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  تأثير الحوكمة الإلكترونية للتطبيقات الحديثة في تحسين جودة الخدمة الصحية في مصر
  

 1, رضا السعيد محمد ٢, . إبراهيم محمد يوسف سليم ١فتحي علي فتحي شبل

  

  السادات جامعة ـ البيئية البحوث و الدراسات معهد  ـ١
  جامعة مدينة السادات -كلية الحاسبات والذكاء الاصطناعي  ـ٢
  
   ملخص لا

تهـــدف هـــذه الدراســـة إلـــى تســـليط الضـــوء علـــى دور الحوكمـــة الإلكترونيـــة فـــى عصـــرنة إدارة المنظمـــات الصـــحية      
  ،وخاصة فى إعتمادها على تكنولوجيا الإعلام والإتصال فى تحسين وتطوير جودة الخدمات الصحية.

جهـــة نظـــر المرضـــى والعـــاملين فـــي ورف إلـــي واقـــع تطبيـــق الحوكمـــة الالكترونيـــة وجـــودة الخدمـــة الصـــحية مـــن التعـــ
  بار التأثير بين الحوكمة الإلكترونية وجودة الخدمة الصحية.المستشفيات محل الدراسة، ومن ثم اخت

ــت ــة ودراس ــائق ثابت ــف حق ــى وص ــد عل ــذي يعتم ــي ال ــفي التحليل ــنهج الوص ــث الم ــتخدم الباح ــا واس ــروج منه ــا والخ ها وتحليله
ــكلة ال ــولاً لمش ــديم حل ــددة لتق ــائج مح ــردات ببنت ــن مف ــات م ــع البيان ــأداة لجم ــتبانة ك ــث الاس ــتخدم الباح ــا اس ــث، كم ــع ح مجتم

  البحث.
ومـــن أهـــم النتـــائج التـــي توصـــل إليهـــا البحـــث: تـــوافر الحوكمـــة الإلكترونيـــة فـــي المستشـــفيات المبحـــوث بدرجـــة مرتفعـــة 

 ).٣٫٧٢()، توافر جودة الخدمة الصحية بدرجة مرتفعة أيضاً وبمتوسط حسابي ٣٫٨٨وبمتوسط حسابي (
  الحوكمة الإلكترونية ، الجودة ، جودة الخدمة الصحية  ، مستشفيات وزارة الصحة .:  الكلمات الدالة

Abstract 

     The aim of this study  is to highlight the role ofE- governance in modernizing 
themanagement of health organizations,considering asan effective mechanism to achieve 
this ,especially in its reliance on information andcommunication technology in 
improving and developing the health service quality   

this research has also  identified the reality of  application  of E- governance and  Health 
service quality provided from the viewpoint of patients and Health care workers in 
hospitals which Carried out this study, and then to test the effect between E- governance 
and health service quality 

The researcher used the descriptive approach, which depends on describing, studying, 
analyzing, analyzing, displaying and presenting fixed facts to obtain defined results for  
research problem, The researcher also used the questionnaire as a tool for collecting data 
obtained from categorizes represented in this research  

Among most important findings of the research: the availability of E-governance in the 
surveyed hospitals to a high degree and a mean of (3.88), the availability of health 
service quality at a high degree as well, and mean of (3.72). 

Key words: E- governance, Quality ,Health service quality, Ministry of Health hospitals.  
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  : المقدمة
ــز الأجهــزة       ــه عنصــرا لتمي ــة أحــد الوســائل الضــرورية لتحــديث القطــاع الصــحي لكون ــق الحوكمــة الإلكتروني ــر تطبي يعتب

ــة ا ــير الحوكم ــواطنين، وتش ــة للم ــدمات المقدم ــوير الخ ــي تط ــا ف ــاتها وهيئاته ــات لإبمؤسس ــدرة القطاع ــدى ق ــى م ــة إل لكتروني
ــد  ــوفير الخ ــى ت ــة عل ــل المختلف ــود أق ــاليف ومجه ــة وبتك ــدرة متناهي ــرعة وق ــة، وبس ــائل إلكتروني ــواطن بوس ــة للم مات التقليدي

خــتلاف بــين الواقــع الحــالي أو المســتقبلي، نترنــت. والمشــكلة هــي حالــة مــن الأومــن خــلال موقــع واحــد علــى شــبكة الإ
ف، كمــا أن العقبــات قــد تكــون وعــادة مــا يكــون هنــاك عقبــات أو معوقــات بــين الواقــع والمســتهد  ،وهــدف نســعى إلــى تحقيقــه

ــو وجــود  ــا ه ــة، إذن فالمشــكلة هن ــة أو مجهول ــة وجــودة إمعلوم ــديم الخــدمات الإلكتروني ــد تق ــه عن ــا هــو مخطــط ل نحــراف عم
  ). Abdali, A.,2015تقديمها (

ــة الإلكتر      ــوم الحوكمـ ــاء مفهـ ــياق جـ ــذا السـ ــي هـ ـــ (ووفـ ــال لـ ــتخدام الفعـ ــه الاسـ ــة بأنـ ــة ICTsنيـ ــام حوكمـ ــين نظـ ) لتحسـ
ــات تكنولو ــخير إمكاني ــة وتس ــة الإلكتروني ــي الحوكم ــا أن التطــور ف ــدمات، كم ــديم أفضــل الخ ــالي تق ــات، وبالت ــا المعلوم ـــ جي ال

)ICTs) ــدقيق ــوم الـ ــى المفهـ ــؤدي إلـ ــة EG) يـ ــداف الحوكمـ ــإن أهـ ــالي فـ ــدة، وبالتـ ــة الجيـ ــيط الحوكمـ ــم وتنشـ ــو دعـ ) وهـ
تتطلــب تغييــرا فــي عقليــة كــل طــرف مــن  لإلكترونيــة هــي مشــابهة لأهــداف الحوكمــة الجيــدة، وهــي ظــاهرة تطوريــةا

ــبكة الإ ــم ش ــع دع ــها"، م ــة نفس ــذيين والمؤسس ــديرين التنفي ــاهمين والم ــل أصــحاب المصــالح المس ــئولية ك ــد مس ــت، وتحدي نترن
  ).Seema, Verma-2012(مستوى، وبالتالي سيؤدي ذلك إلى كفاءة وفعالية الأعمال والخدمات

  مشكلة البحث

نخفــاض مســتوى متطلبــات الحوكمــة الإلكترونيــة بالقطــاع الصــحي كمــا يتضــح إلاعية يتضــح مــن الدراســة الاســتط      
ــة إ ــث ودراس ــتلزم بح ــذا يس ــاع، وه ــذا القط ــى ه ــرددين عل ــى المت ــة للمرض ــحية المقدم ــة الص ــودة الخدم ــتوى ج ــاض مس نخف

  داء الخدمة الصحية.  أكترونية وجودة  لالعلاقة بين تطبيق الحوكمة الإ

ــة التق ــنظم الإداري ــد لخــدمات القطــاع الصــحي وخصوصــا فــي مجــال أصــبحت ال ــات الأداء الجي ــة متطلب ــة قاصــرة فــي تلبي ليدي
ســـتثمار) ممـــا يشـــكل ذلـــك ضـــرورة مـــن ضـــرورات التغييـــر والتحـــول نحـــو الحوكمـــة (التصـــميم، الرقابـــة، الصـــيانة، الإ

 )Clements E. C 2016على مؤشرات أفضل للأداء. (  لالإلكترونية بهدف الحصو

ــادرت المؤسســات ومراكــز المعلومــات الرســمية والخاصــة بوضــع الخطــط وفــي ظــل التطــورا ــة ب ــة والتقني ت الســريعة العلمي
ــوادر  ــة الك ــداد وتهيئ ــا وإع ــع أنشــطتها واهتماماته ــي جمي ــات والاتصــالات ف ــة لتطــوير نظــم المعلوم ــم السياســات اللازم ورس

مات معلوماتيــة ســريعة ومتطــورة ووضــعها وربــط معلوماتهــا بشــبكات المعلومــات الوطنيــة والعالميــة وتــأمين خــد  ةالفنيــ
ــفافة تتصـــف بالســـرعة والدقـــة تهـــدف للارتقـــاء بجـــودة الأداء ( -Freelandفـــي متنـــاول الأفـــراد وذلـــك لخلـــق علاقـــة شـ

2016(.  

