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 رشكر و تقدي
 
 
 

 » من لم يشكر الناس لم يشكر الله عز وجل « قاؿ رسكؿ الله صمى الله عميه كسمـ:
الحمد لله السميع العليم دي العزة والفضل العظيم، والصلاة والسلام على المصطفى 

 . الهادي الكريم، وعلى آله وصحبه أجمعين
 كر الله العمي القدير الذم أعاننا عمى إتماـ هذا العمؿ.نش

" الذم كاف بكجنانة فؤادكما نتقدـ بالشكر كالتقدير للأستاذ الفاضؿ "الدكتكر" 
لنا خير مرشد كمعيف، كلـ يبخؿ عمينا بعممه كمعرفته كأنفؽ الكثير مف كقته 

 في متابعة هذا العمؿ نسأؿ الله أف يجزيه عنا كؿ خير.
 قسـ العمكـ الإقتصادية، كلجنة المناقشة أساتذةدـ بالشكر إلى كؿ كما نتق

 ككؿ مف ساعدنا 
 في إتماـ هذا العمؿ.

 
 
 



 
 
 
 

 
 
 
 

 
 

 :اىدي بحتي ىدا الى 
 حفظك الله لي زبي العزيأ ،و المبادئو القيم  الى من عممني العطاء بدون انتظار

 دت، فيمن فقرحمك الله توسدىا الترابالى روح أمي التي 
 الى براعيم البيت دمتم فرحا لنا، سندي و قوتي في ىده الحياة "إخوتي، أخواتي"الى 

 يدي الأيمناختي وحيدتي "نجاة" التي كانت 
 أفراد عائمتي كبيرا وصغيرا، الى كل من منحني الدعم ولو بكممة شكرا لكم الى 

 الى صديقاتي أحبكم في الله 
 من تحممنا معا صعاب البحث "حفصة" ىال

 رميساء                                                       
 

 
 

                            
 
 
 

 



 

 
 
 
 
 
 

 "نالها"  لها أنا قاؿ مف
 حبا لله كالحمد كصمت، كلكني مستحيمة انتك أف بعد فعمتها عظيما، مجدا اليكـ كعانقة نمتها

 كشكرا
 مف إلى كالصعكبات العثرات كؿ تحممت التي لعظيمةا نفسي الى تخرجي بحث حب بكؿ اهدم

 راحتي لأجؿ كناضمك شيئ بأم عمي يبخمك لـ الذيف إلى العمـ كسلاحها كفاح الدنيا أف عممكني
 كعافية كحب بخير لي دمتـ كأبي أمي ركحي عمى الناس كأعز أشخاصي، أعظـ إلى كنجاحي،
 ضمعي إلى بقدرتي كآمنكا ضعفي كقت أياديهـ مدكا مف إلى بها، اقتدم قدكة أعظـ كدمتـ
 اجمؿ كانت التي كزكجته الكحيد اخي الجبار كجيشي كتفي إلى أخكاتي، قمبي كأماف الثابت
 كضكء صكت ياقمبي دمتـ اخكاني كبنات اكلاد الى بيتنا كفرح كزينة براعـ إلى لعائمتنا، إضافة
 ظهرم سند بتكؿ اختي كمعهـ تي،صديقا إلى الأخير كفي الزاهر، بالمستقبؿ تمنياتي مع منزلنا

 السنيف خلاؿ كانك مف إلى الأخيرة ماقبؿ كالخطكة الأكلى الخطكة رفيقات إلى ركحي كرفيقة
 "ممتنة انا" فقط كاحدة كممة ممطرا، سحابا العجاؼ

غلاؽ تخرجي سنة في كتفي كانت التي جنتي الى  سنتي هدية إلى الدراسي مشكارم كتاب كا 
 "رميساء"  كشكرا الله في أحبؾ الأخيرة

 حفصة
 
 

 



 
  
 ممخص: 

هػػدؼ هػػذا البحػػث إلػػى معرفػػة أثػػر متطمبػػات التحػػكؿ الرقمػػي بأبعػػادة و المتطمبػػات الإداريػػة كالتنظيميػػة، المتطمبػػات التقنيػػة       
 ؿ بميمة.الإخكة بف طكباالإستشفائية العمكمية سة المؤستميز خدمات كالأمنية، المتطمبات البشرية، المتطمبات المالية( في 

( مكظػػؼ فػػي مستشػػفى 70سػػتبياف لجمػػع البيانػػات الأكليػػة مػػف عينػػة تككنػػت مػػف وإكلتحقيػػؽ أهػػداؼ البحػػث قمنػػا بتصػػميـ       
كفػػػؽ المػػػنهف الكصػػػفي التحميمػػػي،  هكلايػػػة ميمػػػة، كقػػػد تػػػـ معالجػػػة بيانػػػات البحػػػث كتحميمهػػػا كاختبػػػار فرضػػػياتبالإخػػػكة بػػػف طكبػػػاؿ 

 (. ssps.22و   تكفرها الحزمة الاحصائية لمعمكـ الاجتماعيةكباستخداـ الأدكات الاحصائية التي 
التحػكؿ الرقمػي و المتطمبػات  متطمبػات لتػكفر احصػائيةذك دلالػة  أثػركجػكد  :البحثإليه هذا  أهـ النتائف التي تكصؿمف ك       

فػي تميػز خػدمات المؤسسػة الاستشػفائية  الإدارية كالتنظيمية، المتطمبات التقنية كالأمنيػة، المتطمبػات البشػرية، المتطمبػات الماليػة(
المتطمبػات الإداريػة كالتنظيميػة هػك بعػد (، كمػا تكصػؿ البحػث إلػى أف α ≤ 0.05لالػة ودالإخػكة بػف طكبػاؿ بميمػة عنػد مسػتكل 

 .مف بيف الابعاد الأخرل كة بف طكباؿ بميمةسسة الاستشفائية الإخالبعد الأكثر تأثيرا في تميز خدمات المؤ 
 .بميمة ، مستشفى الإخكة بف طكباؿتميز الخدماتمتطمبات التحكؿ الرقمي،  احية:الكممات المفت

Abstract: 

        This research aimed to know the impact of the digital transformation requirements in its 

dimensions (administrative and organizational requirements, technical and security requirements, 

human requirements, financial requirements) on the excellence of the hospital institution services 

in the state of Mila. 

       To achieve objectives the research, we designed a questionnaire to collect primary data from 

a sample consisting of (70) employees at the Ibn Toubal Brothers Hospital in the state of Mila. 

The research data was processed and analyzed and the research hypotheses were tested according 

to the descriptive analytical approach, and using the statistical tools provided by the Statistical 

Package for the Social Sciences (spss.22).  

       The most Important founding of this research is the significant impact of the availability of 

digital transformation requirements (administrative and organizational requirements, technical 

and security requirements, human requirements, financial requirements) on the excellence of the 

services of the Bin Toubal Brothers Hospital institution in Mila at a significant level (α ≤ 0.05). 

The research also found that The availability of administrative and organizational requirements 

is the most influential dimension in distinguishing a hospital institution’s services from other 

dimensions. 

Keywords: Digital transformation requirements, Service Excellence, Ben Toubal Brothers 

Hospital. 
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 مقدمة 
 

 
 أ

 :مقدمة

أك مػػف  لقػد شػػهد هػذا العصػػر تقػػدما هػائلا فػػي الكسػائؿ التكنكلكجيػػة الحديثػػة سػكاء مػػف ناحيػة الػػكفرة
 ، فقػػػػد أصػػػػبحت بيئػػػػة عمػػػػؿ المؤسسػػػػات ترتكػػػػز عمػػػػى اسػػػػتخداـ الأجهػػػػزةحيػػػػث سػػػػهكلة كفعاليػػػػة اسػػػػتخدامها
انترنػػت  كسػػبة السػػحابية، البيانػػات الضػػخمة،، الحالاصػػطناعيوالػػذكاء  كالبرمجيػػات ذات التقنيػػات الحديثػػة

يجػػة الاسػػتخداـ المكثػػؼ كاتجػػه العػػالـ كمػػه بػػذلؾ إلػػى التحػػكؿ الرقمػػي نت، الركبكتػػات...ال،(، G5الأشػػياء، 
المعمكمػػػات كالاتصػػػاؿ، كلمػػػا لػػػه مػػػف أهميػػػة كدكر كبيػػػر فػػػي تحسػػػيف كفػػػاءة المؤسسػػػات كزيػػػادة  التكنكلكجيػػػ
خاصػػة الخدماتيػػة كمػػف ثػػـ فقػػد اصػػبح التحػػكؿ الرقمػػي مػػف الضػػركريات بالنسػػبة لكافػػة المؤسسػػات ، فعاليتهػػا
 .تفيديف منهايف خدماتها كتسهيؿ كصكلها لممسستطكير كتحلالتي تسعى منها 

عمى غػرار بػاقي  المقدمة للارتقاء بمستكل جكدة خدماتها الخدمية العمكمية كسعيا مف المؤسسات 
كتقنيػات كأدكات التحػكؿ الرقمػي  ت، تبنت هػذة المؤسسػات مختمػؼ اسػتراتيجياالمؤسسات الخدماتية الأخرل

ف القطاعػػات الخدميػػة التػػي مػػ االمؤسسػػات العمكميػػة الصػػحية كاحػػد قطػػاع كػػافقػػد ك التػػي تضػػمف لهػػا ذلػػؾ، 
سػػػعت إلػػػى مكاكبػػػة التطػػػكر كالتحػػػكؿ إلػػػى النظػػػاـ الرقمػػػي، بتحسػػػيف الخػػػدمات الصػػػحية كتػػػكفير المتطمبػػػات 

، لتحقيؽ تميز خدمي يساهـ بشكؿ كبير في الكصكؿ إلػى المناسبة له التقنية، الأمنية، التنظيمية، البشرية،
الػػذيف يتطمعػػكف إلػػى  والمرضػػى( ككسػػب رضػػا المػػكاطنيف لأف الجػػكدة تعتبػػر اسػػمكب ل رتقػػاء مكانػة رياديػػة،

 خدمات أفضؿ، كذات مستكل عاؿ؛

 ي مختمػؼ متطمبػات التحػكؿ الرقمػيتبنػ الجزائػرت المؤسسات العمكمية الاستشػفائية فػي كمنه حاكل
بحيػػػث أف تفعيػػػؿ ، الخػػػدمي لكصػػػكؿ إلػػػى مسػػػتكل التميػػػزالتػػػي تضػػػمف لهػػػا الجػػػكدة كااللازمػػػة كالضػػػركرية 

كدعمهػػػا بمختمػػػؼ أدكات ككسػػػائؿ التحػػػكؿ الرقمػػػي بمجػػػاؿ الصػػػحة بأبعادهػػػا المتعػػػارؼ  كدةممارسػػػات الجػػػ
مهمػػة بشػػكؿ كبيػػر التػػي يقػػع عمػػى عاتقهػػا ك الجزائػػر المؤسسػػات العمكميػػة الاستشػػفائية فػػي يمكف سػػ، الحديثػػة

نة في مجالات الصحة مف الكصكؿ إلى أعمى درجات التميز كتحقيؽ مكا تقديـ الخدمات العامة لممكاطنيف
 .ريادية عمى أعمى مستكل

 فػي الجزائػرالمؤسسػات العمكميػة الاستشػفائية  مػدل تبنػيلتسميط الضكء عمػى  اهذ بحثناأتي ي لذلؾ 
، كسػيككف مستشػفى الإخػكة ها المقدمػةخػدماتتميػز كأثر ذلؾ عمى جػكدة ك التحكؿ الرقمي  متطمباتلمختمؼ 

 .بحثال اكلاية ميمة عينتنا في هذببف طكباؿ 
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 البحثإشكالية أولا: 

عمى ضكء ما سبؽ عرضه في هذا المدخؿ تتجمى معالـ إشكالية البحث كالتي يمكف صياغتها في 
 السؤاؿ الرئيسي التالي:

المؤسسة الاستشفائية  اتخدم تميز يف متطمبات التحول الرقمي ة لتوفرىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائي
 ؟ييامن وجية نظر الموظفين ف ميمة  –الإخوة بن طوبال 

 سئمة الفرعية التالية:لمعالجة كتحميؿ هذة الإشكالية نقكـ بطرح الأ

لمؤسسػة ا اتالمتطمبات الإدارية كالتنظيمية في تميز خػدمتكفر لهؿ يكجد  أثر ذك دلالة احصائية  .1
 ؟  مف كجهة نظر المكظفيف فيها ميمة –الإخكة بف طكباؿ الاستشفائية

المؤسسػػة  ات لمتطمبػػات التقنيػػة كالأمنيػػة فػػي تميػػز خػػدمالتػػكفر هػػؿ يكجػػد أثػػر ذك دلالػػة احصػػائية  .2
 ؟ مف كجهة نظر المكظفيف فيهاميمة  –الإخكة بف طكباؿ  الاستشفائية

 الاستشػفائيةالمؤسسػة  اتالمتطمبات البشرية في تميز خدملتكفر هؿ يكجد أثر ذك دلالة إحصائية  .3
 ؟   مف كجهة نظر المكظفيف فيها ميمة –الإخكة بف طكباؿ

 الاستشػفائيةالمؤسسػة تميز خدمات في  المتطمبات المالية لتكفرجد  أثر ذك دلالة إحصائية هؿ يك  .4
  ؟ مف كجهة نظر المكظفيف فيها ميمة –الإخكة بف طكباؿ

 البحثثانيا : فرضيات 

 تمت صياغة الفرضيات التالية: بحث جابة عمى أسئمة الل

       HO:  الفرضية الرئيسية. 1
 الاستشفائيةالمؤسسة في تميز خدمات متطمبات التحول الرقمي  لتوفرلة إحصائية يوجد أثر ذو دلا  لا

 (.α ≤ 0.05)عند مستوى دلالة  من وجية نظر الموظفين فييا ميمة –الإخوة بن طوبال 

 كتتفرع هذة الفرضية الرئيسة إلى أربع فرضيات فرعية هي كالآتي:

1. :HO1  تميػز خػدمات فػي  ةكالتنظيميػبػات الإداريػة المتطم لتكفريكجد أثر ذك دلالة إحصائية لا 
عنػػد مسػػتكل  مػػف كجهػػة نظػػر المػػكظفيف فيهػػا ميمػػة –المؤسسػػة الإستشػػفائية الإخػػكة بػػف طكبػػاؿ 

 (.α ≤ 0.05وةدلال
2. :HO2  تميػػز خػػدمات المتطمبػػات التقنيػػة ك الأمنيػػة فػػي  لتػػكفر يكجػػد أثػػر ذك دلالػػة إحصػػائية لا 

عنػػد مسػػتكل  مػػف كجهػػة نظػػر المػػكظفيف فيهػػا ميمػػة –المؤسسػػة الإستشػػفائية الإخػػكة بػػف طكبػػاؿ
 (.α ≤ 0.05ودلالة 
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3. :HO3  المؤسسػػة تميػػز خػػدمات المتطمبػػات البشػػرية فػػي  لتػػكفريكجػػد أثػػر ذك دلالػػة إحصػػائية لا
         عنػػػػػد مسػػػػػتكل  مػػػػػف كجهػػػػػة نظػػػػػر المػػػػػكظفيف فيهػػػػػا ميمػػػػػة –الإستشػػػػػفائية الإخػػػػػكة بػػػػػف طكبػػػػػاؿ 

 (.α ≤ 0.05ودلالة 
4. :HO3 المؤسسػػة تميػػز خػػدمات المتطمبػػات الماليػػة فػػي  لتػػكفردلالػػة إحصػػائية  يكجػػد أثػػر ذك لا

        عنػػػػػد مسػػػػػتكل  مػػػػػف كجهػػػػػة نظػػػػػر المػػػػػكظفيف فيهػػػػػا ميمػػػػػة –الإستشػػػػػفائية الإخػػػػػكة بػػػػػف طكبػػػػػاؿ 
 (.α ≤ 0.05ودلالة 

 :البحثنموذج ثالثا: 
ة إشػػكالية انطلاقػػا مػػف الإطػػار النظػػرم لمدراسػػة، كاسػػتنادا إلػػى الدراسػػات السػػابقة، كمػػف أجػػؿ معالجػػ

 الدراسة كتحقيؽ أهدافها، اعتمدنا عمى النمكذج البحثي التالي:
 ( : نمكذج البحث1.1شكؿ و

 
 
 
 
 

           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  تيف: مف إعداد الطالبالمصدر

لمتغٌر المستقلا  المتغٌر التابع 

متطلبات التحول  التمٌز الخدمً

 الرقمً

المتطلبات الإدارٌة 

 والتنظٌمٌة

المتطلبات التقنٌة 

 والأمنٌة

 المتطلبات البشرٌة

 المتطلبات المالٌة

 

 الملموسة

 الإعتمادٌة 

 الاستجابة

 الامان والثقة

 تعاطفال
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 اختيار الموضوع دوافع أسباب و : رابعا

ار كدراسػػة هػػذا المكضػػكع، منهػػا مػػا هػػك هنػػاؾ مجمكعػػة مػػف الأسػػباب كالمبػػررات التػػي دفعتنػػا لاختيػػ       
 :مكضكعي، كمنها ما هك شخصي، أك ذاتي، كمف أهـ هذة المبررات نذكر ما يمي

  يرجع سبب اختيار بحثنا هذا الػى تخصصػنا فػي مجػاؿ إدارة الأعمػاؿ كرغبتنػا الشخصػية كميمنػا
 داء المؤسسات؛إلى دراسة المكاضيع المتعمقة بالتكنكلكجيا الرقمية الحديثة كتأثيرها عمى أ

 قػػػد أصػػػبح مػػػف أبػػػرز المكاضػػػيع الحديثػػػة المدركسػػػة فػػػي كػػػؿ  التحػػػكؿ الرقمػػػي كمػػػا أف مكضػػػكع
المجلات، كمف بينها مجاؿ الخدمات الصحية بحيػث أصػبح لزامػا عمػى المؤسسػات الصػحية أف 

دراسػة في هذا البحث لذلؾ حاكلنا تتبنى متطمبات التحكؿ الرقمي لزيادة جكدة خدماتها المقدمة، 
كأثػػرة  تبنػػي متطمبػػات التحػػكؿ الرقمػػي مػػف طػػرؼ المؤسسػػات الاستشػػفائية العمكميػػة الجزائريػػةثػػر أ

 ؛في جكدة كتميز خدماتها المقدمة
 لأدب النظػػرم كالتطبيقػػي فػػي مجػػاؿ التحػػػكؿ محاكلػػة المسػػاهمة كلػػك بشػػكؿ متكاضػػع فػػػي إثػػراء ا

الاستشػػػفائية مػػػف تقػػػديـ تكصػػػيات لممؤسسػػػات العمكميػػػة محاكلػػػة الرقمػػػي فػػػي القطػػػاع الصػػػحي، ك 
شػػأنها مسػػاعدة هػػذة المؤسسػػات عمػػى تقػػديـ خػػدمات بجػػكدة عاليػػة تحقػػؽ لهػػا التميػػز فػػي قطػػاع 

 نشاطها.
 البحث: أىداف خامسا

 نسعى مف خلاؿ هذا البحث تحقيؽ الأهداؼ التالية:

 كمحاكلػة  ؛جػكدة الخػدمات الصػحية كتميزهػاك متطمبػات التحػكؿ الرقمػي، ب تقديـ اطار نظػرم خػاص
مػػف خػػلاؿ الاطػػلاع عمػػى  ،جػػكدة الخػػدمات الصػػحية كتميزهػػاتحقيػػؽ فػػي  التحػػكؿ الرقمػػير إبػػراز دك 

 ؛الصمة المباشرة بالدراسة الأدبيػات المعاصػرة ذات
 لمتطمبػات التحػكؿ  بميمػة الاخكة بػف طكبػاؿتبني المؤسسة العمكمية الاستشفائية كاقع  التعرؼ عمى

 كاقع جكدة كتميز خدماتها المقدمة؛ ك  الرقمي،
 تميػػػػز خػػػػدمات المؤسسػػػػة جػػػػكدة ك الأثػػػػر بػػػػيف متطمبػػػػات التحػػػػكؿ الرقمػػػػي ك ديػػػػد علاقػػػػة الارتبػػػػاط ك تح

 ؛بميمة الاستشفائية الاخكة بف طكباؿالعمكمية 
  محاكلة تقديـ بعض التكصيات في ضكء نتائف البحث، التي قد تساهـ في تطكير الخدمات  

 الصحية في مستشفى الاخكة بف طكباؿ بميمة كتميزها.

 

 



 مقدمة 
 

 
 ه

 البحث: أىمية سادسا
يسػتمد هػذا البحػث أهميتػه مػف أهميػة المكضػكع الػذم يعالجػه فػي حػد ذاتػه، حيػث يتطػرؽ بالدراسػػة 

 الصحية كجكدة الخدمات مف خلاؿ ابراز أهـ متطمبات تحقيقه، التحكؿ الرقمي،مكضكع كالتحميؿ لكؿ مف 
 بحػثال اسػاهـ هػذيك  ،بينهمػا مػع تكضػيح العلاقػة التػي تجمػع، مف خلاؿ التركيز عمػى أهػـ أبعادهػا كتميزها
ثراء المكتبة الجزائرية في هذا المجاؿ البحثي؛في إضافة مرجع بالمغة العربية ك  بذلؾ  ا 

كما تبرز الأهمية التطبيقية لهدا البحث في دراسة كتحميؿ عينة مف مكظفي المؤسسػة الاستشػفائية 
ؿ الرقمػي فيهػا كأثػر ذلػؾ عمػى جػكدة العمكمية الاخػكة بػف طكبػاؿ بميمػة، كمحاكلػة الكقػكؼ عمػى كاقػع التحػك 

مما يعطػي صػكرة كاضػحة لمسػؤكلي هػذة المؤسسػة عػف الجكانػب التػي يجػب الاهتمػاـ بهػا كتميز خدماتها، 
 أكثر كاعطاؤها الاكلكية لزيادة كتحسيف مستكل جكدة خدماتها مما يضمف تميزها.

 سابعا: حدود البحث

 :يمكف حصر الحدكد الرئيسة لهذا البحث فيما يمي

المتطمبات الإدارية يركز هذا البحث عمى دراسة متطمبات التحكؿ الرقمي التالية: الحدود النظرية:  .1
كدراسػػػة تميػػػز كالتنظيميػػػة، المتطمبػػػات التقنيػػػة كالأمنيػػػة ، المتطمبػػػات البشػػػرية، المتطمبػػػات الماليػػػة، 

جػكدة هػػذة الخػدمات الصػحية فػي المؤسسػػات العمكميػة الاستشػفائية مػػف خػلاؿ التركيػز عمػػى أبعػاد 
 ؛الخدمات

 كلاية ميمة؛بالمؤسسة العمكمية الإستشفائية الإخكة بف طكباؿ في تـ هذا البحث الحدود المكانية:  .2
وإداريػيف، أطبػاء، شػػبه  العػامميف فػي المؤسسػة العمكميػػة الاستشػفائيةكتتمثػؿ فػػي الحددود البشدرية:  .3

 كلاية ميمة؛بالإخكة بف طكباؿ  طبي، أخرل(
 .2023/2024 شهر مام مت هذة الدراسة فيتالحدود الزمانية :  .4

 : الدراسات السابقة ثامنا

نذكر فيمايمي أهـ هذة ذات الصمة بالمكضكع،   تـ الاطلاع عمى العديد مف الدراسات السابقة
 الدراسات حسب تسمسمها الزمني:

سدي المؤس التحول رقمي وتحقيق التميدز بعنوان: نور أمين عبد الرحمن ابراىيم شحاتة، دراسة: .1
بمؤسسات الصدحية التنفسدية، جامعدة الخدمدة الاجتماعيدة، تخصدص تخطديط الاجتمداعي، كميدة 

، 04، العددد10الخدمة الاجتماعية، جامعدة حمدوان، مجمدة مسدتقبل العمدوم الإجتماعيدة، المجمدد 
 .2022مصر، 
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 المؤسسػي بمؤسسػات الصػحيةتحقيػؽ التميػز فػي التحػكؿ الرقمػي بيػاف أثػر هدفت هدة الدراسة إلػى 
، كقػػػد تػػػـ اسػػػتخداـ الاسػػػتبياف كػػػأداة فػػػي جمػػػع مفػػػردة (70و اعػػػددهكذلػػػؾ بالاعتمػػػاد عينػػػة متاحػػػة  ،النفسػػػية

د علاقػػػة طرديػػػة ك كجػػػفسػػػية كتكصػػػمت الدراسػػػة إلػػػى البيانػػػات حػػػكؿ التحػػػكؿ الرقمػػػي بالمؤسسػػػات الصػػػحة الن
يػػػػؽ التميػػػػز المؤسسػػػػي تحقك تأثيريػػػػة احصػػػػائية بػػػػيف الثقافػػػػة التنظيميػػػػة، القػػػػكل البشػػػػرية، القيػػػػادة التحكيميػػػػة، 

د علاقػػػة طرديػػػة تأثيريػػػة دالػػػة احصػػػائية بػػػيف التحػػػكؿ الرقمػػػي ك التميػػػز ك كجػػػ بمؤسسػػػات الصػػػحة النفسػػػية؛
 المؤسسي بمؤسسات الصحة النفسية.

اسددة  مصددطفى محمددد عمددي شددديد، بعنددوان " تددرثير التحددول الرقمددي عمددى مسددتوى أداء الخدمددة . در  2
لعامدة لممدرور بمحافظدة القداىرة، مددرس الإدارة العامدة والمحميدة المقدمة بالتطبيق عمى موظفي الإدارة ا

 2021، مصر، 04، العدد 22بكمية العموم الإدارية، أكاديمية السادات لمعموم الإدارية، المجمد 

الدراسػػة إلػى التعػػرؼ عمػػى دكر عمميػة التحػػكؿ الرقمػػي بمتطمبػات تطبيقػػهو الإسػػتراتيجية، الثقافػػة هػػذة  تهػدف
عمػى المػنهف الباحػث حيػث اعتمػد  فػي أداء الخدمػة المقدمػة، يػادة التحكيميػة، المػكارد البشػرية(التنظيمية، الق

الكصػػػفي لتنػػػاكؿ الجانػػػب المفػػػاهيمي، كالمػػػنهف التحميمػػػي فػػػي تنػػػاكؿ الجانػػػب التطبيقػػػي لمدراسػػػة ، كمػػػف أهػػػـ 
مػػى مسػػتكل أداء ، كجػػكد علاقػػة ارتبػػاط قكيػػة بػػيف متطمبػػات تطبيػػؽ التحػػكؿ الرقمػػي عالمتكصػػؿ اليهػػا النتػائف

 الخدمة المقدمة؛

القطدداع الصددحي عمددى الخدددمات الصددحية، دراسددة حالددة  رقمنددةدراسددة بولحفددة رجدداء، بعنددوان " أثددر . 3
، مددذكرة ماسددتر فددي العمددوم التجاريددة، قسددم العمددوم -قالمددة-المؤسسددة العموميددة الاستشددفائية ابددن زىددر 

مداي  8والتجارية وعمدوم التسديير، جامعدة  التجارية، تخصص تسويق الخدمات، كمية العموم الإقتصادية
 . 2021-2020الجزائر،  المة،ڨ-1945

الدراسة إلى بياف مدل تأثير رقمنة القطاع الصحي كمتغير مستقؿ عمى الخدمات الصحية،  هدفت      
ككذا تكضيح الدكر الذم يمعبه في الإرتقاء بالخدمات الصحية، مف خلاؿ معرفة أثرة عمى الخدمات 

حيث  ستشفائية،المؤسسة العمكمية الإ في والمتطمبات الإدارية، التقنية، البشرية، المالية( ابأبعادهالصحية 
، كاستخداـ الاستبانة لجمع البيانات في الدراسة راسة عمى المنهف التحميمي الكصفياعتمدت هذة الد

ة ، يكجد اثر ذك دلالة كمف أهـ النتائف التي تكصمت اليها الدراس (50الميدانية، بالعينة المتاحةو 
الخدمات الصحية بالمؤسسة العمكمية الاستشفائية أبف زهر  حسيفاحصائية لرقمنة القطاع الصحي في ت

 .قالمة–

دراسة بن تربح، عيسى معزوزي، بعنوان" جودة الخدمات الصحية، ودورىا في تحقيق التميز، . 4
يمة الاغواط، مجمة العموم الادارية والمالية، دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية آحميدة بن عج

 .2018، جامعة الوادي، الجزائر، جوان01، العدد02المجمد 
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إلى إظهار كاقع جكدة الخدمات الصحية بالمؤسسات العمكمية، كالكصكؿ بها  الدراسة هدفت هذة     
ر مدل صحة فرضياته، ، لاختباspssلمرحمة التميز، كاعتمد عمى استخداـ برنامف التحميؿ الإحصائي 

كلقد تكصؿ مف خلاؿ هذة الدراسة إلى انعداـ جكدة الخدمات الصحية بأبعادها المعركفة بالمستشفى، 
لتؤثر عمى سمعة المؤسسة الاستشفائية كتميزها، كبذلؾ تكصي المؤسسة بتبني برامف حديثة، ككسائؿ 

التنظيمي شامؿ عمى جميع مستكيات  متقدمة تساعدها عمى تطبيؽ ممارسات الجكدة، كما يستكجب التغير
 إدراة المستشفى، إلى جانب الاستفادة مف خيرات المؤسسة الصحية السابؽ بنفس المجاؿ.

 مكانة الدراسة الحالية عمى الدراسات السابقة تاسعا:
 مف أهـ ما يميز هذة الدراسة عف الدراسات السابقة نذكر ما يمي:

 طػػاع الصػػحي كخصػػت المؤسسػػات العمكميػػة الإستشػػفائية تميػػز هػػذة الدراسػػة بككنهػػا أجػػرم فػػي الق
 الجزائرية، 

  كمػػا تميػػز هػػذة الدراسػػة بتركيزهػػا عمػػى المؤسسػػات العمكميػػة الإستشػػفائية بكلايػػة ميمػػة حيػػث خػػص
 بالدراسة كالتحميؿ مستشفى الإخكة بف طكباؿ؛ 

  :لإدارية كالتنظيميةالمتطمبات اتميز هذة الدراسة بربط أهـ متطمبات التحكؿ الرقمي كالمتمثمة في، 
، بػػػػالتميز الخػػػػدمي بالقطػػػػاع المتطمبػػػػات الماليػػػػة، المتطمبػػػػات البشػػػػرية، المتطمبػػػػات التقنيػػػػة كالأمنيػػػػة

الصػحي بميمػة، مػع محاكلػة اقتػراح نمػكذج إحصػائي بسػيط  يبػيف أثػر هػذة المتطمبػات فػي  تحقيػػؽ 
، الإعتماديػػػػة، سػػػػةالمممك التميػػػػز الخػػػػدمي مػػػػف خػػػػلاؿ قيػػػػاس أبعػػػػاد جػػػػكدة الخدمػػػػة المتمثمػػػػة فػػػػي:  

 ، بالمستشفى الاخكة بف طكباؿ بميمة.التعاطؼ، الاماف كالثقة، الاستجابة
 صعوبات البحث :عاشرا
إف الصػعكبة الكحيػػدة التػػي كاجهناهػػا أثنػاء إنجػػاز هػػذا البحػػث هػي الصػػعكبة المتعمقػػة بتكزيػػع كاسػػترجاع     

جػػؿ الحصػػكؿ عمػػى المعمكمػػات اللازمػػة اسػػتبياف الدراسػػة مػػف العػػامميف فػػي المستشػػفى عينػػة الدراسػػة مػػف أ
 لإجراء هذا البحث. 

 ىيكل البحث: حادي عشر
اكؿ تنػػفصػػكؿ : حيػػث  ةثلاثػػ إلػػى ا البحػػثتػػـ تقسػػيـ هػػذ كتحقيػػؽ أهدافػػه البحػػثمػػف أجػػؿ معالجػػة إشػػكالية 

فػػػي  نػػاتطرقيػػف أف خػػلاؿ ثػػلاث مباحػػث رئيسػػػية، ، كذلػػؾ مػػػالفصػػؿ الأكؿ الإطػػار النظػػرم لمتحػػػكؿ الرقمػػي
إلى ماهية التحكؿ الرقمي، بينما يتناكؿ المبحػث الثػاني اسػباب كدكافػع التحػكؿ الرقمػي كاهػـ كؿ المبحث الأ
الػػذم الفصػػؿ الثػػاني أمػػا متطمبػػات التحػػكؿ الرقمػػي كمعكقاتػػه، ، كأمػػا المبحػػث الثالػػث فيتضػػمف اسػػتراتيجياته

خدماتيػػة، بينمػػا فػػي المؤسسػػات ال الأكؿتناكلنػػا فػػي المبحػػث كػػاف بعنػػكاف جػػكدة الخػػدمات الصػػحية كتميزهػػا 
 كالمبحث الثالث الخدمات الصحية كجكدتها. المبحث الثاني المؤسسات العمكمية الاستشفائية،
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 فػػػي تميػػػزالتحػػػكؿ الرقمػػػي  متطمبػػػاتكبالنسػػػبة لمفصػػػؿ الثالػػػث تطرقنػػػا مػػػف خلالػػػه إلػػػى دراسػػػة ميدانيػػػة لأثػػػر 
  المؤسسػة راسة عينة مف مػكظفيمف خلاؿ د ، كذلؾميمة –الإخكة بف طكباؿ خدمات المؤسسة الاستشفائية

كذلػػؾ بالاعتمػػاد عمػػى اسػػتمارة أسػػئمة كزعػػت عمػػى مػػكظفي المؤسسػػة محػػؿ الدراسػػة كعكلجػػت الاستشػػفائية، 
 المرجكة. بحثال أهداؼباستخداـ جممة مف الأساليب الإحصائية المناسبة لمكصكؿ إلى 

ميدانيػػػة، مػػػع جممػػػة مػػػف لنصػػػؿ فػػػي النهايػػػة لخاتمػػػة البحػػػث التػػػي تضػػػمنت أهػػػـ النتػػػائف النظريػػػة كال
 التكصيات لممؤسسة محؿ الدراسة، كأخيرا آفاؽ البحث المستقبمية.
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 تمييد : 
شهد العالـ حقبة جديدة مف التقدـ الإنساني نتيجة التطكرات العممية كالتكنكلكجية المذهمة، حيث استكجبت    

دمف التكنكلكجيا الرقمية في جميع مجالات الأعماؿ في إطار ما يعرؼ "بالتحكؿ الرقمي"، مستهدفة إحداث 
تغيير جذرم في كيفية تقديـ المؤسسات خدمتها لممكاطنيف، كجعؿ الكثير مف الدكؿ كالحككمات كالمؤسسات 

ديثة لتككف أكثر إدراكا كمركنة في تتنافس عمى تبنيها، كالتي فرضت عميهـ ضركرة الاستفادة مف التقنيات الح
 العمؿ كتحقيؽ نتائف مكجكدة كالسير نحك النجاح كمستقبؿ أفضؿ

 كعميه سيتـ تقسيـ هذا الفصؿ إلى المباحث التالية :   
 ؛ماهية التحكؿ الرقميالمبحث الأول:  -   
 ؛استراتيجياته ، كأسباب التحكؿ الرقمي، نماذجهالمبحث الثاني:  -   
 .ك معكقاته ،التحكؿ الرقمي متطمبات تطبيؽحث الثالث: المب -   
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 المبحث الأول: ماىية التحول الرقمي
يتميز المجتمع العالمي بتعدد كسائؿ التكنكلكجيا التي برزت في جميع مجالات الحياة، كفي جؿ  

ر التحكؿ الرقمي مف نشاطات الأعماؿ، سكاء الإدارية أك العممية كغيرها في مختمؼ المؤسسات، كيعتب
المفاهيـ الجديدة التي دخمت عالـ القطاعات كارتبطت ارتباطا مؤثرا كلذا كجب عمينا التطرؽ لمعرفة مصطمح 

براز ابعادة كمدل أهميته.  التحكؿ الرقمي كا 
 المطمب الأول: التطور التاريخي لمتحول الرقمي

ث لمتحكؿ الرقي إلى بداية القرف العشريف لفهـ التطكر التاريخي لمتحكؿ الرقمي تتبع التاري، الحديا
عندما بدأت الحككمات كالشركات في استخداـ الآلات الحاسبة كالتقنيات الميكانيكية لتحسيف الإنتاجية كتقميؿ 

 الجهد البشرم
كفي القرف العشريف حدثت ثكرة صناعية ثانية، حيث ثـ استخداـ الكهرباء كالمحركات الكهربائية 

 كتطكير صناعات جديدة ككاف هذا التحكؿ الصناعي الثاني  لتحسيف الإنتاجية
كفي القرف الستينات كالسبعينات مف القرف العشريف، بدأ استخداـ الحكاسيب الرقمية في المؤسسات كالشركات، 

 لتحسيف الإنتاجية كتطكير العمميات الإدارية ككاف هذا التحكؿ الرقمي الاكؿ 
الأنترنت كتكنكلكجيا المعمكمات  استخداـقرف العشريف، انتشر كفي الثمانينات كالتسعينيات مف ال

لإدخاؿ التحكؿ الرقمي في كؿ الجكانب العمميات  استخدامها، كبدأت المؤسسات كالشركات في كالاتصالات
  ؛الإدارية ك الإنتاجية ككاف هذا التحكؿ الرقمي الثاني

لتحسيف التفاعؿ بيف الأشخاص كالأجهزة كفي القرف الحادم كالعشركف، يتـ استخداـ التحكؿ الرقمي 
كالأشياء، تكفير مزيد مف البيانات كالذكاء الاصطناعي كتقنيات الحكسبة لتحسيف أداء المؤسسات كهذا كاف 
التحكؿ الرقمي في المرحمة الثالثة مع بداية المرحمة الرابعة حيث تمثؿ تحكؿ رقمي أم رقمنة إبداعية قائمة 

 التقنية المتفاعمة عف طريؽ خكارزميات مبتكرة؛عمى مزيف مف الاختراقات 
، كمنذ ذلؾ الحيف تـ تطكير التكنكلكجيا الحاسكبية بشكؿ كبير  كتحسيف الأداء 1947في عاـ 

كالقدرات بشكؿ مستمر، انتشرت التقنيات الرقمية بشكؿ كبير في كؿ جكانب الحياة اليكمية كتأثرت المؤسسات 
 قمي؛كالشركات بشكؿ كبير بالتحكؿ الر 

كيمكف القكؿ أف التحكؿ الرقمي يمثؿ تطكرا مستمرا لمتكنكلكجيا كالابتكار كيعد أهـ أحد التحديات التي تكاجه 
 .(05، صفحة 2023وابتساـ ك مرغني ،  المؤسسات في العالـ
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 المطمب الثاني: مفيوم التحول الرقمي 
كؿ الرقمي يجب أف نشير أكلا إلى كؿ مف مصطمح التحكؿ كالرقمي أك قبؿ التطرؽ لمفهكـ التح

 الرقمية عمى حدة 
 :  ) transformation  -  )التحول

هك العممية التي تتعمؽ بتكييؼ المنظمة بأف تتبنى التغير كالإبداع كالابتكار الحادث مف استخداـ 
 مؿ؛التكنكلكجيا الرقمية بدلا مف استخداـ الطرؽ التقميدية في الع

:  ) Digital ) لرقميا-  
(13واسحؽ، صفحة  هك مرادؼ لكتيرة التغير الحادث في العالـ اليكـ المدفكع بكاسطة تبني التكنكلكجيا الحديثة؛   

 كبالنسبة لمفهكـ التحكؿ الرقمي فإنه عمى الرغـ مف حداثته إلا أنه كجد تعريفات عديدة له أبرزها:
ؼ التحكؿ الرقمي بأنه :"إحداث تغييرات في كيفية إدراؾ كتفكير كتصرفات الأفراد في العمؿ، يعر 

 كالسعي إلى تحسيف بيئة العمؿ مف خلاؿ التركيز عمى استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات"؛
 (53، صفحة 2023ومصطفى ك قرايرم ، 

مى أنه: "تحكيؿ الخدمات الحيكية كالأساسية المرتبطة بخدمة الأفراد كالمؤسسات كما يعرؼ أيضا ع
والبمكشية، نبهاف ، ك كآخركف ،  مف شكمها التقميدم إلى الإلكتركني الذكي، بالإعتماد عمى التقنيات الحديثة المتطكرة"؛

 (15، صفحة 2020
تبدأ باعتماد  يفا لمتحكؿ الرقمي: "بأف عممية تغيير تدريجيةتعر   « Emily et al » اقترحت بينما

وخديجة ك  كاستخداـ التقنيات الرقمية، ثـ تتطكر إلى تحكؿ كمي ضمني لممؤسسة أك السعي كراء خمؽ قيمة"؛
 (891-851، الصفحات 2022بكقريريس ، 

حكؿ الرقمي نجد أنه: "عممية اعتماد كتطبيؽ التكنكلكجيا الرقمية مف قبؿ مؤسسة كفي تعريؼ آخر لمت
مف أجؿ إنتاج منتجات كخدمات كعمميات جديدة أك تعديمها عف طريؽ ترجمة العمميات التجارية إلى تنسيؽ 

 (Mirzagayeva, Vial, & Warnel , 2022, pp. 10-21) رقمي"؛
كمما سبؽ يمكف تعريؼ التحكؿ الرقمي عمى أنه عبارة عف استراتيجية عصرية تتمثؿ في عصرنة 
القطاعات التكنكلكجية كالاجتماعية كالثقافية...ال، بالاعتماد عمى برمجيات الرقمنة ككسائؿ الاتصاؿ الحديث 

 كتغيير طريقة العمؿ التقميدية مف أجؿ تحسيف العمميات.
 ول الرقميأولا: خصائص التح

اف التحكلات الرقمية الجديدة تعد، مف ابرز كسائؿ التغمب عف الانقسامات الانمائية بيف مختمؼ دكؿ 
العالـ، كما تساهـ في تحقيؽ رفاهية المجتمعات، كيعكد هذا لمخصائص التي يتميز بها التحكا الرقمي كمف 

 أهمها:
بنائية كتبادلية كليست  الاتصاؿدكار، كتككف ممارسة كالمتمقي الأ بالاتصاؿحيث يتبادؿ القائـ التفاعمية: -

 في اتجاة أحادم بؿ يككف له حكار بيف الطرفيف؛
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في الكقت الذم يناسب الفرد، سكاء أف يككف  الاتصاليةكهي إمكانية التفاعؿ مع العممية اللاتزامنية: -
 مستقبلا أك مرسلا؛

 (softwar)نظـ الرقمية عادة لمتحكـ مف جانب برامفالشبكة الرقمية بالمركنة حيث تخضع ال تتسـ: المرونة-
 بالحاسكب مما يسمح بقدر عاؿ مف جكدة الاستخداـ؛

تتسـ الشبكة الرقمية بقدر عاؿ حدا الذكاء، حيث يمكف أف يصمـ النظاـ الرقمي لكي يراقب تغير الذكاء: -
 (138، صفحة 2015والحمداني،  بصفة مستمرة كيصحح مسارها؛ الاتصاليةأكضاع القنكات 

 الإنتاجكتعددها، بالإضافة إلى ارتفاع القدرة عمى  الاتصاؿمع تطكر المستحدثات الرقمية في التنوع: -
 ؛الاتصاليةكالتخزيف كالاتاحة لممحتكل الإتصالي، ام ذلؾ التنكع في عناصر العممية 

كأشكالها، كالكسائؿ الرقمية المختمفة  الاتصاؿالية تجمع بيف نظـ كتمثؿ شبكة الإنترنت مظمة اتصالتكامل: -
، 2004والحميد،  كالمحتكل بأشكاله ككظائفه في منظكمة كاحدة تكفر لمممتقى الخيارات المتعددة في إطار متكامؿ؛

 (110صفحة 
 يمي: كيمكف ذكر خصائص اخرل لمتحكؿ الرقمي نكردها فيما

 :مع بيئة الأعماؿ التي تتسـ بسرعة التغيير كالتنكع؛ قدرتيا عمى التكيف 
 :حيث تمتمؾ جميع مقكمات التفرد اللازمة لمقدرة التنافسية؛ التميز 
 :حيث تتزكد بتقنية معمكماتية عالية التصنيؼ؛ التقنية العالية 
 :ه؛حيث تطرح خدماتها بشكؿ تكاممي يمكف أف تستفيد من عابرة لمحدود 
 :نتيجة لكضكح الأدكار كالمسؤكليات كالأهداؼ كاتخاذ العديد مف  تحقيق مبدأ الشفافية والنزاىة

 (06، صفحة 2020ومحمد ك محمد أحمد ،  القرارات يكميا دكف اعتماد التسمسؿ الهرمي.
 ثانيا: أبعاد التحول الرقمي 

لدراسات العممية التي تناكلت التحكؿ الرقمي تـ التكصؿ إلى مجمكعة مف الأبعاد انه بمراجعة الأبحاث كا    
 المتمثمة فيما يمي: 

يحتكم هذا الجانب عمى الدكر الاستراتيجي لتكنكلكجيا المعمكمات في المنظمة استخدام التقنيات الرقمية: -1
 كنكلكجيات؛كطمكحها التكنكلكجي في المستقبؿ، كمدل قدرتها عمى استغلاؿ هذة الت

التحكؿ الرقمي هك مهمة معقدة مستمرة يمكف أف تشكؿ عرقمة الشركة كعممياتها الإستراتيجية الرقمية: -2
 بشكؿ كبير، لذلؾ مف المهـ تحديد مسؤكليات كافية ككاضحة لتحديد كتنفيذ استراتيجية التحكؿ الرقمي؛

ضجة بشكؿ رقمي أف يككف لها القدرة عمى يجب عمى المؤسسة لكي تككف نا القدرة التنبؤية والتحميمية:-3
 التنبؤ بالظركؼ البيئية كالتكيؼ معها بسرعة؛

يتمحكر هذا البعد حكؿ جميع النكاحي المتعمقة بعلاقات العملاء كمدل تأثير  رقمنة العملاء وعلاقاتيم:-4
 (213، صفحة 2020اسـ ، وبريس ك كركد ق التحكؿ الرقمي عمى هذة العلاقات؛
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ينجح التحكؿ الرقمي الا اذا دعمه الناس العامميف في المؤسسة لذلؾ تعمؿ  لاثقافة المنظمة والأفراد: -5
 كالابتكارالقيادة عمى تكفير كخمؽ ظركؼ آمنة كصحية لقكة العمؿ لتشجيع جميع المكظفيف عمى النمك 

 كتحقيؽ نتائف مرضية؛
عمى المؤسسة التفاعؿ بشكؿ كبير عمى مستكل عالي مف السرعة كالدقة كتككف يجب العلاقات الشبكية: -6

 جزءا مف عناصر الشبكة التي تشمؿ كؿ مف المكرديف، كالشركات الناشئة، المؤسسات، الجامعات؛
أف المنظمات التي تتمتع بنضف رقمي يمكف أف تقكـ بإنشاء نماذج جديدة نماذج الأعمال الرقمية: -7

 التقنيات الرقمية المتكاممة تمكف المؤسسات مف تطكير عركضها؛ تنافسية إذ أف
 (88، صفحة 2020وحمني ك ابتساـ ،  تعتبر الجكانب المالية قكة ممزمة لمتحكؿ. الجوانب المالية:-8

 المطمب الثالث: أنواع التحول الرقمي
لكجيا الرقمية لتحكيؿ كتحسيف بيئة العمؿ في المؤسسات التحكؿ الرقمي يشير إلى استخداـ التكنك 

 كهناؾ عديد مف الأنكاع نذكر منها :
مف البيانات كالتحميلات ككاجهات برمجة التطبيقات كالتعمـ الآلي إلى التقنيات الأخرل،  عممية التحول:• 

التجارية لخفض التكاليؼ أك ماف التركيز الأكبر داخؿ بيئة الشركة عمى طرؽ جديدة لإعادة اختراع العمميات 
 تحسيف الجكدة أك تقميؿ اكقات الدكرات؛

يركز تحكؿ العممية عمى مجالات محدكدة مف الأعماؿ، تهدؼ تحكلات نمكذج  تحويل نموذج العمل:• 
الأعماؿ إلى الأعماؿ الأساسية لكيفية تقديـ القيمة في صناعة معينة في جكهرها، تستخدـ الشركات التحكؿ 

 غيير نماذج الأعماؿ التقميدية؛الرقمي لت
أحد الأمثمة البارزة عمى كيفية عمؿ تحكيؿ المجاؿ هك بائع التجزئة الضخـ عبر الانترنت تحويل المجال: • 

