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 ملخص البحث:
إلى تحديد أثر الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية على أبعاد جودة  بحثال اهدف هذي

عينة يار وتم اخت بالتطبيق على العاملين بمستشفيات جامعة المنصورة. الصحية الخدمة
ليل ولتح ( مفردة من العاملين بمستشفيات جامعة المنصورة.٤٧٣عشوائية طبقية عددها )

 لإدخال البيانات الأولية. SPSSالبرنامج الإحصائي  البيانات الأولية للبحث، تم استخدام
ونية عند مستوى بين أبعاد الإدارة الالكتر  يوجود ارتباط معنو وأوضحت نتائج التحليل إلى 

لأبعاد الإدارة  ييوجد تأثير معنو ، كما وأبعاد جودة الخدمة الصحية للموارد البشرية
 خدمة الصحية.الالكترونية للموارد البشرية على أبعاد جودة ال

 
Abstract: 
This research aims to determine the impact of electronic management of human 

resources on the dimensions of health service quality by applying it to workers in 

Mansoura University hospitals. A stratified random sample of (374) individuals 

was selected from the employees of Mansoura University Hospitals. To analyze 
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the primary data of the research, the SPSS statistical program was used to enter 

the primary data. The results of the analysis showed that there is a significant 

correlation at a level between the dimensions of electronic management of human 

resources and the dimensions of health service quality, and there is a significant 

effect of the dimensions of electronic management of human resources on the 

dimensions of health service quality. 

 
 تمهيد: 

المنظمات الحديثة إلى الحفاظ على بيئة أعمال تنافسية ومستدامة من خلال 
اعتماد طريقة جديدة في التفكير واستخدام التقنيات المعاصرة. أدت هذه 

لكن أيضًا و التغييرات والتطورات إلى تغييرات ليس فقط في البيئة التنظيمية 
في اتجاهات الموظفين، مما أجبر المنظمات على التحول من نظام إدارة 
الموارد البشرية التقليدي إلى نظام الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية. وتمكن 
نشاء  الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية المؤسسات من تخطيط وتنفيذ فعال، وا 

ية للتواصل مع وظائف وأنشطة الموارد البشر شبكات إلكترونية ودعم الموظفين 
 (.Al-Saidi & Alaa, 2020الخاصة بهم )

 :الإطار النظري
 الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية: -أ

 مفهوم الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية: .1
عرفت بأنها طريقة لتنفيذ استراتيجيات وسياسات وممارسات الموارد البشرية 

من خلال الدعم الواعي والموجه ومع الاستخدام الكامل للقنوات في المنظمات 
 (.Ruël et al, 2004القائمة على تكنولوجيا الويب )

مجموعة قواعد البيانات وتطبيقات الكمبيوتر والأجهزة كما عرفت بأنها 
دارة وتسليم وتقديم ومعالجة بيانات الموارد  والبرامج المستخدمة لجمع وتخزين وا 
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التي تُعرَّف على أنها الدعم الإداري لوظيفة الموارد البشرية في البشرية )و 
 Voermans & Vanالمنظمات من خلال استخدام تكنولوجيا الإنترنت( )

Veldhoven, 2007). 
 الإلكترونية للموارد البشرية:أبعاد الإدارة  .2

عرفت بأنها العملية التي يقوم بها أصحاب  الاستقطاب الإلكتروني: 2/1
 ءللبحث عن المرشحين المحتملين لملالعمل بالإعلان عن الوظائف 

ع أكبر منترنت ها عبر المنصات القائمة على الإالوظائف الشاغرة، ومشاركت
عدد من المرشحين وجذبهم وتصفيتهم ممن لديهم المهارات اللازمة للوظيفة 

اب الإلكتروني للمنظمة تخزين كميات كبيرة من المعروضة، ويتيح الاستقط
السير الذاتية عبر الإنترنت كما يساعد على تقليل المعاملات الورقية واختزال 

 ,Atallahالكثير من الوقت مما يجعل العملية غير مقيدة بالموقع الجغرافي )
2016.) 

 يعرف التوظيف الالكتروني بأنهو الاختيار والتوظيف الإلكتروني: 2/2
استخدام الأدوات الإلكترونية لملء الوظائف الشاغرة بكفاءة داخل الشركة، 

، ويمكن للشركات إنشاء عدد غير على الإنترنت باستخدام مواقع الشركة
جموعة م اختياروظفين الذين يحتاجون إليها و محدود من الوظائف الشاغرة للم
 (.Zurnali & Sujanto, 2021من المرشحين بتكلفة منخفضة )

عرف التدريب الإلكتروني بأنه أنشطة تركز على  التدريب الإلكتروني: 2/3
التعلم ومدعومة بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات، ويمكن أن يتم التدريب 
من خلال شبكة إنترانت منظمة أو عبر الإنترنت، باستخدام مجموعة متنوعة 
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ي توفر وروابط الموارد التمن الوسائط المتعددة مثل الندوات الصوتية والمرئية 
 (.Wolor et al, 2020الحل للتعلم عن بعد )

يشير تقييم الأداء الإلكتروني أو عبر  الإلكتروني: تقييم الأداء 2/4
الإنترنت إلى استخدام التكنولوجيا اللازمة لإنشاء أنظمة وعمليات يتم من 

مة، خل المنظخلالها تقييم الموظفين وفقًا لأدائهم في المهام المطلوبة دا
ويجب أن يبرز التقييم نقاط القوة والضعف لدى الموظفين، بالإضافة إلى 
توضيح مسار التطوير المستقبلي، ومن أجل النظر في العملية بموثوقة، 

يجب أن تكون المعلومات المستخدمة موضوعية وليست غير متسقة )غير 
ح قص واضدقيقة( وسببية، وقد يؤدي عدم وجود بيانات موضوعية إلى ن

في الشفافية وعدم الإنصاف بين الموظفين، علاوة على ذلك، يجب أن 
   (.Piggot-Irvine, 2003يكون التقييم شفافًا وسريًا )

 الإلكتروني على التعويض نظاميعرف  نظام التعويض الإلكتروني: 4/5
أنه استخدام أدوات برمجية على أساس الويب تمكن المؤسسة من تنفيذ 

مكافآت التي تتراوح من الجمع والتخزين والمعالجة إلى التحليل مهام منح ال
والاستخدام والتوزيع للحصول على بيانات ومعلومات التعويض 

(Nurshabrina & Adrianti, 2020.) 

