النظم إلى وقد سعت الهند 

 إلىوقد وصلت صادراتها البرمجية ، وتتم متابعتها من قبل رئيس الوزراء الهندي، هاوتصدير

ولتحقيق ،  مواطن في الهند جهاز حاسوب واحد)50 (لكل أصبحوبحيث ،  مليار دولار50

 تقنية واستخدام، ونشر تقنية المعلومات، أهدافها قامت الهند بتطوير البنية التحتية المعلوماتية

وإعداد الكوادر المؤهلة في ، ونيةناوأمن المعلومات والتشريعات الق، المعلومات في القطاع العام

  ).2013، لطفي (تقنية المعلومات

وذلك ، وقد طورت فرنسا خطة نظام معلومات تدار من قبل رئيس الوزراء الفرنسي

على استخدام نظام وقامت هذه الخطة ، م1978بهدف خلق مجتمع معلوماتي مترابط عام 

، والارتقاء بالقطاع الخاص، والارتقاء بالخدمات العامة، المعلومات والاتصالات في قطاع التعليم

  ).2004، بدران (والتشريعات والنظم، والابتكار والتطوير التقني

، م1998وقد وضعت الفلبين خطة تطوير تقني لتجعل من نفسها حكومة الكترونية عام 

، والتعليم، والاتصالات، وقد شمل التطوير قطاع الحكومة،  قبل رئيس الدولةويتم إدارتها من

  .ومجال الأبحاث

م بالتعاون مع جميع الوزارات في 1998في مصر قامت وزارة التنمية الإدارية عام و 

 المقدمة الإلكترونيةوتنفيذ برنامج متكامل لميكنة الخدمات ، الإلكترونيةمصر بإعداد الحكومة 

وذلك للاستمرار في ، حيث قامت الحكومة باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ينللمواطن

كما ، والذي سينعكس على المستثمرين بشكل إيجابي، خطوات الإصلاح الاجتماعي والاقتصادي

ويهدف برنامج الحكومة ، وبمستوى كفاءة مرتفع، يقدم الخدمات للمواطنين بزمن وجهد أقل

 إلىيل الخدمات من خلال توص، والمستثمرين، والمواطنين،  الشركات خدمةالإلكترونية

 تحديث نظم العمل في الهيئات إلىبالإضافة ، وتوفير مناخ مشجع، هاازجنإأصحابها وسرعة 

   .)2007ان، عدو (والوزارات
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، 2005 عام الإلكترونية أما في فلسطين فقد بدأ العمل بتشكيل الإدارة العامة للحكومة 

فها هو تمكين الجميع من الحصول على خدمات حكومية الكترونية مميزة بجودة وكفاءة  هدكانو

وإتاحة ،  من داخل وخارج فلسطينالإلكترونية تقديم الخدمات إلىبالإضافة ، عالية وبسهولة

وعلى ،  الفلسطينيةالإلكترونيةالخدمات على مدار الساعة من خلال الموقع الموحد للحكومة 

حلة الأولى تكون على مستوى تقديم المعلومات والخدمات التفاعلية من خلال مراحل ففي المر

وصولا لتقديم الخدمات ، وتعزيز البنية التحتية، ثم تقديم التوعية من خلال الاعلام، الإنترنت

  ).2007، رجب ( بشكلها الاكتروني المتعارف عليهالإلكترونية
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  :الدراسات السابقة: ثانيا

 إلىحيث يتم تقسيمها ، ا الجزء بعرض الدراسات السابقة المتعلقةيقوم الباحث في هذ

  : ومنها ما يلي، دراسات عربية وأخرى أجنبية

  :  العربية باللغةالدراسات: أولاً

 مستوى فاعلية استخدام الحكومة علىبدراسة هدفت التعرف ) 2014 (قام الجوير

مية السعودية بمدينة عرعر من وجهة ومستوى أداء العاملين في الإدارات الحكو، الإلكترونية

 في اتجاهات المبحوثين إحصائيةت هنالك فروق ذات دلالة كانوتحديد فيما إذا ، نظر العاملين

ت كانوفيما إذا ونحو مستوى أداء العاملين ، الإلكترونيةنحو مستوى فاعلية استخدام الحكومة 

 مستوى فاعلية استخدام الحكومة ىإلكما هدفت التعرف ، تعزى للعوامل الشخصية أو الوظيفية

وقد تكونت  . وأثره على أداء العاملين في الإدارات الحكومية السعودية في عرعرالإلكترونية

قد و، موظفاً من مختلف الإدارات الحكومية السعودية في مدينة عرعر) 441 (عينة الدراسة من

لفاعلية الحكومة   المستوى العامأنوقد أظهرت النتائج  . من تطوير الباحثاستبانهزعت عليهم و

فيما حل ، حيث جاء تسهيل العملية الإدارية في المرتبة الأولى،  مرتفعاكانها أبعاد بالإلكترونية

 .وجاء مجال تنمية الموارد البشرية في المرتبة الأخيرة، ثانياتحسين الخدمات المقدمة للمواطنين 

عاملين في الإدارات الحكومية السعودية بمدينة  المستوى العام لأداء الأنكما أظهرت النتائج 

حيث جاء مجال كمية الأداء في المرتبة الأولى فيما ،  مرتفعاًكانعرعر من وجهة نظر العاملين 

 النتائج أظهرت وجود فروق ذات أن إلىبالإضافة . حل مجال تكلفة الأداء في المرتبة الأخيرة

 تعزى للمؤهل الإلكترونيةستوى فاعلية الحكومة  في درجة إدراك المبحوثين لمإحصائيةدلالة 

 تعزى لعدد سنوات الخدمة إحصائيةوعدم وجود فروق ذات دلالة ، العلمي والتدريب المتخصص

وأخيرا أظهرت النتائج وجود أثر قوي ذو دلالة  .وللمسمى الوظيفي ولعدد العاملين في القسم

   .داء العاملين من وجهة نظر عينة الدراسة على أالإلكترونية لمستوى فاعلية الحكومة إحصائية
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 البحث في أثر توافر متطلبات النجاح  الى)2007 (كما هدفت دراسة جواد وأبو زيد

ها المستقبلية من خلال إجراء دراسة تحليلية لعدد من أبعاد على الإلكترونيةلتطبيق الحكومة 

 لقياس متغير الدراسة استبانهمدت وتحقيقا لغايات الدراسة اعت .مؤسسات القطاع العام الأردنية

 المستقبلية بعاد تطبيق الأأبعادوكذلك قياس المتغير التابع المتمثل في ، متطلبات النجاح: المستقل

وقد تمثل مجتمع الدراسة بالوزارات الأردنية المطبقة لبرنامج الحكومة . الإلكترونيةللحكومة 

 عددا من الأساليب ناواستخدم الباحث، ت منها مؤسساةوقد أجريت الدراسة على ست، الإلكترونية

  . البسيط والمتعدد للوقوف على نتائج الدراسةنحدار الوصفية والإحصائيةالإ

  :  مجموعة من النتائج أهمهاإلىوقد توصلت الدراسة 

ب نا أظهرت الدراسة توافر جاهزية من جالإلكترونيةفيما يخص متطلبات نجاح الحكومة  .1

 أهم متطلب هو البنية أنو، والدعم الإداري، كنولوجيا المعلوماتوت، الموارد البشرية

 .فيما لم تُظهر الدراسة جاهزية في الثقافة والتوعية، التحتية

ها أبعاد على الإلكترونية متطلبات نجاح الحكومة بعاد وجود أثر لأإلىأشارت النتائج  .2

وتوسيع ،  الموظفين بينالإنترنتيما أوصت الدراسة بضرورة نشر خدمة  ف.المستقبلية

قاعدة الخدمات المعروضة على الموقع بناء على احتياجات العاملين والمتعاملين مع 

وإشراك العاملين في ندوات ودورات تدريبية تثقيفية تمكنهم من ، المؤسسات الحكومية

  .الإلكترونيةالوقوف على محتوى ومضمون الحكومة 

جاهزية القطاع الحكومي الأردني  مدى إلىالتعرف ) 2004 (وهدفت دراسة ياسين

والتشريعية من وجهة ، والتنظيمية،  من النواحي الإداريةالإلكترونيةلتطبيق مشروع الحكومة 

 كما .الإلكترونيةرطين ببرنامج الحكومة نظر موظفي القطاع العام الأردني العاملين والمنخ

 التعرف على إلىبالإضافة ، قهاومراحل تطبي، الإلكترونية التعريف بمفاهيم الحكومة إلىهدفت 

ومدى جاهزية ، الإلكترونيةمستويات دعم القيادة التنفيذية الأردنية لتطبيق برنامج الحكومة 

 ومدى توافر الإلكترونيةالكوادر البشرية في القطاع الحكومي الأردني لتطبيق برنامج الحكومة 
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 مدى وجود إلىوالتعرف ، ترونيةالإلكجاح تطبيق برنامج الحكومة نالرغبة والقدرة لديهم لإ

ومدى جاهزية المواطنين ، الإلكترونيةونية التي تنظم معاملات الحكومة ناالتشريعات والقواعد الق

  .الإلكترونية خدمات الحكومة إلىالأردنيين للوصول 

والمستوى المناسب ، حاولت الدراسة الإجابة على ست أسئلة تتعلق بمدى توفر القيادة

ونية ناووجود تشريعات وقواعد ق، جاح المشروعنإتوى قدرة ورغبة الموظفين في ومس، للتمويل

  .وتوفر السرية للمعلومات الشخصية، وجاهزية المواطنين على الدخول لهذه الخدمات، مناسبة

تكون مجتمع الدراسة من الموظفين العاملين في الدوائر والمؤسسات الأردنية التابعة 

ها مشروع مرحلي تبنته الحكومة الأردنية لتطبيق مشروع أنحديدها على والتي تم ت، للقطاع العام

وزارة الصناعة  (ومؤسسة الاستثمار، دائرة ضريبة الدخل: الأردنية وهي الإلكترونيةالحكومة 

وهيئة تنظيم قطاع ، ودائرة الأراضي والمساحة، ودائرة العطاءات الحكومية، )والتجارة

ودائرة ترخيص السواقين ، ودائرة الجمارك،  الحضريكانسومؤسسة تطوير والإ، الاتصالات

  .والمركبات

من موظفي الدوائر والمؤسسات الحكومية الذين )100 ( منفيما تكونت عينة الدراسة

والمنخرطين فعلاً ببرنامج الحكومة ، لديهم ارتباطات مباشرة مع برنامج الحكومة الأردنية

 عليهم بهدف الحصول على استبانهتم توزيع ،  التابعة للمؤسسات المدروسةالإلكترونية

  .المعلومات

  :وقد خلصت نتائج الدراسة بالآتي

وعلى مستوى عالٍ من ،  الأردنية قيادة تنفيذيةالإلكترونيةيتوفر لدى برنامج الحكومة  .1

 .وملتزمة بتنفيذ البرنامج، الإلكترونيةالجاهزية لتطبيق برنامج الحكومة 
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 الإلكترونيةونية لتطبيق برنامج الحكومة ناتشريعات القهناك جاهزية على مستوى ال .2

 .وعلى مستوى عال، الأردنية

، يتوفر لدى البرنامج استراتيجيات وخطط تمويل خاصة بكل مؤسسة تابعة للقطاع العام .3

كما تتميز خطط تمويل البرنامج بالمرونة ، وبدرجة عالية من الجاهزية لتطبيق المشروع

 .قتصادية والتكنولوجيةوالتكيف مع التغيرات الا

وذلك ، الإلكترونيةقيام الحكومة الأردنية بإعداد سياسة للسرية المتعلقة بتعاملات الحكومة  .4

وهناك حظر لنشر المعلومات السرية المتعلقة ، والمعلوماتت االبيانللحفاظ على خصوصية 

 .بالأفراد

جاح مبادرة نقدرة لإيتوفر لموظفي القطاع العام جاهزية متوسطة من حيث الرغبة وال .5

ويتوفر لديهم الفهم والوعي والإدراك لمفاهيم التحول نحو الحكومة ، الإلكترونيةالحكومة 

وتوفر برامج تدريب تساعد على تطوير مهاراتهم في استخدام تكنولوجيا ، الإلكترونية

 .المعلومات

 التكنولوجيا وعلى قبول، يتوفر نظام للحوافز يشجع الموظفين على إعادة بناء خبراتهم .6

 .ولكن ليس بالمستوى الذي يطمح له الموظفون، الجديدة

 بإجراء الدراسات الوافية من الإلكترونيةعدم قيام الجهات القائمة على تنفيذ برنامج الحكومة  .7

  . وبالمستوى المطلوبالإلكترونيةأجل معرفة الاستخدام المتوقع للحكومة 
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  :الدراسات الأجنبية: ياًناث

 أثر استراتيجية الحكومة إلى التعرف )Mugambi, 2013( اسة موغامبيهدفت در

وقد اشتملت عينة الدراسة  . على تحسين الخدمات في الوزارات الحكومية في كينياالإلكترونية

 .وقد استخدمت الأسئلة المفتوحة والمغلقة للخروج بالنتائج، جميع الوزارات الحكومية في كينيا

،  خفضت التكاليف على الحكومة والمواطنالإلكترونيةستخدام الحكومة  اأنوقد كشفت النتائج 

كما أدت ، ت االبيانت من تقاسم قاعدة ارومكنت مختلف الوزا، ام المعاملاتزم لإتملاوالوقت ال

 جميع المعاملات عن طريق إلىوالوصول ، تاجيةنوتحسين الأ،  تحسين إدارة السجلاتإلى

وعدم قدرة المواطنين ،  في الوزاراتن وجود اكتضاضكما كشفت الدراسة ع، الإنترنت

 التنظيم إلىوقد أوصت الدراسة بسن سياسات تهدف . الإنترنت المرافق عن طريق إلىالوصول 

   . المرافق من قبل المواطنينإلىفي التنفيذ للوصول 

الكشف عن مستوى التقدم ) Norris& moon, 2005 (وهدفت دراسة نوريز وموون

 آثار إلى التعرف إلىبالإضافة .  في الولايات المتحدة الأمريكيةالإلكترونيةحكومة في تطبيق ال

حكومة محلية في الولايات ) 3749 (وقد تكونت عينة الدراسة من .الإلكترونيةتطبيق الحكومة 

 غالبية أن إلىت النتائج تشير كانو .2002حكومة محلية لعام ) 7844 (و، 2000المتحدة لعام 

 هنالك تحسن على تطبيق أنو، الإنترنتلمحلية لديها مواقع الكتروني على شبكة الحكومات ا

كما كشفت ، 2002 حتى عام 2000 في المؤسسات الحكومية من عام الإلكترونيةالحكومة 

   .2002 عام إلى 2000وتغير أدوار الموظفين من عام ، الدراسة على تحسن العمليات الإدارية

 المعلومات نظم استخدام على  تحديد الآثار المترتبةإلى) 2010 (وهدفت دراسة الدويك

 ما الفروقات وتحديد، الأوروبي غزة مستشفى في القرارات صنع عمليات المحوسبة على الصحية

 تحليل إلى الدراسة هدفت كما .الطبية بالقرارات مقارنة الإدارية القرارات الآثار على هذه بين
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 اروآث، الأقسام مختلف ضمن المحوسبة الصحية المعلومات نظم استخدام الفعلي لمدى الواقع

 أهم عن الكشف إلى هدفت كما .والطبية الإدارية الأعمال مجالات النظم على هذه استخدام

 تم .الاستخدام حيث من النظم هذه واعأن أهم وتحديد، فعاليتها من التي تحد والمشاكل المعوقات

 تغطي متغيرات بحيث فقرة ( 83 ) من مكونة هأناستب تصميم وتم التحليلي الوصفي المنهج استخدام

 وتم استخدام، القرارات وموظفة من متخذي موظفًا) 187( من الدراسة مجتمع ويتكون، الدراسة

 تم  حيث.الدراسة مجتمع من %75 تمثل وهي مفردة (140) من مكونة الطبقية العينة أسلوب

 وتم، (SPSS) الاجتماعية للعلوم حصائيةالإ حزمةال برنامج على بالاعتمادت االبيان معالجة

 اختبار معامل، الأحادي التباين تحليل، المعيارية اتنحرافالإ، الحسابية المتوسطات احتساب

