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 شكر وعرفـان
 70 الآية إبراهيم سورة'' "لأزيدنكم شكرتم لئن " :تعالى قوله من :انطلاقـا

 " الله يشكر لا الناس يشكر لا من ":وسلم عليه الله صلى وقوله
كما يشرفنا أن    ،في البداية نشكر الله العلي القدير الذي وفقنا في إنجاز هذا العمل

نتوجه بجزيل الشكر إلى من ساق أفكارنا وساهم في تثبيت خطانا على دروب المعرفة  
 هولي رشيد   الدكتور

الذي قبل الإشراف على هذا العمل والذي لم يبخل علينا طوال مشوار إعداد البحث  
 بالنصح والإرشاد والتوجيه  

راً له على كل النصائح  كما نتقدم بالشكر والعرفـان للدكتور مشري فريد تقدي
 توجيهات  الوالإرشادات و 

كما نتقدم بالشكر المسبق لأعضاء لجنة المناقشة الذين قبلوا وتحملوا عناء قراءتها  
ومناقشتها وعلى مجهوداتهم وتصحيحاتهم للأخطاء والنقـائص في سبيل تحصيل أكبر  

 إستفـادة من الدراسة 
 ن قريب أو من بعيد  والشكر لكل من قدم لنا يد العون والمساعدة م 

 في إتمام هذا العمل المتواضع 
 راجين من الله عز وجل أن يجازيهم خير جزاء إنه مجيب الدعاء. 
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 أهدي ثمرة جهدي و عملي هذا  
إلى الذي اتشرف بجعل اسمه و مرشدي في طريق النور إلى الذي  

 أقتدي بخطوات رسمه عينا
 سهرت و يد تعبت، زرعت و حق لك الحصاد.. 

 أبي الحبيب: عبد الحميد حفظك الله و بارك الله في عمرك
و الحنان إلى التي رفع الله من مقـامها و    إلى مدرسة الحب و الوفـاء

 جعلت الجنان تحت أقدامها
 إلى ضياء قـلبي و نور

 حياتي صاحبة الفضل التي مهما فعلت لا أوافيها حقها ....
 أمي الحبيبة: زبيدة حفظك الله و بارك في عمرك 

إلى بلسم روحي و حياتي إلى من هم أنس عمري و مخزن ذكرياتي و  
 ي مصدر سعادتي إخوت

 سليم ، محمد ، سفيان ، نصر الدين 
 إلى خالتي و عمتي الحبيبة و كل نساء إخوتي و أولادهم ....

إلى الذين كانوا نعم السند و القوة بعد الله مع تمنياتي لهم بالتوفيق  
و النجاح في حياتهم، إلى جميع أصدقـائي: جابر ، مرتضى ، وفيق ، نسيم  

 , شمس الدين , شراف   ,أديم , شعيب  م ، العيد ، سيف الإسلا
إلى جميع أساتذتي و مشايخي ومن كان لهم فضل تلقيني العلم النافع  

.... 
 و هنا أخص بالذكر الدكتور مشري فريد 

مالية المؤسسة و كل من جمعتني   2022إلى زملائي و زميلاتي دفعة  
 بهم مسيرة الدراسة 

 إليكم جميعا أهدي هذا الجهد المتواضع 
 

 عبد الهادي 
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 الملخص: 

على   ،الصح�ةالخدمات في تحسین جودة  الإدارة الإلكترون�ةتهدف الدراسة إلى تحدید وتب�ان دور       

العمل ساعد على تدن�ة تكال�ف الخدمات الصح�ة من خلال أسلوب �إعت�ار ان الإدارة الإلكترون�ة هي 

التي بدورها تساهم في ترق�ة وتفعیل الخدمات الصح�ة من خلال قدرتها وفعالیتها في  النماذج الرقم�ة �

ترشیدها وتقد�مها �جودة عال�ة المستوى مما �مكنها من الإستجا�ة لمختلف المتطل�ات واحت�اجات المرضى  

  مجالاً �ارزاً لتلب�ة إحت�اجات الخدمات الصح�ة للمرضى �أقل الصحة الإلكترون�ةحیث أص�حت 

 التكال�ف. 

 الإدارة الإلكترون�ة، الخدمات الصح�ة، الصحة الإلكترون�ة.  الكلمات المفتاح�ة:

 

Résumé  :  

Cette étude vise à identifier et à démontrer le rôle de la gouvernance électronique 

dans l’amélioration de la qualité des services de santé La gouvernance 

électronique est une méthode qui contribue à réduire les coûts des services de 

santé en introduisant des modèles numériques, qui, à leur tour, contribuent à la 

mise à niveau et à l’activation des services de santé numériques par leur 

capacité et leur efficacité à les rationaliser et à les fournir à un niveau élevé, leur 

permettant de répondre aux diverses exigences et aux besoins des patients en 

santé en ligne est devenue un domaine de premier plan pour répondre aux 

besoins des services de santé aux patients au moindre coût. 

Les mots clés  : Gouvernance électronique, services de santé, santé en ligne. 
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 مقدمة: 

في      ممیزة  مكانة  �شغل  أص�ح  والذي  الخدمات  قطاع  في  ومتزاید  �بیرا  نموا  الأخیرة  السنوات  عرفت 

اقتصاد�ات الدول، ومن بین القطاعات الخدم�ة التي تحتل موقعا متمیزا نجد قطاع الخدمات الصح�ة وذلك 

لم�اشر �صحة أفراد المجتمع  �سبب الأهم�ة التي تفرضها طب�عة الخدمات التي �قدمها هذا القطاع واتصالها ا

الاقتصادي  التطور  مدى  عن  واضحة  �عطي صورة  مجتمع  لأي  الصحي  الوضع  أص�ح  فقد  وح�اتهم، 

والاجتماعي والثقافي، وهذا ما دفع الدول المتطلعة للتقدم والنمو إلى ز�ادة الاهتمام �الخدمات المقدمة من  

 قبل المؤسسات الصح�ة. 

لى الصحة الإلكترون�ة أحد أهم الأسالیب التي تضمن للمواطن الحصول على  تعتبر إسترات�ج�ة التحول إ   

افرزتها    الخدمات والرعا�ة الصح�ة إلكترون�اً  التي  التداع�ات  أهم  المعلومات والاتصالات  ومن  تقن�ة 

 الحدیثة للمجتمع في مجال الأعمال بروز اهتمام الدول �الانتقال إلى ما �سمى �المنظمة الرقم�ة، وتوظ�ف 

التقن�ة لخدمة ه�اكل المنظمات وطرق أداء الأعمال، وقد دفع هذا التطور الهائل في مجال تقن�ة المعلومات 

والاتصالات نحو استفادة المؤسسات الصح�ة من الفرص التي توفرها الأدوات التقن�ة الحدیثة، لتعز�ز مكانتها  

 التنافس�ة وتحسین خدماتها المقدمة وتدن�ة تكال�فها. 

ی�حث دائما عن أفضل خدمة �أقل  حیث    �عتبر المر�ض من أبرز الأطراف المستفیدة من الصحة الرقم�ة   

المنصات التي تقدم خدمات صح�ة    حد من بین أ  Shifa Pharmeاذ �عتبر النموذج الرقمي المقترح  تكلفة  

یلبي حاجته �كل    ، لما فیها من ممیزات وخصائص تجعل الز�ون وفي أسرع وقت و�كفاءة عال�ة�أقل تكلفة  

 أر�ح�ة. 

 إشكال�ة الدراسة: 

 : في التساؤل الرئ�سي التاليالإشكال�ة   مما سبق ذ�ره �مكن حصر

 ك�ف تساهم الإدارة الإلكترون�ة في تدن�ة التكال�ف المستهدفة للخدمات الصح�ة؟

 الأسئلة الفرع�ة: 

 نستنتج تحت التساؤل الرئ�سي التساؤلات الفرع�ة التال�ة: 
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 هل تساهم الإدارة الإلكترون�ة في تخف�ض تكال�ف الخدمات المطلو�ة؟  – 1

 ما هو واقع الخدمات الصح�ة الرقم�ة في الجزائر؟  – 2

 "؟  shifaa pharm��ف �مكن تدن�ة تكال�ف الخدمات الصح�ة بواسطة النموذج الرقمي "  – 3

 فرض�ات الدراسة: 

 من أجل الإجا�ة على الإشكال�ة المطروحة نفترض الفرض�ات التال�ة:             

 مناسب. الوقت التساهم الإدارة الإلكترون�ة في تخف�ض تكال�ف الخدمات المطلو�ة �كفاءة عال�ة وفي   – 1

 محدود�ة الخدمات الصح�ة في الجزائر تؤدي إلى تخلف المنظومة الصح�ة في الجزائر. – 2

 �أقل تكلفة. تفعیل خدمات صح�ة إلكترون�ة  على"    shifaa pharm�عمل النموذج الرقمي "   – 3

 أهم�ة الدراسة: 

 إن الأهم�ة التي تكتسبها هذه الدراسة تتمثل في:

المستعملة    – الأسالیب  ومختلف  الإلكترون�ة  الإدارة  إلىأهم�ة  للتوصل  العمل�ة  هذه  الأعمال    في  رقمنة 

 والخدمات المقدمة لتقلیل من تعاملات الإدارة التقلید�ة في تقد�م الخدمات.

لإعطاء دقة في الخدمات    ��ف�ة إستعمال متخذي القرار لنماذج الرقم�ة الصادرة من الإدارة الإلكترون�ة  –

 المعروضة وتقد�مها �كفاءة عال�ة. 

مما یتطلب مضاعفة الجهود ال�شر�ة والماد�ة من أجل توفیر   النمو الد�مغرافي و�ثرة الأمراض والحوادث  -

 سهولة التعامل في الحصول على الأدو�ة والخدمات الصح�ة في وقت سر�ع و�تكلفة جیدة.

 الأس�اب الموضوع�ة: 

حداثة موضوع الإدارة الإلكترون�ة في مجال الإدارة وتطب�قاتها خاصة في زمن جائحة �ورونا مما    -

 محل الدراسة.�ستوجب تناوله 

 الإهتمام �الموضوع حیث أص�ح التحكم في تكال�ف الخدمات الصح�ة من أولو�ات مجال الرقمنة. -

 التوجه الحالي نحو ترشید التكال�ف للتحكم في تسعیر الخدمات الصح�ة. -
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 قلة ال�حوث والدراسات في مجال إعداد النماذج الرقم�ة. -    

 تجسید نموذج رقمي مقترح بناءا على عدة أفكار وتطب�قه على أرض الواقع. ةمحاول -

 الأس�اب الذات�ة:

 .الاهتمام الشخصي �الموضوع من مختلف جوان�ه 

 أهداف الدراسة:

 تهدف الدراسة إلى تحدید ما یلي:

للإدارة    – الروتین�ة  أسالیب  القضاء على  في  فعالیتها  ومدى  الإلكترون�ة  الإدارة  ماه�ة  على  التعرف 

 التقلید�ة من خلال تحسین دقة الحصول على الخدمة و�جودة عال�ة. 

 توض�ح الإطار النظري للخدمات الصح�ة وطرق تقی�مها. -

تجارب الدول�ة السام�ة في مجال رقمنة تحدید واقع الخدمات الصح�ة في الجزائر مع إبراز أهم ال  -

 التعاملات الصح�ة �نموذج لتحسین جودة الخدمات في الجزائر. 

نشر الوعي الإلكتروني، و�سب الثقة الرقم�ة في المجتمع للتعامل �المنصات الرقم�ة لتقلیل الجهد    -

 والوقت.        

 الإلكتروني في التعامل داخل المجتمع. تجسید النماذج الرقم�ة �وسیلة لنشر الوعي العمل على   -

التقلیل من التكال�ف للحصول على الخدمات المطلو�ة من أجل الوصول إلى الدقة في التنفیذ وتحقیق   -

 هدف ر�ح الوقت وتقلیل الجهد. 

 shifaaمحاولة تطبیق الجانب النظري على أرض الواقع من خلال تجسیده في النموذج الرقمي    -

pharm  . 

إثراء الرصید المكتبي في ال�حوث الحدیثة خاصة ف�ما یتعلق �موضوع الإدارة الإلكترون�ة وعلاقتها    -

 �الخدمات الصح�ة. 
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 منهج الدراسة: 

لغرض دراسة موضوع ال�حث والإلمام �مختلف جوان�ه وللإجا�ة عن الإشكال�ة والأسئلة الفرع�ة، تم إت�اع  

معرفة الدق�قة والتفصیل�ة لأسلوب الإدارة الإلكترون�ة وعمل�ة  في محاولة للوصول إلى ال  المنهج الوصفي

تدن�ة تكال�ف الخدمات الصح�ة إلى جانب طرح نموذج رقمي مقترح �أسلوب لتدن�ة هذه التكال�ف �الإعتماد 

 على مجموعة من المصادر والمراجع التي تناولت موضوع ال�حث أو ذات الصلة �ه. 

": وت�عاً لهذا الأسلوب فقط تم إسقاط الجانب النظري على    تجر�ب�ة   دراسةوالأسلوب المت�ع بهذا المنهج "  

المتعلقة   لتدن�ة تكال�ف الخدمات الصح�ة، وهذا �الإعتماد على المراجع  النموذج الرقمي المقترح �وسیلة 

 �موضوع الدراسة.  

 الدراسات السا�قة:

م التسییر،  دراسة قاید زاه�ة، مذ�رة مقدمة �جزء من متطل�ات نیل شهادة الماستر في علو  .1

عالجت قاید الإدارة الإلكترون�ة وتحسین أداء   ،2015\ 2014 ،تخصص تسییر إسترات�جي دولي

أعمال المؤسسات، وأسقطت دراستها على بنك الفلاحة والتنم�ة الر�ف�ة " و�الة مستغانم" وخلصت  

 الدراسة إلى النتائج التال�ة: 

  نافس�ة من خلال تحسین أداء أعمال �ساهم أسلوب الإدارة الإلكترون�ة في تحقیق میزة ت

المؤسسات الاقتصاد�ة في ظل التطورات التكنولوج�ة خاصة في مجال تكنولوج�ا  

 المعلومات والإتصال.

  الإدارة الإلكترون�ة وتكنولوج�ا المعلومات أم الوسائل التي توفر المعلومات اللازمة لحل

 ة و�التالي تحقیق میزة تنافس�ة.المشكلات وتعز�ز القرارات خاصة القرارات الإسترات�ج� 

  ضرورة العمل �الإدارة الإلكترون�ة في إطار الإسترات�ج�ة العامة للمنظمة ومتا�عة تنفیذها

 وتقی�مها �ما �حقق أهدافها.

دراسة بوشفیرات رضوان، بو عبد الله علي مذ�رة مكملة لنیل شهادة الماستر في العلوم الس�اس�ة   .2

, عالج �ل من بوشفیرات   2018\2017الدول�ة، تخصص إدارة الجماعات المحل�ة ,  والعلاقات 

و�وعبد الله دور الإدارة الإلكترون�ة في تفعیل خدمات الإدارة المحل�ة، وأسقط دراسته على بلد�ة  

 الشقفة وخلصت النتائج التال�ة:
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  تمدها الإدارة لتقد�م  أص�حت الإدارة الإلكترون�ة وتطب�قاتها �مثا�ة إسترات�ج�ة محور�ة تع

 خدماتها العامة �كفاءة وفعال�ة، و�طرق حدیثة ومتطورة. 

  تعمل الإدارة الإلكترون�ة على إعادة ه�كلة الإجراءات نحو الت�س�ط والتسهیل، �ما تعمل

 على إلغاء الكثیر من الإجراءات البیروقراط�ة وتحقیق السرعة في تقد�م الخدمات.

  في تحقیق جودة الخدمات �ما یؤدي إلى تعز�ز ثقة المواطن  ساهمت الإدارة الإلكترون�ة

 في تلك الخدمات لكونها خال�ة من الأخطاء وتمتاز �كفاءة عال�ة. 

دراسة ع�ان عبد القادر، أطروحة نها�ة الدراسة لنیل شهادة الد�توراه في علم الاجتماع، تخصص   .3

الجزائر، وقد تم إسقاط دراسته   , عالج ع�ان تحد�ات الإلكترون�ة في 2016\ 2015 ،إدارة وعمل 

 على بلد�ة الكالیتوس " الجزائر العاصمة" وخلصت الدراسة إلى النتائج التال�ة: 

   تساهم الإدارة الإلكترون�ة بدرجة �بیرة في ترق�ة أداء العاملین وهذا من خلال تسر�ع

 أعمالهم ودقتها في تلب�ة حاج�ات المواطنین. 

 بیر في القضاء على البیروقراط�ة وهذا من خلال إتاحة   تساهم الإدارة الإلكترون�ة �شكل�

الفرصة للعاملین للإبداع الوظ�في و�ذا تفو�ض العمل لهم ومنحهم فرصة إدخال 

 التعدیلات وتحسینات على أدائهم وعدم التقید �الإجراءات واللوائح الزمن�ة. 

  تحسین أداء الخدمات تساهم الإدارة الإلكترون�ة في تحقیق رضا المتعاملین وهذا بواسطة

 والسرعة في إنجازها. 

دراسة ح�شي أسماء، أطروحة د�توراه الطور الثالث في العلوم المال�ة والمحاس�ة، تخصص  .4

، عالجت ح�شي إستخدام التكلفة  2020\  2019محاس�ة، جامعة محمد خ�ضر �سكرة، 

الدراسة على المؤسسة الإستشفائ�ة  المستهدفة للتحكم في تسعیر الخدمات الصح�ة، وقد تم إسقاط 

 لطب العیون لولا�ة �سكرة، ولخصت الدراسة إلى النتائج التال�ة: 

  عتبر تسعیر الخدمات الصح�ة من أصعب القرارات لتأثیره الم�اشر على إیرادات�

 المؤسسة وموقعها في سوق الخدمات. 

 رورة تخف�ض �ساهم تطبیق أسلوب التكلفة المستهدفة في توفیر المعلومات حول ض

 التكال�ف مع تحدید مراكز التخف�ض الممكنة في �ل مرحلة من مراحل الإنتاج. 

  ساهم أسلوب التكلفة المستهدفة في تحو�ل نظرة الإدارة إلى برنامج شامل لخفض التكلفة�

 مع إش�اع حاجات الز�ائن والحفاظ على الجودة والنوع�ة. 
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 المنظمات، تخصص تسییر    التسییر،ثالث في علوم  أطروحة د�توراه الطور ال  سلطاني،دراسة وفاء   .5

عالجت سلطاني تقی�م مستوى الخدمات الصح�ة في الجزائر وآل�ة    ،2016\2015،  1جامعة �اتنة  

 ولخصت الدراسة إلى النتائج التال�ة: �اتنة،وقد تم إسقاط دراسة میدان�ة بولا�ة   تحسینها،

 ال طلب  في  الفرد  رضا  على  تأثیراً  المعاییر  الثقة  أكثر  مع�اري  هما  الصح�ة  خدمات 

 والإستجا�ة. 

   إخت�ار� یتعلق  ف�ما  الخدمات الصح�ة في عدة جوانب خاصة  إلى تحسین  �میل الأفراد 

 المتعاملین وتلقي الخدمات في الوقت المحدد و�شكل سر�ع ودقیق.

   و�حالتهم الصح�ة �شكل  یتفق مجمل الأفراد على ضرورة رقمنة المعلومات الخاصة بهم

 ومستمر. دقیق

 :حدود الدراسة

أنه لا وجود للحدود الزمان�ة والمكان�ة لأن    الدراسة علىلقد استدعى الوقوف على الأهداف المرجوة من هذه  

 ق إلكترون�اً في شكل نموذج رقمي على منصة الإنترنت. البرنامج �طب 

 صعو�ات الدراسة:  

الوصول إلى الغا�ات ل�ست �التمني، خضنا  نعلم �قینا أن دروب العلم وتحصیله ل�ست �السهلة وأن  

غمار هذه الدراسة ونحن على �قین �ذلك بتوفیق الله تعالى لنا رغم أننا سجلنا �عض الصعو�ات التي  

 نذ�ر منها: 

 .قلة المراجع خصوصاً عند التعمق في تفاصیل موضوع الدراسة 

 .إنعدام النماذج الرقم�ة محل الدراسة 

 ه�كل الدراسة:

قمنا بتقس�م الدراسة إلى فصلین نظري وتطب�قي، تس�قهم مقدمة تضمنت العناصر المنهج�ة للدراسة        

وال�حث العلمي وتعقبهم خاتمة تضمنت تلخ�ص عام للدراسة ونتائج اخت�ار الفرض�ات و�عد ذلك قمنا �عرض  

 النتائج المتوصل إلیها ومختلف التوص�ات التي آلت إلیها آفاق ال�حث.

 مثل فصول هذه المذ�رة ف�مایلي: وتت
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قسمناه إلى ثلاثة م�احث، الم�حث    الفصل الأول: الإطار النظري للإدارة الإلكترون�ة والخدمات الصح�ة 

الأول یتضمن ماه�ة الإدارة الإلكترون�ة، والم�حث الثاني حول ماه�ة الخدمات الصح�ة حول مفهومها و�دارة 

لكترون�ة في المنظمات الصح�ة، أما الم�حث الثالث فتطرقنا إلى  هذه الخدمات الصح�ة و�ذا الأعمال الإ

  إستخدام التكلفة المستهدفة �أساس لتحكم في الخدمات الصح�ة.

، قسمناه إلى ثلاث م�احث، الم�حث الأول    "  shifaa pharmالفصل الثاني: دراسة حالة لنموذج الرقمي "  

 shifaaكان ع�ارة عن واقع الخدمات الصح�ة في الجزائر، أما الم�حث الثاني یتضمن �طاقة فن�ة لمنصة " 

pharm  .أما الم�حث الثالث فیتناول تدن�ة تكال�ف الخدمات الصح�ة ،" 

 

 

 

 

 



 

 

 الفصل الأول

الإطار النظري للإدارة  
 الإلكترونیة والخدمات الصحیة

 
 تد
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 الفصل الأول: الإطار النظري للإدارة الإلكترون�ة والخدمات الصح�ة

 تمهید:

الثقافة الإلكترون�ة سارعت دول العالم إلى تبنّي هذه التقن�ات   في ظل التقدم العلمي والتكنولوجي و�نتشار

والتي ساهمت في بروز الإدارة الإلكترون�ة فهي مثل �اقي الإداراة التنظ�م�ة إلى أن عملها  والرقم�ات الجدیدة  

إلكتروني رقمي فهي تمثل عصب المجتمعات الحدیثة وضرورة حتم�ة لمواك�ة التطور التكنولوجي، حیث 

الرقم�ة والتي تعتبر أهم عجلات  تبن الخدمات الصح�ة  ت الإدارة الإلكترون�ة عدة مجالات وأهمها مجال 

ب التحكم في مختلف تكال�فها  التطور عبر المجتمعات الر�اد�ة �ما أن التحكم في هذه الخدمات یتطلب أسالی

التي تر�ز على إش�اع حاجات  , فإن نت�جة للتغیرات التكنولوج�ة الحدیثة ظهرت أسالیب محاس�ة التكال�ف  

إلى �ل مما   المستهدفة ,حیث سنتطرق  التكلفة  الز�ائن في حدود دخلهم ومن بین هذه الأسالیب أسلوب 

 ذ�رناه سا�قاً �صفة مفصلة في هذا الم�حث:

 الم�حث الأول: ماه�ة الإدارة الإلكترون�ة.

 الم�حث الثاني: ماه�ة الخدمات الصح�ة.

 إستخدام التكلفة المستهدفة �أساس لتحكم في الخدمات الصح�ة. الم�حث الثالث: 
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 الم�حث الأول: ماه�ة الإدارة الإلكترون�ة 

 إلى الولوج والإتصالات  المعلومات  تكنولوج�ا طر�ق عن العالم دول حكومات  من العدید  سعت  لقد      

الإلكتروني  الإدارةالمجالات   كافة  في إلكترون�ا والخدمات  المعلومات  و��صال تقد�م بهدف العالم 

 الآلةإحلال   الى البدء منذ  اتجه التكنولوجي فالتطور ،الإدارة في التكنولوجي للتطور امتداد  هي  الإلكترون�ة

الإدار�ة     .الأعمال وش�كات  الإنترنت  الى وصل حتى تطور ثم العامل، محل المعاملات  أغلب  حیث 

 . الإلكترون�ة �الإدارة ما �سمى طر�ق عن ،والسرعة �الشفاف�ة یتسم  جدید  منحى تأخذ  بدأت 

 المطلب الأول: مفهوم الإدارة الإلكترون�ة 
 هناك عدة تعار�ف للإدارة الإلكترون�ة منها:

تعر�ف أنها  :الإلكترون�ةالإدارة    أولاً:  على  الأعمال   شكل وتغییر  ونقل تحو�ل عمل�ة تعرف 

 �البرمج�ات  الاستعانة خلال من الإلكترون�ة الاجهزة عبر تنفذ  وجعلها أعمال التقلید�ة والخدمات 

 .1المساعدة

" هي وسیلة لرفع أداء و�فاءة الحكومة ول�س بدیلاً عنها ول�ست    أ�ضاً:تعرف الإدارة الإلكترون�ة  -

بدیلاً عنها ولا تهدف إلى أن دورها هي إدارة بلا ورق وأنها تستخدم الأرش�ف الإلكتروني والأدلة  

والمفكرات الإلكترون�ة والرسائل الصوت�ة وهي إدارة بلا مكان وتعتمد أساسًا على الهاتف المحمول 

ساعة. وهي إدارة    24أي العالم �عمل في الزمن الحق�قي    365|7\ 24زمان تعمل  وهي إدارة بلا  

 2الذ��ة تعتمد على عمال المعرفة وصناعات المعرفة." فالمؤسسات بلا تنظ�مات جامدة 

الإتحاد    - تبناه  الذي  التعر�ف  والإتصال   الأورو�ي:أما  المعلومات  تكنولوج�ا  تستخدم  " حكومة 

مع   والتواصل  للتعامل  الفرصة  الأعمال  وقطاع  للمواطنین  مختلفة    الحكومة،لتقدم  �استخدام طرق 

مثل   الإلكترون�ة    الذ��ة،ال�طاقات    الفاكس،  الهواتف،للإتصال  البر�د�ة  وهي   والإنترنت.الأكشاك 

في نفسها  الحكومة  تنظ�م  �ك�ف�ة  والتنظ�م  تتعلق  والقوانین  وتنسیق    ،الإدارة  لتحسین  إطار  ووضع 

 3طرق إ�صال الخدمات وتحقیق التكامل بین الإجراءات.