امازكف، ام كيفية إعادة تعريؼ التقنيات الجديدة المنتجات كالخدمات، كطمس حدكد الصناعة كانشاء 
لتقميديف، يكفر تحكيؿ المجاؿ حاليا كاحدة مف أهـ الفرص لنمك مجمكعات جديدة تماما مف المنافسيف غير ا

 الشركة؛
هناؾ حاجة دائما لإعادة تعريؼ العقميات التنظيمية كالعمميات كالمكاهب التحول الثقافي/التنظيمي: • 

كالقدرات لمعالـ الرقمي لتحقيؽ التحكؿ الرقمي طكيؿ الأجؿ لأم صناعة، تدرج انجح الشركات أف التحكؿ 
كالتعمـ كاعتماد أكبر عمى  للاختياررقمي يتطمب سير عمؿ مرف كعممية اللامركزية لصنع القرار كتحيزا ال

 (11، صفحة 2023وخكلة ك بكثمجة ،  أنظمة بيئية مختمفة الأعماؿ.
 المطمب الرابع: أىمية وأىداف التحول الرقمي 

كثيرة كمتعددة، فمف خلاؿ هذا التحكؿ يمكف تحسيف بيئة العمؿ كالتركيز  تعتبر أهمية التحكؿ الرقمي
 عمى الأهداؼ المسطرة لخمؽ فرصة كبيرة لنجاحه منها:

 أولا: أىمية التحول الرقمي
 لمتحكؿ الرقمي أهمية عديدة نذكر منها: 
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 يكفر التكمفة كالجهد بشكؿ كبير، -
 دا عف الطرؽ التقميدية في تقديـ الخدمات،يخمؽ فرص لتقديـ خدمات مبتكرة كابداعية بعي -
مف العملات   طاؽ كاسع كالكصكؿ إلى شريحة أكبرفي ن كالانتشاريساعد المؤسسات عمى التكسع  -

 (49، صفحة 2019وأماؿ ك بكدبزة ،   كالجمهكر،

 لخدمات المقدمة لممستفيديف،يعمؿ عمى تحسيف الجكدة كتبسيط الإجراءات لمحصكؿ عمى ا -
 تكظيؼ التكنكلكجيا بالشكؿ الأمثؿ مما يخدـ سير العمؿ داخؿ المؤسسة في كافة  أقسامها، -
  (291، صفحة 2021ومصطفى، غفار ، ك كآخركف ،  ،يحسف الكفاءة التشغيمية كينظمها -
  لحديثة لتطكير الأداء كالتنبؤ كالتخطيط لممستقبؿ،امكانية الاستفادة مف التقنيات ا -
 تحسيف جكدة الخدمات المقدمة، -
 (111-110، الصفحات 2021وخكاثرة،  تسريع طريقة العمؿ اليكمية كزيادة جكدة ككفاءة سير العمؿ. -

 ثانيا: أىداف التحول الرقمي
رقمي العديد مف الأهداؼ التي تتمحكر بشكؿ أساسي في قياـ    تحكؿ الال عممية تتضمف
 (213، صفحة 2020وبريس ك كركد قاسـ ،  القيمة عف طريؽ الفكر الرقمي حيث تتمخص فيما يمي : المؤسسات بتكليد

عف طريقه كضع استراتيجية تحكؿ عممية التحكؿ الرقمي تهدؼ إلى دفع المؤسسات التي تبني نهف يتـ  -
 كاضحة كاعطاء تطمع كاضح عف التزاـ جميع أصحاب المصمحة،

ظهارها إلى العملاء ، المكاطنيف، المكرديف، -  ممارسة الأعماؿ بشكؿ أكثر شفافية كبساطة المعمكمات كا 
 الحد مف التكاليؼ المالية في التحكيلات بيف الدكؿ، -
 ،كالإنسانية  الاجتماعيةتسريع التحكيلات  -
 التطكر المتكاصؿ كبنات المعرفة كالخبرات العملاقة، -
التكنكلكجية الرقمية الجديدة هدفها بياف طريقة أداء العمميات التنظيمية لتكصيؿ إلى مستكيات مبتكرة  -

 كالعمؿ عمى تطكير نماذج الأعماؿ كخدمات الإنتاج.
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 و واستراتيجياتوالمبحث الثاني: أسباب التحول الرقمي، نماذج
مف خلاؿ التحكؿ الرقمي، تسعى المؤسسات إلى تبني تقنيات في استغلاؿ الإمكانيات التكنكلكجية 
الحديثة لتحقيؽ أهداؼ كتحسيف الأداء ك الابتكار حيث يتيح الاستخداـ الكاسع لمتكنكلكجيا الرقمية فتح آفاؽ 

التحكؿ الرقمي كأبرز تقنياته كنماذجه  جديدة للأعماؿ كالمشاريع كفي هذا المبحث سنتناكؿ دكافع
 .كاستراتيجيات التي يتبعها لتحقيؽ تحكؿ رقمي ناجح

 المطمب الأول: أسباب ودوافع التحول الرقمي
باعتبار التحكؿ الرقمي سريعا في اداءة لممهاـ بالكسائؿ التكنكلكجية أصبح اهتماـ الهيئات 

 خلاؿ ذلؾ: كالحككمات مطمكبا كمف خلاؿ ذلؾ سكؼ نتناكلها مف
حيث أف التراجع الكبير في إيرادات كثير مف الدكؿ لجأكا إلى زيادة التكاليف والضغوطات عمى الميزانية:  -

تدابير لتكفير التكاليؼ كتنفيذ العمميات بأكثر فعالية كقد كجدت في التكنكلكجيا الرقمية فرصة لذلؾ، فلا 
حككمة عمى كضع المكازنة المناسبة فحسب بؿ تعكذ تساهـ عممية تقميص التكاليؼ هذة في تحسيف قدرة ال

 أيضا لمزايا عديدة عمى كؿ المستفيديف مباشرة أك غير مباشرة، حيث تعتبر مف اهـ دكافع التحكؿ الرقمي؛
إف انتشار كسائؿ الإعلاـ كالتكاصؿ الاجتماعي كتكنكلكجيا الاتصالات لدل متطمبات الزبائن المواطنين:  -

ة بمستكل ارقى مف الخدمات الحككمية كالمنتجات، كما كفرت قنكات تكاصؿ جديدة اماـ الشعكب إلى المطالب
 المؤسسات لمعرفة متطمبات المكاطنيف كالزبائف كآرائهـ مما أدل إلى تطكير كترقية جانب الرقمنة؛

كثر حيث أف اعتماد الحككمة لمنهف التخطيط مف أجؿ تفعيؿ خططها بسرعة كفعالية أتوجييات الحكومة:  -
لابد لها مف تكفير شرطيف ، الاستراتيجيةلإدراج برامف التحكؿ الرقمي ضمف قائمة أكلكيتها ضمف الرؤية 

 أساسييف:
بمعنى يجب ادراج برامف التحكؿ الرقمي ضمف قائمة أكلكيات رؤل إدراج التحول الرقمي في الخطط:  -

 الخطط الكطنية؛
 الحككمية مف تفعيؿ خطط التحكؿ الكطني بسرعة كفاعمية.حيث يمكف الهيئات القرارات السريعة:  ذاتخا -

 (20، صفحة 2023وشاكشي ك زهرم ، 
 كما أيضا هناؾ دكافع أخرل التي أدت إلى تبني عممية التحكؿ الرقمي منها: 

ب الرغبة الممحة كيعتبر مف أهـ الأسباب لرقمنة مصادر المعمكمات، كذلؾ بسبتعزيز الوصول:  -
 لممستفيديف، مف أجؿ الحصكؿ عمى هذة المصادر مف جهة ككذلؾ تمبية احتياجات المستفيديف؛

كذلؾ مف خلاؿ تكفير الكصكؿ إلى مصادر المعمكمات الرقمية لهذة المؤسسات كالتعمـ  تحسين الخدمات:-
تحداث خدمات جديدة لـ تكف مدل الحياة، ككذلؾ تمعب دكرا حاسما في تحسيف الخدمات القائمة كذلؾ اس

 متكفرة مف قبؿ في مختمؼ المجالات أهمها:
  خدمات كالمصاريؼ كالمكاصلات كالاتصالات لزيادة الرفاهية لطالب الخدمة أك الزبكف كتسهيؿ عمؿ

 مقدمها؛
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 تقدـ الفرص لممؤسسات لتطكير البنية التحتية كالتقنية، كالقدرات الفنية لفريؽ العمؿ؛ 
 خرل في إنتاج مصادر معمكمات رقمية كاتاحتها عمى شبكة الإنترنت؛مشاركة مؤسسات أ 
 ديثة تمكف المجتمع مف الحصكؿ عمىتسارع التقدـ التكنكلكجي كالثركة المعرفية: فالتكنكلكجيا الح 

تاحة فرص الاستثمار لها في قطاع  فكائد كبيرة، كذلؾ مف خلاؿ تحسيف أداء المؤسسات كا 
 ءات كالاستفادة مف المميزات التقنية المكجكدة عمى المستكل الدكلي؛التكنكلكجيا، لتسهيؿ الإجرا

  تكجيهات العكلمة نحك تقكية الركابط الإنسانية: التي دفعت العديد مف الدكؿ إلى تطكير خدماتها
 لمكصكؿ إلى مستكيات عميا مف أجؿ الحصكؿ عمى شهادة الجكدة العالمية كلإرضاء المكاطنيف؛

 كمارفقها مف إصلاحات إدارية مطمكبة مف كؿ دكلة ترغب في الانضماـ إلى  التحكلات الديمقراطية
 (09، صفحة 2021ورجاء،  منظمات عالمية أك جمعيات.

 المطمب الثاني: تقنيات التحول الرقمي
زامف مع العصر الرقمي كمف تعتبر تقنيات التحكؿ الرقمي مف التقنيات الرقمية الحديثة التي تعمؿ بشكؿ مت

 بيف هذة التقنيات نذكر:
تعتبر انترنت الأشياء مف أهـ الجسكر التي ترتبط  : ( intrnet of things/iots) أنترنت الأشياء -1

شبكة مف أجهزة  iot بيف التطبيقات المادية كالرقمية، كهي شبكة مف الأشياء المادية، كلا يمكف اعتبار
إلى شبكة مف الأجهزة بمختمؼ جميع الأنكاع كالأحجاـ مثؿ الهكاتؼ الذكية كالأجهزة الككمبيكتر فقط، كلكف 

متصؿ عمى أساس البركتكككلات  شيءالمنزلية، كالكاميرات كالأنظمة الصناعية، الإنساف، المباني، كؿ 
ومكسى ك كهيبة داسي ،  المنصكص عميها مف أجؿ تحقيؽ إعادة تنظيـ مختمؼ الإتصالات كالعلاقات بطريقة ذكية؛

 (524، صفحة 2020
هي الركيزة الأساسية لعممية التحكؿ الرقمي كلأم مجتمع يسعى نحك  :(Big Data) البيانات الضخمة -2

التقدـ كالرقي مف خلاؿ تعزيز الشفافية كترسي، مبدأ المساءلة، كالمساهمة في تصميـ قنكات رقمية تخدـ 
ات المستفيديف كتستند عمى مخزكف البيانات المتكفرة لديها، اضافة إلى تعزيز الإبتكار كريادة الأعماؿ احتياج

تاحة الكصكؿ لمبيانات؛  كا 
تقكـ بتكفير تجربة أفضؿ لممستخدـ  (:ceneration five 5G) تقنية الجيل الخامس للإتصالات -3

إف تطبيؽ تكنكلكجيا الجيؿ الخامس يعتمد عمى نجاح النهائي كذلؾ مف خلاؿ تكفير تطبيقات جديدة كبالطبع ف
 الشبكات المتنقمة مف الأجياؿ السابقة كالتي حكلت المجتمعات كقدمت الدعـ لخدمات كنماذج أعماؿ جديدة؛

تساعد عمى القكة العاممة الرقمية كذلؾ بإنشاء انساف بشرم افتراضي يؤثر  :(robot)الروبوتات آلية 4-
 (2022صخرم الهاـ، ك  شيماءو كالتطبيقات؛عمى جميع البرمجيات 

عاما عمى شكؿ افكار كأبحاث، كتعد إحدل  40ظهرت ثلاثية الأبعاد قبؿ  :3Dالأبعاد الطباعة الثلاثية  -5
ت تقنيات التصنيع المتطكرة، حيث يتـ تصميـ الشكؿ المراد طباعته عبر أجهزة الحاسكب، كيقسـ إلى طبقا

متتالية صغيرة، كمف تـ إرساله إلى الطابعة، كتعتمد هذة التقنية عمى بناء نماذج أكلية لممجسمات المراد 
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تنفيذها، مع إمكانية التعديؿ عميها قبؿ تنفيذ المشركع مما يكفر الكثير مف الجهد كالإنفاؽ المالي كتتعدد 
 (19 ، صفحة2021الشاهر، و استخداماتها لتشمؿ عديد مف القطاعات؛

تعد شكؿ مف أشكاؿ التحكؿ الرقمي، الذم يقكـ بتحسيف  (:cloud computing)الحوسبة السحابية -6
تنفيد الأعماؿ، كبالتالي تؤثر عمى الأعماؿ بشكؿ إيجابي كمف أهـ ما يميزها تقميؿ تكمفة البنية التحتية كتقميؿ 

 (635والبكسني، صفحة  د كالمكارد البشرية؛عمى مهارات الأفرا الاعتماد
بأنه قدرة نظاـ معيف عمى تحميؿ بيانات خارجية  "Andreas Kaplan"عرفه  الذكاء الاصطناعي: -7

كاستنباط قكاعد معرفية جديدة منها، كتكيؼ هذة القكاعد كاستخدامها لتحقيؽ أهداؼ كمهاـ جديدة، يمكف 
ريؼ الذكاء الإصطناعي إذا لصفته سمككا تتسـ بها البرامف الحاسكبية تجعمها تحاكي القدرات الذهنية تع

البشرية كأنماط عممها، مف أهـ هذة الخاصيات القدرة عمى التعمـ كالاستنتاج كرد الفعؿ عمى أكضاع لـ تبرمف 
 (256والحسيف، صفحة  في الآلة؛

هي قاعدة بيانات لامركزية تحتفظ بقائمة متنامية باستمرار مف الكتؿ المرتبة، كؿ  تقنية البموكتشين: -8
منها تمثؿ سجلات متتالية يتـ تأمينها بشكؿ مشفر كربطها ببعضها البعض حيث تحتكم عمى كتمة عمى 

 مريـك  شكترمو في السجؿ. طابع زمني كتجزئة تشفير لمكتمة السابقة كمجمكعة مف المعمكمات ليتـ تخزينها
 (411 صفحة، 2023، بكنيهي

 
 ( تقنيات التحول الرقمي:02)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 

  إعتمادا عمى المعمكمات السابقة مف إعداد الطالبتيف
 
 
 
 
 
 

 
 

 (Robot) الركبكتات الآلية
  

 (5G)الجيؿ الخامس 

 (Al)الاصطناعي  الذكاء

الطباعة ثلاثية الأبعاد 
(3Dprinting) 

 (Big data)البيانات الضخمة 

 (Iot)إنترنت الأشياء 

 (Blockchain)البمككتشيف

 كسبة السحابيةالح
 (Cloud Computing) 

تقنيات التحول 
يالرقم  
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 المطمب الثالث: نماذج التحول الرقمي 
 ؿ الإدارة الرقمية أبرز النماذج المطبقة لمتحكؿ الرقمي التي تتمثؿحدد بعض الباحثيف في مجا

 فيما يمي: 
يعتمد عمى البحث عمى الحمكؿ المثالية لتطبيقات المعمكمات كالاتصالات لتحكيؿ النموذج المثالي:  -1

ضغط قبؿ التنفيذ الفعمي، مع محاكلة  الاختبارالمنظمة إلى منظمة رقمية، كعمى عممية المحاكاة عمى 
 ؛التكاليؼ كالبحث عمى أعمى النتائف مع التطكير المستمر لمبرمجيات

كهنا يتـ التركيز عمى المتغيرات السمككية و الفردية، الجماعية، التنظيمية، البيئية(  النموذج السموكي: -2
 عند تحكيؿ المنظمة التقميدية إلى منظمة رقمية؛

درجات التفاعؿ الفني كالتنظيمي عند عمميات التحكيؿ،  تبارالاعفي  يأخذإذ  :الاجتماعيالنموذج الفني  -3
 ؛كالاتصالاتكالذم يركز عمى استراتيجية الأعماؿ كالبرمجيات اللازمة لتفعيؿ الحاسبات، كقاعدة البيانات 

لممؤسسة، كاعتبار تكنكلكجيا المعمكمات  الاستراتيجييعتمد عمى التخطيط : الاستراتيجينموذج التحول  -4
لات إحدل ركائز المركز التنافسي لممؤسسة كمف تـ تحديد مركز المؤسسة في الصناعة المحمية كالاتصا
 كالعالمية؛

تمجأ بعض المؤسسات إلى مقارنة تكاليؼ التحكؿ لمؤسسة رقمية بالمكاسب  نموذج التكمفة والعائد: -5
 كمفة؛المتكقعة مف اقتناء أنظمة لممعمكمات كيتـ الرفض احيانا في حالة زيادة الت

يعتمد عمى التحكؿ العضكم لممنظمات لاستقباؿ التحكؿ لممنظمة الرقمية، نموذج التطوير التنظيمي:  -6
 مف خلاؿ التعمـ كالتدريب التحكيمي بدلا مف فرصة حمكؿ جامدة تقمؿ مف فرص النجاح؛

برمجيات في عمى شركات الحاسبات كال بالاعتمادتقكـ بعض المنظمات  النموذج التحول الإستئجاري: -7
إدارة منظكمة المعمكمات كالاتصالات لها، مف منطمؽ أف خبرة الشركات المتخصصة في تكنكلكجيا 

 المعمكمات كتحميؿ النظـ أكسع بكثير مف خبرة المستخدـ لتمؾ التكنكلكجيا؛
مية لبناء يقكـ عمى فمسفة التحكؿ المتكامؿ لجميع الإدارات كالمستكيات التنظي نموذج التحويل المتكامل: -8

، اميفو المنظمة الرقمية، ام الربط بيف التغيير في منظكمة الأعماؿ كالتحديث في منظكمة الإدارة الرقمية؛
 (58-60 الصفحات، 2018

ت حيث يتـ تحكيؿ المنظمات التقميدية إلى منظمات رقمية باستخداـ بحكث العمميا النموذج الفني: -9
كعمكـ الحاسب كعمـ الإدارة دكف التركيز عمى الجكانب السمككية لممنظمة، كيؤدم إلى ارتفاع نسبة المقاكمة 

 كرفض التطبيقات الإلكتركنية في اتخاد القرارات؛
: كيعتمد في التحكؿ الرقمي عمى الإشراؾ في أحد شبكات المعمكمات نموذج الشراكة في المعمومات -10

لفترة محددة لحيف إتماـ التحكؿ، أك الاعتماد عمى أحد شركات المعمكمات في تكفير  المحمية أك الدكلية
 الخدمة بالشراكة؛
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: يعتمد عمى بناء نظـ معمكمات لدعـ التحميؿ الرباعي، الذم يسعى إلى نموذج تحميل القوى التنافسية -11
رص البيئية كمكاجهة التحديات تعظيـ نقاط القكة التنظيمية كتقميؿ نقاط الضعؼ، كذلؾ لمسيطرة عمى الف

 لممنظمة كبناء نظـ معمكمات متكاممة لذلؾ؛ الاستراتيجيالعالمية كالمحمية كيعتمد هذا النمكذج عمى التخطيط 
: يعتمد عمى مجمكعة مف شركات المعمكمات كالاتصالات بدلا مف شركة نموذج إدارة الأصول الرقمية -12

 زيف، الدخكؿ لممعمكمات، التصفح، تبادؿ المعمكمات كاسترجاعها(؛كاحدة في إدارة الممفات الرقميةوالتخ
يعتمد هذا النمكذج عمى أهمية الربط الشبكي  نموذج المشاركة في تكنولوجيا المعمومات والاتصالات: -13

 لتحقيؽ الفائدة مف الانترنت لدعـ القرارات كالسياسات، كيقكـ هذا النمكذج كالاتصالاتلتكنكلكجيا المعمكمات 
كالمعمكمات، كمف تـ  الاتصالاتعمى قياس المراكز التنافسية لمشركات كادخاؿ لتحسيف المستمر في منظكمة 

الكامؿ مف خلاؿ الشبكات في خدمات تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات التي تقدمها شركات  الاشتراؾيتـ 
 متخصصة؛

سسات لمتحكؿ مف النمكذج الكرقي إلى : يعتمد عمى القدرات المالية لممؤ نموذج التحول التدريجي -14
النمكذج الرقمي، كمف ثـ يتـ التمكيؿ عمى مراحؿ في ضكء المركز المالي كحجـ أعماؿ المنظمة، كلا يعتمد 

 الرقمية مسبقا؛ الاحتياجاتعمى دراسات الجدكل التحميمية أك قياس 
ات التفاعؿ السريع بيف المنظمة : يعتمد هذا النمكذج في التحكؿ عمى درجنموذج التحول الديناميكي -15

البيئية كالعلاقة بينهـ، ككذلؾ عمى التقدـ المستمر في تكنكلكجيا المعمكمات، فالتفاعؿ كالتكامؿ كالتنسيؽ بيف 
، الغبيرمك  حسفو احتياجات المنظمة كتأثيرات البيئة كالتقدـ في تكنكلكجيا المعمكمات هك أساس هذا النمكذج.

 (19-20 الصفحات، 2020
التحول الرقمي استراتيجياتالمطمب الرابع:   

الكاقع الأمر عندما تريد ام منظمة أف تتحكؿ رقميا لابد لها مف خطة عمؿ كاضحة تراعي مكارد في 
فيما  المنظمة كهي استراتيجية التحكؿ الرقمي، كفي هذا الصدد يمكف تمخيص استراتيجيات التحكؿ الرقمي

 يمي:
المدخؿ التقميدم لاتجاة تكنكلكجيا المعمكمات كخاصة في المصالح الحككمية  إستراتيجية توضيح الرؤية: -1

أف تككف تكتيكية بطبيعتها فيما يتعمؽ بتحديد المشكمة، مف خلاؿ شراء الحؿ، النشر، التكرار بينما قد تككف 
جزأة كفرص ضائعة، كعمى ذلؾ، يمكف لهذا النهف أف هي الصحيحة، في بعض الحالات الا أنها تقكد لبيئة م

يكجه خيارات التكنكلكجيا نحك القيمة عمى المدل الطكيؿ، بدلا مف الإستجابة ل حتياجات عند ظهكرها، سكاء 
كاف ذلؾ في نطاؽ الصحة، مشاركة المكاطنيف، حركة اسرع للأشخاص أك تحسيف البنية التحتية، حيث أف 

له اهداؼ محددة، تبدأ بتحديد النتائف، كمف تـ يقكـ الخبراء بكضع رؤية تستند إليها  التحكؿ الرقمي الناجح
 كتحدد مسارا آمنا نحك التطبيؽ؛

لقد نجحت العديد مف المؤسسات في التحكؿ الرقمي، لا سيما عندما  استراتيجية تعزيز التعاون القيادي: -2
ددكا أهدافا كفكائد مشتركة، مثؿ زيادة المركنة يككف صانعك القرار في قسـ تكنكلكجيا المعمكمات قد ح
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كالاستجابة، كتحسيف التكاليؼ كقابمية التكسع القائـ عمى الابتكار، كعندما يككف صانعك القرار متناغميف 
كقادريف عمى تحديد كتنفيذ أساليب مبتكرة جديدة اسرع في تجنب مخاطر الفشؿ، كيعد التكاصؿ الإستبقام هك 

يمة هذة العلاقة، كفي هذة الحالة يمكف لقادة الأعماؿ كالحككمة المساعدة، مف خلاؿ إشراؾ المفتاح لزيادة ق
 قسـ تكنكلكجيا المعمكمات باستمرار في عممية التخطيط؛

يحتاج الناس إلى رؤية مسار كاضح كدليؿ عمى النجاح عند  شراء بناء التحول الرقمي: استراتيجية -3
طبيقية، كفي هذة الحالة هناؾ قصص نجاح تبني تطبيقات التحكؿ الرقمي تبني أساليب جديدة لمتقنيات الت

كتمكينها، كبذلؾ يمكف الترابط معهـ مباشرة في إمكانية الكصكؿ إلى رؤية كبصيرة ثابتة، يتعمؽ الأمر بأفضؿ 
عمى أف الممارسات التي يجب اتباعها كتجنب المزالؽ المحتممة كقدرة المشاركيف الفنييف في المؤسسة أنفسهـ 

 يككنكا مصادر المعمكمات اللازمة؛
 مشاركة المكاطنيف مع إيداع خدمات رقمية في عممية اتخاذ القرار؛ -
 بناء بيئة آمنة لمغاية تجيب عمى الشكاكم كتحمي بيانات المكاطنيف كتخص ذلؾ بالأمف؛ -
 اطنيف لمنصة رقمية.عف العمميات اليدكية الكرقية مع تكصيؿ كؿ الخدمات المتعمقة بالمك  الابتعاد -

تجدر الإشارة إلى أف التكنكلكجيا الحديثة كالبكابات المتاحة  استراتيجية تحديث المدخل لمتكنولوجيا: -4
 (11 صفحة، 2021، الهادمو حديثا قممت مف الحاجة إلى عمميات نقؿ جماعي كاستبدلت بالتكنكلكجيا الحديثة.

 ناؾ استراتيجيات أخرل نعتمدها ليككف تحكؿ رقمي ناجح تستطيع المؤسسات اعتمادها:كما أيضا ه
: هذة المرحمة تتفاعؿ المنظمات بشكؿ عاـ كالمصارؼ بشكؿ لممنافسة الجديدة الاستجابةاستراتيجية  -1

خاص مع التغيرات في العرض كالطمب عمى الخدمات المالية عف طريؽ تطكير منتجات كخدمات رقمية 
ديدة يمكف عف طريقها كضع نفسها في بيئة تنافسية جديدة، نمحظ أف المنظمات تتبنى استراتيجية ج

 (207، صفحة 2020بريس ك كركد قاسـ، و لمتغيرات البيئية بمعنى أنها تككف تابع لقائد السكؽ؛ الاستجابة
عندما تجبر المؤسسة عمى الاتجاة نحك تنمية منتجاتها أك  يجيةالاسترات: تنتف هذة استراتيجية التكييف -2

نحك منتف جديد مف طرؼ المحيط، لأف احتياجات السكؽ تأثرت بالإبداع التكنكلكجي المكجكد، كتتمثؿ هذة 
 (288، صفحة 2019ومحمكد،  الحالة في مصفكفة النمك التكنكلكجي؛

تحاكؿ المؤسسات أف تجعؿ استثماراتها الرئيسية في  الاستراتيجية: في هذة جية التموضعاستراتي -3
التكنكلكجيا تؤثي ثمارها عف طريؽ اعتماد استراتيجيات رقمية تنطكم عمى تغيير جذرم في هيكمها التنظيمي 

 (66، صفحة 2020والربيع،  بالشكؿ الذم يجعمها رائدة في مجاؿ عممها، كيككف لها اسمها ضمف قادة السكؽ.
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 المبحث الثالث: متطمبات تطبيق التحول الرقمي ومعوقاتو
الكبرل فػي قطػاع الأعمػاؿ، حيػث يرتكػز  الاتجاهاتالتحكؿ الرقمي في الكقت الحالي يعد كاحدا مف أبرز     

ؿ عمػى أسػاليب جديػدة لمكاجهػة متطمبػات القػرف عمى استخداـ التكنكلكجيا كابداعات حقيقية تساعد في الحصػك 
صػػادفه مػػف  الكاحػػد كالعشػػريف، كعميػػه سػػنتناكؿ فػػي هػػذا المبحػػث مجػػالات التحػػكؿ الرقمػػي كاهػػـ متطمباتػػه كمػػا

 تحديات.
 المطمب الأول: مجالات التحول الرقمي 

  ت حسب ما يمي:ك المكارد كالعمميايشمؿ تطبيؽ التحكؿ الرقمي مف خلاؿ طيؼ مف التقنيات ك البيانات 
يفترض أف تقكـ المؤسسات بجهكد إدارة كتحميؿ البيانات بشكؿ منظـ كفعاؿ مف أجؿ تكفير  البيانات: -

بيانات نكعية مكثكقة ككاممة مع تكفير كتطكير أدكات ملائمة لمتحميؿ الإحصائي كالبحث عف التنبؤ 
 بالمستقبؿ؛

كمة مف الأجهزة كالبيانات التي تعمؿ خلاؿ بيئات تقنية يجرم بناء التحكؿ الرقمي باستعماؿ منظ التقنيات: -
كمراكز معمكمات تسمح باستعماؿ جميع الأصكؿ بكفاءة تشغيمية متصمة كما يستكجب ضماف مستكل خدمة 
مناسب الأفراد المؤسسة كعملائها كمكردها خلاؿ فرؽ مهنية مسؤكلة عف إدارة المنظكمة التقنية كالبنية 

 التحتية؛
تعتبر المكارد البشرية جانبا حيكيا يجعؿ مف الصعب عمى المؤسسات تطبيؽ التحكؿ  لبشرية:الموارد ا -

الرقمي بدكنه إذ يتكجب تكفير ككادر مؤهمة لديها القدرة عمى استعماؿ البيانات كتحميمها مف أجؿ اتخاذ قرارات 
 فعالة كيصبح مف الضركرم تخطيط الرؤل كتنفيذها؛

سسة كضع بناء تقني فعاؿ يتيح الفرصة لتطكير الأداء عمى الصعيديف الداخمي ينبغي عمى المؤ  العمميات: -
كالخارجي مف أجؿ ضماف التطبيؽ الأفضؿ لمتحكؿ الرقمي، كيشمؿ ذلؾ انشاء بناء تقني يحتكم عمى 

جراءات يشمؿ جميع نشاطات الشركة كعممياتها المترابطة.  سياسات كا 
(07، صفحة 2020رثي ك يفاف عصفكرا، والحا   

 كهناؾ مجالات اخرل منها:
مف بيف المجالات التي مسها التحكؿ الرقمي منظكمة تسيير الدكؿ ك الحككمات، الحكومة الإلكترونية:  -

باعتبارها شكؿ مف أشكاؿ الأعماؿ الإلكتركنية التي تشير إلى العمميات كالهياكؿ التي تتفؽ مع إمداد 
الإلكتركنية لممكاطنيف كمؤسسات الأعماؿ، كهك نظاـ حديث تتبناة الحككمات باستخداـ الشبكات الخدمات 

العنكبكتية العالمية كالأنترنت في ربط مؤسساتها ببعضها البعض، كربط مختمؼ خدماتها بالمؤسسات الخاصة 
 (384، صفحة 2023عبدلي ك نكرم محمد الكصب، وال كالجمهكر عمكما كذلؾ لخمؽ علاقة شفافة؛

هي مدينة مبتكرة تقكـ عمى استعماؿ تكنكلكجيات المعمكمات كالإتصالات كغيرها مف المدن الذكية:  -
الكسائؿ لتحسيف نكعية الحياة ككفاءة العمميات كالخدمات الحضرية كربط المدينة بالريؼ بكاسطة كاميرات 
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، فيصبح السكاف جزءا مف البنية التحتية التكنكلكجية للاحتياجاتعامؿ معها طبقا تجمع البيانات كتقييمها كتت
 (30-31والربيع ـ.، الصفحات  لممدينة؛

تـ تقسيمها إلى ثلاث عناصر فرعية متمثمة في فهـ الزبائف كتحسيف الخط العمكم كنقاط تجزئة العملاء:  -
 الاتصاؿزبائف حيث سابقا كاف يتـ النظر إلى المعاملات مع العملاء مف خلاؿ نافذة نقاط مع ال الاتصاؿ

إلى أنه كمف خلاؿ دراسة كسترمف إضافة البيع الرقمي كالتسكيؽ كصكلا إلى تبسيط التعاملات مع العملاء 
ي الذم يتكاصؿ مع فهـ حاجات كرغبات الزبائف في الإطار كالمجاؿ الرقمي خاصته مع بركز الزبكف الرقم

 (564 صفحة، 2020، مريـو جديدة عمى غرار الكيب كتطبيقات الهاتؼ. الاتصاؿمف خلاؿ قنكات 
 المطمب الثاني: متطمبات التحول الرقمي 

كمات كفي ضكء تعدد مفاهيـ التحكؿ الرقمي نجد أنه يعتمد عمى المعرفة كدمف تكنكلكجيا المعم      
 كالاتصالات كهدؼ رئيسي تسعى إليه الدكؿ كمنه يتطمب ما يمي: 

لمتطمبات الإدارية والتنظيمية: تتمثل فيما يمي أولا: ا  
مف أجؿ تنفيذ ككضع مشركع التحكؿ الرقمي يتطمب ذلؾ تشكيؿ  وضع الإستراتيجيات وخطط الترسيس:-أ

الاستعانة بالجهات الاستشارية كالبحثية لدراسة  إدارة أك هيئة لتخطيط كمتابعة كتنفيذ المشركع، لذا يجب
 ككضع المكاصفات العامة، كالتكامؿ كالتكافؽ بيف المعمكمات المرتبطة بأكثر مف جهة؛

أف المفتاح الأساسي لإنجاح أك فشؿ ام مشركع هك القيادة فهي أكثر مف  القيادة والدعم الإداري: -ب
ا غاية في الأهمية كالذم يحدد نجاح المشركع مف فشمه، كذلؾ عف العكامؿ المؤثرة فيه، إذ تمعب الإدارة دكر 

طريؽ دعمها كقدرتها عمى إيجاد بيئة مناسبة لمعمؿ، كاهتماـ كمساندة الإدارة العميا لتطبيؽ تكنكلكجيا 
 المعمكمات في المؤسسة كافة يعتبر أحد العكامؿ المساعدة في تحقيؽ نجاح تطبيؽ التحكؿ الرقمي؛

أصبح النمكذج الهرمي التقميدم لممؤسسة الذم كاكب عصر الصناعة غير ملائـ ظيمي: الييكل التن-ج
لنماذج الأعماؿ الجديدة في عصر تكنكلكجيا المعمكمات كالأعماؿ الإلكتركنية، إذ نجد أف الهياكؿ التنظيمية 

اء تغييرات في الملائمة للأعماؿ الإلكتركنية هي المصفكفات كالشبكات كيتطمب تطبيؽ التحكؿ الرقمي اجر 
الجكانب الهيكمية كالتنظيمية كالإجراءات كالاساليب، بحيث تتناسب مع مبادئ التحكؿ الرقمي كذلؾ عف طريؽ 
 إعادة الإجراءات بما يكفؿ تكفير الظركؼ الملائمة لتطبيؽ التحكؿ الرقمي بشكؿ أسرع كأكثر كفاءة كتفاعمية؛

إحداث تغييرات جذرية في نكعية المكارد البشرية الملائمة تطمب التحكؿ الرقمي  تعميم وتدريب العاممين:-د
لها كهذا يعني إعادة النظر بنظـ التعميـ كالتدريب العالية لمكاكبة التطكر الحاصؿ في الأساليب كالتقنيات 
 الجديدة المعمكؿ بها في الإدارات الجديدة المرقمنة، كبالإضافة إلى نشر ثقافة التحكؿ الرقمي في المجتمع؛

 (90-92، الصفحات 2010والناصر ك محمد، 
تمثؿ الثقافات الحالية السائدة المجتمعات كالتي ترسخت لديه خلاؿ فترات زمنية متتالية  الثقافة التنظيمية:- ى

ؤسسات كيعرؼ حتى أصبحت تمثؿ السمكؾ الذم يمارسه الأفراد داخؿ تمؾ المجتمعات كهذا ينطبؽ عمى الم
الثقافة التنظيمية عمى أنها مجمكعة مف الأسس كالقيـ كالمفاهيـ المشتركة بيف قادة المؤسسة كالعامميف القدامى 
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كيتـ نقمها كتعميمها للأفراد الجدد، ام انها تتككف مف القيـ السائدة كالمسيطرة التي تساعد في خمؽ التكامؿ 
 (204، صفحة 2021وشديد،  بيف أجزاء المنظمة؛

أف القكانيف الإدارية نشأت في بيئة تقميدية كانت وضع الأطر التشريعية وتحديثيا وفق المستجدات: -و
مبنية عمى أساس الإنتقاؿ كالمقاء المباشر بيف العامؿ كطالب الخدمة، كعميه التحكؿ الرقمي يتطمب شف 

كب الإدارم حيث يشمؿ اصدار تشريعات تتعمؽ بالسرية كالخصكصية قكانيف جديدة تتماشى كهذا الأسم
 (171، صفحة 2021وحارش ك سمير ،  .حفاظ عمى الحقكؽ الممكية الفكريةلمبيانات المتداكلة عمى الشبكات كال

   المتطمبات التقنية:ثانيا: 
منظكمة مف الأجهزة المتخصصة كأنظمة التشغيؿ ككسائط تتمثؿ عممية التحكؿ الرقمي في استخداـ 

التخزيف كالبرمجيات التي تعمؿ مف خلاؿ بيئات تقنية كمراكز معمكمات باستخداـ جميع الأصكؿ بكفاءة، 
 (190 صفحة، 2021، كامؿو لضماف تقديـ مستكل خدمة مناسبة للأفراد المنظمة كالعملاء؛

 كعمى العمكـ فإف البنية التحتية التقنية تنقسـ إلى : 
كتتمثؿ في كؿ التكصيلات الأرضية كالخمكية عف بعد كأجهزة الحاسكب  البنية التحتية  الصمبة: -أ

 كالشبكات كتكنكلكجيا المعمكمات المادية كالضركرية لمممارسة الأعماؿ الإلكتركنية 
 ةة الخدمات كالمعمكمات كالخبرات كالبرمجيات كالنظـ التشغيمي: تشمؿ مجمكعالبنية التحتية الناعمة -ب

 (92-90، الصفحات 2010والناصر ك محمد ،   لمشبكات كبرمجيات التطبيقات.
 : أهـ هذة الشبكات: الاتصالشبكات  -ج
 (World wide web وشبكة الأنترنت: هي الشبكة العنكبكتية -
شبكة الأنترانت: كتعرؼ بأنها الشبكة الداخمية لأم منظمة كالتي تسمح لممكظفيف كالمنتسبيف لهذة  - 

 المؤسسة بالحصكؿ عمى البيانات كالمعمكمات؛
 شبكة الإكسترانت: كتعرؼ بأنها شبكة إنترنت خاصة يسمح لبعض المستفيديف المحدديف سمفا بالدخكؿ -

 (240، صفحة 2017وكافية ك بف حجكبة،   عبر شبكة الأنترنت إلى الانترنت.
 الأجيزة والمعدات: 

 الحواسيب: -أ
لا يمكف أف تتـ عممية التحكؿ الرقمي بدكف كجكد أجهزة حاسب ذات مكاصفات ملائمة لعممية التحكؿ     

إنجازها باستخداـ تمؾ الحاسبات، مف كيتكقؼ نكع الحاسبات الآلية المطمكب شراؤها عمى المهاـ المطمكب 
مكانيات حديثة؛  المهـ أف تككف الحاسبات الآلية التي يتـ استخدامها ذات مكاصفات كا 

 ؛ترقيمها المراد لمكثائؽ تبعا اختيارها يتـ الضكئية، الماسحات ✓   
 ؛ليزرية طابعات ✓   
 .البيانات كحفظ التخزيف كسائط ✓   
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 شبكات المعمومات:  -ب
تقكـ الشبكة المحمية لممعمكمات عمى الربط بيف مجمكعة مف الحاسبات داخؿ مبنى كاحد أك مباني متجاكزة    

حيث تربط بيف مختمؼ محطات العمؿ المكجكدة بالمشركع كهذا لضماف سيركرة العمؿ بسهكلة كدقة، كما 
 يجب الإرتباط بشبكة الإنترنت.

 البرمجيات:  -ج
لى مجمكعة مف البرمجيات تبعا لمكظائؼ كالتطبيقات المستعممة ام أنه بحاجة إف التحكؿ الرقمي يحتاج إ   

 إلى البرمجيات التالية:
 windows XPغيؿ كاهمها كأكثرها استعمالا نظاـ التش أنشطة ✓ 
  التطبيقات برمجيات ✓
 hsoffice الأكفس حزمة ✓
 الصكر معالجة برمجيات ✓
  الممفات ضغط برمجية ✓
 التشابؾ برمجية ✓
دارة أنشأت برمجيات ✓  (104، صفحة 2006وسهيمة،  .البيانات قكاعد كا 

لمتطمبات البشرية:ثالثا ا  
يعد العنصر البشرم الأساس في التحكؿ الرقمي كنجاح ام نظاـ كبرنامف أك مؤسسة بكجه عاـ، كذلؾ     

دربة عمى استخداـ التكنكلكجيا الرقمية في استخداـ كتحميؿ مف خلاؿ تكفير عناصر بشريةوككادر( مؤهمة كم
(190، صفحة 2021وكامؿ،  القرارات الفعالة؛ لاتخاذالبيانات   

كيحتاج الفرد المستخدـ لهذة البنية إلى ثقافة مهارات أساسية في استخداـ التقنية إذ أف البنية الأساسية   
مؤسسات الرقمية تقدما ستصبح ذات قيمة ضعيفة إذ لـ يممؾ المكاطف المهارات اللازمة لمحصكؿ لأكثر ال

 عميها كاستخدامها.
 كمنه يعتبر العنصر البشرم المكرد الأساسي لتشغيؿ المككنات كالسيطرة عميها فيشمؿ ما يمي: 

الرقمي؛المستخدـ النهائي: هك ذلؾ الفرد الذم يستفيد مف مخرجات عممية التحكؿ -  
متخصصي النظـ: هـ الأفراد الذيف يقكـ بتطكير كتشغيؿ نظـ المعمكمات؛-  
محممي النظـ: هـ أفراد متخصصكف يدرسكف مشاكؿ الأعماؿ كمتطمبات المعمكمات كالنظـ؛-  
المبرمجيف: هـ المعمكمات كالبرمجيات الذيف يستخدمكف الكثائؽ التي يقدمها لترميزها كتخزينها؛-  
(18وحسيف، صفحة  الأفراد الذيف يقكمكف بإدخاؿ البيانات كالمعمكمات إلى الحاسكب. المشغميف: هـ-  

لمتطمبات الأمنية:رابعا: ا  
تستمزـ عممية التحكؿ الرقمي كضع قكاعد أمنية لتخزيف كاستخداـ بيانات بشكؿ آمف، لمتحكـ في    

اف جكدتها لمنع السرقات كالسطك الإلكتركني؛خصكصية البيانات كالمعمكمات كضم  
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 كلتحقيؽ أمف معمكمات كتقميص التأثيرات السمبية تتطمب القياـ ببعض الإجراءات منها: 
 كضع السياسات الأمنية لتقنيات المعمكمات؛ -
 تشفير المعمكمات التي يتـ حفظها كتخزينها كنقمها عمى مختمؼ الكسائط؛ -
 لنظـ المعمكمات كبشكؿ آمف؛ بنس، احتياطية الاحتفاظ -
 تحديد آليات المراقبة كالتفتيش لنظـ المعمكمات. -(90-92، الصفحات 2010والناصر ك محمد،  
 المالية تالمتطمبا :خامسا 

هداؼ المنشكدة، كالنجاح كبمكغ الأ الاستمرارتحتاج المشاريع الضخمة إلى أمكاؿ طائمة لكي تضمف له    
لذلؾ لابد مف تكفير التمكيؿ الكافي لهذا المشركع كرصد ميزانية مستقمة لممشركع مف أجؿ تكفير أجهزة 

 (104وسهيمة، صفحة  كالأدكات كالبرمجيات كتحديثها مف كقت لآخر.
 طمب الثالث: خطوات التحول الرقميالم
شركة أمازكف الرائدة في مجاؿ الحكسبة السحابية بتقديـ قائمة مرجعية تتيح حرية  في هذا الصدد نجد   

الإبتكار كتطكير طريقة العمؿ لمكصكؿ إلى التحكؿ الرقمي الناجح يتبع مجمكعة مف الخطكات تتمثؿ في ما 
 يمي:

 تحول الرؤية:  -1
تحكؿ، إذ يتعمؽ الأمر بإعادة إف تقنية التحكؿ الرقمي تتطمب رؤية كاضحة لنقطة انطلاؽ نحك هذا ال   

التفكير في المنهف ككيؼ يمكف لمتكنكلكجيا الجديدة أف تساعد عمى تحقيقه، كمثاؿ عمى ذلؾ الجزائر 
أطمقت مشركع الجزائر الإلكتركنية الذم أعمنت فيه الجزائر عف رؤيتها لمتحكؿ الرقمي، تجسدت رؤيتها 

 ؿ عصرنة مختمؼ القطاعات؛في البداية إلى تطكير الخدمات الحككمية مف خلا
 عادة ثقافة التغيير:إ -2

يقصد بها تحكيؿ الهيكؿ التنظيمي مف التسمسؿ الهرمي التقميدم إلى فرؽ تككف مخكلة لاتخاد 
القرارات حيث يمكف ترجمة التعاكف بيف مكظفي التطكير كالتكنكلكجيا المعمكمات كالكحدات الإستراتيجية إلى 

في ثقافة المؤسسة كبيئة العمؿ في المرحمة الأكلى مف التحكؿ كخطكة إيجابية  خدمات محسنة، يعتبر التحكؿ
 تساهـ في تنفيذ كنجاح التحكؿ الرقمي؛

 تغيير نموذج التكمفة: -3
يمكف لمميزانيات المصغرة دفع عجمة الإبتكار لأف الفرؽ سنتخذ خطكات خلاقة لابتكار عمميات  

لمخدمات السحابية أف تؤثر بشكؿ إيجابي في التكمفة بسبب  جديدة تساعد عمى معالجة التحديات، كيمكف
قدرتها عمى تحديث البنية التحتية مف استثمارات رأسمالية كبيرة كما أف تفادم عمميات الشراء الطكيمة كالدفع 
المقدـ يسمح بتنفيذ مزيد مف المشاريع مف خلاؿ الكصكؿ الفكرم إلى مكارد الحكسبة في أم كقت كمكاف 

 جهاز؛كعبر ام 
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دء الأعمال في السحابة:ب -4   
هناؾ البعض مف المؤسسات كالشركات تفضؿ القياـ بنقؿ التراخيص كالمشاريع الفردية إلى السحابة،  

حيث أنه نظاـ يتيح  devopsكهناؾ مف يفضؿ بدأ العمؿ في السحابة مباشرة، فنجد في هذا الصدد 
عيد الداخمي كلمزبائف كالهدؼ النهائي تقديـ تحديثات البرامف لمشركات تقديـ تحديثات البرامف كالأمف عمى الص

 كالأمف بشكؿ أسرع؛
 تتبع عممية التقدم: -5
عندما تتـ عممية التحكؿ الرقمي الكامؿ لمنشاط بشكؿ متقف كباحتراـ خطكات التحكؿ يساهـ بتحسيف        

، 2019وسلايمى ك يكسؼ ،  لتقدـ المحرز.كرفع الأرباح لمشركات، حيث يتـ إنشاء مقاييس لتتبع كقياس عممية ا
 (952-951الصفحات 

بما اف شركة امازكف اعتمدت هذة الخطكات ليككف تحكؿ رقمي ناجح هناؾ خطكات أخرل تعتمدها 
 المؤسسات الأخرل منها:

 رقمية؛ استراتيجيةبناء  -
 ؛قياس الإمكانيات الرقمية الحالية -
 تحديد افضؿ هيكؿ عمؿ لتطبيؽ نظاـ التحكؿ الرقمي في المؤسسة؛ -
 تحديد متطمبات لتنفيذ التحكؿ الرقمي؛  -
 تحديد عكائؽ التكامؿ الرقمي لعمؿ خطة شاممة كمحكمة لكافة الظركؼ؛  -
 (3120والعكضي، صفحة  .الاستراتيجيةالتغيير لمتحكؿ الرقمي مطمب رئيسي لمكصكؿ إلى الأهداؼ  إدارةانشاء  -

 المطمب الرابع: تحديات ومعوقات التحول الرقمي 
تكاجه المؤسسات التي ترغب في تطبيؽ التحكؿ الرقمي الجزئي أك الكمي العديد مف التحديات          