 :جودة الخدمة الصحية -ب
 :مفهوم جودة الخدمة الصحية .1

 قةالسابراسات في ال الصحية معظم تعريفات جودة الخدمةأن  يمكن القول
الذي حدد جودة  Parasuraman et al., (1988) استندت إلى تعريف
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بأنها الفجوة بين توقعات العملاء حول الخدمة وانطباعهم  الصحية الخدمة
  (.Aagja & Garg, 2010بعد الحصول على تجربة تلقي هذه الخدمة )

على أنها المقارنة الذاتية  الصحية جودة الخدمة Gefen, (2002)عرّف و 
التي يقوم بها العملاء بين جودة الخدمة التي يتلقونها والنوعية التي 

 يحصلون عليها.

 أبعاد جودة الخدمة الصحية:   .2

قدرة المنظمة على تقديم الخدمة بدقة وموثوقية  تعنيو الاعتمادية:  2/1
مداد الخدمة وتحديد المشكلات وس ياسة وبيان ضماناتها حول نقل وا 

 (.Kim et al., 2012التسعير )
يشير بعد الاستجابة )الاستعداد للمساعدة( إلى جاهزية  الاستجابة: 2/2

المنظمة للخدمة السريعة؛ حيث يجب الاستجابة لجميع احتياجات العملاء 
وتوقعاتهم؛ حتى لا تتحول هذه الاحتياجات إلى شكاوى تجاه جودة الخدمة 

ة على تأكيد أنها تقدم مالاستجابة إلى قدرة المنظالمقدمة، كما يشير بعد 
الخدمة في الوقت المحدد فهي جزء أساسي من جودة الخدمة. ويتم نقل 

الاستجابة للعملاء من خلال طول الفترة الزمنية التي يحتاجون إليها 
 (.Anwar, 2017لانتظار الرد على استفساراتهم )

( أنها مظهر المرافق Abdullah et al., 2017وعرفها ) الملموسية: 2/3
والمعدات المادية والبشرية ومواد ومعدات الاتصال إضافة إلى المباني 
وتقنية المعلومات والاتصاااالات المساااتخدمة فيها، والمظهر الخارجي والملائم 

 للعاملين
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يشير إلى معرفة وقدرة الموظفين على خلق الثقة والأمان الضمان:  2/4
شكل خاص للخدمات التي يرى المستهلكون أنها للعملاء وهذا البعد مهم ب

لعميل ل تبدو نتيجتها غير مؤكدة بالنسبة عالية الخطورة أو للخدمات التي
(Kangogo, 2003). 

يشير بعد التعاطف إلى مهارات الاتصال المناسبة والمعرفة  التعاطف: 2/5
لعميل اى التواصل الجيد وفهم الوظيفية أثناء تقديم الخدمة، فهي القدرة عل

مقدم الخدمة للعميل، ويتم نقل التعاطف من  هيعطي يالذهتمام الفردي والا
لعملاء فريدون وغير مألوفين وأن خلال خدمة مخصصة تظهر أن ا

 (.Oh & Kim, 2017حتياجاتهم يتم الإلمام بها )ا

 مشكلة الدراسة:
من أجل تحديد المشكلة والتعرف على أهم ملامحها في المجال التطبيقي 

حل الدراسة قامت الباحثة بإجراء دراسة استطلاعية على مستشفيات م
جامعة المنصورة كأحد القطاعات الصحية العامة في مصر، وقد اختارت 
الباحثة مستشفيات )المنصورة الجامعي، الأطفال( بجامعة المنصورة لتكون 
مجالا للدراسة الاستطلاعية، وقد أجرت الباحثة مقابلات شخصية لعينة 

( مفردة من العاملين بكل من الهيئة الطبية والإدارية ٤3رة مكونة من )ميس
بتلك المستشفيات، لمعرفة واقع ممارسات أبعاد الإدارة الإلكترونية للموارد 
البشرية ومدى توافر أبعاد جودة الخدمة الصحية محل الدراسة بالإضافة 

ونية للموارد إلى استطلاع أراءهم حول مدى تأثير أبعاد الإدارة الإلكتر 
لاعية الدراسة الاستط البشرية على جودة الخدمة الصحية. وبعد تحليل نتائج

 التساؤلات التالية:شكلة الدراسة في م يمكن بلورة
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. ما نوع علاقة الارتباط بين الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية 1
 وجودة الخدمة في مستشفيات جامعة المنصورة؟

الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية على جودة . ما تأثير أبعاد 2
 الخدمة الصحية في مستشفيات جامعة المنصورة؟

 :أهداف الدراسة
. تحديد نوع وقوة الارتباط بين أبعاد الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية وأبعاد 1

 جودة الخدمة في مستشفيات جامعة المنصورة. 

كترونية للموارد البشرية على أبعاد جودة . معرفة تأثير أبعاد الإدارة الإل2
 الخدمة الصحية في مستشفيات جامعة المنصورة.

 :فروض ونموذج الدراسة
لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أبعاد الإدارة الإلكترونية للموارد  .1

 البشرية وأبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات جامعة المنصورة. 