 العينة أفراد عدد بلغ :أهمها النتائج من مجموعة إلى الدراسة خلصت ولقد .بيرسون الارتباط

 أصل من) 121 (عملهم في المحوسبة الصحية لوماتالمع نظم يستخدمون والطبية والذين الإدارية

 المحوسبة الصحية المعلومات نظم استخدام نسبة لارتفاع مؤشر وهي%95  بنسبة أي، فرد )128(

 المستخدمة المحوسبة المعلومات نظم واعنلأ التنازلي الترتيب وجاء. الأوروبي غزة في مستشفى

 وإدارة المكاتب أتمتة نظمو، الوظائفية ماتالمعلو نظم: يلي كما الأوروبي غزة في مستشفى

 الأخيرة المرتبة وفي، التراسل نظمو، العليا الإدارة معلومات ونظم القرارات دعم نظمو، الوثائق

 الصحي المعلومات نظام أنب الدراسة وأظهرت. الخبيرة والنظم المعرفة نظم قواعد جاءت

 الأعمال مجالات على جيدة بصورة يؤثر الأوروبي غزة مستشفى في اًحالي المحوسب المستخدم

نظم  تأثير مستويات بين فروق يوجد و، والإدارية الطبية القرارات على وكذلك الطبية والإدارية

لصالح  والفروق الطبية بالقرارات مقارنة الإدارية القرارات على المحوسبة الصحية المعلومات

المعلومات  نظم فعالية من تحد معوقات هناك أنب الدراسة أظهرت كما. الإدارية القرارات

نقص و، الكافي التدريب توفير عدمو، المطلوبة المالية الاعتمادات ضعف: أهمها ومن، الصحية

  .الإلكترونية الصحة لتطبيقات الشامل التخطيط ضرورة نحو الرؤية
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 والطويل الشامل التخطيط ضرورة نحو الإستراتيجية الرؤية بتقوية الدراسة وأوصت

، الوطنية الأولويات رأس على الإلكترونية الصحة ووضع، الإلكترونية الصحة جل لتطبيقاتالأ

وربط ، الوطن مستوى على متكاملة الكترونية صحية منظومة بناء على العمل وضرورة

من  والتخلص، المحوسبة الصحية المعلومات نظم طريق عن البعض بعضها مع المستشفيات

الدورات  وعقد، لكترونيالإ الصحي السجل نظام بتنفيذ والبدء اتدريجي الورقي الصحي الملف

  .الدورات هذه إدامة على والتركيز الموظفين لجميع التدريبية

 علاقة نظم المعلومات في تقويم الأداء إلىالتعرف ) 2013 (وهدفت دراسة سالم

  .لوماتيوكيفية تطوير الاداء من خلال بناء نظام مع، الاستراتيجي للمنظمات الصحية

 أما عينة .تكون مجتمع الدراسة من جميع العاملين في مستشفى اليرموك في بغدادو

وتم استخدام معادلة ، فقرة) 42 ( تشملاستبانه وزع عليهم اًموظف) 27 (الدراسة فتكونت من

  .  للتأكد من ثبات واتساق الفقرات؛  براونناومعادلة سبيرم، التجزئة النصفية

 للعاملين  استخدام نظم المعلومات يعد حافزاًأن:  منهاكاننتائج وقد خرجت الدراسة ب

وأهمية ، واستخدام المعلومات في عملية تقويم الأداء، والاسترجاع، على تسهيل عملية الخزن

 في عملية تصميم بياناتوبناء قواعد ، توجه المؤسسات الصحية نحو استخدام نظم المعلومات

 استخدام تقنيات المعلومات تسهل في أنو، وسائل تقويم الأداء مع إجراءات ويتلاءمالنظم بما 

  . عملية التقويم
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  : التعقيب على الدراسات السابقة

وقد ، استعرض الباحث في الدراسات السابقة العديد من الدراسات العربية والأجنبية  

 دراسات فقد بحثت،  وأثرها في متغيرات مختلفةالإلكترونيةتناولت في مجملها الحكومة 

فاعلية وجاءت أخرى تتحدث عن ، الإبداع الإداريبومدى ارتباطها ، الإلكترونيةالحكومة 

بينما جاءت أخرى ، ومستوى أداء العاملين في الإدارات الحكومية، الإلكترونيةاستخدام الحكومة 

دارية  من النواحي الإالإلكترونيةمدى جاهزية القطاع الحكومي لتطبيق مشروع الحكومة تتعلق ب

بينما جاءت دراسات تتحدث عن عوامل النجاح الحاسمة في تنفيذ ، والتنظيمية والتشريعية

 على تحسين الخدمات في الإلكترونيةوأخرى بأثر استراتيجية الحكومة ، الإلكترونيةالحكومة 

وبهذا تكون الدراسة الحالية قد تميزت بموضوع الدراسة الذي لم يدرس ، الوزارات الحكومية

أثر تطبيق برامج الحكومة الالكترونية على تحسين أداء الخدمات الصحية  وهو ن الأحتى

  المقدمة في مستشفيات محافظة اربد

أو من ، وقد استخدمت الدراسات السابقة المنهج الوصفي التحليلي إما من خلال الوثائق

 النتائج وقد إلى والأسئلة المفتوحة للتوصل بياناتخلال عينات بشرية وقد استخدمت الاست

تشابهت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في المنهج حيث استخدمت المنهج الوصفي 

  . كأداة والتي تشمل الفقرات والأسئلة المفتوحةنواستخدمت الاستبيا، التحليلي

 أثر تطبيق برامج أن إلىوقد تشابهت الدراسة الحالية بنتائجها والتي توصلت فيها 

 أبعاد أن الخدمات الصحية جاء بدرجة متوسطة كما  أداء تحسينعلى ونيةالإلكترالحكومة 

بينما جاءت بعض ،  وأثرها على تقديم الخدمات جاء بدرجة متوسطةالإلكترونيةالحكومة 

 في القطاعات الإلكترونيةالدراسات بنتائج تبين مدى الأثر المرتفع الذي أحدثته الحكومة 

 لدعم الخدمات الإلكترونية بنتائج تبين عدم جاهزية الحكومة المختلفة فيما جاءت دراسات أخرى

  .إما بسبب التطوير أو بسبب عدم الدعم
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وفي كيفية بناء أداة ، طارها النظريحث جميع الدراسات السابقة بإوقد استعرض البا

كما استفاد من كيفية الحصول على المعلومات من مصادرها الأصلية ، الدراسة واختيار العينة

 أنوقد لاحظ الباحث ، الإلكترونيةوالبحث في الوثائق والوسائط ، طريق المقابلاتعن 

ها لم تتطرق أن وتطبيقاتها إلا الإلكترونيةالدراسات السابقة قد تطرقت للبحث في الحكومة 

 وهذا ما يميز الإلكترونيةلموضوع القطاع الصحي والخدمات الصحية التي تدعمها الحكومة 

 تحسين على الإلكترونية الحكومة أثر تطبيق برامجحيث سيركز الباحث على  ،الدراسة الحالية

  . محافظة اربدمستشفيات أداء الخدمات الصحية المقدمة في 
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  الفصل الثالث
  منهجية الدراسة

 نتـائج الدراسـة     إلـى  اتباعها للوصول    تميتناول هذا الفصل الطريقة والإجراءات التي       

، وطريقة اختيـار العينـة    ،  وعينتها،  ومجتمعها،  ن خلال تحديد منهجية الدراسة    وذلك م ،  الحالية

 حـصائية والمعالجـة الإ  ،  وإجراءاتها،  ومتغيراتها،   الدراسة ةوالثبات لأدا ،  توافر معايير الصدق  و

  : استخدامها على النحو الآتيتمالتي 

  : الدراسةمنهجية

تحليلي القائم على تحليل ومراجعة  الباحث في دراسته الحالية المنهج الوصفي والاتبع

 ووصف الظاهرة خصائص والمقابلات الشخصية؛ لتحديد، وأستفتاء أراء المستفيدين، الارشيف

 أرض في حقيقتها على والتعرف، واتجاهاتها، وأسبابها، متغيراتها بين العلاقة ونوعية طبيعتها

في هي الأكبر مستشفيات ربعة بأجمع المعلومات من مجتمع الدراسة المتمثل  حيث تم، الواقع

  المغلقةستبانهالخاصة بالظاهرة بالات االبيان واستخدام الأدوات الكفيلة بجمع  اربدمحافظة

، الدراسة ليتسنى للباحث القدرة على وصف الظاهرة وتحليلها للإجابه على تساؤلات ؛والمفتوحه

الأدوات قبيل استخدامها على  التحقق من صدق وثبات تمو،  والأسئلةستبانهتصميم الا تمحيث 

   .العينة العشوائية الممثلة لمجتمع الدراسة

  :مجتمع الدراسة 

 فـي   والمرضـى  داريين ،  والإ ،والممرضين،  يتكون مجتمع الدراسة من جميع الأطباء     

مستـشفى  ( :هدفية متمثلة بأربعة مستشفيات هي      حيث تم اختيار عينة     ،  اربدمحافظة   تشفياتمس

  )لاميرة بديعةامستشفى و، مستشفى الأميرة رحمةو، ى الرمثامستشفو ،اليرموك
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  : عينة الدراسة

لنظـام   ممثلة لكافـة معطيـات ا      عشوائية بسيطة منتظمة  عينة  ختيار  اتم  هداف الدراسة   ألتحقيق  
 الحكومـة    برامج التي تطبق والتي اشتملت على المستشفيات     ربد  االصحي الموجودة في محافظة     

مستـشفى  و، مستشفى الأميرة رحمـة   و، ومستشفى الرمثا ، اليرموكفى  مستش (الالكترونية وهي 
  :معادلة روبرت ماسون   حيث تم استخدام،)لاميرة بديعةا

  
  

  :غرافية التاليةوووفق الخصائص الديم
  )1( جدول رقم

  غرافيةوخصائص عينة الدراسة حسب المتغيرات الديم 
 النسبة المئوية العدد الفئة المتغير

 %34.7 115  ذكر اعيلنوع الاجتما
 %65.3  216 ثىأن  
 %100 331  المجموع  

 %14.8 49 طبيب الوظيفي المسمى
 %35.3 117 ممرض  
 %23.9 79 اداري  
 %10.0 33 مريض  
 %16.0 53 دةنامس طبية خدمات  
 %100 331  المجموع  

 %11.2 37 عامة ويةناث التعليمي المستوى
 %41.1 136 دبلوم  
 %39.9 132 سبكالوريو  
 %4.8 16 ماجستير  
 %3.0 10 دكتوراه  
 %100 331  المجموع  

 %13.0 43 قليلة الحاسوب استخدام درجة
 %59.8 198 متوسطة  
 %27.2 90 عالية  
 %100 331  المجموع  

 %12.7 42 الولادة   والوظيفةبه تعمل الذي القسم
 %43.8 145 ادارية اقسام  
 %6.6 22 والطوارئ الاسعاف  
 %6.3 21 الصيدلة  
 %130.5 101 العيادات  

 %100 331  المجموع العام
  

    112 


pqMS
Mn
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  :  اتلبيانطرق جمع ا
 اتنلبياتباع عدد من الطرق للحصول على اإب الباحث قام لتحقيق أهداف الدراسة

  :والمتمثلة فيما يلي

، ير المرئيةوغ، والمرئية، وغير المكتوبة، ةالمصادر المكتوب وتشمل :ويةناالثالمصادر  -

 رشيف الخاص مراجعة وتحليل الأتم حيث ، وكتب، وصحف،  من مجلات.والمسموعه

والوقوف على كافة الأبحاث ،  المتعلقة بالخدمات الصحيةالإلكترونيةفي برامج الحكومة 

واستخدام ، تباع الطريقة التحليليةإو، الاستباناتعداد إالدراسات المتعلقة بذلك من خلال و

 من خلال وضع معيار وصفي الإلكترونيةالتتبع التطوري لتغيير هذه البرامج و، التحليل

 . السيكومتريةهكد من خصائصأوالت، في جدول محكم ومصاغ بطريقة علمية

الأولية ممثلة ت االبيان الباحث بتصميم أدوات خاصة لتجميع قام: الأولية المصادر -

الشخصية والمتخصصين في القطاع ونموذج اسئلة منظمة خاصة بالمقابلات ، ستبانهبالا

  .الصحي 

  : أداة الدراسة

، ستبانهخدام أدوات الدراسة المتمثلة بالاستأق أهداف الدراسة عمل الباحث على لتحقي 

 المرصودة في أسئلة بعادعلاوة على الأ،  الأساسية في أهداف الدراسةبعاد كافة الأشملتوالتي 

، وقلة التكاليف، إنجاز المعاملاتوالمتمثلة ب، ةطار المتغيرات قيد الدراسإالدراسة ضمن 

والاجراءات ، والجهد والوقت، اتلبيانوقواعد ا، والتواصل مع المختصين، وجاهزية المعاملات

ولكل فئة من الفئات ، ستبانه في الابعاداشتقاق الفقرات التي تتناسب مع قياس الأتم و. الادارية

 مثل دراسة البشابشة ة المتعلقة بموضوع الدراسةوبناء على الدراسات السابق، المستهدفة

وذلك ، وثباتها حسب الأصول،  التحقق من صدقهاتمو، )2007(، ودراسة لطفي )2016(

  . بالطرق المنهجية الخاصة بالصدق والثبات
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  صدق أداة الدراسة

  : الصدق الظاهري

ي الخبـرة    مـن ذو   محكمين) 8(  الدراسة وذلك بعرضهما على    أداةتم التأكد من صدق     

  :من حيث، والأخذ بملاحظاتهم وتعديلاتهم، الادارةوالاختصاص في 

  .معرفة مدى صلاحية الصياغة اللغوية .1

  .الذي أدرجت ضمنهبعد تماء الفقرة للأن .2

  . الدراسةبعد  الفقرات وتوافقها مع ءمةمدى ملا .3

  .إجراء أي تعديلات يرونها مناسبة .4

وعة المحكمين تم اعتماد أداة الدراسـة        من مجم  )%80( وبناء على إجماع ما يزيد عن     

   .بصورتها النهائية

  : )المحتوى( صدق البناء

تم ،  مفردة من مجتمع الدراسة30ا  على عينة استطلاعية قوامهستبانهتم تطبيق الا  

 أبعادمن بعد  حساب معاملات ارتباط بين درجة كل وتم. استبعادهم لاحقا من عينة الدراسة

  .ستبانهالكلية للا مع الدرجة ستبانهالا
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  )2(الجدول 

  . والاداة ككلأبعاد الدراسةمعاملات ارتباط بيرسون بين  

  المجالات
 المجال

 سرعة :السادس
 المعاملات أنجاز

 المجال
 :السابع
 مع التواصل

 المختصين

 المجال
 :الثامن

 جاهزية
 تالمعاملا

 المجال
 :التاسع
 قلة

 التكاليف

 :العاشر المجال
 في الدقة

 المواعيد

 مستوى
 أداء

 الخدمات
 الصحية

 :الأول المجال
 التحتية البنية

.253**  .167** .241** .202** .175** .278** 

 :يأنالث المجال
 والتوعية الثقافة

.451** .454** .453** .339** .270** .530** 

 :الثالث المجال
 .الإتصالات شبكة

.443** .423** .432** .507** .289** .562** 

 :الرابع المجال
 الوزارة أعمال

 .الإدارية والهيئات
.554** .472** .383** .362** .242** .542** 

 :الخامس المجال
 البشرية الكفاءات

.558** .423** .413** .331** .190** .514** 

 الحكومة برامج
 الإلكترونية

.628** .542** .537** .482** .324** .675** 

  .)0.01( دلالةدالة إحصائيا عند مستوى ال **
  

لارتباطات البينية بين مجـالات الدراسـة قـد          قيم معاملات ا   أن )2 (يتبين من الجدول    

 discriminant  هذا يعني ان 0.7لم تتجاوز   ان العلاقاتماب  و)0.67-0.27( تراوحت ما بين

validity  قد تحققت  .  
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  : ثبات اداة الدراسة

، وعلى الرغم   )كرونباخ ألفا (ل الاتساق الداخلي    للتأكد من ثبات الأداة، تم حساب معام          

 ـمن أن قواعد القياس في القيمة الواجب الحصول عليها غيـر محـددة، إلا أن ال    صول علـى  ح

)Alpha≥0.60 (       ًيعد من الناحية التطبيقية للعلوم الإدارية والإنسانية بشكل عـام أمـراً مقبـولا

)Sekaran, 2006 .(يتبـين مـن    للمحتوى الرئيسي للاستبانةتراوحت قيم معامل الثبات  حيث

ث بلغت قيمـة الاتـساق الـداخلي        ي تتمتع بقيم اتساق داخلي عالية ح      بعادالأ أن) 3(الجدول رقم   

وتعد ). 0.91( الخدمات الصحية    أداءبينما بلغت لمستوى    ،  )0.88 (الإلكترونيةلبرامج الحكومة   

 ,Sekran)ى حساب مـا اشـار اليـه     علجميع هذه القيم مناسبة وكافية لأغراض هذه الدراسة

2006)   .  