 
 .510- 509ص   ، 2014 ،جزائرال هومة،  دار ،المؤسسات إدارة في  أساس�ات  ، مسعداوي  یوسف  1
 194، ص2015دار المكتب الكندي للنشر والتوزیع، الأردن، الطبعة الأولى ،  ، الإدارة الإلكترونیة أسس النظریة والتطبیقیةفداء محمد،  2

3  World bank a- difinition of E- government (online), www.world bank.org/ public sector/ egov/ egovstudies 
htm acces 08/04/2022, 18   : 40 
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وعلى العموم فإن الإدارة الإلكترون�ة " هي الإنتقال من إنجاز المعلومات وتقد�م الخدمات العامة      

 الإستخدام الأمثل للجهد والوقت ". من الطرق التقلید�ة الیدو�ة إلى الشكل الإلكتروني من أجل 

فالإدارة الإلكترون�ة تقوم على مفهوم جدید ومتطور یتعدى المفهوم الحدیث " إتصل ولا تتنقل "    -

 و�نقله خطوة إلى الأمام �حیث �ص�ح " أدخل على الخط ولا تدخل في الخط ".  

 الإنترنت، ش�كة عبر  العامة الخدمات  إنجاز :"  اأنه  على الحسن محمود حسن الد�تور و�عرفها  -

 إهدار من یتوافق ما مع معاملاتهم  الإنجاز  شخص�ا  الإدارات  إلى  للانتقال العملاء �ضطر  أن دون 

  ."1والطاقات  والجهد  للوقت 

 غیربت والإتصالات  المعلومات  تكنولوج�ات  إستخدام على ینطوي  مفهوم "  عرفها البنك الدولي:  -

التي  �مشار�ة للسماح الحكومة مع  الإدار�ة والمؤسسات  ،نالمواطنی  خلالها من  یتفاعل  الطر�قة 

 وتعز�ز الشفاف�ة وز�ادة المعلومات  إلى الوصول في أفضل القرار وطرق  صنع عمل�ة في المواطنین

   2المجتمع المدني " 

 ونوضح ذلك في الشكل التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  4ص ، 2008 عمان، ، والتوز�ع  للنشر  الوراق ، المتطل�ات  ، الخصائص  ،المفاه�م :الإلكترون�ة الإدارة  ،الحسن محمود حسین 1 
  02ص ، 2004 ، الأردن ، للنشر  أسامة دار ،الالكترون�ة الحكومة تكنولوج�ا ، المهتدي زهیر سوسن 2 
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 المصدر: �اسین، سعد غالب، الإدارة الإلكترون�ة وآفاق تطب�قها العر��ة، معهد الإدارة العامة، المملكة العر��ة السعود�ة،  2005،  ص 21
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   الإلكترون�ة:خصائص الإدارة  :ثان�اً 

 تتمیز جعلها تنوعها على إختلاف  الإلكترون�ة الإدارة في والإتصال للمعلومات  الحدیثة  التقن�ات  إن      

 1 الخصائص: من �مجموعة

   الدور�ة  المحاس�ة خلالها من تضمن ،الإلكترون�ة الرقا�ة لوجود  محصلة وهي :�الشفاف�ةتتسم 

�قدم على ما  والسلطات   ،المدني المجتمع   بین یر�ط الذي  الجسر تعتبر إذ  .خدمات  من كل 

 المسؤولة عن مهتم الحدمة العامة.

   الأرش�ف   ،الإلكتروني البر�د  :مثل والإتصالات  التكنولوج�ا ش�كة من تتكون  فهي  بلاورق:إدارة

 الآل�ة.  المتا�عة تطب�قات  ونظم ،الصوت�ة الرسائل ،الإلكتروني

   حدود تتخطى  الإلكترون�ة  اللیل    24/24تستمر    الزمان:الإدارة  فكرة  متواصلة   والنهار،ساعة 

 الص�ف والشتاء لم �عد لها مكان في العالم الجدید. 

  الیدوي  وجهدهم  موظفیها من الأفراد  نشاطات  على الإلكترون�ة الإدارة تقوم لا :المعلومات إدارة 

 ا ب  حسب  دوائرها   في بها تحتفظ التي المعلومات  إدارة على تقوم ما �قدر معاملاتها إدارة في

�ل ومن معینة رمج شاشاتها معاملاتها انجاز للمراجع یت�ح ما البرامج ضمن   وأزرارها عبر 

 فوق  وتكد�سها الاحتفاظ بها ول�س الملفات  �إدارة تهتم كما �التعل�مة أش�ه بدرجة لو وت�س�طها

تحتفظ  الإلكترون�ة الغدارة ان هذا �عتني ولا الإدارة أرش�ف أرفف على �عضها  �المعلومات  لا 

فهي الحفظ وسائل لها تضمن بل والب�انات  تحتفظ  إلى تتحول الأمن�ة   على الإدارة معلومات 

 و�ناءا ما معاملة المعلومات �طلب  كل صاحب  �قوم حین استدعائها یتم  حیث  الإلكترون�ة ش�كتها

2.رفضها  أو كل المعاملة منحه على البرنامج یوافق علیها
F 

   مزا�اها من الإداري  التطو�ر عمل�ة في عصر�ة كآل�ة الإلكترون�ة الإدارة  الإتقان:ز�ادة  أهم 

 المعاملات. الإنجاز في التام والوضوح والدقة ،طل�ات لالفور�ة  المعالجة

 المعلومات  وأمن والخصوص�ة السر�ة الإلكترون�ة الغدارة توفر :والخصوص�ة السر�ة 

 
 189 -187 ص  ،2014 ، عمان ،والتوز�عللنشر  دار الثقافة   ، الإلكترون�ةالإدارة  جواد،  وشوقي ناجيمزهر شع�ان العاني  1 
مذكرة لنیل شھادة ماستر، جامعة   ، الإدارة الإلكترون�ة ودورها في إدارة الموارد ال�شر�ة في ظل مخاطر و�اء �ورونامسیف مروة، حاجي مروة،  2 

 . 24، ص 2021\ 2020العربي بن مھیدي أم بواقي، كلیة العلوم الاجتماعیة والإنسانیة، تخصص تنظیم العمل،  
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 والانترنت الأمر الحاسوب  أجهزة على المسجلة الإلكترون�ة الب�انات  على تعاملها في تعتمد  فهي  

 كلمة الذ�م �ملكون  الصلاح�ة لذوي  الا اتاحتها وعدم المهمة والب�انات  المعلومات  حجم �فوض  الذي

 الإختراق.  منع أنظمة أعلى ولدیها والسر�ة الإخفاء على قدرتها أن اذ  المعلومات  تل إلى للنفاذ  المرور

 الإلكترون�ة: الإدارة تطبیق أهداف ثالثاً:

عدة الإلكترون�ة، الإدارة أساس�ات  تطبیق خلال من  المعاصرة المنظمات  تسعى       أهداف لتحقیق 

 المعلومات  مال رأس أهم�ة إلى الإنت�اه ولفت  التقلید�ة الإدارة أع�اء من تتخلص  تجعلها

 هي الأهداف فإن مشروع كل في تكون  النجاح عوامل كانت  و�ن المؤسسة، الفكري لنجاح_الاجتماعي 

 :1یلي ما الإلكترون�ة الإدارة أهداف بین ومن نها�ة المشروع، في المؤسسة  تجنیها التي الثمار

 .مر�ز�ة وحدة و�أنها للمؤسسات  المختلفة الإدارات  ومتا�عة إدارة .1

 .موحدة �صورة الاصل�ة مصادرها من الب�انات  تجم�ع .2

 .العاملین كافة لدى إ�جاب�ة مؤسسة ثقافة و�ناء ودعم أجل من المعلومات  تكنولوج�ا �فظ تو  - .3

 .الموارد  كافة و�دارة ومتا�عة العل�ا والإدارة العاملین  بین الترا�ط ز�ادة - .4

 .ر�طها و الب�انات  توفیر طر�ق عن القرار إتخاذ  معوقات  تقل�ص  - .5

 .فور�ة  �صورة للمستفیدین المعلومات  و الب�انات  توفیر - .6

 التالي:  الشكل خلال من الخصائص  هذه تلخ�ص   و�مكن
  

 
  ، 1201 ،1والتوز�ع، عمان، ط للنشر صفاء  دار ،المعاصرة وتطب�قاتها الالكترون�ة والإدارة  المعرفةالوادي،  محمود الوادي، بلال حسین محمود 1 

 291ص
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 ): خصائص الإدارة الإلكترون�ة 2الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . 90.ص2014 والتوز�ع،للنشر   دار الثقافة  عمان، الإلكترون�ة،الإدارة  جواد، وشوقي ناجيمزهر شع�ان العاني  المصدر: 
  

لإدارة ا
 الإلكترونیة

 إدارة إلكترونیة
 بدون روتین 

 إدارة إلكترونیة
 تتخطى الزمن

 إدارة إلكترونیة
 بالإتقان

 إدارة إلكترونیة 
 تتخطى المكان
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 م�ادئ الإدارة الإلكترون�ة:  الثاني:المطلب 

 إلى العادي  الإداري  العمل تحو�ل إلى تهدف ومتفاعلة منظومة متكاملة الإلكترون�ة الإدارة تعتبر      

 معقدة وعمل�ات  عامة أساس�ة عناصر على �الإعتماد  قو�ة  معلومات�ة نظم  �استخدام  حدیث  إداري  عمل

 من لابد  و�التالي ،وغیرها وال�شر�ة والتشر�ع�ة والمال�ة والمعلومات�ة التقن�ة من المكونات  متكامل ونظام

 .العملي الواقع حیز إلى من و�خراجها الإلكترون�ة لتطبیق الإدارة ومتطل�ات  عناصر توفر

 عناصر الإدارة الإلكترون�ة:  :أولاً 

  :هي أساس�ة عناصر ثلاثة إلى تنقسم الهامة والعناصر الأجزاء من  مجموعة من  الإلكترون�ة الإدارة تتكون 

تم  جدیدا   عنصرا �اعت�ارها آل�ة �طر�قة المعلومات  معالجة خلالها من یتم عمل�ة  هي  المعلومات�ة:  –أ

 مختلف لمعالجة مبرمجة ص�غ من توفره �ما تقاس المتجددة فالمعرفة ،عدیدة مجالات  في إستحداثه

  .1معلومات  إلى الب�انات وترجمتها

 واللوحة الدقیق المعالج :ومنها الحاس�ات  من المادي الجزء وهو  Hardware  :2الحاسوب عتاد-ب

 وعصي المفات�ح  ولوحة ماوس أو وفأرة وسماعات  طا�عات  من إلى الملحقات  إضافة الصلب، والقرص 

 في ساهمت  التي الر�ائز أهم من الحاسوب  المرن و�عتبر القرص الصلب ومحرك  القرص  ومحرك الألعاب 

 م�اشر �شكل معه التعامل من عل�ه المتعارف الجانب  في دوره �قتصر فلم الآلة مع الإنسان تفاعل ز�ادة،

 .الإنسان تخدم التي تقن�اته مختلف إستخدام إلى ذلك تعدى  بل ، معین لأداء عمل

 :التال�ة الرئ�سة الأجزاء وتضم �الحاس�ة تتحكم التي التعل�مات  وهي :Softwareالبرمج�ات  – 3

 .الأعمال وتوج�ه الب�انات  لمعالجة والتحكم الإشراق ووظ�فتها :التشغیل أنظمة -

 .البرامج كتا�ة لغة :البرمجة لغات -

 وتحر�رها النصوص  معالجة برمج�ات  مثل معیناً  نمطاً  تؤدي برامج وهي :التطب�ق�ة الأنظمة -

 .التصم�م والرسم و�رامج

 
 الجلفة، �ل�ة  عاشور  ، مذ�رة ماستر ز�انالعام  المرفق سیر وتحسین أداء  على  الإلكترون�ة الإدارة تأثیرعامر،  سعودي الطیب،  محمد  عزوز  1

 25 ص ، 2017 الس�اس�ة، والعلوم  الحقوق 
، ص 2016 ، ، العدد، جامعة بابل 28المجلد  ، ، مجلة بابل الإلكترونیة وتأثیرھا في تطویر الأداء الوظیفي وتحسینھ الإدارة،  شواي  محمد أحلام 2 

17 . 
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 .  مثل المؤسسات  في الحاسوب  أجهزة على العاملین قبل من تكتب  خاصة برامج وهي :البرامج 

بنتائج برامج   في للطل�ة المر�زي  �القبول خاصة برامج الجامعات، في الطل�ة اخت�ارات  خاصة 

  .وغیرها...الب�انات  �قواعد  خاصة برامج للموظفین، احتساب الرواتب  برامج الجامعات،

 أو مكتو�ة أو  مصورة معلومات  على تحولها �مكن الأزل�ة الحقائق من مجموعة :الب�انات 

 .1مسموعة

 الاتصالات   ش�كةNetwork Communication:2  عبر الممتدة الإلكترون�ة  الوصلات  وهي 

 خدمات  وتستخدم الإنترنت  على  عملها  في  مستندة ش�كة الإنترانت وهي  لش�كات  اتصالي نس�ج  

 خارج من إلیها الدخول لأحد  �سمح لا داخل�ة  أنها بینهما الوحید  والفرق  الإنترنت و�روتو�ولاته

 ش�كة بوصفها لها خصوصیتها إنترانت  ش�كات  مجموعة وهي Extranetوالاكسترانت  .المؤسسة

 عالم�ة اتصال�ة ش�كة والإنترنت وهي  .والتطب�قات  ب�عض الخدمات  بینها ف�ما وتشترك إنترانت 

والاستفادة الدخول الأشخاص  جم�ع �ستط�ع   ومن معینة بروتو�ولات  ضمن  خدماتها من إلیها 

 .وغیرها ...الإلكتروني والبر�د  www�الرمز  المعروفة العنكبوت�ة الش�كة استخداماتها أكثر

 المعرفة   صناع:Knowledge Workers  حقل في العاملون  والاختصاصیون  الخبراء وهم 

 الق�ادات  و�مثلون  الإلكترون�ة، الإدارة لمنظومة والوظ�ف�ة الإنسان�ة  البن�ة �مثلون  المعرفة، وهم

 في الفكري  المال  ورأس المعرف�ة، للموارد  والمحللین  والمدیر�ن  Digital  Leadershipsالرقم�ة  

 الالكترون�ة.  الإدارة لعناصر الاسترات�جي إدارة التعاضد  و�تولون  نظمةالم

  الإدارة   لنجاح   تكفي  أهمیتها  من  و�الرغم  ناجحة  إلكترون�ة   إدارة  مشروع   لبناء  الأر�عة  العناصر  هذه  تكفي   لا

 :وهي الأهم�ة من غا�ة  على  أخرى  عناصر ثلاثة توفر  دون  من الإلكترون�ة

 .الإدارة لتلك شرع�ة تعطي  والتي وخصوص�اته المجتمع ثقافة الإلكترون�ة الإدارة تراعي أن ین�غي - 

  والنتائج   عدمه  من  الإدارة  نجاح  وفق  على  تقاس  ثم  ومن  الإلكترون�ة   الإدارة  عمل  تسهل  التي  التشر�عات   -

 . علیها  المترت�ة

 
، مذ�رة لنیل شهادة ماستر في العلوم الس�اس�ة  دور الإدارة الإلكترون�ة في تفعیل خدمات الإدارة المحل�ة بوعبد الله علي،  ، بوشفیرات رضوان  1 

  22ص  2018\2017�ة، تخصص إدارة الجماعات المحل�ة، جامعة محمد الصدیق ج�جل، �ل�ة الحقوق والعلوم الس�اس�ة , والعلاقات الدول
 18 ص  ص �ره ذمرجع سبق    ، شواي محمد أحلام  2 
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وراءه  تقف ذلك و�ل استمرار�تها،  وتحقق الإلكترون�ة الإدارة عمل�ات  تض�ط التي  والتعل�مات  الضوا�ط  -

العمل  على الأشراف وتتولى الجید، للأداء اللازمة البیئة تهیئة على تعمل حق�ق�ة إرادة تمتلك س�اس�ة جهة

 .الإداري  التكلف أو النجاح ومستو�ات  مراحله على والوقوف

 :الإلكترون�ةوظائف الإدارة  :ثان�اً 

 وتغییرا ،الإداري  الإصلاح في هامة مثلت مرتكزات  الأساس�ة الوظائف من عددا الالكترون�ة الإدارة تؤدي

 ما یلي: هذه الوظائف   وتشمل ،التقلید�ة الإدارة أسالیب  في جذر�ا

 أهداف تحدد  التي الإدار�ة الوظ�فة �أنه التخط�ط �عرف  :(E-planing)الإلكتروني   التخط�ط  -  1

, �ما أنه عمل�ة ذهن�ة    1لتحق�قها    المناس�ة إ�جاد الوسائل ثم  للإدارة، التفصیل�ة  والأهداف العامة المنشأة

 عن المتاحة والمعلومات  الحقائق بلورة  یتم خلالها من الخلاق تفكیرهم على �الإعتماد  المدیرون  �قوم بها  

 :3سمات  ثلاث  في التخط�ط التقلیدي على الالكتروني التخط�ط , حیث �ختلف2معین  موقف

 وقصیرة الأمد  والآن�ة والمرنة، ، الواسعة الأهداف اتجاه  في دینام�ة عمل�ة �مثل الالكتروني  خط�طالت أن  -

 والمتواصل. المستمر والتطو�ر ، للتجدید  والقابلة

 التدفق. دائمة الرقم�ة المعلومات  �فضل مستمرة عمل�ة أنه -

 �مكنهم  العاملین فجم�ع ، التنفیذ  وأعمال الإدارة بین التقلید�ة العمل تقس�م فكرة یتجاوز أنه -

 .وزمان مكان كل في الالكتروني التخط�ط في المساهمة

 ، عبر�سرعة التغیر  من  الرقم�ة البیئة �میز مما انطلاقا  ،الالكتروني للتخط�ط قوة الرقم�ة  البیئة تعطي

 ،والمنتجات ،  والأسواق الأفكار، من الجدید  إلى الوصول على قدرة �حقق مما ،والعالم�ة المحل�ة، الش�كات 

 الشكل حساب  الالكتروني على التخط�ط لعمل�ة وأفضل�ة  ،میزة �عطي ما وهذا ،الموجودة غیر والخدمات 

 .التقلیدي

 أن نجم عبود  الد�تور یرى  الالكتروني  التحول ظل في   ) :  E- Organizingالالكتروني (   التنظ�م  -2

 ه�كل بروز  من خلال  ، الالكتروني التنظ�م إلى التقلیدي النموذج من  انتقال  فیها حدث  قد  التنظ�م مكونات 

 إلى  ، الأسفل إلى من الأعلى العمودي والتنظ�م ، والكبیرة الثابتة الوحدات  �عض  على قائم جدید  تنظ�مي

 
  01، العدد 15، مجلة القادسیة للعلوم الإداریة والإقتصادیة، المجلد أثر التطبیق الإدارة الإلكترونیة على كفاءة العلمیة الإداریةزرزار العیاشي،  1 

 36ص  ،2013, العراق، 
 .  81ص ،   2009،  المنصورة ،  والتوزیع للنشر العصریة المكتبة ، مصر ،  والتطبیق النظریة بین الإلكترونیة الإدارة ،  غنیم محمد أحمد2
مدكرة لنیل شھادة  ،  الإلكترونیة في ترشید الخدمات العمومیة في الولایات المتحدة الأمریكیة والجزائر دور الإدارة عاشور عبد الكریم ،  3

 30، ص   2010\ 2009الماجیستیر في العلوم السیاسیة والعلاقات الدولیة ، جامعة منتوري قسنطینة ، كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة ، 
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 ،تنظ�مي ه�كل دون  والشر�ات  الصغیرة الوحدات  على أساسا �قوم ،المصفوفي �التنظ�م �عرف تنظ�م شكل

 .التنظ�م مكونات  في التغیر حدث  كما

 الوحدات  أساس  على الإداري  التقس�م من بدلا ،الفرق  أساس على قائما الإداري  التقس�م �ص�ح �التالي

 ومن الاستشار�ة، المستقلة والسلطة الوحدات  إلى الخط�ة الإدار�ة الأوامر سلسلة من والانتقال ،والأقسام

 اللوائح ومن ،الم�اشر�نالرؤساء   متعدد  التنظ�م إلى  الم�اشر  الرئ�س دور یبرز  الذي الإداري  التنظ�م

 1مراكز السلطة . تعدد  إلى السلطة مر�ز�ة ومن ،ذات�ا المدارة الفرق  إلى التفصیل�ة

 الماضي لأنها على تر�ز  التقلید�ة الرقا�ة كانت  إذا  :   controlling ): -( Eالالكترون�ة   الرقا�ة  -  3

 أو  ش�كة المؤسسة خلال  من الآن�ة �المراق�ة تسمح الالكترون�ة  الرقا�ة  فان ،  والتنفیذ  التخط�ط �عد  تأتي

 ، الخطأ أو ، اكتشاف الانحراف علم�ة بین الزمن�ة الفجوة تقل�ص  إمكان�ة �عطي مما ، الداخل�ة الشر�ة

 تدفق خلال من ، �أول الانحراف أولا عن تكشف متجددة مستمرة عمل�ة أنها كما ، تصح�حه وعمل�ة

 ، نفسه  الوقت  في �عمل فالجم�ع ، والمستهلكین والموردین  ، والعاملین  ، المدیر�ن  بین والتشب�ك المعلومات 

 بین أو والإدارة العاملین بین سواء  ، الالكتروني ، والولاء  الالكترون�ة الثقة تحقیق ز�ادة إلى یؤدي ما وهو

 الثقة و على القائمة الرقا�ة من اقترا�ا أكثر تكون  الرقا�ة الالكترون�ة أن �عني مما ، 2 والإدارة  المستفیدین

 الإدارة، و العاملین بین  الإلكتروني الولاء الإلكترون�ة، و الثقة على التأكید  نحو المتزاید  الاتجاه �غیر هذا

 نفس و�ؤدي نفسه الوقت  في �عمل فالكل,  3مستمر    تدفق و كعمل�ة، الرقا�ة إلى كرصید  الرقا�ة �جعل مما

 والولاء الإلكترون�ة الثقة تأكید  نحو المتزاید  الإتجاه تنم�ة إلى یؤدي  ما وهذا المسؤول�ة نفس و�تحمل المهمة

 الإلكترون�ة الرقا�ة أن �عني  �ما  والإدارة بین المستفیدین  أو والإدارة، العاملین  بین سواء الإلكتروني     

 4على الثقة . القائمة الرقا�ة  من اإقترا�ً  أكثر تكون 

إلى   الإدار�ة المفاه�م في  والتحول ،الالكترون�ة الأعمال بیئة في التغیر أدى :الالكترون�ة الق�ادة  -  4
 .الالكترون�ة الق�ادة نمط إلى الانتقال نتائجها من كان نوع�ة نقلة إحداث 

 
  248ص  ، 2006 السعود�ة، العر��ة المملكة  للنشر، المر�خ دار ، والمشكلات  والوظائف الاسترات�ج�ات  الالكترون�ة الإدارة نجم، عبود  نجم  1 
 31 ص،  �رهذمرجع سبق  عاشور عبد الكر�م،   2 
 31ص  ، 2010، السعود العر��ة المملكة  المكرمة، مكة  ، ال�شر�ة  الموارد  إدارة  في الإلكترون�ة الإدارة تطبیق معوقات السعودي،  مطر سمیرة 3 
 93، ص 2011 مصر، القانون�ة، دار الكتب   ، الرقم�ة إمكان�ة تطبیق الإدارة الطائي،  المحسن عبد مؤ�د  ن�أ  4 
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 �أسلوب  آدائهم وعلى مرؤوس�ه على التأثیر  أجل من  المدیر یبذلها التي  �أنها الإستطاعة تعرف الق�ادة    -
 في والتنسیق للم�ادرة جو تجسید  أجل من بینهم ف�ما الوحدة وتحقیق ،واحترامهم طاعتهم خلاله �كسب من

 1المقصود. المنظمة تحقیق هدف سبیل
 تكنولوج�ا المعلومات والإدارة الإلكترون�ة: :المطلب الثالث

 متطل�ات تطبیق الإدارة الإلكترون�ة: :أولا
 وتتمثل ف�ما یلي:  المتطل�ات الإدار�ة: – 1
 إلى منها المبتغاة الاهداف للمؤسسات  تحقق لكي الإلكترون�ة الإدارة تحتاج :الإداري  والدعم الق�ادة  -

 ضرورة مع الإدار�ة الأسالیب  في ومستحدث  جدید  �كل تأخذ و  وتدعمه ،والتغییر التطو�ر تساند  جیدة إدارة
 متطل�ات  من مجموعة وهناك المعرفة، وصنع التنظ�م�ة الثقافة هندسة و�عادة الابتكار  على ق�ادات  وجود 

 :2 یلي كما وهي الإلكترون�ة الإدارة إلى للتحول اللازمة الإدار�ة
 الواج�ات  و المسؤول�ات  و السلطات  حدود  و�ناء الإداري  الهرم تشكیل إعادة. 
 الإلكترون�ة الإدارة  م�ادئ مع لتناسب  الإدار�ة الإجراءات  شكل تغییر. 
 عضها في المشار�ة أو المشروع من المراحل  �عض  لتنفیذ  الخاص  القطاع دعم على الحصول�. 
 المعلومات  تقن�ات  �مجال المتعلقة ول�حوث  ا الدراسات  ودعم إجراء. 