. لا يوجد تأثير معنوي ذات دلالة إحصائية لأبعاد الإدارة الإلكترونية للموارد 2
البشرية على وجودة الخدمة الصحية في مستشفيات جامعة المنصورة، وينقسم 

 هذا الفرض إلى الفروض الفرعية التالية: 

لا يوجد تأثير معنوي ذات دلالة إحصائية لأبعاد الإدارة   -أ
د البشرية على بعد الاعتمادية في مستشفيات جامعة الإلكترونية للموار 

 المنصورة.



8 
 

لا يوجد تأثير معنوي ذات دلالة إحصائية لأبعاد الإدارة  -ب
الإلكترونية للموارد البشرية على بعد الاستجابة في مستشفيات جامعة 

 المنصورة.

لا يوجد تأثير معنوي ذات دلالة إحصائية لأبعاد الإدارة  -ج
لموارد البشرية على بعد الملموسية في مستشفيات جامعة الإلكترونية ل
 المنصورة.

لا يوجد تأثير معنوي ذات دلالة إحصائية لأبعاد الإدارة  -د
الإلكترونية للموارد البشرية على بعد الضمان في مستشفيات جامعة 

 المنصورة.

لا يوجد تأثير معنوي ذات دلالة إحصائية لأبعاد الإدارة  -ه
الإلكترونية للموارد البشرية على بعد التعاطف في مستشفيات جامعة 

 المنصورة. 

وعلى ضوء فروض الدراسة والمتغيرات الخاصة بها يمكن للباحثة 
 وضع نموذج الدراسة في الشكل التالي: 
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 غيرات الدراسة.نموذج المقترح لمتال
 إعداد الباحثون بناء على الدراسات السابقة :المصدر

 أهمية الدراسة
  تتمثل الأهمية العلمية للدراسة فيما يلي: :الأهمية العلميةأ( 
وما جديدا لكونها مفهالادارة الالكترونية للموارد البشرية إلقاء الضوء على  -1

ى هذه لذلك تسعومع ذلك لم تلقى اهتماما لدى الباحثين في مصر؛  وحيويا
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 بين الدراسات الأجنبية والعربية.الفجوة البحثية قليل لدراسة إلى تا
 ندرة الدراسات العربية التي تناولت الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية. -2
تناولت أثر الإدارة  –في حدود علم الباحثة  –لا توجد دراسات عربية  -٤

 الإلكترونية للموارد البشرية على جودة الخدمة الصحية.

 تتمثل الأهمية التطبيقية للدراسة فيما يلي: يقية:الأهمية التطبب( 
تحقيق الأهداف الاستراتيجية للمنظمة في الاستثمار الأمثل لمواردها  -1

مكانياتها من خلال دراسة أثر تطبيق أنظمة الإدارة الإلكترونية للموارد  وا 
 .البشرية على جودة الخدمة الصحية

المنصورة في معرفة طبيعة مساعدة المسؤولين في مستشفيات جامعة  -2
 الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية وتأثيرها على جودة الخدمة الصحية.

 وتشمل ما يلي: :طريقة البحث

 راسة علىاعتمدت الباحثة في هذه الد :البيانات المطلوبة ومصادرها -أ
  نوعين من البيانات هما:

وتم الحصول عليها عن طريق مراجعة الكتب والدوريات بيانات ثانوية: . 1
والبحوث العربية والأجنبية التي تناولت متغيرات الدراسة بما يمكن الباحثة 

عداد الإطار النظري للدراسة.   من تأصيل المفاهيم وا 

وتم جمعها من المستشفيات محل الدراسة باستخدام قائمة  بيانات أولية:. 2
استقصاء أعدت لهذا الغرض بحيث شملت مجموعة من العبارات، واعتمدت 
على مقياس ليكرت الخماسي لقياس كل بعد من الأبعاد الفرعية لمتغيرات 
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البيانات بما أمكنها من اختبار مدى  هالدراسة، وقامت الباحثة بتحليل هذ
 أ فروض الدراسة والتوصل إلى النتائج.صحة أو خط

يتمثل مجتمع هذه الدراسة في جميع العاملين  مجتمع وعينة الدراسة: -ب
 مستشفى المنصورة الجامعي ومستشفىوهي )ة بمستشفيات جامعة المنصور 

غ عددهم ، والبال(الطوارئ ومستشفى الباطنة التخصصي ومستشفى الأطفال
، 2322لعاملين بهذه المستشفيات عام ( وفقاً لسجلات شئون ا1٤5٣٣)

( ٤٧٣وقامت الباحثة بالاعتماد على العينة الطبقية العشوائية مكونة من )
(، وهو sample size calculatorمفردة تم تحديدها باستخدام برنامج )

 .%5، وحدود مسموح به %55الحجم المطلوب إحصائياً عند مستوى ثقة 
اعتمدت الباحثة في تجميع بيانات الدراسة  :أداة جمع البيانات الأولية -ج

هذا إعدادها خصيصا ل اء تمالميدانية من مصادرها الأولية على قائمة استقص
على أسئلة الدارسة وفروضها، في ضوء نتائج البحوث  عتمادااالغرض 

اس قيوالدراسات العلمية السابقة، وتتضمن هذه القائمة مجموعة أسئلة ل
كل من الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية،  يلة فمتغيرات الدراسة المتمث

 الدراسة على النحو التالي: يلخدمة الصحية. وقد تم قياس متغير وجودة ا

قياسه  ويتم المتغير الأول: مقياس الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية:( 1)
ار والتوظيف أبعاد، وهي: )الاستقطاب الإلكتروني، الاختي 5من خلال 

الإلكتروني، نظام التعويض الإلكتروني، التقييم  تروني، التدريبالإلك
الإلكتروني(. وقامت الباحثة بتصميم مقياس لأبعاد الإدارة الإلكترونية للموارد 
البشرية اعتمادا على المقاييس الأكثر استخداما في الدراسات السابقة، والتي 
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قياس الوزن النسبي  عبارة تم ٤2ثبت صدقها وثباتها، ويتضمن هذا المقياس 
 لكل منها باستخدام مقياس ليكرت الخماسي.