  )3( جدول

  .الدراسة  الدراسة بأسلوب كرونباخ ألفا لأداةأبعادنتائج ثبات  
 )كرونباخ الفا (قيمة المقياس ومجالاته

  0.71  .البنية التحتية: المجال الأول 
  0.79  .الثقافة والتوعية : المجال الثاني 

 0.79 .الاتصالات شبكة: الثالث المجال
 0.79 .الإدارية والهيئات الوزارة أعمال: الرابع المجال
 0.75  البشرية الكفاءات: الخامس المجال
 0.88  الإلكترونية الحكومة برامج
 0.75 إنجاز المعاملات سرعة:  السادس المجال
 0.71 المختصين مع التواصل: السابع المجال
 0.76 :المعاملات جاهزية: الثامن المجال

 0.92 :التكاليف قلة: التاسع مجالال
 0.74  المواعيد في الدقة: العاشر المجال

 0.91 الصحية الخدمات أداء مستوى
  
لتحقيق أهداف الدراسة عمل الباحث على تحديد عينة الدراسة الحالية وفق أسس  

 الرسمية وبعد الحصول على الموافقات، المعاينة السليمة الممثلة بالعشوائية البسيطة المنتظمة
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 على عينة الدراسة ضمن ستبانهفي توزيع الا عمل الباحث بالتخطيط للشروع، لتسهيل المهمة

وإجراء المقابلات ، الاستباناتالباحث بتوزيع قام كما ، الأطر المعيارية السليمة حسب الأصول

ائمين من المستفيدين من الخدمات الصحية والقت االبيانوجلب ، الشخصية بطريقة علمية منظمة

توضيح الغاية من الدراسة قبل البدء بالتطبيق للأداة بنص  تمحيث ، عليها حسب الأصول العلمية

 الاستباناتحث على فرز اتهاء من توزيع الأداة عمل البنلإوبعد ا، ستبانهملخص في مقدمة الا

 ستباناتالاحث على تفريغ اوعمل الب، الاستجابةالمجاب عليها من أفراد الدراسة لتحديد مستوى 

 حصائيةواستخدام الأساليب الإ، وترميزها، وفرزها، SPSS حصائيةعلى برنامج المعالجة الإ

والتحقق من التساؤلات ،  المرسومةحصائيةوربط العلاقات الإ، المناسبة لتفسير الظاهرة

  .والفرضيات ليتمكن الباحث من إبراز النتائج لتحقيق أهداف الدراسة وتعميمها حسب الاصول

  :حديد مستويات الإجابة ت

لتحديد مستوى ) Likert/ Five Point Scale (اعتمد الباحث سلم ليكرت الخماسي

للإجابة التي تعكس درجة موافقتهم سواء ) × (وذلك بوضع إشارة،  في أداة الدراسةلإجاباتا

 موافق بدرجة، موافق بدرجة متوسطة، موافق بدرجة عالية، ت موافق بدرجة عالية جداًكانأ

وذلك لتقدير مستوى الإجابة على مجالات الدراسة ، أو موافق بدرجة منخفضة جداً، منخفضة

وقد تم اعتماد ثلاثة مستويات للمتوسطات ، محافظة اربد  مستشفياتمن وجهة نظر العاملين في 

  :الحسابية على النحو التالي

  منخفضة درجة 2.33 أقل من – 1من. 

  سطةمتو درجة 3.66 أقل من – 2.33من. 

  مرتفعة درجة 5 – 3.66من. 

عدد ) /  الحد الأدنى-الحد الأعلى (:وقد تم حساب مدى الفئة من خلال المعادلة التالية

 2.33= 1+ 1.333 =3)/5-1 (= مدى الفئة أنالمستويات وبالتالي ف
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  إجراءات الدراسة

بموضوع  تمت مراجعة الأدب النظري المتعلق بالموضوع من حيث الدراسات ذات الصلة -1

  .الدراسة

  .تم تطوير أداة الدراسة -2

  .وطريقة اختيارها عينة الدراسة وعددها قام الباحث بتحديد -3

  .  قام الباحث بالحصول على تسهيل مهمة من الجهات المعنية-4

 قام الباحث بتوزيع أداة الدراسة على العينة وتوضيح الأداة لأفراد عينة الدراسة مع التأكيد -5

ا على النحو هحيث تم توزيع ،ها لأغراض البحث العلمي فقطأنت والمعلوماعلى سرية 

   :التالي

 توزيع اداة أيام
  الدراسة 

 الاستباناتعدد    الموزعهالاستباناتعدد   المستشفى
  غير المكتملة 

  عدد الاستبانات 
  المستردة للتحليل

  16  4  20  اليرموك  اليوم الأول
  19  6  25  اليرموك  الثانياليوم 

  25  8  33  اليرموك  الثالثيوم ال
  18  4  22  اليرموك  الرابعاليوم 

  36  4  40  الرمثا  اليوم الخامس
  22  3  25  الرمثا  اليوم السادس
  14  2  16  الرمثا  اليوم السابع
  18  1  19  الرمثا  اليوم الثامن
  36  9  45  الاميرة بديعة  اليوم التاسع
  25  8  33  الاميرة بديعة  اليوم العاشر

  18  4  22  الاميرة بديعة  دي عشراليوم الحا
  30  6  36  الاميرة رحمة   عشرالثانياليوم 

  34  7  41  الاميره رحمة  اليوم الثالث عشر
  20  3  23  الاميرة رحمة  اليوم الرابع عشر

  331  69  400    المجموع
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فراد عينة الدراسة  أأداة الدراسة بالطريقة العشوائية البسيطة المنتظمة على تم توزيع حيث
  مئة استبانه لكل مستشفى بالتساوي على هذه المستشفياتالاستباناتتوزيع قام الباحث بث حي

قبل الشروع بعملية  لكتروني في كل مستشفىلدى برنامج حكيم الإالبيانات بعد الرجوع لقواعد 
عداد العاملين من جميع الفئات المستهدفة والداخلين من  أأنحيث تبين  ،الاستباناتتوزيع 

  . في هذه المستشفيات الاربعه بشكل تقريبيو بأعداد متساويةكان المرضى
  .  العينة لأغراض التحليل الإحصائي من أفرادالاستبانة  قام الباحث بجمع -6
  .لى جهاز الحاسوب وتعميم النتائجعالبيانات  بإدخال قام الباحث -8
  .ة واستخلاص النتائج لأسئلة الدراساً تبعحصائية قام الباحث باستخدام المعالجة الإ-7
  . وضع الباحث التوصيات المناسبة في ضوء ما توصلت إليه الدراسة من نتائج-9
  :حصائيةالمعالجة الإ 

 استخدام أساليب الإحصاء الوصفي والتحليلي من خلال برنامج تمللإجابة عن أسئلة الدراسة 
  : التاليةحصائيةحيث استخدم الباحث الاساليب الإ، )SPSS( حصائيةالرزمة الإ

وتحليل ، التكرارات والنسب المئوية بهدف تحديد مؤشرات القياس المعتمدة في الدراسة  .1
  .خصائص عينة الدراسة المبحوثة

لتحديد مستوى استجابة افراد عينة الدراسة ، ات المعياريةنحرافالمتوسطات الحسابية والإ  .2
  . الحسابيوقياس التباعد بين الاستجابات عن الوسط، عن متغيراتها

ودرجة مصداقية ،  الاتساق الداخلي لهاارقدلقياس ثبات اداة الدراسة م:  الفامعادلة كرونباخ  .3
  . ستبانه عن فقرات الالإجاباتا

 One sampleوذلك باستخدام اختبار ، الدراسةت البياناختبار التوزيع الطبيعي   .4
Kolmogorov Simironov Test.  

واختبار التباين المسموح ، Variance Inflation factorمعامل تضخم التباين   .5
Toleranceللتأكد من عدم وجود ارتباط عال بين المتغيرات المستقلة  .  

الحكومة برامج  أبعادثر المتغيرات المستقلة المتمثلة بلاختبار أ:  المتعددنحدارمعادلة الإ  .6
 مستشفيات خدمات الصحية المقدمة في أداء ال على المتغير التابع المتمثل بتحسين الإلكترونية

  .  اربدمحافظة
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  الفصل الرابع
  عرض نتائج الدراسة

  المقدمة

 عرض موسع وشامل لنتائج الأسئلة التي وفيه، نتائج الدراسة يتضمن هذا الفصل عرض  

ات نحراف والمتوسطات الحسابية والإحصائية هذه الرسالة من خلال عرض الجداول الإتتضمنها

 مجالات القوة والضعف فيما بينها من خلال نالكل من اسئلة الدراسة وتفسيرها وبيالمعيارية 

ثبات كما تناول هذا الفصل إ الجدول الخاص به تناول كل مجال على حدا وتفسيره وتحليله

 لها حصائية الدلالات الإناوبي المتعدد وتفسير النتائج نحدارفرضيات الدراسة من خلال تحليل الإ

   :ستبانها الفصل الاجابة على الاسئلة المفتوحة في آخر الاكما تضمن هذ

  :الإجابة عن أسئلة الدراسة

ات المعيارية نحرافوالإ، تم استخراج المتوسطات الحسابية، للإجابة عن أسئلة الدراسة  

  :وكما يلي ،  المناسبةحصائيةكذلك إجراء الاختبارات الإ

  :ينص هذا السؤال على و: نتائج السؤال الأول

  ؟ ة اربدفظمحاالحكومة الالكترونية في مستشفيات برامج تطبيق أثر ما 

، ات المعياريةنحرافوالإ، تم استخراج المتوسطات الحسابية،  هذا السؤالعنوللإجابة 

  :كما يليهي و،  الدراسةأبعادينة الدراسة على لتقديرات أفراد ع
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  الإلكترونية الحكومة برامج: أولاً

  )4 (جدول

مرتبة ترتيباً  الإلكترونية الحكومة برامج بعادات المعيارية لأنحرافلحسابية والإ االمتوسطات 
  .)331=ن (تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية

المتوسط  المجالات الرتبة الرقم
 الحسابي

 نحرافالإ
 المعياري

 المستوى

 متوسط 625. 3.54 التحتية البنية :الأول المجال 1 1
 متوسط 638. 3.43 .الإدارية والهيئات الوزارة مالأع :الرابع المجال 2 4
 متوسط 646. 3.39 .الاتصالات شبكة :الثالث المجال 3 3
 متوسط 672. 3.27  البشرية الكفاءات :الخامس المجال 4 5
 متوسط 754. 3.00 والتوعية الثقافة :الثاني المجال 5 2

  متوسط 3.33 الإلكترونية الحكومة برامج
  
 الدراسة قد جاءت بدرجـة      بعادلأ المتوسطات الحسابية    أن السابق   )4 (جدولتبين من ال  ي

أمـا  ، )3.54-3.00 ( الدراسة ما بـين بعادحيث تراوحت قيم المتوسطات الحسابية لأ ،  متوسطة

) 3.33 ( فقد حـصل علـى متوسـط حـسابي بلـغ        الإلكترونيةالمتوسط العام لبرامج الحكومة     

  بأعلى متوسط حسابي بلـغ الأولى على المرتبة )التحتية نيةالب( عد بوقد جاء. وبمستوى متوسط

 ـ في المرتبة )الإدارية والهيئات، الوزارة أعمال( يليه بعد، )3.54(  بمتوسـط حـسابي  ، ةالثاني

. )3.00(  على متوسط حسابي   )التوعية و الثقافة(  في المرتبة الاخيرة فقد حصل بعد      أما )3.43(

 وھѧذا   . وبدرجة متوسـطة  ،  )3.34( ل على متوسط حسابي   اما المتوسط الحسابي العام فقد حص     

 متѧوافرة   اربـد محافظـة مستѧشفیات  الحكومة الالكترونیة فѧي  برامج یشیر إلى أن متطلبات تطبیق  

  . بدرجة مناسبة
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،  الدراسـة أبعادات المعيارية لفقرات جميع نحرافكما تم حساب المتوسطات الحسابية والإ    

  :تاليةوكما هو مبين في الجداول ال

  التحتية البنية: الأول البعد 

  )5 (جدول
مرتبة ترتيباً تنازلياً ) التحتية البنية (ات المعيارية لفقرات بعدنحراف المتوسطات الحسابية والإ

  .)331=ن (حسب المتوسطات الحسابية
المتوسط   الفقرات الرتبة الرقم

 الحسابي
 نحرافالإ

 المستوى المعياري

 حول اللازمة المعلومات توفر بيانات قاعدة توجد 1 4
 .المريض

  مرتفع 796. 3.74

 عمل تسهل ونيةناق ونصوص تشريعات يوجد 2 3
 .المستشفى في الكترونياً الإجراءات

 متوسط 882. 3.57

 تربط داخلية حاسوب شبكة المستشفى في يتوفر 3 2
 .البعض بعضهم مع والموظفين الأطباء جميع

 متوسط 1.001 3.52

 عدد مع المستشفى في الحاسوب أجهزة عدد يتناسب 4 1
 .الموظفين

 متوسط 1.160 3.34

 متوسط 3.54  التحتية البنية
  

 المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 5( يتبين من الجدول رقم

فراد العينة على هذه الفقرات  ألإجاباتبلغ المتوسط الحسابي حيث  مرتفعة إلىمتوسطة 

 حول اللازمة المعلومات توفر بيانات قاعدة توجد ( الفقرة التي نصهاحيث جاءت ،)(3.54

 )796.(  معياريإنحرافو، )3.74(  بأعلى متوسط حسابي بلغالأولىعلى المرتبة ) المريض

 عمل تسهل ونيةناق ونصوص تشريعات يوجد( تليها الفقرة التي تنص على، مرتفعةوبدرجة 

 إنحرافو، )3.57( بمتوسط حسابي، ةالثانيفي المرتبة ) المستشفى في الكترونياً الإجراءات

 أجهزة عدد يتناسب(  في المرتبة الأخيرة فقد حصلت الفقرة التي نصهاأما، )882.( معياري

  معياريإنحرافو) 3.34 (على متوسط حسابي) الموظفين عدد مع المستشفى في الحاسوب

جاءت بدرجة   اربدمحافظةستشفیات یة التحتیة في م البن توافر بعدوھذا یشیر إلى أن). 1.160(

  . مناسبة
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  والتوعية الثقافة :الثانيالبعد 

  )6 (جدول
مرتبة ترتيباً ) والتوعية الثقافة (ات المعيارية لفقرات بعدنحراف المتوسطات الحسابية والإ

  .)331=ن (تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية
المتوسط  الفقرات الرتبة الرقم

 ابيالحس
 نحرافالإ

 المستوى المعياري

 تقديم أهمية حول الموظفين لدى وعي يوجد 1 3
 .للمراجعين الإلكترونية الخدمات

 متوسط 1.029 3.31

 كيفية حول ودورات ارشادات المستشفى يوفر 2 4
 .الكترونياً المعاملات مع التعامل

 متوسط 1.048 3.23

1 3 
 الكافية المعلومات بنشر المستشفى يقوم

 عبر الإلكترونية الخدمات حول للمراجعين
 .الإعلام وسائل

 متوسط 1.114 2.89

 للمجتمع ومؤتمرات ندوات المستشفى يعقد 4 5
 متوسط 1.128 2.89 . الإلكترونية الخدمات حول والخارجي الداخلي