 ملائما الصناعة عصر واكب الذي  للمؤسسة التقلیدي الهرمي النموذج �عد  لم : التنظ�مي اله�كل  -
 اله�اكل أن نجد  حیث  ، الإلكترون�ة والأعمال المعلومات  تكنولوج�ا عصر في الجدیدة لنماذج الأعمال

 المرت�ة  الح�ة  الخلا�ا وتنظ�مات  ، والش�كات  المصفوفات  وهي الإلكترون�ة للأعمال الملائمة التنظ�م�ة ب 
 الجوانب  في التغییرات  من مجموعة إجراء إلى الإلكترون�ة  الإدارة تطبیق �حتاج الاتصالات �ما نس�ج

ومختلف  اله�كل�ة  إدارات  �استحداث  الإلكترون�ة  الإدارة م�ادئ مع تتناسب  التي الإجراءات  والتنظ�م�ة 
 �كفل �ما الداخل�ة والعمل�ات  الإجراءات  و�عادة �عضها  مع الإدارات  م�عض  أو دمج إلغاء  أو ، جدیدة
 یتم أن  مراعاة مع  وفاعل�ة كفاءة وأكثر ، أسرع �شكل الإلكترون�ة الإدارة الملائمة لتطبیق الظروف توفیر
 3.  تطور�ة مراحل عدة عبر متدرج إطار زمني وفق التحول ذلك
 بنظم النظر إعادة الإلكترون�ة  الإدارة تتطلب  :المتعاملین  وتثق�ف وتوع�ة العاملین وتدر�ب تعل�م  -

 والأسالیب  ،والبرامج الخطط إعداد  ذلك في �ما الجدید  التحول متطل�ات  لمواك�ة الحال�ة التعل�م والتدر�ب 

 
مذكرة   ، الجلفة ولایة من بلدیات لخمس میدانیة دراسة ، الجزائریة  الإدارة  في الإداریة الرقابة عملیة في ودورھا الإداریة القیادة ، المسعود عینة 1 

   15ص   ، 2010لسیاسیة والإعلام،  ماجیستر، جامعة الجزائر، كلیة العلوم ا 
 ھیئة وعضویات الإداریات نظر وجھة من المكرمة مكة بمدبنة القرى  ام جامعة أدوات في الإلكترونیة الإدارة  معوقات البشري،  عطیة منى  2 

 46ص ،  2009، السعودیة الریاض،  القرى،  أم جامعة التربویة،  الإدارة في ماجستیر رسالة ، في الجامعة التدریس
 آداء تحسین في ودورها الإقل�مي غزة  �مكتب اللاجئین وتشغیل غوث بو�الة  الإلكترون�ة الإدارة  تطبیق إمكان�ة عمار،  أكرم جمال محمد  3 

 73 - 71ص  ،  2009، التجارة  كل�ة ،غزة الإسلام�ة الجامعة ماج�ستر،رسالة  ، العاملین 
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 المستو�ات  كافة  على ذلك والتدر�ب�ة وغیر والمادي، والتقني  والسلو�ي النفسي  للإستعداد  �آل�ة  ،التعل�م�ة
 الإلكترون�ة. الإدارة  متطل�ات  مع للتك�ف المتطل�ات  من إلى �الإضافة

والأنظمة   القوانین إصدار هو هنا والمقصود  :للمستجدات وفقا وتحدیثها التشر�ع�ة  الأطر وضع  -
 الإلكترون�ة.  الإدارة نحو التحول تسهل التي والإجراءات 

 :ال�شر�ة المتطل�ات - 2
 أهدافها تحقیق من المنظمات  تتمكن لن بدونه إذ  المنظمات، في العناصر أهم من ال�شري  العنصر �عد 

 جیدا تأهیلا ال�شر�ة العناصر  تأهیل من لابد  لذا ولأجهزة، ا والآلات  المعدات  أضخم امتلكت   و�ن حتى
 إعداد  في تساعد  التي و التدر�ب�ة البرامج من مجموعة تنفیذ  خلال من الكفاءة منعالي   مستوى  علىو 

 الإدارة تطب�قات  تنفیذ  عند  الكفاءة ولتحقیق الفني،  التطور  لمواك�ة المطلو�ة الفن�ة ال�شر�ة الكوادر
 :1 یلي ف�ما ال�عض  حددها ال�شر�ة المتطل�ات  من جملة هناك الإلكترون�ة،

 .والبرمج�ات  المعلومات  نظم مجالات  في المؤهلین الأفراد  من والمستقبل�ة الحال�ة  الاحت�اجات  تحدید  -
 .وتحفیزهم تطو�رهم و الإدار�ین على للمحافظة  فعالة نظم إ�جاد  -
 البیئة في المتغیرات  مع السر�ع لتعامل أمامهم الفرصة إتاحة أجل من للأفراد  الإداري  التمكن -

 .التكنولوج�ة
 :وهي رئ�س�ة أقسام ثلاثة إلى التقن�ة البن�ة تقس�م �مكن :التقن�ة المتطل�ات - 3
�عد   عن والخلو�ة  الأرض�ة التوصیلات  مختلف وتشمل  :الإلكترون�ة للأعمال الصل�ة  التحت�ة البن�ة -أ

 الأعمال لممارسة الضرور�ة الماد�ة والش�كات  المعلومات  تكنولوج�ا ومختلف ،الحاسوب  وأجهزة
 2إلكتروني.  الب�انات  ت�ادل  تت�ح التي .الإلكترون�ة

الإلكترون�ة:  –ب   للأعمال  الناعمة  التحت�ة  مجموعة  البن�ة   ،والخبرات ت  والمعلوما الخدمات  وتشمل 
النظم  الأعمال وظائف إنجاز خلالها من یتم التي التطب�قات  و�رمج�ات  للش�كات  التشغیل�ة و�رمج�ات 

 3الإلكترون�ة.

 ): الإتصال ش�كات( الإلكترون�ة الش�ك�ة البن�ة .ج
 :یلي كما الإلكترون�ة  للإدارة الإلكترون�ة الش�ك�ة البن�ة عرض  �مكن
 الش�كات  ،الواسع النطاق ش�كات  ،(MAN) إقل�م�ة إتصال ش�كات  ،(LAN) محل�ة إتصالش�كة 

 
، مذ�رة لنیل شهادة ماستر، جامعة محمد خ�ضر �سكرة، تخصص تسییر  الوظ�في الأداء  تحسین  في الإلكترون�ة الإدارة  دور لخذاري شهیناز،    1 

 35, ص   2016\2015الموارد ال�شر�ة , 

 25ص  ،ذ�ره ق  بمرجع س بوشفیرات رضوان،   2 
العلوم   كلیة حالة دراسة ، العالي  التعلیم بمؤسسات الإداري  العمل تطویر في الإلكترونیة الإدارة مساھمة قریشي،  محمدو  الناصر عبد موسى  3 

 91 ص ، 2011 ، ورقلة جامعة ، 09 العدد ، ، مجلة الباحثبسكرة بجامعة والتكنولوجیا
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( ،WAN المترام�ة للمؤسسات  internetالإنترنت  الخارج�ة  والش�كات  للمؤسسات،  الداخل�ة  الش�كة   ،(
 (الإكسترانت).

الش�كات   هذه وتعمل ، المحلي المستوى  على  الش�كات  من  النوع  هذا �ستخدم :المحلي الإتصال ش�كة  -1
حیث  ،ال�عض  �عضها  مع  متصلة مؤسسات  مجموعة أو ،واحدة مؤسسة داخل إما محدود  نطاق  خلال
مصادر  في المشار�ة أهمها ومن .المؤسسة داخل لمستخدمیها �النس�ة متعددة إمكانات  الش�كة هذه تت�ح

 :1التالي النحو على والمعلومات  الب�انات 
 الملفات  في المشار�ة (Share Files) 
 الملفات  تحو�ل أو نقل (Transfer Files)  
 التطب�قات  في المشار�ة (S hare Application) 
 الأجزاء �عض  في المشار�ة (Share Parts)  
 المؤسسة الخاص  رونيالإلكت البر�د� (Electronic Mail) l 
 واحد  خط على المشار�ة Internet Connectivity) 

 حدود إقل�م�ة ضمن أكثر  أو LAN ش�كتین من تتألف  ش�كة وهي :MAN الإقل�م�ة الإتصال ش�كة  -2
 الآداء توجد  عال�ة  عامة ش�كة وهي ،الإقل�م�ة �الش�كة سم�ة لذلك متجاورتین مدینتین أو مدینة  بین تر�ط

 إلى مسائل  إمتدادها لكن  ،LAN محل�ة إتصال  كش�كة  تصن�فها  یتم  لذلك مجمع أو  بناء ضمن معظمها
 .MAN إقل�م�ة  ش�كة منها جعل أ�عد 

أنظمة   أو ش�كات  عدة یر�ط للإتصالات  نظام هي ) WAN المترام�ة (الواسعة الإتصال ش�كة -3
 عبر �عید  مكان من شخص  إتصال أو أكثر، أو محلیتین ش�كتین كارت�اط ال�عض  �عضها مع حاسوب 

 محدودة جغراف�ة منطقة حدود  الش�كة تجاوزت  فكلما ،فیها �عمل التي المؤسسة ش�كة مع خطوط الهاتف
 مقر یثبت  مر�زي  موقع على أو مر�زي، خادم على وتعتمد  المترامي، النوع  من الش�كة المساحة أص�حت 

 2.إل�ه الكمبیوترات  جم�ع وصل یتم الذي .الشر�ة إدارة
 في  وضمت  ،وانتشرت  توسعت  حیث  العالم�ة  الش�كة �مثاب  وتعتبر  ،الش�كات  ش�كة هي  :الإنترنت  -4

 :هي ب�ساطة الإنترنت  ش�كة أن القول و�مكننا ،/ MAN / LAN W AN كل أنواع الش�كات  داخلها
الحاس�ات  الملایین   لبروتو�ول وفقا ال�عض  �عضها مع والمتصلة العالم  حول المنتشرة  والش�كات  ،من 

TCP/IP شخصي حاسوب  لأي و�مكن . المعلومات  لت�ادل عملاقة  ش�كة لتشكل خطوط هاتف�ة بواسطة 

 
  العلوم و  الإقتصاد�ة  العلوم كل�ة ، 03الجزائر جامعة ،د�توراه  أطروحة  ،قواقع وأفاق  الجزائر�ة  المؤسسات  في الإلكترون�ة  الإدارة جیلالي،  بوز�ري   1 

 108 ص  ، 2016، التسییر  علومو  التجار�ة 
 كل�ة، ، �سكرة  خ�ضر  محمد جامعة  ، د�توراه  أطروحة  ، الجزائر  في العموم�ة الخدمات  آداء تحسین في الإلكترون�ة الحكومة  دور عط�ة،  العر�ي 2 

 142 ص ، 2010التسییر،  وعلوم  والتجار�ة الإقتصاد�ة العلوم
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PC حواسیب  من غیره في المخزنة المعلومات  إلى �صل أن الش�كة هذه  في الحواسیب  أحد  مع متصل 
 .الش�كة

  1:ھي أساسیة خدمات  ثلاث  وللإنترنت 
ثم   رسائل ت�ادل یتم حیث  ،آخر إلى شخص  من إرسالها یتم نصوص  عن ع�ارة هو :الإلكتروني البر�د .أ

 المحل�ة الش�كات  من نوع أي على أو العالم�ة الإنترنت  ش�كة على كانت  سواء الكمبیوتر �أجهزة تخز�نها
 .العالم في مكان أو وقت  أي  في �الهاتف الإتصال وسائل بواسطة وتتم أو الكبرى،

 یت�ح خاص  برنامج عن ع�ارة وهي �عد  عن  الر�ط  �خدمة أ�ضا تعرف Telnet :تیلنت خدمة .ب 
 یرت�ط وأن ،حاسوب  من تجعل خدمة وهي العالم أنحاء جم�ع في الحواسیب  جم�ع إلى �صل أن  للمستخدم

 إحدى في الموجودة والبرمج�ات  الب�انات  إلى الوصول من یتمكن  حتى للتیلنت  Client المستخدم ز�ونا
تستعمل أص�حت  الخدمة هذه ،العالم في مكان أي في الموجودة Servers تیلنت   خادمات.  حال�ا لا 
 .WWW �خدمة وعوضت 

 ملفات  من الملایین  فهناك  الش�كة في كبیرة أهم�ة لها  خدمة وهي :الملفات نقل بروتو�ول خدمة  .ج
 و�مكن ،وغیرها والكتب  والأصوات  ،كالصور الش�كة  خلال من العام للإستخدام المتاحة  الحاسوب 
 بروتو�ول �استخدام وذلك ،�ه المرت�طة الخدمة یزود الذي الحاسوب  إلى �الرجوع نقلها  الش�كة لمستخدم

 Zmodem  .2أو  Xmodem�ص�غة  ftpالملفات  نقل
 أنحاء مختلف من أفرادا تضم  التي  بالمنتدیات مقارنتھا یمكن  :الإخباریة المجموعات .د

 والمعلومات الآراء وتبادل للنقاش نواة وھي ،معین  موضوع حول إھتمام مشترك لھم ،العالم
 الحائط  نشرات مثل
 فهي الإنترنت، ش�كة في  والإثارة �المعلومات  غنى الأكثر الش�كة وهي :العالم�ة Web واب ش�كة  - .ه

 .سو�سرافي  �احثین قبل من إعداده تم HyperexI برنامج على ومعتمد  موزع للمعلومات  نظام عن ع�ارة
خاصة   إتصال ش�كة أو معینة �مؤسسة خاصة محل�ة معلومات  ش�كة هي : الإنترانت الداخل�ة الش�كة 5

 فقط خاصة المعلومات  و�مكن .المؤسسة داخل المعلومات  توز�ع �غ�ة للإنترنت د المتاحة  الموار  تستخدم
 إل�ه. الوصول

ترت�ط   الإنترانت  ش�كات  من مجموعة من مكونة ش�كة عن هي ع�ارة :الإكسترانت الخارج�ة الش�كات- 6
 تر�طها كما ،إنترانت  ش�كة كل خصوص�ة على وتحافظ ،الإنترنت  طر�ق عن ال�عض  �عضها مع

 خلالها من یتم واحد  مشروع في العمل في الشراكة تجمعهم الذین والمتعاملین المؤسسات  من �مجموعة

 
 26 ص  ص مرجع سبق ذ�ره،بوشفیرات رضوان،  1 

 113 ص  ص مرجع سبق ذ�ره، ،جیلالي بوز�ري  2 
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 أو شر�ة لكل المحل�ة الإنترانت  خصوص�ة على الحفاظ مع فیها التشارك أوالمعلومات  وت�ادل تأمین
 .مؤسسة

 فمن ،المؤسسات  في الإلكتروني  العمل معضلات  أهم من المعلومات  أمن �عتبر :الأمن�ة المتطل�ات - 4
 والنقل المعالجة إجراءات  وتطبیق حفظها �جري  التي والوثائق المعلومات  أمن على الضروري الحفاظ

 على السلب�ة التأثیرات  وتقل�ص  المعلومات  تحقیق أجل ومن العمل تنفیذ متطل�ات  أجل من إلكترون�ا علیها
 :منها الإجراءات  ب�عض  الق�ام تتطلب  الإلكترون�ة الإدارة فإن  الإنترنت، ش�كة إستخدام

 الإنترنت  خدمة فیها  �ما المعلومات  لتقن�ات  الأمن�ة  الس�اسات  وضع - .

 والخاص  العام القطاعین أجهزة تعاون  �ضمن �حیث  المعلومات  لأمن وشاملة عامة إسترات�ج�ة تبني - .
 المعلومات  خصوص�ة وانتهاكات  ، الإلكتروني السطو من تحد  التي التنظ�م�ة واللوائح القوانین وضع -
 1.الإدارة في

 :الالكترون�ة الإدارة معوقات  ً :ثان�ا
 تعتبر  فهي ولذلك المعلومات، تقن�ات  مجال في السر�عة التطورات  نت�جة ظهرت  الالكترون�ة الإدارة ان
 : 2هي  المعوقات  هذه واهم تطب�قها، أمام  تقف ومعوقات  مشاكل وجود  من ولابد  التجارب، قید 

 هذه إدخال قرار �متلكون  الذین الإدار�ین �عض  عند  ومعلوماتي حاسو�ي وعي وجود  عدم 1-
 .الحدیثة الإدارة هذه تطبیق عدم إلى یؤدي مما التكنولوج�ا

 الالكترون�ة  الإدارة تطبیق عدم �عرقل مما الدولة مستوى  على متكاملة تحت�ة بن�ة وجود  عدم 2-
 في مؤسساتها. 

 .الحدیثة والبرمج�ات  الأجهزة �عض  أسعار ارتفاع 3-

لأجهزة الق�اس  اختلاف  -  4 الر�ط   صعو�ة �شكل مما الواحد  المكتب  داخل المستخدمة والمواصفات 
 بینها. 

 الصعب مازالت  من فمثلا الحاسوب  مع الاتصال على قادرة غیر والأجهزة الآلات  من العدید  - 5
 .الحاسوب  مع الحال�ة النسخ آلة ر�ط

 الإدارة  تطبیق في كبیرا عائقا �شكل وهذا المواطنین عند  حاسو�ي معلوماتي وعي وجود  عدم 6-
 .لكترون�ةالإ الحكومات  ثم ومن الالكترون�ة

 .تطب�قها في التساهل أو أمن�ة وتشر�عات  أنظمة وجود  عدم 8-

 
 29  ص ، صذكره   بقمرجع س  بوشفیرات رضوان، بوعبد الله علي، 1 
مذكرة لنیل شھادة ماستر، جامعة   دراسة حالة بلدیة خنشلة،  ، العمومیة الإدارة الإلكترونیة ودورھا في تحسین الخدمة جمیلة ذھبیة، بیر سارة،  2

 57  - 56، ص 2016\2015كلیة الحقوق والعلوم السیاسیة، تخصص إدارة الجماعات المحلیة،  .قالمة
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 .أهدافها است�عاب  وعدم الالكترون�ة للإدارة الض�اب�ة الرؤ�ة 9-

 .النقد�ة السیولة توفیر وصعو�ة المال�ة الموارد  قلة 10-

  1الخاصة  المصالح مجموعات  ونفوذ  الشفاف�ة غ�اب - 15

  الالكترون�ة الإدارة وجه في تقف معوقات  أو أخرى  مع�قات  توجد  كذلك

 تقار�ر  في وتنظر س�اسي، تشاور تت�ادل الحكوم�ة الأجهزة في  عل�اى الإدارة  مستو  على هیئات  غ�اب -  1
 الالكترون�ة الجاهز�ة مؤشر لرفع اللازمة القرارات  لاتخاذ  الالكتروني التحول برامج بتقو�م المكلفة اللجان
 .وترقیته

   : في تتمثل وتقن�ة مال�ة معوقات  أ�ضا 2-

 تكنولوج�ا میدان في معلومات�ة �خبرات  والاستعانة تدر�ب�ة برامج لتقد�م المال�ة الموارد  قلة -
 .عال�ة  كفاءة ذات  المعلومات 

 لبرامج  التقن�ة الص�انة ومشكل الالكترون�ة الإدارة لمشار�ع المخصصة المال�ة الموارد  ضعف -
 .الالكترون�ة الإدارة
 : في وتتمثل : �شر�ة معوقات 3-

 . الحدیثة التقن�ة عبر التواصل وصعو�ة النام�ة، الدول شعوب  من العدید  لدى الالكترون�ة الأم�ة -

 الالكترون�ة  الإدارة ش�كات  عبر التواصل صعو�ة إلى أدى الفردي الدخل وانخفاض  الفقر -
 وهذا الإنسان، محل الآلة وحلول الالكترون�ة، الإدارة تطبیق عن تنجم ان �مكن التي ال�طالة إشكالات  -

 2.ومنص�ه امت�ازاته من خوفا الالكتروني التحول و�قاوم یرفض  الذي الأخیر
 إ�جاب�ات الإدارة الإلكترون�ة   :ثالثاً 

 :التولي على إلیها وسنتطرق  والسلب�ات  الا�جاب�ات  من مجموعة الالكترون�ة للإدارة
�الش�كة   الاستعانة خلال من كفؤ �شكل المنظمة ونشاط عمل مكننة تعني الالكترون�ة الإدارة إن

  بن�ة إطار وفي الالكتروني، المحتوى  ستخدام�ا  كافة الإدار�ة الأعمال أداء في �ساهم و�ماالإلكترون�ة 
 المعلومات  وتكنولوج�ا والاتصالات  الحاسوب  ش�كات  من م�اشر و�دعم و�فؤة فاعلة الكترون�ة تحت�ة

  المحتملة ومن المنظمة، خارج أو داخل من كانت  سواء المعلومات، ونظم وتوظ�ف تطبیق وراء المحتملة
 
 

 
 . 74ص  ،2009،عمان  ، المسیرة دار ،الالكترون�ة الإدارة ، احمد  سمیر محمد 1 

 39 -38 ص ص ذ�ره،مرجع سبق  الكریم،  عبد عاشور 2 
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 :للمنظمة الإلكترون�ة الإدارة مزا�ا -

 1الإدارة الإلكترون�ة ما یلي: وتوظ�ف تطبیق وراء
 الشر�ة في المختلفة العمل نقاط في القرار اتخاذ  اتحاد�ة عمل دعم. 
 المختلفة الإدارة عمل�ات  متا�عة في النفقات  تقلیل. 
 بذلك العاملین قةث  و�ناء و�فؤ ا�جابي �شكل المعلومات  تكنولوج�ا توظ�ف. 
 الطلب  وحسب  للمعلومات  الفوري  التوفیر. 
 المعرفة و�ناء المستمر التعلم. 
 الشر�ة في الموارد  كافة و�دارة ومتا�عة العل�ا والإدارة العاملین بین الترا�ط ز�ادة.  
 2العالمي السوق  مستوى  على والتمیز المنافسة في الشر�ة رصید  دةز�ا . 

 الإلكتروني العمل إجراءات  نماذج لتوحید  الأعمال أداء سهولة. 
  مر�ز�ة وحدة و�أنها للمنظمة المختلفة الإدارات  ومتا�عة إدارة. 
 الأعمال إنجاز في والسرعة الدقة. 
  الإدار�ة الإنتاج�ة ز�ادة. 
  الإدار�ة المستو�ات  لجم�ع إلكترون�ا اللازمة المعلومات  توفیر. 
  للمنظمة والفعال�ة الكفاءة ز�ادة. 

 الأنظمة مخالفة تقلیل. 
 :3المنظمة مع للمتعاملین الإلكترون�ة الإدارة مزا�ا
 المنظمة من  الخدمات  على الحصول ك�ف�ة في والوضوح الشفاف�ة. 
 وزمان مكان أي في المنظمة مع التواصل إمكان�ة. 
 الخدمات  على الحصول سرعة. 
 العكس�ة التغذ�ة خلال من المنظمة س�اسة رسم في المشار�ة. 
 المعلومات  وأمن سر�ة ضمان مع للمتعاملین الخدمات  وصول. 

 وامكاناتهم لرغ�اتهم وفقا المطلو�ة الخدمة نوع�ة في للمتعاملین المتعددة الخ�ارات  إتاحة. 
  

 
 59 ص ص مرجع سبق ذ�ره،جمیلة ذھبیة، بیر سارة،  1 
  187ص، 2008الأردن، الثقافة،  دار ، الالكترونیة الإدارة ، جواد  وشوقي العاني شعبان مزھر 2 
 28 ص ص مرجع سبق ذ�ره،مسیف مروة، حاجي مروة،  3 
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 :را�عاً: سلب�ات الإدارة الإلكترون�ة
 الإدار�ة والمشاكل المصاعب  كل تزول سوف الإلكترون�ة الإدارة إسترات�ج�ة تطبیق عند  انه �عتقد  قد 

 أو  الأس�اب  من لسبب  عملها في الالكترون�ة الإدارة تطبیق ان �معنى مختلف، الأمر لكن والتقن�ة،
 :في السلب�ات  هذه وتتجلى الالكترون�ة، الإدارة لتطبیق المحتملة  السلب�ات  من سلب�ة

 العالم دول قلصت  العالم اجتاحت  التي والتقن�ات  المعلومات  ثورة �عد  :الالكتروني التجسس -
 من  كثیر في وأولو�ته  أهمیته من الرغم على ال�شري، العنصر على اعتمادها منها المتقدمة خاصة

 إحدى تعتمد  عندما انه الطب�عي ومنوالتجسس إحدى هذه المجالات  التقن�ة، لصالح الات المج
 لمخاطر  �عرضه مما  الكتروني، أرش�ف إلى أرش�فها ستحولفإنها  الالكترون�ة الإدارة نظام على الدول
  مخاطر فهناك  لذلك إتلافها، وحتى ونقلها و�شفهاالوثائق  هذه على التجسس في تكمن كبیرة
 أو الشر�ات �الأشخاص أو  المتعلقة سواء الإدارة وأرش�فووثائق  معلومات  على الأمن�ة الناح�ة من كبیرة

 .1الدول حتى أو الإدارات 
 على  ال�قاء نر�د  أننا ال�عض  لا�فهم كي الالكترون�ة، الإدارة تطبیق منلا �أتي  هنا الخطورة فمصدر
 الالكترون�ة، للإدارة الأمني الجانب  تحصین عدم في �كمن الخطورة مصدر إنما للإدارة، التقلیدي النظام
 الإلكتروني  التجسس خطر ومصدر الالكتروني التجسس �حثها وطن�ة كارثة إلى یؤدي الناح�ة هذه فإهمال

 : وهي فئات  ثلاث  من تي
 .العادیون  الأفراد  :الأولى الفئة
 .الهاكرز القراصنة هي :الثان�ة الفئة
 .للدول العالم�ة الاستخ�ارات  أجهزة :الثالثة الفئة
 �حیث  إ�قافه، أو  عمله إعاقة أو الموقع تخر�ب  على والثان�ة الأولى الفئتین خطر �قتصر ف�ما هذا

 الثالثة  الفئة خطر  فان الموقع عن احت�اط�ة نسخة وقائ�ة عداد  �طرق  ذلك تلافي الإدارة تستط�ع
 المؤسسات ووثائق  الحكوم�ةالوثائق  �افة على الكامل الاطلاع درجة إلى و�صل �كثیر ذلك یتعدى 

 والاسترات�جي  القومي الأمن على فعل�ا داتهدی  �شكل مما ذلك، إلى وما الأموال و�ذلك  والأفراد،  والإدارات 
 هذه تصو�ر أو نقل أو بب�ع هذه الاستخ�ارات  أجهزة تقوم عندما  خاصة المعن�ة، للدولة
 .منها سلبت  التي للدولة معاد�ة جهات  إلى وتسر�بها ئقالوثا

 والمعلومات   التكنولوج�ا مجال في رائدة دولا ل�ست  العر��ة الدول ان المعلوم من  2ز�ادة الت�ع�ة للخارج:   -
 العرب  العلماء من  كبیرة أعدادا هناك ان من الرغم على التكنولوج�ا، لهذه ومستعملة مستهلكة دول وهي

 
  ، 2006،   23العدد  الإمارات،  ،  للأ�حاث الخل�ج مر�ز ،  الخل�ج حول آراء  مجلة  ،الالكترون�ة الإدارة لتطبیق الشامل  المفهوم  ، علي حسین �اكیر1

 21ص 
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 الإدارة ان �ما  العموم وعلى عر�ي، أصل من أو العالم في التكنولوج�ا مجال في والاختصاصیین
 من سیز�د  انه  �عني ذلك فان الغر��ة التكنولوج�ا على كملها�أ  نقل لم ان �معظمها  تعتمد  الالكترون�ة

في مجال    خاصة �ثیرة سلب�ة  انعكاسات  ماله وهو الصناع�ة، الكبرى  للدول المستهلكة الدول ت�ع�ة  مظاهر
 الأمني للإدارة الإلكترون�ة.