ويتم قياسه من خلال  المتغير الثاني: مقياس جودة الخدمة الصحية:( ۲)
 ة، الملموسية، الضمان، التعاطف(.أبعاد، وهي: )الاعتمادية، الاستجاب 5

وقامت الباحثة بتصميم مقياس لأبعاد جودة الخدمة الصحية اعتمادا على 
المقاييس الأكثر استخداما في الدراسات السابقة، والتي ثبت صدقها وثباتها، 

عبارة تم قياس الوزن النسبي لكل منها باستخدام  22ويتضمن هذا المقياس 
 مقياس ليكرت الخماسي.

 اختبارات الصدق والثبات: -د
يستخدم هذا الاختبار لبيان مدى صدق عبارات قائمة اختبار الصدق:  -

الاستقصاء في قياس ما صممت من أجله، والتأكيد على أن عبارات القائمة 
، ةالباحثقصده تمنه نفس المعنى والمفهوم الذي  يتعطي للمستقص

واعتمدت الباحثة في إجراء اختبار صدق المحتوى على عرض قائمة 
ذلك للتأكد ، و المشرف الرئيسي للرسالةالاستقصاء في صورتها الأولية على 

مجموعة من الملاحظات على  حيتها من الناحية العلمية، وقد أبدىمن صلا
العبارات، وقامت الباحثة بتعديل القائمة وفقا لهذه الملاحظات، فضلا عن 
توزيع قوائم الاستقصاء على عينة من مجتمع الدراسة للتعرف على مدى 

دقة العبارات المستخدمة ودرجة وضوحها، وبناء على ذلك تم تعديل 
 بعض العبارات.   صياغة

يستخدم هذا الاختبار لمعرفة مدى إمكانية الاعتماد على : اختبار الثبات -
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يع هذه في حالة إعادة توز  وأنهقائمة الاستقصاء في بيانات تتسم بالثبات، 
على عينة أخرى من نفس المجتمع وبنفس حجم العينة فإن النتائج  لقائمةا

 إليها لتي تم الوصولالمتحصل عليها ستكون مقاربة للنتائج ا
ونظرا للتباين الواضح بين متغيرات الدراسة، فاعتمدت  الأولى العينة في

 .كرونباخ لفاأ الباحثة على معامل الثبات
 اعتمدت الباحثة على الأساليب التالية: أساليب التحليل الإحصائي: -ه
(: ويستخدم لحساب معاملي الثبات، والصدق، Alphaمعامل الثبات ) -1

وذلك لبحث مدى إمكانية الاعتماد على نتائج الدراسة الميدانية في تعميم 
 النتائج.

معامل ارتباط بيرسون: ويستخدم لقياس العلاقة بين متغيرين أو أكثر مع  -2
 تحديد نوع العلاقة وقوتها.

أسلوب الانحدار المتعدد: ويستخدم لحساب معاملات الانحدار المتعدد  -٤
 المتغير التابع. المتغير المستقل مع

( في إجراء SPSSوقامت الباحثة باستخدام برنامج الحزم الإحصائية )
 التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.

 نتائج الدراسة الميدانية:
 الدراسة، وذلك على النحو التالي:يمكن للباحثة اختبار فروض 

ة بين أبعاد الإدار  لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية: الفرض الأول
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الإلكترونية للموارد البشرية وأبعاد جودة الخدمة الصحية في مستشفيات جامعة 
 . المنصورة

لاختبار هذا الفرض فقد اعتمدت الباحثة على مصفوفة معاملات الارتباط، 
الإحصائية  تائجوذلك لتوضيح العلاقة بين متغيرات الدراسة، وقد توصلت الن

 عن الجدو التالي:

 ( مصفوفة معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة1/1ول )جد
       

 المتغيرات 

 

 المتغيرات 

الاستقطاب 

 الالكتروني

الاختيار 

والتوظيف 

 الالكتروني

التدريب 

 الإلكتروني

التعويض 

 الإلكتروني

تقييم الأداء 

 الإلكتروني

الإدارة  التعاطف الضمان الملموسية الاستجابة الاعتمادية

 الإلكترونية

جودة 

الخدمة 

 الصحية

الاستقطاب 

 الالكتروني

1            

الاختيار 

 والتوظيف

986,0** 1           

التدريب 

 الإلكتروني

98600** 98700** 1          

التعويض 

 الإلكتروني

985,6** 98565** 9866,** 1         

التقييم 

 الإلكتروني

985,1** 985,7** 986,9** 98600** 1        

       1 **,,,98 **98060 **,,,98 **,,,98 **98,05 الاعتمادية

      1 **,,985 **6,,98 **98,70 **,98,9 **98,01 **98,00 الاستجابة

     1 **985,0 **,,,98 **980,7 **980,1 **98005 **7,,98 **98079 الملموسية

    1 **,98,1 **98559 **98570 **98595 **,98,9 **98,57 **98,07 **98,05 الضمان

   1 **98,05 **98,19 **0,,98 **,,,98 **98,09 **,,,98 **98507 **98,66 **98501 التعاطف

الإدارة 

 الإلكترونية 

98,,0** 98,0,** 98,,1** 98770** 98,09** 98,,1** 98,,5** 98,,0** 9855,** 98509**   

جودة 

الخدمة 

 الصحية

98510** 98507** 985,,** 98,55** 985,0 9877,** 98,99** 9879,** 98,55** 98776** 98610** 1 

     تائج التحليل الإحصائي       نإعداد الباحثون من المصدر: 
  1** معنوي عند مستوى  

 :  يتضح من الجدول السابق ما يلي
 العلاقة بين الإدارة الإلكترونية وأبعاد جودة الخدمات الصحية 