 كالمعكقات التي تؤثر كقد تقمؿ مف فعالية استخدامه، كمف أهمها ما يمي:
 لكفاءات داخؿ المنظمة القادرة عمى قيادة برامف التحكؿ الرقمي كالتغيير داخؿ المنظمة؛نقص ا -
 نقص الميزانيات المخصصة لهذة البرامف؛ -
مختمؼ الكسائط، حيث أف أمف المعمكمات يعتبر  للاستخداـالتخكؼ مف مخاطر أمف المعمكمات كنتيجة  -

 (23وغريسي ك سي الطيب ، صفحة  كؿ الرقمي؛أحد أكبر التحديات التي تكاجه نجاح تنفيذ التح
نقص المهارات التقنية للأفراد العامميف بالمنظمة، يعبر عامؿ أساسي لابد مف مراعاته أثناء صياغته  -

عداد   الرقمية؛ الاستراتيجيةكا 
ـ كالأعراؼ تعتبر كمشكؿ يعتؽ عممية التحكؿ الثقافة التنظيمية: التي هي عبارة عف مزيف مف المعتقدات كالقي

 الرقمي مالـ تكف قائمة عمى انفتاح عمى التغيير؛
كالأفراد تفشؿ عممية التحكؿ الرقمي لذا لابد  الاستراتيجيةالجيد بيف القمة  الاتصاؿالتنسيؽ: بمعنى إذا لـ يتـ 

 (73، صفحة 2023الحميد ب.، و مف تحديد الأدكار كالمسؤكليات؛
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كقدمها ك محدكديتها؛ كالاتصاؿضعؼ البنية التحتية المتعمقة بتجهيزات كتقنيات تكنكلكجيا المعمكمات   
القكانيف كالتشريعات، غالبا ما تشكؿ عائؽ يحيط فعالية التحكؿ الرقمي مما يجعمه بطيئة مما قد يعكذ 

 بالخسائر عمى المنظمة؛
مف المكظفيف الذيف ألفكا الكضع السائد؛ صعكبة تغيير العديد  

(942، صفحة 2022وبتكؿ ك محمد ،   نقص المكاهب المتخصصة في السكؽ العمؿ كالتي تكمف في تحقيؽ تحكؿ  
 رقمي منشكد.
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 خلاصة الفصل:
لرقمػػػػي أصػػػػبح ضػػػػركرة مػػػػف عمػػػػى ضػػػػكء مػػػػا تػػػػـ عرضػػػػه فػػػػي هػػػػذا الفصػػػػؿ تكصػػػػمنا إلػػػػى أف التحػػػػكؿ ا        

ضركريات ممارسة النشاطات المؤسساتية، لمػا لػه مػف أهميػة تعػكد عمػى تنميػة الأعمػاؿ كتسػهيمها مػف منطمػؽ 
أنه كسيمة حفظ مصادر المعمكمات، كتقمؿ تكمفة التكاصؿ مع الجمهكر الخػارجي كالػداخمي لممؤسسػة، ذلػؾ أف 

ر العػالـ كتكفيرهػا سػهؿ سػكاء للأفػراد أك المؤسسػات، ممػا كؿ التقنيات التي يتطمبها التحكؿ الرقمي مكجكدة عب
يسػػمح بخمػػؽ جسػػكر تكاصػػؿ تتميػػز بالثقػػة كالمركنػػة، لا يعنػػي التحػػكؿ الرقمػػي تطبيػػؽ تكنكلكجيػػا حديثػػة داخػػؿ 
المؤسسات، بؿ هك برنامف شػمكلي يمػس طريقػة العمػؿ ككيفيػة تقػديـ الخػدمات لممػكاطنيف بشػكؿ أسػهؿ كاسػرع 

 .يامف كرقيا إلى رقم



 

 
22 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الثاني: جودة الخدمات
 وتميزىا الصحية
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 مييدت
إف المؤسسات الاستشفائية في كؿ المجتمعات مككف أساسي له طبيعته البنائية كالكظيفية التي 
تنعكس عمى منظكمة العلاقات التي تنشأ داخمها كعمى علاقتها بالمجتمع ككؿ، فهي مؤسسات تقدـ 

لمجمهكر بشكؿ عاـ دكف تمييز، ك تتنكع هذة المؤسسات مف المستشفيات العامة خدمات الرعاية الصحية 
لى مستشفيات خاصة التي تقدـ خدمات متخصصة بناء عمى إحتياجات محددة  كا 

دارييف لضماف تقديـ رعاية صحية عالية الجكدة  فرؽتعتمد هذة المؤسسات عمى  طبية متعددة كا 
ض الحالات، لأف الخدمات الصحية مظهر مف مظاهر التنمية لممجتمع بأسعار معقكلة أك مجانا في بع

الاقتصادية كالاجتماعية، فالخدمة الطبية مطمب أساسي تسعى المجتمعات الإنسانية تحقيقه مهما اختمفت 
نظمها السياسية كالاقتصادية، كما تحاكؿ الدكؿ تكفير الإمكانيات المادية كالتقنية كالبشرية المناسبة في 

صحية ل رتقاء بمستكل جكدة الخدمة الصحية، كيحظى مكضكع الجكدة الآف باهتماـ متزايد مؤسساتها ال
جهة مف كؿ المؤسسات حيث تنبهت هذة الأخيرة إلى أهمية تطكير كتحسيف الجكدة كمدخؿ أساسي لمكا

 الىسنتطرؽ في هذا الفصؿ التحديات الداخمية كالخارجية، 
 دماتية؛لمؤسسات الخإلى امدخل  المبحث الأول:-
 المؤسسات العمومية الاستشفائية؛ المبحث الثاني:-
 .وجودتياالمبحث الثالث:  الخدمات الصحية -
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 المؤسسات الخدماتيةمدخل إلى لمبحث الأول: ا
إف قطاع الخدمات مف أهـ القطاعات الإقتصادية في الكقت الراهف لما تساهـ به مؤسساته، في  

لمتنمية،  الى ما تساهـ به مف إحداتضافة ي مف ناتف داخمي، كدخؿ كطني بالإمؤشرات الإقتصاد الكطن
 .كالنمك في أم بمد كلدلؾ نتطرؽ الى مفهكـ المؤسسة الخدماتية، كأنكاعه، ككظائفه

 المطمب الأول: مفيوم المؤسسة الخدماتية
تقكـ عمى أساس أفراد تعرؼ المؤسسات الخدماتية عمى انها منظمه  :تعريف المؤسسة الخدماتية أولا:  

وشراطي، قادريف عمى تحقيؽ الربح باستخداـ كسائؿ خاصة كأيضا محيطيف بالعممية الاقتصادية.ك متمكنيف 
 (57، صفحة2020بف عيادة،

خدمات غير مممكسة مثؿ الفنادؽ،  بإنتاجكما تعرؼ أيضا عمى أنها تمؾ المؤسسات التي تقكـ      
 ؛ها الاساسي في تقديـ خدمة لمعميؿهي كؿ مؤسسة يتحدد غرض شركات التأميف كمؤسسات الطيراف أم

هي عبارة عف نظاـ يتككف مف مجمكعة أشخاص ككسائؿ منظمة كمتفاعمة فيما بينها هدفها      
 قيمة غير مادية بإنتاجالاساسي إشباع حاجات كرغبات العميؿ كذلؾ 

ؿ عاـ بتقديـ الخدمات كتعد نفسها عرفها كركف ركس بأنها شركات اك مؤسسات معينة مختصة بشك     
 (445، ص 2020وحامدم، عكاج، مؤسسة الخدماتية.

كما عرفت أيضا عمى أنها تمؾ المؤسسات التي هدفها الاساسي هك تقديـ خدمة لمزبكف حيث يستفيد     
ذ هذا الاخير مف خدماتها مف مختمؼ الانكاع كالاشكاؿ كقد قاـ هذة الأخيرة بتكسيع مجاؿ علاقاتها ا

يسمح هذا التكسع لممؤسسة الخدماتية بمعرفة رغبات الزبائف كبصكرة مباشرة كبشكؿ اسرع كهذا مف اجؿ 
، تقديـ خدمة ذات جكدة عالية.  (74، ص2019وجمطي، قسكـ

مما سبؽ نقكؿ اف المؤسسة الخدماتية هي عبارة عف نظاـ يتككف مف مجمكعة أشخاص ككسائؿ     
بإنتاج خدمات غير مممكسة، غرضها الاساسي اك هدفها هك تقديـ خدمة متفاعمة مع بعضها البعض تقكـ 

 بالعمميةلمعميؿ مع تحقيؽ ربح باستخداـ افراد متمكنيف كقادريف ككسائؿ خاصة ايضا كمحيطيف 
 ؛الاقتصادية كذلؾ كهذا مف اجؿ تقديـ خدمة ذات جكدة عالية لممستفيد والزبكف(

 : خصائص المؤسسة الخدماتيةثانيا
ؼ طبيعة الخدمة عف طبيعة السمعة كهذا ينتف عنه اختلافا في المؤسسات فالمؤسسات التي تختم 

تنتف سمعة مادية تختمؼ عف التي تنتف الخدمة كهذا ما جعؿ المؤسسة الخدماتية تختمؼ كتتميز بمجمكعة 
 (59، ص2020وشكاؿ، مف الخصائص كهي: 

كد مجمكعة مف الأهداؼ كينظر لهذة اتباع مدخؿ شمكلي لكؿ الأنشطة الكظيفية يقكـ عمى كج -
الأهداؼ عمى انها اهداؼ إستراتيجية يجب العمؿ عمى تحقيقها كمجمكعة مف القيـ ايضا لا يجب 

 ؛ج عميها حتى خلاؿ الفترات الصعبةالخرك 
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عمى بناء كتدعيـ علاقات مستمرة في الأجؿ الطكيؿ مع عملائها لأف  كالخدماتية المؤسسةتعمؿ  -
 ؛كر الرئيسي لحركتهالعميؿ هك المحا
تؤخذ جكدة الخدمة عمى أنها محكر رئيسي يجب تقديمها بذات المستكل كالثبات عمى تقديمها بذات -  

 ؛قهـالمستكل مف خلاؿ مدل كاسع مف العلاقات كالتفاعلات التي ترضي تكقعات العملاء اك تفك 

ذة المؤسسات يستكجب عميها إف الطبيعة الغير مممكسة لمنتجاتها كطبيعة العمؿ الذم تمارسه ه -
 عمميات الاقناع اكثر مف غيرها مفكحاجتها المستمرة الى المعمكمات الصحية ك  ،المراقبة الدقيقة

كما ، ؿ مستمرالمؤسسات كبسبب ما تتميز به منتجاتها مف انتاج كتقديـ كانتفاع في كقت كاحد كبشك
ـ في الكقت كالمكاف نفسه بؿ كيشكر الككف تتميز المؤسسة الخدماتية بأف عملائها يحصمكف عمى مطالبه

.و احيانا في انتاج هذة الخدمة كمع ذلؾ لا يمكنهـ امتلاؾ هذة الخدمة كاف العميؿ جزء مف نظاـ التشغيؿ
 (75، ص2023بف يكسؼ، صدكقي، 

 ؛ي غير ثابتة كمتنكعة حسب كؿ عميؿمخرجات المؤسسة الخدمية يتعذر تنميتها كه -
 ؛ادم كالمؤسسات الخاصةالجانب الم لا تركز عمى -
 ؛أة لتحقيؽ الاستمرارية في الأداءتركز عمى ابراز الصكرة الإيجابية لممنش -    
 ؛اجتماعيمؤسسات ذات طابع إدارم -    
معارضة المؤسسات الخدمية لفكرة التسكيؽ لاف بعض التطبيقات التسكيقية لا تتماشى كطبيعة -    

، 2015و علاكم، ؛مكف بإنتاج كتقديـ خدمات لا تحتاج تسكيقا منهـمهنتها كالتعميـ اك الطب فهؤلاء يقك 
 (154ص

اختلاؼ طرؽ التسكيؽ بيف المؤسسات الصغيرة كالمؤسسات المتكسطة ككبيرة الحجـ، حيث اف -
العديد مف الاساليب الإدارية كالتسكيقية الضخمة قد تتناسب مع مؤسسات صغيرة الحجـ كصكلات 

 غيرها.الحلاقة كمكاتب الدراسة ك 
 المطمب الثاني: أنواع المؤسسات الخدماتية ووظائفيا:

يمكف تقسيـ المؤسسات الخدماتية مف زكايا متعددة سكاء حيث طبيعة نشاطها أك السمطة التي       
تنشئها اك اختلاؼ دائرة نشاطها كباختلاؼ هذة المؤسسات مف حيث نشاطها اك السمطة التي تنشئها 

 في هذا المطمب.ات التي تقدمها كيمكف استعراض هذة الانكاع كالكظائؼ تختمؼ كظائفها اك الخدم
 أولا: أنواع المؤسسات الخدماتية:

المؤسسات الخدمية هي الهيئة التي تقدـ خدمات لمجمهكر اك لممؤسسات الاخرل دكف تحقيؽ أرباح      
ها كطبيعة التنظيـ الداخمي ربحية كبيرة كتتنكع انكاع المؤسسات الخدمية بحسب نكع الخدمات التي تقدم

 (38، ص 2020و بكراس، عباس، لها كمنها: 
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اف تنصيب المؤسسات الخدماتية التعميمية قد لا تعكس الاحتياجات المؤسسات الخدمات التعميمية: -1
المطمكبة لذا يجب اف تككف معالجتها بالاختيارات الاستراتيجية، العكدة لمبيانات الإحصائية، التركيب 

 الكثافة السكانية، عدد التلاميذ في القسـ الكاحد، كمدل تأثير التجهيزات الحالية؛ العمرم،
العنصر  لأنهاتمعب المؤسسات الخدماتية الصحية دكرا مهما  المؤسسات الخدماتية الصحية:-2

الاساسي في المحافظة عمى صحة الانساف لذلؾ مف الضركرم تكفير عيادة الكقاية الصحية كالعلاج 
 ؛الفقيرةالاكلكية للأحياء  بإعطاءمجاؿ العمراني داخؿ ال

إف بناء المساجد هي اختيار سكاف الحي كالسعي الى جمع الأمكاؿ مف  المؤسسات الخدماتية الدينية:-3
 كفي الأخير تسيير التجهيز عف طريؽ لجنة المسجد؛ ،أجؿ البناء كاختيار المهندس كمهندس المقاكلة

تساعد في تقريب السكاف مف المكاتب الادارية، يمكف اف يعزز ية: المؤسسات الخدماتية الادار -4
 الركابط كالعلاقات بيف سكاف المديف؛

تساعد في تعزيز الركابط كالعلاقات الاجتماعية كتقريب السكاف مف  المؤسسات الخدماتية التجارية:-5
 المحلات التجارية؛

اـ كحيكم في الازدهار بالاقتصادم لا العنصر السياحي عامؿ ه المؤسسات والخدمات السياحية:-6
سيما الأجانب لذلؾ يجب اف يككف مدعما مع المرافؽ السياحية مع خمؽ فرص كفنادؽ كتحضيرات لراحه 
السياح. المؤسسات الخدماتية الرياضية: الصحة البدنية عامؿ مهـ كحيكم في الحفاظ عمى نشاط المجتمع 

مع المرافؽ الرياضية مع خمؽ فرص كلقاءات لممنافسة  خاصة فئة الشباب لذلؾ يجب اف يككف معتمدا
 الرياضية عمى مستكل المدينة كتنسيقها مع مختمؼ الجهات؛

تقدـ الخدمات المتعمقة بالفنكف كالثقافة مثؿ؛ دكر السينما كالمعارض  المؤسسات الخدماتية الثقافية:-7
 ( 39ص  ،2020.و بكراس، عباس، ياء المدينةالفنية كما تقكـ ايضا بتكزيع التجهيزات ذات بعد ثقافي عمى اح

 ثانيا: وظائف المؤسسات الخدماتية: 
تتنكع كظائؼ المؤسسة الخدماتية حسب نكع مؤسسة كطبيعة الخدمات التي تقدمها يمكف تمخيص       

 هذة الاخيرة كالاتي:
مف المصادر  هي مجمكعه مف المهاـ كالعمميات التي تسعى إلى جمع الأمكاؿ الوظيفة المالية:-أ

امكالها بطريقة  إدارةالممكنة لمؤسسات خدمية، حيث تضمف هذة الاخيرة جميع الانشطة التي تهدؼ الى 
 رشيدة مف خلاؿ التخطيط كبرامف الاستثمار كالاحتياجات اليكمية كضماف الربحية مف جهات اخرل 

تحقيؽ الربح عمى سبيؿ تشمؿ ام شيء تنتجه مؤسسة ما بغرض بيعة ك  وظيفة العمميات والانتاج:-ب
مختمفة  بأنشطةشركة لتصنيع الهكاتؼ المحمكلة كعميهـ القياـ  بإنشاءالمثاؿ؛ قامت مجمكعه مف الافراد 
 تتعمؽ بتضييع الهكاتؼ المحمكلة. 
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يمكف لهذة الانشطة في تحكيؿ المدخلات الى مخرجات ام انتاج الخدمات التي تعكد بالنفع عمى  -
 المستهمؾ النهائي ؛

كتشمؿ كؿ ما يتعمؽ بتكسيع المكارد البشرية التي تحتاجها المنظمة كمؤهلاتهـ  يفو التوظيف:وظ-ج
كتشمؿ ايضا كيفية تكظيفهـ ككيفية حصكلهـ عمى اجكرهـ كمزاياهـ المناسبة ككيفية الاحتفاظ بهـ 

 كتدريبهـ كتطكيرهـ؛
د لمعمؿ في مؤسسة الخدماتية هذة الكظيفة باختيار كتكظيؼ الافرا تتعمؽ وظيفة الموارد البشرية:-د

كتتمثؿ هذة الكظيفة في تكفير قكة آمنة لديها الدافع لتحقيؽ اهداؼ المنظمة الخدمية كبالتالي تكفير 
الخدمات التي تمبي احتياجاتهـ البدنية كالنفسية، حيث يعتمد نجاحها كفشمها عمى استقرار ككلاء القكل 

 (225، ص1997و الزغبي كاخركف، نقابات كمراكز التدريب؛العاممة مف خلاؿ اعتماد علاقات قكية مع ال

لكي تبقى المؤسسة الناجحة يجب عميها اف يككف لديها كمية كبيرة  وظيفة ادارة المعارف والمعمومات:-ه
الى هذة  بالإضافةكاداء تمؾ الكظائؼ  لأعمالهامف المعارؼ التي تعتمد عميها لتنفيذ الكظائؼ الرئيسية 

المنظمات الحصكؿ عمى معمكمات بانتظاـ كجعمها متاحة لجميع مف يتخذكف  المعرفة يجب عمى
 القرارات.؛

: كهي كظيفة اخرل مهمة لبقاء المنظمة التي تتطمب مجمكعة متنكعة مف الفاعمية وظيفة الإدارة-و
 (50، ص 2004و البرنكطي، كالكظائؼ الفرعية: 

مات كهك التحدم الذم تكجهه إدارة المنتجات احد اهـ التحديات التي تكاجه مؤسسات الخد التخطيط:-
الخدماتية في الحفاظ عمى اهتماـ كتركيز المستفيد مف الخدمة في جميع الاكقات كلتحقيؽ ذلؾ تحتاج 
مؤسسات الخدمات الى السعي المستمر لتطكير منتجاتها خاصة عندما تككف هناؾ حاجة لاستخداـ 

كم الخدمات عمى درجة عالية مف التكاصؿ بيف مقدـ الخدمة احدث التقنيات في تقديـ الخدمة كعندما تنط
 كالعميؿ

أمثمة عف عممية التخطيط في المؤسسات الخدمية هناؾ العديد مف العكامؿ التي تؤثر عمى عممية    
 (60، ص2001و المصرم، التخطيط بشكؿ عاـ كفي مجاؿ الخدمات خاصة.

 الفمسفة الإدارية. -
 ؛الخدمة المستخدمة فيها جيا إنتاجحجـ المنشأة كتكنكلك  -
 ؛ؿ المرغكبة في البرامف التخطيطيةمدل التفاصي -
 مدل رغبة الإدارة في تطكير اساليب التخطيط المستخدمة. -
التنظيـ كعممية إدارية هك رصد الأنشطة المطمكبة لتحقيؽ الخطة كتقسيمها الى التنظيم:  -

كتكزيع السمطة كفقا اختصاصات فردية كعدد المكظفيف كاختصاصات الإدارات كتحديد 
لمسؤكليتهـ يتـ انشاء اطار رسمي لعلاقات العمؿ فيما بينها حتى يتمكف الاشخاص مف العمؿ 

 الطرؽ كفاءة؛ بأكثرفي تناغـ كتعاكف لتحقيؽ الاهداؼ اللازمة 
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يعتبر التنظيـ مف اهـ الاسس العممية في إدارة المنظمات الخدمية كذلؾ لاف جميع المديريف    
ف يجب اف ينظمكا مرؤكسهـ بطريقة تحقؽ الكاجبات المطمكبة مف العامميف كما يجدر الإشارة كالمسؤكلي

إلى أف هناؾ ثلاثة انماط مف التنظيـ في المؤسسات الخدماتية نمط يعتمد عمى المركزية كالنمط الاخر 
 (36، ص 2024و بف عيسى، يعتمد هذا اللامركزية كالنكع الثالث يجمع بيف الاسمكبيف؛

عممية إدارية فرعية لضماف تكافؽ عممية التنفيذ الفعمي مع المعايير كالخطط الرسمية  يه رقابة:ال-
ر حتى بعد الانتهاء كمف كلضماف هذا التكافؽ يجب تنفيذ عممية الرقابة منذ المحظة الاكلى لمتنفيذ كتستم

 مف يمي: الرقابية بفعالية نذكر ةالعمميسة ممار مراعاة عدة أسس كمبادئ عند الضركرم 
 التركيز عمى النقاط الرئيسية الحرجة -
 ضركرة ملائمة نظاـ الرقابة لمتنظيـ -
 التحكـ الذاتي لنظاـ الرقابة ضركرة -
 (26، ص2002.وماضي محمد،ضركرة مراعاة أثر العممية الرقابية عمى الأفراد  -

مف التخطيط الى   تراقب إدارة المنظمات الخدمية مثمها مثؿ إدارة المنظمات الأخرل سير العممية   
التنفيذ فهي تراقب الخطة مف صياغتها الى نهاية تنفيذها اك مدل تطابؽ الخطة مع ما تـ تنفيذة بالفعؿ 

 (113، ص2001ومحمد المصرم، كتحديد نقاط الضعؼ في كؿ مرحمة ككضع الحمكؿ اللازمة لتحقيؽ الاهداؼ.

عات مف اجؿ تحريكهـ طكاعية كفي اتجاة تحقيؽ انها عممية التأثير عمى أنشطة الأفراد كالجما القيادة:-
هدؼ مشترؾ في ظؿ ظركؼ معينة كيمكف القكؿ اف عممية القيادة في حالة أربع متغيرات رئيسية: القائد، 

 التابعكف، الهدؼ المشترؾ، ظركؼ المكقؼ.
 المؤسسات الخدماتية المطمب الثالث: عناصر

ت ككذلؾ هناؾ جممة مف الاهداؼ تسعى الى تحقيقها هناؾ عدة عناصر مؤثرة في مردكدية الخدما     
 (32،ص1993وصخرم،  سنكجزهـ فيما يمي:

مردكدية الخدمات تعتمد عمى عدة عكامؿ مؤثرة تمعب دكرا مهما في تحديد جكدة كفاعمية الخدمات     
 التي تقدمها المؤسسات مف بيف العناصر المؤثرة ما يمي:

شرم الرئيسي كالركيزة الأساسية في الخدمة حيث اف الخدمة لا تتحقؽ يعتبر الزبكف العنصر الب الزبون:-
 الا بكجكد المستهمؾ.

كهك يتألؼ مف الكسائؿ المطمكبة كالمستخدمة في إنتاج الخدمة كالذم يحتاجها المنتف اك  الدعم:-
 المستفيد مف الخدمة أك كلاهما في كثير مف الاحياف كيتشكؿ الدعـ مف قسميف أساسييف :

 ائؿ اللازمة لمخدمة: مباني، آلات، أثاث، التي يستخدمها المكظفكف أك الزبائف... ال،الكس -
 المحيط : كهك كؿ ما يحيط بالكسائؿ كالمكقع كالديككر... ال، -
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هـ الأشخاص الذيف يعممكف في المؤسسات الخدماتية كعمى اتصاؿ دائـ  موظفي الاستقبال والاتصال:-
ي يقدمكنها كظيفتهـ هي اف يككنكا عمى اتصاؿ مباشر مع العميؿ مع العملاء مف خلاؿ الخدمات الت

 كيمكف اف يككف مقدـ الخدمة آلة؛ أم إمكانية غياب مكظفي  الإستقباؿ كالاتصاؿ في المؤسسة الخدمية.
كمطالب الآخريف  احتياجاتكهي أنشطة غير مممكسة أم العمؿ كالجهكد المبذكلة في تمبيه  الخدمة :-

ابدا كلكنها مرتبطة باستخداـ السمع المادية المممكسة كهي في نفس الكقت الاهداؼ التي كهي ليست مرئية 
يقكـ عميها هذا النظاـ كهي ايضا النتائف التي يحققها. التنظيـ الداخمي: اف المحيط كالدعـ المادم 

عماؿ كمكظفي الاتصاؿ يمثمكف الجانب الظاهرم في المؤسسة الخدمات هي اما الأهداؼ المرجكة كالأ
المتبعة مف طرؼ المؤسسة الخدماتية يتمثؿ في الكظيفة المادية، التسكيؽ، لذا فإف التنظيـ الداخمي هك 

 ركيزة الجانب الظاهرم.
عدة عملاء  الكاحدةنظرا لأف الخدمات معركضة لمبيع فمف المعتاد اف يككف لممؤسسة  الزبائن الآخرين:-

كالبنكؾ كالمستشفيات كالخدمات البريدية كالاتصالات في نفس الكقت كفي نفس المؤسسة الخدماتية 
 (34، ص 1993وصخرم، السمكية كاللاسمكية... ال،. 

 المبحث الثاني : المؤسسات العمومية الاستشفائية 
نجد المؤسسة الاستشفائية احدل المؤسسات الهامة في المجتمع حيث اف الصحة ك التعميـ ضمف  

لإنسانية كما اف ضكرها ضركرم داخؿ مجتمعات القرف فقد كانت مؤشرات التطكر داخؿ المجتمعات ا
العلاقة محدكدة بيف الأطباء ك المرضى ك مع التطكر اصبح تقديـ الخدمات الصحية كفؽ أنظمة عالمية 
كمف خلاؿ هذا المبحث سنحاكؿ عرض السيركرة التاريخية لممؤسسات الاستشفائية ك أدكارها ك تصنيفات 

 ها ك أهدافها .المستشفيات ك خصائص
 المطمب الأول : السيرورة التاريخية لممؤسسات الاستشفائية 
تاري، المستشفيات يعكد لألاؼ السنيف حيث بدأت الرعاية الصحية المنظمة في المجتمعات  
تطكرت المستشفيات عبر العصكر حتى شهدت المستشفيات تطكرا ، ديمة مثؿ الهند ك مصر ك اليكنافالق

الرعاية الصحية ك تنكعت الخدمات المقدمة فيها لتشمؿ جميع التخصصات الطبية ك هذا هائلا في تقديـ 
 ما تركيه الكتابات القديمة .

سنة قبؿ الميلاد ك كانت عبارة عف 1200تركل في الكتابات القديمة اف الغريؽ عرفكا المستشفى منذ  
انكا يعالجكف المرضى معابد خصصت لرعاية المرضى مف جهة ك لمعبادة مف جهة أخرل، حيث ك

بالإرشاد ك التعرض لمشمس  الهكاء ك كاف الطبيب "ابقراط" الطبيب الاغريقي المشهكر ذا اثر كبير في 
ميداف الطب آنذاؾ، كحتى اليكـ قسـ الطبيب يعرؼ بقسـ ابقراط حيث نادل في فترته بفصؿ الطب عف 

منطقي ك تعد بذلؾ اعماؿ ابقراط الركيزة الديف ك الفمسفة ليتكجه فيما بعد عمـ الطب الى الاتجاة ال
ؽ.ـ 400ك خلاؿ العصر الذهبي لمحضارة الاغريقية حكالي  ،الأساسية ك التي نبني عميه الطب الحديث
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بمغ الطب الاغريقي ذركته كذلؾ عندما ظهرت معابد الهة الطب اسكاليكبس ك اعتبرت تمؾ المعابد اكؿ 
ا الحضارة الركمانية كما بدأ استعماؿ العقاقير في هذة المعابد المستشفيات التي ظهرت في اليكناف كبعده

ك  ،لأكؿ مرة كما استطاع الاغريؽ تشخيص الامراض بالملاحظة ك الاستنتاج ك استخداـ المنطؽ
ؽ.ـ بمعابد الشفاء ك الأطباء 600كما عرفت الحضارة الفرعكنية حكالي  ،التجريب لتفسير سبب المرض

نكا يقكمكف ببعض العمميات الجراحية البسيطة ك المصريكف اكؿ مف طكر طرؽ هـ كهنة المعابد فقد كا
عممية شفاء المرضى منها الجراح تمتئـ بصكرة افضؿ اذا كضعت حافتا الجرح معا ك كانت الحضارة 

ؽ.ـ تقكـ بما قاـ به المصريكف فيما يخص مجاؿ العقاقير ك تجبير 400البابمية في نهايتها حكالي 
 (31-30، ص2012وحاركش، ياـ ببعض العمميات . الكسكر ك الق

ؽ.ـ ككانت تسمى السيكيست أم معابد الشفاء ك اهتـ 273كقد عرفت الهند نفس المعابد حكالي     
الهنكد كذلؾ بالعقاقير ك اكتشفكا أهمية النبض في تشخيص الامراض، كما كجد في الحضارة الركمانية 

عمى صحتهـ ك مع ظهكر الديانة المسيحية بنيت بيكت لمكهنة  القديمة مصحات لمعناية بالعبيد لمحفاظ
كمستشفيات صغيرة تحت ضغط الكنيسة لإيكاء المرضى ك المسنيف ك الفقراء كنرل مف خلاؿ هذة 
المقدمات التاريخية لممستشفى انه عبر الحضارات اقترف بالجانب الإنساني ك الديني ك النفسي ك 

مى الخصكص كاف الدافع مف كراء انشاء دكر العلاج لمساعدة المرضى الاجتماعي ك الديانة المسيحية ع
 فقط ك ليس لمعلاج الحقيقي .

انه طب ثيكقراطي يجمع بيف الادكية الطبية ك التمائـ ك التعاكيذ ل له مصدر الخير  الطب السومري :-أ
لطب السكمرم البابمي ك الشر ك الأمراض . لكف كؿ ما تقدـ لا يمنع كجكد اتجاهات طبية معقكلة  في  ا

ـ زكدت المدف التابعة ل مبراطكرية الركمانية القديمة بمستشفى تابع لمكنيسة يعمؿ فيه 500ك حكالي سنة 
مجمكعة مف المتطكعيف في سبيؿ الله رغـ افتقارهـ لمكفاءة الطبية ك كاف التركيز في هذة الفترة عمى 

لعطؼ ك الرعاية الأبكية عمى حساب المعرفة العممية الجانب الاجتماعي ك النفسي ة الإنساني مف خلاؿ ا
ـ( . مستشفى أك مأكل 1450-ـ500, ليتغمب الطابع الديني عمى المستشفيات خلاؿ العصكر الكسطى و

ـ ك هك مف أشهر المستشفيات ك أقدمها في العالـ ك لكف بعض الدراسات تقكؿ أف أكؿ 830الله أنشئ 
ـ ك مأكل الله في باريس كذلؾ 577في باريس لكيس لكبكفر عاـ ـ ك 542مستشفى في ليكف فرنسا عاـ 

رجاؿ الديف  ـ , ك يعكد أصؿ انشاء المستشفيات في أكركبا وفرنسا( الى المأكل الذم كاف يقيمه650عاـ 
ـ الى مؤسسة عامة أك خاصة 1770ك الذم تحكؿ بعد الثكرة الصناعية حكالي  ،لمحجاج ك المسافريف
 (118-116، ص2009وجابكا، احساف،  مأكل لهـ .معدة لاستقباؿ لمف لا

 المستشفيات العربية :-ب
يه ك الخيمة الطبية هي أكؿ شكؿ لممستشفيات العربية في الإسلاـ التي أمر الرسكؿ صمى الله عم 

عكلف فيها سعد بف معاذ ك في عصر الإسلاـ ك عصر الخمفاء الراشديف ك  ،سمـ بنصبها في ساحة المسف
العباسييف ببلاد الأندلس ك المغرب العربي نلاحظ أف القادة ك السلاطيف المذيف أهتمكا ببناء , الأمكييف ك 
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المستشفيات هـ الكليد بف عبد الممؾ ك عضد الدكلة ك صلاح الديف الأيكبي ك نكر الديف زنكي ك أحمد 
رضى في مدينة ك بنى مستشفاة لمم ،ك الخمفاء كلعا بالشؤكف الصحية بف طمكؿ الذم كاف أكثر الحكاـ

ـ ككانت المستشفيات تسمى في هذة العصكر ب"بيمارستانات" هذة الأخيرة 872-259الفسفاط في عاـ 
كلـ تكف هذة البيمارستانات تداكم المرضى  ،كالمساجد ك القبات ك المدارس...احدل المنشآت ك العمائر 

ية الأمر مستشفيات عانة تعالف فقط بؿ مانت كذلؾ معاهد عممية ك مدارس لتعميـ الطب ك كانت في بدا
 رتبط اسـ البيمارستاف بالمجانيف .إتضـ المجانيف ك هكذا فيها الأمراض ك بعد الككارث أصبحت 

كمدرسة "بيمارستاف جنديسابكر" تعد أكؿ دار لمعلاج في المشرؽ العربي في القرف الثالث لمميلاد     
ي صدرة ك بعدها انتقؿ معظـ أطباء هذا حيث كاف يدرس فيها الأطباء العرب قبؿ الإسلاـ ك ف

 (118-116،ص2023ولشهب، البيمارستاف الى بغداد العاصمة . 

 الطب و التمريض عند اليونان :-ج
لا يمكف بأم حاؿ مف الأحكاؿ انكار تأثير الحضارة اليكنانية في مهنة الطب ك العلاج حيث  

ر اسكميبكس و العصا ك الثعباف( رمزا لمطب اجتمعت حكلها الحضارات الأخرل , حتى اتخذ الأطباء شعا
 حتى يكمنا هذا , ك قد انقسمت الحضارة اليكنانية الى ثلاث مراحؿ أساسية هي :

 مرحمة الطب الآلهي و آلهة الصحة ك الهة المكت ك المرض( ؛-1
 مرحمة الطب الفمسفي و نظرية العناصر الأربعة : الماء ك الهكاء ك النار ك التراب( ؛ -2
 مرحمة الطب التجريبي و نظرية الأخلاط الأربعة : الدـ ك البمغـ ك الصفراء ك السكداء(. -3

 ـ( ,347-427أشتهر في هذة المرحمة الأطباء أبقراط ك أفلاطكف و
ـ( كما كاف الطبيب اسككلابيكس و صقلاب( الذم يمقب بالممؾ ك 322-384ك أرسطك ك طاليس و

ي , ك مف جهة ثانية اهتـ اليكناف بغسؿ الأيادم ك استعماؿ الماء الحكيـ مف أشهر أطباء العصر اليكنان
 المغمي ك المطهرات المتكفرة في الطبيعة عند تضميد الجراح لمنع انتقاؿ العدكل 

 المستشفيات في أمريكا :-د
ـ , أطمؽ عميها مستشفى بنسمفانيا كما كافؽ الككنغرس عاـ 1751أنشأت أكؿ مستشفى في أمريكا عاـ 

ـ في أمريكا 1924عمى انشاء المستشفى العسكرم لسلاح البحرية ككصؿ عدد المستشفيات عاـ ـ 1798
ـ ك 1840مستشفى بسبب التقدـ العممي ك خاصة في الجراحة , ك مع تقدـ التخدير عاـ 7370الى 

ـ مما خفض مف عدد الكفيات ك 1902ـ ك التحاليؿ ك أجهزة رسـ القمب عاـ 1895اكتشاؼ الأشعة عاـ 
د في سرعة الشفاء , كساعد تقدـ عمـ الميكركبيكلكجي ك التعميـ الطبي بكجه عاـ عمى تقدـ أعماؿ ساع

 (    31-30،ص2012وحاركش،المستشفيات. 
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 المؤسسة الاستشفائية  ماىيةالمطمب الثاني : 
دة بحيث تسعى المؤسسة الاستشفائية الى تحسيف صحة المجتمع مف خلاؿ تقديـ خدمات عالية الجك      

تمعب هدة المؤسسات دكرا حيكيا في النظاـ الصحي مف خلاؿ تكفير البنية التحتية الآزمة لمكاجهة 
 التحديات في المجتمعات الحديثة كمنه نذكر أدكار هذة المؤسسة ك تصنيفاتها.

 أولا : تعريف المؤسسة الاستشفائية   
نه يمكننا ذكر مجمكعة مف التعاريؼ المهمة تعددت التعاريؼ الخاصة بالمؤسسة الاستشفائية ك م      

 الخاصة بهذة الأخيرة التي تقدـ خدمات الرعاية الصحية ك الطبية لممرضى ك هي كالاتي 
عرفتها جمعية المستشفيات الأمريكية بأنها "مؤسسة تحتكم عمى جهاز طبي منظـ يحتكم عمى      

ك خدمات طبية تشمؿ خدمات الأطباء ك  ،تسهيلات طبية دائمة تشمؿ عمى أسرة لممرضى الداخمييف
 (50، ص2007والأحمدم، التمريض ك ذلؾ مف أجؿ اعطاء المرضى التشخيص ك العلاج اللازميف".

ك هي حسب تعريؼ المنظمة العالمية لمصحة جزء أساسي مف تنظيـ اجتماعي طبي تتمخص كظيفته   
د عياداتها الخارجية الى البيكت كما يعمؿ في تقديـ رعاية صحية كاممة لمسكاف علاجية أك كقائية ك تمت

 (110، ص1999وغازم، كمركز لتدريب القكل العاممة الصحية ك القياـ ببحكث اجتماعية حيكية.
أما بالنسبة لممرضى يمكننا تعريؼ المؤسسة الاستشفائية بأنها الجهة المسؤكلة عف تقديـ العلاج ك     

ي احدل مؤسساتها الخدمية المسؤكلة عف تطكير الكاقع الصحي الرعاية الطبية لهـ ك بالنسبة لمحككمة ه
   ( 21، ص2005والبكرم، في البمد نحك الأحسف . 

كما تعرفها إدارة المؤسسة الاستشفائية عمى أنها منظمة مفتكحة عمى البيئة المحيطة بها ك متفاعمة      
ؤكلة عف تنفيذها بشكؿ كفئ ك فعاؿ مع متغيراتها المختمفة في ضكء ما حدد له مف أهداؼ ك كاجبات مس

 (09، ص2012وحاركش، . 
مما سبؽ نقكؿ أف المؤسسة الاستشفائية هي جزء مف تنظيـ اجتماعي طبي يقكـ بتقديـ       

رعاية صحية بتسهيلات طبية دائمة سكاء كانت علاجية أك كقائية كما يمكف تعريؼ المؤسسة 
بيف الأطراؼ المتعاممة معها فبالنسبة لممريض هي الجهة  الاستشفائية تبعا لمعلاقة القائمة بينها ك

المسؤكلة عف تقديـ العلاج أما الحككمة هي المسؤكلة عف تطكير الجانب الصحي في البمد أما 
مف جانب إدارة المؤسسة بحد ذاتها فهي منظمة مفتكحة عمى المحيط الخارجي تقكـ بتنفيذ 

 كاجباتها بشكؿ فعاؿ ك بجكدة.
 ار المؤسسة الاستشفائية ثانيا : أدو 

دكر المؤسسة الاستشفائية يعتبر أساسيا في تقديـ الرعاية الصحية ك خدمات طبية عالية الجكدة       
لممرضى بالإضافة الى ذلؾ تقكـ بتكفير الدعـ النفسي ك الاجتماعي لممرضى ك أسرهـ كما أف هناؾ 
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ها الصعكد بالجانب الصحي لممجتمع ك يمكف أدكار أخرل عديدة ك عمى درجة كبيرة مف الأهمية مف شأن
 (104-103، ص2012وكرمبيط، ايجاز هذة الأدكار فيما يمي. 

يقصد به الخدمات التشخيصية ك العلاجية، سكاء مف خلاؿ العلاج المباشر بالدكاء الدور العلاجي :  -1
الإضافة الى ما أك مف خلاؿ خدمات صحية مساندة تحتاج رعاية سريرية أك مف خلاؿ تدخؿ جراحي ب

يرتبط بهذة الخدمات مف الفحكصات المختبرية، كخدمات الإسعاؼ ك الطكارلء ك خدمات التمريض كما 
 أف الخدمة الصحية ك العلاجية هي الكظيفة الجكهرية في  المستشفيات ككؿ سكاء الخاصة أك الحككمية؛

لمجتمع في المشاركة في الأنشطة يرتبط هذا الدكر بتشجيع مشاركة الأفراد ك ا الدور الوقائي : -2 
الصحية عمى أساس فهـ المجتمع لممشكلات الصحية التي يعاني منها و الأمراض المعدية ك الأكبئة... ( 
مما يتطمب الكقاية منها، ك يككف بالبرامف التثقيفية ك حملات التطعيـ ك خدمات مكافحة الحشرات ك 

مكمة ك الطفكلة ك يتـ هذا كفقا للأكلكيات التي تلائـ الحيكانات الحاممة للأمراض ك خدمات رعاية الأ
 ظركؼ كؿ دكلة أك منظمة؛

اف التطكرات التقنية الحديثة الحاصمة في العمكـ الطبية تفرض الدور التعميمي أو التدريبي :  -3  
ضركرة تطكير مهارات ك خبرات كافة العامميف المتخصصيف في مختمؼ مجالات المهف الطبية ك 

ك ذلؾ مف خلاؿ التعميـ ك التدريب المستمر , كالمستشفيات بما تممكه مف إمكانيات ك تجهيزات الصحية 
تمثؿ مراكز تدريب عممية للأطباء ك أعضاء التمريض ك الفنييف ك الأخصائييف كما أنها تساهـ أعضاء 

مع المرضى الهيئات الطبية ك الهيئات المساعدة بالمهارات اللازمة لمتفاعؿ النفسي ك الاجتماعي 
بالإضافة الى أف كجكد المتخصصيف في المجالات المختمفة يسهـ في نقؿ نتائجا الممارسات ك التجارب 
السابقة الى الخريجيف الجدد مف الأطباء ك الممرضيف ك تبادؿ المعمكمات معهـ، كهك الأمر الذم يتعذر 

 تحقيقه خارج المستشفى؛
ستشفيات مف خلاؿ ما تحتكيه مف مخابر ك تجهيزات ك اف المدور البحث الطبي و الاجتماعي :  -4

سجلات طبية ك حالات مرضى متنكعة كاطارات بشرية متخصصة مهنيا تساهـ بشكؿ كبير في تكفير 
بيئة مناسبة لإجراء البحكث ك الدراسات الطبية ك الاجتماعية المتخصصة في مختمؼ مجالات التشخيص 

تشفى ك مهارات الأفراد ك أساليب العمؿ , ك كذلؾ تمكف نظـ ك العلاج ك التطكر الذاتي لخدمات المس
المعمكمات الطبية ك تنكع حالات المرضى ك طرؽ العلاـ مف القياـ بالبحكث ك الدراسات المتعمقة بأساليب 
التشخيص , ك تحديد معدلات انتشار الامراض المختمفة ك تقييـ فعالية العقاقير المختمفة أك تحديد العلاقة 

متغيرات الاجتماعية ك الاقتصادية ك الأمراض المختمفة , ك ابتكار طرؽ فحص أكثر تطكرا ك بيف ال
 أساليب جديدة لمكافحة العدكل ك انتشار المرض ك غيرها ؛

تخصص المستشفيات الكبيرة خاصة العسكرية قسما خاصا لعلاج التشكيه ك الدور الترىيمي :  -5
ة الحالات عمى مزاكلة مهامهـ الأصمية أك تدريبهـ عمى العلاج الطبي , ك ذلؾ لتدريب أصحاب هذ

أعماؿ جديدة تتناسب  حالتهـ الجديدة , ك يمكف أف يمس التأهيؿ حتى العكامؿ النفسية التي يعاني منها 
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المريض سكاء قبؿ المرض أك بعدة , ك أيضا العكامؿ البيئية ك الأسرية التي تحيط بالمريض ك ذلؾ 
 لكامؿ بأقصى سرعة ممكنة .لمساعدته عمى الشفاء ا

مف خلاؿ تبييف أدكار المؤسسة الاستشفائية ك تنكعها ك ذلؾ كفؽ ما تتطمبه الحاجة بحيث مف أجؿ     
تمبية احتياجات السلامة البدنية ك العقمية يأتي الدكر العلاجي بالتكجيه ك مف أجؿ تجنب الكقكع في 

استعادة القدرات البدنية يأتي الدكر التأهيمي ك  الأمراض ك انتشارها يككف الدكر الكقائي ك مف أجؿ
 (44، ص2008وجاد الرب، التككيني . 

 ثالثا : تصنيف المؤسسات الاستشفائية  
تصنيؼ المؤسسات الاستشفائية يعتمد عمى عدة عكامؿ تتضمف حجـ الخدمات الطبية التي تقدمها       

الطبية بالإضافة الى المكقع ك المنطقة التي تخدمها  ك جكدة الرعاية المقدمة ك مدل تقنياتها ك تجهيزاتها
كما يمكف تصنيؼ المستشفيات حسب تخصصها الطبي مثؿ مستشفيات عامة ك أخرل تخصصية ك 

 كذلؾ المستشفيات الجامعية التي تقدـ الرعاية ك تعمؿ عمى البحث ك التعميـ ك مستشفيات أخرل ...
  : نمط الممكية 

طبقا لممكيتها الى نكعيف أساسيف ك هما المستشفيات الحككمية ك يمكف تصنيؼ المستشفيات   
 (31، ص2006وغنيـ،  المستشفيات الخاصة ك يمكف تكضيح ذلؾ فيما يمي .

يقصد بها تمؾ المستشفيات التي تممكها هيئات رسمية تقدـ خدمات المستشفيات الحكومية :  -1  
الأجهزة الحككمية في الدكلة مف مؤسسات ك  صحية لمختمؼ المكاطنيف مقابؿ أجكر زهيدة ك تديرها

كزارات ك ذلؾ كفقا لمنظـ الحككمية التي تحكـ سير ك إجراءات العمؿ بهذة المستشفيات ك تأخذ 
 (06، ص2003والمخيمر،الطعانة، المستشفيات عدة أنكاع . 