 المعالجة بتكاليف الخاصة المعلومات تتوفر 5 2
 متوسط 1.115 2.69 .الالكتروني المستشفى موقع عبر العامة

 متوسط 3.00  والتوعية الثقافة
  

 المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 6( يتبين من الجدول رقم

، كما )(3.00 افراد العينة على هذه الفقرات هو لإجاباتبلغ المتوسط الحسابي حيث متوسطة 

متوسطة رات هذا البعد قد جاءت بدرجة  المتوسطات الحسابية لفقأن) 6( يتبين من الجدول رقم

 الإلكترونية الخدمات تقديم أهمية حول الموظفين لدى وعي يوجد (حيث جاءت الفقرة التي نصها

  معياريإنحرافو، )3.31 (على المرتبة الاولى بأعلى متوسط حسابي بلغ) للمراجعين

 ودورات ارشادات فىالمستش يوفر (تليها الفقرة التي تنص على، وبدرجة متوسطة) 1.029(

، )3.23 (بمتوسط حسابي، ةالثانيفي المرتبة ) الكترونيا المعاملات مع التعامل كيفية حول

 تتوفر (اما في المرتبة الأخيرة فقد حصلت الفقرة التي نصها). 1.048 ( معياريإنحرافو

متوسط على ) لكترونيالإ المستشفى موقع عبر العامة المعالجة بتكاليف الخاصة المعلومات

 تشتت في اجابات حيث تبين من الجدول السابق).1.115 ( معياريإنحرافو) 2.69 (حسابي

قد   اربدمحافظةستشفیات  الثقافة والتوعیة في ملتوافر بعدافراد عینة الدراسة وأن المتوسط العام 

  . متوسطةجاء بدرجة 
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  الإتصالات  شبكة :البعد الثالث

  )7 (جدول
مرتبة ترتيباً ) الإتصالات شبكة (ات المعيارية لفقرات بعدنحرافلإ المتوسطات الحسابية وا

  .)331=ن (تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية
المتوسط  الفقرات الرتبة الرقم

 الحسابي
 نحرافالإ

 المستوى المعياري

 في الإلكترونية الخدمات خطوات تتصف 1 4
 متوسط 934. 3.56 بالوضوح المستشفى

 في والجهد الوقت الإلكترونية تالمعلوما توفر 2 1
 متوسط 1.031 3.52  .الصحية المعاملات اتمام

 التكاليف يرشد الإلكترونية المعاملات استخدام 3 3
 متوسط 1.016 3.50 .الورقية المعاملات مع مقارنة واضح بشكل

 مع للتعامل للمواطنين متزايد إقبال هنالك 4 5
 متوسط 967. 3.31 .الكترونياً المقدمة الصحية الخدمات

 المستشفى خدمات حول اعلامي اهتمام يوجد 5 2
 متوسط 1.065 3.05 .الجودة مطالب يحقق بما الكترونياً

 متوسط 3.39 .الاتصالات شبكة
  

 المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 7( يتبين من الجدول رقم

 ، كما)(3.39افراد العينة على هذه الفقرات هو  لإجاباتبلغ المتوسط الحسابي حيث متوسطة 

، متوسطة المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 7( يتبين من الجدول رقم

) بالوضوح المستشفى في الإلكترونية الخدمات خطوات تتصف (حيث جاءت الفقرة التي نصها

وبدرجة ) 934. ( معياريإنحرافو ،)3.56 (على المرتبة الاولى بأعلى متوسط حسابي بلغ

 اتمام في والجهد الوقت الإلكترونية المعلومات توفر (تليها الفقرة التي تنص على، متوسطة

). 1.031 ( معياريإنحرافو، )3.52 (بمتوسط حسابي، ةالثانيفي المرتبة ) الصحية المعاملات

 خدمات حول اعلامي اماهتم يوجد( اما في المرتبة الأخيرة فقد حصلت الفقرة التي نصها

  معياريإنحرافو) 3.05( على متوسط حسابي) الجودة مطالب يحقق بما الكترونياً المستشفى

جاءت   اربدمحافظة مستشفیات الاتصالات في ة شبك توافر بعدوھذا یشیر إلى أن). 1.065(

  . بدرجة متوسطة
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  الإدارية والهيئات الوزارة أعمال: البعد الرابع

 والهيئات الوزارة أعمال (ات المعيارية لفقرات بعدنحرافتوسطات الحسابية والإالم): 8 (جدول
  )331=ن (مرتبة ترتيباً تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية) الإدارية

المتوسط  الفقرات الرتبة الرقم
 الحسابي

 نحرافالإ
 المستوى المعياري

 على للاشراف متخصصة ادارة يوجد 1 1
 .المستشفى في الإلكترونية المعلومات

 مرتفع 738. 3.86

 تقديم اجراءات على العاملين تدريب يتم 2 2
 . الإلكترونية الخدمات

 مرتفع 817. 3.77

 المواطنين الالكتروني المستشفى موقع يخدم 3 3
 .ويسر بسولة

 متوسط 965. 3.37

4 4 
 الجديدة الأفكار طرح على الموظفين تشجيع يتم

 المختلفة الخدمات تطوير يةكانإم حول
 .الكترونيا

 متوسط 1.016 3.15

 الخدمات من المراجعين اشباع مدى قياس يتم 5 5
 .الكترونياً الصحية

 متوسط 1.035 2.97
 متوسط 3.43  .الإدارية والهيئات الوزارة أعمال

  
 المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 8( يتبين من الجدول رقم

 افراد العينة على هذه الفقرات هو لإجاباتبلغ المتوسط الحسابي حيث تفعة  مرإلىمتوسطة 

 المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت أن) 8 (يتبين من الجدول رقمكما  ،)(3.43

 ادارة يوجد (حيث جاءت الفقرة التي نصها مرتفعة كما ذكر الباحث إلىمتوسطة بدرجة 

على المرتبة الاولى بأعلى ) المستشفى في الإلكترونية تالمعلوما على للاشراف متخصصة

تليها الفقرة التي ، مرتفعةوبدرجة ) 738. ( معياريإنحرافو، )3.86 (متوسط حسابي بلغ

، ةالثانيفي المرتبة )  الإلكترونية الخدمات تقديم اجراءات على العاملين تدريب يتم (تنص على

اما في المرتبة الأخيرة فقد حصلت الفقرة ). 817. ( معياريإنحراف، )3.77 (بمتوسط حسابي

على متوسط ) الكترونياً الصحية الخدمات من المراجعين اشباع مدى قياس يتم (التي نصها

عمال الوزارة أ  توافر بعدوھذا یشیر إلى أن). 1.035 ( معياريإنحرافو) 2.97 (حسابي

  . متوسطةجاءت بدرجة   اربدمحافظة مستشفیاتوالھیئات الاداریة في 
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  البشرية الكفاءات: البعد الخامس

  )9 (جدول
مرتبة ترتيباً ) البشرية الكفاءات (ات المعيارية لفقرات بعدنحراف المتوسطات الحسابية والإ

  )331=ن (تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية
المتوسط  الفقرات الرتبة الرقم

 الحسابي
 نحرافالإ

 المستوى المعياري

 نظام مع التعامل على موظفينال تدريب يتم 1 3
 .دوري بشكل الصحي المعلومات

 متوسط 998. 3.34

 مع التعامل على القدرة الموظفين جميع يمتلك 2 1
 .الحاسوب أجهزة

 متوسط 1.080 3.31

 المعاملات مع التعامل الموظف يستطيع 3 2
 .سريع بشكل الإلكترونية

 متوسط 969. 3.30

 الفنية اطنينالمو مساعدة خدمات تتوفر 4 5
 .الساعة مدار على والتشخيصية

 متوسط 1.025 3.29

 الطبية مواعيدهم متابعة من المواطنون يتمكن 5 4
 .الكترونياً

 متوسط 1.148 3.11
 متوسط 3.27  البشرية الكفاءات

  
 المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 9( يتبين من الجدول رقم

كما .  )(3.27 افراد العينة على هذه الفقرات هو لإجابات المتوسط الحسابي بلغحيث متوسطة 

متوسطة  المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 9 (يتبين من الجدول رقم

 الصحي المعلومات نظام مع التعامل على الموظفين تدريب يتم (حيث جاءت الفقرة التي نصها

  معياريإنحرافو، )3.34(  بأعلى متوسط حسابي بلغالأولىبة على المرت) دوري بشكل

 على القدرة الموظفين جميع يمتلك (تليها الفقرة التي تنص على، وبدرجة متوسطة) 998.(

  معياريإنحرافو، )3.31 (بمتوسط حسابي، ةالثانيفي المرتبة ) الحاسوب أجهزة مع التعامل

 متابعة من المواطنون يتمكن (ت الفقرة التي نصهاما في المرتبة الأخيرة فقد حصلأ). 1.080(

وھذا ). 1.148(  معياريإنحرافو) 3.11 (على متوسط حسابي) الكترونياً الطبية مواعيدهم

  . متوسطة جاءت بدرجة  اربدمحافظةستشفیات الكفاءات البشریة في متوافر بعد یشیر إلى أن 
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  : والذي ينص علىالثانيالإجابة عن السؤال 

  
  ؟ محافظة اربد فيات شمست ي ف المقدمةواقع الخدمات الصحيةما    

، ات المعياريةنحرافوالإ، تم استخراج المتوسطات الحسابية، وللإجابة على هذا السؤال

 محافظةفيات شمست الخدمات الصحية في تحسين أداء أبعادلتقديرات أفراد عينة الدراسة على 

  :وكما يلي،  اربد

  )10 (جدول رقم
الخدمات الصحية في  تحسين أداء بعادات المعيارية لأنحرافت الحسابية والإالمتوسطا

   اربدمحافظةفيات شمست

المتوسط  الفقرات الرتبة الرقم
 الحسابي

 نحرافالإ
 المعياري

 المستوى

 متوسط  770. 3.58 المواعيد في الدقة : العاشر البعد 1 5

 وسطمت 717. 3.45 :المعاملات جاهزية :الثامن البعد 2 3

 متوسط 710. 3.45 :التكاليف قلة :التاسع البعد 3 4

 متوسط 713. 3.27  إنجاز المعاملات سرعة : السادس البعد 4 1

 متوسط 803. 3.09 المختصين مع التواصل :السابع البعد 5 2

 متوسط 3.37 الصحية الخدمات أداء مستوى
  

لدراسة قد جاءت بدرجة  ابعادلأ المتوسطات الحسابية أن )10 (يتبين من الجدول

حيث ، )3.58-3.09 ( الدراسة ما بينبعادحيث تراوحت المتوسطات الحسابية لأمتوسطة 

 بعديليه ، )3.58 ( بأعلى متوسط حسابي بلغالأولى على المرتبة )المواعيد في الدقة( بعدحصل 

خيرة فقد  الأ اما في المرتبة)3.45 (بمتوسط حسابي، ةالثاني في المرتبة )المعاملات جاهزية(

اما المتوسط الحسابي العام . )3.09 ( على متوسط حسابي)المختصين مع التواصل( البعدحصل 

 ویمكن الاستنتاج من الجدول السابق. وبدرجة متوسطة، )3.37( فقد حصل على متوسط حسابي

 ةمحافظمستشفیات في )  تحسین أداء الخدمات الصحیة( المقدمة الصحیةإلى أن واقع الخدمات 

  .  حسب نتائج التحلیل جاءت بدرجة متوسطةقد اربد
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،  الدراسـة أبعادات المعيارية لفقرات جميع نحرافكما تم حساب المتوسطات الحسابية والإ    

  : وكما هو مبين في الجداول التالية

  إنجاز المعاملات سرعة: البعد السادس

   )11 (جدول

مرتبة ) إنجاز المعاملات سرعة ( بعدات المعيارية لفقراتنحرافالمتوسطات الحسابية والإ
  )331=ن (ترتيباً تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية

المتوسط  الفقرات الرتبة الرقم
 الحسابي

 نحرافالإ
 المستوى المعياري

 تحاليله على الحصول من المريض يتمكن 1 1
 متوسط 1.083 3.61 .الكترونياً الطبية

إنجاز  في عديسا المستشفى في المعلومات نظام 2 4
 متوسط 1.037 3.51 .يسير بوقت الكترونيا المعاملات

 المستشفى في الإلكترونية المعاملات إجراء يتم 3 3
 متوسط 951. 3.47 . سهل بشكل

 الإلكترونية خدماته تطبيقات المستشفى يوفر 4 2
 متوسط 1.083 2.96 .النقال الهاتف عبر

5 5 
 بعض على الحصول المواطن يستطيع

 الطبي التقرير مثل الخاصة عاملاتالم
 .للمستشفى الحضور دون الطبية والوصفات

 متوسط 1.146 2.82

 متوسط 3.27  إنجاز المعاملات سرعة
  

 المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 11( يتبين من الجدول رقم
كما  ،)(3.27ذه الفقرات هو  افراد العينة على هلإجاباتبلغ المتوسط الحسابي حيث متوسطة 

متوسطة  المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 11( يتبين من الجدول رقم

على ) الكترونياً الطبية تحاليله على الحصول من المريض يتمكن (حيث جاءت الفقرة التي نصها

وبدرجة ) 1.083(  معياريإنحرافو، )3.61(  بأعلى متوسط حسابي بلغالأولىالمرتبة 

إنجاز  في يساعد المستشفى في المعلومات نظام (تليها الفقرة التي تنص على، متوسطة

  معياريإنحرافو، )3.51 (بمتوسط حسابي، ةالثانيفي المرتبة ) يسير بوقت الكترونيا المعاملات

 صولالح المواطن يستطيع (ما في المرتبة الأخيرة فقد حصلت الفقرة التي نصهاأ). 1.037(

) للمستشفى الحضور دون الطبية والوصفات، الطبي التقرير مثل الخاصة المعاملات بعض على
أداء   تحسینوھذا یشیر إلى أن واقع ). 1.146 ( معياريإنحرافو) 2.82 (على متوسط حسابي

جاءت   اربدمحافظةمستشفیات في )  سرعة إنجاز المعاملات(في بعد  المقدمة الصحیةالخدمات 

  . توسطةبدرجة م
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  المختصين مع التواصل: البعد السابع

  )12 (جدول

مرتبة ) المختصين مع التواصل (ات المعيارية لفقرات بعدنحرافالمتوسطات الحسابية والإ 
  )331=ن (ترتيباً تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية

المتوسط  الفقرات الرتبة لرقما
 الحسابي

 نحرافالإ
 المستوى المعياري

 الكترونيا المختصين مع تواصلال يسهل 1 3
 .الخدمة تقديم اجراءات

 متوسط 1.014 3.35

4 2 
 عــدد تقليل في الالكتروني النظام يساعد

 بأنالج في القرار لمتخذ الرجوع مـــرات
 .الصحي

 متوسط 986. 3.33

 المراجعين استفسارات على المختصون يجيب 3 5
 .منتظم بشكل الكترونياً

 متوسط 1.047 3.01

 للمواطنين الحرية الالكتروني النظام يوفر 4 2
 .الشكاوي وإيصال المقترحات لإبداء

 متوسط 1.123 2.90

 المراجعين بتذكير المستشفى موظفو يقوم 5 1
 . الكترونيا المراجعة بمواعيد

 متوسط 1.160 2.84
 متوسط 3.09  المختصين مع التواصل

  
حسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة  المتوسطات الأن) 12( يتبين من الجدول رقم

كما  .)(3.09فراد العينة على هذه الفقرات هو  ألإجاباتبلغ المتوسط الحسابي حيث متوسطة 

متوسطة  المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 12 (يتبين من الجدول رقم

) الخدمة تقديم إجراءات الكترونيا نالمختصي مع التواصل يسهل (حيث جاءت الفقرة التي نصها

وبدرجة ) 1.014(  معياريإنحرافو، )3.35 ( بأعلى متوسط حسابي بلغالأولىعلى المرتبة 

 مـرات عـدد تقليل في الالكتروني النظام يساعد( تليها الفقرة التي تنص على، متوسطة

، )3.33 (حسابيبمتوسط ، ةالثانيفي المرتبة ) الصحي بأنالج في القرار لمتخذ الرجوع

 موظفو يقوم (ما في المرتبة الأخيرة فقد حصلت الفقرة التي نصهاأ). 986. ( معياريإنحرافو