الصــحي مــن تطبيــق  الأعمــال، ومــا حظــي بــه القطــاع تكنولوجيــا الحاصــلة فــي بيئــةالمــع زيــادة انتشــار تطبيقــات      
ــ ــة فيه ــة الإلكتروني ــى الحوكم ــبة عل ــام والمحاس ــكل ع ــات بش ــنظم المعلوم ــة ل ــام الإدارة العام ــا أم ــديا هام ــاك تح ــبح هن ا، أص

  وجه التحديد.  

  وعليه فإن هذه الدراسة ستحاول الإجابة عن التساؤلات التالية:  

  لإلكترونية للقطــــاع الصحي؟اما مدى توفر متطلبات تطبيق الحوكمة 

  لكترونية بالقطــــاع الصحي؟ما هي محددات وضوابط تطبيق الحوكمة الإ

  ما هي المعوقات التي تعترض تطبيق الحوكمة الإلكترونية بالقطاع الصحي؟

  إلى أي مدى يلتزم القطاع الصحي بوزارة الصحة بمتطلبات تحسين جودة الخدمة بالقطاع الصحي؟

  ي بوزارة الصحة؟إلى تحسين جودة الخدمة الصح يةة الإلكترونية بالقطاع الصحبيق الحوكمطهل يسهم ت



 ... واخرون.١فتحي علي فتحي شبل

٤٩٩

  هدف البحث 

ــة        ــي دراس ــل ف ــث يتمث ــي للبح ــدف الاساس ــول ان اله ــن الق ــكلة البحــث يمك ــة مش ــابق لطبيع ــرض الس ــن الع ــق م ــر تطبي أث
  .ة في القطاع الصحي يالحوكمة الإلكترونية للتطبيقات الحديثة في تحسين جودة الخدمة الصح

  داف الفرعية يوجزها الباحث فيما يلي :الهدف السابق  مجموعة من الاه  و يتحقق من خلال

  التعرف على مدي التزام القطاع الصحي بتطبيق الحوكمة الإلكترونية.

ــة المراكــز ال ــة بمستشــفيات أمان ــق الحوكمــة الإلكتروني ــات اللازمــة لتطبي ــوافر المتطلب ــة المتخصصــة طالكشــف عــن مــدى ت بي
  في محافظة الجيزة محل الدراسة.

بيــق الحوكمــة الإلكترونيــة بمستشــفيات أمانــة المراكــز الطبيــة المتخصصــة فــي محافظــة توضــيح محــددات وضــوابط تط
  الجيزة محل الدراسة.

ــ ــي محافظــة الجي ــة المتخصصــة ف ــة المراكــز الطبي ــى مســتوى تطبيــق جــودة الخدمــة الصــحية بمستشــفيات أمان ة زالتعــرف عل
  محل الدراسة.

ترونيـــة وتحســين جـــودة الخدمــة الصـــحية بمستشــفيات أمانـــة دراســة طبيعـــة العلاقــة بـــين تطبيــق محـــددات الحوكمــة الإلك
 المراكز الطبية المتخصصة في محافظة الجيزة محل الدراسة.  

  أهمية البحث

ــا       ــذا الدراســة كونه ــة ه ــة، ألاتتتحــدد أهمي ــي المنظم ــة وحساســة ف ــالج مشــكلة هام ــي  ع ــو وه ــام وه ــب ه ــى جان ــز عل ترك
ــب شــريح ــذا الجان ــتم به ــث يه ــة القطــاع الصــحي  حي ــق قواعــد الحوكم ــدى تطبي ــة م ــابيعن لمعرف ــين والمت ــن المهتم ــرة م ة كبي

  الإلكترونية في أحد أهم القطاعات وهو القطاع الصحي. 

ــام ــكل ع ــحي بش ــاع الص ــاعدة القط ــي مس ــاهم ف ــد تس ــا ق ــي أنه ــا ف ــة أيض ــذه الدراس ــة ه ــرز أهمي ــا بالإ وتب ــن نتائجه ــتفادة م س
حيــث أن تبنــي مفهــوم الحوكمــة الإلكترونيــة تعتبــر خطــوة رئيســية فــي ومعرفــة مــا هــو مطبــق لــديها ومــا يســتوجب تطبيقــه، 

  تحسين مستويات الأداء للعاملين وبالتالي تقديم الخدمة الأفضل للمستفيدين من هذا القطاع الصحي. 

  يستمد هذا البحث أهمية من خلال ما يلي :

ــت الحــالي با .١ ــي الوق ــة ف ــة بالغ ــذه الدراســة موضــوع حــديث ذو أهمي ــاول ه ــا تتن ــة نظــرا لتوجهه ــة الإلكتروني لنســبة للحوكم
  لتبني استراتيجيات التطوير والتحديث التنظيمي في أجهزة القطاع الصحي.  

ــا يجعــل المنظمــات ت .٢ ــا وتطــوره بشــكل جــذري، مم ــة أدائه ــة تحســن طريق تجيب بشــكل ســريع ســإســتخدام المنظمــات للتقني
  للمنافسة في عالم الأعمال. 

  نحو تطبيق الحوكمة الإلكترونية كأحد متطلبات التغير نحو العالمية والمنافسة.   الحاجة الملحة للتحول .٣

ــذا البحــث  .٤ ــد ه ــة إيع ــي عملي ــات ف ــا المعلوم ــي بحــث ودراســة دور نظــم وتكنولوجي ــة والمتواصــلة ف ــود المبذول ــدادا للجه مت
ــرإ ــي منظاتخــاذ الق ــين خصــائرات ف ــة ب ــة العلاق ــتم بطبيع ــث يه ــات، حي ــال والمنظم ــات الأعم ــة م ــات الإداري ص نظــم المعلوم

ــة  ــة لكــل مــن المعلومــات اللازمــة لعملي ــين مســتوى الجــودة الكلي ــرارات، والخدمــة الصــحية المقدمــة مــن القطــاع إوب تخــاذ الق
 الصحي.
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  لكترونية  الإ  الحوكمةأولاً:  

ــة الإإ  ــلكترونن الحوكم ــارةي ــة الإ ة عب ــق الحكوم ــل تطبي ــن مراح ــة م ــة متقدم ــن مرحل ــة ولاع ــ لكتروني ــا يمك ــداءإبن تطبيقه  ت
لكترونيـــة هـــى فالحكومـــة الإ لمـــا تحتاجـــه مـــن تهيئـــة علـــى المســـتوى  الفنـــى والسياســـى والاقتصـــادى وحتـــى الاجتمـــاعى،

تجاهــات وتســعى نــائى الإل ثاتصــإلكترونيــة  هــى بروتكــول الإ الاتجــاه فــى حــين أن الحوكمــة بروتكــول اتصــال أحــادى
  للوصول الى رضا الجهات المستفادة .