التخصصات ك  تتميز هذة المستشفيات بأنها تضـ بداخمها مختمؼالمستشفيات الحكومية العامة : -أ   
الأقساـ العلاجية الازمة لتشخيص ك معالجة الحالات المرضية المختمفة، ك غالبا تتبع كزارات الصحة 
حيث تككف مممككة لمدكلة أك احدل الهيئات أك المؤسسات السمية التي تقكـ عمى تكفير متطمباتها ك 

ما يفترض في هذا النكع مف رعاية شؤكنها ك تنظيـ العمؿ بها كفؽ نظـ ك لكائح حككمية محددة، ك
المستشفيات تقديـ خدماتها لجميع فئات المستفيديف بالمجاف أك مقابؿ رسكـ رمزية تأتي تحددها المكائح 

 حيث أف الهدؼ مف انشائها هك تقديـ خدمة اجتماعية عامة لجميع أفراد المجتمع ؛
فيات بجميع خصائص يتسـ هذا النكع مف المستش المستشفيات الخاصة بفئات معينة : -ب   

المستشفيات الحككمية العامة مف حيث الممكية كتنكع الخدمات التشخيصية ك العلاجية التي تقدمها، ك 
لكنه يختمؼ مف حيث التبعية أم قد يتبع كزارة محددة أك هيئة عامة أك مصمحة حككمية بذاتها , تقتصر 

 ؛في تقديـ خدماتها عمى المستخدميف في هدة الجهات ك أسرهـ 
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تتشابه هذة المستشفيات مع باقي أنكاع المستشفيات  المستشفيات الحكومية التخصصية : -ج   
الحككمية مف حيث ممكيتها لمدكلة أك بعض الهيئات ك المؤسسات الرسمية ك لكنها تختمؼ مف حيث 

 اف التخصص في التشخيص ك المعالجة لحالات مرضية معينة مف أمثمتها مستشفيات الأطفاؿ ك السرط
تتمثؿ في مستشفيات صغيرة الحجـ محدكدة الإمكانيات اذا  الوحدات العلاجية أو المستوصفات : -د   

ما قارناها بالمستشفيات العامة , كما أنها لا يتـ فيها الايكاء لممستفيديف لذا نجدها تنتشر فب القرل ك 
ؼ الطبي ك كصؼ العلاج لممستفيد أك المناطؽ الريفية المختمفة ك غالبا ما تقتصر الخدمة فيها عمى الكش

 (158-157، ص2016وقبة، احالته لممستشفيات الحككمية العامة أك التخصصية؛
تتبع هذة المستشفيات الجامعات أك كميات الطب في المناطؽ التي  المستشفيات الجامعية : -ه   

، 2008وجاد الرب، ات بما يمي . تتكاجد بها ك تعتبر كحدات مستقمة ماليا ك إداريا، ك تتميز هذة المستشفي
 (46ص

 كجكد تخصصات عالية ك دقيقة في مختمؼ فركع الطب-     
 القياـ بالتعميـ الطبي ك التدريب سكاء الطلاب، الأطباء أك هيئة التمريض -     
 تعتبر مجالا خصبا لإجراء الأبحاث العممية المتخصصة طبيا -     
 مجتمع المحمي المحافظة عمى صحة البيئة كال-     

 : المستشفيات الخاصة 
تككف مممككة لأفراد أك هيئات أك جمعيات خيرية أك شركات خاصة , كيتـ إدارة هذة المستشفيات كفقا  

 لأسمكب إدارة الأعماؿ في القطاع الخاص ؛
هي مستشفيات خاصة يممكها ك يديرها أصحابها مف الأطباء ك تقدـ  مستشفيات برسماء أصحابيا:-أ  

اتها في مجاؿ تخصص أصحابها مقابؿ أتعاب أك أجكر يتـ تحديدها ك الاتفاؽ عميها حسب الخدمة خدم
المطمكبة لممستفيد، ك يعتمد هذا النكع مف المستشفيات عمى خبرة ك مهارة ك سمعة أصحابها ك جكدة 

يب تخضع لقانكف الرعاية ك الخدمة المقدمة , كما لابد مف الإشارة الى أف العلاقة بيف المستفيد ك الطب
 (47، ص2008وجاد الرب، العرض ك الطمب؛ 

عادة ما يتـ انشاء هذة المستشفيات بكاسطة جمعيات مدنية  مستشفيات جمعيات الغير حكومية :-ب  
شكؿ  تأخذغير حككمية مثؿ الجمعيات الدينية ك الجمعيات الخيرية مف خلاؿ التبرعات ك الهدايا , كما 

شفى التخصصي مف حيث الخدمات التي تقدمها حيث تقدـ هذة المستشفيات المستشفى العاـ أك المست
في تغطية النفقات المتعمقة بتطكير خدماتها،  تستخدـخدماتها لمختمؼ الفئات مقابؿ رسكـ محدكدة نسبيا 

 ك عمية فهذة المستشفيات لا تسعى لمربح لكف العلاج فيها ليس بالمجاف كذلؾ ؛
البا ما تأخذ شكؿ شركات مساهمة أك ذات مسؤكلية محدكدة ك يشارؾ غمستشفيات استثمارية : -ج  

فيها بعض الأطباء بحصص تأسيسية جنبا الى جنب مع غيرهـ مف المساهميف المذيف لا صمة لهـ بمهنة 
الطب كمستثمريف عادييف، تهدؼ الى تحقيؽ أرباح مف الخدمات الطبية التي تقدمها كما تقدـ هذة 
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ها ليشمؿ مختمؼ المجالات صصة في مجالات طبية محددة، ك قد يتسع نشاطالمستشفيات خدمات متخ
الحالات المرضية المتنكعة أك معظمها تبعا لحجـ المستشفى ك نكعية التجهيزات ك التخصصات ك ، الطبية

 (160-159، 2016وقبة، التي تحتكيها . 

 عمى أساس الربحية : -2
 (37، ص2006وغنيـ،  ربح الى نكعيف أساسيف هما .يمكف تصنيؼ المستشفيات طبقا لمدل تحقيؽ ال  

مستشفيات تسعى الى تحقيؽ الربح : تسعى هذة المستشفيات الى تحقيؽ مكاسب ربحية مف خلاؿ ما      
 تقدمه مف خدمات صحية لممستفيديف .

ية مستشفيات لا تسعى لتحقيؽ الربح : الهدؼ الأساسي لهذة المستشفيات هك تقديـ خدمات اجتماع     
 عامة لجميع أفراد ك فئات المجتمع .

 حسب نوع الخدمة :-3 
 (36، ص2006وغنيـ، يمكف تقسيمها عمى هذا الأساس الى مستشفيات عامة ك أخرل تخصصية.  

تحتكم عمى جميع الأقساـ السريرية أم أنه يعالف فيها جميع أنكاع الأمراض ،  مستشفيات عامة : -أ    
ء عامة حككمية منها أك خاصة ك هي متعددة التخصصات أم تقدـ خدمات ك تتمثؿ في المستشفيات سكا

صحية متنكعة كما تتميز في الغالب بكبر الحجـ ك تكافر إمكانيات ك تجهيزات ك إطارات بشرية 
 متخصصة لتشخيص ك معالجة مختمؼ الحالات المرضية ؛

حك التخصص في معالجة بعض استجابة لمتكجيهات العممية ك التقنية ن مستشفيات تخصصية :  -ب   
الحالات المرضية أك اجراء بعض العمميات الجراحية المعقدة أك تكجيه عناية خاصة لبعض الحالات أك 
الأمراض ظهرت الحاجة الى المراكز الطبية الحككمية أك الخاصة ، ك نتيجة الميؿ الى التخصص في 

نذكر منها عمى سبيؿ المثاؿ مستشفيات المجالات الطبية ظهرت العديد مف المستشفيات المتخصصة ك 
 أمراض القمب ك الأمراض الباطنة ك العلاج الطبيعي.
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 المطمب الثالث : خصائص و أىداف المؤسسات الاستشفائية 
المؤسسة الاستشفائية هي مؤسسة طبية تكفر خدمات الرعاية الصحية لممرضى تحت اطار       

ي تهدؼ الى تحقيؽ التميز في الخدمات الطبية كما تتميز بمجمكعة مجمكعة مف الأهداؼ المسطرة الت
 مف الخصائص تميزها عف غيرها مف المؤسسات ك نذكرهـ فيما يمي .

 أولا : خصائص المؤسسة الاستشفائية    
تمتمؾ المؤسسة الاستشفائية مجمكعة مف الخصائص التي تجعمها تتسـ بالتميز ك التعقيد في آف كاحد    

 (116، ص2008وزهراف،  ا مف المؤسسات الأخرل لابد مف التعرؼ عمى هذة الخصائص .عف غيره
 تعدد الكظائؼ ك المهف مما أدل الى التعقيد ك صعكبة إدارة المستشفيات -   
كجكد أكثر مف خط لمسمطة داخؿ المستشفى ك هذة الخطكط أدت الى كجكد نكع مف الصراع بيف -  

 دارية ك الأقساـ الطبيةمختمؼ المهف ك المستكيات الإ
 (؛                      24/24خدمات المستشفى دائمة ك مستمرة عمى مدار اليكـ ك الميمة و  -
المستشفى مف المنظمات الاجتماعية الفنية المعقدة نظرا لتنكع تركيبته البشرية ك تعدد  -

تشخيص ك الفحص ك التخصصات المرافقة لهذا التنكع ك أساليب التكنكلكجيا المستخدمة في ال
 العلاج ؛

المستشفى نظاـ لحؿ مشكلات معينة لما يتميز به مف طاقات ك قدرات إنسانية ككسائؿ ك  -
 إمكانيات مادية تساعد عمى حؿ مشكلات المجتمع الصحية ؛

المستشفى نظاـ حي نظرا لضركرة التنسيؽ المكجكد بيف الأشخاص الذيف يؤدكف كظائؼ مختمفة  -
 التنسيؽ ك التعاكف ك الاتصاؿ ؛ تتطمب درجة كبيرة مف

المستشفى نظاـ انساني فني مدخلاته الانساف ك مخرجاته خدمات ك رعاية صحية ل نساف ك تتـ  -
 الأعماؿ بكاسطة الانساف ؛

المستشفى نظاـ لا يمكف مكينته بحيث لا يمكف أف تعكض الآلة الماكنة بعض كظائؼ ك أدكار  -
 الانساف ؛

ظائؼ التي يسعى الى تحقيقها في كقت كاحد والرعاية الطبية ك التدريب يقكـ المستشفى بتحديد الك  -
 ك البحث ؛

 ازدكاجية سمطة المستشفى ؛ -
 كثرة القكانيف ك الأنظمة ك التعميمات التي يطبقها المستشفى ؛ -
تدار الكثير مف المستشفيات بأسمكب الإدارة بالأزمات بدلا مف أسمكب الإدارة بالأهداؼ أك  -

لأف متطمبات العمؿ في غالبيتها ذات طبيعة طارئة غير قابمة لمتأجيؿ لأف الأمر أساليب أخرل، 
 يتعمؽ بحياة الانساف.
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 ثانيا : أىداف المؤسسة الاستشفائية   
مف الجكانب الأساسية التي تطمع اليها المؤسسة الاستشفائية تحقيؽ العديد مف الأهداؼ التي تخدـ       

 (35، ص2019وغانـ، نذكر منها ما يمي . المرضى ك المجتمع بشكؿ عاـ ك 
 ضماف التنسيؽ بيف مستكيات الرعاية الصحية ؛ -
 الربط ك التنسيؽ بيف مستكيات الرعاية الصحية ؛ -
 تعظيـ استعماؿ المكارد المتاحة لصحة المجتمع ك ترشيد هذا الاستعماؿ ؛ -
 راد المجتمع ؛الكقاية مف الأمراض ك يشمؿ ذلؾ كقاية المرضى في المستشفى ك كقاية أف -
 تطكير المعرفة الطبية ك الصحية مف خلاؿ ما يقكـ به مف أنشطة بحثية في هذا المجاؿ؛ -
 تقديـ خدمات التشخيص ك العلاج لممرضى بأكثر كفاءة ك فعالية ممكنة ؛ -
 القياـ بأنشطة التدريب ك التعميـ لممهنييف ك الصحييف ك العامميف في القطاع الصحي ؛ -
قة بيف المستشفى ك مجتمعه المحمي بما يساهـ في مشاركة أكبر في صحة تقرير ك تدعيـ العلا -

 المجتمع ك تكفير الدعـ ك التفهـ المطمكب لممستشفى ؛
المقدرة عمى الاستجابة لما يطرأ عمى المستشفى مف تغيرات ك القدرة عمى التكيؼ مع آخر  -

 ي الذم يحصؿ .الظركؼ المستجدة فضلا عف مكاكبة التقدـ الطبي ك العممي ك التقن
ك هناؾ أهداؼ استراتيجية قكمية صحية تنمكية في المجالات الاقتصادية البشرية ك التي تضمف    

ي ك تشمؿ : لممنظمات الصحية ك المستشفيات البقاء في السكؽ التنافسي المحمي ك الإقميمي ك الدكل
   (235، ص2014وشعيب، 
الاستثمارات الدكلية لتمبية الحاجات المتزايدة مف زيادة الاستثمارات الصحية ك فتح الحدكد أماـ  -

طمب الخدمات في المجتمع  البيئة المحيطة ك تكسيع نطاؽ الخدمات لممؤسسات العالمية ك 
 الدكلية؛

التأكيد عمى كجكد خدمات الرعاية الصحية لممرضى ك مرافقيهـ بأعمى معايير الجكدة الصحية  -
ات المهنية الطبية ... ك السلامة المهنية ك سلامة ك أمف المهنية ك أحداث التغييرات في الممارس

 المريض ك بيئته بما يحقؽ رفع مستكل رضا العملاء عف الخدمات المقدمة لهـ ؛
تحسيف النظـ الصحية بإدماج المستشفيات ك اشتراكها كمككف فعاؿ في شبكة الرعاية الصحية  -

 مف أجؿ الارتياح.
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 ية وجودتياات الصحالمبحث الثالث: الخدم
الخدمة الصحية هي نظاـ مف الخدمات كالمرافؽ التي تقدـ الرعاية كالعلاج للأفراد كالمجتمعات 
بهدؼ الحفاظ عمى صحتهـ كعلاج الأمراض كالإصابات، كما تشمؿ الخدمة الصحية عمى مجمكعة 

البشرية، كبحيث كاسعة مف الخدمات، كما تعتمد جكدة الخدمة الصحية عمى تكافر الإمكانيات كالمكارد 
سنقكـ بالتطرؽ في هذا المبحث بشكؿ عاـ إلى عنصر الخدمة ككذلؾ عنصر الخدمة الصحية كفي 

 الأخير جكدة الخدمة الصحية.
 وخصائصيا الخدمة مفيومالمطمب الأول: 

الخدمة هي جكهر العمؿ الإنساني، فهي تمثؿ تمبية احتياجات الآخريف كتقديـ الدعـ كالمساعدة 
هي تمثؿ جسرا يربط بيف الناس كتعبر عف العناية كالتضامف كالتعاكف سكاء كانت هذة الخدمة بشكؿ عاـ ف

 تتـ عمى المستكل الفردم أك المجتمعي أك العالمي كهنا سنذكر مفهكـ الخدمة كأهـ خصائصها.
 أولا: مفيوم الخدمة:

ع، خدمات الهاتؼ، يستعمؿ الناس في حياتهـ اليكمية الكثير مف الخدمات مثمما يستهمككف السم
 فيما يمي: االتعميـ، الصحة، الخدمات المصرفية كغيرها كلمخدمة عدة مفاهيـ سنكجهه

عرفت الخدمة بأنها "أنشطة كفعاليات غير مممكسة كنسبيا سريعة الزكاؿ، كهي تمثؿ نشاطا أك أداء  -
 أنها عند عممية يحدث مف خلاؿ عممية تفاعؿ هادفة إلى تمبية تكقعات المستفيديف أك إرضائهـ، إلا

الاستهلاؾ الفعمي ليس بالضركرة ينتف عنها نقؿ ممكية، فالخدمة هي تجربة مؤقتة يعيشها المستفيد مف 
 (66، ص2016طيب، مميكة، (خلاؿ علاقته مع مكظفي المؤسسة أك مع دعامة مادية كتقنية.

يمكف تبادلها، أهـ  Servuctionبأنها نشاط أك خدمة مقدمة  P.Kotler et B.Duboicكما يعرفها    
شيء فيها أنها غير مممكسة كلا يمكف نقؿ ممكيتها، أيضا الخدمة يمكف أف تككف مرتبطة بسمعة مادية أك 

 لا تككف.
عرفت الجمعية الأمريكية لمتسكيؽ الخدمة "بأنها النشاطات أك المنافع التي تعرض لمبيع أك التي     

 (04، ص2023وبف ساعد،  تعرض لارتباطها بسمعة معينة".
، كالتي تعني العبد، كلكف لا تعني ضمنيا Servus" مف الكممة اللاتينية Serviceكممة الخدمة "     

علاقة هيمنة، فهي ببساطة الاستماع إلى العميؿ مع الحفاظ عمى العلاقة القائمة عمى الاحتراـ المتبادؿ. 
  (83، ص2023ومرزكقي، 

لؾ النشاط الذم يمثؿ قيمة اقتصادية بالاستجابة لحاجات الخدمة أنها: ذ Jean Lapeyreرؼ ع    
 (66، ص2016. وطيب، كرغبات المستفيد دكف أف يتطمب ذلؾ لإنتاج شيء مادم مممكس

كالتي تعني العبد كلكنها لا تعني  Servusمما سبؽ نقكؿ أف الخدمة تأتي مف الكممة اللاتينية 
كف تبادلها أهـ شيء فيها أنها غير مممكسة كلا يمكف ضمنيا علاقة هيمنة، فهي نشاط أك خدمة مقدمة يم
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نقؿ ممكيتها، كما أنها نشاط يشكؿ قيمة اقتصادية كذلؾ بتمبية حاجات كرغبات المستفيد دكف إنتاج شيء 
 مممكس مع كضع رضا العميؿ في الكاجهة كالعمؿ عميه.

 ثانيا: خصائص الخدمة:
 (68ص ،2016 طيب،و يمكف تحديد الخصائص الأساسية لمخدمة فيما يمي:

تتصؼ الخدمات بككنها غير مممكسة أم لا يستطيع المستفيد استخداـ حكاسه لإدراكها  ممموسية:اللا -1
لدل يصعب شرحها كتكضيحها مف خلاؿ الإعلاف، فما يميز الخدمة عف السمعة هك أنها غير مممكسة، 

تحضر ثـ يتـ الانتفاع بها عند  بمعنى أنه ليس لمخدمة كجكد مادم أبعد مف السمعة حيث أنها تنتف أك
الحاجة إليها، كيترتب عف الخاصية الغير مممكسة صعكبة معاينة أك فحص أك تجربة الخدمة قبؿ شرائها، 
بمعنى آخر أف المستفيد مف الخدمة لف يككف قادر عمى إصدار قرارات أك إبداء رأم بالخدمة استنادا إلى 

قبؿ شراء الخدمة، مثمما يحصؿ له أنه اشترل سمعة  تقييـ محسكس مف خلاؿ حكاس البصر كالتذكؽ
 مادية، كلهذا شراء الخدمة أصعب مف قرار شراء السمعة.

أم درجة الارتباط بيف الخدمة كالشخص الذم يتكلى تقديمها إلى حد الذم  غير قابمة لمفصل: -2
مكف تصكر كجكد الخدمة يتصكر فيه المستفيد بأف الأفراد الذيف يقدمكف الخدمة هـ الخدمة نفسها كما لا ي

 إلا بكجكد المستفيد، فالخدمة الصحية مثلا لا تظهر إلا بكجكد المريض.
كلكي تحقؽ المؤسسة مستكل رفيع مف الأداء الخدمي لابد أف يككف الاهتماـ مف قبؿ المؤسسة 

الرضا بمقدمي الخدمة مف حيث تحفيزهـ كتدريبهـ لمعمؿ كفريؽ كاحد لمكصكؿ إلى تحقيؽ درجة عالية مف 
مف قبؿ المستفيديف حكؿ الخدمات المقدمة إليهـ، كحتى تستطيع المؤسسة المحافظة عمى تقديـ نكعية 
جيدة مف الخدمات كبشمؿ مستمر عميها أف تهيئ لمكظفيها تكجها نحك المستفيد خلاؿ المرحمة التي يتـ 

 فيها إنشاء الخدمة.
فالخدمة متغير حسب  ،في تقديـ الجكدة نفسها: لتقيـ الخدمات يستند إليها عدم وجود معايير نمطية -3

أكقات كظركؼ تحققها، لذلؾ في غالب الأحياف يستحيؿ تنميط إنتاج الخدمة كجعمها متماثمة، لأف الخدمة 
تعتمد عمى مف يقدمها، كعمى كيفية تقديمها، كعمى ظركؼ تقديمها، كفي الحقيقة يصعب الحصكؿ عمى 

 (04، ص2014سكر ، براينيس،  (كفاءات كظركؼ مماثمة في هذا الشأف.
بما أف الخدمات غير مممكسة فهي غير قابمة لمتخزيف كهذا ينعكس عمى النظاـ  فناء الخدمة: -4

 (18، ص2008ومريزؽ، الإنتاجي كيجعؿ إدارته أكثر تعقيدا خاصة مع تذبذب حجـ الطمب.
ف الخدمة يستهمؾ كتعني عدـ انتقاؿ ممكية الخدمات عند شراءها حيث أف المستفيد م الممكية: -5

  المنفعة دكف إمكانية الخدمة ذاتها، كهذا يمثؿ الفارؽ بيف السمعة كالخدمة.
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 ، خصائصيا وأنواعياالخدمة الصحيةمفيوم المطمب الثاني: 
الخدمات الصحية هي منتكج غير مادم يهدؼ إلى تحقيؽ حاجة ما، كالتي مف خلالها يمكف تحديد 

، 2023وسناني،  المستفيد منها كقد تككف مؤسسات عامة أك خاصة أك أفراد. طبيعة الخدمة أك الجهة أك الطرؽ
 (59ص

 أولا: مفيوم الخدمات الصحية:
تعرؼ عمى أنها كؿ ما تقدمه المؤسسات الصحية مف خدمات علاجية أك كقائية حيث ترتبط الخدمات 

لصحي للأفراد كتمبية الرغبات العلاجية بالفرد أما الكقائية فترتبط بالمجتمع، إضافة إلى رفع المستكل ا
 المرتبطة بهذة الخدمة.

كما أف هناؾ مف يعرؼ الخدمات الصحية عمى أنها أكثر الخدمات التي تقع عمى عاتؽ كؿ الدكؿ 
تكفيرها، كهي الخدمات الطبية كالتمريضية، الأشعة كالتحاليؿ، خدمات الغرؼ، تقدـ هذة الخدمات لإشباع 

ج المكاطنيف تتضمف عناصر مممكسة كأخرل غير مممكسة كما تتطمب حاجات صحية هدفها كقاية كعلا
 (144، ص 2016. وطيب، إعطاء العناية اللازمة

تعرؼ أيضا عمى أنها أكجه نشاط غير مممكس تهدؼ إلى إشباع حاجات الفرد كرغباته، أم تهدؼ 
التي يتـ الحصكؿ عميها إلى تحسيف الصحة كزيادة فرص الشفاء كالسعي نحك السلامة الجسمانية كالعقمية ك 

 مف مؤسسات صحية سكاء عامة أك خاصة
هي كؿ منفعة صحية مقدمة مقابؿ دفع ثمف أك مجانا، كما يمكف اعتبارها عمى أنها كؿ الخدمات 

 المقدمة مف طرؼ القطاع الصحي عمى مستكل الدكلة.
لفريؽ الطبي إلى فرد الخدمة الصحية هي الخدمات العلاجية أك التشخيصية التي يقدمها أحد أعضاء ا

كاحد أك أكثر مثؿ معالجة الطبيب لشخص مريض سكاء كاف في عيادته الخاصة أك المستشفيات أك العناية 
 (217، ص2015ورحمانية،  التمريضية التي تقدمها الممرضة أك التحاليؿ المختبرية التشخيصية.

أك مجانا كهي خدمة غير  مما سبؽ نقكؿ أف الخدمة الصحية هي منفعة مقدمة مقابؿ دفع  ثمف
مممكسة تهدؼ إلى إشباع حاجات الفرد في مؤسسات عامة أك خاصة تهدؼ إلى تحسيف الصحة كزيادة 
فرص الشفاء كالسلامة كهي أكثر الخدمات التي تقع عمى عاتؽ الدكلة تكفيرها، بحيث تككف الخدمات 

 العلاجية بالفرد، أما الخدمات الكقائية فترتبط بالمجتمع ككؿ.
 ثانيا: أنواع الخدمات الصحية:

الخدمات الصحية تشمؿ مجمكعة كاسعة مف الخدمات التي تهدؼ إلى الحفاظ عمى صحة الفرد 
كعلاج الأمراض كالإصابات، تشمؿ هذة الخدمات العناية الأكلية، خدمات الصحة، البيئة، خدمات علاجية 

ج النفسي، التأهيؿ كالعلاج الطبيعي ...ال،، كأخرل كقائية ...ال،، كما تتضمف الخدمات الصحية أيضا العلا
 كنذكرها فيما يمي:



 انفصم انثاني                                                        جىدة انخذماث  انصحيت وحميسها 
 

  
42 

  خدمات الارتقاء بالصحة(Health Promotion):  كهي خدمات مكجهة نحك بناء سمككيات صحية
إيجابية لدل الأفراد في مجاؿ الغذاء كالرياضة كالصحة الشخصية، ككذلؾ خدمات التثقيؼ الصحي إضافة 

 (137، ص2023شهب، ل (.إلى صحة بيئة المنزؿ
  خدمات الوقاية الأولية(primary preventive):  تخص هذة الخدمات المجتمع ككؿ كهي خدمات

 كقائية نمطها هك حملات التطعيـ الجماعي كهي خدمات يتـ التخطيط لها كتطبيقها مباشر.
 :ها كما تشمؿ كتمثؿ خدمات التشخيص كالكشؼ المبكر للأمراض قبؿ استفحال خدمات الوقاية الثانوية

 خدمات المسح الصحي الشامؿ كالفحكصات الطبية لفئة سكانية لديها قابمية ل صابة بأمراض معينة.
 :تهتـ بشكؿ رئيسي بقضايا التمكث البيئي كالمسكف الصحي كسلامة الهكاء  خدمات الصحة البيئية

 شرات كالقكارض.معالجة مياة الصرؼ الصحي، سلامة الغذاء، التخمص مف النفايات كمكافحة الح
 :كيقصد بها تمؾ الخدمات الكقائية أك العلاجية أك التأهيمية التي تقدـ لمفرد  خدمات الصحة الشخصية

مف قبؿ الطبيب أك مف قبؿ المؤهميف لمتشخيص كالعلاج كالرعاية الصحية كأخصائي المختبر، أخصائي 
 التغذية كالعلاج الطبيعي كآخر لمرعاية النفسية.

 كتعرؼ بأنها الخدمات الصحية التي تشمؿ عمى رعاية إيكائية لممستفيديف  الخارجية: خدمات الرعاية
كيقدـ هذا النكع مف الخدمات في عيادات الأطباء الخاصة أك مراكز الرعاية الصحية الأكلية أك في العيادات 

 المجمعة.
 :يكائية أك الاستشفائية كيقصد بها خدمات الرعاية الصحية الإ خدمات الرعاية الداخمية في المستشفيات

 التي تقدـ لممرضى الذم يجب عميهـ المككث في المستشفيات العامة أك الخاصة.
 :هذة الخدمات تجمع بيف النمطيف السابقيف الداخمية كالخارجية. خدمات الرعاية طويمة الأجل 
 :إلى هي خدمات تهدؼ إلى علاج المرضى مف حالاتهـ المرضية كصكلا  خدمات الصحة العلاجية

 مرحمة الشفاء التاـ كيتـ تحقيؽ العلاج في المجتمع مف خلاؿ ما يمي:
 .عرض الحالة عمى طبيب مختص 
 .التعامؿ مع الحالة بالطريقة العلاجية المثمى 

 :هي خدمات عمى درجة عالية مف التخصص الدقيؽ مثؿ  خدمات الرعاية الثلاثية أو التخصصية
ة القمب، عادة ما يتـ تحكيؿ المرضى مف الأخصائييف في خدمات أمراض جراحة الأعصاب كأمراض جراح

 الرعاية الثانكية كليس مف الأطباء في المستكل الأكؿ.
 (121، ص2016ومكيد، بف عياد، كما يمكف تقسيـ الخدمات الصحية إلى ثلاث أنكاع شاممة كهي:

لاستشفائية أك مصالح مكجهة لمفرد كترتبط بجميع الخدمات الطبية سكاء في المصالح اخدمات علاجية: 
 الطب اليكمي، بالإضافة إلى خدمات التغذية كالنظافة.

 :تعمؿ هذة الخدمات كخطكة أكلى لتسهيؿ الخدمات العلاجية كيتمثؿ دكرها في حماية  خدمات وقائية
 المجتمع كالبيئة مف الأمراض المعدية كالأكبئة.



 انفصم انثاني                                                        جىدة انخذماث  انصحيت وحميسها 
 

  
43 

 تاج الأدكية كالأجهزة الطبية الأخرل.: تتضمف إنتاج الأمصاؿ، المقاحات كأيضا إنخدمات إنتاجية 
 ثالثا: خصائص الخدمة الصحية: 

إف الخدمة عمكما تتميز بجممة مف الخصائص كالتي تفرقها عف المنتجات المادية كتتمثؿ هذة 
 (25ص ،2023وسناني،  الخصائص أساسا فيما يمي:

 ريض آخر.قمة التنميط كالتكحيد لمخدمة الصحية فكؿ مريض يتطمب خدمة تختمؼ عف م 
  التنبؤ بالطمب عمى الخدمات الصحية. لا يمكف التنبؤ بالطمب عمى الخدمة الصحية كما لا يمكف

 التنبؤ بكقكع المرض.
  الخدمة الصحية منتف غير مممكس لهذا السبب يجب الاتصاؿ المباشر بيف المريض كمقدـ

 الخدمة.
  الزماني.الخدمة الصحية غير قابمة لمتأجيؿ حيث تشمؿ بعديف المكاني ك 
  يستفيد مف هذة الخدمات كليس الفرد فقط، كهذا  ككؿالخدمات الصحية تعد سمعا جماعية فالمجتمع

 ينطبؽ عمى الخدمة الصحية فعندما تتحسف صحة الفرد يفيد محيطه ككؿ.
 .الطمب عمى الخدمة الصحية يعد طمبا مشتقا مف الطمب عمى الصحة ككؿ 
 ا مثؿ شراء المستهمؾ للأدكية كاستهلاكها يعطي إشباعا الخدمات الصحية تعد إنفاقا استهلاكي

 مباشرا، أم أف المنفعة المطمكبة قدمت.
 .الخدمات الصحية شخصية 
 .تتطمب في آداءها السرعة 
 .تتككف الخدمات الصحية مف جممة مف العناصر مكممة بعضها 
  ،لأنها مرتبطة بحياة الخدمة الصحية المقدمة لابد أف تتميز بككنها عمى درجة عالية مف الجكدة

 (61ص ،2016مكيد، بف عياد،  (شخص ما كهي أغمى ما يممؾ، فهي ليس شيء يمكف شراؤة أك تعكيضه.
 .تقييـ الخدمة يككف حسب النتائف كطريقة التقييـ كالتي تختمؼ مف فرد لآخر 
 .تزامف عممتي الإنتاج كالاستهلاؾ بحيث تتميز الخدمة بالاستهلاؾ الفكرم 
 ؾ الخدمة، أم أف طالب الخدمة ينتفع بالخدمة دكف التممؾ المادم لها.خاصية عدـ تمم 
 2023 . وسناني،الزبكف يمكنه المساعدة في إنتاج الخدمة مف خلاؿ طرحه لمجمكعة مف الاقتراحات ،
 (50ص
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 تحقيق تميزىاكمعيار لالمطمب الثالث: جودة الخدمات الصحية 
ساسػػي الػػذم تػػدكر حكلػػه معظػػـ الكظػػائؼ الصػػحية الأخػػرل، تعتبػػر جػػكدة الخػػدمات الصػػحية المحػػكر الأ

لما لها مف دكر في تصميـ الخدمات الصحية كتقديمها مف طرؼ المؤسسػة الصػحية كفقػا لتكقعػات المرضػى، 
لتحقيؽ التميز في خدماتها كما أف الهدؼ الأسمى لممؤسسة الصحية هك تحقيؽ الجكدة في الخدمات الصحية 

 .ضا زبائنهاالمقدمة كمف ثـ تحقيؽ ر 
 العالميػػػةالمؤسسػػػي  فػػػالجكدة هػػػي المعيػػػار الحقيقػػػي لتميػػػز خػػػدمات المؤسسػػػة كهػػػذا كفقػػػا لنمػػػاذج التميػػػز

الػػذم تمثػػؿ والمؤسسػػة الأكركبيػػة لإدارة الجػػكدة(  EFQM إدارة التميػػز الأكركبػػي نمػػكذجالمعركفػػة كمػػف أشػػهرها 
ت المقدمػة مػف ماتهدفة الارتقػاء بجػكدة الخػدمسكالذم أعدته المؤسسة ، تطبيقا لقياس كتقييـ الجكدةفي أساسه 

 Deming Quality ) كالنمكذج اليابػاني لمجػكدة الشػاممة، مؤسسات الاتحاد الأكركبي إلى مكاطني دكؿ الاتحاد

Award )  وأبػػك شػػمالة،  كمعيػػار لتحقيػػؽ تميزهػػا كالخػػدمات التػػي تقػػدمها المؤسسػػات الػػذم يقػػيـ جػػكدة المنتجػػات

 .(3، ص 2022
أنشػػػأ مػػػف طػػػرؼ كزارة لمنمػػػكذج الجزائػػػرم المبنػػػي عمػػػى أسػػػاس هػػػذة النمػػػاذج العالميػػػة كالػػػذم بالإضػػػافة  

الػػكطني لمتميػػز  كيقػػدـ النمػكذج، 2002 جػانفي 06بتػػاري،   02-05الصػناعة بمكجػػب القػرار التنفيػػذم رقػـ،  
سػتكل التػراب ا جؿ المؤسسات التي تنشط عمى مبه كتعنىا التي تمنح سنكي (PAQالجائزة الجزائرية لمجكدة  و

سػػػكاء كانػػػت مؤسسػػػات صػػػغيرة كمتكسػػػطة أك كبيػػػرة، عمكميػػػة أك خاصػػػة، ذات طػػػابع ربحػػػي أك غيػػػر  الػػػكطني
كمػػا ركػػز النمػػكذج الجزائػػرم لمتميػػز عمػػى عػػدة معػػايير لبمػػكغ التميػػز، كػػالتزاـ الإدارة ككضػػع اسػػتراتيجية ، ربحػػي

ضػػافة إلػػى قيػػاس مختمػػؼ النتػػائف المتعمّقػػة كتحسػػيف الجػػكدة كمشػػاركة العػػامميف، بالإ لمجػػكدة كالاسػػتماع لمعمػػلاء
 .(81، ص 2018، معزكزمك بف تربح و بعمؿ المنظمة

 :والتميز أولا: مفيوم الجودة
فػػي سػػياؽ الخػػدمات الصػػحية الجػػكدة تشػػير إلػػى قػػدرة المؤسسػػات الصػػحية عمػػى تقػػديـ خػػدمات صػػحية 

لصػػحية أيضػػا الالتػػزاـ بعػػدة معػػايير فعالػػة كآمنػػة كفعالػػة مػػف حيػػث التكمفػػة، كمػػا يتطمػػب تحقيػػؽ جػػكدة الخدمػػة ا
 (473، ص2018وحدمر، يحياكم، مختمفة كبهذا يمكننا التطرؽ إلى مفهكـ الجكدة مف خلاؿ ما يمي. 

عمػى أنهػا صػفة أك درجػة تفػكؽ يمتمكهػا شػيء مػا، كمػا تعنػي درجػة الامتيػاز  Websterعرفها قامكس 
 لنكعية معينة مف الخدمة أك المنتف.

أف الجػػػػكدة تعبػػػػر عػػػػف درجػػػػة التػػػػألؽ كالتميػػػػز ككػػػػكف الأداء ممتػػػػازا أك كػػػػكف  Fisherكمػػػػا يػػػػرل فيشػػػػر 
خصائص المنتف وخدمة أك سمعة( ممتػازة عنػد مقارنتهػا مػع المعػايير المكضػكعة مػف منظػكر المنظمػة أك مػف 

 (24، ص2006نايؼ، .ومنظكر الزبكف
 ثر.أف الجكدة هي مدل قدرة المنظمة عمى تحقيؽ أرباح مالية أك Kwanكما يرل 
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طبعػة  9000ضػمف المكاصػفات الدكليػة القياسػية لم يػزك  AFNORعرفتها الجمعية الفرنسػية لمتقنيػيف 
عمى أنها قدرة مجمكعة مف الخصائص كالمميزات الجكهريػة عمػى إرضػاء متطمبػات المعمنػة كالضػمنية  2000

 (112، ص2017وبككدركف،  لمجمكعة مف العملاء.
( EOQC( كالمنظمػػة الأكركبيػػة لضػػبط الجػػكدة وASQCو كدةعرفػػت الجمعيػػة الأمريكيػػة لضػػبط الجػػ

الجػػكدة بأنهػػا المجمػػكع الكمػػي لممزايػػا كالخصػػائص التػػي تػػؤثر فػػي قػػدرة المنػػتف أك الخدمػػة عمػػى تمبيػػة حاجػػات 
  معينة.

كمما سبؽ نقػكؿ أف الجػكدة هػي درجػة التػألؽ كالتميػز ككػكف الأداء ممتػاز أك أنهػا صػفة أك درجػة تفػكؽ 
يقكـ بزيادة أرباح مالية أكثر لممنظمة بهدؼ إرضاء المتطمبات المعمنة أك الضمنية لمجمكعة  يمتمكها شيء ما

مف العملاء، كذلؾ بتطبيؽ مجمكعة مف المزايا كالخصائص التػي تػؤثر فػي قػدرة المنػتف أك الخدمػة عمػى تمبيػة 
 حاجات معينة.

 ر جديػػدة كخلاقػػة بعيػػدان عػػف الطػػرؽ"القػػدرة عمػػى الابػػداع كالابتكػػار، كخمػػؽ أفكػػا: يقصػػد بػػهأمػػا التميػػز ف
المماثمة مف  التقميدية، كالعمؿ عمى تحقيؽ نتائف ايجابية تتفكؽ فيها عمى المستكيات السابقة، كعف المؤسسات

جميػػع الأطػػراؼ لتحقيقهػػا"  أجػػؿ إرضػػاء المسػػتفيديف كاشػػباع حاجػػاتهـ كرغبػػاتهـ، كتمبيػػة المتطمبػػات التػػي يطمػػح
 .(43، ص 2022ياسيف عكدة، و
 مػػف خػػلاؿ الػػكعي كالفهػػـ الكامػػؿ مػػف قبػػؿ إدارة المؤسسػػة، كمػػف جميػػعيكػػكف مكػػف القػػكؿ أف تحقيػػؽ التميػػز كي

بالخػػدمات التػػي  العػػامميف فػػي المسػػتكيات الإداريػػة مػػع التػػزامهـ بمفػػاهيـ كتطبيقػػات الإدارة، مػػف أجػػؿ الارتقػػاء
 .(43، ص 2022ياسيف عكدة، وتقدمها المؤسسة لمكصكؿ لممستكل المتميز

 :وتميزىا جودة الخدمة الصحية مفيوما: ثاني
لقد أصبح تحديد مفهكـ جكدة الخدمة الصحية لعدة جهات منها جهة رأم الطبيب كالمستفيد كجهة إدارة 
المستشفى، فمكؿ مف هؤلاء رأيه الخاص حكؿ مفهكـ جكدة الرعاية الصحية، فجكدة الخدمة الصحية مف 

لخدمات بأحدث التطكرات المهنية كالعممية كفؽ قكانيف المهنة، المنظكر المهني أك الطبي هي تقديـ أفضؿ ا
أما مف المنظكر الإدارم فيعني كيفية استخداـ المكارد المكجكدة كالمتكفرة لجذب مزيد مف المكارد لسد 
الاحتياجات كتقديـ خدمة ذات جكدة عالية، أما مف جهة نظر المستفيد مف الخدمة الصحية فهي الحصكؿ 

، كتجنب المضاعفات التي قد يسببها الطبيب (124، ص2016وقبة،  لصحية بنتيجتها النهائيةعمى الخدمة ا
المعالف، ثـ الاهتماـ بالمريض بصكرة تكازف نفقاته مع ما حصؿ عميه مف فكائد، إضافة لضركرة التكثيؽ 

الهدؼ الأسمى  ، كمف هذا التعريؼ نستنتف أف(140، ص2023ولشهب،  المعقكؿ لمعممية التشخيصية كالعلاجية
لجكدة الخدمات الصحية هي تعظيـ راحة المريض أم تحقيؽ تكقعات المريض كفقا لممعارؼ المهنية كآخر 

 (86، ص2016طيب، وما تكصمت إليه التكنكلكجيا كالعمكـ الطبية.
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تقديـ أما تميز الخدمات بشكؿ عاـ هك بعد مف أبعاد التميز المؤسسي كالذم يعرؼ عمى أنه: " 
فالتميز  ،(117، ص 2022عبد العزيز، وحقؽ تكقعات العملاء كرضاهـ المختمفة كالمتنكعة كالفريدة بطريقة تالخدمات 

 .(61، ص 2022و شحاته، "تكفير خدمات عمى درجة عالية مف الجكدة تناؿ رضا المستفيديف منها : "الخدماتي هك
المتنكعة بأعمى درجات الجكدة كبالتالي فإف تميز الخدمات الصحية هك: " تقديـ الخدمات الصحية 

 التي تحقؽ تكقعات المرضى أك تزيد عنها مما يمبي احتياجاتهـ كيحقؽ رضاهـ". 
 : وتميزىا ثالثا: أبعاد جودة الخدمات الصحية
 إلػػى أف الكصػػكؿ لمتميػػز الخػػدماتي يػػأتي مػػف خػػلاؿ قيػػاس جػػكدة الخػػدماتتؤكػػد الكثيػػر مػػف الدراسػػات 

 كقيػاس رضػا كالأبعاد الأساسية التي تساعد في تقيػيـ مػدل جػكدة الخػدمات المقدمػة مػف خػلاؿ عػدد الشػكاكل،
 المقدمػػة بتكقعاتػػه قبػػؿ العمػػلاء عػػف جػػكدة الخدمػػة، كمقيػػاس الفجػػكة عػػف طريػػؽ مقارنػػة إدراؾ العميػػؿ لمخدمػػة

 .(52، ص 2022ياسيف عكدة، و مقياس الأداء الفعمي لهذة الخدمةالحصكؿ هذة الخدمة، ك 
فهناؾ الكثير مف الدراسات التي في مجمكعة نمطية كاحدة لا يمكف حصر أبعاد جكدة الخدمة الصحية ك      

خرل، كما تختمؼ أيضا مف مريض لآخر، كهكذا عبرت لأتختمؼ مف مستشفى لآخر كمف بيئة إلى بيئة 
يط آخر، كذلؾ حسب المستفيديف الدراسات عمى أبعاد معينة يمكف تطبيقها في محيط معيف كلا يمكف في مح

 .(124، ص2016وقبة، مف هذة الخدمات الصحية 

 كمف أهـ هذة الابعاد ما نكرة فيما يمي: 
كيعني إشباع رغبات المرضى بالدقة المطمكبة كذلؾ باستخداـ مهارات كقدرات كمستكل  التمكن الفني: -1

بصفة مستمرة كمتكافقة كيشمؿ هذا البعد الأداء الفعمي لمدير كمقدـ الخدمة كمساعديهـ كذلؾ يككف أيضا 
 أيضا مهارات أخرل مثؿ الإشراؼ كالتدريب كحؿ المشاكؿ.

يقاس هذا البعد مف خلاؿ تقييـ المريض لممستشفى مف الداخؿ كالخارج  الإمكانيات المادية لممستشفى: -2
خدمة كأدكات الاتصاؿ كمعداته كأجهزته كالإمكانيات كالتسهيلات المادية الأخرل ككذلؾ تقييمه لمقدمي ال

 كمصادر المعمكمات اللازمة.
سهكلة الحصكؿ عمى الخدمة الصحية في المكاف كالزماف المناسبيف ككذلؾ  سيولة الوصول والحصول: -3

مقدـ الخدمة الصحية بإمكانه الكصكؿ إلى خدمات صحية شاممة مف ممارسيها كأيضا سهكلة الحصكؿ عمى 
 مريض.معدات كأدكية أخرل الذم يحتاجها ال

كيعني أف يشعر الفرد بأنه محاط بالرعاية الصحية دائما فقد يحتاجها في أم لحظة كيعني ذلؾ  الأمان: -4
 محاصرة مخاطر الإصابة بالعدكل سكاء لممستفيد أك مقدـ الخدمة.

كيعبر هذا البعد عمى مدل إحساس المرضى بالتعاطؼ كالرعاية مف جانب مقدميها  التعاطف والتفاني: -5
ككؿ كحسف استقبالهـ، كما يعكس هذا البعد أثر الثقافة التنظيمية لممستشفى في تكعية العامميف  كالمستشفى

 بأهمية جكدة الخدمة الصحية.
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كتعني تقديـ الخدمة الصحية دكف تكقؼ  عمى أف يتـ تصميـ هذة الخدمات منذ البداية  الاستمرارية: -6
المكاف كالزماف الذم يحتاجه فكرا، كما أف غياب  عمى أساس مبدأ الاستمرارية كأف يحصؿ عميها المريض في

 الاستمرارية يضعؼ تأثير كفعالية ككفاءة الخدمة المقدمة كيقمؿ الهدؼ منها كهي جكدتها.
هذا البعد يهتـ بأف يتـ الإجراء بالطريقة المخطط لها كالصحيحة فالفعالية هي درجة  الفعالية والكفاءة: -7

 المرجكة كالكفاءة تعني تقديـ أفضؿ خدمة بالمكارد المتاحة. تقديـ الخدمة لمحصكؿ عمى النتائف
كهي تعبر عف مدل ثقة المستفيد في المستشفى كمقدمي الخدمة بصكرة خاصة في  الاعتمادية: -8

الحصكؿ عمى الخدمات الطبية في المكاعيد المحددة كمدل سهكلة كسرعة إجراءات الحصكؿ عمى تمؾ 
 ، ص2020الخدمات.و العتيبي، 

كتتمثؿ في القدرات كالتسهيلات المادية كالتجهيزات كالأفراد كمعدات الاتصاؿ مثؿ: الأدكات  وسية:الممم -9
 المستخدمة في التشخيص، أماكف الانتظاـ...

المساعدة الحقيقية في تقديـ الخدمة إلى المستفيد مثؿ: تقديـ خدمات علاجية فكرية  الاستجابة: -10
 ت العمميات.ككصكؿ سيارات الإسعاؼ كجاهزية صالا

في جدكؿ كما  Parasuramenفإف جكدة الخدمات الصحية خمسة أبعاد حددها   Koterكحسب 
 (67، ص 2021كافي، (يمي: 

 

 أبعاد جكدة الخدمات الصحية: (01جدول رقم )

 مثاؿ عمى ذلؾ معايير التقييـ البعد

 الاعتمادية

 المكاعيد الدقيقة في الإجراءات الطبية. -
مدة في إدارة دقة السجلات المعت -

 المستشفى.
 صحة القكائـ المالية. -

 
ثقة المريض بأف حساباته المالية  -

 صحيحة عند مغادرته المستشفى.

 الاستجابة

 استجابة لنداءات الطكارئ الخارجية. -
 تقديـ علاجات فكرية. -
 العمؿ عمى مدار الساعة. -
 

 
كصكؿ سيارات الإسعاؼ خلاؿ  -

 دقائؽ معدكدة.

 الضماف
 ة الأطباء كالفريؽ الطبي.المعرفة كالمهار  -
 سمعة كمكانة المستشفى عالية. -
 الصفات الشخصية لمعامميف. -

 
 
 المعاممة الطبية في الأداء. -

 المممكسية
الأدكات المستخدمة في التشخيص  -

 كالعلاج.
 
نظافة عيادة الطبيب ككنها ذات  -
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 المظهر الخارجي لمقدمي الخدمة. -
 أماكف الانتظار كالاستقباؿ المناسبة. -

 تخصصي. مظهر

 اهتماـ شخصي بالمريض. - التعاطؼ
 الإصغاء الكامؿ شككل. -

 النظر لممريض بأنه دائما عمى حؽ. -

 مف اعداد الطالبة اعتمادا عمى المعمكمات السابقة: المصدر

 الخدمة الصحية: وتميز رابعا: العوامل المؤثرة في جودة
في كجه الخصكص إذا كاف مستقبمي إف تقديـ خدمة صحية عالية الجكدة يعد مف الأمكر الصعبة     

الخدمة مدركيف لأكضاع المشفى، فالمرضى الذيف تعاممكا في مرة مف المرات مع المؤسسة الصحية قد 
لاحظكا التبايف في مستكل الخدمة المقدمة مثؿ محدكدية أك نفاذ الأدكية، تأخر في تجهيز قاعة العمميات 

ر أك العكامؿ الرئيسية التي مف شأنها أف تأثر عمى جكدة ...، كلهذا عمى المؤسسات الصحية كضع العناص
 الخدمات الصحية في عيف الإعتبار كهذا لتقديـ خدمات صحية ذات جكدة عالية عمى مدار الكقت.     