 إنحرافو) 2.84( على متوسط حسابي) الكترونياً المراجعة بمواعيد المراجعين بتذكير المستشفى

 في بعد  المقدمةالصحیة الخدمات  تحسین أداءوھذا یشیر إلى أن واقع). 1.160( معياري

  . جاءت بدرجة متوسطة  اربدمحافظة مستشفیاتفي )  المختصینالتواصل مع (
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  المعاملات جاهزية: البعد الثامن
  ) 13 (جدول

مرتبة ترتيباً ) المعاملات جاهزية (ات المعيارية لفقرات بعدنحرافالمتوسطات الحسابية والإ
  )331=ن (تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية

المتوسط  فقراتال الرتبة الرقم
 الحسابي

 نحرافالإ
 المستوى المعياري

1 1 
 كافـة  مع الإلكترونية المستشفى خدمات ترتبط

 الاطباء لمساعدة العلاقة ذات المملكة المستشفيات
 حـول  الضرورية المعلومات على الحصول في

 .المريض

 مرتفع 1.018 3.68

3 2 
 إضـافية  وســائل  الالكترونـي  النظـام  يقدم

 ـ ومعلومـات  أداء تقيـيم  علـى  الإدارة ساعدت
 .الجهة

 متوسط 951. 3.49

 علـى  المستشفى داخل الالكتروني النظام يساعد 3 4
 .الداخلية شطةنالأ حوسبة

 متوسط 966. 3.41

 ويقدم المراجعين اعمال الالكتروني النظام يسهل 4 2
 متوسط 1.026 3.40 . عالية ودقة بسرعة استفساراتهم على لإجاباتا

 مـن  المواد من المستشفى مستلزمات طلب ميت 5 5
 .الكترونياً الموردين

 متوسط 1.042 3.29
 متوسط 3.45  المعاملات جاهزية

  
 المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 13( يتبين من الجدول رقم

لفقرات هو  افراد العينة على هذه الإجاباتبلغ المتوسط الحسابي   مرتفعة حيثإلىمتوسطة 

 المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت أن) 13( يتبين من الجدول رقمكما . )(3.45

 الإلكترونية المستشفى خدمات ترتبط (حيث جاءت الفقرة التي نصها  مرتفعةإلى بدرجة متوسطة

 المعلومات على الحصول في الأطباء لمساعدة العلاقة ذات المملكة المستشفيات كافة مع

 إنحرافو، )3.68(  بأعلى متوسط حسابي بلغالأولىعلى المرتبة ) المريض حول الضرورية

 الالكتروني النظام يقدم (تليها الفقرة التي تنص على، مرتفعةوبدرجة ) 1.018 (معياري

بمتوسط ، ةالثانيفي المرتبة ) الجهة أداء تقييم على الإدارة تساعد ومعلومات إضافية وسـائل

 في المرتبة الأخيرة فقد حصلت الفقرة التي أما، )951. ( معياريإنحرافو، )3.49 (حسابي

 على متوسط حسابي) الكترونياً الموردين من المواد من المستشفى مستلزمات طلب يتم (نصها

 في  المقدمةالصحیة الخدمات  تحسین أداءوھذا یشیر إلى أن واقع). 1.042 (إنحرافو) 3.29(

  . جاءت بدرجة متوسطة  اربدمحافظة ستشفیاتفي م)  المعاملاتجاھزیة  (بعد
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  التكاليف قلة: البعد التاسع

  )14 (جدول
مرتبة ترتيباً تنازلياً ) التكاليف قلة (ات المعيارية لفقرات بعدنحراف المتوسطات الحسابية والإ

  )331=ن (حسب المتوسطات الحسابية
المتوسط  الفقرات الرتبة الرقم

 الحسابي
 نحرافالإ

 المستوى ياريالمع

3 1 
 ازدواجيـة  تقليل في الالكتروني النظام يساعد

 داخـل  المتبعـة  والإجـراءات  المعلومـات 
 .المستشفى

  مرتفع 897. 3.70

 تقليـل  في الالكتروني المعلومات نظام يساهم 2 1
 متوسط 1.028  3.61 .المستشفى مراجعي على والجهد الوقت

 في لتكاليفا تقليل في الالكتروني النظام يساعد 3 4
 .المستشفى

 متوسط 979. 3.46

 عـدد  تقليـل  فـي  الالكتروني النظام يساعد 4 2
 . المستشفى في الموظفين

 متوسط 1.121 3.03
 متوسط 3.45  التكاليف قلة

  
 المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 14( يتبين من الجدول رقم

 )(3.45 افراد العينة على هذه الفقرات لإجاباتط الحسابي بلغ المتوسحيث   مرتفعهإلى متوسطة

 المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 14 (يتبين من الجدول رقمكما . 

 تقليل في الالكتروني النظام يساعد (حيث جاءت الفقرة التي نصها مرتفعة إلىمتوسطة 

 بأعلى متوسط الأولىعلى المرتبة ) المستشفى خلدا المتبعة والإجراءات المعلومات ازدواجية

تليها الفقرة التي تنص ، وبدرجة متوسطة) 1.028(  معياريإنحرافو، )3.70 (حسابي بلغ

في ) المستشفى مراجعي على والجهد الوقت تقليل في الالكتروني المعلومات نظام يساهم (على

ما في المرتبة الأخيرة أ، )1.028 (ي معيارإنحرافو، )3.61 (بمتوسط حسابي، ةالثانيالمرتبة 

) المستشفى في الموظفين عدد تقليل في الالكتروني النظام يساعد (فقد حصلت الفقرة التي نصها

  تحسین أداءوھذا یشیر إلى أن واقع). 1.121 ( معياريإنحرافو) 3.03 (على متوسط حسابي

 جاءت بدرجة  اربدمحافظةت ستشفیا  في م)قلة التكالیف ( في بعد المقدمةالصحیةالخدمات 

  . متوسطة
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  المواعيد في الدقة: المجال العاشر

  )15 (جدول

مرتبة ترتيباً ) المواعيد في الدقة (ات المعيارية لفقرات بعدنحرافالمتوسطات الحسابية والإ 
  )331=ن (تنازلياً حسب المتوسطات الحسابية

المتوسط  الفقرات الرتبة الرقم
 الحسابي

 نحرافالإ
 ريالمعيا

 المستوى

 نتائج على الحصول مواعيد المستشفى يوفر 1 1
 .الكترونياً الطبية الفحوصات

 متوسط 945. 3.61

 في سرعة المستشفى في الالكتروني النظام يحقق 2 3
 .المواعيد في واحترام الاستجابة

 متوسط 991. 3.59

 التجاوزات من الالكتروني المعلومات نظام يمنع 3 2
 . خدمةال تقديم أثناء

 متوسط 925. 3.54

 متوسط 3.58  المواعيد في الدقة
  

 المتوسطات الحسابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة أن) 15( يتبين من الجدول رقم

كما  )(3.58 افراد العينة على هذه الفقرات هو لإجاباتبلغ المتوسط الحسابي حيث متوسطة 

متوسطة سابية لفقرات هذا البعد قد جاءت بدرجة  المتوسطات الحأن) 15 (يتبين من الجدول رقم

 الطبية الفحوصات نتائج على الحصول مواعيد المستشفى يوفر( حيث جاءت الفقرة التي نصها

) 945. ( معياريإنحرافو، )3.61(  بأعلى متوسط حسابي بلغالأولىعلى المرتبة ) الكترونياً

 في سرعة المستشفى في الالكتروني لنظاما يحقق (تليها الفقرة التي تنص على، وبدرجة متوسطة

ما أ، )991. ( معياريإنحرافو) 3.59( على متوسط حسابي) المواعيد في واحترام الاستجابة

 من الالكتروني المعلومات نظام يمنع (في المرتبة الأخيرة فقد حصلت الفقرة التي نصها

  معياريإنحرافو، )3.54( سابيبمتوسط ح، ةالثانيفي المرتبة  )الخدمة تقديم أثناء التجاوزات

الدقة في  ( في بعد المقدمةالصحیة الخدمات  تحسین أداءوھذا یشیر إلى أن واقع). 925.(

  . جاءت بدرجة متوسطة  اربدمحافظةستشفیات مفي )  المواعید
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  : الذي ينص على الثالثالسؤال عن الإجابة
  ستشفى؟ في المالإلكترونيةل جميع الخدمات الصحية يكيف يمكن تفع

 فـي  الإلكترونيـة ل جميع الخدمات الـصحية     يتفعب  الخاصة  الاقتراحات أهمللكشف عن   

، بتفعيل الخدمات الـصحية    المتعلقة   السؤال المفتوح تم حصر اجابات المبحوثين على      ،  المستشفى

  : ت النتائج كما يليكانو، وقد تم استخراج التكرارات والنسب المئوية

  )16(جدول رقم 

ل جميع الخدمات الصحية يتفعحول  افراد عينة الدراسة لإجاباتلنسب المئوية التكرارات وا
    في المستشفىالإلكترونية

النسبة  التكرارات  المبحوثينإجابات الرقم
 المئوية

 %24.57 42  زیادة الكادر   .1
 %16.37 28 عمل دورات تدریبیة   .2
 %9.36 16 الإلكترونیةزیادة عدد الاجھزة    .3
 %8.77 15 الإلكترونیةمیة الخدمات الصحیة زیادة الوعي باھ   .4
 %7.02 12 توفیر اجھزة   .5
 %7.02 12 تفعیل النظام من قبل الاطباء   .6
 %5.85 10  عمل شبكة ربط الكتروني بالمستشفیات الاخرى   .7
 %4.68 8 حوسبة الملف الطبي بشكل كامل   .8
 %4.68 8 توعیة متلقي الخدمة   .9
 %3.51 6 الإلكترونیةنشر الوعي بالخدمات  .10
 %2.92 5  المستخدمة متكاملةظمةنوالأ یكون البرنامج أن .11
 %2.92 5  المختلفةالأقسامالتواصل بین  .12
 %2.34 4 التعاون الفعال بین الاقسام .13

 %100 171  المجموع  
  

ل جميع الخدمات الصحية يتفعب  الخاصة الاقتراحاتعن أهم المبحوثين إجاباتأظهرت 

 المتعلقة السؤال المفتوح المبحوثين على إجاباتتم حصر  ، في المستشفىالإلكترونية

 أظهرتحيث   في المستشفىالإلكترونية الخدمات الصحية جميع بالاقتراحات حول تفعيل

 الإجابة تليه، )%24.57 (بنسبة مئوية) زیادة الكادر (للإجابةت كان نسبة أعلى أنالنتائج 

زیادة عدد  (الإجابةفي المرتبة الثالثة  و%16.37) (بنسبة مئوية، )عمل دورات تدریبیة(

التعاون الفعال (للإجابة ت كانقل نسبة فأما أ، )%9.36(بنسبة مئوية ، )الإلكترونیةالاجھزة 

  ). %2.34(بنسبة مئوية ) بین الاقسام
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  :الذي ينص علىالرابع  السؤال عن الإجابة
  ستشفى؟ في المالإلكترونيةما هي معوقات تطبيق نظام الخدمات الصحية 

تـم  ،   في المستـشفى   الإلكترونيةمعوقات تطبيق نظام الخدمات الصحية       أهمللكشف عن   
معوقات تطبيق نظام الخدمات الـصحية      ب المتعلقة   السؤال المفتوح حصر اجابات المبحوثين على     

  : ت النتائج كما يليكانوقد تم استخراج التكرارات والنسب المئوية و،  في المستشفىالإلكترونية
  )17(ل رقم جدو

معوقات تطبيق نظام الخدمات حول  افراد عينة الدراسة لإجاباتالتكرارات والنسب المئوية 
   في المستشفىالإلكترونيةالصحية 

النسبة  التكرارات إجابات المبحوثين الرقم
 المئوية

 %12.87 26 نقص في الخبرات والكادر في المستشفى   .1
 %12.87 26 عدم وجود تدريب مستمر وكافي   .2
 %9.90 20 كثرة الضغط   .3
 %7.92 16  الإلكترونيةالأجهزةقلة    .4
 %7.43 15 الأنظمة في أعطالوجود    .5
 %7.43 15 تعطل النظام بشكل دوري   .6
 %5.94 12 قدم الأنظمة المستخدمة   .7
 %5.45 11 ن استخدام البرامجقاعدم ات   .8
 %5.45 11 ضعف الشبكة وأنقطاعها   .9

 باهمية التعامل مع نظام الخدمات ووعيهم عدم تجاوب المواطنين   .10
 %4.95 10 الصحية الإلكترونية

 %4.95 10 ضغط العمل   .11
 %3.96 8 قدم النظام   .12
 %2.48 5 قلة المتابعة الادارية   .13
 %2.48 5 عدم وجود برامج متطور   .14
 %2.48 5 عدم التعاون بين الاقسام   .15
 %2.48 5 بطئ الإنترنت   .16
 %0.99 2 عدم القبول من بعض الكوادر   .17
 %100 202  المجموع  

  
 الإلكترونيةمعوقات تطبيق نظام الخدمات الصحية أظهرت إجابات المبحوثين عن أهم 

بمعوقات تطبيق نظام تم حصر إجابات المبحوثين على السؤال المفتوح المتعلقة ، في المستشفى
ت للإجابة كان أعلى نسبة نأ حيث أظهرت النتائج  في المستشفىالإلكترونيةالخدمات الصحية 

بنسبة مئوية ) عدم وجود تدريب مستمر وكافي(و ) نقص في الخبرات والكادر في المستشفى(
 وفي المرتبة الثالثة الإجابة %9.90)(بنسبة مئوية ، )كثرة الضغط(يليه الإجابة ، )12.87%(
عدم القبول ( للإجابة تكاناما اقل نسبة ف، )%7.92(بنسبة مئوية ، )الإلكترونيةقلة الاجهزة (

  ). %0.99(بنسبة مئوية ) من بعض الكوادر
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  : الاجابة عن فرضيات الدراسة
  : الاجابة عن الفرضية الرئيسية، والتي تنص على

الحكومة برامج بعاد لأ (≤0.05)عند مستوى الدلالة ذات دلالة احصائية  أثر هناك
  .محافظة اربدتشفيات مس الخدمات الصحية في  تحسين أداءعلىالإلكترونية 

 Multiple (المتعدد نحدار قام الباحث باستخدام اختبار الإللإجابة عن هذه الفرضية

Regression( ،الاختبارات القبلية التالية للتأكد من مدى إجراء المتعدد تم نحدارولاستخدام الإ 

  :  المتعدد كما هو مبين على النحو التالينحدارصحة استخدام نموذج الإ

  ). Normality( التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة التحقق من: أولا

 One-Sampleأن جميع قيم الدلالة الإحصائية لاختبار  )18( رقم يبين الجدول التالي

Smirnov Test-Kolmogorov 050.( حصائيةت أكبر من الدلالة الإكان<( مما يدل على أن ،

  . (Normal Distribution)متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي 

  )18(جدول رقم
 One-Sample Kolmogorov-Smirnov التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة باستخدام

Test  
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 برامج

 الحكومة
 الإلكترونیة

 أداء مستوى
 الخدمات
 الصحیة

 الكلیة الأداة

 Kolmogorov-Smirnov   .645 1.330 1.138قیمة 
 150. 058. 800.  الدلالة الإحصائیة
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  (Multicollinearity)الارتباط الخطي : ياًأنث
 للتأكد من عدم وجود ارتباط عال بين المتغيرات المستقلة باستخدام معامل تضخم التباين              
(VIF)   لتباين المسموح به    ا واختبار(Tolerance)        لكل متغير من متغيرات الدراسة مع مراعاة 

كبـر مـن   أن تكون قيمة التباين المسموح بـه أ و، )10( تجاوز معامل تضخم التباين للقيمة      عدم
  ): 18(كما هي مبينة في الجدول رقم ، )0.05(

  )19(جدول 
   نتائج اختبار تضخم التباين والتباين المسموح به

 (VIF) (Tolerance)  البعد
 1.130 885. التحتية البنية
 1.619  618.  والتوعية الثقافة
 1.527 655. تالاتصالا شبكة
 1.697 589.  الإدارية والهيئات الوزارة أعمال