15 
 

  لكترونية الإدارة الإتوصلت النتائج عن وجود علاقة ارتباط طردية ومعنوية بين
 . %1، وذلك عند مستوى معنوية وأبعاد جودو الخدمة الصحية

  يمكن توضيح معاملات الارتباط ونوع العلاقة بين الإدارة الإلكترونية وأبعاد
 جودة الخدمة الصحية في الجدول التالي: 

العلاقة بين الإدارة الإلكترونية وأبعاد جودة الخدمة ( 1/2جدول رقم )
 الصحية

 في ضوء النتائج الإحصائية.  ونإعداد الباحثالمصدر: 
  يتضح من الجدول السابق أن أقوى علاقة ارتباط كانت بين الإدارة الإلكترونية

( وهو ارتباط طردي 3،553والتعاطف، وذلك بمعامل ارتباط قدره )ر=
)طاقية  %25:  %53ومتوسط، وذلك لأنه يقع بين القيمة الإحصائية من 

واصل لت(، الأمر الذي يعني أن الإدارة الإلكترونية سوف تساهم في ا231٧:
الجيد بين العاملين وبين المستفيدين بالشكل الذي قد يساهم في فهم العميل 
لتعزيز مستوى الجودة داخل مجتمع التطبيق، كما أن أقل معامل ارتباط كان 

(، 3،٤٣5بين الإدارة الإلكترونية والملموسية، بمعامل ارتباط قدره )ر=
مما  %1عند مستوى وبالرغم أنه ارتباط طردي وضعيف؛ إلا إنه معنوي 

 نوع العلاقة المعنوية معامل الارتباط المتغير التابع المتغير المستقل
 طردي معنوية 3،٣,1 الاعتمادية الإدارة الإلكترونية
 طردي معنوية 3،٣55 الاستجابة الإدارة الإلكترونية
 طردي معنوية 3،٤٣5 الملموسية الإدارة الإلكترونية
 طردي معنوية 3،55٤ الضمان الإدارة الإلكترونية

 طردي معنوية 3،553 التعاطف الإدارة الإلكترونية
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يعني أهمية المتغير في تحقيق جودة الخدمة داخل المستشفيات محل 
 التطبيق.   

: توصلت النتائج عن وجود علاقة معنوية بين خلاصة الفرض الأول
الإدارة الإلكترونية وأبعاد جودة الخدمة الصحية، الأمر الذي يعني رفض 

قة ذات على أنه توجد علاالفرض الصفري، وقبول الفرض البديل الذي ينص 
دلالة إحصائية بين أبعاد الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية وأبعاد جودة 

 الخدمة الصحية في مستشفيات جامعة المنصورة. 
لا يوجد تأثير معنوي لأبعاد الإدارة الإلكترونية للموارد : الفرض الثاني

رة، جامعة المنصو في مستشفيات  على أبعاد جودة الخدمة الصحيةالبشرية 
 ويمكن تقسيم هذا الفرض إلى الفروض الفرعية التالية: 

: لا يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد البشرية على 2/1
 الاعتمادية في مستشفيات جامعة المنصورة. 

: لا يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد البشرية على 2/2
 ات جامعة المنصورة. الاستجابة في مستشفي

: لا يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد البشرية على ٤/2
 الملموسية في مستشفيات جامعة المنصورة. 

: لا يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد البشرية على ٣/2
 الضمان في مستشفيات جامعة المنصورة. 

 ة الإلكترونية للموارد البشرية على: لا يوجد تأثير معنوي للإدار 2/5
 التعاطف في مستشفيات جامعة المنصورة. 
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لاختبار هذه الفروض، فقد اعتمدت الباحثة على تحليل الانحدار، 
وذلك لتوضيح التأثيرات المباشرة بين المتغيرات، ويمكن توضيح ذلك على 

 النحو التالي: 
 : اختبار الفرض الرئيسي (أ)

رونية ارة الإلكتيوجد تأثير معنوي لأبعاد الإدلا : ينص الفرض على 
في مستشفيات جامعة  على أبعاد جودة الخدمة الصحية للموارد البشرية

 المنصورة. 
، Enterلاختبار الفرض تم استخدام تحليل الانحدار باستخدام طريقة 

وذلك لتوضيح التأثير المباشر بين المتغير المستقل والتابع، وقد توصلت 
 ن الجدول التالي:النتائج ع

 ( اختبار الفرض الرئيسي1/3جدول رقم )
 

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 ف

معامل  المعنوية
 الارتباط

معامل 
 التفسير

 3،٤,٤ 3،215 3،333 235،٤21 ٤32،,5 1 ٤32،,5 الانحدار
 3،2٧5 ٤٤٧ ٧1,،5٤ البواقي
 ,٤٤ 152،1٧٧ الإجمالي

 في ضوء النتائج الإحصائية. ونإعداد الباحثالمصدر: 

 : يتضح من خلال الجدول السابق ما يلي
معنوية نموذج الانحدار لتأثير الإدارة الإلكترونية على جودة الخدمة الصحية،  -1

 . %5( وهي معنوية عند مستوى معنوية 235،٤21حيث بلغت قيمة )ف=
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وجود علاقة ارتباط طردية بين الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة الصحية،  -2
 (. 3،215وذلك بمعامل ارتباط قدره )ر=

=  2بلغ معامل التفسير بين الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة الصحية )ر -3
( وهذا يعني أن الإدارة الإلكترونية ككل تفسر التغير الذي يحدث في ٤,٤،3

والباقي يرجع لعوامل لم تدخل في  %٤،,٤جودة الخدمة الصحية بنسبة 
 النموذج. 

وجود تأثير معنوي إيجابي بين الإدارة الإلكترونية وجودة الخدمة الصحية،  -4
ويمكن للباحثة أن ترجع ذلك إلى وجود علاقة بين المتغيرين وهذا يعني أن 

يجابيا نية سوف ينعكس إاهتمام المستشفيات محل التطبيق بالإدارة الإلكترو 
 على تحقيق جودة الخدمة الصحية داخل محيط العمل. 