 
 (: العكامؿ المؤثرة في جكدة الخدمة الصحية03شكؿ رقـ و                      
 

 

 

 

 
 البتيف اعتمادا عمى المعمكمات السابقةمف اعداد الط المصدر:

الطريقة الكحيدة التي تمكف المؤسسات الصحية مف تحقيؽ جكدة عالية لمخدمة  تحميل توقعات المريض:-1
المرضى عند تصميمها لمخدمة الصحية كبهذا يككف هذا التصميـ متفكؽ عمى  اتجاهاتالمقدمة هي فهـ 

اتهـ لمخدمة مف خلاؿ التمييز بيف المستكيات المختمفة لمجكدة تكقعات المرضى كيمكف لممرضى تحقيؽ إدراك
 كهي:

 الجكدة المتكقعة. -
 الجكدة المدركة. -
 الجكدة القياسية. -
 الجكدة الفعمية. -

 .الرضا

 أبعاد جودة الخدمة الصحٌة

 إدارة توقعات الخدمة الصحٌة

داء العاملٌنوأتحدٌد جودة الخدمة الصحٌة   

.تحلٌل وتوقعات المستهلك  
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: عند فهـ المؤسسة الصحية حاجات المرضى فإنها تضع تكصيؼ أك تحديد جودة الخدمات الصحية-2
لصحية المقدمة كهذا التكصيؼ يككف عادة مرتبط مع تحديد مناسب لممساعدة في تحقيؽ جكدة الخدمة ا

 تطكر الأجهزة كالمعدات كمع أداء العامميف في تقديـ الخدمة؛
اف ضماف تحقيؽ اداء جيد لمعامميف يرتبط بعمميه تدريبهـ لفهـ كيفيه قيامهـ بالعمؿ كالعمؿ  أداء العاممين:-3

باتجاة  ل دارةتقديـ المعمكمات بطريقة مناسبة بركح فريؽ كاحد الادب في الرد عمى استفسارات المرضى ك 
 تطكير مستكل الاداء نحك الافضؿ لمتطكر بدرجة جكدة الخدمة الصحية المقدمة ؛

: اف مف المهـ اف تتكقع المؤسسة الصحية تقييـ المرضى جكدة الخدمات إدارة توقعات الخدمة الصحية-4
قلانية كيمكف تحقيقها كذلؾ يمكف اف يككف بأنظمة الصحية المقدمة لهـ كلابد اف تككف هذة التكقعات ع

 الاتصالات الداخمية في المؤسسة الصحية. 

 تميز الخدمات الصحيةجودة و المطمب الرابع: أثر التحول الرقمي في 
تسػػػػعى دكمػػػػا المؤسسػػػػات الصػػػػحية نحػػػػك تقػػػػديـ خػػػػدمات صػػػػحية أفضػػػػؿ لممرضػػػػى كالمتعػػػػامميف مػػػػع         

فػي  كبة التغيرات كالتطكرات الحاصػمة عمػى مسػتكل التكنكلكجيػا المسػتخدمة المؤسسات الصحية مف خلاؿ مكا
كجه نحك رقمنة ادارتها كتعاملاتها كتقديـ الكثير مف الخدمات باستخداـ تسهيلات التحػكؿ الرقمػي تحيث تذلؾ 

كمػػػف أهػػػـ آثػػػار التحػػػكؿ الرقمػػػي فػػػي جػػػكدة كتميػػػز الخػػػدمات الأمػػػر الػػػذم سػػػاهـ فػػػي تحسػػػيف جػػػكدة خػػػدماتها. 
 (298، ص2017وشراير، حميدش،  صحية نذكر ما يمي:ال

  :مف طرؼ المكاطف في أم كقت،  كمف أم مكاف ك  لمخدمات هك تكفير الكصكؿسيولة الوصول
لممرضى مف المناطؽ المعزكلة ك القرل الصغيرة، ك هذا عف طريؽ القضاء عمى حاجة  خصكصا

 ؛المريض لمسفر الى مستشفى بعيد
  :المشكمة الرئيسية لمخدمة الصحية المعاصرة في استمرارية ارتفاع التكاليؼ، تتمثؿ تخفيض التكاليف

كهذا الارتفاع قد لا يككف مقبكلا عمى حد سكاء بيف المناطؽ الفقيرة كالمناطؽ الغنية، كهنا تساهـ 
تكنكلكجيا المعمكمات، كالاتصاؿ مف خلاؿ عممية الرقابة عف بعد، الرعاية عف بعد في تقميؿ 

 ؛التكاليؼ
  :المعاملات المالية مف خلاؿ تسهيؿ دفع المريض لتكاليؼ  الغاية تعجيؿتبسيط المعاملات المالية

 ؛الأنترنيتالرعاية،  كتسهيؿ تمقي الطبيب لمدفعات ومثلا مدفكعات أقساط التأميف، ك القسائـ عبر 
  :لاتجاهات ك يمكف استخداـ البيانات الرقمية المتاحة لتحميؿ اتحميل البيانات لتحسين الخدمة

 ؛التكقعات، مما يساعد في تحسيف جكدة الخدمة ك تحقيؽ التفكؽو النماذج 
  :يمكف استخداـ التكنكلكجيا الرقمية لتحسيف تجربة المرضى، سكاء عبر تحسين تجربة المرضى

دارة الأمراض  تكفير معمكمات صحية شاممة عبر الانترنيت، كتكفير تطبيقات صحية لتتبع الصحة، كا 
 ؛المزمنة
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  :الغرض هك السماح لمعامميف الصحييف بتحسيف الأداء السريرم في تحسين التشخيص والمعالجة
أثناء التدريب اك في الميداف مف خلاؿ المساعدة المباشرة مع اتخاد القرار السريرم ككضع 

 ؛التشخيص
 :الغاية هي منع الغش كسكء الاستخداـ ومثلا: رمكز  التخفيف من الغش و سوء الاستخدامPIN 

لكشؼ الأدكية المزيفة، استخداـ المعطيات البيكلكجية لمتثبت مف ككف عامؿ الصحة قد فعميا بزيارة 
 المريض، كتتضمف الفئات الفرعية التالية:

 التحقؽ مف المنتف الطبي -
 التحقؽ مف هكية المريض -
 التحقؽ مف المعاملات المالية. -

ت الرقمية هي محصمة لكجكد الرقابة الالكتركنية فالشفافية الكاممة داخؿ الإداراحقيق الشفافية: ت -
؛التي تضمف المحاسبة الدكرية عمى كؿ ما يقدـ مف خدمات  

اذ تعرؼ الشفافية بأنها الجسر الذم يربط بيف المكاطف كمؤسسات المجتمع مف جهة، كالسمطات عف      
 مهاـ الخدمة مف جهة أخرل.

لاتصاؿ بيف العامميف الصحيف/ البرامف الصحية ك المرضى الغاية منها تسهيؿ اتيسير اتصالات المريض: -
  خارج أكقات الزيارة المكتبية النظامية ك تتضمف الفئات الفرعية التالية:

التثقيؼ الصحي الشامؿ-     
 تعزيز مطاكعة المريض -   
 اتاحة خدمات الرعاية في حالة الطكارئ-   
 .حماية خصكصية المريض-   
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:خلاصة الفصل   
         الاقتصػػػاد كتطػػػكير المجتمػػػع احتياجػػػات تمبيػػػة فػػػي حيكينػػػا دكرنا الخدميػػػة المؤسسػػػات تمعػػػب النهايػػػة فػػػي       

 كتعزيػز الأفػراد رفاهيػة فػي تسػهـ التػي الخػدمات مػف كاسػعة مجمكعػة تقػديـ خػلاؿ مػف ، الحياة جكدة تحسف ك
 ؛الصحية التحتية البنية مف زأيتج لا جزءنا الاستشفائية المؤسسات تعد كما الاقتصادم النمك
 كشاممة متقدمة طبية خدمات تكفير خلاؿ مف المجتمع في الصحية الاستدامة تحقيؽ عمى تعمؿ حيث       
 تخػتـ ك ككػؿ كالمجتمػع الأفػراد صػحة تعزيػز يضػمف ممػا المصػابيف، كمعالجػة الأمػراض مػف الكقاية في تسهـ
 رعايػة بتقديـ الصحية المؤسسات مف مستمرنا التزامنا تتطمب ميالخد كتميزها الصحية الخدمات جكدة أف بقكلنا

         الثقػػػػة تعزيػػػػز أفضػػػػؿ، صػػػػحية نتػػػػائف تحقيػػػػؽ فػػػػي ذلػػػػؾ يسػػػػاهـ بحيػػػػث المػػػػريض عمػػػػى تركػػػػز متكاممػػػػة صػػػػحية
صػػػػػػػػػػػحية.ال الرعايػػػػػػػػػػػة نظػػػػػػػػػػػاـ فػػػػػػػػػػػي اسػػػػػػػػػػػتدامة كتحقيػػػػػػػػػػػؽ الصػػػػػػػػػػػحية، الرعايػػػػػػػػػػػة كمقػػػػػػػػػػػدمي المرضػػػػػػػػػػػى بػػػػػػػػػػػيف
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 ميدانيةدراسة  :لفصل الثالثا
 لأثر

لتحول الرقمي في جودة ا
 ةالمؤسسخدمات وتميز 
 الإخوةالاستشفائية العمومية 

ميمةب بن طوبال



لإستشفائية ا العمومية المؤسسةتميز خدمات وجودة التحول الرقمي في  : دراسة ميدانية لأثرالفصل الثالث

بميلة الإخوة بن طوبال  
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 مييددددددد:ت

ؿ  كػػؿ مػػف بعػػد أف تطرقنػػا فػػي الفصػػؿ السػػابؽ ل طػػار النظػػرم لمبحػػث، حيػػث تناكلنػػا بالدراسػػة كالتحميػػ      
    ضػػيح العلاقػػة المكجػػكدة بينهمػػا مػػع محاكلػػة تك  ، كتميزهػػاالصػػحية الخػػدماتكجػػكدة  متطمبػػات التحػػكؿ الرقمػػي،

المستشػفى محػاكليف اسػقاط مختمػؼ الجكانػب النظريػة مكظفي خصّصنا هذا الفصؿ التطبيقي لدراسة عينة مف 
 ر مػػدل تػػكف  عمػػىكلايػػة ميمػػة، مػػف أجػػؿ التعػػرؼ كالكقػػكؼ بلمتغيػػرات بحثنػػا عمػػى مستشػػفى الإخػػكة بػػف طكبػػاؿ 

، كهػذا مػا يسػمح لنػا باختبػار المقدمػة اعمػى تحقيػؽ تميػز خػدماتهأثػرة ك التحكؿ الرقمي فػي المستشػفى متطمبات 
 فرضيات بحثنا، كالاجابة عمى اشكاليته كتحقيؽ أهدافه. 

ّـ الخطػػػكات     حيػػث تطرقنػػا فػػي بدايػػة هػػذا الفصػػؿ لتقػػديـ المؤسسػػة العمكميػػة محػػؿ الدراسػػة، ثػػـ تطرقنػػا لأهػػ
تحميؿ خصائص عينة الدراسة، ثـ عرضنا نتائف التحميؿ المنهجية لمقياـ بالدراسة الميدانية، ثـ انتقمنا لكصؼ ك 

الاحصائي الكصفي لبيانات متغيرات الدراسة، ثـ في الأخيػر قمنػا باختبػار فرضػيات الدراسػة كتحميػؿ كمناقشػة 
 كذلؾ مف خلاؿ المباحث التالية:، نتائجها

  :؛ميمةبالإستشفائية الإخكة بف طكباؿ العمكمية تقديـ المؤسسة المبحث الأول 

  :عينتها؛منهجية الدراسة الميدانية كخصائص المبحث الثاني 

  :هااختبار فرضياتك التحميؿ الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية المبحث الثالث. 
 
 
 

 
 

 

 



لإستشفائية الإخوة االمؤسسة دراسة ميدانية لأثر التحول الرقمي في جودة و تميز  خدمات الفصل الثالث    

بميلة بن طوبال  
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ولاية ميمةبالإخوة بن طوبال  يةالاستشفائ: تقديم المؤسسة العمومية الأولالمبحث 
المرافػػؽ العامػػػة التػػي تعمػػػؿ عمػػى تقػػػديـ مجمكعػػة مػػػف  تمثػػؿ المؤسسػػات العمكميػػػة الاستشػػفائية إحػػػدل 

الخدمات لتمبية رغبات أفراد المجتمع، كذلؾ باستعماؿ أنظمة رقمية مف أجؿ تقريب الخدمات الصػحية، كعميػه 
، كهيكمهػػا التنظيمػػي -الإخػػكة بػػف طكبػػاؿ- الاستشػػفائيةفػػي هػػذا المبحػػث سػػكؼ نتطػػرؽ إلػػى معرفػػة المؤسسػػة 

 تي تقدمها لتحقيؽ التميز الخدمي.، كالخدمات الرقمية الامهامهك بها كالمصالح المكجكدة 
 محل الدراسة : لمحة عامة حول المؤسسةالمطمب الأول

مػػف  -الإخػػكة بػػف طكبػػاؿ ، كلايػػة ميمػػةسػػنحاكؿ فػػي هػػذا المطمػػب التطػػرؽ الػػى مفهػػكـ المؤسسػػة الإستشػػفائية    
 خلاؿ التطرؽ الى تعريفها ك نشأتها ك مكقعها الجغرافي

 محل الدراسة نشرة المؤسسة: تعريف و أولا
ميمػػػػة بمكجػػػػب المرسػػػػكـ التنفيػػػػذم رقػػػػـ  –تػػػػـ إنشػػػػاء المؤسسػػػػة العمكميػػػػة الاستشػػػػفائية الإخػػػػكة طكبػػػػاؿ 

كالمتضمف إنشػاء المؤسسػات  0117مام  09المكافؽ لػ  0008جمادل الأكلى عاـ  10المؤرخ في  001/17
كاد مػف جكاريػة كتنظيمهػا كسػيرها كهػذا عمػلا بأحكػاـ المػالعمكمية الاستشفائية كالمؤسسػات العمكميػة لمصػحة ال

، حيػػث تعتبػػر مػػف أقػػدـ المؤسسػػات الصػػحية عمػػى مسػػتكل كلايػػة ميمػػة . كانػػت المرسػػكـمػػف هػػذا  15إلػػى  10
حيػػث دخمػػت المؤسسػػة  0118المؤسسػػة تابعػػة لمقطػػاع الصػػحي ميمػػة إلػػى غايػػة الفػػاتح مػػف شػػهر جػػانفي سػػنة 

كبمكجبه تػـ ، تبعا لمقرارات كالقكانيف التي تخص الإصلاحات الاستشفائية عهدا جديدا إثر تنظيـ جديد لمصحة
 إعطاء الاستقلالية لممستشفى. 

تعػػرؼ المؤسسػػة العمكميػػة الاستشػػفائية الإخػػكة طكبػػاؿ ميمػػة بأنهػػا مؤسسػػة عمكميػػة ذات طػػابع إدارم 
ف مػػف مجمكعػػة مػػف تتمتػػع بالشخصػػية المعنكيػػة كالاسػػتقلاؿ المػػالي كتكضػػع تحػػت كصػػاية الػػكالي حيػػث تتكػػك 

تحتػكم هػذة الأخيػر عمػى   ،تقنػك طبيػةالمصالح الاستشفائية ك الاستعجالية الطبية أنشػأت حػديثا ( ك مصػالح 
 011تحتػكم عمػى قػدرة اسػتيعاب   .    سرير تقنيػة و مبرمجػة مػف طػرؼ الػكزارة أمػا حاليػا  91قدرة استيعاب 

نقػػؿ مديريػػة الصػػحة كالسػػػكاف إلػػى مقػػر جديػػد تػػػـ سػػرير مػػنظـ حيػػث انػػه ك فػػػي الآكنػػة الأخيػػرة ك بعػػد أف تػػػـ 
سػػرير ك هػػي حاليػػا  01اسػػتعماؿ المقػػر السػػابؽ لهػػا ك تحكيمػػه إلػػى مصػػمحة استشػػفائية بقػػدرة اسػػتيعاب حػػكالي 

طبيػة ك  اسػتعجالاتمخصصة لاستشفاء المرضى بفيركس ككركنا ، أما الطابؽ الأرضي فحكؿ الى مصػمحة 
مصػػالح  10، كمػػا تحتػػكم المؤسسػػة عمػػى  0100فػػي شػػهر مػػارس  التػػي أنشػػأت حػػديثا ك دخمػػت حيػػز الخدمػػة

 طبية. مصالح تقنك 15بالإضافة إلى  استشفائية
 الاستشفاء الطبي تغطي سكاف بمدية ميمة كبمدياتؤسسة مف هياكؿ لمتشخيص كالعلاج ك تتككف الم    

 أخرل تابع لمكلاية.
الػذم يحػدد  0100جػانفي  05ترؾ المػؤرخ فػي تصنؼ المؤسسة في الصنؼ و ج ( كفقا لمقرار الكزارم المش  

 ؤسسات العمكمية لمصحة الجكارية .معايير تصنيؼ المؤسسات العمكمية الاستشفائية كالم
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يسػػير المؤسسػػة العمكميػػة الاستشػػفائية الإخػػكة طكبػػاؿ ميمػػة مجمػػس إدارة كيػػديرها مػػدير يسػػاعدة فػػي ذلػػؾ أربعػػة 
 مس الطبي.يئة استشارية تدعى المجمدراء فرعييف مدعمة به

 لممؤسسة محل الدراسة الجغرافي : الموقعثانيا
مقػػػر تقػػػع المؤسسػػػة العمكميػػػة الاستشػػػفائية الإخػػػكة طكبػػػاؿ فػػػي كلايػػػة ميمػػػة بعاصػػػمة الكلايػػػة ، بمحػػػاذاة 

، ك إقامػػة السػيد الػػكالي ، تعتبػر المؤسسػػة ذات مكقػع اسػػتراتيجي هػاـ بتكسػػطها الكلايػة ، ك باعتبارهػػا  المحكمػة
، راض الداخمية ك الأمػراض المعديػة ، حيػث انهػا تسػتقبؿ المرضػى مػف جػؿ بمػديات الكلايػةمتخصصة في الأم

ـ،أمػػا  0780ـ ، المسػػاحة المبنيػػة مقػػدرة ب 06567كخاصػػة البمػػديات الشػػمالية ، تقػػدر مسػػاحتها اجماليػػا ب 
 كثائؽ داخمية لممستشفى( و .ـ 00780حة الغير مبنية فتقدر ب المسا

 اومياميمحل الدراسة،  لتنظيمي لممؤسسة الإستشفائية المطمب الثاني: الييكل ا
اف اختيػػػار الهيكػػػؿ التنظيمػػػي لممؤسسػػػة دكرا كبيػػػرا فػػػي التكفيػػػؽ بػػػيف مختمػػػؼ نشػػػاطاتها لػػػذلؾ حرصػػػت        

المؤسسة عمى تنظيـ انشطتها ك تكزيع مهامهػا دكف اف تهمػؿ الجانػب التنسػيقي فيمػا بينهػا كذلػؾ كفقػا لمهياكػؿ 
 ة ك المصالحالتنظيمية ل دار 

 -ولاية ميمة -الإخوة بن طوباللمستشفى  : المصالح و الوحدات الاستشفائيةأولا
صػلاح  0118مارس  10المؤرخ في  0800بمكجب القرار رقـ  الصادر عف كزير الصػحة كالسػكاف كا 

كبػػاؿ المستشػػفيات الػػذم يتضػػمف إنشػػاء المصػػالح كالكحػػدات المككنػػة لممؤسسػػة العمكميػػة الاستشػػفائية الاخػػكة ط
 :ميمة ، كالتي كانت في الممحؽ المرفؽ بهذا المقرر كما يمي

 وحدات : 40، تتكون من 65الأسرة  مصمحة الطب الداخمي: عدد
 استشفاء رجاؿ؛ 
 استشفاء نساء؛ 
 كحدة تصفية الدـ؛ 
 .طب الأكراـ 

 تتكون من وحدتين: 40عدد الأسرة  مصمحة طب أمراض المعدية
 استشفاء رجاؿ؛ 
 .استشفاء نساء 

 :مصمحة الأشعة المركزية تتكون من وحدتين 
 الأشعة؛ 
 .التخطيط بالصدل 

 المخبر المركزي: تتكون من وحدتينمصمحة 
 عمـ الأحياء المجهرية؛ 
 .الكيمياء الحيكية 
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 مصمحة عمم الأوبئة : تتكون من وحدتين:
 ة؛كحدة المعمكمات الصح 
 . كحدة النظافة الاستشفائية 

 نالصيدلية تتكون من وحدتي مصمحة

 تسيير المكاد الصيدلانية؛ 
 .تكزيع المكاد الصيدلانية 

 تتكون من وحدتين 40مصمحة الاستعجالات: عدد الأسرة 
 الاستقباؿ كالفرز؛ 
 .الإستشفاء 

بالإضػػافة إلػػى ذلػؾ فالمؤسسػػة تحتػكم عمػػى مطػب، جهػػز حػػديثا  ،18عػػدد الأسػرة مصدمحة مستشددفى النيددار : 
ضػػى كالعمػػاؿ المنػػاكبيف ك مغسػػمة ك مصػػمحة لحفػػظ الجثػػث ، بكسػػائؿ عصػػرية مػػف اجػػؿ تػػكفير أكػػؿ جيػػد لممر 

كخلاؿ جائحة ككركنا كبناء عمى تعميمات الكزارة الكصية تـ استحداث مصمحة لاستشػفاء المرضػى المصػابيف 
بالكبػػػاء ، مػػػع قاعػػػة إنعػػػاش خاصػػػة كمػػػا ذكرنػػػا سػػػابقا فػػػي المقػػػر الػػػذم اخمػػػي مػػػف خػػػلاؿ نقػػػؿ مديريػػػة الصػػػحة 

ك يعتبػػر مستشػػفى الإخػػكة طكبػػاؿ مرجعيػػا خػػلاؿ جائحػػة ككركنػػا حيػػث اسػػتقبؿ عػػدد كالسػػكاف إلػػى مقػػر جديػػد ، 
هائؿ مف المرضى ك مػف مختمػؼ منػاطؽ الكلايػة خاصػة القػرارـ ، حمالػة ، الشػيقارة ، الركاشػد ، زغايػة ...... 

 وكثائؽ داخمية لممستشفى( ال، و حسب تصريحات شفكية مف مدير المؤسسة(.
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 (: مخطط خاص بمصالح المؤسسة الإستشفائية40الشكل)                
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 
 لممستشفى  يةداخمال كثائؽالبناء عمى مف إعداد الطالبتيف  المصدر:        

 المصالح الاستشفائية لممؤسسة 

مصمحة الأمراض   مصمحة مستشفى النهار مصمحة عمـ الأكبئة  مصمحة المخبر   لطب الداخميمصمحة ا مصمحة الأشعة  مصمحة الصيدلية 
 المعدية

كحدة المعمكمات  وحدة الابكوغرافٌا 
 الصحية 

وحدة تسٌٌر المنتجات  وحدة علم الأحٌاء 

 الصٌدلانٌة 
 كحدة استشفاء رجاؿ  كحدة استشفاء رجاؿ 

وحدة توزٌع المنتجات  وحدة الأشعة  وحدة البٌوكمٌاء  وحدة الطاقة الاستشفائٌة 

 الصٌدلانٌة 

 وحدة استشفاء نساء  وحدة استشفاء نساء 

 وحدة تصفٌة الأم 

 طب الأورام 
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 -ولاية ميمة -طوباللممؤسسة الاستشفائية الإخوة بن  : اليياكل الإداريةثانيا
صػرؼ ك يمثػؿ المؤسسػة يدير المؤسسة العمكمية الاستشفائية الاخكة طكباؿ ميمة مدير لػه صػفة الأمػر بال    

، ك لهػا هيئػة استشػارية كهػي المجمػس الطبػي يكمػؼ يئػة تسػييريه ك هػي المجمػس الادارم، ك لهػا هاماـ العدالػة
-17ا . بنػاء عمػى المرسػكـ التنفيػذم بدراسة كؿ المسائؿ التي تهػـ المؤسسػة كيبػدم رأيػه الطبػي ك التقنػي فيهػ

يتضػػػمف انشػػػاء المؤسسػػػات العمكميػػػة الاستشػػػفائية كالمؤسسػػػات العمكميػػػة  0117مػػػام  00المػػػؤرخ فػػػي  001
مػف مديريػة عامػة ك أربػع مػديريات  الجانػب الإدارم، تتكػكف المؤسسػة مػف لمصحة الجكارية كتنظيمها ك سػيرها

 :فرعية كما يمي 
 المديرية العامة: -1

 تكلى تسيير المديرية العامة مدير، ك يساعدة مكتبافي    
 مكتب التنظيـ العاـ ؛ 
 .مكتب الاتصاؿ 

 المديرية الفرعية لممالية و الوسائل: – 4
يشػػػرؼ عمػػػى هػػػذة المديريػػػة الفرعيػػػة مػػػدير فرعػػػي معػػػيف بقػػػرار كزارم تتػػػكلى هػػػذة الأخيػػػرة الإشػػػراؼ عمػػػى     

 :ثلاثة مكاتب 10التجهيزات لممصالح ..ك تنقسـ بدكرها إلى  الميزانية العامة لممؤسسة كتكفير الكسائؿ ك
 مكتب الميزانية ك المحاسبة؛ -
 مكتب الصفقات العمكمية؛ -
 مكتب الكسائؿ العامة كالهياكؿ. -

 أ مكتب الميزانية والمحاسبة :
 تتمثؿ مهامه فيما يمي:   
مػف ع الخاصػة بهػا بعػد مراقبتهػا ك التأكػد استلاـ الفكاتير المكقعة مف طػرؼ المقتصػد ك اعػداد حػكالات الػدف -

 عمى تنفيذ الميزانية كمراقبة احتراـ الاعتمادات الممنكحة. السهر
 مطابقة ارقاـ الميزانية؛ -
أبػكاب الاشراؼ عمى كؿ اعماؿ المحاسبة العمكمية مف خلاؿ التسجيؿ فػي سػجؿ النفقػات المصػنعة حسػب  -

 ؛الميزانية
 تكماؿ السنة المالية كاعداد الحالة لكؿ ثلاث اشهر؛اعداد ك تنفيذ الميزانية لاس -
 الدفع الأكامػراعداد حكالات الدفع الخاصة بالإنفاؽ مثؿ حكالات دفع الأجكر ك ركاتب المكظفيف، حكالات  -

 ... ك يرسمها الى قباضة الضرائب.بمهمة .
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 مكتب الصفقات العمومية –ب 
الخاصػػة بالاستشػػارات كالصػػفقات العمكميػػة مػػف إعػػداد دفتػػر  يقػػكـ هػػذا المكتػػب بإعػػداد مختمػػؼ الإجػػراءات   

بػػراـ الاتفاقيػػة مػػع   المتعامػػؿالشػػركط، إعػػلاف الاستشػػارة أك الصػػفقة اسػػتقباؿ العػػركض، فػػتح كتقيػػيـ العػػركض كا 
 .المتعاقد

 مكتب الوسائل العامة واليياكل –ت 
 في:لمالية كالكسائؿ كالتي تتمثؿ كهي المهاـ التي يقكـ بها المدير ا   
 حضيرة السيارات؛ تسيير -
 تسيير عماؿ الأمف؛ -
 تسيير عماؿ النظافة؛ -
 المطب،؛ -
 تسيير عماؿ الصيانة؛ -
 الجرد؛ -
 عممية الإصلاح. -
 المديرية الفرعية لمموارد البشرية – ج

 .هابجميع مراحميشرؼ عميها مدير فرعي معيف بقرار كزارم ك تتكلى الإشراؼ عمى تسيير المكارد البشرية 
 ك تنقسـ بدكرها إلى مكتبيف :

 مكتب تسيير الموارد البشرية والمنازعات .. -
  مكتب التكوين . -

 سيير الموارد البشرية والمنازعاتمكتب ت -1-
 يتكفؿ هذا المكتب بتسيير الحياة المهنية لممكظفيف كالتعييف الترقية العزؿ ، الاحالة عمى التقاعد ك هذا    

 مف خلاؿ:
 ؛عمى تطبيؽ النصكص القانكنية كالتنظيمية المتعمقة بتسيير الحياة المهنية لممكظفيف السهر -      

اعداد المخطط السنكم لتسيير المكارد البشرية ك الذم يضـ مختمؼ دكرات تككينية لفائدة  -
 المكظفيف؛

 عقد اجتماعات لجاف متساكية الاعضاء لترتيب ممفات كاممة لكؿ مستخدمي المؤسسة؛ -
 ت المتربصيف لدل المؤسسة ك تسطير برامف التربصات كمتابعتها؛استلاـ ممفا -
اما فيما يتعمؽ بالمنازعات فالمكتب يتكلى تسيير مختمؼ القضايا ك التي تككف المؤسسة طرفا فيهػا  -

اك مػػػدعي عميهػػػا ككنهػػػا شػػػخص معنػػػكم ممثمػػػة مػػػف طػػػرؼ المػػػدير كشػػػخص كذلػػػؾ بتعيػػػيف ، مػػػدعي
 ر قضائي يتكلى التبميغ.ك محض،القضائية يتكلى المساعدةمحامي 
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 مكتب التكوين- 4
 يتـ في هذا المكتب تسجيؿ كؿ التككينػات التػي يقػكـ بهػا العمػاؿ سػكاء داخػؿ المؤسسػة أك خارجهػا كيكػكف    

 هذا إما لاكتساب خبرة في مجاؿ العمؿ أك لأجؿ ترقية في منصب أعمى .
 المديرية الفرعية لممصالح الصحية –رابعا 
ر فرعػػي معػػيف بقػػرار كزارم ك تهػػتـ هػػذة المديريػػة بكػػؿ مػػا يتعمػػؽ بالنشػػاطات ك الأعمػػاؿ يشػػرؼ عميهػػا مػػدي   

الصحية الكقائية كالعلاجية التي تقكـ بها المصالح الطبية داخؿ المؤسسة حيث يختص مكتب تنظيـ نشاطات 
 داخؿبػػ العػػلاج ك يتكفػػؿ بمكتػػب الطػػب الكقػػائي ك كػػذا مكتػػب الػػدخكؿ الػػذم يسػػهر عمػػى تنظػػيـ حركػػة المػػرض

بػدكرها إلػى  المؤسسة كما يعتبر عنصرا أساسيا لتطبيؽ نظاـ التعاضدية في تمكيؿ المؤسسة العمكميػة كتنقسػـ
 ثلاثة مكاتب : 10
 مكتب الدخكؿ؛ -
 مكتب التعاقد ك حساب التكاليؼ؛ -
 مكتب تنظيـ كمتابعة النشاطات الصحية كتقييمها . -
 مكتب القبول:-أ

فػػي تنظػػيـ حركػػة المرضػػى داخػؿ المؤسسػػة مػػف القبػػكؿ إلػػى الخػػركج لاسػػيما كأنػػه يمعػب هػػذا المكتػػب دكرا فعػػالا 
عػدة الأداة الأكلية لتجسيد الإصلاحات المعمف عنها في المنظكمػة الكطنيػة لمصػحة ك ينقسػـ هػذا المكتػب إلػى 

 :أقساـ
 :قسم القبول و الإستقبال-ب

 :ما يميكفيه يتـ 
ح لػػػه مػػػف طػػػرؼ طبيػػػب المستشػػػفى فػػػي سػػػجؿ تسػػػجيؿ المػػػريض الػػػذم قػػػدـ طمػػػب الاستشػػػفاء الممنػػػك  -

 خاص؛
 أدراج كؿ معمكمة خاصة بالمريض الاسـ ، المقب، تاري، ك مكاف الازدياد........ ال،؛ -
مجنػد لػيلا كيمكػف  ةيسهر عمى استقباؿ ك تكجيه الزائريف كتزكيدهـ بالمعمكمات اللازمػة ك لهػذا نجػد -

 القكؿ عمى أنه يعتبر أكثر المكاتب نشاطا كحيكية؛
 قسم حركة المرضى و الإحصائيات.-ج

 يهتـ هذا القسـ بجمع المعمكمات كالإحصائيات ك تسجيمها آليا ك مف أهـ التسجيلات نذكر ما يمي:          

ساعة عمى دخكؿ المرضى اعتمادا عمى  00تسجيؿ دخكؿ المرضى المقبكليف في سجؿ الترقيـ بعد  -   
اؿ.بطاقة المتابعة المستممة مف مكتب الاستقب  

 سمسؿ الأبجدم مف اجؿ تسهيؿ عمميةتسجيؿ خركج المرضى في سجؿ حركة السكاف حسب الت -   
ثالبح  

     اعداد تقرير يكمي لتعداد المرضى ك يتـ تحديد تحركات المرضى مف الدخكؿ كالخركج؛ -



لإستشفائية الإخوة االمؤسسة دراسة ميدانية لأثر التحول الرقمي في جودة و تميز  خدمات الفصل الثالث    

بميلة بن طوبال  

 

    70 

إعداد إحصائيات مختمفة لممرضى المنقكليف لأسباب الكفيات ك غيرها؛-  
نشاطات المصالح الطبية .جمع المعمكمات حكؿ -  
 الحالة المدنية: -د

يقكـ هذا القسػـ بتنسػيؽ مػع مكتػب الحالػة المدنيػة المتكاجػد عمػى مسػتكل البمديػة يشػرؼ عمػى تسػجيؿ          
المكاليد بتقديـ تصريح بميلاد مف طرؼ قابمة المستشفى كما يقكـ بتسجيؿ الكفيات فػي سػجؿ خػاص ك إرسػاؿ 

 ؿ التسجيؿالبمدية مف أج إثبات إلى
 قسم الأرشيف:-ه

يسػػػهر هػػػذا القسػػػـ عمػػػى الممفػػػات كالسػػػجلات التػػػي تخػػػص المرضػػػى ك هػػػذا مػػػف اجػػػؿ ضػػػماف تقػػػديـ          
المعمكمات التي يطمبهػا المػريض أك المؤسسػة كمػا يعػد خػزاف لممؤسسػة كمػا المؤسسػة بعػد خػزاف لممعمكمػات ك 

 ة.المنازعات كالتحقيقات القضائي حالة يتـ المجكء اليه في
 مكتب تنظيم النشاطات الصحية و متابعتيا : 4
 تنظيـ النشاطات الصحية كما يمي: يسهر هذا المكتب عمى        
 تطبيؽ التعميمات الصادرة مف كزارة الصحة كالخاصة بتنظيـ النشاط العمكمي؛-
ك ، حيمتابعة كتقييـ النشاطات الصحية مػف خػلاؿ جمػع المعمكمػات كالإحصػائيات حػكؿ حجػـ النشػاط الصػ-

 السهر عمى مراقبة هذة المعمكمات لمتأكد منها؛
 السهر عمى السير الحسف لنشاط المؤسسة ك تنسيؽ عممها؛-
رسػػالها لمديريػػة الصػػح- ، ة كالسػػكاف لإعلامهػػا فػػي حالػػة كقػػكعيقػػكـ هػػذا المكتػػب يكميػػا بإعػػداد اسػػتمارة يكميػػة كا 

 حادث استثنائي أك أمراض ذات تصريح إجبارم؛
 احية كالسهر عمى حسف سيرها؛تنظيـ عمميات جر  -
 تسيير صيدلية المؤسسة كمتابعتها كتنظيمها ك مراقبتها. -

 مكتب التعاقد و حساب التكاليف 3-
التكمفػػة يحسػػب مػػف خػػلاؿ هػػذا المكتػػب كػػؿ التكػػاليؼ الخاصػػة بإقامػػة المػػريض فػػي المستشػػفى ، المعرفػػة      

ة كاعػػػدادها ، حيػػػث يقػػػدـ تقريػػػر ثلاثػػػي ، ك يرسػػػؿ كانشػػػاء تكمفػػػة كسػػػطية تسػػػاعد فػػػي التنبػػػؤ بالميزانيػػػ الحقيقيػػػة
 الصحة كالسكاف كالكزارة الكصية لأخذ هذة التكاليؼ في الحسباف . المديرية
 المديرية الفرعية لصيانة التجييزات الطبية و التجييزات المرافقة –خامسا 

الطبيػػة ك المختمفػػة  يشػػرؼ عميهػػا مػػدير فرعػػى معػػيف بقػػرار كزارم ك تتػػكلى الإشػػراؼ عمػػى صػػيانة التجهيػػزات
 ك تنقسـ بدكرها إلى مكتبيف :، لممؤسسة
 مكتب صيانة التجهيزات الطبية ؛ 
 . مكتب صيانة التجهيزات المرافقة 
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 :مكتب صيانة التجييزات الطبية 1
 يػػػتـ ففػػي هػػذا المكتػػب يػػتـ تسػػجيؿ كػػؿ التجهيػػزات الطبيػػة المكجػػكدة لػػدل المؤسسػػة كيقػػكـ بمتابعتهػػا حيػػث   

 مف أجؿ إصلاحها في أقصر الأجاؿ. في الصيانة أك تتسنىاستدعاء خبير 
 :مكتب صيانة التجييزات المرافقة 4
أك نفس الشيء بالنسبة لمتجهيزات المرافقة حيث يػتـ كػذلؾ تسػجيؿ جميػع هػذة التجهيػزات المرافقػة كتصػميح    

الهياكػؿ هنػاؾ مجمسػيف إضافة إلػى هػذة ، في أقصر مدة إف تعطمت لأف لها علاقة بالتجهيزات الطبية تستبدؿ
مػا مجمػس الإدارة عمكمية لمصػحة الجكاريػة ك هة يساهماف في تسيير كؿ مؤسسة عمكمية إستشفائية ك مؤسس

 ك المجمس الطبي.
 المجمس الطبي-أ

 هك هيئة استشارية مككنة مف رئيس المجمس الطبي كنائبه كأربع أعضاء لمدة ثلاث سنكات قابمة لتجديد.
 عضاء الآتية:ضـ المجمس الطبي الأي

 مسؤكؿ المصالح الطبية؛ -
 الصيدلي المسؤكؿ عف الصيدلية؛ -
 جراح أسناف؛ -
 شبه طبي ينتخبه نظراءة مف اعمى رتبة في سمؾ الشبه الطبييف؛  -
 يقكـ المجمس بدراسة كؿ المسائؿ المتعمقة بالمؤسسة ك سيرها لاسيما فيما يأتي: -
 تنظيـ العلاقات الكظيفية بيف المصالح الطبية؛ -
 يع البرامف المتعمقة بالتجهيزات الطبية ك بناء المصالح الطبية ك اعادة تهيئتها؛مشار  -
 برامف الصحة كالسكاف؛ -
 برامف التظاهرات الطبية ك التقنية. -
لمػػػدير كمػػػا يقتػػػرح المجمػػػس الطبػػػي كػػػؿ التػػػدابير التػػػي مػػػف شػػػأنها تحسػػػيف تنظػػػيـ المؤسسػػػة كمػػػا يمكػػػف -      

 ؿ مسالة ذات طابع طبي اك عممي اك تككينيإحضار المجمس الطبي بشأف ك المؤسسة
 مجمس الإدارة-ب   

 يضـ مجمس الإدارة ما يأتي:
 ممثؿ عف الكالي رئيسا ؛ -      
 ممثؿ عف الإدارة المالية؛ -      
 ؛ممثؿ التأمينات الاقتصادية -      
 ممثؿ عف هيئات الضماف الاجتماعي؛ -      
 ئي؛ممثؿ عف المجمس الشعبي الكلا -      
 ممثؿ عف ممؿ المجمس الشعبي البمدم مقر المؤسسة؛ -      
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 ممثؿ عف المستخدميف الطبييف ك نظراءة؛ -      
 ممثؿ عف المستخدميف الشبه الطبييف ينتخبه نظراءة؛ -      
 ممثؿ عف جمعيات مرتقي الصحة؛ -      
 مثؿ العماؿ ينتخب مف جمعية عامة؛م -      

 يرئيس المجمس الطب-ج 
يحضر مدير المؤسسة العمكمية الاستشفائية مداكلات مجمس الإدارة برأم استشارم ك يتكالى أمانتها. يتـ      

مػػف تعػػيف أعضػػاء مجمػػس الإدارة لعهػػدة مػػدتها ثػػلاث سػػنكات قابمػػة لتجديػػد بقػػرار مػػف الػػكالي بنػػاء عمػػى اقتػػراح 
 وكثائؽ مف داخؿ المؤسسة(الهيئات التابعة لها . السمطات
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 (: مخطط الييكل التنظيمي لممؤسسة الإستشفائية الإخوة بن طوبال46الشكل)
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 عمى كثائؽ داخمية لممستشفىبناء  الطالبتيف اعداد مف  المصدر:

 

 إدارة المؤسسة العمومية الاستشفائية الاخوة طوبال ميمة 

انمذيريت انفرعيت   الأمانت انعامت 

  نهمصانح انصحيت 

فرعيت نصيانت انمذيريت ان  المجمس الطبي 

  انطبيت  انخجهيساث
انمذيريت انفرعيت انمانيت 

  وانىسائم
انمذيريت انفرعيت نهمىارد 

نبشريت ا  
 مجمس الإدارة 

مكتب التنظٌم ومتابعة 

 النشاطات الصحٌة  
مكخب صيانت انخجهيساث 

 انطبيت  

مكتب صٌانة التجهٌزات 

 الطبٌة

مكخب انميسانيت  مكتب التنظٌم العام 

 وانمحاسبت  
مكخب حسيير انمىارد 

  انبشريت وانمنازعاث 

مكتب صٌانة التجهٌزات 

 المرافقة  

مكتب التعاقد وحساب 

 التكالٌف

 مكتب الصفقات العامة  مكتب التكوٌن مكتب الاتصال  

 مكتب القبول  

 طب الأورام 
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 وبال ولاية ميمةالإخوة بن ط : ميام المؤسسة العمومية الاستشفائيةثالثا
 تتمثؿ مهاـ المؤسسة العمكمية الاستشفائية في التكفؿ بصفة متكاممة كمتسمسمة بالحاجات الصحية؛   

 لمسكاف، كفي هذا الإطار تتكلى عمى الخصكص المهاـ الآتية:

عادة التأهيؿ الطبي ك الاستشفاء؛ -  ضماف تنظيـ ك برمجة تكزيع العلاج ك التشخيص، كا 

 كطنية لمصحة؛تطبيؽ البرامف ال -
 ضماف حفظ الصحة كالنقاكة كمكافحة الأضرار كالآفات الاجتماعية؛ -
 ضماف تحسيف مستكل مستخدمي مصالح الصحة كتجديد معارفهـ. -

ميدة الاستشدفائية الإخدوة المطمب الثالث: الخدمات الرقمية المقدمدة مدن طدرف المؤسسدة العمو 
 -ولاية ميمة-بن طوبال

إلى ستشفائية الإخكة بف طكباؿ مجمكعة مف الخدمات الرقمية التي تهدؼ تقدـ المؤسسة العمكمية الا   
 ف الخدمات الصحية، كتشمؿ ما يمي:كتحسي تسهيؿ
  :داريػة السجل الطبي الالكتروني عبارة عف ممؼ الكتركنػي يشػتمؿ عمػى معمكمػات طبيػة كتمريضػية كا 

مػػريض، كتشػػمؿ هػػذة المعمكمػػات تغطػػي كافػػة الجكانػػب المتعمقػػة بالحالػػة المرضػػية التػػي يعػػاني منهػػا ال
عادة الأعراض، كالتاري، المرضي كنتائف الفحكص السريرية كالتشخيصية كالتشخيص النهائي كالحالة 
المرضية كالإجراءات كالمداخلات الطبية كالجراحية كالعلاجية التي أعطيت لممريض كمدل تقدـ حالػة 

معمكمات تعريفية خاصة بػالمريض ، كمػف  المريض كاستجابته لهذة المداخلات كالعلاجات فضلان عف
المناسب أف يكػكف لكػؿ مػريض سػجؿ طبػي الكتركنػي خػاص بػه سػكاء ادخػؿ إلػى المستشػفى أك راجػع 

 العيادات الخارجية أك قسـ الطكارئ أك أم مستشفى عمى مستكل العالـ؛
 :يسػاهـ تػكفير تبادؿ البيانات الصػحية بػيف المراكػز المكجػكدة فػي المستشػفى تبادل البيانات الصحية ،

 آليات تبادؿ البيانات الآمنة كالمكحدة في تحسيف التنسيؽ بيف الفرؽ الطبية كتحسيف جكدة الخدمات؛
 :هػػػي أنظمػػػة حاسػػػكبية تػػػدير البيانػػػات الصػػػحية مػػػف عػػػدة محطػػػات داخػػػؿ  نظدددام معمومدددات التمدددريض

ي تحسػػػيف المركػػز الصػػػحي كتكفيرهػػا فػػػي الكقػػػت المناسػػب كبشػػػكؿ مػػنظـ لمسػػػاعدة طػػػاقـ التمػػريض فػػػ
 الخدمة المقدمة لممريض؛

  يظهػػر بػػكادر التحػػكؿ الرقمػػي فػػي الأسػػاليب المنتهجػػة لػػدل المؤسسػػة عػػف  :الاسددتقبالعمددى مسددتوى
، بػػأجهزة متطػػكرة تسػػمح رفػػي تزكيػػد غػػرؼ الإسػػتقباؿ كالإنتظػػاطريػػؽ كضػػع بعػػض التقنيػػات المتمثمػػة 

كؿ المػريض عمػى التشػخيص بكجكد النظاـ كذلؾ عف طريؽ استخداـ تػذاكر انتظػار الػدكر قصػد حصػ
 لدل الطبيب المعني؛

  لدل المستشفى صفحة عمى مكاقع التكاصػؿ الاجتمػاعي، يمكػف لممػريض الحجػز لنفسػه حجز موعد :
فػي قسػػـ الأشػعة، كالحصػػكؿ عمػػى تقػديرات مبدئيػػة لممعمكمػات الشخصػػية كاختيػػار اليػكـ كالسػػاعة التػػي 

 حاجة.تناسبه، كيمكنه تعديؿ هذة المكاعيد إذا اقتضت ال



لإستشفائية الإخوة االمؤسسة دراسة ميدانية لأثر التحول الرقمي في جودة و تميز  خدمات الفصل الثالث    

بميلة بن طوبال  

 

 75 

 المبحث الثاني: منيجية الدراسة الميدانية وخصائص عينتيا 
يتضػػػػمف هػػػػذا المبحػػػػث كصػػػػفا لممػػػػنهف كالطريقػػػػة كالإجػػػػراءات كالأدكات المسػػػػتخدمة فػػػػي هػػػػذة الدراسػػػػة  

الميدانية، حيث يتضمف عرضا لأهـ الخطكات المنهجية المعركفة في مثؿ هػذة الدراسػات الميدانيػة مػف تحديػد 
كاختيػػار لعيّنتهػػا، كتحديػػد لمتغيػػرات الدراسػػة ككيفيػػة قياسػػها، بالإضػػافة لطريقػػة كأدكات جمػػع لمجتمػػع الدراسػػة 

البيانػات، كاجػػراءات تصػػميـ أداة الدراسػػة كاختبارهػػا، بالإضػػافة للأسػػاليب الإحصػػائية كالقياسػػية المسػػتخدمة فػػي 
 نية كاختبار فرضياتها. تحميؿ بيانات الدراسة الميدا

 نة ومصادر بيانات الدراسة الميدانيةالمطمب الأول: منيج، عي  
كيشػػتمؿ هػػذا العنصػػر عمػػى كػػؿ مػػف تحديػػد مػػف مػػنهف الدراسػػة، نػػكع مصػػادر البيانػػات، مجتمػػع الدراسػػة      

 :كعيّنتها كما هك مكضح فيما يمي
 أولا: منيج الدراسة الميدانية

الكصػػؼ الاحصػػائي لبيانػػػات يتمثػػؿ مػػنهف الدراسػػة الميدانيػػة فػػػي المػػنهف الكصػػفي التحميمػػي، حيػػػث قمنػػا ب    
الدراسػػة الميدانيػػة، بعػػد جمعهػػا بالاسػػتبياف المػػكزع عمػػى عينػػة الدراسػػة، ثػػـ الاعتمػػاد عمػػى العديػػد مػػف الأسػػاليب 
الإحصائية المناسبة لمعالجة هذة البيانات كتحميمها كاستخلاص النتائف منها. لاختبار صحة فرضيات الدراسة 

المؤسسػػػات  تميػػػز خػػػدمات متطمبػػات التحػػػكؿ الرقمػػػي فػػػياثػػػر ؼ عمػػػى كالإجابػػة عمػػػى إشػػػكاليتها، بهػػػدؼ التعػػػر 
 ؛- ميمة-الإستشفائية، مستشفى الإخكة بف طكباؿ

 اثانيا: مجتمع الدراسة وعي نتي
، كما هك مكضػح -ميمة  –تككّف مجتمع الدراسة مف جميع مكظفي المؤسسة الإستشفائية الإخكة بف طكباؿي  

البحػث، أمػػا عينػة الدراسػة فانطلاقػا مػػف اشػكالية الدراسػة كسػعيا لتحقيػػؽ  فػي حػدكد الدراسػة المكانيػػة فػي مقدمػة
مػف مختمػؼ  مكظفػا (71بمغػت وكقػد ، محػؿ الدراسػة المستشػفى عمػاؿأهدافها اعتمدنا عمى عينة عشكائية مف 

 المستكيات الكظيفية.
 ثالثا: نوع ومصادر بيانات الدراسة الميدانية

 :بالاعتماد عمى مصدريف رئيسيف لجمع بياناتها كهمالتحقيؽ أهداؼ الدراسة الحالية قمنا  
كتتمثػػؿ فػػي مختمػػؼ المصػػادر التػػي تػػـ الاعتمػػاد عميهػػا لمحصػػكؿ عمػػى البيانػػات  المصددادر الثانويددة: .0

الثانكية لإعداد الاطار النظرم لمبحث كالتي تتمثؿ في الكتب كالمراجع العربية كالأجنبيػة ذات العلاقػة 
الات كالتقػػػػارير، كالأبحػػػػاث كالدراسػػػػات السػػػػابقة التػػػػي تناكلػػػػت مكضػػػػكع ببحثنػػػػا هػػػػذا، كالػػػػدكريات كالمقػػػػ

الدراسػػة، حيػػث قمنػػا بمسػػح مكتبػػي شػػامؿ لمعظػػـ هػػذة المصػػادر، سػػكاء كانػػت فػػي شػػكمها الػػكرقي، أك 
الالكتركني مف خلاؿ البحث كالمطالعة في مكاقع الانترنت المختمفة. كما تـ الاستفادة مف بيانات هذة 

اصة ما تعمؽ منها بنتائف الأبحاث كالدراسات السابقة في إعػداد الدراسػة الميدانيػة المصادر الثانكية خ
 ؛كتحميؿ كمناقشة نتائجها
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لمعالجػػة الجانػػب التطبيقػػي مػػف البحػػث تػػـ المّجػػكء إلػػى جمػػع البيانػػات الأكليػػة مػػف  المصددادر الأوليددة: .0
عمكمػات الضػركرية كاللّازمػة مفردات عينة الدراسة باستخداـ الاستبياف، كأداة رئيسة لمحصكؿ عمى الم

 لإنجاز دراستنا الميدانية كتحقيؽ أهدافها.
 المطمب الثاني: أداة الدراسة الميدانية وأساليب التحميل الاحصائي

كيشتمؿ هذا العنصر عمى كؿ مف تحديد مراجػع بنػاء أداة الدراسػة كالمتمثمػة فػي الاسػتبياف، بالإضػافة 
تغيرات الدراسة، مع اختبار صػدؽ كثبػات أداة الدراسػة، كالتطػرؽ فػي كمالنمكذج إلى كصؼ مككناتها، كتحديد 

الأخيػػػر لأهػػػـ الأسػػػاليب كالبػػػرامف الاحصػػػائية المسػػػتخدمة فػػػي معالجػػػة كتحميػػػؿ بيانػػػات هػػػذة الدراسػػػة الميدانيػػػة 
 .العمكمية الإستشفائيةلممؤسسات 

 أولا: تصميم وبناء أداة الدراسة الميدانية
قيػػػؽ أهػػػدافها كالتأكػػػد مػػػف صػػػحة فرضػػػياتها أك نفيهػػػا تػػػـ الاعتمػػػاد عمػػػى لمعالجػػػة اشػػػكالية الدراسػػػة كتح

الاسػػػتبياف كػػػأداة أساسػػػية لجمػػػع البيانػػػات كالمعمكمػػػات اللازمػػػة لمدراسػػػة، حيػػػث قمنػػػا بتصػػػميـ كبنػػػاء هػػػذة الأداة 
كتطكيرها لتصبح جػاهزة لجمػع بيانػات الدراسػة مػف خػلاؿ مراجعػة الأدب النظػرم كالدراسػات التطبيقيػة السػابقة 
 كالاطػػلاع عمػػى مختمػػؼ الأدكات كالمقػػاييس المسػػتعممة فيهػػا كالمتعمقػػة بمكضػػكع  متطمبػػات التحػػكؿ الرقمػػي فػػي

 الاستشفائية، كمف أهمها ما هك مكضح في الجدكؿ التالي: المؤسسات تميز خدمات
 مراجع بناء الاسخبيان :(10)جدكؿ رقـ 

 الطالبتيف مف إعداد المصدر:

 

 مصدر الأسئمة الأسئمة شرح الأىداف أجزاء الاستبيان
يتعمػػػػػػػػػؽ المحػػػػػػػػػكر الاكؿ 
بخصػػػػػػػػػػػػػائص عينػػػػػػػػػػػػػة و 

 د كالمؤسسات(الأفرا

لمعرفػػػػة مختمػػػػػؼ خصػػػػػائص 
 العينة.