  حوكمة الإلكترونية:مفهوم ال

ــرن       ــى الق ــود ال ــذي يع ــة وال ــطلح الحوكم ــة مص ــن أقدمي ــرغم م ــى ال ــتخدامه وإأن إلا ، ١٣عل ــىإس ــاره عل ــعيدين  نتش الص
ــي والإ ــور السياس ــم يتبل ــادي ل ــار إقتص ــى إرط ــك ف ــرة ، وذل ــنوات الأخي ــى الس ــة دور الا ف ــكل وطبيع ــى  ش ــل ف ــر الحاص لتغي

ــة، ــالدول ــد الدول ــم تع ــي ل ــتوى العمل ــاك فعلى المس ــبح هن ــل أص ــة ب ــات لعام ــذ السياس ــنع وتنفي ــى ص ــي ف ــل الرئيس ــي الفاع ة ه
فـــاعلون آخـــرون مثـــل المنظمـــات، المؤسســـات الدوليـــة، القطـــاع الخـــاص ومنظمـــات المجتمـــع المـــدنى، فالحوكمـــة، 

ــة  ــة، الحوكمـ ــطلحات تعالإالحاكمية،الحكمانيـ ــا مصـ ــة كلهـ ــرداريـ ــاليب Governanceعن (بـ ــي  الطـــرق والأسـ ــي تعنـ ) والتـ
ــى ــا، التـ ــى إدارة تفاعلاتهـ ــات فـ ــتخدمها الحكومـ ــدة  (, تسـ ــم المتحـ ــا الأمـ ــطتها  ، أمـ ــؤونها وأنشـ )  ٢٠٠٩UNESCAPشـ

ل ى يقــوم فيهــا كــتــى الطريقــة الإلــتشــير هــي فتعرفهـا علــى أســاس أنهــا " عمليــات  صــنع وتنفيــذ أوعــدم تنفيــذ القــرارت ،كــذلك 
ــات الحكوميـــة ــئولين والمؤسسـ ــلطاته المسـ ــة سـ ــلع وغيرالحكوميـــة بممارسـ ــديم سـ ــة وتقـ ــم السياســـات العامـ م مـــن أجـــل رسـ

  .، )٢٠١٤(جلام كريمة ، للمواطنين "وخدمات عمومية 

 توى مــنســعلــى مأ علــىأعمــال المنظمــة ومراقبتهــا  هوتعــرف الحوكمــة كــذلك بأنهــا "النظــام الــذى يــتم مــن خلالــة توجيــ     
  .)٢٠٢١ية (سترة العجلة ،لية والنزاهة والشفافؤواجل تحقيق أهدافها والوفاء بالمعايير الازمة للمس

  .)٢٠١٩ساسين هما (سفير محمد ،ألكترونية ترتكز على بعدين فالحوكمة الإ  هوعلي

  .فية وأمانة اطراف الفاعلة مع المؤسسة بكل شفويقصد بية تلبية توقعات المساهمين وكل الأ لتزام:الإ •

داء المؤسســة والتقليــل مــن ألرفــع مــن مســتوى جــل اأدوات اللزمــة مــن ســتخدام كــل الوســائل والأإلــى إوتشــير  الأداء: •
  المخاطر.

فضــل  أوشــفافية لتقــديم  قتصــاديةإســتخدام المــوارد بفعاليــة وكفــاءة إنهــا " حســن الكترونيــة فتعــرف علــى امــا الحوكمــة الإ     
ــة  ــل الخـــدمات المقدمـ ــا بـــين إلكـ ــواطنين القطـــاع الخاص(الشـــركات ) ،وفيمـ ــزة لكترونيـــا للمـ الحكوميـــة وكـــذلك الأجهـ

  .)٢٠٢٠من خلال  حسن سيطرة المؤسسة على مواردها المختلفة ( ياسى الهام،،  طنينالموا

ــةا     ــة الإ لحوكم ــات والإلكتروني ــلة العملي ــى " سلس ــدف  إجــراءات المحاطــة به ــى ته ــانونى والت ــى تنظــيم الإطــار ق ــاملا مل ع
ــميةت والم ــتندات الرسـ ــات والمسـ ــات والمخاطبـ ــمية  علومـ ــر الرسـ ــوغيـ ــواطن وتـ ــة والمـ ــين الحكومـ ــا بـ ــبل حفظهـ أمين سـ

  .)٢٠١٨عتماد على تطبيقات تكنولوجيا المعلومات (والى فايزة، سترجاعها بالإلية لإآ ها وتوفيرّ يتوأرشفتها ورقم

ــة الإ      ــى تعـــرف الحكومـ ــة علـ ــا "إلكترونيـ ــتخدام تكنإنهـ ــا المعلوسـ ــل الإلوجيـ ــات فـــى العمـ ــحةومـ ــا يضـــمن صـ  دارى بمـ
ــاءا علــى  ــة المخرجــات ،بن ــدخلات  ودق ــس ســليمةإالم ــة و س ــد إللمعالج ــات الحكوميــة (محم ــا فــى المؤسس محســن  جراءاته

ســـتعمال وســـائل التكنولوجيـــا المعلومـــات إنهـــا "ألكترونيـــة علـــى لإلـــى الحوكمـــة اإشـــارة عليـــه يمكـــن الإو، )٢٠١٩،
ــوفيروالإ ــة لخــدمات للأالمعلومــات وا تصــال لت ــد إفــراد والمجتمــع ككــل ممــا يســهل عملي  مــن المصــداقية تخــاذ القــرارات ويزي
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  ةلكترونيالإ ةهداف الحوكمأ

  :فيما يلي ةلكترونييمكن تحديد أهداف الحوكمه الإ

ــ • ــعي الحوكمـ ــلال  ةتسـ ــن خـ ــات إمـ ــا المعلومـ ــي تكنولوجيـ ــا علـ ــىعتمادهـ ــدعيم دي إلـ ــهيل وتـ ــدانتسـ ــل الـ ــة العمـ خلى اميكيـ
( ياســـي  ،للمـــواطنين  تخـــاذ القـــرارات ومشـــاركتهاإوتحســـين ســـيرورة ، هـــا تسســـات مـــن خـــلال تشـــجيع تفاعلاؤللم

  .،)٢٠٢٠الهام،

  .  والمواطنين  ةالخاص ةمختلف الأعوان العمومي  ةلفائد  ةفي تيسير الخدمات العمومي  ةلي الرشاد إتودي  •

  . ةتنزع وتتعدي الحدود الجغرافي •

  .ود الخدمات أجحسن المعلومات وتقديم أتوفير  •

  .تحقيق الشفافية بهدف التقليل والحد من الفساد   •

  .  ةوالمسؤوليات السياسي  ةوتعزيز المصداقي •

أو والتشـــاور مـــع تبـــادل المعلومـــات مـــع المـــوطنين والشـــركات ة تعزيـــز الممارســـات الديمقراطيـــة مـــن خـــلال المشـــارك •
  .خرى الأ  ةالإدارات الحكومي

  . ةكتر كفاءة الخدمات العامأتسليم أسرع و •

  .الداخلي   ةتحسين الكفاء •

  .الإيرادات ة  د الحد من تكليف وزيا •

  الخدمات .  ةوتحسين نوعي ةداريإعادة هيكله العمليات الإ •

   ةلكترونيالإ  ةبعاد الحوكمأ  

ــد       ــب(يعتقـ ــازن حبيـ ــأن ا) أ ٢٠١٥ مـ ــاد الحوكمـ ــالإ ةبعـ ــ ةلكترونيـ ــأتتـ ــاركة، لف مـ ــفافية، المشـ ــر (الشـ ــرة عناصـ ن عشـ
ــاعداال ــة و المسـ ــان اوالـ ــاءلة، الإتقـ ــة، المسـ ــة، الفاعليـ ــذالك لإة، الموثوقيـ ــة) و بـ ــؤ، التكامليـ ــة، التنبـ ــة التنظيميـ داري، الخدمـ