يمكن رفض الفرض الصفري الرئيسي، وقبول  في ضوء ما سبق
رة االفرض البديل الذي ينص على أنه يوجد تأثير معنوي لأبعاد الإد

شفيات في مستعلى أبعاد جودة الخدمة الصحية الإلكترونية للموارد البشرية 
 المنصورة. جامعة

 : اختبار الفروض الفرعية (ب)
 Regression Analysis يمكن استخدام أسلوب تحليل الانحدار

لاختبار تأثير الإدارة الإلكترونية على أبعاد جودة الخدمة الصحية، وذلك 
 على النحو التالي: 

 تأثير الإدارة الإلكترونية على الاعتمادية:  
وارد للإدارة الإلكترونية للم: لا يوجد تأثير معنوي ينص الفرض على

 البشرية على الاعتمادية في مستشفيات جامعة المنصورة.
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 توصلت النتائج الإحصائية عن الجدول التالي:
 ( تأثير الإدارة الإلكترونية على الاعتمادية1/4جدول رقم )

 
 النموذج

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 ف

معامل  المعنوية
 الارتباط

معامل 
 التفسير

 3،2٤1 3،٣,1 3،333 131،٣٤5 51،3٧3 1 51،3٧3 الانحدار
 3،53٤ ٤٤٧ 125،2٧٤ البواقي
 ,٤٤ 223،٧٣٤ الإجمالي

 في ضوء النتائج الإحصائية. ونإعداد الباحثالمصدر: 

 : يتضح من خلال الجدول السابق ما يلي
معنوية نموذج الانحدار لتأثير الإدارة الإلكترونية على الاعتمادية، حيث بلغت  -1

 . %5( وهي معنوية عند مستوى معنوية 131،٣٤5قيمة )ف=
وجود علاقة ارتباط طردية بين الإدارة الإلكترونية والاعتمادية، وذلك بمعامل  -2

 (. 3،٣,1ارتباط قدره )ر=
( وهذا 3،2٤1=  2الإلكترونية والاعتمادية )ربلغ معامل التفسير بين الإدارة  -3

يعني أن الإدارة الإلكترونية ككل تفسر التغير الذي يحدث في الاعتمادية 
 والباقي يرجع لعوامل لم تدخل في النموذج.  %2٤،1بنسبة 

وجود تأثير معنوي إيجابي بين الإدارة الإلكترونية والاعتمادية، ويمكن للباحثة  -4
ود علاقة بين المتغيرين وهذا يعني أن اهتمام أن ترجع ذلك إلى وج

المستشفيات محل التطبيق بالإدارة الإلكترونية سوف ينعكس إيجابيا على قدرة 
المنظمة على تقديم الخدمة بدقة وموثوقية، وقد جاءت هذه النتيجة متوافقة 

 (.Kim et al., 2012) مع دراسة
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فرض وقبول ال يمكن رفض الفرض الصفري الرئيسي، في ضوء ما سبق -5
البديل الذي ينص على أنه يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد 

 البشرية على الاعتمادية في مستشفيات جامعة المنصورة.
 تأثير الإدارة الإلكترونية على الاستجابة : 

: لا يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد ينص الفرض على
 الاستجابة في مستشفيات جامعة المنصورة.البشرية على 

 توصلت النتائج الإحصائية عن الجدول التالي: 
 تأثير الإدارة الإلكترونية على الاستجابة( 1/5جدول رقم )

 
 النموذج

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 ف

معامل  المعنوية
 الارتباط

معامل 
 التفسير

 ,3،15 3،٣٣5 3،333 ٤،222, ,2,،51 1 ,2,،51 الانحدار
 3،222 ٤٤٧ 235،٧2٣ البواقي
 ,٤٤ 221،552 الإجمالي

 في ضوء النتائج الإحصائية.ون إعداد الباحثالمصدر: 

 : يتضح من خلال الجدول السابق ما يلي
معنوية نموذج الانحدار لتأثير الإدارة الإلكترونية على الاستجابة، حيث بلغت  -1

 . %5( وهي معنوية عند مستوى معنوية ٤،222,قيمة )ف=
وجود علاقة ارتباط طردية بين الإدارة الإلكترونية والاستجابة، وذلك بمعامل  -2

 (. 3،٣٣5ارتباط قدره )ر=
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( وهذا ,3،15=  2نية والاستجابة )ربلغ معامل التفسير بين الإدارة الإلكترو  -3
يعني أن الإدارة الإلكترونية ككل تفسر التغير الذي يحدث في الاستجابة 

 والباقي يرجع لعوامل لم تدخل في النموذج.  %,،15بنسبة 
وجود تأثير معنوي إيجابي بين الإدارة الإلكترونية والاعتمادية، ويمكن للباحثة  -4

ين المتغيرين وهذا يعني أن الاستجابة لجميع أن ترجع ذلك إلى وجود علاقة ب
احتياجات العملاء وتوقعاتهم يعتبر من العوامل التي تساهم في تعزيز جودة 
الخدمة الصحية بالمستشفيات محل التطبيق، وجاءت هذه النتيجة متوافقة مع 

  (.Anwar, 2017)دراسة 
 ضيمكن رفض الفرض الصفري الرئيسي، وقبول الفر  في ضوء ما سبق -5

البديل الذي ينص على أنه يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد 
 البشرية على الاستجابة في مستشفيات جامعة المنصورة.