 
        / 

أسئمة مأخكذة مف مختمؼ المقػالات 
 كالدراسات السابقة المطمع عميها.

محػػػػػػػػػكر ثػػػػػػػػػاني خػػػػػػػػػاص 
بمتطمبػػػػػػػػػػػػػػػات التحػػػػػػػػػػػػػػػكؿ 

 الرقمي

متطمبػػػػػػػػػػػات  دلقيػػػػػػػػػػػاس أبعػػػػػػػػػػػا
 التحكؿ الرقمي

مف السؤاؿ رقػـ 
( إلػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػى 01و

غايػػػػػة  السػػػػػؤاؿ 
 (19رقـ و

مصطفى محمد عمي -
 (2021شديدو

 (2023متكلي ابراهيـو-
 (2022ابراهيـ شحاتةو -

 
خػػػػػػػػاص محػػػػػػػػكر ثالػػػػػػػػث 

 لتميز الخدميبا

مػػػػػػػػػػف السػػػػػػػػػػؤاؿ  ابعاد التميز الخدمي لقياس 
إلػػػػػػػى  (20رقػػػػػػػـ

غايػػػػػة  السػػػػػؤاؿ 
 (.37رقـ و

 (2018عيسى معزكزمو-
 (2022نكرا عبد الرحمف و-
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 ومتغيراتيا وصف أداة الدراسةانيا: ث
كيخػدـ تحقيػؽ أهػدافها، حيػث بمػا يعكػس متغيػرات الدراسػة أداة الدراسػة الاسػتبياف تطػكير تصػميـ ك لقد تـ 

التميز الخدمي في  ر التابع، في حيف يتمثؿ المتغيمتطمبات التحكؿ الرقمي فيلمدراسة المتغير المستقؿ يتمثؿ 
الأجػزاء  أبعػاد تشػكؿمػف مجمكعػة المتغيػريف كػلا يتككف ك  ،بكلاية ميمةف طكباؿ المؤسسة الإستشفائية الإخكة ب

 .، كما تتككف هذة الأبعاد بدكرها مف مجمكعة فقرات أك أسئمةالرئيسة للاستبياف
 فيما يمي: أساسية تتمثؿ أجزاء، أك ثلاثة محاكرمف أداة الدراسة تككف الاستبياف يبشكؿ عاـ ك 

لجػػػزء المعمكمػػػات الشخصػػػية المتعمقػػػة بػػػأفراد العينػػػة المسػػػتجكبيف، كالمتمثمػػػة فػػػي هػػػذا ا تضػػػمف الأول: محدددورال
 الخبرة.سنكات  عدد ،الكظيفيالعناصر التالية: الجنس، السف، المستكل التعميمي، المسمى 

 أبعػاد، كهػي عمػى التػكالي: أربعػةيتكػكف مػف ك متطمبػات التحػكؿ الرقمػي الجػزء مخصػص ل هػذا الثاني: المحور
 .التقنية ك الأمنية، المتطمبات البشرية، المتطمبات الماليةالإدارية كالتنظيمية، المتطمبات المتطمبات 

المممكسػػية، الإعتماديػػة، : لمجػػكدة يتكػػكف مػػف خمسػػة أبعػػاد لتميػػز الخػػدمياهػػذا الجػػزء  كيضػػـ :الثالددث المحددور
 الإستجابة، الأماف كالثقة، التعاطؼ.

 الدراسة أداةوثبات صدق  اختبارثالثا: 
بالاختبػارات  تػـ الاسػتعانةمتأكد مف صلاحية كسػلامة كدقػة أداة القيػاس المسػتخدمة فػي دراسػتنا الحاليػة، ل

 التالية لمحكـ عميها:
هػا تقػيس فعػلا مػا أعػدت لقياسػه، حيػث يػرتبط يقصد بصػدؽ أداة الدراسػة أنّ الدراسة:  أداةصدق  اختبار. 1

المحتػػكل والصػػدؽ  طريقػػة صػػدؽعمػػى الاعتمػػاد  صػػدؽ الأداة ككػػؿ بصػػدؽ كػػؿ سػػؤاؿ فيهػػا، مػػف أجػػؿ ذلػػؾ تػػـ
معهػػد العمػػكـ الإقتصػػادية كعمػػكـ الأسػػاتذة فػػي عمػػى مجمكعػػة مػػف  هاعرضػػحيػػث تػػـ داة الدراسػػة لأ (الظػػاهرم

كقػد ( 10وأنظػر الممحػؽ رقػـ لتحكيمه  ،بكالصكؼ ميمة عبد الحفيظ، المركز الجامعي التسيير كالعمكـ التجارية
عمػى الاسػتبياف كفػؽ ملاحظػاتهـ ك مقترحػاتهـ لجعػؿ الأداة أكثػر دقػة كمكضػكعية تـ اجراء التعديلات اللازمػة 

تطكير أداة الدراسة الحالية كاف مبني أساسا عمى مقاييس قد ثبتت مصداقيتها  مع الإشارة إلى أفّ  في القياس.
ر بػالمتغير ة، أك جانػب مػف جكانبهػا سػكاء تعمػؽ الأمػفي دراسػات سػابقة تناكلػت نفػس متغيػرات المشػكمة البحثيػ

 المستقؿ أك المتغير التابع.
قيمػػة ألفػػا  عمػػى دبالاعتمػػاأداة الدراسػػة درجػػة ثبػػات الاسػػتبياف مػػف التأكػػد  لقػػد تػػـ   الدراسددة:ثبددات أداة . 2

كعمػى الػرغـ مػف عػدـ  كارتباط عبػارات الاسػتبياف، اتساؽدؿ عمى مدل ( التي تCronbach’s Alphaكركنباخ و
 ه مػػف الناحيػػة التطبيقيػػة يعػػد، إلا أنّػػلألفػػاي البحػػكث بخصػػكص القػػيـ  المناسػػبة كجػػكد قكاعػػد قياسػػية مقبكلػػة فػػ

 لالعمكـ الإداريػة كالانسػانية بشػكؿ عػاـ أمػرا مقبػك بػا المتعمقػةفي البحػكث  (≤ Alpha 1.61و الحصكؿ عمى قيمة
(Sekaran, 2003)..كالجدكؿ التالي يكضح معاملات الثبات لمتغيرات الدراسة 
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 متغيرات الدراسة.ك  لأبعاد (Cronbach’s Alphaوالثبات قيـ معامؿ (:12جدكؿ رقـو

 ألفا كركنباخقيمة  عدد الفقرات والعبارات( عدد الابعاد المتغيرات
 1.89 09 4 متطمبات التحكؿ الرقمي

 1.89 08 5 التميز الخدمي

 1.90 77 9 المقياس ككؿ

 ؿ الاحصائي.اعتمادا عمى نتائف التحمي الطالبتيفمف اعداد  المصدر:
قػد ( متطمبػات التحػكؿ الرقمػيألفػا كركنبػاخ لممتغيػر المسػتقؿ و قيمػة أف الجدكؿ أعلاة نلاحػظ نتائف مف خلاؿ 

قػػػد بمغػػػت  (التميز الخػػػدميالتػػػابعوكمػػػا أف قيمػػػة ألفػػػا كركنبػػػاخ لممتغيػػػر ، ثبػػػات عاليػػػةقيمػػػة كهػػػي  (1.89)بمغػػػت
الأخيػرة كتػدؿ هػذة ، (1.90)لممقيػاس ككػؿ فقػد بمغػت كما أف قيمػة ألفػا كركنبػاخ، عالية أيضاقيمة كهي (1.89)

أجػػؿ  لمدراسػػة مػػفكمػػف ثمػػة صػػلاحيتها لجمػػع البيانػػات اللازمػػة كالضػػركرية ، دراسػػةال الجيػػد لأداة ثبػػاتال عمػػى
 .فرضياتها كاختبار، الدراسة أسئمة عمى كالإجابةكاستخلاص النتائف  تحميمها

 حميل الإحصائيت  حقق من ملائمة البيانات لمرابعا: اختبار الت  
لمتأّكد مف خُمك البيانات مف المشاكؿ الإحصائية التي قد تُؤثّر سمبنا عمى نتائف اختبار فرضػيات الدّراسػة، 

عػػػدد ، بالإضػػػافة إلػػػى اختبػػػار التّ ((Kolmogorov- Smirnovقُمنػػػا بػػػإجراء اختبػػػار التّكزيػػػع الطبيعػػػي لمبيانػػػات 
 الييف:دكليف التّ ح في الجكضّ بايف، كما هك مُ الخطي كتضخـ التّ 

 لمُتغيّرات الدّراسة((Kolmogorov- Smirnovاختبار التّكزيع الطبيعي(: 17جدكؿ رقـو

الدددددر
 قم

مستوى المعنوية  المتغير
Sig 

 النتيجة

 يتبع التكزيع الطبيعي 0.200 متطمبات التحكؿ الرقمي 1
 يتبع التكزيع الطبيعي 0.200 التميز الخدمي 2
 ع التكزيع الطبيعييتب 0.200 المقياس ككؿ 3

 اعتمادنا عمى نتائف التحميؿ الاحصائي. الطالبتيفمف اعداد  المصدر:

بػػالنّظر إلػػى نتػػائف الجػػدكؿ أعػػلاة، يتأكبػػد لنػػا أف بيانػػات الدّراسػػة تتبػػع التّكزيػػع الطبيعػػي، حيػػث تجػػاكزت قيمػػة 
 التكزيػػػػػػع اختبػػػػػػارفػػػػػػي  ، كهػػػػػػك الشّػػػػػػرط المطمػػػػػكب(1.15)مُسػػػػػتكل الدلالػػػػػػة فػػػػػػي كػػػػػؿ مُتغيّػػػػػػرات الدّراسػػػػػػة عتبػػػػػة 

 .((Kolmogorov- Smirnovالطبيعي
 لبيانات الدّراسة فنتائف هذا الاختبار مُكضّحة في الجدكؿ التاّلي:عدد الخطي اختبار التّ أما فيما يَتعمّؽ ب
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 لممتغيرات المستقمةعدد الخطي اختبار التّ (:14وجدكؿ رقـ
 

معامل تضخم  المتغي ر الرقم
 التباين

(VIF) 

لتباين اختبار ا
 (Tolerance)المسموح

 0.537 1.863 متطمبات الإدارية كالتنظيميةال 1
          0.418   2.390 تطمبات التقنية كالأمنيةالم 2
 0.552 1.812 المتطمبات البشرية 4
 0.777 1.286 المالية المتطمبات 5
 اعتمادنا عمى نتائف التحميؿ الاحصائي. الطالبتيف مف اعداد المصدر:
تبضِح لنا مف النّتائف الكاردة في الجدكؿ أعػلاة عػدـ كجػكد تػداخؿ خطػي مُتعػدّد بػيف المُتغيّػرات المُسػتقمة، يَ 

، كالتػي تقػؿ جميعهػا عػف (VIF)كبيف أبعاد هذة المتغيرات المُستقمة، كهذا ما تُؤكِّدة قػيـ معامػؿ تضػخـ التبػايف 
، كهػػك مؤشػػر (1.01)كانػػت جميعهػػا أكبػػر مػػف  ،(Tolerance)، ، كمػػا أفّ قػػيـ اختبػػار التبّػػايف المسػػمكح بػػه (7)

عمػػى عػػدـ كجػػكد ارتبػػاط عػػالي بػػيف المُتغيّػػرات المسػػتقمة فػػي نمػػكذج بحثنػػا هػػذا، كبالتػػالي فػػإفّ بيانػػات الدّراسػػة 
 الميدانية سميمة كصالحة لمتّحميؿ الاحصائي كاختبار الفرضيات، كاستخلاص النّتائف.

 حصائي لمبياناتتحميل الاوال القياسأساليب : خامسا
بيانػات الدراسػة اعتمػدنا رؼ عمػى آرائهػـ، كالقيػاـ بتحميػؿ فػراد عينػة الدراسػة كالتعػأجػؿ قيػاس إجابػات أمػف 

 عمى الأدكات كالأساليب التالية:
أفػراد عينػة الدراسػة عػف قيػاس اسػتجابات الخماسػي ل (likertليكػرت و مقيػاس اسػتخدمنا أسموب القياس:. 1

كالتػي ، خمس فئات تتدرج مف أتفؽ بشدة إلى لا أتفؽ بشدة يتككف مفستبياف(. كالذم عبارات أداة القياس والا
 كما هك مكضح في الجدكؿ التالي:(.5إلى 0تأخذ أكزاف نسبية تتراكح مف و

 الخماسي (likert(:مقياس ليكرت و 15جدكؿ رقـ و

غير مكافؽ  الاستجابةو المكافقة(
 بشدة

 مكافؽ بشدة مكافؽ محايد غير مكافؽ

 5 4 3 2 1 الدرجة

 الطالبتيفمف إعداد  المصدر:
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 كقد تـ تحديد مجالات المكافقة عمى فقارات أك عبارات الاستبياف كما يمي:
ثػـ ، 5-1=4كالتػالي: بطرح الحد الأدنى لمفئة مف الحد الأعمى كقسػمته عمػى عػدد المسػتكيات تـ حساب المدل
 دينا ثلاثة مجالات لدرجة المكافقة:. كبهذا يصبح ل0.77= 4/7أم: 4قسمته عمى العدد

  ؛ [2.77 -0 [المنخفضة مفالمكافقة درجة 
  2.33- 3.66[المتكسطة مفالمكافقة درجة] 
  3.66- 5المرتفعة مفالمكافقة درجة][ 
 بكاسػطةبيانػات الدراسػة الميدانيػة المجمعػة مف أجؿ دراسة كتحميؿ  مبيانات:الاحصائي لتحميل الأساليب .2

لاعتمػاد عمػى مجمكعػة محػؿ الدراسػة، تػـ ا-ميمػة -الإخػكة بػف طكبػاؿمستشػفى  مػكظفيع عمى الاستبياف المكز 
 الاجتماعيػػػةة عمكمػػػملم ةالإحصػػػائي ةالحزمػػػبرنػػػامف  كفرهػػػاالتػػػي ي ،المناسػػػبةالطػػػرؽ كالأسػػػاليب الاحصػػػائية مػػػف 

سػاليب الأ كتمثمػت هػذة،(SPSS.22)كفعشػر الثػاني كالالاصػدار (Statistical Package For Social Sciencesو
 :فيما يميالإحصائية 
، كخصػائص مفػردات عينػة الدراسػةلمتعرؼ عمى الصفات الشخصػية ل ت كالنسب المئكيةالتكرارا -

 ؛عينة المؤسسات الجزائرية محؿ الدراسة
 الاستبياف؛أك عبارات مكافقة المستجكبيف عمى أسئمة  درجة لمعرفة الحسابية، المتكسطات -
 الحسابي. متكسطهاعف  أفراد عينة البحثإجابات  تشتت قيـ ةدرج لقياس الانحراؼ المعيارم، -
 لقياس ثبات أداة الدراسة؛ (Cronbach’s Alpha وألفا كركنباخ -
كمعرفػػػػة مػػػػدل ارتبػػػػاط لتقػػػػدير معممػػػػات النمػػػػكذج، كيسػػػػتخدـ لانحػػػػدار الخطػػػػي المتعػػػػدد  تحمػػػػيلا -

 جلمنمػػكذ ةالمسػػتقم اتر أثػػر المتغيػكتفسػير قيػػاس ك المتغيػرات المسػػتقمة بػالمتغير التػػابع مػف جهػػة، 
مؤشػػػرات الك سػػاليب الأعمػػى جػػػكدة النمػػكذج اسػػتنادا عمػػػى كالحكػػػـ  .مػػػف جهػػة أخػػرل ةالتابعػػفػػي 
 المسػػػتقمةلمعرفػػػة نسػػػبة تفسػػػير المتغيػػػرات (β)معامػػػؿ الانحػػػدار :الاحصػػػائية التاليػػػةختبػػػارات الاك 

العلاقػػة بػػيف  لمتعػػرؼ عمػػى قػػكة كطبيعػػة (Pearsonبيرسػػكف و Rمعامػػؿ الارتبػػاط  ،لممتغيػػر التػػابع
Rمعامؿ التحديد  ؛متغيرات الدراسة التابعة كالمستقمة

 ؼ عمى دلالة التأثير كدرجػة تفسػيرلمتعر  2
، (F)اختبػار ،لمتحقؽ مف معنكية معممػات النمػكذج ،(T)متغيرات الدراسة المستقمة لمتابعة، اختبار

 . لمتحقؽ مف معنكية النمكذج ككؿ
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 ة الدراسة: وصف خصائص عينالثالمطمب الث
عينػػة الدراسػػة المككنػػة مػػف مجمكعػػة مػػف مػػكظفي لخصػػائص الديمغرافيػػة لاسنسػػتعرض فػػي هػػذا المطمػػب 

نتائف التحميؿ الاحصػائي الكصػفي  تالييكضح الجدكؿ الحيث  بميمة. المؤسسة الإستشفائية الإخكة بف طكباؿ
عػػػدد لتعميمػػػي، المسػػػمى الػػػكظيفي، ك ممتغيػػػرات الديمغرافيػػػة لأفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة و الجػػػنس، العمػػػر، المسػػػتكل ال

 معبر عنها في شكؿ تكرارات كنسب مئكية. (، الخبرة سنكات
 محؿ الدراسة ص الأفراد المستجكبيف في المؤسسةخصائ(: 16وجدكؿ رقـ 

 اليسبت الخىسازاث الفئاث المخغير

 %4.13 22 ذهس الجيس

 %6416 34 أهثى

 %4314 23 سىت43-1.مً  ؾمسال

 %15.. 41  سىت33- .4               

 %3.                7      سىت3.-.3

 %3 3 سىت أو أهثر.. 

 المسخىي الخؾليمي

 

 %211. 1 ثاهىي 

 %211. 45 جامعي

 %2211 6. دزاساث ؽليا

 %13.. 4 دزاساث اخسي 

 %23 3. طبيب المسمى الىعيفي

 %4314 23 شبه طبي

 3211% 43 ادازي 

 %211 2 أخسي 

 %2.13 .6 سىىاث .أكل مً  سىىاث الخبرةدد ؽ

 %.451 26 سىىاث 3.-6

 %.251 1. سىت ..-..                     

 %211.                9  سىت أو أهثر 6.               

 (SPSS.22)اعتمادا عمى مخرجات برنامف  الطالبتيفمف إعداد  المصدر:

 كبمغتفيها  أعمى مف نسبة الذككرفي عينة الدراسة كانت  لاناثة انسب أفّ السابؽ نتائف الجدكؿ  تظهر
فالنسػػبة الأكبػػر كانػػت مػػف نصػػيب فئػػة المسػػتجكبيف التػػي تقػػع  سػػفا بالنسػػبة لمتغيػػر الأمّػػ ،(% 68.6) قيمتهػػا

 أعمػػارهـ الػذيف تتػراكحالمسػتجكبيف  فػػي حػيف بمغػت نسػبة( % 55.7)  كقػد بمغػت، سػنة( 41-70)أعمػارهـ بػيف 
سػػنة فػػأكثر 51بػػيف الفئػػة التػػي تقػػع أعمػػارهـ  أما،مػػف عينػػة الدراسػػة فقػػط(%01 ) سػػنة. كقػػد بمغػػت 50-41بػػيف

تعمػؿ عمػى تجنيػد الطاقػات الشػابة  كمنه المؤسسة الإستشػفائية الإخػكة بػف طكبػاؿ، %(0وكانت منعدمة بمغت 
تسػػجيؿ أكبػػر نسػػبة لمسػػتكل التعميمػػي، مػػع با فيمػػا يتعمػػؽك  ،التػػي تتمتػػع بالحمػػاس فػػي العمػػؿ لتحقيػػؽ الأهػػداؼ
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 ،(% 22.9)بنسػبة قػدرت بػػ:  دراسػات عميػاتمتهػا فئػة حػاممي شػهادة  ،جامعيػةحاممي شهادة ل (%52.9كبمغتو
أمػػا فيمػػا يخػػص متغيػػر  .(%00.4 )دراسػػات أخػػرل كمػػا بمغػػت نسػػبة  %(12.9نسػػبة أصػػحاب ثػػانكم وكبمغػػت 
شػبه تمتهػا فئػة %( فػي حػيف 42.9 وت كقػد بمغػ ادارم نصػيب فئػة الأكبر كانت مف النسبة ة يالكظيفالمسمى 
فقػد  لمستشػفى الاخػكة بػف طكبػاؿعينػة الدراسػة  العػامميفأما فيمػا يتعمػؽ بانتمػاء ، ٪(34.3بنسبة بمغت وطبي 

 ت، كحمػفئػة شػبه الطبػي (، تلاهػا %42.9 ، بنسػبة بمغػت قيمتهػا والإدارييف كانت النسبة الأكبر مف نصيب 
مػػػف المتغيػػػرات كبالنسػػػبة لآخػػػر متغيػػػر (، %2.9 بنسػػػبة قػػػدرت بػػػػ: و فئػػػة كظػػػائؼ أخػػػرلفػػػي المرتبػػػة الأخيػػػرة 

تزيػػد سػػنكات خبػػرتهـ عػػف العشػػر فأغمبيػػة المسػػتجكبيف عػػدد سػػنكات الخبػػرة ب كالمتعمػػؽالديمغرافيػػة لعينػػة الدراسػػة 
التػػي تزيػػد الفئػػة عينػػة الدراسػػة، فقػػد سػػجمنا فػػي المرتبػػة الأكلػػى مػػف حجػػـ  (%77.0)نسػػبةكهػػك مػػا يمثػػؿ سػػنكات 

الفئػة التػي تقػع تميهػا ، (%20.4)بنسػبة  كاتسػنخمسػة تقؿ عػف  كالفئة التي ،سنكاتت خبرتها عف العشر سنكا
بنسػػبة  سػػنة 06بػػة الأخيػػرة فئػػة الأكثػػر مػػف ، كفػػي المرت(%27.0)، بنسػػبة (سػػنة00 -05)فػػي المجػػاؿ مػػا بػػيف 

(02.9%). 
و اختبددار  الدراسددة الميدانيددة لبيانددات التحميددل الاحصددائي الوصددفي: لددثثاالمبحددث ال
 الفرضيات
نتػائف التحميػؿ الإحصػائي الكصػفي لبيانػات المتغيػرات الدراسػة الميدانيػة كالمتمثمػة  المبحػثهػذا  يستعرض

التميػػز الخػػدمي كمتغيػػر تػػابع، كمػػا يسػػتعرض هػػذا المبحػػث  كفػػي متطمبػػات التحػػكؿ الرقمػػي كمتغيػػر مسػػتقؿ، 
 ؛اختبار فرضيات الدراسة المتعمقة بالمتغيرات السابقة

 الدراسةتحميل الإحصائي الوصفي لبيانات ال مطمب الأول:ال

كأبعادهػا  متغيػرات الدراسػة الميدانيػة نتائف التحميؿ الاحصائي الكصفي لبيانػات المطمبيستعرض هذا 
فقػػػرات كػػػؿ بعػػػد مػػػف  لإجابػػػات أفػػػراد عينػػػة الدراسػػػة حػػػكؿالإحصػػػائية المختمفػػػة، مػػػف خػػػلاؿ عػػػرض المؤشػػػرات 

، أك متغيػػرات تابعػػة، فػػي شػػكؿ متكسػػطات حسػػابية كانحرافػػات متغيػػرات مسػػتقمة سػػكاء كانػػتمتغيػػرات الدراسػػة 
معيارية، تسمح بتحديد درجة المكافقة لكؿ فقرة، كمستكل تشتت كانحراؼ الاجابات عف القيمة المتكسطة، لكؿ 

  بالإضافة إلى تحديد الأهمية النسبية لكؿ فقرة مف فقرات الاستبياف. أبعاد متغيرات الدراسة،
متطمبػات التحػكؿ الرقمػي فػي أربعػة أبعػاد تمثمػت كقػد  متطمبدات التحدول الرقمدي : و تحميل أبعداد: وصف أولا

، المتطمبات البشرية، المتطمبػات المتطمبات الإدارية كالتنظيمية، المتطمبات التقنية كالأمنية: رئيسة هي كالتالي
 النحك الآتي: ىعملمختمؼ هذة الابعاد كقد كانت نتائف التحميؿ الكصفي ، المالية
عمػػى ، -ميمػػة-مستشػػفى الإخػػكة بػػف طكبػػاؿ  رتػػكفمػػدل لبيػػاف : المتطمبددات الإداريددة والتنظيميددة بعددد .0

محػؿ الدراسػة، نقػكـ بعػرض كتحميػؿ إجابػات أفػراد عينػة لمتحكؿ الرقمي المتطمبات الإدارية كالتنظيمية 
قػػة، فػػات معياريػػة، كدرجػػة مكافالدراسػة المبينػػة فػػي الجػػدكؿ التػالي، فػػي شػػكؿ متكسػػطات حسػابية كانحرا

 كترتيب لمفقرات حسب أهميتها.
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 متطمبات الإدارية كالتنظيميةال لتكفرنتائف التحميؿ الاحصائي الكصفي  :(17)جدكؿ رقـ 

 (SPSS.22) اعتمادا عمى مخرجات برنامف الطالبتيف: مف إعداد المصدر
  المتطمبػػات الإداريػػةيبػػيف الجػػدكؿ السػػابؽ نتػػائف إجابػػات أفػػراد عينػػة الدراسػػة عمػػى العبػػارات المتعمقػػة ببعػػد 

كهػذا مػا يشػير  (0.080) كبػانحراؼ معيػارم عػاـ بمػغ، (7.18) متكسط الحسابي العاـ لهاالحيث بمغ التنظيمية ك 
 .عينة الدراسة حكؿ هذا البعد متكسطة كالتشتت المنخفض في إجابات أفرادالإلى درجة المكافقة 

يػػكفر المستشػػفى البنيػػة التنظيميػػة المناسػػبة لنجػػاح عمميػػة التحػػكؿ ": عبػػارةكلػػى فػػي المرتبػػة الأجػػاءت كلقػػد 
مػع ،(7.27)كبمػغلمبعػد، الحسػابي العػاـ متكسػط ال حيث فاقت قيمة متكسطها الحسابي،، متكسطدرجة ب"الرقمي 

 كحػػت قيمػػة المتكسػػطات الحسػػابية لبػػاقي عبػػارات هػػذا البعػػد بػػيففػػي حػػيف ترا، (0.116)انحػػراؼ معيػػارم قػػدرة

يعمػػػػؿ "  عمػػػػى: تػػػػنص انخيييييلدرجػػػػة المكافقػػػػة لمعبػػػػارة الخامسػػػػة  حيػػػػث كانػػػػت القيمػػػػة الأدنػػػػى، (7.20و  2.86)
ة ، فػي حػيف كانػت درجػة المكافقػ(0.126)" كبانحراؼ معيارم قػدرة  المستشفى عمى نشر ثقافة التحكؿ الرقمي 

تػػػدعـ القيػػػادات الإداريػػػة فػػػي ":  عمػػػى التػػػي تػػػنص انيػػػةمػػػف نصػػػيب العبػػػارة الثرتبػػػة الثانيػػػة فػػػي الم المتكسػػػطة
ة العبػػارة الثالثػػ المرتبػػة فػػيانػػت كك.(0.175)انحراؼ معيػػارم قػػدرة بػػك " التحػػكؿ الرقمػػي اسػػتراتيجياتالمستشػػفى 

نظمة لتسهيؿ العمؿ "يعمؿ المستشفى عمى كضع قكانيف كأ: التي تنص عمى المتكسطة افقة الرابعة بدرجة المك 
لممستشػػػفى : "التػػػي تػػػنص عمػػػى  الأكلػػػى العبػػػارة  الخامسػػػةكفػػػي المرتبػػػة ، (1.062معيػػػارمو بػػػانحراؼ" الرقمػػػي

 (1.232لى العمؿ الرقمي" بانحراؼ معيارمو استراتيجية كاضحة لمتحكؿ ا

المتوسددددددددددددددددددددط  العبددددارة الرقم
 الحسابي

الانحددددددددددددددددراف 
 المعياري

درجددددددددددة 
 الموافقة

أىميدددددة 
 العبارة

ى العمػؿ لممستشفى استراتيجية كاضحة لمتحػكؿ الػ 01
 الرقمي 

 5 متكسطة 1.232  2.96

تػػػػػػػػػػػدعـ القيػػػػػػػػػػػادات الإداريػػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػػي المستشػػػػػػػػػػػفى  02
 التحكؿ الرقمي  استراتيجيات

 2 متكسطة 1.075   3.21

يػػكفر المستشػػفى البنيػػة التنظيميػػة المناسػػبة لنجػػاح  03
 عممية التحكؿ الرقمي 

 1 متكسطة  1.006  3.27

ة أنظمػػػػػيعمػػػػػؿ المستشػػػػػفى عمػػػػػى كضػػػػػع قػػػػػكانيف ك  04
 لتسهيؿ العمؿ الرقمي 

 3 متكسطة 1.062  3.13 

عمػػػى نشػػػر ثقافػػػة التحػػػكؿ يعمػػػؿ المستشػػػفى           05
 الرقمي 

متكسػػػطة  1.026  2.86 
  

   4   

  متكسطة   0.080 3.08  المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم العاـ
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المتطمبات عمى -ميمة-مستشفى الإخكة بف طكباؿ  مدل تكفيرلبياف : لتقنية والأمنيةتطمبات االمبعد  .2
محؿ الدراسة، نقكـ بعرض كتحميػؿ إجابػات أفػراد عينػة الدراسػة المبينػة التقنية كالأمنية لمتحكؿ الرقمي 

قػة، كترتيػب لمفقػرات في الجدكؿ التػالي، فػي شػكؿ متكسػطات حسػابية كانحرافػات معياريػة، كدرجػة مكاف
 حسب أهميتها.

 متطمبات التقنية كالأمنيةال لتكفرنتائف التحميؿ الاحصائي الكصفي  :(18) جدكؿ رقـ
 

 (SPSS.22)اعتمادا عمى مخرجات برنامف الطالبتيف : مف إعداد المصدر

المتطمبػػات التقنيػػة  بتػػكفرتعمقػػة نتػػائف إجابػػات أفػػراد عينػػة الدراسػػة عمػػى العبػػارات الميكضػػح الجػػدكؿ السػػابؽ 
، فػي حػيف بمغػت قيمػة الانحػراؼ المعيػارم (2.97)سئمة هػذا البعػدمتكسط الحسابي العاـ لأالحيث بمغ  كالأمنية
أفراد عينة الدراسػة  متكسطة كالتشتت المنخفض في إجاباتالكهذا ما يشير إلى درجة المكافقة ، (0.754)العاـ 
 .هذا البعدأسئمة  عمى

درجػة ب" يتكفر المستشفى عمى بػرامف لحمايػة البيانػات ك الشػبكات عبارة: "كلى في المرتبة الأجاءت كلقد 
مػػع ،( 7.07)تكبمغػػلمبعػػد، الحسػػابي العػػاـ متكسػػط الحيػػث فاقػػت قيمػػة متكسػػطها الحسػػابي، ، متكسػػطةكافقػػة م

 حػػيف تراكحػػت قيمػػة المتكسػػطات الحسػػابية لبػػاقي عبػػارات هػػذا البعػػد بػػيف فػػي، (1.962)انحػػراؼ معيػػارم قػػدرة

المتوسددددددط  العبددددارة الرقم
 الحسابي

الانحددددددددددراف 
 المعياري

درجددددددددددددددددددددة 
 الموافقة

أىميددددددددددددددة 
 العبارة

يتػػػكفر المستشػػػفى عمػػػى البنيػػػة التحتيػػػة الالكتركنيػػػة  01
كرية لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدعـ التحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػكؿ الرقمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي الضػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر 
 ال،(، الشبكات، الحكاسيب، والأجهزة

 2 متوسطة 1.198 3.01

ى اتصالات تسهؿ الربط بيف مختمؼ يكفر المستشف 02
 اداراته

     6      متوسطة 1.052 2.77

يتػػػػػكفر المستشػػػػػػفى عمػػػػػى قاعػػػػػػدة معمكمػػػػػات دقيقػػػػػػة  03
 كحديثة

 4 متوسطة 0.955 2.99

يتػػػػػكفر المستشػػػػػفى عمػػػػػى بػػػػػرامف لحمايػػػػػة البيانػػػػػات  04
 كالشبكات

 1 متوسطة  0.962 3.13

ظ يسػػػتخدـ المستشػػػفى تقنيػػػات رقميػػػة تضػػػمف الحفػػػا 05
 عمى الخصكصية

 3 متوسطة  1.148 3.01

يعمػػػػػؿ المستشػػػػػفى عمػػػػػى تحػػػػػديث تقنياتػػػػػه الرقميػػػػػة  06
 باستمرار

 5 متوسطة  1.069 2.96

  متكسطة 0.754  2.97 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
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يػكفر "  عمػى: تػنص انخييثانيػة لعبارة المف نصيب ا، حيث كانت القيمة الأدنى لدرجة المكافقة (7.10و  2.77)
، فػػػي حػػػيف كانػػػت (0.152)" كبػػػانحراؼ معيػػػارم قػػػدرة بػػػيف مختمػػػؼ اداراتػػػهالمستشػػػفى اتصػػػالات تسػػػهؿ الػػػربط 

يتػكفر المستشػفى عمػى البنيػة التحتيػة الإلكتركنيػة : " عمػى التػي تػنصالأكلػى مف نصيب العبارة ية ة الثانالمرتب
كفي المرتبة (، 0.098وبانحراؼ معيارم "ال،(، الحكاسيب، الشبكاتالتحكؿ الرقمي والأجهزة، الضركرية لدعـ 

تقنيػػات رقميػػة تضػػمف الحفػػاظ عمػػى الثالثػػة لنصػػيب العبػػارة الخامسػػة التػػي تػػنص عمػػى : " يسػػتخدـ المستشػػفى 
يتػػكفر لمعبػػارة الثالثػػة التػػي تػػنص عمػػى : " ، كالمرتبػػة الرابعػػة كانػػت (0.008حراؼ معيػػارم وبػػان"، الخصكصػػية

لعبػارة لنصيب اامسة (، كالمرتبة الخ1.955معمكمات دقيقة كحديثة"، بانحراؼ معيارم والمستشفى عمى قاعدة 
 (.0.169ومعيارم  بانحراؼيات المستشفى باستمرار"، السادسة التي تنص عمى : " تحديث تقن

أك حػػكؿ فقػػرات أفػػراد عينػػة البحػػث  تتظهػػر نتػػائف الجػػدكؿ المػػكالي آراء كاتجاهػػا :البشددرية بعددد المتطمبددات.3
 ، مرتبة حسب أهميتها، بناء عمى قيـ متكسطاتها الحسابية كانحرافاتها المعيارية.المتطمبات البشرية بعد أسئمة

 البشريةالمتطمبات  لتكفرنتائف التحميؿ الاحصائي الكصفي  :(19وجدكؿ رقـ 

 
 (SPSS.22)اعتمادا عمى مخرجات برنامف  الطالبتيفمف إعداد المصدر: 

تػػكفر المتمثمػػة فػػي أفػػراد عينػػة البحػػث  يتضػػح مػػف النتػػائف الػػكاردة فػػي الجػػدكؿ السػػابؽ كالمتعمقػػة بإجابػػات
حيػث بمغػت قيمػة المتكسػط الحسػابي عمى أسئمة هذا البعػد، تكسطة ، كجكد درجة مكافقة م  طمبات البشريةتالم

التشػتت المػنخفض يشػير إلػى  هذا مػاك ، (0.855)، في حيف بمغت قيمة الانحراؼ المعيارم العاـ (2.97)العاـ 
 د.كتقارب كجهات نظرهـ حكؿ عبارات هذا البع في إجابات أفراد عينة الدراسة

المتوسددددددط  العبددددارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجدددددددددددة 
 الموافقة

أىميدددددة 
 العبارة

بشػػرية مؤهمػػة لمعمػػؿ  كػػكادريتػػكفر المستشػػفى عمػػى  01
 بالنظاـ الرقمي المعمكماتي 

    4 متوسطة 1.010 2.77 
 

عمػػى اسػػتقطاب الكفػػاءات المهنيػػة يعمػػؿ المستشػػفى  02
 في المجاؿ الرقمي المعمكماتي 

    2     متوسطة 1.142 2.97 
 

يقػػػػػدـ المستشػػػػػفى دكرات تدريبيػػػػػة متخصصػػػػػة فػػػػػي  03
 تكنكلكجيا المعمكمات ك الاتصاؿ 

   3     متوسطة 1.108 2.93 
 

يممػػػػػػػؾ المستشػػػػػػػفى خطػػػػػػػط كاضػػػػػػػحة لتطػػػػػػػكير أداء  04
 معمكماتيالعامميف في المجاؿ الرقمي ال

 1  متوسطة 1.166 3.06 

  متكسطة 0.855    2.93 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
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كانػت درجػة المكافقػة الأكبػر  حيػثكلقد كانت جميػع عبػارات هػذا البعػد ضػمف مجػاؿ المكافقػة المتكسػطة، 
يممػػػؾ المستشػػػفى خطػػػط كاضػػػحة لتطػػػكير أداء العػػػامميف فػػػي " نصػػػها الآتػػػي:التػػػي لرابعػػػة مػػػف نصػػػيب العبػػػارة ا

مػف قيمػة المتكسػط العػاـ كهػي أكبػر ،(7.16)، حيث بمغت قيمة متكسطها الحسابي "المجاؿ الرقمي المعمكماتي
  المهنية الكفاءات استقطاب عمى المستشفى يعمؿ" ، تمتها العبارة  الثانية(0.066)كبانحراؼ معيارم قدرةلمبعد، 

  .(0.042)كبانحراؼ معيارم قدرة  ،(2.97)حسابي بمغت قيمتهمتكسط ب "،المعمكماتي الرقمي المجاؿ في

بمتكسط حسػابي قػدرة  مكظفي المؤسسة في مجاؿ الرقمنة دريب المتعمقة بت الثالثةفي حيف جاءت العبارة 
فقػػد كانػػت مػػف نصػػيب العبػػارة ، أمػػا المرتبػػة الأخيػػرة فػػي هػػذا البعػػد (0.018)ةم قػػدر ر ، كبػػانحراؼ معيػػا(2.97)

، "يتػكفر المستشػفى عمػػى كػكادر بشػرية مؤهمػة لمعمػؿ بالنظػاـ الرقمػي المعمكمػػاتي " : نصػها الآتػيالتػي الأكلػى 
 .(0.101)معيارم ال هاانحراف، ك (2.77)الحسابي هاتكسطبمغ م حيث

، كمعرفػػػة متطمبػػػات التحػػػكؿ الرقمػػػيلدراسػػػة كتحميػػػؿ هػػػذا البعػػػد مػػػف متغيػػػر  :متطمبدددات الماليدددةال بعدددد .7
يظهػػػر الجػػػدكؿ المػػػكالي قػػػيـ المتكسػػػطات فػػػراد عينػػػة البحػػػث حػػػكؿ مختمػػػؼ فقراتػػػه، جاهػػػات اجابػػػات أات

لتحديد درجة المكافقة، كأيضا درجة التشتت في الاجابات،  ةكريالحسابية، كالانحرافات المعيارية الضر 
 كالحكـ عمى مدل أهمية كؿ فقرة.

 متطمبات الماليةال لتكفرنتائف التحميؿ الاحصائي الكصفي  :(01)جدكؿ رقـ 

 
 (SPSS.22)برنامف اعتمادا عمى مخرجات  الطالبتيف: مف إعداد المصدر

 

 العبػػػػارة الرقـ
 

 المتكسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػط
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

درجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 المكافقة

أهميػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 العبارة

الػػػػػدعـ المػػػػػالي المناسػػػػػب لتحػػػػػديث يػػػػػكفر المستشػػػػػفى  01
 البنية التحتية الالكتركنية  

 4 متكسط 1.067      3.14 

يخصػػػػص المستشػػػػفى ميزانيػػػػة ماليػػػػة كافيػػػػة لتكػػػػكيف   02
 الككادر البشرية في المجاؿ الرقمي المعمكماتي 

 1 متكسط 0.928      3.33 

يقػػػػػػدـ المستشػػػػػػفى حػػػػػػكافز تشػػػػػػجيعية لمعػػػػػػامميف فػػػػػػي   03
 المعمكماتي  المجاؿ الرقمي

 2  متكسط 1.068      3.30 

يػػػػكفر المستشػػػػفى الػػػػدعـ المػػػػالي المناسػػػػب لضػػػػماف   04
 استمرارية عممية التحكؿ الرقمي 

 3 متكسط 1.052      3.23 

  متكسط 0.763       3.25  المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم العاـ
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 تػػكفرالمتمثمػة فػي أفػراد عينػػة البحػث  يتبػيف لنػا مػف النتػػائف الػكاردة فػي الجػدكؿ السػػابؽ كالمتعمقػة بإجابػات
حيػػث بمغػػت قيمػػة المتكسػػط الحسػػابي ، كجػػكد درجػػة مكافقػػة متكسػػطة عمػػى أسػػئمة هػػذا البعػػد، المتطمبػػات الماليػػة

التشػتت المػنخفض هذا مػا يشػير إلػى ك ، (0.763)رم العاـ ، في حيف بمغت قيمة الانحراؼ المعيا(3.25)العاـ 
 كتقارب كجهات نظرهـ حكؿ عبارات هذا البعد. في إجابات أفراد عينة الدراسة

حيػث كانػت درجػة المكافقػة الأكبػر كلقد كانت جميػع عبػارات هػذا البعػد ضػمف مجػاؿ المكافقػة المتكسػطة، 
ميزانية مالية كافية لتككيف الككادر البشػرية ص المستشفى يخصالتي نصها الآتي: "  ثانيةمف نصيب العبارة ال

كهػي أكبػر مػف قيمػة المتكسػط ،(3.33)"، حيث بمغػت قيمػة متكسػطها الحسػابي في المجاؿ الرقمي المعمكماتي 
" الأكلػىدنى مػف نصػيب العبػارة في حيف كانت درجة المكافقة الأ، (0.928)كبانحراؼ معيارم قدرةالعاـ لمبعد، 

حسػػػػابي بمغػػػػت متكسػػػػط ب "،   الالكتركنيػػػػة التحتيػػػػة البنيػػػػة لتحػػػػديث المناسػػػػب المػػػػالي الػػػػدعـ شػػػػفىالمست يػػػػكفر
 .(0.167)كبانحراؼ معيارم قدرة  ،(7.04)قيمته

يقدـ المستشفى حػكافز تشػجيعية لمعػامميف فػي  "جاءت العبارة الثالثة أما ترتيب باقي عبارات هذا البعد فقد
م ر ، كبػػػػػػانحراؼ معيػػػػػػا(7.71وبمتكسػػػػػػط حسػػػػػػابي قػػػػػػدرة ،انيػػػػػػةثمرتبػػػػػػة الفػػػػػػي ال " المجػػػػػػاؿ الرقمػػػػػػي المعمكمػػػػػػاتي 

 اسػتمرارية لضماف المناسب المالي الدعـ المستشفى يكفر"  عمى التي تنص الرابعة، تمتها العبارة (0.168)ةقدر 
 ، (0.152)،كانحراؼ معيارم قدرة (7.27)حسابي قدرةمتكسط بالمرتبة الثالثة " الرقمي التحكؿ عممية

 

 توفير متطمبات التحول الرقمي ككل .مستوى6

محػؿ الدراسػة، نقػكـ لممتطمبات التحػكؿ الرقمػي ، -ميمة-لبياف مدل تكفير مستشفى الإخكة بف طكباؿ 
بعرض كتحميؿ إجابات أفراد عينة الدراسة المبينة في الجدكؿ التػالي، فػي شػكؿ متكسػطات حسػابية كانحرافػات 

 حسب أهميتها. معيارية، كدرجة مكافقة، كترتيب لمفقرات 

 نتائف تحميؿ مستكل تكفير متطمبات التحكؿ الرقمي ككؿ(: 00جدكؿ رقـ و
 

 (SPSS.22اعتمادا عمى مخرجات برنامف و طالبتيفال: مف إعداد المصدر

 العبػػػػارة الرقـ
 

 المتكسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػط
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

درجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 المكافقة

أهميػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 العبارة

 0  متكسط 1.181  0.18 كالتنظيمية المتطمبات الإدارية 10
 0  متكسط 1.750  0.97 الأمنيةالتقنية ك المتطمبات  10
 0  متكسط 1.855  0.90 المتطمبات البشرية 10

 0  متكسط 1.760  0.05 المتطمبات المالية 10
  متكسط 1.195  0.15  المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم العاـ
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أفػراد عينػة البحػث المتمثمػة فػي عػاممي المستشػفى  المتعمقػة بإجابػاتالسابؽ ك  في الجدكؿ تبيف النتائف الكاردة  
متطمبػػات التحػػكؿ الرقمػػي، كجػػكد درجػػة مكافقػػة متكسػػطة عمػػى أبعػػاد هػػذا  تػػكفرالاخػػكة بػػف طكبػػاؿ ميمػػة حػػكؿ 
ابي العػاـ الإدارية، كالتقنية، كالبشرية، كالمالية (، حيث بمغة قيمة المتكسط الحس المتغير مجتمعة و المتطمبات

(، ك هذا ما يشير الى التشػتت المػنخفض فػي 1.095( في حيف بمغت قيمة الانحراؼ المعيارم العاـ و0.15و
  .أفراد عينة الدراسة ك تقارب كجهات نظرهـ حكؿ أبعاد هذا المتغير إجابات

 التميز الخدمي أبعاد وصف وتحميل: ثانيا
التميػز مف مجمكعة فقػرارات أك أسػئمة لقيػاس  ةمككنكدة لمج أبعاد رئيسة ي خمسةف الأبعادتمثمت هذة كقد 
التػػكالي: الجزائريػػة محػؿ الدراسػػة كأخػػذها بهػػذة العكامػػؿ، كهػذة الأبعػػاد هػػي عمػػى الاستشػػفائية  ةلممؤسسػػ الخػدمي

لمختمػؼ هػذة كقػد كانػت نتػائف التحميػؿ الكصػفي الأمػاف كالثقػة، التعػاطؼ،  ،الإستجابةالمممكسية، الإعتمادية، 
 النحك الآتي: ىعم الجزائرية محؿ الدراسةالاستشفائية  مؤسسةالمتميز الخدمي في المككنة لالابعاد 
الجزائريػػة محػػؿ الدراسػػة، الاستشػػفائية  ةالمؤسسػػ كاقػػع كمسػػتكل جػػكدة خػػدماتلبيػػاف : لممموسددية ابعددد  .0

ي، فػػي نقػػكـ بعػػرض كتحميػػؿ إجابػػات أفػػراد عينػػة الدراسػػة المبينػػة فػػي الجػػدكؿ التػػالكفػػؽ بعػػد المممكسػػية 
 شكؿ متكسطات حسابية كانحرافات معيارية، كدرجة مكافقة، كترتيب لمفقرات حسب أهميتها. 