  : علي ثلاثة ابعاد رئيسية تشملة لكترونيينطوي مفهوم الحوكمه الإ

ــد السياســ • ــة النظــام الس:ي البع ــى طبيع ــث يعن ــل ،والعناصــر ياســيحي ــث ير وشــرعية التمثي ــز العشــرة حي ــى ك ــد عل ــذا البع ه
  .اسية قيم الديمقراطية الليبرالية وفلسفتها السي

علاقــة بالسياســات العامــة والتــأثير علــى حيــاة الســكان ونوعيــة الحيــاة والــوفرة مــن  لمــا لــه : يجتمــاعقتصــادى والإالبعــد الإ •
  .قتصاد السوق الحر  إستقلالية وبالتركيزعلى نمط إو  ىالمادية وارتباط ذلك بدور المجتمع المدن

ــى والإ • ــد التقن ــة الأأ دارى:البع ــاءة وفاعلي ــزة ى كف ــن تصــور جه ــلا يمك ــن دون الإإف ــة م ــة فاعل ــتدارة عام ــوذ قلاس ل عــن النف
ــتقيم السياســـات الإ ةعـــن الدولـــ قلاليتهســـتإولا يمكـــن تصـــور مجتمـــع مـــدنى دون  يالسياســـ ة يـــجتماعقتصـــادية والإولا تسـ

ــا ــاج الأإب العناصــر العشــرة وهكــذا بغي ــى درجــإمــر ذ يحت ــا مــن إمــن التكامــل و ةل صــبح أ صــلاح المجــال الادارىإن أنطلاق
ــل  ــد الأأيمث ــاد الجوهريــح ــف ةبع ــى فلس ــ ةف ــإ ةالحوكم ــد السياس ــب البع ــاك تصــورات والبعــد الإ يلــى جان ــد هن ــادى نج قتص
ــ ــ ةتقويمي ــوم الخدم ــ ةلمفه ــل ةالعمومي ــد لتمث ــكل جدي ــرزت كش ــت ب ــوم الإح ــى مفه ــولا ف ــ ةدارة العام ــورة تقليدي ــن ص ــى إ ةم ل

دعم مبــادىء يــللمــواطنين وقطــاع الاعمــال بشــكل  ةالعامــ ةقــدم الخدمــا تهــليــات التــى يــتم بعيــد النظــر فــى الطــرق والآينمــوذج 
  .ةلكترونيالإ  ةالسعر للوصول الى الحوكم
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  لكترونية  متطلبات نجاح الحوكمة الإ

ــإشــارات الدراســات أ       ــة ســيتم التطــرق علــى لــى نجــاح الحوكمــة الإإن عــدد مــن العوامــل الحاســمة قــد تــؤدى أ ىل لكتروني
  .)٢٠١٩،( صالح مهدى   يتالنحوالآ

ــدعم الإ • ــة و : يدارال ــكل قناع ــاندة الإأتش ــام ومس ــة هتم ــات كاف ــى المؤسس ــات ف ــا المعلوم ــق تكنولوجي ــا لتطبي ــد أدارة العلي ح
  .لكترونية اح تطبيق الحوكمة الإجالعوامل الحرجة والمساعدة فى تحقيق ن

ــه  • ــه التحي ــات :للإالبني ــا المعلوم ــوارد تكنولوجي ــق ا تصــالات وم ــاح تطبي ــب نج ــيتطل ــالإة لحوكم ــوفير تكن ةلكتروني ــا وت لوجي
تقـــع علـــي ة المعلومـــات الداعمـــة لهـــا،والتي تطلـــب بـــدورها تـــوفير البنـــي التحتيـــة ،مـــع أن كـــل ذالـــك يترتـــب عليـــه كلفـــ

  . ة،وعلي كل المواطنين خاصة. للدول عام ةالموازنات المالي

ــريعات : • ــب الإالتشـ ــر يتطلـ ــإن الأمـ ــه فـ ــه الالكترونيـ ــاح الحوكمـ ــراف بلإنجـ ــعتـ ــات الحكومـ ــالإ ةعمليـ ــريعيا ة لكترونيـ تشـ
والأمــن  ةالتعــاون بــين المؤسســات والتركيــز ع الخصوصــيبالإلكترونيــة ،والســماح   ة،وتحديــد متطلبــات تطبيــق الحوكمــ

  .المعلوماتي 

الـــي المـــوارد البشـــرية ة كترونيـــا نمـــت الحاجـــإلمـــع تنـــامي تحـــول الحكومـــات نحـــو تقـــديم خـــدماتها  مـــوارد البشـــرية :لا •
ــام المتخ ــاع الع ــع القط ــا وض ــات مم ــا المعلوم ــب تكنولوجي ــي جان ــة ف ــيأصص ــدات تنافس ــام تحدي ــي  ةم ــاص ف ــاع الخ ــع القط م

  .الحصول علي هذه الموارد  

ــة الإقــيعتمــد تبنــي تطبي ســلوك العــاملين : • علــي مــدي قبــول هــذه التطبيقــات مــن قبــل الأفــراد العــاملين ة لكترونيــات الحكومي
عــدم ادراكهــم للمنــافع التــي تتقــدمها هــذه التطبيقــات فــانهم ســوف يتــرددون فــي تبنــي  انإذ ، و مــوظفينأمــديرين  اســواء كــانو

ــن  ــلا عـ ــات فضـ ــذه التطبيقـ ــات الحإهـ ــافع تطبيقـ ــاملين لمنـ ــديرين والعـ ــةدراك المـ ــالإ وكمـ ــاهزيتهم  ةلكترونيـ ــن جـ ــد مـ لابـ
ســتخدام تكنولوجيــا إيؤيــدون ن وجــود أفــراد يــدافعون وأكمــا ، ســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات فــي عملهــم ســتعدادهم لإإو

ــور ــؤثر بص ــداع ي ــادرة والإب ــديهم روح المب ــات  ول ــإ ةالمعلوم ــات الح ةيجابي ــي تطبيق ــرار تبن ــي ق ــةعل ــا  وكم ــة كم الإلكتروني
ــتال تعــد  ــالإ ةوعي ــ ةجتماعي ــد  ةالحوكمــ ةبثقاف ــا الجدي ــا أساســياً لتحــول نحــو التكنولوجي ــة متطلب مــن خــلال تطبيقهــا ،  ةالإلكتروني

 يوالتقنـــ يوالســـلوك يســـتعداد النفســـيوعـــي الجمهـــور وتعزيـــز الإة جـــل زيـــاد أطلـــب تضـــافر الجهـــود مـــن الأمـــر الـــذي يت
  .التحول    اهذ  ةطبيع  ةللمعنيين لمواج

ــ مــن والخصوصــية :الأ• ــاية أنــه مجموعــ ىيعــرف الأمــن عل ــيمــن الإجــراءات والسياســات والمق ــع  ةس الفني التــي تســتخدم لمن
مـــن الـــدخول إليهـــا والعبـــث بمحتوياتهـــا أو تغيـــر أو ســـرق أو تـــدمير  ةالشـــبك مســـموح لهـــم بالـــدخول الـــيالالأفـــراد غيـــر 

ــيالمعلومــات الموجــوده ع ــيع ةفهــي المحافظــ ةنظامهــا أمــا الخصوصــي ل ــ  ةالمعلومــات الخاصــ  ةســري ل ــتم اب ــي ي لأفراد والت
  .طلاع عليها من قبل أفراد الآخرينالأوعدم السماح ب ةلكترونيالإ ةتخزينها في نظم الحوكم

  جودة الخدمة الصحية نياً: ثا

ــن       ــل م ــوطنين ولع ــة للم ــدمها الحكوم ــي تق ــدمات الت ــوع الخ ــات أتتن ــعي إدارة المؤسس ــي تس ــحية الت ــدمات الص ــا الخ برزه
ــذين اصــبحواالصــحية بكــل آلياتهــا و وســ ــة خــدماتها بهــدق كســب رضــا المرضــي والعمــلاء ال ــي تحســين وترقي ــر ئلها إل ا اكث

      إدراكآ وفهما للجودة .