 1.579 633. البشرية الكفاءات
  

 لجميع أبعاد المتغير المستقل، (VIF)أن قيم معاملات تضخم التباين ) 19( يمثل الجدول
ستقلة أكبر من  لجميع المتغيرات المToleranceوكانت قيمة التباين المسموح به ) 10(أقل من 

، ويعد هذا مؤشرا على عدم تجاوز تداخل ارتباط عال بين المتغيرات المستقلة، وبالتالي )0.05(
  . فقد أصبح بالإمكان اختبار فرضيات الدراسة

أبعـاد الحكومـة    أثر لبيان  المتعدد نحدار تم استخدام تحليل الإ   عن هذا السؤال   للإجابةو
  في محافظة اربـد     القطاع الصحي الأردني  في  ،  مات الصحية الإلكترونية على تحسين أداء الخد    

 .الآتي) 20(كما هو مبين في الجدول رقم ، أفراد عينة الدراسةمن وجهة نظر 

  )20(الجدول رقم 
 على تحسين أداء الخدمات الإلكترونيةالحكومة برامج لأثر ابعاد  المتعدد نحدارتحليل الإ 

    في محافظة اربد ردنيالقطاع الصحي الافي ، )الكلي (الصحية

 )T(قيمة   المتغير المستقل
دلالة 
  إحصائية

)T( 

الارتباط 
)R( 

معامل 
التحديد 

)R2( 

)R2(  
 )F(قيمة   المعدلة

دلالة 
 )F (إحصائية

 154.  1.429 061. التحتیة البنیة :الأول المجال

 الثقافة :الثاني المجال

 والتوعیة
.192 3.738 .000 

 شبكة :الثالث المجال

 .الإتصالات
.275 5.525 .000 

 أعمال :الرابع المجال

 .الإداریة والھیئات الوزارة
.201 3.830 .000 

 الكفاءات :الخامس المجال

 البشریة
.176 3.485 .001 

.688 .473 .465 58.270 .000 
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توى الدلالة   عند مس  إحصائيةأعلاه وجود أثر هام ذو دلالة       ) 20( يتبين من الجدول رقم   

)α≤0.05 (  إذ بلـغ   ،  محافظة اربـد  مستشفيات   في   الإلكترونية الحكومة    برامج أبعادلمستوى

ه أبعـاد  ب )0.473(أن إلـى فيـشير   ) R2(أما معامل التحديد  ،  )R) (0.688(معامل الارتباط   

مستوى أداء الخدمات   (من التباين الحادث في متغير    %) 47.3(تفسر ما نسبته  ) كمتغير مستقل (

 المتعدد بأن مجال شـبكة الاتـصالات       نحدارويظهر جدول تحليل الإ   ،  )كمتغير تابع  ()يةالصح

، يليـه مجـال   )0.275(كانت اكثر المجالات فاعلية في تحسين الأداء حيث بلغت قيمة بيتـا          

البنية (، بينما المجال الاول     )0.201(عمال الوزارات والهيئات الادارية حيث بلغت قيمة بيتا         أ

، )0.154( يلعب دوراً  في تحسين أداء الخدمات الصحية حيث بلغـت قيمـة ت                لم) التحتية

  .     مما يعني أنها غير دالة0.05وهي اكبر من 

  المتعددنحدارسئلة الفرعية عن طريق استخدام الإجابة عن الألإكما قام الباحث با

  :كما هو مبين في الجداول الآتية، للاجابة عن فرضيات الدراسة

  : الأولى الفرعيةالفرضيةن  عالإجابة

 الحكومـة    برامج بعادلأ (≤0.05) عند مستوى الدلالة     إحصائيةهناك أثر ذات دلالة       

 الثقافـة والإتصالات،  شبكةوالتحتية،  الإدارية، البنية والهيئات الوزارة أعمال( الإلكترونية

  المعاملات؟ إنجاز مجال سرعة على  )الكفاءات البشرية ،والتوعية

بـرامج   أبعـاد  أثر   لبيان   المتعدد   نحدار استخدام تحليل الإ    تم ة عن هذه الفرضية   للإجاب

 فـي  القطـاع الـصحي الأردنـي    في  ،  تحسين أداء الخدمات الصحية    على   الإلكترونيةالحكومة  

  .الآتي) 21(كما هو مبين في الجدول رقم ، أفراد عينة الدراسةمن وجهة نظر  محافظة اربد
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  )21( الجدول رقم 
 والهيئات الوزارة أعمال( الإلكترونية الحكومة لأثر ابعاد برامج  المتعددنحداريل الإتحل 

مجال  على   )الكفاءات البشرية ،والتوعية الثقافةوالإتصالات،  شبكةوالتحتية،  الإدارية، البنية
  إنجاز المعاملاتسرعة 

 )T(قيمة   المتغير المستقل
  إحصائيةدلالة 

)T( 
 )R(الارتباط 

 التحديد معامل

)R2(  

)R2(  

  المعدلة
 )F (إحصائيةدلالة  )F(قيمة 

 البنیة :الأول المجال
  التحتیة

.063 1.410 .159 

 الثقافة :الثاني المجال
  والتوعیة

.097 1.809 .071 

 شبكة :الثالث المجال
 .الإتصالات

.109 2.099 .037 

 أعمال :الرابع المجال
 .الإداریة والھیئات الوزارة

.275 5.030 .000 

 الكفاءات :الخامس المجال
  البشریة

.301 5.710 .000 

.654 .428 .419 48.623 .000 

  

 عند مستوى الدلالة إحصائيةأعلاه وجود أثر هام ذو دلالة ) 21(يتبين من الجدول رقم

)α≤0.05 ( لغ معامل إذ ب، محافظة اربدستشفيات مها في أبعاد بالإلكترونيةلمستوى الحكومة

ها أبعاد بالإلكترونيةالحكومة  أن إلىفيشير ) R2(أما معامل التحديد، )R) (0.654(الارتباط 

مستوى أداء الخدمات (من التباين الحادث في متغير%) 42.8(تفسر ما نسبته) كمتغير مستقل(

لالة  د وجود أثر ذاإلىوهذه النتيجة تشير ، )كمتغير تابع) (إنجاز المعاملاتسرعة (الصحية

 شبكةو، التحتية البنية، الإدارية والهيئات الوزارة أعمال( الإلكترونية الحكومة بعاد لأإحصائية

 كما يظهر .إنجاز المعاملاتمجال سرعة على ) الكفاءات البشرية،والتوعية الثقافةو، الإتصالات

حيث بلغت قيمة الجدول ان المجال الرابع اعمال الوزارة والهيئات الادارية كانت اكثر فاعلية 

الثقافة (، والمجال الرابع )البنية التحتية(، كما يشير الجدول إلى أن المجال الأول )0.275(بيتا 

، )0.05( كانت اكبر من T حيث ان دلالة إنجاز المعاملاتلم يكن فعالاً في تحسين ) والتوعية

  . وهي غير دالة إحصائيا
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  : ة الفرعیة الثانیالإجابة عن الفرضیة 
الحكومـة  بـرامج    بعاد لأ )α≤0.05( عند مستوى الدلالة     إحصائيةك أثر ذات دلالة     هنا

 الثقافـة والإتصالات،  شبكةوالتحتية،  الإدارية، البنية والهيئات الوزارة أعمال( الإلكترونية
  ؟ المختصین مع التواصلمجال على  )الكفاءات البشرية ،والتوعية

 الحكومة أبعادأثر لبيان  المتعدد نحدار الإاستخدام تحليلهذه الفرضية بللإجابة عن 
في محافظة اربد  القطاع الصحي الاردنيفي ، تحسين أداء الخدمات الصحية على الإلكترونية

 :الآتي) 22(كما هو مبين في الجدول رقم ، أفراد عينة الدراسةمن وجهة نظر 

  )22(الجدول رقم 
 والهيئات الوزارة أعمال( الإلكترونيةمة  الحكولأثر ابعاد برامج  المتعددنحدارتحليل الإ 

مجال  على  )الكفاءات البشرية ،والتوعية الثقافةوالإتصالات،  شبكةوالتحتية،  الإدارية، البنية
  المختصین مع التواصل

 )T(قيمة   المتغير المستقل

دلالة 

  إحصائية

)T( 

الارتباط 

)R( 

معامل 

 )R2(التحديد 

)R2(  

  المعدلة
 )F(قيمة 

 صائيةإحدلالة 

)F( 

 680. 412.- 020.- التحتیة البنیة :الأول المجال
 الثقافة :الثاني المجال

 والتوعیة
.204 3.499 .001 

 شبكة :الثالث المجال
 .الإتصالات

.158 2.802 .005 

 الوزارة أعمال :الرابع المجال
 .الإداریة والھیئات

.219 3.681 .000 

.565 .319 .309 30.500 .000 

 الكفاءات :الخامس المجال
 البشریة

.141 2.454 .015      
  

 عند مستوى الدلالة إحصائيةأعلاه وجود أثر هام ذو دلالة ) 22(يتبين من الجدول رقم
)α≤0.05 (لمستوى) إذ بلغ معامل ،  محافظة اربدمستشفياتفي ) الحكومة الإلكترونيةبرامج

) الإلكترونيةالحكومة برامج (أن إلىفيشير ) R2(ديدأما معامل التح، )R) (0.565(الارتباط 
مستوى أداء (من التباين الحادث في متغير%) 31.9(تفسر ما نسبته) كمتغير مستقل(هاأبعادب

  برامجأبعاد أنإلى مما يشير ، )كمتغير تابع) (مجال التواصل مع المختصين(الخدمات الصحية 
، الاتصالات شبكةو، التحتية البنيةو، الإدارية اتوالهيئ الوزارة أعمال (الإلكترونيةالحكومة 

كما يظهر الجدول ان المجال   .المختصين مع التواصلمجال على لها أثر ) والتوعية الثقافةو
 كما 0،)0.219(الرابع اعمال الوزارة والهيئات الادارية كانت اكثر فاعلية حيث بلغت قيمة بيتا 

لم يكن فعالاً في تحسين التواصل مع ) نية التحتيةالب(يشير الجدول إلى أن المجال الأول 
 . ، وهي غير دالة إحصائياً)0.05( كانت اكبر من Tالمختصين حيث ان دلالة 
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  : الثالثة الفرعية الاجابة عن الفرضية 
الحكومـة  بـرامج    بعادلأ )α≤0.05(عند مستوى الدلالة     إحصائيةهناك أثر ذات دلالة     

 الثقافـة والإتصالات،  شبكةوالتحتية،  الإدارية، البنية والهيئات الوزارة أعمال( الإلكترونية
  ؟ المعاملات جاھزیةمجال على  )الكفاءات البشرية ،والتوعية

  برامج أبعاد أثر لبيان المتعدد نحدار استخدام تحليل الإللإجابة عن هذه الفرضية
في  لصحي الاردنيالقطاع افي ، تحسين أداء الخدمات الصحية على الإلكترونيةالحكومة 

 .الآتي) 23(كما هو مبين في الجدول رقم ، أفراد عينة الدراسةمن وجهة نظر محافظة اربد 

  )23( الجدول رقم 
 والهيئات الوزارة أعمال( الإلكترونية الحكومة لأثر ابعاد برامج  المتعددنحدارتحليل الإ 

مجال على  )الكفاءات البشرية ،وعيةوالت الثقافةوالإتصالات،  شبكةوالتحتية،  الإدارية، البنية
   المعاملات جاھزیة

 )T(قيمة   المتغير المستقل
دلالة 
  إحصائية

)T( 

الارتباط 
)R( 

معامل 
التحديد 

)R2( 

)R2(  
 إحصائيةدلالة  )F(قيمة   المعدلة

)F( 

 161. 1.403 069. التحتية البنية :الأول المجال
 000. 3.800 225. والتوعية الثقافة :الثاني المجال
 001. 3.414 196. .الإتصالات شبكة :الثالث المجال
 الوزارة أعمال :الرابع المجال

 .الإدارية والهيئات
.065 1.075 .283 

 004. 2.884 168. البشرية الكفاءات :الخامس المجال

.546  .298 .287 27.583 .000 

  
 عند مستوى الدلالة إحصائيةثر هام ذو دلالة أعلاه وجود أ) 23( يتبين من الجدول رقم 

)α≤0.05 ( إذ بلغ ، مستشفيات محافظة اربد في الإلكترونيةالحكومة أبعاد برامج لمستوى
الحكومة برامج (أن إلىفيشير ) R2(أما معامل التحديد، )R) (0.546(معامل الارتباط

من التباين الحادث في %) 29.8(تفسر ما نسبته ) كمتغير مستقل(هاأبعادب) الإلكترونية

كما يظهر الجدول  .)كمتغير تابع)) (المعاملات جاهزية(مستوى أداء الخدمات الصحية (متغير

، كما يشير )0.225( الثقافة والتوعية كانت اكثر فاعلية حيث بلغت قيمة بيتا الثانيان المجال 

لم يكن ) ال الوزارة والهيئاتاعم(، والمجال الرابع )البنية التحتية(الجدول إلى أن المجال الأول 

، وهي غير )0.05( كانت اكبر من Tفعالاً في تحسين مجال جاهزية المعاملات حيث ان دلالة 

 . دالة إحصائياً
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 : الرابعةالفرعية الفرضية  عن الإجابة 

 الحكومـة    برامج لأبعاد  (≤0.05)إحصائية عند مستوى الدلالة     هناك أثر ذات دلالة     
 الثقافـة والإتصالات،  شبكةوالتحتية،  الإدارية، البنية والهيئات الوزارة الأعم(الإلكترونية 

   . قلة التكاليفمجالعلى  )الكفاءات البشرية ،والتوعية

  برامج أبعاد أثر لبيان المتعدد نحدار استخدام تحليل الإه الفرضية تمللإجابة عن هذ

 في ي القطاع الصحي الاردنيف،  على تحسين أداء الخدمات الصحيةالإلكترونيةالحكومة 

  .الآتي) 24(كما هو مبين في الجدول رقم ، من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة محافظة اربد

  )24(الجدول رقم 
 والهيئات الوزارة أعمال( الحكومة الإلكترونية لأثر ابعاد برامج المتعدد نحدارتحليل الإ 

مجال على   )الكفاءات البشرية ،والتوعية قافةالثوالإتصالات،  شبكةوالتحتية،  الإدارية، البنية
  قلة التكاليف

 )T(قيمة   المتغير المستقل

دلالة 

  إحصائية

)T( 

الارتباط 

)R( 

معامل 

التحديد 

)R2( 

)R2(  

  المعدلة
 )F(قيمة 

دلالة إحصائية 

)F( 

 البنیة :الأول المجال
 التحتیة

.046 .926 .355 

 الثقافة :انيالث المجال
 والتوعیة

.054 .897 .370 

 شبكة :الثالث المجال
 .الإتصالات

.391 6.743 .000 

 أعمال :الرابع المجال
 .الإداریة والھیئات الوزارة

.103 1.686 .093 

 الكفاءات :الخامس المجال
 البشریة

.060 1.010 .313 

.532 .283 .272 25.639 .000 

  
 عند مستوى الدلالة إحصائيةود أثر هام ذو دلالة أعلاه وج) 24(يتبين من الجدول رقم    

)α≤0.05 ( إذ بلغ معامل ، المستشفيات الأردنية في الإلكترونيةالحكومة أبعاد برامج لمستوى

كمتغير (ه أبعاد ب)0.272 (أن إلىفيشير ) R2(أما معامل التحديد ، )R) (0.53(الارتباط 
مستوى أداء الخدمات الصحية (دث في متغير من التباين الحا%) 27.2(تفسر ما نسبته ) مستقل

 البنية (الإلكترونيةالحكومة برامج  بعادلأ وجود أثر إلىمما يشير ، )كمتغير تابع) ()قلة التكاليف(

الكفاءات  الإدارية والهيئات الوزارة أعمالو، الإتصالات شبكةو،والثقافة والتوعية ، التحتية

  . قلة التكاليفمجالعلى ) البشرية
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كانت اكثر فاعلية حيث بلغت ) شبكة الاتصالات( يظهر الجدول ان المجال الثالث كما 