 تأثير الإدارة الإلكترونية على الملموسية : 
: لا يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد ينص الفرض على
 مستشفيات جامعة المنصورة.البشرية على الملموسية في 

 صلت النتائج إلى الجدول التالي: تو 
 ( تأثير الإدارة الإلكترونية على الملموسية1/6جدول رقم )

 
 النموذج

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 ف

معامل  المعنوية
 الارتباط

معامل 
 التفسير

 3،121 3،٤٣5 3،333 ٣2،551 ٤٣،٤22 1 ٤٣،٤22 الانحدار
 ,3،٧٤ ٤٤٧ 5٣5،,2٣ البواقي
 ,٤٤ 2,2،53٧ الإجمالي

 في ضوء النتائج الإحصائية. ونإعداد الباحثالمصدر: 
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 : يتضح من خلال الجدول السابق ما يلي
معنوية نموذج الانحدار لتأثير الإدارة الإلكترونية على الملموسية، حيث بلغت  -1

 . %5( وهي معنوية عند مستوى معنوية ٣2،551قيمة )ف=
وجود علاقة ارتباط طردية بين الإدارة الإلكترونية والملموسية، وذلك بمعامل  -2

 (. 3،٤٣5ارتباط قدره )ر=
( وهذا 3،121=  2الإلكترونية والملموسية )ربلغ معامل التفسير بين الإدارة  -3

يعني أن الإدارة الإلكترونية ككل تفسر التغير الذي يحدث في الملموسية 
 والباقي يرجع لعوامل لم تدخل في النموذج.  %12،1بنسبة 

وجود تأثير معنوي إيجابي بين الإدارة الإلكترونية والملموسية، ويمكن للباحثة  -4
علاقة بين المتغيرين وهذا يعني أن الاهتمام بالمرافق أن ترجع ذلك إلى وجود 

والمعدات المادية والبشرية مواد ومعدات الاتصال، وكذا المباني، وتقنية 
المعلومات والاتصالات، والاهتمام بالمظهر الملائم للعاملين سوف يساهم في 
تحقيق جودة الخدمة الصحية بالمستشفيات جامعة المنصورة، وجاءت هذه 

 (. Abdullah et al., 2017يجة متوافقة مع دراسة )النت
يمكن رفض الفرض الصفري الرئيسي، وقبول الفرض  في ضوء ما سبق -5

البديل الذي ينص على أنه يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد 
 البشرية على الملموسية في مستشفيات جامعة المنصورة.

  الضمانتأثير الإدارة الإلكترونية على : 
: لا يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد ينص الفرض على

 البشرية على الضمان في مستشفيات جامعة المنصورة.
 صلت النتائج إلى الجدول التالي: تو 
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 ( تأثير الإدارة الإلكترونية على الضمان1/7جدول رقم )
 

 النموذج
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 ف

معامل  المعنوية
 الارتباط

معامل 
 التفسير

 3،٤32 3،55٤ 3،333 ٣٤2،,1٣ 55،5٤3 1 55،5٤3 الانحدار
 3،٣3٣ ٤٤٧ 1٤2،322 البواقي
 ,٤٤ 155،55٧ الإجمالي

 في ضوء النتائج الإحصائية. ونإعداد الباحثالمصدر: 

 : يتضح من خلال الجدول السابق ما يلي
معنوية نموذج الانحدار لتأثير الإدارة الإلكترونية على الضمان، حيث بلغت  -1

 . %5( وهي معنوية عند مستوى معنوية ٣٤2،,1٣قيمة )ف=
وجود علاقة ارتباط طردية بين الإدارة الإلكترونية والضمان، وذلك بمعامل  -2

 (. 3،55٤ارتباط قدره )ر=
( وهذا 3،٤32=  2الضمان )ربلغ معامل التفسير بين الإدارة الإلكترونية و  -3

يعني أن الإدارة الإلكترونية ككل تفسر التغير الذي يحدث في الضمان بنسبة 
 والباقي يرجع لعوامل لم تدخل في النموذج.  ٤3،2%

وجود تأثير معنوي إيجابي بين الإدارة الإلكترونية والضمان، ويمكن للباحثة  -4
وهذا يعني أن معرفة وقدرة أن ترجع ذلك إلى وجود علاقة بين المتغيرين 

الموظفين على خلق الثقة والأمان للعملاء؛ لاسيما للخدمات التي يرى العملاء 
أنها عالية الخطورة سوف ينعكس إيجابيا على تحقيق الجودة داخل 
المستشفيات محل التطبيق، وجاءت هذه النتيجة متوافقة مع دراسة 

(Kangogo, 2013.) 
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لفرض الصفري الرئيسي، وقبول الفرض يمكن رفض ا في ضوء ما سبق -5
البديل الذي ينص على أنه يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد 

 البشرية على الضمان في مستشفيات جامعة المنصورة.
 تأثير الإدارة الإلكترونية على التعاطف : 

: لا يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد ينص الفرض على
 البشرية على التعاطف في مستشفيات جامعة المنصورة.

 توصلت النتائج إلى الجدول التالي:
    ( تأثير الإدارة الإلكترونية على التعاطف1/8جدول رقم )

 
 النموذج

مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 ف

معامل  المعنوية
 الارتباط

معامل 
 التفسير

 ,3،٤٣ 3،553 3،333 15,،1٧5 13٣،255 1 13٣،255 الانحدار
 3،5,2 ٤٤٧ 152،1٣2 البواقي
 ,٤٤ 3٣,،٤33 الإجمالي

 في ضوء النتائج الإحصائية. ونإعداد الباحثالمصدر: 
 : يتضح من خلال الجدول السابق ما يلي

معنوية نموذج الانحدار لتأثير الإدارة الإلكترونية على التعاطف، حيث بلغت  -1
 . %5( وهي معنوية عند مستوى معنوية 15,،1٧5قيمة )ف=

وجود علاقة ارتباط طردية بين الإدارة الإلكترونية والتعاطف، وذلك بمعامل  -2
 (.  3،553ارتباط قدره )ر=