  جودة الخدمة الصحية مفهوم

ــل "المشــرفة       ــاي تفي ــورنس ن ــدعى "فل ــة ت ــي مجــال الطــب، ممرضــة بريطاني إن أول مــن اســتخدم مفهــوم جــودة الخدمــة ف
ــة الصــحية با ــديم الرعاي ــى تق ــا، لعل ــى عمله ــايير أداء بســيطة إل ــك بإدخــال مع ــرم، وذل مستشــفيات العســكرية خــلال حــرب الق

ــداد الوف ــي أع ــاض ملحــوظ ف ــى انخف ــا أدى إل ــة الصــحية تتضــمن مم ــي مجــال الخدم ــك المستشــفيات. أن الجــودة ف ــي تل ــات ف ي
ــادة عــدد ا ــاليف، زي ــل التك ــى تحم ــدرة عل ــال، الق ــاً حــديثاً، دواء فع ــا، علاج ــة الصــحية لأحــدث التكنولوجي ــى الرعاي ــائمين عل ق

  ).Wanjiku, K, et.al., (2012,(لكل مريض، الكفاءة والفعالية في تقديم الخدمات (
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ــة       ــت منظم ــة  وعرف ــايير والأداء الصــحيح، بطريق ــع المع ــق م ــا؛ التواف ــى أنه ــة الصــحية عل ــة جــودة الخدم الصــحة العالمي
حيــث تــؤدى إلــى إحــداث تغييــر وتــأثير علــى نســبة الحــالات المرضــية بآمنــة مقبولــة مــن المجتمــع، وبتكلفــة مناســبة ومقبولــة، 

  .)WHO, 2006ونسبة الوفيات والإعاقة وسوء التغذية. (

لهيئــة الأمريكيــة المشــتركة لاعتمــاد منظمــات الرعايــة الصــحية علــى أنهــا، درجــة الالتــزام بالمعــايير كمــا عرفتهــا ا     
ــد مســ ــي تحدي ــق عليهــا للمســاعدة ف ــة والمتف ــى أن تالحالي ــائج المتوقعــة مــن الخدمــة، بمعن ــة النت ــد مــن الممارســة ومعرف وى جي

غوبــة فــي ظــل الحالــة المعرفيــة فــي فتــرة معينــة. (عبــد الجــودة هــي درجــة تحقيــق النتــائج المرغوبــة وتقليــل النتــائج غيــر المر
  .)٢٠١٢القادر، 

عــايير المهنيــة وتقــاس بــأثر رجعــي باســتخدام مويتضــح مــن التعــريفين الســابقين أن الجــودة تحــدد علــى أســاس الالتــزام بال     
  هدف التحسين والتطوير المستمر.المعايير المحددة مسبقاً، ب

ــا لإ      ــدى تحقيقه ــلال م ــن خ ــودة م ــرف الج ــي: " وتع ــحية ه ــة الص ــودة الخدم ــالي: ج ــو الت ــى النح ــريض عل ــات الم حتياج
ــع  ــة جمي ــة الصــحية مــن تلبي ــى أنإدرجــة تمكــن الرعاي ــة ســهلة ا حتياجــات المــريض، عل ــال، منخفضــة تكــون هــذه الرعاي لمن

  .التكاليف، وموثقة جداً"  

ــه المنظمــة الصــحية مــن ا      ــدار مــا تحقق ــدمي الخدمــة كمــا تعــرف جــودة الخــدمات الصــحية بأنهــا: " مق لأمــان لكــل مــن مق
  .)٢٠٠٠ومستلميها" (حنان عبد الرحيم، 

   همية جودة الخدمة الصحيةأ

  لجودة في الخدمات الصحية ما يلي: خلالها الاستدلال على أهمية ا نمن أبرز المؤشرات التي يمكن م

ــى أصــبح مــن الضــروري  - ــالجودة حت ــر ب ــى حــد كبي ــاييإارتبطــت الخدمــة إل ــاد عــدد مــن المق ــأثير مســتوى الرضــا عتم س لت
ــرابط بــين الخدمــة المقدمــة والجــودة، وهــذا الأمــر قــاد إلــى  ــدى المــريض مــن خــلال ال لــق عليــه طعتمــاد مقيــاس أإالمتحقــق ل

ــين مــا SERVQUAL(تســمية  ــة الفجــوة ب ــى أســاس معرف ــاييس متعــددة الأبعــاد تقــوم عل ــارة عــن سلســلة مــن المق ) وهــو عب
ــا ــار الجــودة فيه ــة الصــحية دون اختب ــل تســويق الخدم ــن تحلي ــه لا يمك ــالي فإن ــه وبالت ــا يتوقع ــة وم ــن الخدم ــه المســتفيد م  يدرك

  . .) ٢٠١١(صفاء محمد، 

  اس في القياس والتأثير على مستوى الجودة.كأسا أصبح للجودة أبعاداً رئيسية يتم اعتماده -

ــة  - ــة المقدم ــدى المــريض عــن الخدم ــق ل ــاس مســتوى الرضــا المتحق ــي قي ــا ف ــة الصــحية مؤشــرا مهم ــي الخدم تعــد الجــودة ف
  ن تلك الخدمة. من قبل أية مؤسسة صحية، كما تؤثر على مستوى الإستجابة لما كان يتوقعه المريض م

ــحية تخ - ــة الصـ ــودة فـــي الخدمـ ــة الجـ ــل التنظيمـــي للمؤسسـ ــمن الهيكـ ــة ضـ ــر إدارة متخصصـ ــتمر عبـ ــين المسـ ــع للتحسـ ضـ
  الصحية، هادفة إلى تحقيق الشمولية والتكاملية في الأداء.

  أبعاد جودة الخدمات الصحية

ــي       ــة فـ ــودة الخدمـ ــن جـ ــاذج مـ ــدة نمـ ــوير عـ ــم تطـ ــية، تـ ــنوات الماضـ ــدار السـ ــى مـ ــاس  علـ ــن مقيـ ــحة، لكـ ــال الصـ مجـ
SERVEQUAL لقيـــاس جـــودة الخدمـــة، وطبـــق هـــذا المقيـــاس علـــى  ١٩٨٨رمان وآخـــرون عـــام الـــذى وضـــعة بأراشـــو

  ) . ٢٠١٨، عبد المنعم٢٠١٥، قاسم ، ٢٠١٢ذياب  ( واشتمل على خمسة أبعاد أساسية كما تناولهانطاق واسع ، 

ــة:   -١ ــى أداء الخد الإعتمادي ــفى عل ــدرة المستش ــى ق ــة،تعن ــة ودق ــريض بثق ــا للم ــود به ــة الموع ــريض م ــى الم ــلاج  وأن يتلق الع
ــى  ــول عل ــرعة الحص ــهولة وس ــدى س ــه، وم ــة ل ــحية المقدم ــة الص ــي الخدم ــريض ف ــة الم ــدى ثق ــق، وم ــحيح ودقي ــكل ص بش

ــة المطلوبــة منــ ــن قــدرة المنــتج أو الخدمــة علــى أداء الوظيف ــدمات الصــحية، وتعبــر الإعتماديــة أيضــاً ع بنجــاح فــي  هالخ
  لعمل العادية.  ظروف ا
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ــتجابة -٢ ــرع :الاس ــد س ــذا البعُ ــد به ــاراتهم‘إة يقص ــتفيدين واستفس ــات المس ــى طلب ــالرد عل ــحية ب ــة الص ــدم الخدم ــتجابة مق  س
ســتعداد مقــدم الخدمــة بشــكل دائــم فــي تقــديم الخدمــة للمســتفيدين إوالاســتجابة لهــا، ومــن ثــم فهــي تعكــس مــدى قــدرة ورغبــة و