 الثاني، والمجال )البنية التحتية(، كما يشير الجدول إلى أن المجال الأول )0.391(قيمة بيتا 

 Tوالمجال الرابع والمجال الخامس لم يكن فعالاً في تحسين مجال قلة التكاليف حيث ان دلالة 

  . ، وهي غير دالة إحصائيا)0.05( من كانت اكبر

  :الخامسةالفرعية الفرضية  عن الإجابة

الحكومـة  بـرامج    لأبعـاد    )α≤0.05( عند مستوى الدلالة     هناك أثر ذا دلالة إحصائية    

 الثقافـة والإتصالات،  شبكةوالتحتية،  الإدارية، البنية والهيئات الوزارة أعمال(الإلكترونية

  .الدقة في المواعیدمجال على  )ريةالكفاءات البش ،والتوعية

برامج  أبعاد أثر لبيان المتعدد نحدار استخدام تحليل الإه الفرضية تمللإجابة عن هذ

 في الأردنيفي القطاع الصحي ،  على تحسين أداء الخدمات الصحيةالإلكترونيةالحكومة 

  .الآتي) 25(رقم كما هو مبين في الجدول ، من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة محافظة اربد

  )25( الجدول رقم 
الإدارية،  والهيئات الوزارة أعمال( الحكومة الإلكترونية لأثر ابعاد برامج المتعدد نحدارتحليل الإ 

الدقة في مجال على   )الكفاءات البشرية ،والتوعية الثقافةوالإتصالات،  شبكةوالتحتية،  البنية
  المواعید

 )T(قيمة   المتغير المستقل
لة دلا

  إحصائية
)T( 

الارتباط 
)R( 

معامل 
التحديد 

)R2( 

)R2(  
 )F(قيمة   المعدلة

دلالة إحصائية 
)F( 

 البنیة :الأول المجال

 التحتیة
.074 1.337 .182 

 الثقافة :الثاني المجال

 والتوعیة
.125 1.876 .062 

 شبكة :الثالث المجال

 .الإتصالات
.174 2.694 .007 

 أعمال :الرابع المجال

 .الإداریة والھیئات الوزارة
.079 1.169 .243  

 الكفاءات :الخامس المجال

 البشریة
-.007 -.102 .918 

.339 .115 .101 8.421 .000 
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 عند مستوى الدلالة إحصائيةأعلاه وجود أثر هام ذو دلالة ) 25(يتبين من الجدول رقم

)α≤0.05 (إذ بلغ معامل ،  محافظة اربدتشفياتمس في يةالإلكترون الحكومة  برامجلمستوى

 الإلكترونيةالحكومة برامج  أن إلىفيشير ) R2(أما معامل التحديد، )R) (0.339(الارتباط

مستوى أداء (من التباين الحادث في متغير%) 11.5(تفسر ما نسبته) كمتغير مستقل(هاأبعادب

  ذا وجود أثرإلىوهذه النتيجة تشير ، )كمتغير تابع)) (الدقة في المواعيد(الخدمات الصحية 

  .  على الدقة في المواعيدالإلكترونية الحكومة  برامجبعاد لأإحصائيةدلالة 

كانت اكثر فاعلية حيث بلغت ) شبكة الاتصالات(كما يظهر الجدول ان المجال الثالث 

ال الرابع  والمجالثاني، كما يشير الجدول إلى أن المجال الأول والمجال )0.174(قيمة بيتا 

 كانت اكبر Tوالمجال الخامس لم يكن فعالاً في تحسين مجال الدقة في المواعيد حيث ان دلالة 

  . ، وهي غير دالة إحصائيا)0.05(من 
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  الفصل الخامس
  الاستنتاجات والتوصيات

  :مناقشة النتائج

 رونيةالإلكت الحكومة بأثر تطبيق برامج الدراسة المتعلقة ستنتاجاتايتضمن هذا الفصل 

كما يتضمن التوصيات ،   اربدمحافظةستشفيات داء الخدمات الصحية المقدمة في مأ تحسين على

 :المقترحة في ضوء النتائج التي خرج بها البحث

  :مناقشة النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة الأول

  ؟  اربدمحافظةتشفيات  مسفي برامج الحكومة الالكترونية  أثر تطبيقما 

 في تحسين أداء الخدمات  الإلكترونية الحكومةأثر تطبيق برامج أن إلىج أشارت النتائ

: وجاءت بترتيب تنازلي على النحو الآتي، )3.34( الصحية بشكل عام جاء بدرجة متوسطة

ويفسر الباحث ، ومن ثم الثقافة والتوعية، ثم أعمال الوزارة والهيئات الأدارية، البنية التحتية

،  حول المرضىبيانات وجاهزيتها على توفير قاعدة الإلكترونيةومة  قدرة الحكأنالنتيجة ب

 قدرة الحكومة على توفير إلىبالإضافة ، جراءات الكترونياًجود التشريعات اللازمة لتسهيل الإوو

 إلى لم تكن بالمستوى الذي يرتقي  الكترونياًبعضها ببعضشبكة الحاسوب التي تربط الأقسام 

 قدرة الحكومة المالية المتوسطة في توفير الموارد إلى الباحث النتيجة كما يفسر، الدور الكامل

، ودراسة جواد وأبو زيد(، )2016، البشابشة( وتتفق نتيجة الدراسة مع نتائج دراسة. اللازمة

 على توفير الإلكترونيةوالتي أظهرت فيها قدرة الحكومة ، )2004، ياسين(ودراسة ، )2007

 لتقديم الإلكترونيةوجاهزية الحكومة الإلكترونية، لأعمال الحكومة البنية التحتية اللازمة 

 الثقافة والتوعية التي تقدمها الحكومة للمواطنين أنوب، الخدمات بشكل مناسب او متوسط

   .وقدرتهم على التعامل معها جاءت بشكل منخفض
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  :الثانيمناقشة النتائج المتعلقة بسؤال الدراسة  

   ؟  اربدفظةمحافيات شتمسة في  الصحيما واقع الخدمات

، )3.37( واقع الخدمات الصحية المقدمة جاءت بدرجة متوسطةأن إلىأشارت النتائج 

ومن ثم جاهزية ، الدقة في المواعيد: وجاءت الخدمات الصحية تنازلياً على النحو الآتي

، تزام بالمواعيدويفسر الباحث النتيجة بمتوسطية الال. ومن ثم التواصل مع المختصين، المعاملات

 في التواصل الإلكترونيةوبمتوسطية قدرة المتعاملين مع الحكومة ، جازهاأنوجاهزية المعاملات و

كما ويفسر الباحث النتيجة لعدم اتخاذ الحكومة الاجراءات المناسبة والدراسات ، مع المختصين

صول عليها بالشكل والذي يمكن المواطنين والمنتفعين من الخدمات من الح، في القطاع الصحي

تتفق نتائج هذه و.  الصحيةالإلكترونيةومتوسطية قدرة البنية التحتية على تقديم الخدمات ، الكامل

ودراسة ، ) Napitupulu & Sensuse, 2014(و، )2004، ياسين(راسةالدراسة من نتائج د

تقديم  تحسن في إلىوالتي أشارت نتائجها ، )2010، الدويك(، )Mugambi, 2013(موغامبي

   . ونظم المعلومات المحوسبةالإلكترونيةالخدمات التي تأثرت بالحكومة 

  :الذي ينص علىالثالث  السؤال عن الإجابةمناقشة 

   في المستشفى؟الإلكترونية الصحية الخدماتل جميع يكيف يمكن تفع

ل جميع الخدمات الصحية يتفعب  الخاصة الاقتراحاتعن أهم المبحوثين إجاباتأظهرت 

، )عمل دورات تدريبية(يليه، )زيادة الكادر( على النحو الاتي تنازلياً في المستشفىلكترونيةالإ

كآخر مقترح ) التعاون الفعال بين الاقسام(وجاء مقترح، )الإلكترونيةزيادة عدد الاجهزة (يليه

 بما  الحكومة لم تتخذ الاجراءات الكافيةأنويفسر الباحث النتيجة ب. متفق عليه بين المبحوثين

كما يفسرها على محدودية القدرة المادية للحكومة على توفير ، يخص متطلب الثقافة والتوعية

، )2008، الكبيسي(وتتفق النتائج مع نتائج دراسة، المال للكافي لشراء الأجهزة الحاسوبية

والتي بينت محدودية القدرة في البنية التحتية لدى الحكومة ، )2010، محمود(ودراسة

   .الإلكترونية ونقص الثقافة والتوعية من أهم متطلبات نجاح الحكومة ونيةالإلكتر
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  : الذي ينص على الرابعالسؤال عن الإجابةمناقشة 

   في المستشفى؟الإلكترونيةما هي برأيك معوقات تطبيق نظام الخدمات الصحية 

 نيةالإلكترومعوقات تطبيق نظام الخدمات الصحية أظهرت إجابات المبحوثين عن أهم 
نقص في (:  على الآتيأن المعوقات جاءت تنازلياًحيث أظهرت النتائج ا، في المستشفى

، )كثرة الضغط(يليه و، )عدم وجود تدريب مستمر وكافي(و) الخبرات والكادر في المستشفى

عدم (وكمعوق آخير ظهر من وجهة نظر المبحوثين هو، )الإلكترونيةقلة الاجهزة (ومن ثم

ويفسر الباحث النتيجة بلمس المبحوثين لمحدودية الحكومة ، )وادرالقبول من بعض الك

بما لا يناسب أعداد المراجعين والمستفيدين من ،  في توفير الخبرات والتدريبالإلكترونية

حيث ،  محدودية القدرة لدى الموظفين للتعامل الكترونيا مع الخدماتإلىبالإضافة ، الخدمات

 نقص إلىوهذا يعود ،  التعامل مع إجراءات الحكومة التقليديةاعتاد الموظفين والمواطنين على

الإلكترونية، التوعية والتثقيف الإعلامي المقدم للمواطنين والموظفين حول خدمات الحكومة 
، )2010، الدويك(ودراسة) ، الكبيسي(وتتوافق نتائج الدراسة الحالية مع نتائج دراسة كل من

رت نتائجها وجود نقص في التوعية والثقافة لدى  والتي أظه)2008، الكبيسي(ودراسة

   .الإلكترونيةوضعف في البنية التحتية للحكومة ، المبحوثين

  : مناقشة الاجابة عن فرضيات الدراسة

  : مناقشة الاجابة عن الفرضية الرئيسية، والتي تنص على  

لحكومة  ا برامجبعادلأ )α≤0.05(عند مستوى الدلالة ذات دلالة احصائية  أثر هناك
  . اربدمحافظةستشفيات م تحسين أداء الخدمات الصحية في علىالإلكترونية 

لمستوى ) α≤0.05( عند مستوى الدلالة إحصائيةأظهرت النتائج وجود أثر ذا دلالة 

 أنويفسر الباحث النتيجة ب، محافظة اربدستشفيات م في الإلكترونيةالحكومة برامج  أبعاد

، ديم الخدمات الصحيةوشبكة الاتصالات المستخدمة في تق، ا التحتية ببنيتهالإلكترونيةالحكومة 

قد حسنت في جاهزية المعاملات وسرعة الإلكترونية، والكفاءات البشرية القائمة على الحكومة 

 في وقت الحكومة التقليدية التي تعتمد الحجز الشخصي تقديمها وهذا الأمر لم يكن موجوداً
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لأثر الدال يأتي نتيجة الفجوة التي حدثت نحو الأفضل بين أعمال وهذا ا، والتواجد في الموقع

 النظام الالكتروني أنكما يفسر الباحث النتيجة بالإلكترونية، الحكومة التقليدية والحكومة 

قد أوجد الأثر لدى المواطنين والمستفيدين ) برنامج حكيم( في المستشفياتالإلكترونيةللحكومة 

 &Norris(نوريز وموونوتتفق نتائج الدراسة مع نتائج دراسة . من أعمال هذا البرنامج

moon, 2005( ،ودراسة موغامبي)Mugambi, 2013(.   

  :الفرضية الفرعية الأولى عن الإجابةمناقشة 
  

الحكومـة  بـرامج    بعادلأ)α≤0.05(إحصائية عند مستوى الدلالة     هناك أثر ذات دلالة       
 الثقافـة ، الاتـصالات  شبكة، التحتية البنية، داريةالإ والهيئات الوزارة أعمال (الإلكترونية
  مجال سرعة إنجاز المعاملات؟ على ) والتوعية

) α≤0.05( عند مستوى الدلالة إحصائيةوجود أثر هام ذو دلالة أظهرت النتائج 

التباين الحادث في في  محافظة اربدستشفيات مها في أبعاد بالإلكترونيةالحكومة برامج لمستوى 

 توفر أنويفسر الباحث النتيجة ، ))إنجاز المعاملاتسرعة (توى أداء الخدمات الصحيةمس(متغير

وقدرة الهيئات الإدارية مشتركة ساهمت في ، وشبكة الاتصالات، وشبكة الحاسوب، الأجهزة

 الإلكترونيةوهذا هو أثر الحكومة ،  بالنسبة للمبحوثينإنجاز المعاملاتإحداث الفرق في سرعة 

 ,Mugambi(موغامبيوتتفق نتائج الدراسة مع نتائج دراسة . استمرار في الأردنالذي يتطور ب

   .)2007، جواد وأبو زيد(ودراسة، )2004، ياسين(ودراسة، )2016، البشابشة(ودراسة، )2013

  : مناقشة الإجابة عن الفرضية الفرعية الثانية 

 الحكومـة    بـرامج  ادبع لأ )α≤0.05( عند مستوى الدلالة     إحصائيةهناك أثر ذات دلالة     
 الثقافـة ، الإتـصالات  شبكة، التحتية البنية، الإدارية والهيئات الوزارة أعمال (الإلكترونية
  ؟ المختصین مع التواصلمجال على ) والتوعية

) α≤0.05( عند مستوى الدلالة إحصائيةوجود أثر هام ذو دلالة وقد أظهرت النتائج 

 التباين الحادث في فيمحافظة اربد ستشفيات مفي ) الإلكترونيةلحكومة برامج ا(لمستوى

ويفسر الباحث النتيجة ، ))مجال التواصل مع المختصين( مستوى أداء الخدمات الصحية(متغير

ختصين، وأن المختصين يجيبون  بنظامها قد سهلت التواصل مع المالإلكترونية الحكومة أنب
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 إلىام الالكتروني قد قلل من الرجوع  النظأنو، سئلة واستفسارات المواطنين الكترونياًعلى أ

 النظام أنكما يفسر الباحث النتيجة ب، متخذ القرار نتيجة المعلومات المتوافرة الكترونياً

الالكتروني قد ساعد المواطنين والمعنين على إبداء المقترحات وأوصل الشكاوي للمسؤوولين 

، البشابشة(ودراسة، )2014، الجوير( وتتفق نتائج الدراسة مع نتائج دراسة.عن تقديم الخدمات

   .)2007، جواد وأبو زيد(ودراسة، )2016

  : الاجابة عن الفرضية الفرعية الثالثة 

الحكومـة  بـرامج    بعادلأ)α≤0.05(عند مستوى الدلالة     إحصائيةهناك أثر ذات دلالة     

 الثقافـة ، تالإتـصالا  شبكة، التحتية البنية، الإدارية والهيئات الوزارة أعمال (الإلكترونية

  ؟ المعاملات جاھزیةمجال على ) والتوعية
) α≤0.05( عند مستوى الدلالة إحصائيةوجود أثر هام ذو دلالة أظهرت النتائج 

 التباين الحادث في على محافظة اربدمستشفيات  في الإلكترونيةالحكومة أبعاد برامج لمستوى 

 أنويفسر الباحث النتيجة على  ،))المعاملات جاهزية(مستوى أداء الخدمات الصحية(متغير

 ودقة بسرعة استفساراتهم على لإجاباتا ويقدم، المراجعين يسهل أعمال الالكتروني النظام

كما يفسر الباحث ،  في المستشفياتالداخلية شطةنالأ حوسبة على يساعد النظام أنكما ، عالية