( وهذا ,3،٤٣=  2بلغ معامل التفسير بين الإدارة الإلكترونية والتعاطف )ر -3
يعني أن الإدارة الإلكترونية ككل تفسر التغير الذي يحدث في التعاطف بنسبة 

 والباقي يرجع لعوامل لم تدخل في النموذج.  %,،٤٣
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وجود تأثير معنوي إيجابي بين الإدارة الإلكترونية والتعاطف، ويمكن للباحثة  -4
صال أن مهارات الاتأن ترجع ذلك إلى وجود علاقة بين المتغيرين وهذا يعني 

المناسبة والمعرفة الوظيفية أثناء تقديم الخدمة، وذلك من خلال التواصل الجيد 
وفهم العميل سوف ينعكس إيجابيا على تحقيق جودة الخدمة الصحية داخل 

 & Ohالمستشفيات محل التطبيق، وجاءت هذه النتيجة متوافقة مع دراسة )
Kim, 2017 .) 

الفرض الصفري الرئيسي، وقبول الفرض  يمكن رفض في ضوء ما سبق -5
البديل الذي ينص على أنه يوجد تأثير معنوي للإدارة الإلكترونية للموارد 

 البشرية على التعاطف في مستشفيات جامعة المنصورة.
 : الانحدار المتعدد المتدرج (ج)

يمكن التعرف على أكثر المتغيرات المستقلة تأثيراً على المتغير التابع، 
وذلك من خلال استخدام طريقة الانحدار المتعدد المتدرج المعروفة باسم 

Stepwise  حيث يتم فيها حذف المتغيرات الأقل تأثيرا، والبقاء على
الأعلى  رالمتغيرات الأكثر تأثيرا، مع ترتيب المتغيرات حسب معامل التفسي

 ير، وذلك كما في الجدول التالي:لكل متغ
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 لكترونية تأثيرا على جودة الخدمة( أكثر أبعاد الإدارة الإ 1/9جدول رقم )
 الصحية

المتغير 
 المستقل

المعلمات 

 المقدرة

Β 

T. Test F. Test  

معامل 

 التفسير

معامل 

التفسير 

 المعدل
مستوى  القيمة

 المعنوية
مستوى  القيمة

 المعنوية
 03381 03388 00000 523943 03000 93167 13436 الحد الثابت

التدريب 
 الإلكتروني

03172 23759 03006 

التقييم 
 الإلكتروني

03200 43175 03000 

الاستقطاب 
 الإلكتروني

03142 23507 03013 

الاختيار 
والتوظيف 
 الإلكتروني

03114 23013 03045 

 في ضوء النتائج الإحصائية. ونإعداد الباحثالمصدر: 
يتضح من الجدول السابق أن أكثر المتغيرات تأثيرا على جودة الخدمة 
الصحية هي على الترتيب التدريب الإلكتروني، تقييم الأداء الإلكتروني، 
الاستقطاب الإلكتروني، الاختيار والتوظيف الإلكتروني، وذلك لا يعني أن 

نما وفقا لفلسفة الانحدار المتمتغير التعويض الإل درج كتروني ليس له تأثير، وا 
فإنه يقوم بحذف بعض المتغيرات وفقا لمعاملات التفسير، ويرتب المتغيرات 
حسب تأثيرها الأكبر على المتغير التابع، وقد جاءت قيم )ت( معنوية لجميع 

( F. Test، كما أن جودة توافق النموذج باختبار )%5المتغيرات عند مستوى 
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كانت معنوية مما يعني قبول النموذج بصورته الكلية، وأن المتغيرات المستقلة 
 %1،,٤يمكنها أن تفسر التغير الذي يحدث في جودة الخدمة الصحية بنسبة 

 والباقي يرجع لعوامل لم تدخل في النموذج.

  ملخص النتائج والتوصيات:
   أولا: ملخص النتائج:

ى عند مستو  علاقة ارتباط طردية ومعنويةتوصلت النتائج إلى وجود . 1
بين أبعاد الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية وأبعاد جودة الخدمة  (1%)

  الصحية.
بشكل عام لأبعاد الإدارة الالكترونية للموارد البشرية  ييوجد تأثير معنو . 2

 على جودة الخدمة الصحية بمستشفيات جامعة المنصورة.

 ثانيا التوصيات:

 من التوصيات في ضوء النتائج التيتقدم الباحثة فيما يلي مجموعة 
 التوصيات هي: الوصول إليها وهذه تم

رية، للموارد البش العمل على الاهتمام بدعم وتطبيق الإدارة الإلكترونية -1
استقطاب الموارد البشرية إلكترونيا، والبحث عن المواهب  وذلك من خلال

 . ترنت ومواقع التواصل الاجتماعيالخبرات عبر الإنوالكفاءات البشرية ذوي 

 همالمستشفيات وتزويد في للعاملين الإلكتروني الوعي نشر ضارورة -2
رد الإدارة الإلكترونية للموا بتطبيق مفهوم تسمح والتي بالمعرفة اللازمة

 . البشري
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ل على و ضرورة تعزيز ممارسة التوظيف الإلكتروني وأهميته في الحص -٤
الاهتمام بالمواقع الإلكترونية للمستشفيات وعرض  الكوادر البشرية من خلال

 المعلومات المتعلقة بالوظيفة الشاغرة ومؤهلات الشخص المطلوب بالتفصيل.

ضرورة اهتمام القائمين على إدارة المستشفيات بالتدريب الإلكتروني  -٣
 ين وتكونبية الفعلية للعاملتحديد الاحتياجات التدري للعاملين وذلك عن طريق

إليهم وذلك بالاعتماد على البرامج  ةمرتبطة بالوظائف والمهام الموكل
 الإلكترونية الحديثة.

الاستفادة من المعلومات التي توفرها الإدارة الإلكترونية للموارد البشرية  -5
 في وضع نظام إلكتروني يستخدم في رقابة وتقييم أداء العاملين.
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