ــد  ــذا البُ إعن ــر ه ــا، ويظه ــاجهم له ــدمهحتي ــي تق ــة الت ــحية الطارئ ــدمات الص ــي الخ ــح ف ــكل واض ــد بش ــحية، ع ــة الص ا المؤسس
  ).٢٠١٨وتوافر الخدمة على مدار اليوم، وتوافر فريق صحي متكامل يضمن سرعة الاستجابة،(عبد المنعم، 

تصـــال، يشُـــير هـــذا البعُـــد إلـــى مـــدى تـــوافر التســـهيلات والمعـــدات الماديـــة والبشـــرية ومـــواد ومعـــدات الاالملموســـية:  -٣
ــافة ــ بالإض ــية الخدم ــة بملموس ــب الخاص ــى الجوان ــات والإإل ــة المعلوم ــاني وتقني ــن المب ــهيلات ة م ــتخدمة والتس ــالات المس تص

نتظــار للمســتفيدين مــن الداخليــة لتقــديم الخدمــة والمظهــر الخــارجي للعــاملين والترتيبــات الداخليــة للمؤسســة، ومواقــع الإ
  .)٢٠١٥(قاسم، ،  الخدمة

ــة والمصــدق-٤  ــة يةالثق ــة ، هــل هــو موضــع ثق ــدم الخدم ــة بق ــاهي درجــة الثق ــاهي مصــداقي: م ــزم ؟ م ــدم الخدمــة؟ هــل يلت ة مق
  بوعوده وبما يقوله؟

ــاطف-٥ ــم  التع ــد وتفه ــي تحدي ــة عل ــدم الخدم ــدرة مق ــدي ق ــي م ــير إل ــلاء وتإ: ويش ــات العم ــدهم حتياج ــة زوي ــة والعناي بالرعاي
ــر ــدم حــين يتع ــذي يحتاجــه مق ــد ال ــت والجه ــم الوق ــال ك ــدم الخد وكمث ــم مق ــدركها؟ مامــدي تفه ــل  وي ــي حاجــات العمي ــة ف عل م

  .).٢٠١٨ح عيسي معزوزيببن تر لمشاعر العميل وتعاطفه مع مشكلته(

ً ثالث   حــــــدود البحــــــث  :ا

  فإن حدود البحث يمكن أن تتمثل في النواحى التالية:

  الجيزة.الحدود المكانية للبحث: يقتصر البحث على ثلاث مستشفيات فى محافطة 

ــى ا ــز البحــث عل ــة للبحــث: يرك ــرة الحــدود الزمني ــي الخمــس ســنوات الأخي ــة الخاصــة ف ــات الأولي ــى دراســة البيان لتعــرف عل
  ٢٠٢٠/٢٠٢١التي تنتهي لعام 

  

ً رابع    البحثمتغيرات  :ا

ــح       ــكل يوضـ ــم الشـ ــوذج) ١/١( رقـ ــة نمـ ــذي الدراسـ ــين والـ ــود  يبـ ــرين وجـ ــتقل الأول،متغيـ ــمن مسـ ــددات" والمتضـ  محـ
  .  "الصحية  مةالخد   جودة تحسين"  وهو تابع والثانى" الإلكترونية  وكمةالح

 مقومـــات إداريـــة، مقومـــات( وهـــي بعـــاد أ ربعـــةأ مـــن" الإلكترونيـــة الحوكمـــة محـــددات" المســـتقل المتغيـــر يتكـــون إذ      
 خمســة تضــمنفي ،"الصــحية الخدمــة جــودة تحســين "التــابع المتغيــر أمــا) ماليــة مقومــات تكنولوجيــة، مقومــات تنظيميــة،
ــرات ــدات الأجهــزة كفــاءة( هــى متغي ــة الســجلات نظــام ءةكفــا،  الطبيــة والمع  إجــراءات نظــام كفــاءة ، والمعلومــات الطبي

 .)التنظيمي الهيكل خصائص في الكفاءة،  العمل  وأساليب
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  )١نموذج الدراسة (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  . المصدر : اعداد الباحث

ً خامس   ـــةستطلاعيالإ الدراســـة :ا

ــام      ــة بعمــل الباحــث ق ــن ميدانيــة ســتطلاعيةإ دراس ــةمج إجــراء خــلال م ــع المقــابلات مــن موع  المــوظفين مــن عــدد  م
ــتفيدين المعاونـــة والهيئـــات ــافة الصـــحي، القطـــاع علـــى والمتـــرددين الصـــحية الخدمـــة مـــن والمسـ ــات إلـــى بالإضـ  ملاحظـ

ــة حــول الشخصــية الباحــث ــة الصــحية الخدم ــة المقدم ــاملين وعلاق ــتهم بالمرضــى الع ــالإدارة، وعلاق ــى الباحــث وتوصــل ب  إل
   :الآتي في النتائج  هذه أهم وتتمثل  الفروض وصياغة المشكلة تشخيص في تساعد   التي وليةالأ  النتائج من مجموعة

 أهميـــة ومـــع مجهـــوداتهم مـــع تتناســـب لا والتـــي الصـــحي بالقطـــاع الإلكترونيـــة الحوكمـــة متطلبـــات مســـتوى انخفـــاض-١
  .  ةبالدول القطاع

  .  الصحية  الخدمة لتأدية  زمةاللا  الصحي للقطاع  الدولة من المقدمة  المالية  الموارد  كفاية عدم-٢

  .الإلكترونية الحوكمة لتطبيق ومعدات مباني من الصحي بالقطاع المادية الإمكانيات نقص-٣

  .  والصيانة التحديث إلى وحاجاتها  الطبية والمعدات الأجهزة كفاءة انخفاض-٤

ــاض-٥ ــتوى انخف ــودة مس ــة ج ــحية الخدم ــة الص ــى المقدم ــرددين للمرض ــى المت ــاع عل ــح القط ــرك ي،الص ــى وت ــذه المرض  ه
  .  الخاصة  والعيادات المستشفيات  إلى  واللجوء المستشفيات

ــة-٦ ــاملين حاج ــاع الع ــحي بالقط ــي الص ــدريب إل ــل الت ــي والتأهي ــي العلم ــايرة والعمل ــورات لمس ــات تط ــة التطبيق ــنظم الحديث  ل
 .المعلومات

  

الخدمة مقدمي كفاءة

 جهزة والمعدات الطبيةكفاءة الأ

السجلات الطبية  نظام كفاءة  
والمعلومات

 وأساليب إجراءات منظا كفاءة 
العمل

 التنظيمي الهيكل خصائص في الكفاءةا   

إدارية  مقومات

تنظيمية مقومات

تكنولوجية مقومات

بشرية  مقومات

  المتغير المستقل 

محددات الحوكمة الالكترونية

  المتغير التابع

 الصحية الخدمة جودة
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ً دسسا   البحث  فروض :ا

ــ الاســتطلاعية والدراســة الســابقة الدراســات إطــار فــي ــام ىالت ــم البحــث مشــكلة ضــوء وفــي الباحــث بهــا ق  الفــروض وضــع ت
  :التالية

  :الاول الفرض

ــد       ــات توج ــة ذات اختلاف ــائية دلال ــين إحص ــى ب ــنهم المستقص ً  م ــا ــهم طبق ــة لخصائص ــول الديموجرافي ــأثير ح ــة" ت  الحوكم
ــة ــاتلل الإلكتروني ــة تطبيق ــي" الحديث ــة جــودة" تحســين ف ــي" الصــحية الخدم ــة مستشــفيات ف ــز أمان ــة المراك  المتخصصــة الطبي