 مممكسيةال بعدنتائف التحميؿ الاحصائي الكصفي : (00 وجدكؿ رقـ
 

 (SPSS.22وبرنامف مخرجات عمى اعتمادا الطالبتاف إعداد مف :المصدر
 مػػػكظفيالمتمثمػػػة فػػػي أفػػػراد عينػػػة البحػػػث  تكضػػػح النتػػػائف الػػػكاردة فػػػي الجػػػدكؿ السػػػابؽ كالمتعمقػػػة بإجابػػػات

، كجػكد درجػة مكافقػة ت المؤسسػة الإستشػفائيةخػدما زفػي تميػمممكسػية ال بعػدحػكؿ بف طكباؿ  مستشفى الإخكة
، فػػػي حػػػيف بمغػػػت قيمػػػة (2.97)حيػػػث بمغػػػت قيمػػػة المتكسػػػط الحسػػػابي العػػػاـ متكسػػطة عمػػػى أسػػػئمة هػػػذا البعػػػد، 

 التشػػتت المػػنخفض فػػي إجابػػات أفػػراد عينػػة الدراسػػةهػػذا مػػا يشػػير إلػػى ك ، (1.825)الانحػػراؼ المعيػػارم العػػاـ 
 ات هذا البعد.كتقارب كجهات نظرهـ حكؿ عبار 

المتوسددددددط  العبددددارة الرقم
 الحسابي

الانحدددددددددددراف 
 المعياري

درجددددددددددة 
 الموافقة

أىميدددددة 
 العبارة

كجيػػا الحديثػػة فػػي تقػػديـ عمػػى التكنكليعتمػػد المستشػػفى  01
 خدماته المختمفة

 2 متكسطة  1.000 2.99

الراحػة لممسػتفيديف مػف  يكفر المستشفى كػؿ مسػتمزمات 02
 خدماته

 1 متكسطة 1.103 3.03

يحػػػػػػرص المستشػػػػػػفى عمػػػػػػى تػػػػػػكفير خػػػػػػدمات تكميميػػػػػػة  03
 وطعاـ، ايكاء...( تتكافؽ مع الحالة الصحية لممرضى

 3 متكسطة 1.052 2.90

  ةمتكسط 0.825 2.97 الحسابي والانحراف المعياري العام  المتوسط 
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فػي المرتبػة جػاءت كلقػد ، (2.91و  7.17) حيث تراكحت قيـ المتكسطات الحسابية لعبػارات هػذا البعػد بػيف
حيػث ، تكسػطةمكافقػة مدرجػة ب" يػكفر المستشػفى كػؿ مسػتمزمات الراحػة لممسػتفيديف مػف خدماتػهعبارة: "كلى الأ

انحػػػػػراؼ معيػػػػػارم مػػػػػع ،( 7.17) كبمػػػػػغ لمبعػػػػػد، الحسػػػػػابي العػػػػػاـمتكسػػػػػط ال فاقػػػػػت قيمػػػػػة متكسػػػػػطها الحسػػػػػابي،
 ، (0.017وقدرة

يعتمػػػد المستشػػػفى عمػػػى :" عمػػػى التػػػي تػػػنصرة الاكلػػػى بينمػػػا كانػػػت درجػػػة المكافقػػػة متكسػػػطة عمػػػى العبػػػا
، كبػانحراؼ معيػارم قػدرة (2.99وها الحسػابيقد بمغ متكسطك ، "  التكنكلكجيا الحديثة في تقديـ خدماته المختمفة

ايػكاء( تتكافػؽ مػع يحرص المستشفى عمى تكفير خدمات تكميميةوطعاـ، :"  عمى صالتي تن، كالثالثة (0.111)
كهػي بػذلؾ  ،(0.152)، كبػانحراؼ معيػارم قػدرة (2.91)ها الحسػابيقػد بمػغ متكسػطك "، الحالة الصحية لممرضى

 تحتؿ المرتبة الأخيرة مف بيف عبارات هذا البعد.

  الإستشػػفائية ةلمؤسسػػافػػي الإعتماديػػة ميػػؿ فقػػرات بعػػد : يكضػػح الجػػدكؿ المػػكالي نتػػائف تحبعددد الاعتماديددة .2
     محػػػؿ الدراسػػػة، مػػػف خػػػلاؿ حسػػػاب المتكسػػػطات الحسػػػابية كالانحرافػػػات المعياريػػػة،  -ميمػػػة-الإخػػػكة بػػػف طكبػػػاؿ

ك درجة مكافقة أفراد العينة المستجكبيف عف كػؿ فقػرة مػف فقػرات هػذا البعػد، بالإضػافة إلػى ترتيػب هػذة الأخيػرة 
  حسب أهميتها.

 الإعتمادية  بعدنتائف التحميؿ الاحصائي الكصفي  (:07)جدكؿ رقـ 

 
 (SPSS.22)اعتمادا عمى مخرجات برنامف الطالبتيف : مف إعداد المصدر

عػاممي مستشػفى المتمثمة في أفراد عينة البحث  تبيف النتائف الكاردة في الجدكؿ السابؽ كالمتعمقة بإجابات
عمى أسئمة هذا  ةمتكسط، كجكد درجة مكافقة في المؤسسة الاستشفائية الإعتمادية بعدحكؿ الإخكة بف طكباؿ 

المتوسددط  العبددددارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجدددددددددددة 
 الموافقة

أىميدددددة 
 العبارة

فػػػػػػػػي يمتػػػػػػػػزـ المستشػػػػػػػػفى بتقػػػػػػػػديـ خدماتػػػػػػػػه الصػػػػػػػػحية  01
 مكاعيدها المحددة

 2 متكسطة  1.076 2.83

ته الصحية بػدكف يحرص المستشفى عمى تقديـ خدما 02
 أخطاء

 1 متكسطة  1.131 2.90

يقػػدـ المستشػػفى خػػدمات صػػحية عاليػػة الجػػكدة تفػػكؽ  03
 تكقعات المستفيديف منها

 4 متكسطة 1.175 2.80

يحتفظ المستشفى بسػجلات كممفػات طبيػة دقيقػة عػف  04
 مرضاة

2.81  
1.146 

 3 متكسطة

  متوسطة  0.856 2.83 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
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، فػػػي حػػػيف بمغػػػت قيمػػػة الانحػػػراؼ المعيػػػارم العػػػاـ (2.87)حيػػػث بمغػػػت قيمػػػة المتكسػػػط الحسػػػابي العػػػاـ البعػػػد، 
كتقػارب كجهػات نظػرهـ حػكؿ  التشتت المػنخفض فػي إجابػات أفػراد عينػة الدراسػةهذا ما يشير إلى ك ، (1.856)

 عبارات هذا البعد.
فػػي المرتبػػة جػػاءت  حيػػث(2.81 ،2.91) بػػارات هػػذا البعػػد بػػيفتراكحػػت قػػيـ المتكسػػطات الحسػػابية لع كلقػػد
درجػة ب" يحرص المستشفى عمى تقػديـ خدماتػه الصػحية بػدكف أخطػاء: "التي نصها الآتي الثانية عبارةال الأكلى

مػػا فػػي المرتبػػة ا،(0.070)انحػػراؼ معيػػارم قػػدرةمػػع ،( 2.91) حيػػث  قيمػػة متكسػػطها الحسػػابي، متكسػػطةكافقػػة م
، التػػػي نصػػػها الآتػػي : " يمتػػػزـ المستشػػػفى بتقػػػديـ خدماتػػػه الصػػػحية فػػػي ة الاكلػػػى بدرجػػػة متكسػػػطةالثانيػػة العبػػػار 

(، كالمرتبػة الثالثػة 0.176(، مػع انحػراؼ معيػارم و0.80و ، حيث قيمة متكسطها الحسػابي مكاعيدها المحددة"
يػػػث قيمػػػػة يحػػػتفظ المستشػػػػفى بسػػػجلات كممفػػػات طبيػػػػة دقيقػػػة عػػػف مرضػػػػاة، حمػػػف نصػػػيب العبػػػػارة الرابعػػػة: " 

التي نصها  الثالثةالعبارة  فيما احتمت المرتبة الاخيرة(، 0.005و (، بانحراؼ معيارم0.80ها الحسابيومتكسط
 هامتكسػط ، حيػث بمػغ" يقدـ المستشفى خدمات صػحية عاليػة الجػكدة تفػكؽ تكقعػات المسػتفيديف منهػا: "الآتي 

 .(0.075)معيارم بمغت قيمته  ؼبانحراك ، (2.81)حسابي ال
 أفػراد عينػة البحػث حػكؿ فقػرات أك أسػئمة بعػد تتظهر نتائف الجدكؿ المكالي آراء كاتجاهػابعد الاستجابة :  .3

 ، مرتبة حسب أهميتها، بناء عمى قيـ متكسطاتها الحسابية كانحرافاتها المعيارية. الإستجابة
 الإستجابة  بعدالكصفي نتائف التحميؿ الاحصائي  ( :(14 جدكؿ رقـ  

 
 (SPSS.22)عتمادا عمى مخرجات برنامف تيف ا: مف إعداد الطالبالمصدر

المتوسدط  العبددددارة الرقـ
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجددددددددددددددددة 
 الموافقة

أىميدددددة 
 لعبارةا

يعمػؿ المستشػفى عمػػى تسػهيؿ إجػراءات الإسػػتفادة  01
 مف خدماته الصحية 

 4 متكسطة  1.094 2.86

يحػػػرص المستشػػػفى عمػػػى تقػػػديـ خدماتػػػه الصػػػحية  02
 المطمكبة بسرعة

 2 ةطمتكس 1.148 2.96

يقػػػػػػػػػدـ المستشػػػػػػػػػفى خػػػػػػػػػدمات صػػػػػػػػػحية تسػػػػػػػػػتجيب  03
 لاحتياجات كمتطمبات المرضى

 5 متكسطة  1.007 2.83

يسػػػػتجيب المستشػػػػفى عمػػػػى لشػػػػكاكم كاستفسػػػػارات  04
 المرضى بسرعة

 1 متكسطة 1.135 3.04

يعمؿ المستشفى عمى التحسيف المسػتمر بخدماتػه  05
 الصحية المقدمة 

 3 متكسطة 1.092 2.90

  متكسطة 0.896 2.91 المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم العاـ
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فػػػي مػػػكظفي المتمثمػػػة أفػػػراد عينػػػة البحػػػث  النتػػػائف الػػػكاردة فػػػي الجػػػدكؿ السػػػابؽ كالمتعمقػػػة بإجابػػػات تبػػػيف
افقة متكسػطة عمػى ، كجكد درجة مك كباؿطفي المؤسسة الإستشفائية الإخكة بف  الإستجابة بعدحكؿ المستشفى 

، فػي حػيف بمغػت قيمػة الانحػراؼ المعيػارم (2.90)حيث بمغت قيمة المتكسػط الحسػابي العػاـ أسئمة هذا البعد، 
كتقػارب كجهػات نظػرهـ  التشػتت المػنخفض فػي إجابػات أفػراد عينػة الدراسػةهذا ما يشير إلى ك ، (1.896)العاـ 

 حكؿ عبارات هذا البعد.
، التػػػي بمغػػت قيمػػػة الرابعػػةمػػى فػػػي عبػػارات هػػػذا البعػػد مػػػف نصػػيب العبػػػارة كقػػد كانػػػت درجػػة المكافقػػػة الأع

. أما بػاقي العبػارات فقػد كانػت ضػمف مجػاؿ المكافقػة (0.075و، كانحرافها المعيارم (7.14)متكسطها الحسابي 
يخػػص المستشػػفى عمػػى تقػػديـ خدماتػػه الصػػحية التػػي نصػػها الآتػػي: "  الثانيػػة احتمػػت العبػػارةحيػػث المتكسػػطة، 

، تمتهػا العبػارة (0.048)ة، كبػانحراؼ معيػام قػدر (2.96)بمتكسط حسػابي قػدرة  المرتبة الثانية"، مكبة بسرعةالمط
يعمػػؿ المستشػػفى عمػػى التحسػػيف المسػػتمر بخدماتػػه الصػػحية :"  عمػػى التػػي تػػنصخامسػػة فػػي المرتبػػة الثالثػػة ال

لمرتبػة الرابعػة كلػى فػي االألعبػارة ، ثػـ ا(0.192)، كانحػراؼ معيػارم قػدرة (2.91)حسػابي قػدرةمتكسط ب"المقدمة 
بمتكسػط حسػابي "،يعمػؿ المستشػفى عمػى تسػهيؿ إجػراءات الإسػتفادة مػف خدماتػه الصػحية التي تنص عمى : "

كفي المرتبة الأخيرة كانػت العبػارة الثالثػة بمتكسػط حسػابي قػدرة  .(0.194)، كانحراؼ معيارم قدرة (2.86)قدرة 
 (.0.117(، كانحراؼ معيارم قدرةو0.80و
  ة الإستشػفائيةلمؤسسػفػي ا لأمػاف كالثقػةا: يكضح الجدكؿ المكالي نتػائف تحميػؿ فقػرات بعػد .بعد الامان والثقة4

محػػػؿ الدراسػػػة، مػػػف خػػػلاؿ حسػػػاب المتكسػػػطات الحسػػػابية كالانحرافػػػات المعياريػػػة،       -ميمػػػة-الإخػػػكة بػػػف طكبػػػاؿ
ت هػذا البعػد، بالإضػافة إلػى ترتيػب هػذة الأخيػرة ك درجة مكافقة أفراد العينة المستجكبيف عف كػؿ فقػرة مػف فقػرا

 حسب أهميتها. 
 الأماف كالثقة بعدئف التحميؿ الكصفي نتا :(05 ورقـ جدكؿ 

 (SPSS.22عتمادا عمى مخرجات برنامف ومف إعداد الطالب ا: المصدر

المتكسػػػط  العبػػػػارة الرقـ
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

درجػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 المكافقة

أهميػػػػػػػػػة 
 العبارة

يحػػافظ المستشػػفى عمػػى سػػرية المعمكمػػات الخاصػػة  10
 بالمرضى 

 0 متكسطة  0.050 0.90

ته يضػػمف المستشػػفى سػػلامة المػػريض أثنػػاء اسػػتفاد 10
 مف خدماته الصحية 

 0 متكسطة 0.100 0.15

يحضػػػى المستشػػػفى بثقػػػػة المسػػػتفيديف مػػػف خدماتػػػػه  10
 الصحية

 0 متكسطة  1.900 0.97

  متكسطة 1.905  0.98 المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم العاـ
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تبيف النتائف الكاردة في الجدكؿ السابؽ كالمتعمقة بإجابات أفراد عينػة البحػث المتمثمػة فػي العػامميف حػكؿ       
، كجػكد درجػػة مكافقػة متكسػطة عمػى أسػػئمة هػذا البعػد، حيػث بمغػػت الأمػف كالثقػة فػػي المؤسسػة الاستشػفائية بعػد

(، كهػػذا مػػا 1.905(، فػػي حػػيف بمغػػت قيمػػة الانحػػراؼ المعيػػارم العػػاـ و0.98لعػػاـ وقيمػػة المتكسػػط الحسػػابي ا
 يشير إلى التشتت المنخفض في إجابات أفراد عينة الدراسة كتقارب كجهات نظرهـ حكؿ عبارات هذا البعد.

قيمػػة ، التػػي بمغػػت الثانيػػةكقػػد كانػػت درجػػة المكافقػػة الأعمػػى فػػي عبػػارات هػػذا البعػػد مػػف نصػػيب العبػػارة       
 سػػػلامة المستشػػػفى يضػػػمف التػػػي تػػػنص عمػػػى "(.0.100(، كانحرافهػػػا المعيػػػارم و0.15متكسػػػطها الحسػػػابي و

أمػا بػاقي العبػارات فقػد كانػت ضػمف مجػاؿ المكافقػة المتكسػطة، "  الصػحية خدماتػه مف استفادته أثناء المريض
، "الصػػحية خدماتػػه مػػف يديفالمسػػتف بثقػػة المستشػػفى يحضػػىالتػػي نصػػها الآتػػي: " الثالثػػةحيػػث احتمػػت العبػػارة 

ككانت المرتبة الأخيػرة لمعبػارة (، 1.900و (، كبانحراؼ معيام قدرة0.97المرتبة الثانية بمتكسط حسابي قدرة و
بمتكسػط حسػابي قػدرة  "بالمرضػى الخاصػة المعمكمػات سػرية عمى المستشفى يحافظالتي تنص عمى :"  الأكلى

   .(0.050(، كانحراؼ معيارم قدرة و0.90و
الإخػكة   ة الإستشػفائيةلمؤسسػفػي ا تعػاطؼال: يكضح الجدكؿ المكالي نتائف تحميؿ فقرات بعد بعد التعاطف .5

محؿ الدراسة، مف خلاؿ حساب المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية، كدرجة مكافقة  -ميمة-بف طكباؿ
 لى ترتيب هذة الأخيرة حسب أهميتها. أفراد العينة المستجكبيف عف كؿ فقرة مف فقرات هذا البعد، بالإضافة إ

 التعاطؼ بعدنتائف التحميؿ الكصفي :  (06و جدكؿ رقـ

 

 (SPSS.22مادا عمى مخرجات برنامف واعت تيفمف إعداد الطالبالمصدر: 

فػي التعػاطؼ  بعػدحػكؿ  تبيف النتائف الكاردة في الجدكؿ السابؽ كالمتعمقة بإجابات أفراد عينػة البحػث المتمثمػة 
، كجػػػكد درجػػػة مكافقػػػة متكسػػػطة عمػػػى أسػػػئمة هػػػذا البعػػػد، حيػػػث بمغػػػت قيمػػػة المتكسػػػط الإستشػػػفائية المؤسسػػػة 

كهػذا مػا يشػير إلػى التشػتت  (،1.890وت قيمة الانحراؼ المعيارم العػاـ (، في حيف بمغ0.07الحسابي العاـ و
 المنخفض في إجابات أفراد عينة الدراسة كتقارب كجهات نظرهـ حكؿ عبارات هذا البعد.

 العبػػػػارة الرقـ
 

 المتكسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػط
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

درجػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 المكافقة

أهميػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 العبارة

  0   متكسط 1.986 0.01       يكفر المستشفى عناية كاهتماـ شخصي بالمرضى 10

بمعرفػػػة احتياجػػػات المرضػػػى بشػػػكؿ يهػػػتـ المستشػػػفى  10
 دكرم

   0   متكسط 0.105  0.06      

يحرص المستشفى عمى تحقيؽ رضا المستفيديف مػف  10
 خدماته الصحية

 0   متكسط 1.958       0.05      

  متكسط 1.890  0.07        المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم العاـ
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، التػي بمغػت قيمػة متكسػطها الثالثػةكقد كانت درجة المكافقة الأعمى فػي عبػارات هػذا البعػد مػف نصػيب العبػارة 
أمػػػػػا بػػػػػاقي العبػػػػػارات فقػػػػػد كانػػػػػت ضػػػػػمف مجػػػػػاؿ المكافقػػػػػة  (1.958وكانحرافهػػػػػا المعيػػػػػارم (، 0.05الحسػػػػػابي و

 شخصػػػػي كاهتمػػػػاـ عنايػػػػة المستشػػػػفى يػػػػكفرنصػػػػها الآتػػػػي: "  الأكلػػػػى التػػػػيتكسػػػػطة، حيػػػػث احتمػػػػت العبػػػػارة الم
بػػػة . كفػػػي المرت(1.986(، كبػػػانحراؼ معيػػػام قػػػدرةو0.01، المرتبػػػة الثانيػػػة بمتكسػػػط حسػػػابي قػػػدرة و"بالمرضػػػى

 .(0.105(، كانحراؼ معيارم قدرةو0.06بمتكسط حسابي قدرة ونية رة كانت العبارة الثاالأخي
لتميز الخدمي ممثمة في أبعاد جػكدة ا: يكضح الجدكؿ المكالي نتائف تحميؿ أبعاد .أبعاد التميز الخدمي ككل 2

مػف خػلاؿ حسػاب محػؿ الدراسػة،  -ميمػة-الإخػكة بػف طكبػاؿ  ة الإستشػفائيةلمؤسسػاالخدمة المقدمة مف طرؼ 
المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية، كدرجة مكافقة أفراد العينة المستجكبيف عف كؿ بعد مف أبعاد هذا 

 المتغير التابع، بالإضافة إلى ترتيب هذة الأخيرة حسب أهميتها. 
 ككؿ. التميز الخدميمستكل ا: (07 ودكؿ رقـج

 (Spss.22).مف اعداد الطالبتيف اعتمادا عمى مخرجات  :المصدر

 

 تميػػز خػػدمات حػػكؿ فػػي أفػػراد عينػػة البحػػث  تبػػيف النتػػائف الػػكاردة فػػي الجػػدكؿ السػػابؽ كالمتعمقػػة بإجابػػات
اد هػػػذا المتغيػػػر مجتمعػػػة عمػػػى أبعػػػ متكسػػػطة، كجػػػكد درجػػػة مكافقػػػة سسػػػة الإستشػػػفائية الإخػػػكة بػػػف طكبػػػاؿالمؤ 

حيػػػث بمغػػػت قيمػػػة المتكسػػػط الحسػػػابي العػػػاـ (، والمممكسػػػية، الاعتماديػػػة، الاسػػػتجابة، الأمػػػاف كالثقػػػة، التعػػػاطؼ
التشػتت المػنخفض فػي هػذا مػا يشػير إلػى ك ، (0.160)، في حػيف بمغػت قيمػة الانحػراؼ المعيػارم العػاـ (2.99)

 .المتغيرهذا  أبعادحكؿ جهات نظرهـ كتقارب ك  إجابات أفراد عينة الدراسة
 
 
 
 

 

المتىســـــــــــــــــ   الػبــــازة السقم

 الحسابي

ساف الاهحــــ

 المػيازي 

دزجــــــــــــــــــــــــــــــت 

 المىافقت

أهميـــــــــــــت 

 الػبازة

  3 متىسطت   0.825 2.97   الملمىسيت  .3

 5  متىسطت  0.856  2.83 الاؽخمادًت  32

 4  متىسطت  0.896  2.91 الاسخجابت 34

 2 متىسطت  0.915 2.98 والثلت الأمان 33

 1 متىسطت 0.891  3.27 الخؾاطف .3

تىسطتم  0.851  2.99 المػيازي الػام المتىس  الحسابي والاهحساف   



لإستشفائية الإخوة االمؤسسة دراسة ميدانية لأثر التحول الرقمي في جودة و تميز  خدمات الفصل الثالث    

بميلة بن طوبال  

 

 94 

 بحث: اختبار فرضيات الالمطمب الثاني
 كالػذم  ،أسػمكب الانحػدار الخطػي عػؿاعتمػدنا  ،اكالتحقؽ مف صػحته لبحثافرضيات مف أجؿ اختبار 

بالنسػػبة للانحػػدار (F)كاختبػػار الكاحػػدة بالنسػػبة للانحػػدار الخطػػي البسػػيط،نهعينييت (T)ساسػػا عمػػى اختبػػارأيسػػتند 
 معرفػػػة مػػػا إذا كػػػاف هنػػػاؾ علاقػػػة تػػػأثير معنكيػػػة كذات دلالػػػة احصػػػائية بػػػيف المتغيػػػر التػػػابعلعػػػدد خطػػػي المتلا

 .كالمستقؿ
مػػع العمػػـ أف اختبػػار صػػحة فرضػػيات الدراسػػة سػػكؼ يعتمػػد عمػػى قاعػػدة قػػرار مفادهػػا:" تػػرفض الفرضػػية 

صػػفرية إذا كانػػت قيمػػة كتقبػػؿ الفرضػػية البديمػػة، بينمػػا تقبػػؿ الفرضػػية ال. (α ≥1.15)الصػػفرية إذا كانػػت قيمػػة 
(1.15α) كترفض الفرضية البديمة. 

 لرئيسةالفرضية اصحة اختبار أولا: 

كالتػػي نصػػها التػػالي:" لا يكجػػد أثػػر ذك دلالػػة احصػػائية الرئيسػػة مػػف أجػػؿ اختبػػار صػػحة هػػذة الفرضػػية 
يػػػػة، المتطمبػػػػات التحػػػػكؿ الرقمػػػػي والمتطمبػػػػات الاداريػػػػة كالتنظيميػػػػة، المتطمبػػػػات التقنيػػػػة كالأمن لتػػػػكفر متطمبػػػػات

 ميمػػة عنػػد مسػػتكل ب الاخػػكة بػػف طكبػػاؿالمؤسسػػة الإستشػػفائية  ماتفػػي تميػػز خػػد البشػػرية، المتطمبػػات الماليػػة(
، كالجػدكؿ التػػالي يكضػح مختمػؼ نتػػائف البسػيطقمنػا باسػػتخداـ تحميػؿ الانحػدار الخطػػي  ، (α ≥0.05ودلالػة 

 هذا التحميؿ.
 المتطمبػػػاتو  التحػػػكؿ الرقمػػػي تػػػكفر متطمبػػػات لأثػػػر بسػػػيطحػػػدار الخطػػػي النتػػػائف تحميػػػؿ الان (:18جػػػدكؿ رقػػػـو

 تميػػز خػػػدماتفػػػي  (الماليػػة المتطمبػػػات البشػػرية، المتطمبػػػات كالأمنيػػة، التقنيػػػة المتطمبػػات كالتنظيميػػػة، الاداريػػة
 الاستشفائية  المؤسسة 

 (SPSS.22)اعتمادا عمى مخرجات برنامف  الطالبتيف: مف إعداد المصدر
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التميز 
 الخدمي

التحكؿ  0.001 1 الانحدار 12.716 0.158 0.397
 الرقمي

0.407 
 
 

3.566 0.001 

 68 البكاقي

 69 المجمكع
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 لتػػػػكفر ك دلالػػػػة احصػػػػائية ذتظهػػػػر نتػػػػائف التحميػػػػؿ الإحصػػػػائي المبينػػػػة فػػػػي الجػػػػدكؿ أعػػػػلاة كجػػػػكد أثػػػػر 
المؤسسػػة تميػػز خػػدمات فػػي  (والمتطمبػػات الإداريػػة، المتطمبػػات التقنيػػة، المتطمبػػات البشػػرية، المتطمبػػات الماليػػة

كهػػػك دليػػػؿ عمػػػى  ،( =R 0.39)بػػػاط، حيػػػث بمغػػػت قيمػػػة معامػػػؿ الارتبميمػػػةالاخػػػكة بػػػف طكبػػػاؿ    الإستشػػػفائية
1.058R)  معامػػؿ التحديػػد كمػػا بمغػػت قيمػػة ،بػػيف المتغيػػريفمتكسػػط الارتبػػاط ال

2
 مػػف%15أم أف مػػا نسػػبته،( =

فػي  أبعػاد متطمبػات التحػكؿ الرقمػي التغيػر الحاصػؿ فػي نػاتف عػف  في متغير التميػز الخػدمي التغير الحادث 
 . محؿ الدراسة ةلمؤسسا

بهغج فقػد  تشير إلى درجة كاتجاة تأثير المتغير المستقؿ في المتغير التابعكالتي  نحدارقيمة معامؿ الا أما

(  41β=0.)  والمتطمبػػػات الإداريػػػػة، المتطمبػػػات التقنيػػػػة، المتطمبػػػات البشػػػػرية، لأبعػػػػاد التحػػػكؿ الرقمػػػػي بالنسػػػبة
مسػػتكل تغييػػر طػػردم فػػي بكحػػدة كاحػػدة يػػؤدم إلػػى مجتمعػػة الأبعػػاد تغيػػر كهػػذا يعنػػي أف ،  المتطمبػػات الماليػػة(
  كحدة. (0.40وبػ:  تقييـ التميز الخدمي

التػي  المحسػكبةFقيمػة، (α ≤0.05)عنػد مسػتكل دلالػة لمتغير المستقؿ عمى التػابعاأثر معنكية كما يؤكد 
. كتأسيسا عمى ما سبؽ كاستنادا عمى قاعدة القرار (  0α=0.00)كهي دالة معنكيا عند مستكل (127716)بمغت

يكجػػد أثػػر ذك دلالػػة  : " نػػرفض الفرضػػية الصػػفرية كنقبػػؿ الفرضػػية البديمػػة، كالتػػي تػػنص عمػػىابقا، المػػذككرة سػػ
عند بميمة الإخكة بف طكباؿ المؤسسة الاستشفائية   خدمات تميزمتطمبات التحكؿ الرقمي في  لتكفراحصائية 

 ".(α ≥1.15) مستكل دلالة
 المؤسسػػة الإستشػػفائية تميػػز خػػدمات حػػدة فػػي  كػػؿ عمػػى متطمبػػات التحػػكؿ الرقمػػي  تػػكفركلمتحقػػؽ مػػف أثػػر 

كاختبػار كػؿ فرضػية فرعيػة عمػى  فرعيػة أربع فرضيات، تـ تقسيـ الفرضية الرئيسة إلى بميمة الاخكة بف طكباؿ
 حدة كما يمي:

 اختبار صحة الفرضية الفرعية الأولى: 17
ا التػالي:" سػة كالتػي نصػهة مػف الفرضػية الرئيقػالمنبثالأكلػى الفرضػية الفرعيػة هذة مف أجؿ اختبار صحة  

الإستشػفائية المؤسسػة   فػي تميػز خػدماتكالتنظيمية طمبات الإدارية متاللتكفر احصائية  لا يكجد أثر ذك دلالة
، بسػػيطقمنػػا باسػػتخداـ تحميػػؿ الانحػػدار الخطػػي ال".(α ≥1.15)عنػػد مسػػتكل دلالػػة ميمػػة بالإخػػكة بػػف طكبػػاؿ 

 يؿ.كالجدكؿ التالي يكضح مختمؼ نتائف هذا التحم
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تميػػز خػػدمات فػػي  المتطمبػػات الإداريػػة كالتنظيميػػة تػػكفرنتػػائف تحميػػؿ الانحػػدار الخطػػي لأثػػر  (:19جػػدكؿ رقػػـو

  المؤسسة الإستشفائية

 

 (SPSS.22)اعتمادا عمى مخرجات برنامف  الطالبتيف: مف إعداد المصدر

المتطمبػات  لتػكفرك دلالػة احصػائية ذصائي المبينة في الجدكؿ أعلاة كجكد أثر تظهر نتائف التحميؿ الإح
                     ، حيػػػػػػث بمغػػػػػػت قيمػػػػػػة معامػػػػػػؿ الارتبػػػػػػاطفػػػػػػي تميػػػػػػز خػػػػػػدمات المؤسسػػػػػػة الإستشػػػػػػفائيةالإداريػػػػػػة ك التنظيميػػػػػػة 

( 1.47 R=)، حديػد معامػؿ الت كمػا بمغػت قيمػة ،بيف المتغيريف كهك دليؿ عمى الارتباط المتكسط(R
2
=0.19)، 

تميػػز مػػف التغيػػر الحاصػػؿ فػػي  % 19مػػا نسػػبتهفسػػر بعػػد المتطمبػػات الإداريػػة ك التنظيميػػة كهػػذا يػػدؿ عمػػى أف 
 .الخدمات بالمؤسسة الإستشفائية

فقػػد  تشػير إلػى درجػػة كاتجػاة تػأثير المتغيػر المسػػتقؿ فػي المتغيػر التػابعكالتػي  قيمػة معامػؿ الانحػػدار أمػا
بكحػػدة كاحػػدة يػػؤدم إلػػى تغييػػر  بعػػد المتطمبػػات الإداريػػة ك التنظيميػػة تغيػػر نػػي أف كهػػذا يع ( B=0.34)بهغييج 
ك ذكمػا يؤكػد كجػكد أثػر  كحػدة. (  0.34)بقيمػة  مستشػفى الإخػكة بػف طكبػاؿ ميمػة  خػدماتتميػز  عمى طردم 
كهػي  (15.925 )بمغػت التػيFقيمػة، (α ≤0.05) عنػد مسػتكل دلالػة لممتغيػر المسػتقؿ عمػى التػابع معنكيػةدلالػة 

، (3.991    )المحسػػكبة التػػي بمغػت  (T)، كمػػا يُؤكِّػد ذلػػؾ أيضػػا قيمػة (α=0.000) دالػة معنكيػػا عنػد مسػػتكل
كتأسيسػػػا عمػػػى مػػػا سػػػبؽ  .(0.000)كهػػػي أكبػػػر مػػػف قيمتهػػػا الجدكليّػػػة كذات دلالػػػة معنكيّػػػة عنػػػد مسػػػتكل دلالػػػة 

نقبؿ الفرضية البديمة، كالتػي تػنص عمػى كاستنادا عمى قاعدة القرار المذككرة سابقا، نرفض الفرضية الصفرية ك 
فػػػػي تميػػػػز خػػػػدمات المؤسسػػػػة المتطمبػػػػات الإداريػػػػة ك التنظيميػػػػة  لتػػػػكفر ةيكجػػػػد أثػػػػر ذك دلالػػػػة احصػػػػائي: "هأنّػػػػ

 . (α ≥1.15)لة عند مستكل دلاميمة  –الإخكة بف طكباؿالإستشفائية 
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 الخدمي

المتطمبات  0.000 1 الانحدار 15.925 0.190 0.436
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0.349 3.991 0.000 
 68 البكاقي
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 اختبار صحة الفرضية الفرعية الثانية: 27

المنبثقة مػف الفرضػية الرئيسػة كالتػي نصػها التػالي:"  لثانيةية الفرعية امف أجؿ اختبار صحة هذة الفرض
المؤسسػػة الإستشػػفائية  خػػدماتفػػي تميػػز المتطمبػػات التقنيػػة ك الأمنيػػة  لتػػكفر احصػػائية  لا يكجػػد أثػػر ذك دلالػػة

، ". قمنػػا باسػػتخداـ تحميػػؿ الانحػػدار الخطػػي البسػػيط(α ≤0.05)دلالػػة عنػػد مسػػتكل  ميمػػة –طكبػػاؿالاخػػكة بػػف 
 كالجدكؿ التالي يكضح مختمؼ نتائف هذا التحميؿ.

 تميز خدماتفي المتطمبات التقنية ك الأمنية   تكفرنتائف تحميؿ الانحدار الخطي لأثر (:20جدكؿ رقـو
  المؤسسة الإستشفائية

 (SPSS.22): مف إعداد الباحث اعتمادا عمى مخرجات برنامف المصدر

المتطمبات   لتكفرك دلالة احصائية ذتظهر نتائف التحميؿ الإحصائي المبينة في الجدكؿ أعلاة كجكد أثر 
بػػػيف  المتكسػػػطكهػػػك دليػػػؿ عمػػػى الارتبػػػاط ،(.R=0 36 )، حيػػػث بمغػػػت قيمػػػة معامػػػؿ الارتبػػػاطالتقنيػػػة، كالأمنيػػػة

R)معامػؿ التحديػد  كمػا بمغػت قيمػة ،المتغيػريف
2
المتطمبػات التقنيػة ك الأمنيػة  بعػدكهػذا يػدؿ عمػى أف ،(13 .0=

 .    المؤسسة الإستشفائية  تميز خدمات مف التغير الحاصؿ في  %07ما نسبتهفسر ت
فقػػد  تشػير إلػى درجػػة كاتجػاة تػأثير المتغيػر المسػػتقؿ فػي المتغيػر التػابعكالتػي  قيمػة معامػؿ الانحػػدار أمػا

بكحػدة كاحػدة يػؤدم إلػى تغييػر طػردم ك الأمنيػة  المتطمبػات التقنيػة تغير بعد كهذا يعني أف  (B=0.31)بهغج 
لممتغيػر  معنكيػةك دلالػة ذكمػا يؤكػد كجػكد أثػر  كحدة. (0.31)بقيمة  تميز خدمات المؤسسة الإستشفائية  عمى

 كهػي دالػة معنكيػا عنػد مسػتكل (10.181)بمغت التيFقيمة، (α ≤0.05) عند مستكل دلالة المستقؿ عمى التابع
(α=0.002) ِّد ذلؾ أيضا قيمة ، كما يُؤك(T)  كهي أكبر مف قيمتها الجدكليّة (3.191 )المحسكبة التي بمغت ،

كتأسيسػا عمػى مػا سػبؽ كاسػتنادا عمػى قاعػدة القػرار المػذككرة  .(0.002)كذات دلالة معنكيّة عنػد مسػتكل دلالػة 
ذك دلالػة احصػائية  يكجػد أثػر: "هسابقا، نرفض الفرضية الصفرية كنقبؿ الفرضية البديمة، كالتػي تػنص عمػى أنّػ

عنػد مسػتكل  ميمػة –الإخػكة بػف طكبػاؿ تميػز خػدمات المؤسسػة الإستشػفائيةالمتطمبػات التقنيػة ك الأمنيػة  لتكفر
 ".(α ≥1.15)لة دلا
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التميز 
 الخدم

المتطمبات  0.002 1 الانحدار 10.181 0.130 0.361
التقنية ك 
 الأمنية

0.31 3.191  0.002 
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 :لثالثةاختبار صحة الفرضية الفرعية ا 37

ي:" لا المنبثقػػة مػف الفرضػػية الرئيسػػة كالتػي نصػػها التػػال ثالثػػةمػف أجػػؿ اختبػار صػػحة الفرضػػية الفرعيػة ال
الإخػػكة بػػف خػػدمات المؤسسػػة الإستشػػفائية فػػي تميػػز المتطمبػػات البشػػرية  لتػػكفر احصػػائية  يكجػػد أثػػر ذك دلالػػة

(". قمنا باستخداـ تحميؿ الانحدار الخطي البسيط، كالجدكؿ التػالي α≤0.05عند مستكل دلالة وميمة  –طكباؿ
 يكضح مختمؼ نتائف هذا التحميؿ.

  تميز خدماتمستكل في  المتطمبات البشرية تكفر نحدار الخطي لأثر نتائف تحميؿ الا(:21جدكؿ رقـو
 المؤسسة الإستشفائية

 (SPSS.22واعتمادا عمى مخرجات برنامف  الطالبتيف: مف إعداد المصدر
 بػػػيفك دلالػػػة احصػػػائية ذكجػػػكد أثػػػر عػػػدـ  تظهػػػر نتػػػائف التحميػػػؿ الإحصػػػائي المبينػػػة فػػػي الجػػػدكؿ أعػػػلاة 

كهػػك دليػػؿ ،(R=0.13)، حيػػث بمغػػت قيمػػة معامػػؿ الارتبػػاطالتميػػز الخػػدميك المتطمبػػات البشػػرية بعػػد  ،المتغيػػريف
R)معامػؿ التحديػد  كمػا بمغػت قيمػة ،بػيف المتغيػريف المتكسػطعمى الارتباط 

2
 تػكفركهػذا يػدؿ عمػى أف ،(0.01=

دمات المؤسسػػة الإستشػػفائية تميػػز خػػمػػف التغيػػر الحاصػػؿ فػػي فقػػط   % 1مػػا نسػػبتهفسػػر المتطمبػػات البشػػرية 
 بميمة. بف طكباؿ الإخكة

فقػػد  تشػير إلػى درجػػة كاتجػاة تػأثير المتغيػر المسػػتقؿ فػي المتغيػر التػابعكالتػي  قيمػة معامػؿ الانحػػدار أمػا
تميػػز بكحػػدة كاحػػدة يػػؤدم إلػػى تغييػػر فػػي المتطمبػػات البشػػرية  تغيػػر بعػػدكهػػذا يعنػػي أف  (B=0.102)بهغييج 

لممتغيػر المسػتقؿ  معنكيػةك دلالة ذكجكد أثر عدـ كما يؤكد  كحدة. (0.10)بقيمة  لممستشفى الصحية الخدمات
 كهػػػي دالػػػة معنكيػػػا عنػػػد مسػػػتكل (1.260)بمغػػػت التػػػيF قيمػػػة، (α ≤0.05) عنػػػد مسػػػتكل دلالػػػة عمػػػى التػػػابع

(α=0.266) كما يُؤكِّد ذلػؾ أيضػا قيمػة ،(T)  كهػي ذات دلالػة معنكيّػة عنػد(1.122 )المحسػكبة التػي بمغػت ، 
الفرضػػية  نقبػػؿ كتأسيسػػا عمػػى مػػا سػػبؽ كاسػػتنادا عمػػى قاعػػدة القػػرار المػػذككرة سػػابقا،  .(0.266)مسػػتكل دلالػػة 

 
المتغير 
 التابدددددددع

 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل  
 التحديد
R2 

F
 المحسوبة

 درجات الحرية
DF 

مستوى 
 الدلالة
Sig 

 T (βمعامل الانحدار )
المح
 سوبة

مستوى 
 الدلالة
Sig 

المتطمبات  0.266 1 الانحدار 1.260 0.018 0.135 التميز الخدمي
 البشرية

0.102 1.122 0.266 
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طمبػات المت لتػكفرلػة إحصػائية يكجد أثر ذك دلالا  : "ه الفرضية البديمة، كالتي تنص عمى أنّ  نرفضالصفرية ك 
 ".(α ≥1.15)لة دلا عند مستكليمة م –الإخكة بف طكباؿخدمات المؤسسة الإستشفائية تميز البشرية في 

 :الرابعة اختبار صحة الفرضية الفرعية 47

       مػػػف أجػػػؿ اختبػػػار صػػػحة الفرضػػػية الفرعيػػػة الثالثػػػة المنبثقػػػة مػػػف الفرضػػػية الرئيسػػػة كالتػػػي نصػػػها التػػػالي:
خػكة بػف الإالمؤسسػة الإستشػفائية  خدمات احصائية لتكفر المتطمبات المالية في تميز " لا يكجد أثر ذك دلالة 

(". قمنا باستخداـ تحميؿ الانحدار الخطي البسيط، كالجدكؿ التػالي α≤0.05عند مستكل دلالة وميمة  –طكباؿ
 يكضح مختمؼ نتائف هذا التحميؿ.

المؤسسػػة  خػػدماتتميػػز فػػي  المتطمبػػات الماليػػة تػػكفرنتػػائف تحميػػؿ الانحػػدار الخطػػي لأثػػر (:22الجػػدكؿ رقػػـو 
 تشفائية الإس

 (SPSS.22)اعتمادا عمى مخرجات برنامف  الطالبتيفإعداد  مف: المصدر
المتطمبػات  لتػكفرك دلالػة احصػائية ذتظهر نتائف التحميؿ الإحصائي المبينة في الجدكؿ أعلاة كجكد أثر 

مػى كهػك دليػؿ ع،(R=0.29)قيمػة معامػؿ الارتبػاط، حيػث بمغػت تميز خػدمات المؤسسػة الإستشػفائيةالمالية في 
R)معامػػػؿ التحديػػػد  كمػػػا بمغػػػت قيمػػػة ،بػػػيف المتغيػػػريف المتكسػػػطالارتبػػػاط 

2
 بعػػػدكهػػػذا يػػػدؿ عمػػػى أف  ،(0.08=

 .تقييـ التميز الخدمي  مستكل مف التغير الحاصؿ في  %8ما نسبتهفسر  المتطمبات المالية
فقػػد  غيػر التػابعتشػير إلػى درجػػة كاتجػاة تػأثير المتغيػر المسػػتقؿ فػي المتكالتػي  قيمػة معامػؿ الانحػػدار أمػا

تميػز بكحػدة كاحػدة يػؤدم إلػى تغييػر طػردم فػي   المتطمبػات الماليػة تغير بعػدكهذا يعني أف  (B=0.25)بهغج 
لممتغيػػر المسػػتقؿ  معنكيػػةك دلالػػة ذكمػػا يؤكػػد كجػػكد أثػػر  كحػػدة. (1.25)بقيمػػة خػػدمات المؤسسػػة الإستشػػفائية 

 كهػػػػي دالػػػػة معنكيػػػػا عنػػػػد مسػػػػتكل(6.531)تبمغػػػػ التػػػػيFقيمػػػػة، (α ≤0.05) عنػػػػد مسػػػػتكل دلالػػػػة عمػػػػى التػػػػابع
(α=0.013) كما يُؤكِّد ذلؾ أيضا قيمة ،(T) مف قيمتها الجدكليّة  أقؿ، كهي  (2.556)  المحسكبة التي بمغت

القػرار المػذككرة دة ا عمػى مػا سػبؽ كاسػتنادا عمػى قاعػكتأسيسػ .(0.013)كذات دلالة معنكيّة عنػد مسػتكل دلالػة 
يكجػد أثػر ذك دلالػة احصػائية : "هية كنقبؿ الفرضية البديمة، كالتػي تػنص عمػى أنّػسابقا، نرفض الفرضية الصفر 

 
 المتغير التابدددددددع
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المتطمبات  0.013 1 الانحدار 6.531 0.088 0.296 التميز الخدمي
 المالية

0.251  2.556 0.013 
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لػة عنػد مسػتكل دلاميمػة  –الإخػكة بػف طكبػاؿالمؤسسػة الإستشػفائية  خػدماتفػي تميػز المتطمبػات الماليػة  لتػكفر
(1.15≤ α)." 