 المعلومات على ولالحص في الاطباء تساعد الإلكترونية المستشفى خدمات أنالنتيجة ب

  .المريض حول الضرورية

 : الفرضية الفرعية الرابعة عن الإجابة 

الحكومـة  بـرامج   لأبعاد  )α≤0.05(إحصائية عند مستوى الدلالة     هناك أثر ذات دلالة     
 الإتـصالات، الثقافـة   التحتية، شبكة البنية، الإدارية والهيئات الوزارة أعمال(الإلكترونية 

   .لة التكاليف قمجالعلى ) والتوعية

) α≤0.05( عند مستوى الدلالة إحصائيةوجود أثر هام ذو دلالة وقد أظهرت النتائج 

 التباين الحادث في في مستشفيات محافظة اربد في الإلكترونيةالحكومة   أبعاد برامجلمستوى

 ويفسر الباحث النتيجة بنجاح الحكومة، ))قلة التكاليف(مستوى أداء الخدمات الصحية (متغير
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وارتياحهم للأثر الذي حدث نتيجة التطور ،  في خفض الكلف على المواطنينالإلكترونية

وا موظفين أو كانوالنظرة الايجابية التي حدثت لدى المستفيدين من الخدمات سواء أ، التكنولوجي

والتي بينت ، )2007، جواد وأبو زيد(وتتفق النتيجة الحالية من نتائج دراسة كل من. مواطنين

 والذي )2014، الجوير(ودراسة،  في خفض الكلف في تقديم الخدماتالإلكترونيةالحكومة أثر 

 ,Mugambi(ودراسة موغامبيالإلكترونية، بينت وجود فروق ذات دلالة في أثر الحكومة 

  .  في خفض التكاليفالإلكترونيةوالتي بينت أثر الحكومة ، )2013

  :الفرضية الفرعية الخامسة عن الإجابة

 الحكومـة    بـرامج  لأبعـاد )α≤0.05( عند مستوى الدلالة      أثر ذا دلالة إحصائية    هناك

 الإتـصالات، الثقافـة   التحتية، شـبكة  البنية، الإدارية والهيئات الوزارة أعمال(الإلكترونية

  .الدقة في المواعیدمجال على ) والتوعية

) α≤0.05(ة  عند مستوى الدلالإحصائيةوجود أثر هام ذو دلالة وقد أظهرت النتائج 

تحسين ( التباين الحادث في متغيرفي محافظة اربد مستشفيات  في الإلكترونيةلمستوى الحكومة 

 المواعيد قد تم أنويفسر الباحث النتيجة ب، ))الدقة في المواعيد(مستوى أداء الخدمات الصحية 

، لمواطنين المستشفيات توفر مواعيد دقيقة لأنوالإلكترونية، ضبطها بعد التحول للحكومة 

 من  يمنعلكترونيلإا المعلومات نظام أنكما يفسر الباحث النتيجة ب، ويلاحظها الموظفين

، جواد وأبو زيد(وتتفق هذه النتيجة مع نتائج دراسة كل من . الخدمة تقديم أثناء التجاوزات

 سةودرا،  في دقة المواعيد في تقديم الخدماتالإلكترونيةوالتي بينت أثر الحكومة ، )2007

ودراسة الإلكترونية،  والذي بينت وجود فروق ذات دلالة في أثر الحكومة )2014، الجوير(

  .)Mugambi, 2013(موغامبي
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  الملخص العام للدراسة 

الحكومة على أثر تطبيق برامج تمحورت مشكلة الدراسة وأهدافها حول التعرف 

وواقع ،   اربدمحافظة تشفياتمست في  المقدمه تحسين أداء الخدمات الصحيةعلى الإلكترونية

، البنية التحتية( الإلكترونية الحكومة  برامجأبعادوأثر هذه المستشفيات، لخدمات الصحية في ا

وأعمال الوزارة والهيئات الادارية و الكفاءات البشرية ، وشبكة الاتصالات، والثقافة والتوعية 

، التواصل مع المختصين  ، إنجاز المعاملاتسرعة (في تحسين أداء الخدمات الصحية ،)

وتكمن ، ستشفيات محافظة اربد مفي ) الدقة في المواعيد، قلة التكاليف، جاهزية المعاملات

 في تحسين الإلكترونية الحكومة أثر تطبيق برامجالقاء الضوء على  في أهمية هذه الدراسة

 لمتخذي القرار في كما أنها تعطي مؤشراً،  المقدمة في هذه المستشفياتالخدمات الصحية أداء

الحكومة الإلكترونية عن جدية التعامل مع الخدمات الصحية، وإعطاء التغذية الراجعة من 

كما تسهم هذه الدراسة في توسيع قواعد البحوث ، متلقي الخدمات الصحية في هذه المستشفيات

  .في مجال الخدمات الإلكترونية في مجال الصحة 

 في والمرضىوالإداريين ، ،والممرضين ،طباء جميع الأمنمجتمع الدراسة  تكون

 ،ومستشفى الرمثا، مستشفى اليرموك:(والمطبق فيها هذا النظام وهي   اربدمحافظةمستشفيات 

، وقد )1650 (حيث بلغ مجتمع الدراسة ،)لاميرة بديعةامستشفى و، مستشفى الأميرة رحمةو

 البسيطة روا بالطريقة العشوائيةاختيمن مجتمع الدراسة ) 331( وتم اختيار عينة مكونة من

فقرة بعد التأكد من ) 46(حيث تم توزيع استبانه عليهم من تطوير الباحث مكونة من  ،المنتظمة

الصدق الظاهري، وصدق البناء لأداة الدراسة إضافة إلى إجراء مقابلات مع جهات معنية بهذا 

ماً لتطبيق اداة الدراسة على اربعة عشر يو المستشفيات على مدار حيث تم زيارة. الموضوع 

  .العينة وجمعها، واستصلاح ما تم جمعه منها
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 برامج الحكومة عمل المقابلات حول بعد ذلك قام الباحث بزيارة وزارة الصحة، و

والبرنامج الصحي الالكتروني الإلكترونية،  من خلال لقاء القائمين على الحكومة ةالالكتروني

قابلات إلى أن موضوع الحكومة الإلكترونية موضوع قائم ، حيث خلصت هذه المفي المملكة

، وفي صدد التطوير منذ ذلك الوقت، وأن المرحلة القادمة هي المرحلة الحديثة 2012منذ عام 

، وسيتم فيها تفعيل  )2020-2017( لمشروع الحكومة الإلكترونية التي ستبدأ منذ نهاية عام

حية وحوسبة الفحوصات الطبية، وسيتم هندسة برامج توعوية للمستفيدين من الخدمات الص

كما وسيتم العمل على ربط باقي ، وتفعيل اجراءات إصدار التأمين الصحي وخدمات أخرى

  .المستشفيات بالخدمات الإلكترونية بعد تجهيز البنية التحتية لها

 وهي حساب التكرارات والنسب ) (SPSSحصائية الرزم الإتم استخدام برنامجوقد    

استخراج معاملات ارتباط بيرسون بين المتغيرات المستقلة و، والمتوسطات الحسابية، ويةالمئ

كما تم استخدام معاملات ، عن طبيعة العلاقة بين المتغيرات والمتغيرات التابعة للكشف

 معرفة معاملات إلىإضافة ، لك والأداة كبعادالارتباط للتأكد من مدى ارتباط الفقرات بالأ

  . ة ومعامل الفا كرونباخالثبات للأدا

  :وقد خلصت هذه الدراسة للإجابة عما يلي 

 تحسين أداء الخدمات الصحية قد جاء بنسبة علىالحكومة الإلكترونية أن أثر تطبيق برامج  -1

، حيث جاء بعد البنية التحتية بالدرجة الأولى والثقافة والتوعية )3.33(متوسطة بلغت 

جة إلى قدرة الحكومة المالية المتوسطة في توفير الموارد بالدرجة الاخيرة وتفسر هذه النتي

 .اللازمة، وقلة التوعية بهذا المجال لحداثته، وقلة الموارد 

جاء ايضاً بدرجة متوسطة  محافظة اربدمستشفيات  الخدمات الصحية في  تحسينأن واقع -2

صين آخراً، حيث جاءت خدمة الدقة في المواعيد أولاً، والتواصل مع المخت) 3.37(بلغت 

وتفسر هذه النتيجة بمتوسطية الالتزام بالمواعيد، وذلك لعدم اتخاذ الحكومة الاجراءات 

المناسبة لتمكين المنتفعين من الخدمات من الحصول عليها بشكل كامل كون البنية التحتية 

  .للخدمات الإلكترونية متوسطة ايضاً
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 الحكومة  برامجأبعادلمستوى ) α≤0.05(إحصائية عند مستوى الدلالة أثر ذا دلالة هنالك  -3

، وهذا الأثر الدال يأتي نتيجة الفجوة التي حدثت   اربدمحافظةمستشفيات  في الإلكترونية

  .نحو الأفضل بين أعمال الحكومة التقليدية، والحكومة الإلكترونية

أبعاء برامج لمستوى ) α≤0.05( أثر هام ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة كهنال -4

التباين الحادث في في   اربدمحافظةت مستشفياحكومة الإلكترونية بأبعادها في لا

، ويفسر الباحث ))إنجاز المعاملاتسرعة ( مستوى أداء الخدمات الصحيةتحسين (متغير

النتيجة أن توفر الأجهزة، وشبكة الحاسوب، وشبكة الاتصالات، وقدرة الهيئات الإدارية 

 . بالنسبة للمبحوثينإنجاز المعاملات في سرعة مشتركة ساهمت في إحداث الفرق

الحكومة برامج (لمستوى) α≤0.05( ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة رأثهنالك  -5

مستوى أداء تحسين (  التباين الحادث في متغيرفي محافظة اربد مستشفياتفي ) الإلكترونية

 الحكومة أنث النتيجة بويفسر الباح، )) التواصل مع المختصينمجال( الخدمات الصحية

 النظام الالكتروني قد قلل من أنو،  بنظامها قد سهلت التواصل مع المختصينالإلكترونية

 . متخذ القرار نتيجة المعلومات المتوافرة الكترونياًإلىالرجوع 

الحكومة برامج   أبعادلمستوى) α≤0.05( عند مستوى الدلالة إحصائية دلالة اأثر ذ هناك -6

مستوى أداء تحسين ( متغير التباين الحادث فيعلى  اربدمحافظةمستشفيات في الإلكترونية 

 الالكتروني النظام أنويفسر الباحث النتيجة على ، ))المعاملات جاهزية(الخدمات الصحية

 .عالية ودقة بسرعة استفساراتهم على لإجاباتا ويقدم، المراجعينيسهل أعمال 

الحكومة   أبعاد برامجلمستوى) α≤0.05( الدلالة  عند مستوىإحصائية دلالة ذاأثر هناك  -7

مستوى أداء تحسين ( التباين الحادث في متغيرفي، محافظة اربدمستشفيات  في الإلكترونية

 في الإلكترونيةويفسر الباحث النتيجة بنجاح الحكومة ، ))قلة التكاليف(الخدمات الصحية 

 .ث نتيجة التطور التكنولوجيوارتياحهم للأثر الذي حد، خفض الكلف على المواطنين
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أبعاد برامج لمستوى ) α≤0.05( عند مستوى الدلالة إحصائيةأثر هام ذو دلالة هناك   -8

تحسين ( متغير التباين الحادث فيفي،   اربدمحافظةتشفيات مسالإلكترونية في الحكومة 

المواعيد قد  أنويفسر الباحث النتيجة ب، ))الدقة في المواعيد(مستوى أداء الخدمات الصحية 

 .الإلكترونيةتم ضبطها بعد التحول للحكومة 

ل جميع الخدمات الصحية يتفعب  الخاصة الاقتراحاتعن أهم المبحوثين إجاباتظهرت ا -9

عمل دورات (يليه، )زيادة الكادر( على النحو الاتي تنازلياً في المستشفىالإلكترونية

) التعاون الفعال بين الاقسام(اء مقترحوج، )الإلكترونيةزيادة عدد الاجهزة (يليه، )تدريبية

 الحكومة لم تتخذ أنويفسر الباحث النتيجة ب. كآخر مقترح متفق عليه بين المبحوثين

يفسرها محدودية القدرة المادية ، الاجراءات الكافية بما يخص متطلب الثقافة والتوعية

 ، للحكومة على توفير المال للكافي لشراء الأجهزة الحاسوبية
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  :التوصيات 

  :بالآتي في ضوء نتائج الدراسة يوصي الباحث  

، من  المتعلقة بالخدمات الصحيةالإلكترونيةزيادة التثقيف والتوعية حول برامج الحكومة  .1
خلال عقد برامج تثقيفية للمجتمع بهذا الموضوع، وعمل ندوات، ومؤتمرات وبثها على 

  . وسائل الأعلام المختلفة 

 من خلال موقعها على الإلكترونية تفعيل الخدمات الصحية الإلكترونيةومة محاولة الحك .2

 .الإلكترونية أو عن طريق مواقع المستشفيات الإنترنت، 

من خلال ، زيادة قدرة البنية التحتية والكفاءات البشرية لمواكبة تقديم الخدمات المطلوبة .3

ة الالكترونية لدورها رصد ميزانية خاصة لدى الجهات المشرفة على مشروع الحكوم

المهم في إنجاح هذا البرنامج وانتشاره على مستوى المملكة مما ينعكس ايجاباً على 

 .النهوض بالوضع الصحي في المملكة، وتقدمه 

، حيث ان تفعيل جميع التخلص كلياً من الورق والمستندات بما يواكب التقدم العالمي .4

 المملكة لا يستدعي الحاجة لاستخدام الخدمات الإلكترونية داخل القطاع الصحي في

 .الأوراق

وضع آليات محددة لفتح قنوات اتصال مع المختصين داخل المستشفى من خلال تفعيل  .5

 .برامج الحكومة الالكترونية على الاجهزة الحديثة

 . العمل على تطوير اجراءات سرعة انجاز المعاملات في المستشفى بشكل الكتروني .6

وخصوصاً ،  في القطاع الصحيالإلكترونيةالحكومة برامج سات حول عمل المزيد من الدرا .7

 مع المستشفيات والمراكز في المراكز الصحية المنتشرة في المملكة وارتباطها الكترونياً
   .الأمنية
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  كترونية في المستشفى؟برأيك كيف يمكن تفعيل جميع الخدمات الصحية الال: 1س

  
  
  
  
   
  

  ما هي برأيك معوقات تطبيق نظام الخدمات الصحية الالكترونية في المستشفى ؟: 2س

  
  
  
  
  
  
  
  

  هل ترغب بإضافة أشياء أخرى للدراسة؟ يرجى ذكرها ؟: 3س
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Abstract  
Rababa'h , Ahmed Ibrahim , The Impact of The Implementation of E-

government Programs on Improving The Performance of Health 

Services Provided in Hospitals in The Northern Part of Jordan (Irbid). 

, Master Thesis, Yarmouk University ,2018 , Supervisor: Dr. Ali 

Rawabdeh 

 This study aims at identifying the Impact of  the Implementation of 
e-government programs on improving the performance of health services 
provided in hospitals in the Northern part of Jordan (Irbid) To achieve this, 
the researcher randomly selected a sample of (331) from the study 
population (doctors, nurses, administrators and patients) working in 
different hospitals. To exam the role of e-government in improving the 
performance of health services, the researcher developed a questionnaire 
consisting of 46 items; to measure the impact of the implementation of e-
government programs on improving the performance of health services. 
The researcher relied on a number of statistical methods including the 
extraction of arithmetical averages and standard deviations, and conducting 
multiple regression analysis. 
  The study also showed the impact of data on the appropriate 
infrastructure of e-government, hardware and computer networks. The 
activation of the electronic system inside hospitals.  
             The study showed that the level of the dimensions of e-government 
programs in hospitals in the Northern part of Jordan (Irbid) was medium. 
The results also showed that the reality of the health services provided in 
the hospitals in the Northern part of Jordan (Irbid) also came to a medium 
degree. 
           The results also showed that there is a statistically significant impact 
on the dimensions of e-government Improving the performance of health 
services in hospitals in the Northern part of Jordan (Irbid). 
 The research recommended that education and awareness about the 
employment of e-government programs of increasing the capacity of 
infrastructure and human resources to provide the required services. The 
researche also recommended that the government has to completely 
eliminate paper and documents in line with global progress. 
keywords:E-government, performance of health services. 