  .  الدراسة محل الجيزة محافظة فى

  :الثاني الفروض

ــد  ــة توج ــة ذات علاق ــائية دلال ــين إحص ــق ب ــة تطبي ــة الحوكم ــات الإلكتروني ــة للتطبيق ــاع الحديث ــحي بالقط ــودة الص ــة وج  الخدم
  .الصحية

  :فرعية فروض  عدة الفرض هذا من ويتفرع

  .  الصحية  الخدمة  وجودة الإلكترونية  للحوكمة  التكنولوجية المقومات بعد  بين إحصائية  دلالة ذات علاقة  توجد 

  .  الصحية  الخدمة  وجودة الإلكترونية  للحوكمة البشرية المقومات بعد  بين إحصائية  دلالة ذات علاقة  توجد 

  .الصحية  الخدمة  وجودة الإلكترونية  للحوكمة الإدارية المقومات بعد  بين إحصائية  دلالة ذات علاقة  توجد 

    .الصحية  الخدمة  وجودة الإلكترونية  للحوكمة التنظيمية المقومات بعد  بين إحصائية  دلالة ذات ةعلاق  توجد 

ً سابع    الإحصائية المستخدمةلمعالجة ا: ا

ف البيانـــات إحصـــائياً مـــن خـــلال التوزيـــع تـــم تصـــميم نمـــوذج ليكـــرث الخماســـي وتوزيعـــة وتـــم جمـــع وتحليـــل ووصـــ •
ــاييس الوصــف ــة مــن خــلال التكــراري والنســبي وبعــض المق ــدار الاعتمادي ــاس مق ية كالوســط الحســابي ومعامــل الاخــتلاف وقي

), لقيـــاس ثبـــات وصــدق محتـــوى اســـتبيان الدراســـة، والاتســـاق الـــداخلي Cronbach's Alphaمقيــاس ألفـــا كـــرو نبـــاخ (
Internal consistency  ، ــي ــل الإحصــائي الت ــد إجــراءات وأســاليب التحلي ــم تحدي ــي كــل مــن الإإث ــا الباحــث ف حصــاء تبعه

ــبية ،  ــة النسـ ــاري، الاهميـ ــراف المعيـ ــة، الانحـ ــابية المرجحـ ــطات الحسـ ــة، المتوسـ ــب المئويـ ــرارات والنسـ ــفي، التكـ الوصـ
ــل ــتخدام معامـ ــي اسـ ــل فـ ــي متمثـ ــاء التحليلـ ــة، الإحصـ ــة الدراسـ ــمات عينـ ــد سـ ــك لتحديـ ــب وذلـ ــون  والترتيـ ــاط بيرسـ ارتبـ

)Pearson  Correlation تعدد ) وتحليل الانحدار الخطى البسيط والم  

 stepwise multiple regression and Simple Linear regression  ــة ــأثير الحوكم ــاد ت ــاه ابع ــوة واتج ــاس ق لقي
ــم اســتخدام ــي مصــر. وايضــاً ت ــة الصــحية ف ــي تحســين جــودة الخدم ــة ف ــات الحديث ــة للتطبيق ــاين  الإلكتروني ــل التب ــار تحلي اختب

وفقــا لمتغيــرات (العمــر، المؤهــل العلمــي، عــدد  ) لقيــاس مــدي الفــروقOne Way ANOVAأحــادي الاتجــاه "ف" (
ــة فــي تحســين جــودة  ــة للتطبيقــات الحديث ــأثير الحوكمــة الإلكتروني ــوظيفي) نحــو ابعــاد " ت ــة، المســمى ال ــرة المهني ســنوات الخب

 الخدمة الصحية في مصر".
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ــ  • ــى جــودة الخدمــة الصــحية باســتخدامتحدي ــأثيرا عل ــة ت ــة أهــم عناصــر الحوكمــة الإلكتروني نمــوذج الانحــدار  د معنوي
  الخطي المتعدد 

 المتغير المستقل

  المعلمات

  المقدرة

i  

t. test F. test 
R2  

ــل معامـــــــ
 التحديد 

r 

معامــــــــــــل
  الارتباط

 القيمة
مســـــــتوى

 المعنوية

ــتوى  القيمة مســــــــ
  ويةالمعن

 الجزء الثابت 
٠٬٠١ ٣٬٤١٩  ٠٬٤٦٥** 

١٣٦٬٠٦
٧  

٠٬٧٩٤ ٪ ٦٣  **٠٬٠٠١  

     *٠٬٠٥ ٤٬٥٨٢ ٠٬١٧٩  ت التكنولوجية  المقوما -١

     **٠٬٠١ ١٥٬٨١٧ ٠٬٥٧٢  المقومات البشرية -٢

      **٠٬٠١ ٧٬٣٠٢ ٠٬٣٧١  المقومات الإدارية -٣

      **٠٬٠١ ٦٬٢٨١ ٠٬٢٩٨  المقومات التنظيمية -٤

 ).   ٠٬٠٥دالة عند مستوى معنوية أقل من (* -).   ٠٬٠١دالة عند مستوى معنوية أقل من (**-  

  من الجدول السابق يتضح:

  )rمعامل ارتباط ( – ١

ــة الصــحية "، حيــث بلــغ معامــل  - ــائية بــين " الحوكمــة الإلكترونيــة وجــودة الخدم ــد علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحص توج
  ).٠٫٠١وية أقل من () بمستوى معن٠٫٧٩٤الارتباط (

  )R2معامل التحديد ( – ٢

) مـــن التغيــر الكلـــي فـــي ٪٦٣بعـــاد عناصــر (الحوكمـــة الإلكترونيــة)، تفســـر (نجــد أن المتغيـــرات المســتقلة لإجمـــالي أ     
ــدم  ــا لع ــة أو ربم ــي المعادل ــى الخطــأ العشــوائي ف ــاقي النســبة يرجــع إل ــة الصــحية وب ــي جــودة الخدم ــل ف ــابع المتمث ــر الت المتغي

ــوذج اإدر ــة نم ــتلاف طبيع ــوذج أو لاخ ــمن النم ــا ض ــروض إدراجه ــن المف ــان م ــرى ك ــتقلة أخ ــرات مس ــن اج متغي ــدار ع لانح
  النموذج الخطي.  

  اختبار معنوية المتغير المستقل.  –٣

) نجـــد أن المتغيـــرات المســـتقلة، عناصـــر الحوكمـــة الإلكترونيـــة والمتمثلـــة فـــي إهـــم العناصـــر testباســـتخدام اختيـــار (      
ــأثير ــرية ت ــات البش ــة -ا (المقوم ــات الإداري ــة -المقوم ــات التنظيمي ــة)، ذات  -المقوم ــات التكنولوجي ــى المقوم ــوي عل ــأثير معن ت

ــن ( ــل م ــة أق ــتوى معنوي ــد مس ــك عن ــة الصــحية، وذل ــودة الخدم ــا " “ (٠٫٠٥ج ــيم البيت ــت ق ــث بلغ )، ٠٫٣٧١)، (٠٫٥٧٢)، حي
  ) على التوالي.  ٠٫١٧٩)، (٠٫٢٩٨(

  الفعال لأبعاد الحوكمة الإلكترونية ولكن هذه التأثيرات متفاوتة على جودة الخدمة الصحية.  بمعنى التأثير القوى و-

  اختبار معنوية جودة توفيق نموذج الانحدار: – ٤

ــار (      ــتخدام اختب ــم اس ــل، ت ــوذج كك ــق النم ــودة توفي ــة ج ــار معنوي ــار (F-testلاختب ــة اختب ــث أن قيم ــي F-test)، وحي ) ه
ــل مــن () وهــي ذات معن١٣٦٫٠٦٧( ــد مســتوى أق ــة عن ــى جــودة ٠٫٠١وي ــأثير نمــوذج الانحــدار عل ــى جــودة ت ــدل عل )، ممــا ي

  الخدمة الصحية.
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    معادلة النموذج: -٥

ــحية ــة الصـ ــودة الخدمـ ــة ٠٬١٧٩+  ٠٬٤٦٥=  جـ ــات التكنولوجيـ ــرية ٠٬٥٧٢+  المقومـ ــات البشـ +  المقومـ
    المقومات التنظيمية ٠٬٢٩٨المقومات الإدارية +  ٠٬٣٧١

ــدل - ــا ي ــتقلة مم ــرات المس ــال لمعظــم المتغي ــدال والفع ــأثر ال ــى الت ــةعناصــر "نا عل ــة الإلكتروني ــى "جــودة ال الحوكم ــة "عل خدم
  الصحية."