 خلاصة الفصل:
 المتطمبػػػاتوالمتمثمػػػة الأربعػػػة  متطمبػػػات التحػػػكؿ الرقمػػػي  بأبعػػػادة أثػػػر لدراسػػػةالفصػػػؿ  خصصػػػنا هػػػذا لقػػػد
تميػز خػدمات  فػي (الماليػة المتطمبػات البشػرية، المتطمبػات ،ك الأمنيػة التقنيػة المتطمبػات ،ك التنظيميػة الإدارية

العػػامميف بمستشػػفى عينػػة مػػف آراء استقصػػاء مػػف خػػلاؿ كهػػذا  ،المؤسسػػة الاستشػػفائية الاخػػكة بػػف طكبػػاؿ بميمػػة
 :ما يمي التطبيقي هذا الفصؿفي  إليه صنامف أهـ ما خم ك ،الاخكة بف طكباؿ

أمػا مػف ناحيػة السػف ، نسػبة الانػاث فاقػت نسػبة الػذككر أفّ مف خلاؿ دراسة كتحميؿ عينة البحث تبيف لنػا 
كتزيػد خبػرتهـ جميعػا عػف ، ، كأغمػبهـ متحصػؿ عمػى شػهادة جامعيػة((30 تفػكؽ أعمػارهـ سػف فأغمب العامميف

 المتكصؿ إليها؛ امف حيث دقة كمصداقية نتائجه دراستناسنكات، كهذا ما يخدـ  العشر
الكظػائؼ التػي ينتمػي اليهػا كجكد تنكع في عينة الدراسػة مػف حيػث الأخير هذا الفصؿ  أظهرت نتائفكما 
مكلها أغمػػب تخصصػػات المؤسسػػة لشػػ كهػػذا مػػا يعطػػي قيمػػة أكبػػر لنتػػائف هػػذة الدراسػػة عينػػة الدراسػػةالعػػامميف 

تكفر المؤسسة الإستشفائية الإخكة بف طكبػاؿ عمػى خػدمات رقميػة  هذا الفصؿ، كما أظهرت نتائف الاستشفائية
 .نظاـ معمكمات التمريضك الحجز عف بعد، تتمثؿ في السجؿ الطبي الإلكتركني، تبادؿ البيانات الصحية، 

فػػػي المؤسسػػػة محػػػؿ متطمبػػػات التحػػػكؿ الرقمػػػي تػػػكفر   أفّ إلػػػى هػػػذا الفصػػػؿ التطبيقػػػي أيضػػػا  خمصػػػنا فػػػيك 
 ؛ا أيضامتكسطمحؿ الدراسة كاف خدمات المؤسسة تميز مستكل ك  سط،متك  الدراسة

متطمبػػات  بػػيف  ارتبػػاط كتػػأثير متكسػػط كجػػكد علاقػػةالميدانيػػة فػػي هػػذا الفصػػؿ كمػػا أثبتػػت نتػػائف الدراسػػة 
 بميمة. مستشفى الإخكة بف طكباؿكتميز خدمات  التحكؿ الرقمي
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 خاتمة:
              

 الصػػحية الخػدماتتميػز التحػكؿ الرقمػي فػي اثػر متطمبػات حاكلنػا فػي هػذا البحػث معالجػة إشػكالية 
عمػى التػكالي لكػؿ مػف  الجانػب النظػرم مػف هػذا البحػث بفصػميهفػي  تطرقنػاالاستشفائية، حيث  اتالمؤسسب
لدراسػػػة أثػػػر تػػػكفر  كتميػػػز الخػػػدمات الصػػػحية، أمػػػا الجانػػػب التطبيقػػػي فخصصػػػناةجػػػكدة لتحػػػكؿ الرقمػػػي ك ا

، متطمبات التحكؿ الرقمي في جكدة كتميز خدمات المؤسسة العمكمية الاستشفائية الاخكة بػف طكبػاؿ بميمػة
 ك بشكؿ عاـ في خاتمة هذا البحث سنتطرؽ الى: 

أثػػػر تػػػكفر متطمبػػػات التحػػػكؿ أهػػػـ النتػػػائف التػػػي تكصػػػمنا إليهػػػا كخلاصػػػة لدراسػػػة إشػػػكالية  -
 محؿ الدراسة؛المؤسسة العمكمية الاستشفائية  الرقمي في جكدة كتميز خدمات

مسػػتكل الدراسػػات محاكلػػة تقػػديـ تكصػػيات يمكػػف العمػػؿ بهػػا، كالاسػػتفادة منهػػا سػػكاء عمػػى  -
 ؛أك عمى مستكل الممارسات الفعمية في المؤسسة محؿ الدراسةالعممية، 

 .الأفاؽ المحتممة لمكاصمة البحث في مجاؿ التحكؿ الرقمي -
 أولا: نتائج البحث   

 يمي : مف أهـ النتائف التي تكصمنا اليها مف خلاؿ هذا البحث نكرد ما  :النتائج النظرية-أ
كي الإلكتركنػػػػي الػػػػذإلػػػػى مػػػػف شػػػػكمها التقميػػػػدم اف التحػػػػكؿ الرقمػػػػي هػػػػك تحكيػػػػؿ الخػػػػدمات  -

عمى تقنيات حديثة مػف أجػؿ تحسػيف جػكدة الخػدمات كتبسػيط الإجػراءات كزيػادة  بالاعتماد
 كنكلكجية لممؤسسة؛الكفاءة كالقدرات الت

مػػػػف ك زمػػػػة لمػػػػدلؾ اف  نجػػػػاح التحػػػػكؿ الرقمػػػػي يتكقػػػػؼ عمػػػػى مػػػػدل تػػػػكفير المتطمبػػػػات اللا -
 ؛التنظيمية، التقنية، البشرية، المالية(والمتطمبات الإدارية ك أهمها

اصػػبح اتجػػاة التحػػكؿ الرقمػػي فػػي المؤسسػػات بشػػكؿ عػػاـ كالقطػػاع الصػػحي بشػػكؿ خػػاص  -
كجيػػا المختمفػػة التػػي تحػػدث فػػي بيئػػة الأعمػػاؿ، بسػػبب ضػػركرة حتميػػة نظػػرا لمتغيػػرات التكنكل

 علاقاتها المكتفة مع المكاطنيف؛
  هػػػك  هػػػدفهاك  مقابػػػؿـ خػػػدمات دكف هػػػي الهيئػػػة التػػػي تقػػػدة لخدماتيػػػالعمكميػػػة االمؤسسػػػات  -

 ؛تمبي حاجاته كتستجيب لرغباتهمزبكف لتقديـ خدمة 
، الإسػػػتجابة، الأمػػػاف الإعتماديػػػة، المممكسػػػيةفػػػي: حصػػػر أبعػػػاد جػػػكدة الخدمػػػة الصػػػحية تن -

 ؛التعاطؼكالثقة، 
القطػػػاع شػػػكؿ عػػػاـ ك تعتبػػػر الجػػػكدة مػػػف أهػػػـ معػػػايير تحقيػػػؽ التميػػػز فػػػي مجػػػاؿ الخػػػدمات ب -

 .الصحي بشكؿ خاص
 
 



 خاتمة 
 

 103 

  إف أهـ النتائف التي يمكف استخلاصها مف الدراسة الميدانية ما يمي: :النتائج التطبيقية -ب

 مستشػفى الإخػكة بػف طكبػاؿ طمبػات التحػكؿ الرقمػي فػي تػكفر مت هرت نتائف الدراسة الميدانية أفّ أظ
كػؿ أبعػاد متطمبػات التحػكؿ مسػتكل متكسػط، حيػث سػجمنا درجػة مكافقػة متكسػطة عمػى كػاف ببميمة 
والمتطمبات الإدارية كالتنظيمية، المتطمبات التقنية كالأمنية، المتطمبات البشرية، المتطمبات  الرقمي

(، 2.97(، و 3.08(، و3.25الحسػػػػػابية عمػػػػى التّرتيػػػػػب و الماليػػػػة(، كقػػػػد بمغػػػػػت قػػػػيـ متكسػػػػطاتها 
 (؛2.93و
 المتطمبػػات الماليػػػة مػػى درجػػػات المكافقػػة كانػػت مػػػف نصػػيب أظهػػرت نتػػائف الدراسػػػة الميدانيػػة أفّ أع

(،كأف أدنػػى درجػػات المكافقػػة كانػػت مػػف نصػػيب بالمتطمبػػات 3.25بمتكسػػط حسػػابي بمغػػت قيمتػػه و 
 (؛2.93بمتكسط حسابي بمغت قيمته والبشرية  

  ،أظهػػرت نتػػائف الدراسػػة الميدانيػػة أفّ مسػػتكل تميػػز خػػدمات المؤسسػػة الإستشػػفائية مسػػتكل متكسػػط
حيػػػػث سػػػػجمنا درجػػػػة مكافقػػػػة كميػػػػة متكسػػػػطة عمػػػػى أبعػػػػاد هػػػػذا المتغيػػػػرو المممكسػػػػية، الاعتماديػػػػة، 

 ؛(2.99الحسابي الكمي أك العاـ و الاستجابة، الأماف الثقة، التعاطؼ(، كقد بمغت قيمة المتكسط
 بمتكسػط بعػد التعػاطؼ مى درجات المكافقة كانت مف نصيب أظهرت نتائف الدراسة الميدانية أفّ أع

  بعػػػػد الاعتماديػػػػة(،كأف أدنػػػػى درجػػػػات المكافقػػػػة كانػػػػت مػػػػف نصػػػػيب 3.27حسػػػػابي بمغػػػػت قيمتػػػػه و 
 (؛2.83بمتكسط حسابي بمغت قيمته و

 تطمبػػات التحػػكؿ الرقمػػي كبػػيف تميػػز بَيّنػػت نتػػائف الدّراسػػة كُجػػكد علاقػػة ارتبػػاط متكسػػط بػػيف أبعػػاد م
الصػػحية  بمستشػػفى الاخػػكة بػػف طكبػػاؿ بميمػػة، كهػػذا مػػا تُشػػير إليػػه قيمػػة معامػػؿ الارتبػػاط  خػػدماتال

 (؛R =0.39والتي بمغت 
  بَيّنت نتائف الدّراسة كُجكد أثر ذك دلالة احصائية لتكفر متطمبات التحكؿ الرقمي فػي تميػز خػدمات

 ؛(α ≥0.05بف طكباؿ  بميمة عند مستكل معنكية والمؤسسة الإستشفائية الإخكة 
    مف أكثر أبعاد متطمبات التحكؿ الرقمي ارتباطا كتأثيرا في تميز خدمات المؤسسة الإستشفائية هي

ستشػفائية ارتباطػا كتػأثيرا فػي تميػز خػدمات المؤسسػة الا هػاالمتطمبات الإدارية كالتنظيميػة، كمػف أقم
 .هي المتطمبات البشرية

 التوصيات :ثانيا   
 مف خلاؿ ما تكصمت إليه هذة الدراسة مف نتائف، يمكف تقديـ التكصيات التالية:    
 ؛عمى المستشفى كضع استراتيجية كاضحة لمتحكؿ الى العمؿ الرقمي 
 عمى المستشفى تكفير اتصالات تسهؿ الربط بيف مختمؼ اداراته؛ 
 لمختمػؼ  جيا المعمكمػات ك الاتصػاؿدكرات تدريبية متخصصة في تكنكلك ب أف يقكـ المستشفى عمى

 ؛ المكظفيف مف وإدارم، شبه طبي، طبيب(
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 ؛يهنية في المجاؿ الرقمي المعمكماتاستقطاب الكفاءات الم ىالمستشف عمى 
 ؛لتحديت البنية التحتية الالكتركنية اللازـ عمى المستشفى تكفير الدعـ المالي 
 متطمبات المرضى.ك  لإحتياجاتستشفى تقديـ خدمات صحية تستجيب عمى الم 

 
 البحثآفاق ثالثا: 

لهذة الدراسة يمكف أف نقترح بعض المكاضيع ذات الصمة بمكضكعها كالمكممة مف خلاؿ إنجازنا 
 نذكر منها ما يمي: لها،

  ؛ع الصحيالتحكؿ الرقمي في القطا صعكبة كتحدياتدراسة 
  مقارنػة بػيف دراسػة  "دراسة كاقع التحػكؿ الرقمػي فػي المؤسسػات الصػحية العمكميػة، كالخاصػة

 ؛"القطاع الخاص، كالقطاع العاـ
 الإلكتركنية؛ الصحية دراسة سمكؾ الزبكف و المريض( تجاة المعاملات 
 الصحةحككمة قطاع  اثر التحكؿ الرقمي عمىة دراس. 
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 .2009، التكزيع، السكداف
 .1999. غازم فرحاف، خدمات الايكاء في المستشفى، دار الزهراف، عماف، 6
 .2005.تامر ياسر البكرم، إدارة المستشفيات، دار اليازكرم لمنشر كالتكزيع، الأردف، 7
 ، مصر، 20المنظمات الصحية، ط.السيد محمد جاد الرب، الاتجاهات الحديثة في إدارة 8
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 .2003التطبيقات، منشكرات العربية لمتنمية الإدارية، 
إدارة المستشػػػػفياتوالإدارة المعاصػػػػرة تقيػػػػيـ الأداء  .محمػػػػد عبػػػػد المػػػػنعـ شػػػػعيب، الإدارة الصػػػػحية ك11

 .2014،  دار النشر لمجامعات، القاهرة،01الجكدة الشاممة اعتماد المستشفيات(، ط
 :.المجلات2
.نكاؿ بنت عمي البمكشية، نبهاف بف حارث الحراصي، كآخركف، كاقع التحكؿ الرقمي في المؤسسات 1

 .2020التكنكلكجيا، جامعة السمطاف قابكس، عماف، العمانية، مجمة الدراسات المعمكمات ك 
.خكصة مصطفى، قرايرم نػكر الػديف، التحػكؿ الرقمػي فػي قطػاع الأعمػاؿ، مفػاهيـ أساسػية، المجمػة 2

 .2023الجزائرية لمعكلمة كالسياسات الإقتصادية، جامعة معسكر، الجزائر، 
، مجمػة هيػر 19ظػؿ جائحػة ككفيػد .مختار خديجة بكقريريس فريػد، التحػكؿ الرقمػي فػي الجزائػر فػي 3

، جامعػػػػة معسػػػػكر مصػػػػطفى اسػػػػطنبكلي، الجزائػػػػر، 02، العػػػػدد 06كدكت لمعمػػػػكـ  الإنسػػػػانية، المجمػػػػد 
2022. 
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-. عبد الرحمٰف حسػف محمػد، محمػد الغبيػرم، كاقػع التحػكؿ الرقمػي فػي المممكػة العربيػة السػعكدية، 4
، كميػة العمػكـ كالآداب، السػعكدية، 03، العػدد 04 دراسة تحميمية، مجمة العمكـ الإدارية كالمالية، المجمد

2020. 
. يػػكب آمػػاؿ، بػػكدبزة اكػػراـ، أثػػر التغييػػر التنظيمػػي فػػي نجػػاح التحػػكؿ الرقمػػي بالمؤسسػػات العمكميػػة 5
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، مجمػة -دراسػة تحميميػة -. سهاـ مكسى، كهيبة داسي، مساهمة انترنت الأشياء في خمػؽ القيمػة، 10

 . 2020، جامعة بسكرة، الجزائر، 05، العدد 10الإستراتيجية كالتنمية، المجمد 
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. جميمة سػلايمي، يكسػؼ بكشػي، التحػكؿ الرقمػي بػيف الضػركرة كالمخػاطر، مجمػة العمػكـ القانكنيػة 22
 .2019، الجزائر، 02، العدد 10كالسياسية، المجمد 

. مكسػػػى عبػػػد الناصػػػػر، محمػػػد قريشػػػػي، مسػػػاهمة الإدارة الإلكتركنيػػػة فػػػػي تطػػػكير العمػػػػؿ الإدارم 23
 .2010، جامعة بسكرة، الجزائر، 09العالي، محمة الباحث، العدد بمؤسسات التعميـ 

. كليد كامؿ محمديف كامؿ، التحكؿ الرقمي عمى تعزيز الميزة التنافسية، المجمػة العمميػة ل قتصػاد 24
 .2021كالتجارة، كمية التجارة، جامعة اسكاف، 

ـ العربػػي كسػػبؿ تطبيقهػػا، مجمػػة . عبػػدكني كافيػػة، بػػف حجكبػػة حميػػد، الإدارة الإلكتركنيػػة فػػي العػػال25
 . 2017، 03، جامعة الجزائر 02الأصيؿ لمبحكث الإقتصادية كالإدارية، العدد 

. كهيبػػة حػػارش، سػػمير يكسػػؼ خكجػػة، متطمبػػات تطبيػػؽ الإدارة الإلكتركنيػػة كمعكقاتهػػا فػػي الإدارة 26
جامعة لخضر، الجزائػر، ، 02، العدد 07الجزائرية، مجمة رؤل لمدراسات المعرفية كالحضارية، المجمد 

2021. 
شػػديد، تػػأثير التحػػكؿ الرقمػػي عمػػى مسػػتكل أداء الخدمػػة المقدمػػة، مػػدرس  ، عمػػي. مصػػطفى محمػػد27

، أكاديميػػػػػة السػػػػادات لمعمػػػػػكـ 04، العػػػػدد 02الإدارة العامػػػػة كالمحميػػػػة بكميػػػػػة العمػػػػكـ الإداريػػػػػة، المجمػػػػد 
 .2021الإدارية، مصر، 
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ر التحػػكؿ الرقمػػي فػػي تحسػػيف المركنػػة الإسػػتراتيجية لمبنػػكؾ . عبػػد المطيػػؼ بتػػكؿ، محمػػد أكبػػر، دك 28
 .2022، 03، العدد 13الككيتية، المجمة العممية لمدراسات كالبحكث المالية، المجمد 

محمػػة الابتكػػار كالتسػػكيؽ،  عد فاطمػػة، جػػكدة الخػػدمات كدكرهػػا فػػي تحسػػيف رضػػا الزبػػكف،بػػف سػػ 29.
 .2023، بس، سيدم بمعباس، الجزائ، جامعة جيلالي اليا2023، 01، العدد 10مجمد 
مرزكقػػػي عبػػػد المػػػؤمف، دكر جػػػكدة الخدمػػػة لتحقيػػػؽ رضػػػا الزبػػػائف دراسػػػة ميدانيػػػة عمػػػى مسػػػتكم  30.

، 01، العػػدد09المؤسسػػة الكطنيػػة لمنقػػؿ بالسػػكؾ الحديديػػة، كلايػػة باتنػػة، مجمػػة الشػػائر للأقصػػى، مجمػػد 
 .2023، الجزائر،01جامعة باتنة

، تقيػػيـ جػػكدة الخػػدمات الصػػحية فػػي المستشػػفى الديكانيػػة التعميمػػي، عمػػي سػػكر عبػػكد، كاخػػركف 31.
 .2009العراؽ، ، 03، عدد 11مجمة القادسية  كالعمكـ الإدارية كالاقتصادية، مجمد 

عبػػد القػػادر بػػراينيس، هاديػػة كبيػػر، خصػػائص الخػػدمات ك أثرهػػا عمػػى سػػمكؾ المسػػتعمميف، مجمػػة  32.
 .2014، جامعة مستغانـ، الجزائر، 06دد ، الع04الاستراتيجية ك التنمية، مجمد 

، 07سػػػناني لبنػػػى، جػػػكدة الخػػػدمات الصػػػحية مػػػدخؿ مفػػػاهيمي، مجمػػػة سكسػػػيكلكجيا، مجمػػػد  .33 
 .2023أكت سكيكدة، الجزائر،  20، جامعة 01عدد
.أ.سعيدة رحمانية، كضػعية الصػحة ك الخػدمات الصػحية فػي الجزائػر، مجمػة الباحػث الاجتمػاعي، 34
 .2015جامعة المسيمة، الجزائر،، 01، عدد11مجمد
.أ.د/ مكيد ك.ط .د/ بػف عيػاد فريػدة، كاقػع اعتمػاد نظػاـ جػكدة الخػدمات الصػحية فػي المستشػفيات 35

 .2016، جامعة المدية، 02، العدد 03العمكمية، المجمة الجزائرية للاقتصاد ك المالية، مجمد
مرضى فػي المؤسسػة الاستشػفائية، . زينب حدمر، مريـ يحياكم، جكدة الخدمات الصحية كرضا ال36

 .2018، ، جامعة باتنة ،الجزائر21، عدد18مجمة الأحياء، مجمد
.غازم العتيبي، مقارنة جكدة الخدمة الصحية لممرضى في غرفة التنكيـ في المستشفيات العامة ك 37

 ،.02، عدد 08الخاصة في دكلة الككت، مجمة العمكـ الاقتصادية ك الإدارية، مجمد
كم زينػػب، عبػػد القػػادر بػػكدم، أثػػر إدارة الجػػكدة الشػػاممة عمػػى جػػكدة الخػػدمات الصػػحية فػػي .مهػػدا38

 ، المركز الجامعي تندكؼ، الجزائر.05، عدد12المستشفيات، مجمة مجاميع المعرفة، مجمد
.رشيدة كرمبيط، دكر المؤسسة الاستشفائية في تحقيؽ مطمب الصحة، مجمة أفاؽ لعمػـ الاجتمػاع، 39
 .، الجزائر02، جامعة البميدة01، عدد07مجمد

حمايػػة الاجتماعيػػة فػػي ، متػػكلي ابػػراهيـ، متطمبػػات تحقيػػؽ التحػػكؿ الرقمػػي لقطػػاع الدنيػػا ابػػراهيـ 40.
 .2023، مصر، 01، العدد 12، مجمة مستقبؿ العمكـ الاجتماعية، المجمد 2023ضكء رؤية مصر 

حقيػػؽ التميػػز المؤسسػػي بمؤسسػػات نػػكرا امػػيف عبػػد الػػرحمف ابػػراهيـ شػػحاتة، التحػػكؿ الرقمػػي كت 41.
 .2022، مصر، 04، العدد10المجمد ، ةالإجتماعيالصحة النفسية، ممة مستقبؿ العمكـ 
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 :. البحوث العممية3
.زاؿ ابتسػػػاـ، مرغنػػػي أميػػػرة، التحػػػكؿ الرقمػػػي كأثػػػرة فػػػي تحسػػػيف الأداء الػػػكظيفي، مػػػذكرة لنيػػػؿ شػػػهادة 1

، كميػػػة عمػػػكـ التسػػػيير، جامعػػػة قاصػػػدم مربػػػاح، الماسػػػتر، قسػػػـ عمػػػكـ التسػػػيير، تخصػػػص إدارة أعمػػػاؿ
 .2023لة، الجزائر، ڨكر
. رامػػػػا حسػػػػيف اسػػػػحؽ، التحػػػػكؿ الرقمػػػػي كأثػػػػرة عمػػػػى تحسػػػػيف رضػػػػا المػػػػكاطف عػػػػف جػػػػكدة الخػػػػدمات 2

 الحككمية" دراسة ميدانية مركز خدمة المكاطف الإلكتركني"، جامعة الافتراضية، سكريا.
ستراتيجية التحكؿ الرقمي في المؤسسات الخدماتية، مذكرة . تباني شيماء، صخرم العاـ، كآخركف، ا3

 ةالإنسػانيلنيؿ شهادة الماستر، قسـ العمكـ الإنسانية، تخصص إدارة المؤسسػات الكثائقيػة، كميػة العمػكـ 
 .2022المة، الجزائر، ڨ، 1945مام  8كالاجتماعية، جامعة 

كتطمعػػات المسػػتقبؿ، رسػػالة ماجيسػػتير،  . مهػػرم سػػهيمة، المكتبػػة الرقميػػة فػػي الجزائػػر، دراسػػة لمكاقػػع4
 .2006تخصص عمـ المكتبات، تخصص اعلاـ عممي، جامعة منتكرم، قسنطينة، الجزائر، 

. بكلحفة رجاء، اثر رقمنة القطاع الصحي عمى الخدمات الصحية، مذكرة لنيؿ شهادة ماسػتر، قسػـ 5
المة الجزائػر، ڨ، 1945مام  8عة العمكـ التجارية، تخصص عمكـ تجارية، كمية العمكـ التجارية، جام

2020. 
. بشير عبد الحميد، اثر التحكؿ الرقمي عمػى ممارسػات إدارة المػكارد البشػرية، أطركحػة لنيػؿ شػهادة 6

دكتكراة، قسـ عمكـ التسيير، تخصص تسيير المػكارد البشػرية، كميػة العمػكـ الاقتصػادية، جامعػة الشػهيد 
 .2023الشي، العربي التبسي، تبسة، الجزائر، 

 حالػػػة دراسػػػة العمكميػػػة، الصػػػحية المؤسسػػػات فػػػي الصػػػحية الخػػػدمات جػػػكدة كاقػػػع مريػػػزؽ، عػػػدماف 7.
أطركحػػػة دكتػػػكراة، كميػػػة عمػػػكـ الاقتصػػػاد ك التسػػػيير، جامعػػػة الجزائػػػر،  بػػػالجزائر، الصػػػحية المؤسسػػػات

2008. 
، قسػـ .طيب سػميماف مميكػة ، تػأثير جػكدة الخػدمات الصػحية عمػى رضػا المػريض، أطركحػة دكتػكراة8

 .2016عمكـ تجارية، تخصص تسكيؽ، كمية عمكـ الاقتصاد ك التسيير، الجزائر، 
.عائشػػة لشػػهب، الاتصػػاؿ الػػداخمي بالمؤسسػػة الاستشػػفائية فػػي ظػػؿ اسػػتخداـ تكنكلكجيػػات الاتصػػاؿ 9

الحديث ك دكرة في تحسيف الخدمة الصحية، أطركحػة دكتػكراة، تخصػص عمػـ اجتمػاع الاتصػاؿ، كميػة 
 .2023ماعية الإنسانية الكادم، الجزائر، العمكـ الاجت

.يكسػػػػػؼ بككػػػػػدركف، أثػػػػػر ترشػػػػػيد التسػػػػػيير عمػػػػػى جػػػػػكدة الخدمػػػػػة الصػػػػػحية بالمؤسسػػػػػات العمكميػػػػػة 10
الاستشفائية الجزائرية، قسـ عمكـ تسيير، تخصػص إدارة أعمػاؿ، كميػة عمػكـ اقتصػادية ك عمػكـ تجاريػة 

 .2017ك عمكـ التسيير، 
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بجػكدة الخػدمات الصػحية،  مؤسسات الاستشفائية العمكمية ك علاقتػه.قبة فاطمة، تحديث تسيير ال11
كتػػكراة، قسػػـ عمػػكـ التسػػيير، تخصػػص إدارة أعمػػاؿ، كميػػة عمػػكـ اقتصػػادية ك عمػػكـ تجاريػػة ك أطركحػػة د

 .2016عمكـ التسيير، الجزائر، 
ة، مػذكرة .غانـ عمػاد الػديف، دكر التكػكيف فػي تنميػة المػكارد البشػرية بالمؤسسػات الصػحية العمكميػ12

عمػكـ اقتصػادية ك عمػكـ تجاريػة ك نيؿ شهادة ماستر، قسـ عمكـ التسيير، تخصص إدارة أعماؿ، كميػة 
  .2019، الجزائر، عمكـ التسيير

 :. التظاىرات العممية4
.احمػػػد محمػػػد العكضػػػي، معكقػػػات تطبيػػػؽ التحػػػكؿ الرقمػػػي بالهيئػػػة العامػػػة لمشػػػباب كالرياضػػػة بدكلػػػة 1

 .عممي لكمية التربية، جامعة اسيكطمر الالإمارات العربية، المؤت
 :. القرارات، القوانين، المراسيم5
مػام  19المكافػؽ لػػ  1428جمػادل الأكلػى عػاـ  02المػؤرخ فػي  140/07. المرسكـ التنفيػذم رقػـ 1

كالمتضػػػمف إنشػػػاء المؤسسػػػات العمكميػػػة الاستشػػػفائية كالمؤسسػػػات العمكميػػػة لمصػػػحة الجكاريػػػة  2007
. 05إلى  02هذا عملا بأحكاـ المكاد مف كتنظيمها كسيرها ك   مف هذا المرسكـ

صػػلاح  2008مػػارس  03المػػؤرخ فػػي  2823. القػػرار رقػػـ 2 الصػػادر عػػف كزيػػر الصػػحة كالسػػكاف كا 
المستشػػفيات الػػذم يتضػػمف إنشػػاء المصػػالح كالكحػػدات المككنػػة لممؤسسػػة العمكميػػة الاستشػػفائية الاخػػكة 

 طكباؿ ميمة.
الػػذم يحػػدد معػػايير تصػػنيؼ المؤسسػػات  2012جػػانفي  15المػػؤرخ فػػي  القػػرار الػػكزارم المشػػترؾ 3.

 العمكمية الاستشفائية كالمؤسسات العمكمية لمصحة الجكارية .
 :. المراجع بالمغة الأجنبية6

1. Mirazagayeva,shamiya,aslamov,heydar(2022-12.15)” the digitalization 

process” what has It led to, and what Can We expect in thé future?,o10-

21. 

2. Vial, Grégory agenda (2019)” understanding digital transformation: 

areview and a research agenda, the journal of strategic information 

systèmes, 28,. 

3. .7 Warmer, Karl S’R, Wager, maximilian(2019-06-01)”building Dynamic 

capabilites for digital transformation, an ongoing process of the stratigic 

renewal, long range planning, 
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  أداة الدراسة :(01) الممحق رقم
 

 
 وشازة التػليم الػالي والبحث الػلمي

 ميلت -يظ بىالصىفالمسكص الجامعي غبد الحف

 كليت الػلىم الاقتصادًت والتجازيت وغلىم التسيير

 الاستضفائيت الػمىميتاستبيان مىجه للػاملين بالمؤسست 

 

 جديت طيبت وبؾد111

جدخل ضمً مخطلباث هيل شهادة الماستر في ؽلىم الدسيير  دزاسدىا التيفي إطاز إؽداد 

التحىل السقمي في المؤسساث  لباثمدي جبني متطجخصص إدازة أؽماٌ والمىسىمت بـ: 

مستضفى الإخىة بً  دزاست حالت - وأثسه غلى جميزها الخدمي  الاستضفائيتالػمىميت 

 .ميلت -طىبال

م الاجابت ؽلى          هسجىا مً سيادجىم الخىسم بالمساؽدة في اجمام هره الدزاست ؽً طسٍ

اث التي سيخم الحصىٌ ؽليها المؾلىم ن جميؿالاسئلت التي ًخضمنها الإسخبيان، ؽلما بأ

ت جامت و سدسخخدم لغاًاث البدث الؾلمي فلط1   سخؾامل بسسٍ

  وشىس لىم خسً حؾاوهىم ؽلى اهجاح هره الدزاست ومخمىين لىم دوام الخىفيم  مؿ فائم          

 ؽبازاث الخلدًس والاخترام1

                                                                                                                              جحت اصساف الأستاذ                                                                                        :       مً إغداد الطالبت

      دفؤا ىجىاهتبد1 -                                                                            زميساء      بلؾابد-  

 بىالشساب خفصت  -
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 في الخاهت المىاسبت (x) ؽلامت : ًسجى وضؿػامتال المػلىماث الشخصيتالجصء الأول/     

 هثىأ             ذهس                            الجيس: .1  

-.3                                                               ســــــــــــــــىت 33-.4                         ســــــــــــــــىت43-1.              الػمــــــــــــــــس: .2 

 ثر1سىت أو أه..سىت            3.

                             دزاســــــــــاث ؽليــــــــــا              ثــــــــــاهىي                          جــــــــــامعي                                               ســــــــــتىي التػليمــــــــــي :الم.3  

                   أخسي    

                                        إدازي                                طبـــــــــــــــــــــــــــــي شـــــــــــــــــــــــــــــبه                            طبيـــــــــــــــــــــــــــــبالمســـــــــــــــــــــــــــــمى الـــــــــــــــــــــــــــــى يفي:                     .4   

 أخسي 

                                               ســــــــــــــــــــــــىىاث3.-6ســـــــــــــــــــــــىىاث                            .مــــــــــــــــــــــــً  أكـــــــــــــــــــــــل                  غـــــــــــــــــــــــدد ســـــــــــــــــــــــىىاث الخ ــــــــــــــــــــــــرة:               1 .   

 سىت ..-..

 سىت فأهثر 6. 

هـت فـي الخاهـت التـي حؾبـر ؽـً وج( X)ؽلامـت  فالسجاء وضؿ ، خطلباث الخدىٌ السكميلمهرا الجزء مخصص : ويالجصء الثا

 هغسن1

 الػبــــازة السقم
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 المتطلباث البضسيت

تخً 01       مؤهلت للؾمل بالىغام السكمي المؾلىماحي ىفس المسدشفى ؽلى وىادز بشسٍ

      جاٌ السكمي المؾلىماحيالمٌؾمل المسدشفى ؽلى اسخلطاب الىفاءاث المهىيت في  02

بيت مخخصصت في جىىىلىجيا المؾلىماث 03       والاجصاٌ  ًلدم المسدشفى  دوزاث جدزٍ

س أداء الؾاملين في  04       لمؾلىماحيا لسكمياجاٌ المًملً المسدشفى خطط واضحت لخطىٍ

 المتطلباث التقىيت والأمىيت

ت  05 الشــبياث، الحىاســيب1  )الأجهــزة،لــدؽم ؽمليــت الخدــىٌ السكمــي ًخــىفس المسدشــفى ؽلــى البييــت الخدخيــت الإلىتروهيــت الضــسوزٍ

 (1الخ

     

      1إدازاجهبين مخخلف  لسبطاجصالاث حسهل ا المسدشفى شبىتًىفس  06

      المسدشفى ؽلى كاؽدة مؾلىماث دكيلت وخدًثت1 ًخىفس   07

      حماًت البياهاث والشبياث1لبسامج ؽلى ىفس المسدشفى خً 08

      ٌسخخدم المسدشفى جلىياث زكميت جضمً الحفاظ ؽلى الخصىصيت1 09

      باسخمساز1السكميت ٌؾمل المسدشفى ؽلى جددًث جلىياجه  10

 يميتالمتطلباث الإدازيت والتىظ

      شفى استراجيجيت واضحت للخدىٌ إلى الؾمل السكمي1سدللم 11

ت في المسدشفى استراجيجياث الخدىٌ السكمي1ج 12       دؽم اللياداث الإدازٍ

      الخدىٌ السكمي1 البييت الخىغيميت المىاسبت لىجاح ؽمليتالمسدشفى  ًىفس  13

      يل الؾمل السكمي1ٌؾمل المسدشفى ؽلى وضؿ كىاهين وأهغمت لدسه 14

      ٌؾمل المسدشفى ؽلى وشس ثلافت الخؾامل السكمي1 15

 لمتطلباث الماليتا

      الالىتروهيت ًىفس  المسدشفى الدؽم المالي المىاسب لخددًث البييت الخدخيت 16
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ت في  17 ً اليىادز البشسٍ       ىماحيالمجاٌ السكمي المؾلًخصص المسدشفى ميزاهيت ماليت وافيت لخيىٍ

      جاٌ السكمي المؾلىماحيالمًلدم  المسدشفى خىافز حصجيؾيت للؾاملين في  18

ت ؽمليت الخدىٌ السكمي 19       ًىفس المسدشفى الدؽم المالي المىاسب لضمان اسخمسازٍ

 

في الخاهت التي حؾبر ؽً (  X)مت فالسجاء وضؿ ؽلا ، لخمييز الخدميالخلييم  هرا الجزء مخصصالجصء الثالث:      

 1هغسنهت وج
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 الملمىسيت

      لمسدشفى ؽلى الخىىىلىجيا الحدًثت في جلدًم خدماجه المخخلفتٌؾخمد ا 01

      ًىفس المسدشفى ول مسخلزماث الساخت للمسخفيدًً مً خدماجه  02

      ًدسص المسدشفى ؽلى جىفير خدماث جىميليت ) طؾام، اًىاء111( جخىافم مؿ الحالت الصحيت للمسض ى 03

 الاغتمادًت

      دًم خدماجه الصحيت في مىاؽيدها المدددةًلتزم المسدشفى بخل 04

      ًدسص المسدشفى ؽلى جلدًم خدماجه الصحيت بدون أخطاء 05

      ًلدم المسدشفى خدماث صحيت ؽاليت الجىدة جفىق جىكؾاث المسخفيدًً منها 06

      ًدخفػ المسدشفى بسجلاث وملفاث طبيت دكيلت ؽً مسضاه 07

 الاستجابت

      سدشفى ؽلى حسهيل اجساءاث الاسخفادة مً خدماجه الصحيت ٌؾمل الم 08

      ًدسص المسدشفى ؽلى جلدًم خدماجه الصحيت المطلىبت بسسؽت 09

      ًلدم المسدشفى خدماث صحيت حسخجيب لاخخياجاث و مخطلباث المسض ى 10

      المسض ى بسسؽت ثٌسخجيب المسدشفى لشياوي واسخفسازا 11

      سدشفى ؽلى الخدسين المسخمس لخدماجه الصحيت الملدمتٌؾمل الم 12

 الأمان والثقت

ت المؾلىماث الخاصت بالمسض ى 13       ًدافػ المسدشفى ؽلى سسٍ

      ًضمً المسدشفى سلامت المسٍض أثىاء اسخفادجه مً خدماجه الصحيت  14

      ًدط ى المسدشفى بثلت المسخفيدًً مً خدماجه الصحيت  15

تػاطفال  

      ًىفس المسدشفى ؽىاًت واهخمام شخص ي بالمسض ى 16

      يهخم المسدشفى بمؾسفت اخخياجاث وزغباث المسض ى بشيل دوزي 17

      ًدسص المسدشفى ؽلى جدليم زضا المسخفيدًً مً خدماجه الصحيت 18
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  : أسماء الأساتذة المحكمين02الممحق 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 

 

 

 

 مكان العمل )الجامعة( التخصص الاسم والمقب الرقم
 ميمة -المركز الجامعي عبد الحفيظ بكالصكؼ إدارة أعماؿ عاشكرم إبراهيـ 0
 ميمة -ظ بكالصكؼالمركز الجامعي عبد الحفي إدارة أعماؿ بف الطيب عمي 2
 ميمة -المركز الجامعي عبد الحفيظ بكالصكؼ مقاكلاتية الكاعر لخميسي 7
 ميمة -المركز الجامعي عبد الحفيظ بكالصكؼ تسكيؽ لطرش جماؿ 4
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  كاجهة لمبرنامف الخاص بالممؼ الطبي الإلكتركني: (03الممحق رقم )
  اؿ
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 تدكرة خاصة بالمريض من أجل الفحص: (04الممحق رقم) 
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 لوحة التحكم الخاصة بالبرنامج الممف الطبي الإلكتروني قالممح (:05الممحق رقم) 
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 حجز موعد في مركز الأشعة: (06الممحق رقم )
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 مخرجات التحميؿ الاحصائي لبيانات الدراسة(: 05ممحؽ رقـ و

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.895 19 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.898 18 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.916 37 

 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

200. 70 077. ر.تحول
*
 .985 70 .582 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

200. 70 072. التمٌز
*
 .989 70 .778 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 31.4 31.4 31.4 22 ذكر 

 100.0 68.6 68.6 48 انثى

Total 70 100.0 100.0  
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عمرال  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 19-3034.3 34.3 34.3 24 سنة 

 90.0 55.7 55.7 39 سنة 31-40

3 7 10.0 10.0 100.0 

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 مستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12.9 12.9 12.9 9 ثانوي 

 65.7 52.9 52.9 37 جامعً

 88.6 22.9 22.9 16 علٌا دراسات

 100.0 11.4 11.4 8 أخرى شهادة

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 الوظيفي

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.0 20.0 20.0 14 طبٌب 

 54.3 34.3 34.3 24 طبً شبه

 97.1 42.9 42.9 30 إداري

4 2 2.9 2.9 100.0 

Total 70 100.0 100.0  

 

 

 الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 21.7 21.7 21.4 15 سنوات 5 من اقل 

 59.4 37.7 37.1 26 سنوات 10 إلى 6 من

 87.0 27.5 27.1 19 سنة 11 من أكثر

4 9 12.9 13.0 100.0 

Total 69 98.6 100.0  

Missing System 1 1.4   

Total 70 100.0   
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 إلى للتحول واضحة استراتٌجٌة للمشفى

 .الرقمً العمل
70 1 5 2.96 1.233 

 المستشفى فً الإدارٌة القٌادات تدعم

 .الرقمً التحول استراتٌجٌات
70 1 5 3.21 1.075 

 المناسبة التنظٌمٌة البنٌة المستشفى ٌوفر

 .الرقمً التحول عملٌة لنجاح
70 1 5 3.27 1.006 

 قوانٌن وضع على المستشفى ٌعمل

 .الرقمً العمل لتسهٌل وأنظمة
70 1 5 3.13 1.062 

 التعامل ثقافة نشر على المستشفى ٌعمل

 .الرقمً
70 1 5 2.86 1.026 

Valid N (listwise) 70     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 التحتٌة البنٌة على المستشفى ٌتوفر

 عملٌة لدعم الضرورٌة الإلكترونٌة

 الشبكات، الأجهزة،) الرقمً التحول

 .(الخ .الحواسٌب

70 1 5 3.01 1.198 

 تسهل اتصالات شبكة المستشفى ٌوفر

 .إداراته مختلف بٌن الربط
70 1 5 2.77 1.052 

 معلومات قاعدة على المستشفى ٌتوفر 

 .وحدٌثة دقٌقة
70 1 5 2.99 .955 

 لحماٌة برامج على المستشفى ٌتوفر

 .والشبكات البٌانات
70 1 5 3.13 .962 

 تضمن رقمٌة تقنٌات المستشفى ٌستخدم

 .الخصوصٌة على الحفاظ
70 1 5 3.01 1.148 

ىالمستشف ٌعمل  تقنٌاته تحدٌث على 

 .باستمرار الرقمٌة
70 1 5 2.96 1.069 

Valid N (listwise) 70     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 بشرٌة كوادر على المستشفى ٌتوفر

 المعلوماتً الرقمً بالنظام للعمل مؤهلة
70 1 5 2.77 1.010 

 الكفاءات استقطاب على المستشفى ٌعمل

 المعلوماتً الرقمً المجال فً المهنٌة
70 1 5 2.97 1.142 

 تدرٌبٌة دورات  المستشفى ٌقدم

 المعلومات تكنولوجٌا فً متخصصة

 والاتصال

70 1 5 2.93 1.108 
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 لتطوٌر واضحة خطط المستشفى ٌملك

 الرقمً المجال فً العاملٌن أداء

 المعلوماتً

70 1 5 3.06 1.166 

Valid N (listwise) 70     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 المناسب المالً الدعم المستشفى  ٌوفر

 الالكترونٌة التحتٌة البنٌة لتحدٌث
70 1 5 3.14 1.067 

 كافٌة مالٌة مٌزانٌة المستشفى ٌخصص

 المجال فً البشرٌة الكوادر لتكوٌن

وماتًالمعل الرقمً  

70 1 5 3.33 .928 

 للعاملٌن تشجٌعٌة حوافز المستشفى  ٌقدم

 المعلوماتً الرقمً المجال فً
70 1 5 3.30 1.068 

 المناسب المالً الدعم المستشفى ٌوفر

 الرقمً التحول عملٌة استمرارٌة لضمان
70 1 5 3.23 1.052 

Valid N (listwise) 70     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 الحدٌثة التكنولوجٌا على المستشفى ٌعتمد

 المختلفة خدماته تقدٌم فً
70 1 5 2.99 1.000 

 الراحة مستلزمات كل المستشفى ٌوفر

 خدماته من للمستفٌدٌن
70 1 5 3.03 1.103 

 خدمات توفٌر على المستشفى ٌحرص

عم تتوافق (...اٌواء طعام، ) تكمٌلٌة  

 للمرضى الصحٌة الحالة

70 1 5 2.90 1.052 

Valid N (listwise) 70     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 الصحٌة خدماته بتقدٌم المستشفى ٌلتزم

 المحددة مواعٌدها فً
70 1 5 2.83 1.076 

 خدماته تقدٌم على المستشفى ٌحرص

اءأخط بدون الصحٌة  
70 1 5 2.90 1.131 

 عالٌة صحٌة خدمات المستشفى ٌقدم

 منها المستفٌدٌن توقعات تفوق الجودة
70 1 5 2.80 1.175 

 طبٌة وملفات بسجلات المستشفى ٌحتفظ

 مرضاه عن دقٌقة
70 1 5 2.81 1.146 

Valid N (listwise) 70     
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Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 اجراءات تسهٌل على المستشفى ٌعمل

 الصحٌة خدماته من الاستفادة
70 1 5 2.86 1.094 

 خدماته تقدٌم على المستشفى ٌحرص

 بسرعة المطلوبة الصحٌة
70 1 5 2.96 1.148 

 تستجٌب صحٌة خدمات المستشفى ٌقدم

 المرضى متطلبات و لاحتٌاجات
70 1 5 2.83 1.007 

 واستفسارات لشكاوى المستشفى ٌستجٌب

 بسرعة المرضى
70 1 5 3.04 1.135 

 المستمر التحسٌن على المستشفى ٌعمل

 المقدمة الصحٌة لخدماته
70 1 5 2.90 1.092 

Valid N (listwise) 70     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 المعلومات سرٌة على المستشفى ٌحافظ

اصةالخ  بالمرضى 
70 1.00 5.00 2.9429 1.15327 

 أثناء المرٌض سلامة المستشفى ٌضمن

 الصحٌة خدماته من استفادته
70 1.00 5.00 3.0571 1.03400 

 من المستفٌدٌن بثقة المستشفى ٌحضى

 الصحٌة خدماته
70 1.00 5.00 2.9714 .93206 

Valid N (listwise) 70     

 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

 شخصً واهتمام عناٌة المستشفى ٌوفر

 بالمرضى
70 1.00 5.00 3.2000 .98687 

 احتٌاجات بمعرفة المستشفى ٌهتم

 دوري بشكل المرضى ورغبات
70 1.00 5.00 3.1857 1.02565 

 رضا تحقٌق على المستشفى ٌحرص

 الصحٌة خدماته من المستفٌدٌن
70 1.00 5.00 3.4571 .95835 

Valid N (listwise) 70     

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .397
a
 .158 .145 .59927 

a. Predictors: (Constant), ر.تحول 
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.567 1 4.567 12.716 .001
b
 

Residual 24.420 68 .359   

Total 28.987 69    

a. Dependent Variable: التمٌز 

b. Predictors: (Constant), ر.تحول 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.736 .356  4.874 .000 

 001. 3.566 397. 114. 407. ر.تحول

a. Dependent Variable: التمٌز 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .436
a
 .190 .178 .58770 

a. Predictors: (Constant), ادارٌة.م 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.500 1 5.500 15.925 .000
b
 

Residual 23.487 68 .345   

Total 28.987 69    

a. Dependent Variable: التمٌز 

b. Predictors: (Constant), ادارٌة.م 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.903 .279  6.820 .000 

 000. 3.991 436. 088. 349. ادارٌة.م

a. Dependent Variable: التمٌز 

 

 

Model Summary 
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Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .361
a
 .130 .117 .60891 

a. Predictors: (Constant), تقنٌة.م 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3.775 1 3.775 10.181 .002
b
 

Residual 25.212 68 .371   

Total 28.987 69    

a. Dependent Variable: التمٌز 

b. Predictors: (Constant), تقنٌة.م 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.058 .298  6.902 .000 

 002. 3.191 361. 097. 310. تقنٌة.م

a. Dependent Variable: التمٌز 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .135
a
 .018 .004 .64694 

a. Predictors: (Constant), بشرٌة.م 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression .527 1 .527 1.260 .266
b
 

Residual 28.460 68 .419   

Total 28.987 69    

a. Dependent Variable: ٌزالتم  

b. Predictors: (Constant), بشرٌة.م 

 

 

Coefficients
a
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.681 .278  9.647 .000 

 266. 1.122 135. 091. 102. بشرٌة.م

a. Dependent Variable: التمٌز 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .296
a
 .088 .074 .62364 

a. Predictors: (Constant), مالٌة.م 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.540 1 2.540 6.531 .013
b
 

Residual 26.447 68 .389   

Total 28.987 69    

a. Dependent Variable: التمٌز 

b. Predictors: (Constant), مالٌة.م 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.165 .328  6.598 .000 

 013. 2.556 296. 098. 251. مالٌة.م

a. Dependent Variable: التمٌز 

 

 

 

 

 

 