 التا�عة الرسم�ة  الش�كات  على وتطب�قها معلومات  امن على للحفاظ أجنب�ة تقن�ات  على الكلي فالاعتماد 
 غر��ة دول س�طرة   تحت  ووضعه للخطر، الدول لهذه والقومي الوطني للأمن تعر�ض  هو  العر��ة للدول
 لأهداف المعلومات   على  التجسس على الأمر �قتصر  ولا ،... بینها العلاقات  نوع عن النظر �غض 

 .الأسواق في منافستها على الأفضل�ة تعطیها معلومات  بل وس�اس�ة عسكر�ة
 لتكنولوج�ا  والإنفاق العر�ي التكنولوجي القطاع عمل وتسهیل دعم ضرورة على ونشدد  ننصح نحن لذلك

 والماد�ة ال�شر�ة  یتعلق ف�ما العلمي ال�حث  أمور على القدرات  لدینا وانه خاصة  التكنولوجي، والأمن
 تحت  ستخدامهاا  على أو محل�ا المعلومات  امن حلول تطو�ر ضرورة على أ�ضا ونشدد  ذلك،  لمثل اللازمة

 استقلالیتها  من والتأكد   ترغب  التي الأجنب�ة الأمن�ة الحلول وضع  الأقل  معمقة ودراسات  مكثفة اخت�ارات 
 .الأمن�ة  الأخطار من وخلوها

 دفعة والانتقال  الالكترون�ة، الإدارة و�سترات�ج�ة  لمفهوم والدقیق السوي  غیر التطبیق ان : الإدارة شلل  -
 من الانتقال، في والتدرج  التسلسل اعتماد  دون  الالكترون�ة الإدارة إلى للإدارة التقلیدي النمط من واحدة
 للإدارة التقلیدي النمط عن  الأولى  تخلینا قد  نكون  عندها  لأنه  الإدارة وظائف في  شلل إلى یؤدي ان شأنه
 یؤدي ان شأنه من وذلك الثان�ة، نر�ح ولم  خسر قد  فنكون  الشامل �مفهومها الالكترون�ة  الإدارة ننجز ولم
 الإداري  للنظام والكامل الشامل الانجاز یتم ر�ثما  إ�قافها، أو  الإدارة تقدمها التي الخدمات  تعطیل  إلى

 تطبیق أي في �حصل ان �جوز مالا وهذا شيء، كل خسارة  �عد  التقلیدي النظام إلى العودة أو الالكتروني
 .الالكترون�ة  الإدارة إسترات�ج�ة
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 لخدمات الصح�ة. ا ماه�ةالم�حث الثاني: 

تعتبر الخدمات الصح�ة من أبرز الاهتمامات التي تمنحها الدول الكثیر من رعایتها وعنایتها لما لها      
بهم والمحافظة علیهم والعمل على   والعنا�ة  المجتمع  أثر في صحة  والتأثیر الإ�جابي  من  تهیئة خبراتهم 

على عادتهم وسلو�هم ومعلوماتهم، وتعد الخدمة الصح�ة ذات علاقة وث�قة �التر��ة الصح�ة فكلاهما یهتم  
والعقل�ة   البدن�ة  الصحة  یتضمن  والذي  الشامل  �مفهومها  الصحة  لتحقیق  معا  و�هدفان  المجتمع  �صحة 

 والنفس�ة والاجتماع�ة. 

 م الخدمة الصح�ة. المطلب الأول: مفهو 

Ι- تعر�ف الخدمة الصح�ة 

 قبل تعر�ف الخدمة الصح�ة سنتطرق الى تعر�ف �ل مصطلح على حدا �ما یلي: 

 أولا: تعر�ف الخدمة 

 وردت عدة تعار�ف للخدمة نذ�ر منها:

غیر   :P. Kotlerتعر�ف    -أ أساسا  وهي  تقد�مها طرف لأخر،  �مكن  منفعة  أو  نشاط   " أنها  الخدمة 
 أن ترت�ط أح�انا �سلعة".  و�مكن و�نتاجهاملموسة ولا �مكن نقل ملكیتها، 

�ذلك الخدمة �أنها " تجر�ة زمن�ة �ع�شها العامل أثناء تفاعله مع فرد من   :L. Choristopher  -ب  
 ". أفراد المؤسسة ومع دعم مادي وتقني

الخدمة هي " فعل أداء �قدم من طرف لأخر وهي غیر ملموسة، وتتم �التعاون    :Lovelorkیرى    -ج
 والتفاعل م�اشرة بین العملاء والعاملین".

�عرفها    -ه حین  شيء  Ramaswamyفي  إنتاج  أجل  من  ومتلقیها  الخدمة  مقدم  بین  تفاعل  �أنها   :
 الخدمة. وتحقیق الرضا لمتلقي
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ف�عتبر الخدمة على أنها سلسلة من الفعال�ة، والأنشطة المصممة، والتي تعزز الرضا   :Turbanأما  -و 
للمستفید، وأن هذه الخدمات تقدم من قبل المجهز، والذي قد یتمثل �الأفراد أو عن طر�ق الأجهزة والتي  

 1من خلالها �حصل المستهلك على الخدمة مثل خدمات الش�ك�ة. 

التعر�ف   الخدمة ومتلقیها عن طر�ق سلسلة،  من خلال هذه  بین مقدم  تفاعل  الخدمة هي  نستخلص أن 
 الأنشطة. 

" منتجات غیر ملموسة، أو على الأقل هي �ذلك   وعرفت جمع�ة التسو�ق الأمر�ك�ة الخدمات �أنها  -د
لا  إلى حد �بیر، فإذا �انت �شكل �امل غیر ملموسة، فإن یتم ت�ادلها م�اشرة من المنتج إلى المستعمل و 

یتم نقلها أو خزنها، فالخدمات �صعب في الغالب تحدیدها ومعرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت التي  
یتم شراؤها واستهلاكها، فهي تتكون من عناصر غیر ملموسة متلازمة وغال�ا ما تتضمن مشار�ة الز�ون  

 . �طر�قة هامة، حیث لا یتم ب�عها �معنى نقل الملك�ة ول�س لها لقب أو صفة

للخدمات    ملموسة  الغیر  الجوانب  التأكید على  إلى  تشیر  أنها  نجد  للخدمة  المقدمة  التعار�ف  من خلال 
 وأنها لا تتم إلا بوجود طلب من طرف أخر ول�س �الضرورة أن ترت�ط.

 �مكن تعر�فها �أنها " ع�ارة عن أنشطة أو أداء �قدم لطرف آخر". -ن 

عنها نقل ملك�ة أي شيء إلا أن تقد�م الخدمة قد �كون مرت�ط    إن هذه الأنشطة غیر ملموسة، ولا یترتب 
 أو غیر مرت�ط �منتج مادي ملموس".

التعر�فات الأخرى هو إضافة خاص�ة جدیدة للخدمة وهي �ونها لا تستهلك   التعر�ف عن  وما �میز هذا 
 ماد�ا من قبل مشتر�ها. 

 ثان�ا: تعر�ف الصحة 

ورد لمصطلح " الصحة" عدة تعار�ف لها �الرغم من الجدال الكبیر الذي حدث حول تحدید تعر�ف     
 2ذ�ر:ندقیق نظرا لإختلاف الزاو�ة التي ینظرون إلیها في تعر�ف الصحة ومن بینها  

ة ، والقوة المعنو�Mental، والقوة العقل�ة  Physical" القوة الجسم�ة  عرفها الإقتصادي مارشال �أنها    -أ
 للفرد".Moralوالنفس�ة  

 
مذ�رة مكملة لنیل شهادة الماستر في علوم التسییر نخصص   ،تحسین خدمة المؤسسة الصح�ةدور إدارة الجودة الشاملة في عاشوري نس�مة،   1

 22 - 21ص ،  2013ییر، المر�ز الجامعي میلة، مال�ة و�نوك، �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التس
 .23-22ص  ، صذ�ره  ق بمرجع س   عاشوري نس�مة،  2
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الصحي   المستوى  یرت�ط  الإنسان، حیث  أنه ر�ز على جم�ع جوانب جسم  نجد  التعر�ف  هذا  من خلال 
للفرد �حاجته للمسكن، ومستوى التعل�م، والغداء وتنوعه، ونظافة البیئة، والخدمات الصح�ة المتاحة، ومدى  

 إمكان�ة حصوله علیها. 

الدولي:  -ب   البنك  �  عرفها  والتعل�م  �أن  �الدخل  یرت�طان  الصحة  تحسین  على  والقدرة  الصحة  من  ل 
النظام   في  و�فاءتها  النفقات  مقدار  و�ذلك  الفرد،  سلوك  في  والتعل�م  الثروة،  تحتها  التي  و�المتغیرات 

 الصحي، ومدى انتشار الأمراض الحال�ة والتي �حددها المناخ والعوامل الجغراف�ة والبیئة إلى حد �بیر".

" �أنها حالة السلامة البدن�ة والعقل�ة الكاملة ول�س    :OMSفها �ذلك المنظمة العالم�ة للصحة  وتعر   -ج
 .مجرد غ�اب المرض أو عدم التوازن"

من خلال هذین التعر�فین نرى أنهم �شیرون إلى الصحة الجیدة أنها تنتج أكثر من خدمة صح�ة، فهي 
 و�همالهما لهذا الجانب یت�ح للأط�اء تقد�م خدمات صح�ة. متعلقة �مستوى التعل�م، والدخل، 

 " غ�اب المرض الظاهر، وحفظ الإنسان من العجز والعلل".  كذلك �مكن تعر�ف الصحة �أنها:

ر�زت المنظمة العالم�ة للصحة تعر�ف الصحة على ثلاث أ�عاد وهي: الجانب البدني، والجانب النفسي،  
 ها یؤدي إلى اختلال الصحة.والجانب الاجتماعي، لو نقص أي من

ومن خلال ما سبق �مكن ان نقول ان الصحة هي ع�ارة عن تفاعل عدة جوانب منها البدني والاجتماعي  
 والنفسي من اجل تهیئة حالة الاستقرار في وظائف الجسم و�قاء الفرد سل�م من اي علة او مرض. 

 ثالثا: تعر�ف الخدمة الصح�ة

هي        الصح�ة  الیوم  الخدمة  إلیها  ماسة  �حاجة  الإنسان  أص�ح  التي  الخدمات  إبراز  بین  من  واحدة 
مقارنة �ما �ان عل�ه في مراحل ماض�ة، و�تجلى ذلك في أس�اب عدیدة ومختلفة تمثل عامل التطورات  
المتسارعة في الاكتشافات ومن أبرز خصائصها وما �قابلها بذات الوقت من تنوع وغموض في الأمراض  

وا والمؤسسات الجسد�ة  عامة  �صفة  الصحة  منظمات  قبل  من  متزاید  واضح  الاهتمام  وأص�ح  لنفس�ة 
 الصح�ة �صفة خاصة. 

�قدمها القطاع الصحي على مستوى       �أنها: "ع�ارة عن جم�ع الخدمات التي  تعرف الخدمة الصح�ة 
إنتاج الأدو�ة   انتاج�ة مثل  للفرد أو وقائ�ة موجهة للمجتمع والبیئة أو  الدولة سواء �انت علاج�ة موجهة 
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للمواطن الصحي  المستوى  رفع  بهدف  وغیرها  التعو�ض�ة  والأجهزة  الطب�ة  وعلاجهم   ینوالمستحضرات 
 1ووقایتهم من الأمراض المعد�ة".

تناول هذا التعر�ف الخدمات الصح�ة �مفهوم واسع، مصنفا إ�اها إلى ثلاث مجموعات (خدمات علاج�ة،  
�قدمها خدمات  �اعت�ارها  للأفراد  الصحي  المستوى  رفع  هدفها  إنتاج�ة)  خدمات  وقائ�ة،  القطاع   خدمات 

 الصحي على مستوى الدولة.

�قدمها  وت       التي  الشخص�ة  أو  الاستشفائ�ة  أو  العلاج�ة  "الخدمات  أنها:  الصح�ة على  الخدمة  عرف 
أحد أعضاء الفر�ق الطبي إلى فرد واحد أو أكثر من أفراد المجتمع مثل معالجة الطبیب لشخص مر�ض  

ا طاقم  كان في مر�زه الصحي الخاص، أو في مؤسسة صح�ة عموم�ة أو العنا�ة اللاتمر�ض�ة التي �قدمه
�قدمها   التي  الشخص�ة  التحالیل  أو  الرعا�ة  ل  المخبر التمر�ض،  أن  غیر  أشخاص،  لعدة  أو  ما،  شخص 

الطب�ة (الخدمات الصح�ة). قد تقدم رعا�ة صح�ة وقائ�ة، �أن �قدم الطبیب المعالج لشخص ما معلومات  
و�ذلك �قوم الطبیب بدور  حول مرض ما وطرق انتشاره، و��ف�ة الوقا�ة منه لتجنب الوقوع ف�ه مستقبلا.  

   2الرعا�ة الصح�ة إلى جانب الرعا�ة الطب�ة". 

 "كما تعرف �أنها "مجموعة من المنافع الصح�ة التي �حصل علیها المستفید من الخدمة

�انت  سواء  خدمات  من  الدولة  في  الصحي  القطاع  یوفره  ما  �ل  هي  الصح�ة  فالخدمات  و�التالي 
  3البیئة. موجهة للفرد أو المجتمع أو  

 خصائص الخدمة الصح�ة -1 

 4إن خصائص الخدمات الصح�ة لا تبتعد عن الخصائص العامة للخدمات والتي تتمثل في: 

 :التملك من   عدم  فالمستفید  العمیل.  إلي  المنتج  من  ملكیتها  تنقل  أو  تمتلك  لا  الخدمة  أن  أي 
 الخدمة �ستهلك المنفعة دون إمكان�ة تملك الخدمة ذاتها، وهذا �مثل الفارق بین السلعة والخدمة.  

 :ملموسة القدرة    غیر  "عدم  بها  إلى صعو�ة    على�قصد  یؤدي  ما  هذا  الخدمة،  وتجر�ب  لمس 
 �ما یؤدي في الغالب معرفة غیر دق�قة للنت�جة مس�قا" "، ولهذا �عتبر قرار شـراء  تصورها ذهن�ا،

 الخدمة أصعب من قرار شراء السلعة.

 
 .35، ص2012دار الرایة للتوزیع والنشر، عمان،   ، الطبعة الأولى، الإدارة الصحیةمداخل في مریزق محمد عدنان،   1
 .  189، ص1998الطبعة الأولى، ایتراك للنشر والتوزیع، القاھرة، مصر،  ، تسویق الخدمات الصحیة فوزي مذكور شعبان،  2
 . 98، ص 2008مان، ع، دار المناھج للنشر والتوزیع، التسویق الصحي والاجتماعي ردینة عثمان یوسف،  3
ع  ق راءة لواقیا مع نو تاس تجربة ، الصحیة  الخدمات حسین تودورھا في   ةالصحی المؤسساتفي  ةینلاعمال الالكترواغویني،  ولعربي عشة فاطمة  4

 . 29-28 ص  ، ص2018، 2، مجلة أبحاث اقتصادیة معاصرة، العدد الجزائر"
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 :ملموسة،   تتمیز الخدمات �صفة عامة �عدم قابلیتها للتخز�ن طالما أنها غیر  عدم قابلة التخز�ن
 ؤسسات الخدمات�ة. ما �جعل تكلفة التخز�ن منخفضة نسب�ا أو �شكل �امل في الم هذا
 نفس   عدم الانفصال والتلازم بین إنتاجها واستهلاكها أي أن إنتاجها واستهلاكها یتم في   لتلازم:ا

 الوقت. 

�الإضافة إلى هذه الخصائص التي تتمیز بها الخدمات �شكل عام فان الخدمات الصح�ة تتمیز ب�عض  
 الخصائص الإضاف�ة التي �مكن إ�جازها ف�ما یلي: 

   للخدمة الصح�ة:قلة الخدمات الصح�ة هي خدمات فرد�ة نظرا لاختلاف   التنم�ط والتوحید   "
طب�عة الأفراد وأمراضهم وحالاتهم النفس�ة، فالخدمة تتنوع من فرد لأخر، وحتى للفرد الواحد فقد  

 . �حصل هذا الأخیر على خدمة الجراحة والعیون والقلب والصدر... الخ
 تتطلب الخدمات الصح�ة في غالبیتها السرعة    لتأجیل ومستمرة:الخدمات الصح�ة غیر قابلة ل

في تقد�مها، فالإصا�ة �مرض معین علي سبیل المثال �قتضي سرعة علاجه للقضاء عل�ه عند  
ظهور الأعراض، و�ذلك فهي تتطلب انتشار مكاني �سبب الانتشار السكاني وهو ما �حتم وجود 

ماني وذلك لكون الخدمات الصح�ة تتمیز �كونها  مؤسسات صح�ة قر��ة من السكان، وانتشار ز 
أكثر إلحاحا وتتطلب إش�اع المستفید في الوقت الذي �حتاج، �ذلك الخدمات الصح�ة �جب أن  

 تتمیز �الإدامة والاستمرار�ة. 
   :یؤدي عدم تجانس الخدمة وت�اینها، من فرد لآخر ط�قا  التنبؤ �الطلب على الخدمات الصح�ة

تفاوت مخرجات المؤسسة الخدم�ة الواحدة، و�ذلك ت�این الخدمات التي   إلىلحاجاته الشخص�ة  
 ى �قدمها العاملون �مؤسسة الخدمة من وقت لآخر وعدم ث�ات واستقرار الطلب �ل هذا یؤدي إل

 .المؤسسات الخدم�ة الصح�ة   علىصعو�ة التنبؤ �الطلب  

 أهم�ة الخدمات الصح�ة   - 2

أهم�ة   الصح�ة  �أنواعها  للخدمات  الصح�ة  والخدمات  �كل،  والمجتمع  الفرد  لح�اة  �بیرة  وجد  إنسان�ة، 
تتمثل   وعل�ه  الاجتماع�ة  والط�قات  والأجناس،  الأعمار،  من  المجتمع  أفراد  مختلف  بین  الرا�ط  المختلفة 

 1أهمیتها في النقاط التال�ة: 

 تمثل الصحة الجیدة الظرف المثالي لتتمتع الناس �ح�اتهم. •
 حة الموضوع الوحید الذي یهتم �كل الناس. تعتبر الص •

 
 . 28ص   ، صهذكر  مرجع سبقعاشوري نسیمة،  1
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تكال�فها، وازد�اد ر�حیتها، و�ثرة عدد  ارتقاء  بین  الصناعات حال�ا  أكبر وأعقد  الخدمات الصح�ة من  إن 
 في القطاع الصحي وذلك نت�جة:  العاملین

 تنوع المهن والوظائف العاملة في القطاع الصحي.  •
 كثرة المحتاجین للخدمات الصح�ة  •
وا • أنواع الموارد  وأعقد  وأحسن  لأرقى  الطب�ة  الخدمات  احت�اج  الدولة  لدى  المتوفرة  لطاقات 

 التكنولوج�ا  
 إن الخدمات الصح�ة في المستشفى ل�س وحدة مستقلة و�نما مكملة لعلاج المرضى.  •
 �ست جب التوع�ة �ما یتعلق �أهم�ة الخدمات الصح�ة.  •
الخدمات   • أهم�ة  و�ن  التخصصات  و�ثرة  أقسام  إ�جاد  تفرع  في  تساهم  المستشفى  في  الصح�ة 

 التكامل والتنافس بین مختلف الجهود لخدمة المر�ض وعلاجه. 

 الصح�ة  اتالمطلب الثاني: إدارة الخدم

 أولا: مراحل الخدمات الصح�ة. 

 1: یتم استعمال الخدمات الصح�ة �مرحلتین

أو مرحلة الارادة الحرة، هنا �قوم الفرد نفسه �اتخاذ قرار ال�حث عن الخدمة   . مرحلة الارادة والاخت�ار: 1
العوامل   هي:  عوامل  بثلاثة  قراره  و�تأثر  واخت�اره،  �إرادته  عدمه  الثقاف�ةأو  العوامل الاجتماع�ة،   ،

 �عوامل تعود لما یلي:، تكلفة الوقت والسفر، �ما تتأثر هذه العوامل الثلاثة بدورها الاجتماع�ة، النفس�ة

 أثر العائلة والأصدقاء؛ 
  تواجد الخدمة؛ 
  المقدرة المال�ة؛ 

العوامل  تؤثر  �ما  الصح�ة  وحالته  للفرد  الصحي  المستوى  على  الثقاف�ة  الاجتماع�ة  العوامل  تؤثر  حیث 
 الاجتماع�ة النفس�ة على: 

 تصور الفرد لمدى قابل�ة الاصا�ة �المرض؛ 
  راض المرض�ة؛تصور الفرد لمدى خطورة الأع 

 
أطـروحـة دكتوراه الطور الثالـث في العلـوم المالیـة   ، استخدام التكلفة المستھدفة للتحكم في تسعیر الخدمات الصحیةحبشي اسماء،  1

،  2020،  بسكرة -جامعة محمد خیضر، والتجاریة وعلوم التسییر قسـم العلـوم التجـاریـة  الاقتصادیةكلیة العلوم ، تخصص محاسبة، والمحاسبیـة 
 . 73ص
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 تصور الفرد لفعال�ة المعالجة؛ 

المصیدة:2 مرحلة  مزود   .  و�ص�ح  الخدمة،  على  للحصول  �السعي  الفرد  قرار  �عد  المرحلة  هذه  وتبدأ 
الخدمة الطبیب هو متخذ القرار ف�ما یتعلق �كم و��ف وزمان ومكان الرعا�ة الصح�ة، حیث یتنازل الفرد  

من    %70طوعا عن مقدار �بیر من سلطته وخ�اره، و�ص�ح الطبیب هو متخذ القرار وجدیر �الذ�ر أن  
یتعلق النف ف�ما  للطبیب  والقرار  الخ�ار  حر�ة  عن  وتخلیهم  المرضى  تنازل  �سبب  تحدث  الصح�ة    قات 

 . �استعمال الخدمات حیث �حد أن المر�ض �عتمد �ل�ا على الطبیب �و�یل مؤتمن على صحته ومصلحته

 ثان�ا: أنواع الخدمات الصح�ة. 

مختلفة   معاییر  حسب  أنواع  عدة  إلى  الصح�ة  الخدمات  قد�م  تصنف  على  القائمة  الجهة  طب�عة  مثل 
الخدمات  أنواع  أهم  إ�جاز  سنحاول  یلي  وف�ما  الخدمات،  لهذه  المتلقي  البر�ة  أو  الصح�ة   الخدمات 

 1الصح�ة: 

 : الخدمة الصح�ة التعل�م�ة -1

متلقي        �عتبر  إذ  النبیلة،  المهنة  هذه  لممارسة  یرخص  الذي  العلمي  المؤهل  اكتساب  بذلك  و�قصد 
هنا شخص سل�ما یتمثل في طل�ة الكل�ات والجامعات سواء تعلق ذلك �طل�ة الطب، أو التكو�ن  الخدمة  

الصح�ة   المرافق  تسییر  في  المتخصصة  الإدار�ة  العلم�ة  المؤهلات  إضافة  حتى  و�مكن  طبي  الش�ه 
لتر�صات  .وفضلا عن التكو�ن العلمي البیداغوجي �مكننا إضافة التكو�نات المهن�ة والدور�ة، الرسكلات وا

التي �خضع لها عمال وموظفو القطاع �غض النظر عن مهامهم ووظائفهم وذلك �غرض تنم�ة المهارات 
إلى تحسین الأداء   یؤدي في الأخیر  المهنة مما  تتوافق مع مستجدات  تقن�ات جدیدة  والخبرات واكتساب 

 وتقد�م خدمات صح�ة �مستوى مقبول من الجودة.

 :الخدمة الصح�ة المهن�ة -2

من   النوع  هذا  إطار  وفي  العمل،  �طب  �عرف  ما  أو  المهني،  للقطاع  الموجهة  الصح�ة  الخدمات  وهي 
أقسام   أو  إنشاء مراكز  إلى  أو عموم�ة  �انت خاصة  المنظمات سواء  �عض  تلجأ  قد  الصح�ة  الخدمات 

ص منظمات  مع  م�اشرة  �التعاقد  تقوم  انها  أو  وذو�هم  موظفیها  بوضع�ة  للتكفل  لها  تا�عة  ح�ة  صح�ة 
 موجودة ومستقلة �غ�ة تقد�م لها أو تقد�م خدمات صح�ة لمصلحة موظفي المنظمة. 