  

  النتائج والتوصيات اً:امنث

  وباختبار صحة فرضيات الدراسة استنتج الباحث من نتائج التحليل الإحصائي ما يلي:

  باستخدام تحليل الارتباط الخطي البسيط والمتعدد:

الحوكمــة  أثبتــت نتــائج اختبــار الفــروض بقبــول الفــرض الرئيســى الأول (توجــد علاقــة ذات دلالــة معنويــة بــين تطبيــق -
ــاط بيرســون ( ــل ارتب ــغ معام ــث بل ــة الصــحية)، حي ــودة الخدم ــة بالقطــاع الصــحي وج ــات الحديث ــة للتطبيق ) ٠٬٧٥٣الإلكتروني

ــن ( ــل م ــة أق ــد مســتوى معنوي ــان ٠٬٠٥، عن ــا ك ــه كلم ــى أن ــة ) بمعن ــة الإلكتروني ــق الحوكم ــل إيجــابي لتطبي ــاك اتجــاه وتفعي هن
ــرها (ا ــي عناص ــة ف ــة والمتمثل ــات الحديث ــة للتطبيق ــات التكنولوجي ــرية -لمقوم ــات البش ــة -المقوم ــات الإداري ــات  -المقوم المقوم

  التنظيمية) كلما انعكس ذلك ايجابيا على الخدمة الصحية في مصر.

لفــرض الفرعــي الاول (يوجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين بعــد المقومــات أثبتــت نتــائج اختبــار الفــروض بقبــول ا -
ــة الإلكتر ــة للحوكم ــون (التكنولوجي ــاط بيرس ــل ارتب ــغ معام ــث بل ــحية)، حي ــة الص ــودة الخدم ــة وج ــتوى ٠٬٤٩٨وني ــد مس ) عن

ــن ( ــل مـ ــة أقـ ــة ل٠٬٠٥معنويـ ــات التكنولوجيـ ــابي نحوالمقومـ ــل إيجـ ــاه وتفعيـ ــاك اتجـ ــان هنـ ــا كـ ــه كلمـ ــى أنـ ــة )، بمعنـ لحوكمـ
  الإلكترونية كلما انعكس إيجابيا على جودة الخدمة الصحية.

  

ــروض ب - ــار الف ــائج اختب ــت نت ــين أثبت ــة إحصــائية ب ــة ذات دلال ــل (يوجــد علاق ــاني الإحصــائي القائ ــرض الفرعــي الث ــول الف قب
)، ٠٬٦٥٥ن (بعــد المقومــات البشــرية للحوكمــة الإلكترونيــة وجــودة الخدمــة الصــحية)، حيــث بلــغ معامــل ارتبــاط بيرســو

مــات البشــرية كلمــا انعكــس )، بمعنــى أنــه كلمــا كــان هنــاك اتجــاه وتفعيــل إيجــابي للمقو٠٬٠٥عنــد مســتوى معنويــة أقــل مــن (
  إيجابيا على جودة الخدمة الصحية.

  

ــين  - ــة إحصــائية ب ــة ذات دلال ــل (يوجــد علاق ــث الإحصــائي القائ ــرض الفرعــي الثال ــول الف ــروض بقب ــار الف ــائج اختب ــت نت أثبت
ــد  ــون (بع ــاط بيرس ــل ارتب ــغ معام ــث بل ــحية)، حي ــة الص ــودة الخدم ــة وج ــة الإلكتروني ــة للحوكم ــات الإداري )، ٠٬٥٩٠المقوم

ــن ( ــل م ــة أق ــد مســتوى معنوي ــا ٠٬٠٥عن ــة كلم ــات الاداري ــل إيجــابي نحــو المقوم ــاك اتجــاه وتفعي ــان هن ــا ك ــه كلم ــى أن )، بمعن
  انعكس إيجابيا على جودة الخدمة الصحية.

  

لمعرفـــة أكثـــر عناصـــر  Stepwise Multiple regressionأســـلوب الانحـــدار التـــدريجي المتعـــدد وقـــد تـــم اســـتخدام  -
ــة الإلك ــى الحوكم ــؤثر ف ــى ت ــة الت ــة الإلكتروني ــتقل الحوكم ــر المس ــاد المتغي ــال لأبع ــدال والفع ــأثير ال ــين الت ــأثيراً، فتب ــة ت تروني

  ثيراً على جودة الخدمة الصحية.جودة الخدمة الصحية بدرجات متفاوتة وكانت المقومات البشرية أكثر تأ

ــتخدام اختبــار "ف"  - ــم اس ــادى الا One Way ANOVAت ــل التبــاين أح ــين عينــة تحلي ــة الفــروق ب ــاس معنوي تجــاه لقي
ــة فــي تحســين جــودة الخدمــة  ــة للتطبيقــات الحديث ــأثير الحوكمــة الإلكتروني ــين وجــود بعــض الفــروق حــول أبعــاد ت الدراســة، تب

ــاً لآراء  ــي مصــر وفق ــرات الصــحية ف ــاً للمتغي ــة إحصــائية تبع ــات ذات دلال ــين وجــود بعــض اختلاف ــد تب ــنهم، وق المستقصــى م
  ي أغلب اجزاءه.الديموغرافية، ف

  



 ... واخرون.١فتحي علي فتحي شبل

٥٠٩

  كما قدم الباحث مجموعة من التوصيات منها:

ــيم الحوكمــة الإ - ــة تعم ــي محافظــة حتمي ــي القطــاع الصــحي ف ــا الاتصــال ف ــة والاســتفادة مــن أحــدث وســائل تكنولوجي لكتروني
  منها في جميع المستشفيات للتحسين من أدائها.  الجيزة

  لكترونية داخل المستشفيات. مة الإضرورة توفير خطة شاملة للمستشفيات لتطبيق الحوك -

  لكترونية.توفير العديد من الدورات التدريبية للعاملين بالمستشفيات وتشجيعهم نحو التوجه لاستخدام الحوكمة الإ -

ــة لإ - ــوفير المــوارد المالي ــي شــراء وتطــوير اجهــزة الحاســب الأت ــي والأســتخدامها ف ــة اللأل ــة الحديث ــديم جهــزة الرقمي زمــة لتق
  لكترونية.الصحية في المستشفيات بغرض تطبيق الحوكمة الإ  الخدمات

ــق  - ــزام بتطبي ــو الالت ــتوياتها نح ــة مس ــاملين والإدارة بكاف ــل الع ــن قب ــا م ــب مراعاته ــيم الواج ــات والق ــاق للأخلاقي ــع ميث وض
  الوسائل.  لكترونية والاعتماد على وسائل التكنولوجيا الحديثة ووضع عقاب رادع لمن يسيء استخدام هذهكمة الإالحو
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