 
مذكرة مقدمة لنیل شھادة الماستر  ، تقییم جودة الخدمة الصحیة في المستشفیات العمومیة من وجھة نظر المریض ، محمد قنفود و فتحي مجناح 1

-14ص   ، ص2019، المسیلة –جامعة محمد بوضیاف  ، والتجاریة وعلوم التسییر  الاقتصادیةكلیة العلوم  ، تخصص تسییر عمومي، أكادیمــي 
15 . 
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 : الخدمة الصح�ة الصیدل�ة -3

و�تعلق هذا المستوى �استق�ال المر�ض وتوفیر الدواء اللازم لحالته المرض�ة، و�كون ذلك من طرف طبیب  
لنظر عن تقد�م الدواء. وتخضع  صیدلي مختص �قوم �الإشراف على المرضى، توعیتهم وتوجیههم �غض ا

هذه الخدمة دوما رغم الانتشار الواضح للقطاع الخاص فیها إلى وصا�ة ورقا�ة الدولة من خلال هیئاتها  
 التي تنون عنها مثل مدیر�ة الصحة.

 : خدمات التأهیل والرعا�ة الصح�ة -4

دث، و�شرف على هذا النوع  وتتمثل في الخدمات الصح�ة الموجهة لتأهیل المرضى والمصابین جراء الحوا
المنظمات   أننا نجد �عض  الصح�ة، حتى  المنظمات  متواجدة على مستوى  أقسام  الصح�ة  الخدمات  من 
الصح�ة المختصة في تقد�م هذا النوع من الخدمات الصح�ة دون سواه، ومن أمثلة ذلك �مكن أن نذ�ر 

 المصابین.  المر�ز الصحي العسكري �مدینة البلیدة (الجزائر) لإعادة تأهیل

 :خدمات الصحة الر�اض�ة -5

الخدمات الصح�ة الموجهة للر�اضیین، وقد �شمل هذا النوع من الخدمات الصح�ة خدمات علاج�ة من  
مختلف الإصا�ة الناجمة عن ممارسة النشاط الر�اضي �ما �شمل أ�ضا مختلف برامج الحم�ات، تحدید  

ا�ة والامتناع عن العادات الممنوعة والضارة �المنشطات، الغذاء، مراق�ة نشاط الأعضاء الجسمان�ة أو الوق
 التدخین والإدمان."

 :الطب عن �عد (الطب الإلكتروني) -6

نظرا لحداثة هذا النوع من الخدمات الصح�ة، ونظرا لما �مكن أن �قدمه هذا من مزا�ا في سبیل تحسین  
تتناوله �قدر من   النوع. انطلقت فكرة  الوضع�ة العامة لصحة المجتمع ارتأینا أن  الإسهام من خلال هذا 

الفسیولوج�ة   التغیرات  بدراسة  الفضاء الأمر�ك�ة (ناسا)  الستینات عندما بدأت و�الة  الطب الاتصالي في 
لرواد الفضاء خلال رحلاتهم الفضائ�ة، وقد أثبت العلماء العاملون في هذه الو�الة إمكان�ة مراق�ة الوظائف  

وسرعة ضر�ات القلب وحرارة الجسم بواسطة الأط�اء على الأرض �ما أظهرت  الفسیولوج�ة �ضغط الدم  
�عض التجارب المبتكرة الأخرى إمكان�ة إجراء التشخ�ص عن �عد ونقل الب�انات الطب�ة مع الحفاظ على 

 النوع�ة والتفاصیل. 

التشخ�   لإجراء  �عد  عن  الاتصال  تقن�ات  استخدام  إلى  �عد  عن  الطب  ممارسة  مصطلح  صات و�شیر 
 الطب�ة ومعالجة المرضى ورعایتهم. 
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على أنه: "ممارسة الطب عن �عد بواسطة  )  Telemedicine(ومن هنا �مكن تعر�ف الطب عن �عد  
 .وسائل الاتصال الحدیثة"

 . الأعمال الإلكترون�ة في المنظمات الصح�ة الثالث:  طلبالم

نجد أن المنظمات الصح�ة سواء في القطاع العام أو الخاص تعمل ي بیئة تنافس�ة وسر�عة، لذلك ین�غي  
الاستغلال   الصح�ة  للمؤسسة  �ضمن  �ما  الالكترون�ة  الأعمال  حلول  من  الاستفادة  المنظمات  هذه  على 

 الأمثل لمواردها وتحسین خدماتها.  

 1.توافرها في المنظمة لتبني الأعمال الالكترون�ةالنظم والتقن�ات الواجب أولا: 

 الصح�ة لمجوعة من النظم والتقن�ات لتبني الأعمال الالكترون�ة والتي من أهمها:المؤسسات  تحتاج

 :التحت�ة للاتصال المنظمات الصح�ة    البن�ة  التي توفرها  تقن�ات الأعمال الإلكترون�ة  واحدة من 
ومات والاستفادة من خدمات أنظمة المعلومات الموزعة والمشار�ة لتمكین العاملین من ت�ادل المعل

في الموارد المتاحة وذلك من خلال توفیر الش�كات الحاسو��ة المحل�ة الواسعة، �الإضافة إلى ذلك  
الأ  تبني  متطل�ات  من  �عد  الو�ب  على  الكتروني  لموقع  الصح�ة  المنظمة  امتلاك   عمالفإن 

 الالكترون�ة.
 :إلكترون�ا داخل المنظمة الصح�ة الب�انات  التي تحقق مشار�ة  المنظمة   التقن�ات   حتى تكون 

 الصح�ة جاهزة لتوظ�ف نظم الأعمال الإلكترون�ة وتقن�اتها المتعددة لابد من بناء وتصم�م قواعد 
الب�انات   في  والمشار�ة  للملفات  الوصول  من  النظام  مستخدمي  تمكن  حتى  متكاملة  ب�انات 

 لها. وت�اد 
 :هو نظام متكامل لإدارة المنشآت یتكون من مجموعة منظومات مال�ة    نظم تخط�ط موارد المنشأة

و�دار�ة و�نتاج�ة مترا�طة تعمل على قاعدة ب�انات موحدة، توفر أفضل حلول إدارة أعمال المنشآت 
 . لتقد�م رؤ�ة دق�قة للأعمال وتفعیل التطور والابتكار

ا للأعمال  المنظمات  تبني  خدمات  إن  في  والاتصالات  المعلومات  تقن�ة  تطب�قات  ولإحلال  لالكترون�ة 
"الصحة   الرعا�ة الصح�ة من أجل تحسینها وتحسین إدارة المؤسسات الطب�ة أدى إلى ظهور ما �سمى ب 

 الإلكترون�ة" 

 

 
 . 30-29 ص  ، صهذكر بق مرجع س لعربي غویني، و عشة فاطمة 1
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 1ثان�ا: تعر�ف الصحة الإلكترون�ة.

للاتصالات الإلكترون�ة وتقن�ة المعلومات في  "هي مصطلح جدید استخدم في وصف الاستخدام المزدوج  
القطاع الصحي، و�مكن تعر�فها في القطاع الطبي �أنها استخدام الب�انات الرقم�ة المرسلة والمخزنة والتي 
والتعل�م�ة والإدار�ة محل�ا أو خارج�ا ولمسافات  الطب�ة  " للاستخدامات  إلكترون�ا   " آل�ا  �مكن استرجاعها 

 ین الخاص والعام".مت�اعدة في القطاع

كما أن الصحة الإلكترون�ة تعبر تعبیرا شاملا �مكن تطب�قه واستخدامه في بیئة واسعة مثل ش�كة الإنترنت  
مجرد  من  أكثر  فهو  خلاله،  من  الصح�ة  والرعا�ة  الإلكترون�ة  الصحة  تطبیق  �مكن  نفسه  الوقت  وفي 

الصح� الخدمات  تقد�م  �استطاعته  أنه  والطب) حیث  وقتا وجهدا، �ما  (الإنترنت  وأقلها  الطرق  �أفضل  ة 
�الصحة  العلاقة  ذات  التفاعل�ة  الاتصالات  مجال  في  تستخدم  وقانون�ة  أخلاق�ة  مسائل  عن  ع�ارة  أنها 

 و�عبر عنها �أنها دعوة للتعاون الصحي الدولة.

تقن�ة المعلومات لإرسال الخدمات الصح�ة والم �أنه استخدام  علومات  كما �مكن تعر�ف الاتصال الطبي 
 من موقع إلى آخر. 

 ثالثا: فوائد الصحة الإلكترون�ة. 

على       وتساعد  الصح�ة  الخدمات  جودة  الالكترون�ة  الأعمال  تحسن  الالكترون�ة  الصحة  مجال  في 
من   تتضمنه  لما  التكال�ف  والحصول  إنخفض  الب�انات  مشار�ة  وسهولة  المعلومات،  في  ومر�ز�ة  س�اب�ة 

والاتصالات، ووصول عالمي للب�انات، فوجود نظام وتطو�ره للمساعدة في    علیها، وسهولة ر�ط الش�كات 
 تقد�م خدمات صح�ة الكترون�ة ضرورة ملحة في ظل المنافسة المحل�ة والدول�ة. 

الطب�ة   المعاملات  �سوع  حیث  وحیوي:  مهم  دور  له  الصح�ة  الرعا�ة  في  الآلي  الحاسب  فإستخدام 
و�ساهم في رفع �فاءة العمل وخفض المصار�ف وسرعة إنجاز المعاملات والمراجعة للمر�ض من ناح�ة،  

المعلومات   قلب  الیوم  أص�ح  الإلكتروني  الطبي  المر�ض  فملف  أخرى،  جهة  من  والعلاج�ة  الإدار�ة 
 الصح�ة النا�ض وهو الأكثر حیو�ة ونشاط ولا شك في أن الرعا�ة الصح�ة تعتمد على المعلومات.

الإلكترون  الأعمال  الحاسب  وتصل  استخدام  قوة  تز�د  عندما  فوائدها  وتلمس  المؤسسات  في  ذروتها  �ة 
بین   العلاقات  في  جذر�ة  وتغیرات  المعاملات  في  جد�ة  ثورة  فهي  الاتصالات،  �لفة  وتنخفض  بداخلها 

 
 31  - 30 ص  ص  مرجع سبق ذ�ره، غویني،  ولعربي  عشة فاطمة 1
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هي   المستشف�ات  في  تطب�قها  �مكن  التي  الصح�ة  الإلكترون�ة  الأعمال  ونماذج  فیها  والموردین  العملاء 
 ومطال�ات السداد والملفات الطب�ة للمرضى واحت�اجات المعامل والصیدل�ة.المشتر�ات 
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 إستخدام التكلفة المستهدفة �أساس لتحكم في الخدمات الصح�ة.  الثالث: الم�حث 
 المدى على ور�حیتها السوق  في مكانتها تحدید  على صح�ة مؤسسة في الخدمات  تسعیر عمل�ة تساعد      

 الخدمات  تسعیر في للتحكم ،المستفید  الز�ون  هو والمر�ض  كمنتج الخدمات  تقد�م عمل�ة تنش�ط  مع ال�عید،
 �عطي الذي الأمر تخف�ضها خلال من التكلفة  في التحكم على  أساسي و�شكل  التر�یز �ستوجب   الصح�ة

 .المستهدفة ةفالتكل  أسلوب  بینها ومن أهم�ة ةفالتكل إدارة أسالیب  معظم

 : أسس التحكم في الخدمات الصح�ة المطلب الأول
 تعر�ف التسعیر:  أولاً:

 یتضمن وعل�ه المنتج، على الحصول مقابل المشتري  یدفعها التي العین�ة أو النقد�ة  الق�مة هو ولسعر""  
 الجهد  تشمل التي العین�ة الق�مة یتضمن  كما المستهلك، یدفعها التي الم�اشرة المال�ة  التكلفة  السعر مفهوم
 توقعاته على للمستهلك �النس�ة السعر مفهوم یتوقف علیها، الحصول مقابل  المبذول والعقلي والبدني النفسي

 المح�طة والخدمات  والمعنو�ة الماد�ة المنافع من مجموعة تمثل  الخدمة أو فالسلعة �شتر�ها، التي السلعة من
 1. ""السعر على تؤثر سمعة أو شهرة من السلعة تحمله وما التجار�ة، والعلامة والص�انة، كالإصلاح بها

 : س�اسة التسعیر ثان�اً:
 ه�كل بتصم�م خلالها من الشر�ات  تقوم ،الدینام�ك�ة القرارات  من مجموعة هي  التسعیر س�اسة إن  "   

 دورة �مراحل المنتجات  تمر عندما الوقت  مرور مع  اله�كل هذا یتغیر �حیث  منتجاتها كل �غطي   تسعیر
تقوم ح�اتها،  وأذواق الطلب،و  ،التكال�ف في التغییرات  لتعكس منتجاتها أسعار  بتعدیل الشر�ات  كما 

ستستجیب   التي الأطراف هي وما السعر تغییرات  تبدأ متى الحس�ان في تأخذ  كما ،والبیئة التنافس�ة ،المشتر�ن
 "لها.

 متطل�ات إسترات�جات التسعیر:  ثالثا:
 التسعیر:  اتإسترات�ج�إلى  الوصول عوامل -1

 الخدمات  سعر تقر�ر عند  الاعت�ار �عین تؤخذ  أن �جب الي العوامل  من العدید الصح�ة المؤسسات  �صادف
 الاقتصاد�ة الأحوال إلى الز�ائن ورغ�ات  حاجات  بین وتتراوح التسعیر، استرات�ج�ة اخت�ار مرحلة في  الصح�ة
  :أهمها ومن العامة،
 المستهدف؛  للز�ون  المناسب  السعر 
 المعروضة؛ الخدمة على الطلب  حجم 
  الأخرى  الصح�ة المؤسسات  ئص خصا مع المتوافقة السوق  واسترات�ج�ات  التسعیر استرات�ج�ات 

 .... إلخ الطی�ة؛ السمعة الموقع،
 

  512ص  ،  2012 عمان،  والتوز�ع، للنشر الصفاء دار ، و�مي  نظري  مدخل التسو�ق استرات�ج�ات  النسور،  الفتاح عبد إ�اد  1
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  النهائ�ة؛  التسعیر سلطة صاحب 
 الصح�ة؛  المؤسسة لخدمات  المنافسین أسعار 
 المنافسین؛ لدى المؤقت  السعر �ض فتخ  مجاراة  قرار 
  خدمة؛ لكل للر�ح الممكن الأدنى المستوى 
  الأسعار؛  تحدید  عند  المحتملة المنافسین أفعال ردود 
 الأسعار؛  تحدید  عند  الاعت�ار �عین أخذها �جب  القوانین 
 الخدمات؛  مب�عات  تبرز الي التسو�ق�ة �الجهود  الز�ائن جذب  إمكان�ة 
 خصومات؛ واجرا الصاف�ة الأر�اح في التأثیر 
 الاجمال�ة؛  التكال�ف إلى الإضاف�ة الخدمة ئص خصا  إضافة 
 السرقة؛ او التلف �عوامل الصح�ة الخدمات  انتاج عمل�ات  تأثر 
 العمل؛ منطقة في الاقتصاد�ة الأحوال 
 الموافقة الحالات  مع المحتملة السعر �ضات ف تخ. 
 التكلفة  أساس على التسعیر عن بدیلا �عد  لا الطلب  أساس على التسعیر أن ملاحظة �جب  حال أ�ة وعلى

 إت�اع  خلال من ذلك یتم أن و�مكن الأر�اح لتحقیق الضروري  السعر إلى للوصول بینهما الجمع �فضل بل
 1:التالي الخطوات 
 ؛سوق  لكل السعر�ة �الس�اسة تتعلق التي  الكاف�ة المعلومات  جمع  
 ؛الأسعار فر�ق جانب  من التسعیر�ة للإجراءات  المستمرة المراجعة  
 ؛ المنتجات  �خط الخاصة الأسعار فحص  إعادة 
  ؛الأسعار وضع مسؤول�ة تحدید  
  ؛الأسعار في التمییز س�اسات  تطبیق ك�ف�ة على الب�ع رجال تدر�ب  
  ؛المستهلك احت�اجات  مع یتفق الب�ع رجال  �قدمه ما أن من التأكد  
 التسعیر �إجراءات  المتعلق الوقت  تخط�ط. 

 تخط�ط إسترات�ج�ة التسعیر:  -2
 مواردهاو  �أهدافها الوثیق لارت�اطها وذلك الاقتصاد�ة للمنظمات  خاصة أهم�ة التسعیر س�اسة تشكل

 ذلك و  ،المؤسسة لإدارة �النس�ة المعقدة الأمور من التسعیر س�اسة وتحدید  اخت�ار و�عتبر ،و�یراداتها
 إت�اعها �جب  خطوات  عدة هنالك,  2  الس�اسة هذه تحدید  عند  اتخاذها �جب  التي والخ�ارات  القرارات  لتشعب 

 الموقف وتحلیل المؤسسة رسالة أهداف من البدا�ة تكون  حیث   للأسعار الاسترات�جي �التخط�ط الق�ام عند 
 

 275ص  ،  2010 ، مصر ، القاھرة ، العربي الفكر دار ، الإلكترونیة التجارة وتحدیات التسویق المحسن،  عبد محمد توفیق 1 
بسكرة،  جامعة محمد خیضر   ماجیستر، مذكرة لنیل شھادة  الاقتصادیة، دور المحاسبة التحلیلیة في تحدید التسعیر للمؤسسة   خالد، ھادفي  2 

 146ص    ، 2013\ 2012  محاسبة،  تخصص
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 ومن  التسو�قي المز�ج لعناصر الاسترات�ج�ات  تحدد   بدورها والي التسو�ق واسترات�ج�ة أهداف تحدید  ثم ومن
 :ذلك یوضح التالي والشكل المنتجات، تسعیر استرات�ج�ة ضمنها

ر ): تخط�ط إسترات�ج�ة التسعی3الشكل رقم (  
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 مستوى
 الأسعار

 المصدر: محمد الصیرفي، التسو�ق الإسترات�جي، المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندر�ة، 2009، ص310.
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 التسعیر: مراجعة إسترات�ج�ة  - 3
 مدروسة وغیر سر�عة استجا�ة  مجرد  من أكثر الشر�ات  قبل من  المت�عة  التسعیر س�اسة  تكون  أن ین�غي    

 في الشر�ات  هذه تحرك �كون  أن ین�غي ،آخر �معنى ،معین منافس تجاه فعل  ردة أو ،السوق  لظروف
 متغیرات و  عوامل �الحس�ان تأخذ  محكمة أساس�ة تسعیر�ة لس�اسات  وتجسیدا انعكاسا التسعیر مجال

 ستة ضمن أنه "الصغیرة المؤسسات  مشاكل حلول "مؤلف كوهین، ول�ام یرى ،  1  كثیرة وداخل�ة خارج�ة
 لذلك، اضطر إن �التغییرات  و�قوم التسعیر�ة الاسترات�ج�ة المؤسسة  مالك یراجع أن �جب  مختلفة ظروف

 :2التال�ة التقاط في تتمثل الظروف هذه
 الخدمات؛  من مجموعة أو  جدیدة خدمة تقد�م عند  -
 متاحة؛  بدائل بین من الأفضل السعر اخت�ار عند  -
 جدیدة؛ سوق  اقتحام محاولة عند  -
 لأسعارهم؛  المنافسین تغییر عند  -
 ر�ود؛  أو تضخم حالة في الاقتصاد�ة الحالة تص�ح عندما -
 .المب�عات  استرات�ج�ة في رئ�س�ة تغیرات  حدوث  عند  -
 العوامل المؤثرة في إسترات�ج�ة التسعیر: -4
 على تساعد  كبیرة على قدرات  المؤسسة توفر یتطلب  ،التنفیذ  موضع ووضعها التسعیر قرارات  اتخاذ  إن

 �عوامل یتأثر التسعیر استرات�ج�ات  تحدید  إن  التسعیر، مجال في الأفضل الممارسة مصاف إلى الارتقاء
 و�حداث  علیها الس�طرة �مكن  داخل�ة عوامل ومنها علیها الس�طرة �مكن لا خارج�ة عوامل منها عدیدة

 :التالي النحو على العوامل هذه تمثیل �مكن بینها، ف�ما والتكامل والتنسیق اعلفالت
  

 
 . 146ص    ، سبق ذكره مرجع   خالد، ھادفي  1 

2  Wen-Fei L.Uva, Smart Pricing Strategies, Cornell University, Virginia Cooperative Extension Publications, New York, 
2002, P03 
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 المؤثرة في إسترات�جات التسعیر  ): العوامل4( رقم الشكل                           
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  15ص ، 2009 عمان، والتوزيع،  للنشر المناهج دار ،والاجتماعي الصحي التسویق يوسف،  عثمان ردينة :المصدر
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 الإقتصادیة
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 المنافسة
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 المستھلك والمستفید

 التشریعات والقوانین

 

 العوامل الداخلیة

 المنتج

 السلع

 التوزیع

 الترویج                         التسعیر

 أھداف تسویقیة

 التكلفة

 

 

 إستراتیجیة التسعیر

 أھداف التسعیر

 تغطیة التكالیف•
 زیادة كمیة المبیعات من الخدمات•
 الإحتفاظ بالحصة السوقیة•
 الصمود في وجھ المنافسة•
 تحقیق الإرتیاح•
 فتح أسواق جدیدة•
 العائدتعظیم •
 المحافظة على الصورة الذھنیة للمؤسسة الصحیة•
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 المؤسسة لها تتعرض  الي والتهدیدات  الضغوط الخارج�ة العوامل تمثل : الخارج�ة العوامل -أ 

 إطار خارج هي و�نما بها، التحكم أو العوامل هذه على الس�طرة �مكن ولا الإنتاج�ة والاسترات�ج�ات 

 هذه حسب  التك�ف من تمكنها الي الخطط ص�اغة على المؤسسة تعمل الخدم�ة، المؤسسة س�طرة

  :1نذ�ر العوامل هذه ومن ذلك، خلال من أهدافها وتحقیق العوامل

 لأنها الخدمات، تسعیر استرات�ج�ة لإنجاح وفعالة مهمة  الاقتصاد�ة العوامل : تعتبرالاقتصاد�ة العوامل -
 :التالي النحو وعلى ما دولة بها تمر الي الأعمال  دورة إلى استنادا الشرائ�ة والقوة الفرد  دخل تحدد 

 لاستخدام مناس�ة ظروف لها تتوفر المرحلة هذه ظل في الصح�ة الخدمات  مؤسسات  إن  الرخاء:مرحلة    -
والقدرة الشرائ�ة    مرتفعة، سعر�ة س�اسة  تجاه حساس�ة وجود   وعدمحیث تشهد هذه المرحلة ز�ادة الدخل 

 .الأسعار
 على تعمل المؤسسات  ك�اقي  الصح�ة الخدمات  مؤسسات  إن   :  الانكماش أو والكساد الر�ود مرحلة   -
  حیث   .خدماته من الإستفادة من الأفراد  تمكن مناس�ة  سعر�ة س�اسة واستخدام منتجاتها أسعار �ض ف تخ

 .الأسعار تجاه كبیرة حساس�ة وجود  الشرائ�ة، القدرة �انخفاض تتمیز 
 وتعمل السوق، في المعروضة  المنتجات  كم�ة بز�ادة تبدأ الصح�ة المؤسسات  إن   : الانتعاش مرحلة   -

  قراراتها  اتخاذ  في أكبر  �حر�ة  تتحرك أن المؤسسة تستط�ع ثم  ومن  لسیر  وفقا تدر�ج�ا  السعر رفع على
 .التسعیر استرات�ج�ة ص�اغة في واضحة �استقلال�ة والتمتع السعر�ة

 خدمات  تقد�م من تمكنها متطورة، تكنولوج�ا على تعتمد  الي الصح�ة  المؤسسات  التكنولوجي:التطور    -
 .الإنتاجتخف�ض تكلفة  و�ذلك العاملین استخدام تقلیل إلى إضافة مناس�ة، وأسعارعال�ة  جودة ذات 

 والمنتجات  الأعمال ومؤسسات  الیرد  حما�ة  بهدف والتشر�عات  القوانین  تسن  والتشر�عات:القوانین    -
 :وذلك الصح�ة

 والمجتمع؛  للیرد  �النس�ة لأهمیتها الصح�ة الخدمات  أسعار على للس�طرة -
 الدولة؛ قبل من الصح�ة المنتجات  أسعار لدعم -
 الصح�ة؛  المنتجات  جودة على للس�طرة -
 .مجانا أو رمز�ة �أسعار خدماتها تقدم والي للدولة، تا�عة �ات ف ومستش صح�ة مراكز لوجود  -
 السعر من معین مستوى  قبول في أساسي دور الصح�ة  الخدمات  من ید فالمست للمستهلك :المستهلك -
 تجاوز و�ذا مقبول، ممكن سعر أعلى تحدید  على ءالشرا قرار اتخاذ  في �ستندون  لأنهم قبوله، عدم أو

 بتحدید  الصح�ة المؤسسة إدارة ستقوم و�التالي المقابل، في �شتروها لا فإنهم الصح�ة المنتجات  سعر

 
   295 – 289ص ، ذ�ره سبق  مرجع   الصیرفي، محمد  1 
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 لهم الذین الز�ائن ص خصائ دراسة السعر مخطط على لذا .المستهلك متناول في �كون  الذي السعر
 :1منها عوامل عدة على یتوقف السعر  تجاه المشتري  سلوك أن  إدراكه مع �الخدمة علاقة

 درجة حساس�ة السعر. -
 الصورة الذهن�ة التي �حملها المستهلك إتجاه الخدمة.  -
 درجة إدراك الز�ون للر�ط بین السعر والمنفعة المتوقعة. -
 �النس�ة للز�ون.درجة أهم�ة الخدمة  -

  : یلي ف�ما الداخل�ة العوامل إ�جاز �مكن :الداخلیة  العوامل  - ب 
 السلع تكال�ف بذلك، الخاصة  عال�ات فوال الأنشطة المنتج، وتصم�م إعداد  خطوات  تكال�ف إن :لمنتجا  -

 ةفالتكل من جزئ�ة تكال�ف تمثل جم�عا، العاملین أجور  أو المنتج انتاج على تساعد  أو تدخل الي الإنتاج�ة
 .السعر یزداد  �ازد�ادها والي الإجمال�ة

 الذي الهدف هو ما السعر، بتحدید  الخاص  قراره اتخاذ  قبل �سأل أن السعري  القرار  متخذ  على :الهدف -

 :هو هل للسعة محدد  سعر وضع عند  لتحق�قه س�سعى

 الأر�اح؛  أعلى تحقیق -
 نقدي؛ تدفق أعلى تحقیق -
 مب�عات؛  أعلى تحقیق -
 سوق�ة؛ حصة أعلى تحقیق -
 .قائم هو لما والث�ات  الاستقرار تحقیق -
 في الأخذ  مع الأهداف تلك من أكثر أو واحدا له �حقق الذي السعر تحدید  إلى ذلك �عد  المخطط �سعى ثم

 .التسو�ق�ة الأهداف مع و�ذا المؤسسة في العامة الأهداف مع الأهداف تلك  انسجام ضرورة الاعت�ار
 عناصر من أساس�ا عنصرا  والب�ع الترو�ج التوز�ع، التسو�ق�ة التكال�فتشكل    :التسو�ق�ة التكال�ف  -

 .السعر ارت�اع إلى أدت  ارت�عت  فكلما ة،فالتكل
 هذه و�ن إضاف�ة، تكال�ف إلى �حتاج الترو�جي المز�ج عناصر أو التوز�ع�ة القنوات  أو للمنتج تطو�ر أي

 .الأسعار س�اسة على تؤثر التكال�ف
 الأسعار، تحدید  خلال من الأهداف من مجموعة تحقیق إلى التسو�ق  إدارة تسعى  :  التسو�ق�ة الأهداف   -

 من تمكنهم لا دخولهم حیث  المحدود، الدخل لذوي  خاصة ، الشراء قرار لاتخاذ  السعر  أهم�ة لإدراكها
 أخرى  جهة من الصح�ة للخدمات  ولحاجتهم جهة، من عةفمرت أسعار ذات    صح�ة خدمات  على الحصول

 
 .164 – 159ص  سبق ذ�رهمرجع   یوسف، عثمان ردینة 1 
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 تسعى التسو�ق أداة  فإن  المجتمعات، في واسعة قاعدة تمثل یئةبال هذه  أن و�ما منها، حرمانهم إمكان�ة وعدم
 الأسعار س�اسة استخدام خلال من الصح�ة، الخدمات   إلى �حتاجون  الذین من عدد  أكبر إلى الوصول إلى

 المؤسسات  إن. منها الإست�اء  لهم  �حقق �ما  الخدمات  هذه جودة على المحافظة مع المعتدلة أو المنخفضة
 تحقیق  مع السوق  في والصمود  المنافسة لتحقیق عال�ة، جودة ذات  صح�ة خدمات  تقد�م على تعمل الصح�ة
 لهذه ةمرتفع أسعارا تحدد  سوف الصح�ة المؤسسات  هنا المجتمع، على والمحافظة العامة الصح�ة الأهداف
 .الخدمات 

 منع العمل، وتنسیق تنظ�م خلال من وذلك التكال�ف، تقلیل على تعمل الصح�ة المؤسسات  إن  التكلفة:  -
 فعال توز�عي نظام استخدام مع والجودة الأسعار حیث  من قات فالص أفضل تحقیق  والتضارب،  الازدواج
 هذه �غطي أن  �جب  السعر �أن  یدر�ون  فیها العاملین لأن المؤسسة، بها تقوم الي   الأنشطة من وغیرها

 .الر�ح نس�ة و�ض�ف التكال�ف
 من غیره في توجد  لا  الي والممیزات الخصائص   �عض  على  احتوائه أي تج وتفرده:درجة تمیز المن  -

 المنتج هذا بین السعر�ة المقارنات  اجرا على قادر غیر المستهلك �جعل ذلك أن حیث الأخرى   المنتجات 
 الذي السعر وضع  في السعري  للمخطط میزة �منح التمییز هذا فإن ثم  ومن  المنافسة،  الأخرى  والمنتجات 

 .سلعته في الفر�دة ص والخصائ یتناسب 
 �مرحلتین:  السعر تحدید  خطوات  تحدید  �مكن :مراحل تحدید السعر -ج 
 على �التعرف المؤسسة تقوم المرحلة هذه في  البیئ�ة:تحلیل ودراسة العوامل    الأولى: مرحلةالمرحلة    -

 �عدها تحق�قها المراد  السعر�ة الأهداف تحدید  ثم ومن السعر، على  المؤثرة العوامل وتحدید  البیئ�ة العوامل
 :1یلي كما نوضحها المستهدفة الأسواق خصائص  تحدید 

 الصلة ذات  وف الظر كل دراسة  یتطلب  التسعیر قرار :السعر على المؤثرة والعوامل  البیئي التحلیل  - 
 حدودها خارج وأخرى  المؤسسة داخل هو ما منها الصح�ة، الخدمة سعر على انعكاسها  ومدى �السعر

 فالمنافسة ضعف، نقاط �مثل الآخر  وال�عض  التسعیر قرار  لمتخذ  والدعم القوة  �منح ما العوامل هذه ومن
 .التسعیر لقرار دعما �مثل الخدمة تمیز حین في القرار لمتخذ  تهدیدا تمثل الشدیدة

 التسعیر في المؤثرة العوامل كامل بدراسة الصح�ة المؤسسة ق�ام �عد  :السعر استرات�ج�ة  أهداف تحدید -
 السوق  ق�ادة كان إذا السعر  من الهدف وتحدد  السعر�ة، طموحاتها وحدود  المستقبل�ة الصورة  أمامها تتوضح

 الاسترات�جي الهدف على لها �كشف البیئي فالتحلیل الراهن الوضع على المحافظة  أو الأر�اح تعظ�م أو
 .2التسعیر من
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 .  42 ص ، 2004,  عمان والتوز�ع، للنشر المسیرة  دار ، المعاصر  التسو�ق في  التسعیر أساس�ات  عبیدات، إبراه�م  �محمد 2 
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 الى الز�ائن تدفع الي السلو��ة الق�م تحدید  یتم المرحلة هده وفي :المستهدفة الأسواق  خصائص تحدید -
 قبولهم مدى تحدد  التسو�قي المز�ج تجاه همعومواق الز�ائن أفعال فردود  ،غیره أو معین �شكل  التصرف
 الأسعار، لمستو�ات  توقعاتهم  معرفة الشرائ�ة، قدرتهم مدى المحتملین، الز�ائن خصائص   فإن لذلك الخدمة،
 اتخاذ  عند  �الاعت�ار أخذها  التسعیر قرار متخذ  على ین�غي الي المهمة الأمور من تعتبر وأذواقهم رغ�اتهم

 .السعر تحدید  قرار
 تقدیر الطلب، بتقدیر المؤسسة تقوم المرحلة هذه في :الصح�ة الخدمات سعر المرحلة الثان�ة: تحدید -

 وأسعار تكال�ف وتقی�م دراسة ذلك �عد  والر�ح المب�عات  ةفتكل بین العلاقة تحلیل ثم والایرادات، التكال�ف
 النقاط في سنوضحه ما وهذا الصح�ة، الخدمة سعر  وتحدید  المناس�ة التسعیر س�اسة لاخت�ار المنافسین،

 1: التال�ة
 الخدمة، هذه على الطلب  مستوى  في أثر  له لخدمتها المؤسسة تحدده الذي السعر  إن :الطلب تحدید  -

 السعر بین فالعلاقة لذا الطب�ع�ة، الأوضاع في المطلو�ة  الكم�ات  تغییر إلى یؤدي الأسعار  في فالتغییر
 اض فانخ إلى یؤدي السعر ز�ادة بینما الطلب  ز�ادة إلى یؤدي السعر إنخفاض  �معنى عكس�ة، والطلب 
 ث�ات  و�ذلك الز�ائن وأذواق رغ�ات  الشرائ�ة، كالقدرة �الز�ون،  المتعلقة الأخرى  العوامل ث�ات  مع الطلب 
 .والتوز�ع والترو�ج لخدمةا التسو�قي المز�ج ببن�ة المتعلقة الأخرى  العوامل

 على القائمون  �ستط�ع لا الي القاعدة أنها على التكال�ف  إلى النظر �مكن  :والایرادات  التكال�ف تقدیر  -
 الأعلى الحد  هو الطلب  اعت�ار �مكن بینما الطو�ل، المدى على منها �أقل منتجاتهم  تسعیر التسو�قي النشاط
 عملها أثناء  المؤسسة تتكبدها الي التكال�ف من نوعین بین التمییز �مكن  أ�ضا تجاوزه، �ستط�عون  لا الذي

 . والخدمات  السلع لتوفیر
 : الصح�ة الخدمات تسعیر في للتحكم المعتمدة الأسس - 4

  :2منها الأسس من العدید  على وخدماتها سلعها أسعار لتحدید  المؤسسات  تعتمد  عام �شكل
 هذه �غطي أن �جب  السعر لأن الأسعار تحدید  في الأساسي العنصر التكال�ف  تشكل التكال�ف: -

 ضت فانخ و�لما الأسعار، �ارت�اع م�اشر �شكل تؤثر  التكال�ف ارت�عت  و�لما الر�ح، إضافة مع التكال�ف
 بتقد�م تقوم عندما الصح�ة المؤسسات  في التكال�ف وتزداد  ،الإنخفاض  إلى الأسعار  مالت  التكال�ف هذه

 .وممیزة عال�ة جودة ذات  صح�ة خدمات 
 الشرائ�ة القوة كانت  فكلما الشرائ�ة، �القوة م�اشر �شكل  الطلب  حجم : یتأثرالشرائ�ة والقوة الطلب حجم -

 .عفترت الأسعار فإن الصح�ة الخدمات  على الطلب یزداد  فعندما الطلب، حجم زاد  عةفمرت

 
 167 ص ، سبق ذ�رهمرجع   عبیدات، إبراه�م  محمد 1 
 .169 – 168 ص  ،سبق ذ�ره مرجع عثمان، ردینة  2 
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 متقار�ة الخدمات  أسعار تكون  شدیدة، تنافس�ة سوق  في تعمل الي المؤسسات  إن :أسعار المنافسین -
 .السوق�ة حصتها على والمحافظة الز�ائن لكسب  مناس�ة أسعار تستخدم عام و�شكل

 :إلى استنادا لمنتجاتها مختلفة أسعارا تحدد  أن الصح�ة المؤسسات  تستط�ع الصح�ة:تسعیر المنتجات  -
 لاستمرار الخدمات  هذه ضرورة  إلى اضافة علیها، الطلب  من أقل الصح�ة الخدمات  عرض  �كون  عندما -

 .علیها للحصول أعلى سعر لدفع استعداد  على ف�كون  الح�اة، قید  على الز�ون 
 س�اسة  استخدام و�التالي خدماتها، على الطلب  ز�ادة على �عمل الثقة، ومستوى  الصح�ة المؤسسة شهرة -

 مرتفعة.  سعر�ة
 في السعر تحدید  على تؤثر قد  للخدمات  الأساس�ة السمات  إن :تسعیرها على الخدمات خصائص تأثیر  -

 المستهدفة، السوق  وظروف  الخدمة نوع حسب  �ختلف السمات  هذه تأثیر مدى إن الخدمات،  أسواق
 تصن�ف و�مكن والطلب، والتكال�ف كالمنافسة السعر على المؤثرة الأخرى  التقلید�ة  الاعت�ارات  إلى �الإضافة

  :1الآتي النحو على السعر على الخدمات  سمات  تأثیر
 من ل�س الطلب في التذبذب  فإن ولذلك للتخز�ن، قابلة غیر الخدمات  إن الواقع في :"هلام�ة " الخدمات -

 وتخف�ض  الخاصة السعر�ة فالعروض  سعر�ة، مضامین لها وهذه المخزون، استخدام خلال من تلبیته  السهل
 لمواجهة التسعیر طرق  �عض  تستخدم وقد  للخدمة، الاحت�اط�ة القدرة على للتأثیر  تستخدم  قد  الأسعار
 الأسعار في �ضات فتخ  معینة فترة في أح�انا �قدم فقد  والسیر، النقل كخدمات  خدمات   في الطلب  ظروف

 اهتمام  ز�ادة إلى تؤدي قد  مستمرة ة ف�ص الطرق  هذه مثل استخدام إن معین،  �سعر  خدمات  حزمة  عرض  أو
 موعد  حتى الخدمات  ل�عض  الشرائ�ة قراراتهم  یؤجلون  المشتر�ن  تجعل قد   أخرى  جهة  من  أنها  إلا  بها الز�ون 

 لأولئك  الأسعار ضةفالمخ عروضهم �قدمون  قد الخدمات  هذه  لمثل ال�ائعین �عض  لذلك علیها، �ضات فالتخ
 للحصول الشرائ�ة قراراتهم  تأجیل على  قادر�ن �كونون   قد  الز�ائن �عض  إن  طل�اتهم، في  ی�كرون  فقط  الذین
 �الاعتماد  الخدمات  مثل زجانا على أ�ضا  قادر منهم ال�عض  فإن المقابل وفي الخدمات، من  العدید  على
 قد  ذلك أن كما الخدمات، مقدمي  بین المنافسة حدة ز�ادة إلى تؤدي قد  الظروف هذه مثل أن�سهم، على

 . القر�ب  الأجل في معینة أسواق في للأسعار الاستقرار درجة ز�ادة على �شجع
 قد  مرة  لأول للخدمة فالمستخدمون  التسعیر�ة، التطب�قات  من العدید  لها للخدمات  اللاملموس�ة  صفة  -

 یتأثر قد  هذا ولكن نقود، من یدفعونه ما مقابل عل�ه  �حصلون  ما و�دراك فهم في �بیرة  صعو�ة �جدون 
 أساس على السعر تحدید  إمكان�ة زادت  المادي المحتوى  زاد فكلما المقدمة،  الخدمة لمنتج المادي �المحتوى 

 على الاعتماد  زاد  المادي المحتوى  قل كلما أنه إلا  ،ةمع�ار� موحدة  أسعار وضع  إمكان�ة وزادت  ةفالتكل
 أن أ�ضا تعني للخدمات  واللاملموس�ة موحدة، أسعار وضع  إمكان�ة ةوضع� التسعیر في المستهلك قبول
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 مستوى  و�التالي الملموس، المادي المنتج من  تنو�عها امكان�ة في سهولة أكثر تكون  قد  المقدمة الخدمة
 السعر �خضع قد  النها�ة وفي  الز�ائن، طل�ات  حسب  تعدیلها �مكن الخدمة و�م�ة الخدمة ونوع�ة الخدمة
 .وال�ائع المشتري  بین اوض فالت لعمل�ة

 المستهدفة التكلفة �أسلوب  الصح�ة  الخدمات  أسعار الثاني: تحدیدالمطلب   

 المستهدفةالتكلفة  أولاً تعر�ف  
و�ذلك تحدد طرق الإنتاج   ،هو أسلوب قائم على التحدید المسبق لسعر الب�ع المستهدف" تعر�ف: -1

والتي تتمثل في الز�ائن   ،للمؤسسةاللازمة في حدود التكلفة بین �ل الأطراف الداخل�ة والخارج�ة 
بهدف إنتاج منتج �في برغ�ات الز�ائن   ،والمصممین والعاملین من أجل العمل معاً من البدا�ة إلى النها�ة

 1" و�أقل تكلفة ممكنة.

 الصح�ة  الخدمات تسعیر في المستهدفة التكلفة ممیزات أسلوب ثان�ا:
 2یلي:  �متاز أسلوب التكلفة المستهدفة �ما

 نطاقها.  تكال�ف المطلو�ة و�حضر الإنتاج فيهو أسلوب یتن�أ �ال -
 �مثل الوسیلة اللازمة للتعرف على المنتجات التي تحقق الأر�اح الكاف�ة والمطلو�ة.  -
 التر�یز خلال من الصح�ة للمؤسسات  تنافسي مستقبل خلق على المستهدفة ةفالتكل أسلوب  �ساعد   -

 .الز�ون  �السوق  الموجهة الإدارة على
 الخدمة تخط�ط من ا�ةبد  والتقی�م للتحلیل مراحلها كافة في التكال�ف خضع�ُ  شامل رقابي أسلوب  انه -

 . معا والخارجي الداخلي الأداء و�شمل الب�ع �عد  ما إلى
 كافة جانب  من المشار�ة على �عتمد  حیث  المرجوة، النتائج لتحقیق الذاتي الدفع یوفر أسلوب  أنه -

 .الخدمة تقد�م �عمل�ة المرت�طین

 الصح�ة الخدمات  تسعیر في المستهدفة التكلفة دوافع إستخدام أسلوب ثالثاً:
 في المستهدفة ةفالتكل أسلوب  استخدام على الصح�ة المؤسسات  وتشجع تدفع الي العوامل من العدید  هناك

 3نها:م الصح�ة خدماتها تسعیر
 على اظفللح  أخرى  وسائل عن  ال�حث  �جب  لذا تتوقعه، الذي �القدر السعر في  المؤسسات  تحكم  عدم -

 .الخ ...ةفالتكل �ض ف تخ الخدمات، وتطو�ر تصم�م إعادة خلال من ذلك و�تم الز�ائن،

 
  –  دراسة حالة قسم الأشعة مستشفى طب العیون، التكلفة المستھدفة لتخفیض سعر الخدمات الصحیة   إستخدام أسماء، حبشي  میلود، تومي  1 
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 طرحها ثم الخدمة تصم�م حال وعل�ه التصم�م مرحلة في تحدیدها یتم الصح�ة الخدمات  تكال�ف معظم -
 ر�ح�ة على یؤثر الذي الأمر السوق  سعر مع یتوافق �ما ةفالتكل �ض فتخ ذلك  �عد الصعب  من  فإنه للسوق 

 تجنبها �مكن لا لةبمق تكال�ف هي التصم�م مرحلة ضمن الواقعة التكال�ف من  %80  الصح�ة؛ المؤسسة
 البدئ في عمل�ة تقد�م الخدمة. حال في
 الأساس المتحكم فأص�ح معینة خدمة أو معینة مؤسسة اتجاه الز�ائن ءوولا إنتماء بدرجة ملحوظ نخفاض ا -
 مصدر عن النظر �غض  الز�ون  �ه یرغب  الذي  المناسب  والسعر الخدمة جودة هو الز�ائن ضیلات فت  في
 . الخدمة مزود  أو
 �طر�قة التكال�ف تحدید  الصح�ة المؤسسات  على �حتم  الجزائر�ة  البیئة في التعاقدي النظام  تطبیق حالة -

 .الصح�ة الخدمات  سوق  في المؤسسات  �منافسة لها تسمح
 .المستهدفة للأسعار استنادا الصح�ة الخدمات  ةفتكل بتحدید  تسمح المستهدفة  ةفالتكل  استخدام -

 الصح�ة  الخدمات أسعار تحدید في المستهدفة التكلفة دور را�عاً: 
 التصم�م مرحلة أثنا  حدوثها،  قبل التكال�ف �ض فتخ  في المستهدفة ةفالتكل لأسلوب  الرئ�سي  الهدف یرتكز

 الخدمة ح�اة دورة قصر ءضو  في خاصة أهمیتها من یز�د  مما حدوثها، �عد  ة ف التكل على التأثیر  لصعو�ة
 الز�ون  واحت�اجات  المستهدفة الثقة درجة �ة،ف الوظ� القدرات  الجودة، مستوى   على اظفالح مع المقدمة،
 في وذلك ل�حوث وا  التصم�م  مثلا  مراحل عند  ةف التكل �ض ف لتخ  الممكنة الأفكار فح طر�ق عن الأخرى،

 مناسب  وقت  في جدیدة خدمات  تقد�م المنافسین،  أسعار مع وتتماشى الز�ائن، یتقبلها الي الأسعار ءضو 
 ةفتكل تقر�ر في انتاجها ةف تكل مع المستهدفة  الخدمة ةفتكل و�مقارنة الز�ائن، لجذب  الخدمة وتطو�ر للسوق 
 قرار اتخاذ  أو الأر�اح من منخفض   مستوى  قبول أو  الخدمة، تصم�م إعادة تقرر أن للإدارة �مكن الخدمة
 تهاف تكل عن الخدمة  انتاج ةفتكل ز�ادة حالة في وذلك المستقبل�ة، الخدمات  تشكیلة من الخدمة �إسقاط

  التسعیر  استرات�ج�ات  مع  یتماشى الذي المستهدف السعر ءضو  في حددت  أنها �اعت�ار المستهدفة،
 1.التنافس�ة تحقیق في وهدفها الصح�ة للمؤسسات 

 الصح�ة الخدمات  تسعیر على المستهدفة التكلفة أسلوب تطبیق خامساً: أثر
 المنتجات  طرح یتم ذلك �عد  المنتج ةفتكل ق�مة وتحدید  الإنتاج �عد  تتم التسعیر عمل�ة  أن عل�ه المتعارف من
 التسعیر معادلة تطبیق أي للمنتج، أولا السعر تحدید  خلال من �حدث  أن الممكن ومن الأسواق،  في

 .للمنتج المستهدفة  ةفالتكل إلى الوصول بهدف العكس�ة �الطر�قة

 
 وأثرها  المستهدفة  التكلفة  مدخل لتطبیق البیئ�ة المحددات  ، الحسناوي  حمزة عقیل  و  الهنداوي  هادي  ع�اس أنوارو  الجعیرد  رضا ماجد  سندس  1 

 للعلوم المثنى  مجلة ، "العراق�ة الصناع�ة  الشر�ات  من  مختارة عینة في میدان�ة دراسة -العراق�ة الصناع�ة للشر�ات،  التسعیر استرات�ج�ات في
 14ص   ، 2013،  6العدد   ، 3والاقتصاد�ة، المجلد  الإدار�ة 
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 للوصول التخط�ط في تلع�ه الذي المهم الدور إلى إضافة للتسعیر  طر�قة  المستهدفة ةفالتكل أسلوب  �عد 
 �شكل للمنتج الب�ع سعر بتحدید  المتمثلة العكس�ة الطر�قة  استخدام یتم إذ  بنظام، هافتكال� و�دارة  الر�ح�ة إلى

 الب�ع، سعر من وطرحه ف�ه المرغوب  الر�ح هامش احتساب  یتم ذلك و�عد  السوق   متطل�ات  مع یتناسب 
 المغایرة الطر�قة اعتمدت  تكون  الطر�قة هذه في للمنتج، مستهدفة كلفةت  �أعلى الطرح تمثل النت�جة هذه حیث 

 .المنتج سعر لتحدید  ف�ه المرغوب  الر�ح هامش إضافة ثم ة،فالتكل تحدید  لطر�قة
 هامش وطرح أولا الب�ع  سعر تحدید  إجراءات  �عد  المستهدفة لتكلفةا لاحتساب  المعاكسة الطر�قة استخدام  إن

 تكلفة واعتمادها  للخدمة المستهدفة �التكلفة  الإنتاج ومصممي المهندسین تزو�د  یتم ف�ه، المرغوب   الر�ح
 تكلفة والمصممین المهندسین استلام حال في الخدمة لتصم�م المت�عة لإجراءات ا  جم�ع لأن حیث  مواد،
 المستهدفة لتكلفةا هذه إلى للوصول والأدنى الأعلى الحد  �إت�اع  ومسئولین علیهم ملزمة تكون  المقررة المنتج
 وطرق  حلول إ�جاد  إلى إضافة زها،جانلإ  المحدد  الوقت  في المنتج جودة ضمان مسؤولیتهم إلى إضافة
 عن ارت�اعها حال في  ةفالتكل �ض فلتخ  مرنة أخرى  �طرق  إلیها الحاجة عند  استبدالها  یتم مناس�ة تطو�ر
 .ف�ه المرغوب  الر�ح هامش
 السماح خلال  من شدیدة المنافسة فیها تكون  الي الأسواق في للتسعیر  جیدة طر�قة المستهدفة ةف التكل تعتبر
 1.له الإنتاج�ة رد  الموا تخصي قبل فشله من المنتج نجاح لاحتمالات  مناسب  تحلیلء  �إجرا

 الصح�ة  الخدمات تسعیر في المستهدفة التكلفة تطبیق  مراحل سادساً:
  2�ة:التال الخطوات  إت�اع یتم المستهدفة ةفالتكل  أساس على معینة خدمة تسعیر لغرض 
 معلومات  السوق، أ�حاث  خلال من وذلك :المرتقبین الز�ائن احت�اجات  وتستوفي تحقق التي الخدمة تحدید 

 .للمؤسسة المال�ة والقدرة الطلب  قوة المتوقعة، المنافسة  وقوة الخدمة طب�عة المرتقبون، والز�ائن المنافسة
 استعداد  على المرتقبون  الز�ائن �كون  الذي للخدمة المقدر السعر وهو :للخدمة المستهدف السعر تحدید 
 نقطة فهو المنافسین، فعل ورد  المنتج هذا لق�مة الز�ائن  و�دراك فهم أساس على یبنى التقدیر  وهذا لدفعه،
 .المستهدفة التكلفة لأسلوب  البدا�ة
 المدى على خاصة للمؤسسة المخططة �الأر�اح  المستهدف  الر�ح  یرت�ط  :المستهدف الر�ح هامش تحدید 

 الأجل متوسطة الأر�اح خطط أساس على المستهدف الر�ح حساب  یتم المستهدفة لتكلفةا �أسلوب   المتوسط،
 على العائد  معدل استخدام یتم  مستهدفة، أر�اح إلى  الر�ح إجمالي  تقس�م  یتم سنوات  9 فترة تغطي  الي

 .المستهدفة الأر�اح لتحدید  الاستثمار على العائد  أو المب�عات 
 من المستهدف الر�ح هامش  �طرح الصح�ة للخدمة المستهدفة التكلفة تحدید  یتم  :المستهدفة التكلفة تحدید 
 والأنشطة الموارد  ظل في الخدمة لهذه المستهدفة لتكلفةا إلى للوصول  السوق  من  المحدد  المستهدف  السعر
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 عن لل�حث  خاصة �إجراءات  البد  �جب  المستهدفة التكلفة من أكبر الخدمة تكلفة ظهور حالة في المتاحة،
 �حتاجها الي الرئ�س�ة  الخدمة مواصفات و  خصائص  في التأثیر دون  التكال�ف  لتخف�ض   المتاحة الفرص 
 .الق�مة بهندسة �عرف ما طر�ق عن الز�ائن

 تخف�ض  المؤسسة  تستط�ع خلاله من الذي �الأسلوب  الق�مة  هندسة تعرف :الق�مة هندسة  تحلیل إجراءات 
 �مكن ك�ف لتحدید  �ختبر المنتج من جز أو عنصر كل إن حیث  المستهدفة التكلفة إلى المقدرةالتكلفة  
 أهدافها تحقق الق�مة هندسة فإن لذلك ككل، المنتج وأدا والجودة لوظ�فةا على المحافظة  مع التكلفة تخف�ض 
 :1خلال من المستهدفة التكلفة إلى للوصول

 المنتج؛ ونوع�ة بوظائف التضح�ة دون  من المنتج تكال�ف تخ�ض  والي المحسنة المنتج تصام�م تحدید  -
 .التشغیل طرق  تعدیل المنتج تكال�ف من تز�د  الي الضرور�ة غیر الأنشطة أو الوظائف حذف -

  -: تجارب دول�ة لإستخدام الإدارة الإلكترون�ة في تقد�م الخدمات الصح�ة المطلب الثالث

 تجر�ة استون�ا 

إذا نظرنا إلى الدول المتقدمة والنظم الحدیثة في إدارة الخدمات الصح�ة سنجد أن العلاقة بین الطب 

أمثلة �ثیرة �التعل�م والطب عن �عد، فقد تغیرت معالم والتقن�ات التكنولوج�ة علاقة واضحة والتي نراها في 

الخدمات الصح�ة عن ذي قبل، وصار مجال الخدمات الصح�ة في قلب الثورة التكنولوج�ة والتي ساهمت 

في تحسین الصحة، وفي هذا المطلب سنتطرق لتجر�ة استون�ا في مجال الصحة الالكترون�ة �اعت�ارها  

كنت من استخدام الأعمال الالكترون�ة وتطبیق الصحة الالكترون�ة في ظرف دولة حدیثة الاستقلال وقد تم

ق�اسي �ما تعتبر من ابرز الدول الناجحة في مجال الإدارة الالكترون�ة والصحة الالكترون�ة وذلك  

�اعتمادها علي عدة عوامل سنتطرق لها ف�ما �عد. �ما سنستعرض واقع الأعمال الكترون�ة في مجال  

 2. جزائر، ومدى امكان�ة الاستفادة من التجر�ة الاستون�ةالصحة في ال

 تجر�ة استون�ا  أولا:

استون�ا دولة أورو��ة صغیرة مجاورة لفنلندا و�بلغ عدد سكانها حوالي ملیون ونصف وتشتهر بتمیز قطاع   

الشهیر هو أحد منتجاتها، حیث تعتبر استون�ا �رمز من رموز النجاح   Skypeالتقن�ة بها لدرجة أن تطبیق  

إلى   الانترنیت  نس�ة وصول  أن  استون�ا  في  النجاح  ملامح  أبرز  ومن  الالكتروني،  الصحي  التحول  في 
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من المواطنین    90%مستوى الدولة تصرف الكترون�ا و  علىمن الوصفات  %97و   100المستشف�ات %  

 لدیهم ملف صحي الكتروني.

 عوامل نجاح التجر�ة الاستون�ة:   -1

الطبي   السجل  الماضي، ولكنها أطلقت مشروع  القرن  بدا�ات تسعین�ات  استون�ا �دولة مستقلة ولدت في 

   1:، ومن أهم عوامل نجاح هذا التحول2008الوطني عام  

تحتل استون�ا المراتب الأولي من بین أكثر البلدان تقدما من الناح�ة الرقم�ة في العالم   مجتمع رقمي:*  

التكنولوجي الذي تدعمه الحكومة، و�كمن في قلب المجتمع الرقمي في استون�ا   �فضل م�ادرة الاستثمار 

�بي، التصو�ت  جم�ع الخدمات الالكترون�ة مثل الإقرار الضر   إلى�طاقة هو�ة قوم�ة مشفرة تت�ح الوصول  

 الالكتروني والسجلات الطب�ة الالكترون�ة.

سعت الحكومة الاستون�ة منذ بدا�ة المشروع الوطني لأنظمة المعلومات الصح�ة على    تشر�عات منظمة:*  

تم إقرار قانون أنظمة المعلومات الصح�ة    فمثلا:إ�جاد مجموعة من القوانین التي تحكم مثل هذا التحول،  

لك من القوانین والإرشادات الواضحة المتعلقة بهذا التحول، وتحدد التشر�عات صلاح�ة  وغیر ذ   2008عام  

الدخول للأط�اء وغیرهم، �ما تسمح للمر�ض بتحدید من یرغب �اطلاعه على سجله الطبي، �ما أنه �جب 

 �القانون على �ل مزودي الخدمات الصح�ة بتزو�د النظام �معلومات المرضى. 

تقود عمل�ة التحول الإلكتروني الصحي في استون�ا منظمة واحدة هي المنظمة الإستون�ة    موحدة:ق�ادة  *  

�الصحة   المتعلقة  للمشار�ع  والمتا�عة  والتنفیذ  التخط�ط  عن  المسؤولة  المنظمة  وهي  الإلكترون�ة  للصحة 

الشؤون   وزارة  مثل  جهات  عدة  من  تشكیلها  تم  المنظمة  وهذه  الدولة،  في  وعدة الإلكترون�ة  الاجتماع�ة 

 مستشف�ات ومنظمات أخرى غیر حكوم�ة مثل منظمات الأط�اء. 

لعب القطاع الخاص دوراً مهماً في بناء الأنظمة التقن�ة حسب اشتراطات المنظمة    قطاع خاص فعال:*  

 ومؤسسات حدث تحالف بین مؤسسات القطاع الخاص    ،2005الإستون�ة للصحة الإلكترون�ة، ففي عام  

مؤسسة الصحة الإلكترون�ة الإستون�ة، وقد وضعت المؤسسة   و�طلاقالصلة �الصحة لتدشین  الدولة ذات  
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للبلاد،   الإلكترون�ة  الهو�ة  �ش�كة  ر�طة  خلال  من  المر�زي  الإلكتروني  السجل  الهو�ة   وقد لنظام  لاقت 

 الإلكترون�ة، وهي تحدید واعطاء رقم فر�د وخاص لكل مواطن وفقاً للقانون، قبولا واسع. 

تتمیز إستون�ا بوجود بن�ة تحت�ة تقن�ة متمیزة، فمثلا هناك منصة آمنة لت�ادل المعلومات   بن�ة تحت�ة متمیزة:*  

الاتصال  توفر  �حظى  �ذلك  الدولة،  مستوى  على  بهم  خاصة  معرفات  لدیهم  المرضى  أن  �ما  اسمها، 

 ان الواجب حمایتها  �الإنترنت �أهم�ة �بیرة جدا لدى الدولة لدرجة أنها تعتبره أحد حقوق الإنس

م. و�دأت خطتها    1992: بدأت إستون�ا توجهها لتص�ح دولة رقم�ة عام  خطط طو�لة الأمد ومتكاملة*  

وط�قتها بین عامي    2005  - 2003سنوات من عام    5م وأقرتها لمدة    2000للصحة الإلكترون�ة عام  

هذه    2008و   2006 النظام رسم�ا. وطوال  أعلنت عن إطلاق  الإستون�ة  حیث  المنظمة  �انت  السنوات 

 . للصحة الإلكترون�ة تتا�ع هذه المشار�ع وتراقبها

الكثیر من    ابتكار مستمر:*   الدولة لا زالت هناك  المتمیز للصحة الإلكترون�ة في  المستوى  �الرغم من 

ال�حث�ة لتطو�ر الخدمات الصح�ة المقدمة، فمثلاً تعتزم حكومة استون�ا اس تقن�ة  الأنشطة والأفكار  تخدام 

"لحما�ة السجلات الصح�ة الإلكترون�ة للمواطنین. �ما أن هناك مشروع وطني  Blockchain"بلوك تشین  

 یتعلق �الطب الشخصي الجم�ع ونظامها �عتبر نظام متكامل إلى حد ما.

الجم�ع  ل�ست أمر�كا و�ر�طان�ا هم القادة فقط، استون�ا على الرغم من حجمها على الخارطة، إلا أنها س�قت  
 1ونظامها �عتبر نظام متكامل إلى حد ما.
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 خلاصة:

نظرًا لما لها من أهم�ة إلى الإدارة الإلكترون�ة أمرٌ ضروري    �مكن القول إن التحول  ما سبق بناءا على       

في المنافسة حیث أنها جاءت نت�جة التطور التكنولوجي والعلمي وأنها تتصف �الشفاف�ة والسرعة والكفاءة 

والقضاء على الورق�ة والدقة في إنجاز الأعمال وتقد�م الخدمات، �ما أن التحول نحو الإدارة الإلكترون�ة  

�ما تم التوصل إلى أن الخدمات والتقن�ة والإدار�ة والأمن�ة  �ستدعي توفیر جملة من المتطل�ات ال�شر�ة  

الصح�ة هي ع�ارة عن منافع مقدمة للمر�ض في شكل خدمات وفحوصات �مقابل مالي و�ن رقمنة هذه  

الخدمات تساعد في سرعة الوصول لها وسهولة الإنتفاع بها وأن تسعیر الخدمات الصح�ة من أصعب  

القاعدة التي    القرارات التي تواجه مقدم هذه �اعت�ارها  التكال�ف  الخدمات �ما �جب الأخذ �عین الإعت�ار 

 تستند علیها عمل�ة التسعیر. 
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 shifaa pharmالفصل الثاني: دراسة حالة النموذج الرقمي 

 تمهید:

الأسالیب  وتحدید أهمالخدمات الصح�ة داخل الجزائر   واقعسوف نتطرق في هذا الفصل من الدراسة إلى 

ثم ندخل في صلب موضوع دراستنا والذي یتمثل في   الصح�ة،الرقم�ة المط�قة في مجال الخدمات 

في   " والتطرق لأهم الأنظمة المفعّلة �ه ودورها  shifaa pharmالنموذج الرقمي المقترح تحت إسم " 

تدن�ة مختلف التكال�ف الصح�ة إلى جانب تحدید أهم الأنظمة المستحدثة مستقبلاً وتم تقس�م هذا الفصل  

 إلى ثلاثة م�احث هما:

 الم�حث الأول: واقع رقمنة الخدمات الصح�ة في الجزائر 

 " shifaa pharmالم�حث الثاني: �طاقة فن�ة لمنصة "  

 الم�حث الثالث: تدن�ة تكال�ف الخدمات الصح�ة
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 واقع رقمنة الخدمات الصح�ة في الجزائر  الأول: الم�حث 

لقد شهد القطاع الصحي للجزائر تطوراً ملحوظاً خلال السنوات الأخیرة وهذا عن طر�ق رقمنة البینات      
  والب�انات والمعلومات الصح�ة �ما تم إستحداث أنظمة إلكترون�ة مساعدة في عمل�ة ر�ط المعلومات 

 الصح�ة للإفراد �القنوات الرقم�ة للدولة.

 رقمنة تقن�ة الطب عن �عد في الجزائر الأول: المطلب 
 ذلك و�رجع·  الصح�ة الرعا�ة في نقص  من العالم بلدان من كثیر في والنائ�ة الر�ف�ة  المناطق سكان �عاني
 السكان�ة الأعداد  ذات  الكبیرة المدن في یتواجدون  ما عادة المتخصصین الأط�اء أن إلى أساس�ة �صورة
 الممارسة عناصر من العدید  تنفیذ  �مكن  المعلومات  تكنولوج�ا مجال في  المتلاحقة للتطورات  ونت�جة  الكبیرة 
 . مت�اعدتین جغرافیتین منطقتین في والطبیب  المر�ض  من كل وجود  من �الرغم  الطب�ة

 أولا: تعر�ف الطب عن �عد:
 هناك عدة تعار�ف للطب عن �عد نذ�ر منها:

 " أنه:  على  �عد  عن  التطبیب  تعر�ف  یتم  عمل�ة  حیث   الصور،( الالكترون�ة الطب�ة الب�انات  نقل هو 
 و�غرض  وتعل�مه المر�ض  صحة  أجل من آخر إلى مكان من)  مرضى سجلات  فیدیو، مقاطع الأصوات،

 أو معین  علاج  اقتراح أجل من  �عد  عن للمرضى بتشخ�ص  الق�ام  للأط�اء �سمح وهو رعایته، تحسین
 1المرضى. مراق�ة أو الأدو�ة �عض  وصف

هو مجال یتم ف�ه نقل المعلومات الطب�ة من خلال وسائط صوت�ة مرئ�ة تشار��ة �غرض الإستشارات   -
الطب�ة والتشخ�ص الطبي عن �عد أو الق�ام �العمل�ات الجراح�ة یتم خلالها إستخدام القطاع الطبي لتكنولوج�ا  

 2الرقمي.الاتصالات ضمن العالم 
 عن الأط�اء الاتصال طر�ق عن الطب�ة  الممارسة في التعاون  أشكال من شكل أنه على ":تعر�فه تم �ما  -

 التشخ�ص  لأجل للمر�ض   الضرور�ة الطب�ة الب�انات  لنقل والاتصال المعلومات  تكنولوج�ا خلال من �عد 
 خطوط فیها �ما  المعلومات   تكنولوج�ا من متنوعة أنماطا الطب�ة  الب�انات  نقل  �ستخدم  أن و�مكن ،العلاجو 

 .الانترنت  الصناع�ة، الأقمار الفاكس، الهاتف،
  نوعین:و�نقسم الطب من حیث النقل على 

 من ومر�ضه الطبیب  بین الحق�قي الوقت  في والتفاعل الاتصال �كون  یث نقل متزامن ح الأول:النوع 
 .الأخرى  الجهة والاستشاري من جهة

 
  ،   16العدد ، مجلة الاقتصاد الجدید   ،   في تحسین الخدمات الصحیة والاتصال ودورھاتكنولوجیا المعلومات  حمیدوش،علي و سعاد شرایر  1

 299ص ،    2016 ، الجزائر    ،  01المجلد 
  ،02ال عدد  ا،   58المجلد   والسیاسیة، المجلة الجزائریة للعلوم القانونیة  كورونا، التطبیب عن بعد ضرورة فرضتھا جائحة  منیرة، جربوعة   2

 . 128ص  ، 2016
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 بواسطة الطب�ة المادة  توفیر أو وتوصیل بنقل �قوم الطبیب  أن حیث  اللامتزامن، النقل الثاني:النوع 
 . لاحق وقت  في الاستشاري  من الرد  على یتحصل أو  و�تلقى الكمبیوتر الفیدیو،

 الأط�اء بین  طر�ق الاتصال عن الطب�ة العمل�ات  في التنسیق أنماط من نمط "أنه على تعر�فه تم�ما    -
 التشخ�ص  �غ�ة للمر�ض  الطب�ة الضرور�ة الب�انات  لنقل والاتصال المعلومات  تكنولوج�ا خلال من �عد  عن

 ."والعلاج
ا المعلومات ونقلها في شكل  �قنوات تكنولوج�  والصیدلان�ة)،  (الطب�ةهو عمل�ة ر�ط إحت�اجات المر�ض    -

 ب�انات إلكترون�ة. 
 :1یلي ما  �عد  عن الطب  فوائد  ومن
  الصح�ة. الرعا�ة تحسین إلى یؤدي  ما الشرح وسائط تعدد 
  عیدة متخصصة أماكن إلى المر�ض  انتقال تكال�ف تقل�ص�. 
 للمر�ض  الراحة من قدر أكبر یوفر �ما والطبیب  المر�ض  بین التواصل. 
 صحته. �ضر �ما �عیدة لمسافات  والانتقال الكبیرة المدن إلى المر�ض  سفر متاعب  من التقلیل� 
 الطب�ة للمر�ز الطب�ة الصور بنقل وذلك النائ�ة، المناطق في العاجلة الطب�ة الخدمات  تقنین. 
 عدهم من �الرغم ال�عض  ب�عضهم للاتصال أ�حاثا �جرون  الذین  للأط�اء الفرصة إتاحة� 

 التشخ�ص�ة.  والصور المرضى سجلات  یت�ادلون  �حیث  الجغرافي
 من   العدید  ر�ط �مكن حیث  الر�ف�ة، المناطق في العاملین للأط�اء الطبي التعل�م تحسین

 المناسبین.  الاختصاصیین الأط�اء قبل من والإرشاد  رئ�سي للتقی�م �مستشفى الر�ف�ة المستشف�ات 
  �عض   في  متخصصین   أط�اء   وجود   عدم   تعو�ض   على  �عمل  �عد   عن  الطب   تقن�ة  استعمال  أن  �ما   -

  سر�عة   تكون   �عد   عن  الطب   استعمال  خلال  من   علیها  المتحصل   المعلومات   أن  إلى  �الإضافة   المستشف�ات،
 المستشف�ات. �عض  في المتخصصین الأط�اء توفر عدم مشكل على القضاء و�ذا وآن�ة،

 الز�ارة �استبدال والطبیب  المر�ض  بین المسافة تجاوز  هي الغا�ة :للإتاحة الجغرافي  النطاق توس�ع  -
 طر�ق عن المؤتمرات  مثل (الُ�عادي التطبیب  اسم تقلید�اً  عل�ه سنطلق ما یتضمن وذلك التقلید�ة،· المكتب�ة
 أجل من صحي ممارس مع الفوري  والتراسل المساعدة؛ وخطوط القرو�ة؛ المناطق في المرضى مع الفیدیو
 البرامج  ،الصحیین العاملین بین  الاتصال  تسهیل منها  الغا�ة  :المر�ض  اتصالات  ت�سیر) الطبي  النصح

 :2التال�ة الفرع�ة  الفئات  وتتضمن النظام�ة، المكتب�ة الز�ارات  أوقات  ·خارج والمرضى الصح�ة
 الشامل  الصحي التثق�ف 
 المر�ض  مطاوعة تعز�ز  

 
والمحاسبیة   مجلة الدراسات المالیة ، الصحیةتطبیقات تكنولوجیا المعلومات والإتصال في مجال الخدمات  غیدة، بن  وسارةسعیدة حركات  1 

   505 ، ص2017 ، ، الجزائر07المجلد  ، 02 ، العددوالإداریة 
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 الطوارئ  حالات  في الرعا�ة خدمات  إتاحة 
 المر�ض  خصوص�ة حما�ة. 

 أثناء  في  السر�ري   الأداء  بتحسین   الصحیین  للعاملین   السماح  هو   الغرض  :والمعالجة  التشخ�ص  تحسین  -
 . التشخ�ص  ووضع السر�ري  القرار اتخاذ  مع  الم�اشرة المساعدة خلال  من المیدان في أو التدر�ب 

 أن شأنه من وذلك .تحلیلها أو وتنظ�مها المعط�ات، جمع تحسین هو الغرض  :المعط�ات إدارة تحسین -
 الشخصي الرقمي المساعد  استخدام مثلاً   .ُ�عد  عن  المعط�ات  جمع  من  و�مكّننا المعط�ات  نقل و�عزز· �سرع 
 وأنظمة إلكتروني؛ �شكل معینة، مناطق في الأطفال �صحة أو محددة �أمراض  المتعلقة  المعلومات  لجمع

 وتحلیلها  تنظ�ما المعط�ات، جمع وتتضمن الإلكترون�ة السجلات 
 ورموز النصوص  مثلاً  الاستخدام وسوء الغش منع هي الغا�ة :الاستخدام وسوء الغش من التخف�ف  -

PIN  فعل�اً  قام قد  الصحة عامل  كون  من للتثبت  البیولوج�ة المعط�ات  واستخدام المز�فة، الأدو�ة لكشف 
 . ونوضح ذلك في الشكل التالي:المر�ض  بز�ارة

 ): أ�عاد تقن�ة الطب عن �عد5(رقم الشكل 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الطبتقنیة    
 عن بعد

 توسیع النطاق الجغرافي

 فعالیة التشخیص تنظیم المعلومات

 الشفافیة في التعامل

من إعداد الطل�ة إعتمادا مما سبق المصدر:       
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 دعم برنامج مدیر أوضح إذ  �الجزائر، بها العمل بدا�ات  في مبتكرة طب�ة تقن�ة �عد  عن الطب  �عتبر 

 وٕ  والسكان الصحة وزارة مع �الشراكة الصحة قطاع  دعم برنامج تنظ�م من ملتقى خلال الصحة قطاع

 �المرضى التكفل لعمل�ة النوعي �التحسین تسمح تقن�ة �عد  عن الطب  استخدام" أن المستشف�ات  اصلاح

 ت�ادلو  �عد  عن الخبرةغرار  على التخصصات  مختلف  التقن�ة هذه وتشمل والمال، الوقت  ر�ح خلال من

و�عداد  �عد   عن والمساعدة ،�عد  عن المرضى متا�عة ،�عد  عن والمراق�ة �عد  عن والتشخ�ص الخبرات 

 ."الطب�ة الاجا�ة عن فضلا �عد  عن طب�ة تقار�ر

 إدخال خلال من حكوم�ة مؤسسات  عنها عبرت  قد  الحكومة الجزائر�ة فإن الجزائر �خص  ف�ما أما -
 إذ  ، 2014\03\30وقد تم العمل بهذه التقن�ة في    الوطني التراب  كامل عبر  �عد  عن الطب  مفهوم  وتطو�ر
 ب�اب  الجامعي الاستشفائي والمر�ز بوهران الاستشفائ�ة العموم�ة  المؤسسة مستوى  على تجارب  أجر�ت 
 مستشف�ات  توأمة إطار وفي )،�عد  عن الاشعة صور (تفسیر �الأشعة   الصور تحلیل مجال في الوادي
 �عد  عن الطب  تقن�ة تبني الى التطرق  تم الصحة وزارة فیها شرعت  التي البلاد   �جنوب  نظیرتها مع الشمال
 .المعزولة المناطق في س�ما العلاج نوع�ة  تحسین أجل من وذلك

 ة الإلكترون�ة الصح�ة في الجزائرالأنظم الثاني:المطلب 

   ال�طاقة الإلكترون�ة الذ��ة (الشفاء):

 تقن�ات  فیها تستعمل تقن�ة آل�ات  على یرتكز عصري  نظام �كونه الشفاء �طاقة نظام �عرف
 هذه حقوقه، وذوي  الاجتماعي للمؤمن وطب�ة إدار�ة معلومات  على تحتوي  مزودة �طاقة فهي حدیثة،

 للمؤمن  الشخص�ة المعلومات  سائر على تحتوي  أنها كما إلكترون�ة صف�حة في مخزنة المعلومات 
 استعمال  و��ف�ة اجتماع�ا  المؤمن صفة على التعرف یتم ذلك خلال ومن التأمین، ورقم ولق�ه كاسمه
 الانتقال  إلى الأساس في تهدف الأخیرة هذه الصحة، ممتهني طرف من الإلكترون�ة الشفاء ال�طاقة

 المعالجة  على الأساس في تعتمد  حدیثة تقن�ات  على یرتكز عصري  جدید  نظام إلى القد�م النظام من
 في  فتتمثل والخاصة العامة الأهداف عن أما الاجتماعي، الضمان لدى المتوفرة للمعلومات  الآل�ة

 في الجید  والتحكم  التعو�ض  عمل�ة في والإسراع والسهولة التعو�ض  ملفات  معالجة وتیرة تحسین
 الدفع نظام إطار في  لاس�ما وذو�ه الحقوق  وذوي  المؤمن حقوق  إبراز جانب  إلى الصح�ة المصار�ف

 العموم�ة والهیئات  الخواص  الأط�اء من الصحي المجال في العاملین لدى وذلك الغیر قبل من
 الطب�ة  الكشوفات  و�ذلك الأداء وقوائم مدونات  الصحة ممتهني تصرف تحت  یوضع كما والص�ادلة،

 الشفاء نظام �عتبر إذ   .الاجتماع�ة للتأمینات  الوطني الصندوق  طرف من المعوضة الصیدلان�ة والمواد  ،
 تقن�ات  بین �جمع للتسییر، عصري   نظام فهو الإصلاح، عمل�ات  علیها تقوم التي المحاور أهم بین من
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 مشكلا وأدقها، التكنولوج�ا أحدث  على مرتكزًا  واللاسلك�ة السلك�ة  والاتصالات  ولإلكترون�ك الآلي الإعلام
 مرحلة وتعتبر الصحة، وممتهني اجتماع�ا له والمؤمن  الاجتماعي الضمان هیئة  بین وصل همزة بذلك

   1  .الشفاء نظام تطو�ر مسار حلقات  أهم من  الوطني المستوى  على الشفاء �طاقة استعمال توس�ع
 ونوضح ذلك في الشكل التالي:

 
 إستعمالات ال�طاقة الإلكترون�ة ):6(الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 إعتمادا مما سبق  من إعداد الطل�ةالمصدر:    

 
 
 
 
 

 
 .506ص  ، سبق ذكره مرجع سعیدة حركات وسارة بن غیدة،  1 

 

البطاقة 
 الإلكترونیة

الصیدلانیة تالمنتجامراقبة إستھلاك  مراقبة مدة صلاحیة البطاقة  

 التأكد من ھویة حامل البطاقة الإعداد الاوتوماتیكي للفاتورة الإلكترونیة

 التوقیع الإلكتروني للفاتورة
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 ر�ف�ار حسینة  الصحة قطاع  دعم  ببرنامج ال�شر�ة الموارد  في الخبیرة  أشارت  :1الإلكتروني  الطبي  الملف-
 �عد  وس�سمح 2018\ 12\19حیث دخل حیز العمل في    الإعداد  طور في یوجد  الطبي الملف  هذا أن إلى

 فقد  القانوني  الجانب  حیث  ومن  .ملموس �شكل الوطن�ة  الصحة  قطاع  بتطو�ر �عد  عن  الطب   إدخال
 في شارك وقد  الصحة، قانون  مشروع في   قر��ا سیدرج �عد  عن �الطب  المتعلق القانون  نص  أن أوضحت 

 نظائرهم الجزائر�ین.   مع والتجارب  الخبرات  تقاسم  أجل  من وذلك فرنسا  من  �عد  عن الطب  في  خبراء اللقاء هذا

 المرضى بتحو�ل  المتعلقة  الطب�ة التكال�ف  بتقل�ص  الاقتصادي المستوى  على �سمح أنه  هإ�جاب�ات  ومن
 التكنولوج�ات  خلال من  الحدیث  الطب  �سمح  كما ،الأول�ة للعلاجات  النفقات  هذه وتخص�ص  والتنقلات 
 .الذ��ة النقالة هواتفهم على تطب�قات  خلال من الصح�ة حالتهم �متا�عة للمرضى المتطورة

والهدف من هذا السج ق�اس نس�ة حدوث السرطان ووصف  نظام السجل الوطني لمرضى السرطان :    -
الحالات حسب المكان والزمان والأفراد والمرض وتوفیر قاعدة ب�ان�ة وطن�ة من خلال طر�قتین أساسیتین  

والم المستشف�ات  من  المعلومات  جمع  أو  الصحي  القطاع  قبل  من  الحالات  عن  الإبلاغ  ختبرات  وهنا 
بتقی�م مدى متا�عة الحالة , ومن خلاله تم وضع مخطط وطني   التشخ�ص�ة , �حیث �سمح هذا السجل 

) �حیث �عتبر لوحة ق�ادة لمسیري مراكز ضد السرطان إذ یتم   2016 –  2015لمكافحة لداء السرطان (  
ي إطار خطة وطن�ة  وضع جم�ع المعلومات المتعلقة بداء السرطان عن طر�ق مواقع الإلكترون�ة خاصة ف

 2لمحار�ة السرطان. 

�الإضافة إلى الأنظمة السا�قة والتي تساهم مستقبلا    2016ولقد تم إستحداث أنظمة إلكترون�ة خلال سنة     
 منها: في تطو�ر القطاع الصحي وتحسین جودة الخدمات الصح�ة ونذ�ر 

والنظام الخاص �الأمراض ذات التصر�ح الإج�اري هو نظام معلوماتي    التلق�ح،نظام تسییر ومراق�ة عمل�ة    -
الجهات   لمختلف  سر�عة  �طر�قة  والإعلام  الإج�اري  التصر�ح  ذات  الأمراض  تسییر  إلى  یهدف  صحي 

والسر�ع   الفعال  القرار  إتخاذ  أجل  من  الصحي  للقطاع  الخاص    للمرضى،المسؤولة  المعلوماتي  والنظام 
ت هو نظام معلوماتي �سمح �جمع وتدقیق وتحلیل المعط�ات والمؤشرات والنظام  �الإحصائ�ات والمؤشرا

والنظام الحاص �الإتصال والمناو�ة الإدار�ة و�ل هذه الأنظمة   الخدمات،الخاص بتسییر الع�ادات متعددة  
 الصح�ة ستساهم في تحسین الخدمات الصح�ة.

 

 
 . 517ص   ، سبق ذكره مرجع  غیدة، بن  وسارةسعیدة حركات  1 
 37ص   ، سبق ذكرهمرجع    غویني،  والعربي فاطمةعشة  2 



                        shifaa pharm دراسة حالة لنموذج الرقمي                      الثانيالفصل 

 

 
58 

   مشروع الصحة الإلكترون�ة في الجزائر :الثالثالمطلب 

في آخر    صحي مر�ز 1250و  الاختصاصات  متعددة ع�ادة 450 مستشفى، 170 الجزائر تملك     
 نافذة وإنشاء وطن�ة ش�كة  في  الصح�ة اله�اكل هذه  مجمل إ�صال هو  والهدف ،2015إحصاء لها سنة  

 هذه وأمام الاستشفائ�ة، المواقع كل في متوفر�ن �الضرورة ل�سوا المختصین الأط�اء  وأن خاصة أور�ا، على
 ضمان  أجل من  البدائل أحد  �عد  عن الطب  �عتبر التكنولوج�ا،  تحد�ات  وأمام الأط�اء توز�ع  في الاختلالات 

 مشروع  الجزائر  تبنت  الغرض  لهذا المعزولة، المناطق في  القاطنین للسكان �النس�ة خاصة  جودة، ذو  علاج

 التطو�ر مر�ز �مساعدة المتقدمة التكنولوج�ات  تطو�ر مر�ز ق�ادة تحت  مشروع  وهو �عد، عن الطب 
 بورقلة،  "هجیرة" الصحي المر�ز :هم المشروع هذا تجسید  في الأساسیین والشر�اء �كندا، الدولي

 �ادي وحسان طرار�ة بئر( مستشف�ات  أر�عة إلى �الإضافة الصناع�ة، للأقمار الجزائر اتصالات 
 العالي  التعل�م وزارة من كل طرف من الدعم المشروع وتلقى )،أدرار ورقلة، ،الجزائر �العاصمة

  .المستشف�ات  واصلاح الصحة ووزارة العلمي وال�حث 
 1مجال الطب: في الجزائر�ة للتجر�ة أولا: عرض

 الواقعة ورقلة ومستشفى �العاصمة طرار�ة بئر مستشفى بین �عد  عن الطب  استعمال  :2007نوفمبر   -
 موسى" طرف البروف�سور من قدمت  محاضرة العمل�ة وتضمنت  جنو�ا، 800 عن تز�د  مسافة على

 .ورقلة ومستشفى من أط�اء حضرها طرار�ة بئر مستشفى من "عشیر
 .سنوات  10 یبلغ طفل لحالة وتشخ�ص  سالفا المذ�ورتین المستشفیین بین اتصال: 2007د�سمبر  4 -
 "عشیر موسى" البروف�سور قبل من ورقلة مستشفى مستوى  على جراح�ة عمل�ة تسییر د�سمبر: 23 -

 . المتقدمة التكنولوج�ات  تطو�ر مر�ز من انطلاقا
 �مستشفى الاستشفائ�ة العموم�ة المؤسسة تر�ط والتي �عد  عن الطب  عمل�ة إطلاق: 2015نوفمبر   -

 تم أخصائیین �حضور وصورة، صوت  م�اشر اتصال خلال من وهذا �العاصمة، الجامعي �اشا مصطفى
 �عاصمة لزملائهم الجامعي �المستشفى الأخصائیین الأط�اء طرف من وتعل�مات  توجیهات  إعطاء خلالها
 له.سنة من أجل تقد�م الرعا�ة الصح�ة  14عمره  طفل �حالة التكفل ك�ف�ة في تمنراست  ولا�ة الأهقار

  المتقدمة التكنولوج�ات  تطو�ر مر�ز ق�ادة تحت  �عد، عن الطب  لغرفة النموذجي  المشروع تدشین -
)CDTA) بین المستشفى العسكري ورقلة الجهو�ة (HMRO) والمستشفى المر�زي العسكري (HCA (

 2ومقرها الجزائر العاصمة. 

 
 511، ص  سبق ذكره مرجع سعیدة حركات وسارة بن غیدة،  1 
 301ص   ، سبق ذكرهمرجع    غویني، العربي وعشة فاطمة  2 
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 محمد  نذیر الجامعي الاستشفائي المر�ز بین �عد  عن طبي فحص  أول إجراء تم :2016مارس    21  -
 المؤسسة أدخل مر�ض  على العمل�ة وتمت  ،لتمنراست  العموم�ة الاستشفائ�ة والمؤسسة وزو لتیزي 

 .القلب  مستوى  على �مرض  إصابته �سبب  لتمنراست  الاستشفائ�ة
 خلال من ،الجزائر في �عد  عن الطب  أرض�ة تطو�ر  لمشروع دعمه "أور�دو " قدم :2016أفر�ل  5 -

 . الصحة لقطاع الهام المشروع هذا تكال�ف من جزء لتغط�ة موجهة مال�ة مساهمة
 :الشكل التاليو�مكن توض�ح ذلك في  -
 

             
 اله�اكل الصح�ة في الجزائر  ):7( رقم الشكل

 

 
 

 وزارة الصحة الجزائر�ةالمصدر:                 
 
 
 
 
 
 

المستشفیات
9%

عیاداة متعددة 
الإختصاصات

24%

مراكز الصحیة
67%

المستشفیات

عیاداة متعددة الإختصاصات

مراكز الصحیة



                        shifaa pharm دراسة حالة لنموذج الرقمي                      الثانيالفصل 

 

 
60 

 :الإلكترون�ة للصحة وطن�ة  إسترات�ج�ة إطلاق -
 �المر�ض  خاص  إلكتروني ملف ستعتمد  مصالحه أن المستشف�ات، وإصلاح الصحة وز�ر كشف     
 الجامع�ة،  والمستشف�ات  الاستشفائ�ة الأجهزة في س�كون  الإلكتروني الملف أن ز�ر الو وأكد  قر��ا،
 القطاع  رقمنة و�شأن الطب�ة، الأخطاء تفادي من س�مكنهم الجدید، الملف هذا أن الوز�ر، أوضح كما

 المال�ة الإمكان�ات  كل تجنید  تم حیث  والحكومة، الوزارة أولو�ات  من  ذلك أن أوضح الصحي،
 تأخراً  عرف القطاع أن اعترف ف�ما الصحة، لقطاع نوع�ة رقمنة ستعرف 2019 أن كاشفا وال�شر�ة

 .الأمر تدارك وسیتم المجال هذا في كبیراً 
 :الجزائر في الاطفال تلق�ح رزنامة رقمنة -

 رزنامة  رقمنة عن فورار جمال المستشف�ات  اصلاح وٕ  والسكان الصحة بوزارة الوقا�ة مدیر أعلن
 الفرنس�ة الجزائر�ة  اللقاءات  خلال مداخلاتهم وفي المقبلة، السنة من بدا�ة الجزائر في الأطفال تلق�ح
 واصلاح والسكان الصحة بوزارة الوقا�ة مدیر أعلن حیث  التلق�ح عمل�ة  إلى المشار�ون  تطرق 

 الأمهات  استدعاء سیتم أنه موضحا زئر ا الج في الأطفال تلق�ح رقمنة عن فورار جمال المستشف�ات 
 فورار السید  وحسب  أطفالهن تلق�ح بتار�خ تذ�رهن النقالة هواتفهن على لهن  رسائل توج�ه خلال من
 رقمنة ( الوطن من ولا�ة 11 الأمر بدا�ة في  وستخص  2019 في اطلاقها سیتم العمل�ة هذه فإن

 1). الأطفال تلق�ح
 :2الجزائر في الاجتماعي الضمان قطاع عصرنة -

 الإسترات�جي  القطاع هذا عصرنة س�اق في كبرى  تحولات  الجزائر في الاجتماعي الضمان قطاع �شهد      
 ال�طاقة في تتمثل  حدیثة عمل أنظمة استحداث  خلال من وذلك المواطنین، لعدید  مقصدا �عتبر الذي

الضمان    الشفاء �طاقة تسمى التي الإلكترون�ة للقطاع  الشاملة  العصرنة  إطار  في  النظام  هذا  و�أتي 
فال�طاقة الإلكترون�ة التي یتم إستعمالها المؤمن    116  /10من المرسوم التنفیذي    2ووفق للمادة    الاجتماعي،

له من أجل الحصول على خدمات الضمان الاجتماعي هي �طاقة الشفاء و�تم إعدادها ط�قاً لمقای�س التقن�ة  
�المؤمن له   تتعلق  للمعمول بها في هذا المجال وتتضمن �طاقة الشفاء على المستند معلومات شخص�ة 

   ، 116.    10من المرسوم التنفیذي رقم    42�طاقة والتر�ی�ة الإلكترون�ة من المادة  إجتماع�اً أو صاحب ال
و�هدف أساسا إلى تحسین نوع�ة الأداءات المقدمة عن طر�ق ت�س�ط الإجراءات المنتهجة في الحصول 

والدقة   التعو�ضات المنتظمة والسر�عة , والتحكم في التسییر سواء عن طر�ق القوة الإنتاج�ة  وعلى الأداءات  
 بواسطة النظام نظام تعم�م و�سمح    ،أشكال الغش والتجاوزات   فةإضافة إلى مكافحة �ا    ،في المراق�ة  

 الشفاء، �طاقة تحیین الأدو�ة، قائمة تدو�ن  الشفاء، �طاقة �قراءة معهم المتعاقد  الص�ادلة لدى برمج�ة وضع

 
1  http://www.aps.dz/ar/sante-science-technologie/62821-2019  . 09| 04| 2022 .21 : 37 

 514ص  ، ذكره سبق مرجع  غیدة، سارة بن وسعیدة حركات  2 

http://www.aps.dz/ar/sante-science-technologie/62821-2019
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 وتحمیل للبرمج�ة،  الجدیدة الط�عات  تحمیل الإلكترون�ة،   الفواتیر  جداول إستخراج  الإلكترون�ة،  الفواتیر  توق�ع 
 ونوضح ذلك في الشكل التالي : المنته�ة لل�طاقات  السوداء القائمة

 
 : مخطط التدفقات بین أطراف نظام �طاقة الشفاء )8(الشكل رقم 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

                

 إعتماداً مما سبق إعداد الطل�ة  :المصدر                

 %20الإستفادة مع دفع فارق  شروط ،خصائصه المستفید،طب�عة  :الشفاءالوصفة + �طاقة  – 1

 والنوع�ة)  الكم�ة(الحصول على الدواء وفق الشروط المنصوص علیها  – 2

 الشفاء. تجدید �طاقة   – 3

        دفع أقساط الإشتراك. – 4

 وورق�ا، إرسال الفواتیر والوصفات إلكترون�ا  –5

 تقد�م التعو�ض المستحق  –6

 

 الصیدلیة المؤمن لھ وھو المستفید

 الضمان الإجتماعي

1 

2 

3 

4 
5 

6 
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 : )shifaa pharmمنصة (ل  �طاقة فن�ة: لثاني ا  �حثالم

نظراً لتوسع النماذج الرقم�ة وتطورها عبر منصة الإنترنت والتي تساهم في تلب�ة مختلف الإحت�اجات       

رقم�ة   منصة  في  یتمثل  رقمي  نموذج  عرض  �مكننا  عال�ة،  �كفاءة  المجتمع  لأفراد   shifaaالضرور�ة 

pharm. 

 (shifaa pharm)المطلب الأول: ماه�ة نموذج الرقمي لمنصة  

الإستخدام �مكن العاملین من  نموذج أعمال إلكتروني سهل   هي: shifaa pharm�ة  المنصة الإلكترون

وهذا عن طر�ق التسجیل وفتح حساب  المدرجة فیها  الصح�ة ت�ادل المعلومات والإستفادة من الخدمات 

 داخل المنصة.

 الخدمات المدرجة في المنصة: 

إبتداءا  الطب�ة،نظام �عمل على رقمنة عمل مختبرات التحالیل  :LAB STORE*نظام معلومات   – 1

حیث �عمل على جدولة الأسعار والمواعید ونتائج   النتائج،من إستق�ال التحالیل إلى تحصیل ومعالجة 

 .المرضىالتحالیل وعرضها على حسا�ات 

 :LAB STORE النظامعناصر نجاح  -

 وتكون �ما یلي: عته تساهم في نجا�حتوي هذا النظام على عناصر أساس�ة  -

 �شمل هذا العنصر أنواع وجودة التحالیل الذي یوفرها هذا المخبر. نوع�ة التحالیل: - 

یلعب دور هام في إحت�اجات المر�ض، فعادة المستخدم فهو  �عتبر هذا العنصر جوهرً�ا  التحالیل:سعر  -

 یتجه للسعر الأقل.

 تمنح هذه الخاص�ة ثقة �املة للمر�ض مما �جعله دائم التعامل. إلكترون�اً:سرعة الحصول على نتائج  -

 تلعب دوراً هاماً في �سب المتعاملین مما �منحهم شغف التعامل.  حسن المعاملة: -

 و�مكن تجسیدها في الشكل التالي: -

               

 
*(LAP STOR)   ) =Laboratory store  متجر المخبر = ( 
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 LAB STORE): شكل توض�حي لعناصر نجاح نظام 9الشكل (

 

 
 من إعداد الطل�ة إعتمادًا على ما سبقالمصدر:            

 

 :LAB STOREمزا�ا نظام  -

والمخبر و�مكن تحدید مجموعة من المزا�ا   مستخدمالتعاملات بین ال تسهیلإن هذا النظام �عمل على  -

 ونذ�ر منها: 

   �النس�ة للمر�ض: -أ 

�ختصر الوقت والجهد في  تعبر هذه المیزة على أن المستخدم  ):GPSالأقرب (تحدید مخبر  سهولة -

 تحدید المخبر الأقرب له من ناح�ة المسافة ومن ناح�ة توفر التحالیل المراد الق�ام بها.

�سهل هذا النظام على المستعمل تحدید سعر التحالیل �سهولة تامة وهذا  تحدید سعر التحالیل:سهولة  -

 عن طر�ق عرضها في المنصة.

ام على مشر�ة نتائج التحالیل الخاصة �المستخدم عن  ظ�عمل هذا الن سهولة الحصول على النتائج: -

 تنقل. طر�ق بر�ده الإلكترون�ة المسجل في المنصة دون الحاجة إلى ال

LAP 
STORE

النتائج 
الرقمیة

جودة 
المعاملة

نوعیة 
التحالیل

السعر
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�عمل هذا النظام على تقل�ص التكال�ف ومن أهمها تكال�ف التنقل التي تعتبر   تقل�ص تكال�ف التنقل: -

 عبئ على المر�ض، �تكال�ف التنقل من أجل ال�حث عن تحالیل أو التنقل للحصول على النتائج.. إلخ 

 و�مكن عرضها في الشكل التالي: 

    

 لمزا�ا النظام �النس�ة للمر�ض ): شكل توض�حي 10(رقم الشكل 

 
 

 من إعداد الطل�ة إعتمادا على ما سبقالمصدر:          

 

 

 

 

 

 

 

المریض

تحدید 
المخبر 

سعر 
التحالیل

الحصول 
على 
النتائج

تقلیض 
تكالیف
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 �النس�ة للمخبر:   -ب 

وهذا عن طر�ق عرض نوع�ة التحالیل المتوفر مع الأسعار التنافس�ة   التسو�ق لمخبر التحالیل: -

 الخاصة بها. 

 وهذا عن طر�ق التقی�م المستمر للمتعاملین معه على المنصة بتقن�ة النجوم.  �سب شهرة المخبر: -

 حیث �عمل هذا النظام على إستبدال التعامل الورقي �التعامل الإلكتروني.  تحسین جودة التعامل: -

 كن عرضها في الشكل التالي: و�م

                    

 ): شكل توض�حي لمزا�ا النظام �النس�ة للمخبر 11( رقم الشكل

 
 

 

 من إعداد الطل�ة إعتمادا على ما سبقالمصدر:           

 

المخبر

التسویق للمخبر

شھرة المخبر

جودة التعامل
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ذات طا�ع رقمي صممت من أجل تلب�ة  هي نظام معلومات  : shoppharm* معلوماتنظام  – 2

خدمات الصیدل�ة، تعمل هذه النظم الرقم�ة على تحسین فعال�ة وجودة هذه الخدمات المقدمة من أجل  

 المرضى وتخف�ض التكال�ف.الحرص على سلامة وتلب�ة حاج�ات 

 :pharm shop عناصر نجاح هذا النظام -

 بدورها في نجاح هذا النظام ونذ�ر منها:�شمل هذا النظام عدة ر�ائز أساس�ة تساهم   -

�شكل هذا المرتكز فكرة أن توفر المستلزمات والأدو�ة   الصیدلان�ة: والمستلزمات  الأدو�ة وفرة -

 الصیدلان�ة �أنواعها لحظة طلبها.

یلعب هذا العنصر دورا مهما في المفاضلة بین الص�ادلة لأن السعر �عتبر عامل رئ�سي   فارق السعر: -

 دید قرار المر�ض.في تح

�عتبر هذا المرتكز عنصراً هاماً في �سب ولاء المر�ض خاصة في هذا   السرعة في تنفیذ الطلب: -

 المجال المرضي.

�عتبر هذا العنصر مهماً حیث �حرص الصیدلي على إبراز وعرض المستلزمات   التجدید الدوري: -

 الصح�ة �شكل دوري مع مراق�ة تار�خ الصلاح�ة. 

�ختصر هذا العنصر على المر�ض عبئ الجهد والوقت من خلال   ):GPS( سهولة تحدید الصیدلي  -

 تحدید الصیدلي إلكترون�ا. 

  

 

 

 

 

 

 
 * )PHARM SHP) = (PHARMACY SHOP الصیدلیة ) = متجر 
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 PHARM SHOP): عناصر نظام 12( رقم شكلال                             

 

   
 من إعداد الطل�ة إعتمادًا على ما سبقالمصدر:              

 :PHARM SHOPمزا�ا نظام  -

�عمل هذا النظام على تحسین والحفاظ على سلامة المرضى وتلب�ة إحت�اجاتهم التي بدورها تعتبر إضافة 

 إ�جاب�ة �النس�ة للصیدلي و�مكن تحدید ذلك من خلال جانبین:  

 الجانب الأول �النس�ة للمر�ض نذ�ر منها:  -

حیث �عمل الصیدلي على توفیر المستلزمات والأدو�ة اللازمة للمرضى  تقل�ص حجم التكال�ف: -

 المتعاملین معه لتقلیل تكال�ف التنقل وال�حث على هذه المستلزمات.

وهذا عن طر�ق نسخ الوصفة على الموقع والذي بدوره �حدد  للدواء: المناسبسهولة تحدید الصیدلي  -

وقت �النس�ة للمر�ض �ما أنه یوفرعناء الذهاب المتكرر تصر الجهد والالمناسب و�التالي �خالصیدلي 

 للصیدل�ة خصوصاً ما إذا �ان المر�ض �قطن فب المناطق النائ�ة. 

�مكن هذا النظام المر�ض من تحدید سعر الدواء ومعرفة إن �ان دواء   القدرة على تحید السعر: -

 �التعو�ض أو بدون تعو�ض قبل الشراء.

نظام
PHARM
SHOP

التجدید 
الدوري

فارق 
السعر

معالجة 
الطلب

توفیر 
الأدویة
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حول ��ف�ة تناول  �مكن هذا النظام المر�ض من طلب إستشارات  إستشارات صیدل�ة:الحصول على  -

�س�طة �ما �سمح �ه القانون دون اللجوء إلى  الدواء أو طلب تشخ�ص مبدئي عن أي أعراض �شعر بها

 الطبیب.

 و�مكن عرضها في الشكل التالي: 

 �النس�ة للمر�ض  PHARM SHOPمزا�ا نظام ): 13( رقم الشكل

 
 من إعداد الطل�ة إعتماداً على ما سبقالمصدر:           

 

 مزا�ا النظام �النس�ة للصیدلي: الثاني:الجانب  -

�منح هذا النظام للصیدلي فرصة العمل على تنم�ة إسم المحل داخل السوق   العمل على شهرة المحل: -

 المحلي.

ُ�مكِن هذا النظام صاحب الصیدل�ة على عرض �افة المستلزمات والأدو�ة  التسو�ق للمنتجات: -

 الصیدلان�ة والتسو�ق لها عبر المنصة.

�ع رقعة التعامل عبر �افة ر�وع  �منح هذا النظام للصیدلي القدرة على توس  توس�ع نطاق التعامل: -

 الوطن.

تحدید السعر

لإستشارات ا
الصیدلیة

تحدید الصیدلي 
المناسب

فتقلیص التكالی

PHARMA 
SHOP
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وهذا عن طر�ق تغییر الأسلوب من التقلیدي إلى الإلكتروني وز�ادة فرص الب�ع   تحسین جودة التعامل: -

 وساعات العمل.

 و�مكن عرض ما سبق في الشكل التالي:

 �النس�ة للصیدلي  PHARM SHOP): شكل توض�حي لمزا�ا 14( رقم الشكل

 إعداد الطل�ة إعتماداً على ما سبقمن المصدر: 

 

 :من مزا�ا هذا النظام ونذ�ر منها  ستفید الدولة ت �ما أن -

حیث �عمل هذا النظام على إظهار   القدرة على تحدید حجم الص�ادلة الناشطین عبر التراب الوطني.: -

 كافة الص�ادلة المتعاقدین مع المنصة والناشطین عبر التراب الوطني.

�حدد هذا النظام حجم التعاملات الواردة بین الص�ادلة    تحدید حجم المب�عات من لأدو�ة والمستلزمات: -

 والمرضى خلال السنة أو خلال مدة التعاقد مع المنصة.

ترتیب حجم الأدو�ة الأكثر  �عمل هذا النظام على  و�ة المطلو�ة عبر التراب الوطني:تحدید حجم الاد -

 طل�اً بین المرضى من خلال إظهار إحصائ�ات مساعدة في ذلك. 

PHARMA 
SHOP

شھرة 
المحل

تسویق 
المستلزمات

جودة 
التعامل

توسیع 
التعامل
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�ساعد هذا النظام على تحدید حجم الإحت�اجات المتعلقة   تحدید حجم الإحت�اجات الخاصة �الأدو�ة: -

 بنوع�ة الأدو�ة. 

 من خلال الشكل التالي:و�مكن عرض ذلك 

 �النس�ة للدولة  PHARM SHOP): شكل توض�حي لمزا�ا 15( رقم الشكل

 

 
 

 من إعداد الطل�ة إعتمادا على ما سبق المصدر:

PAHRMA
SHOP

حجم 
المبیعات

حجم 
الإحتیاجات

الأدویة 
المطلوبة

نشاط
الصیادلة
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بین ثلاث أطراف إلكترون�ا �عمل على نقل  هو نظام رقمي یر�ط  :* DELPHARM  نظام معلومات -

في رسائل  �قوم �عمل�ة إ�صال طلب التوصیل إلكترون�ا لعامل التوصیل   رقم�ة، حیث الب�انات �صفة 

 مع ر�ط طلب تحدید الأدو�ة والمستلزمات إلكترون�اً لصیدل�ة. و�شعارات إلكترون�ة 

 ونوضح ذلك في الشكل التالي:

 PHARM DEL): شكل توض�حي لأطراف تعامل 16( رقم الشكل

 

 
 

 من إعداد الطل�ة إعتماداً على ما سبقالمصدر: 

 

 : PHARM DELعناصر نجاح نظام  -

 �شمل هذا النظام الإلكتروني عدة مرتكزات تناسقها و�نسجامها �ساعد على نجاحه من أهمها ما یلي: -

 
 * )PHARM DEL  ) = (PHARMACY DELIVERY صیدلیة التوزیع = ( 

المستخدم
)المریض( 

عامل التوصیلالصیدلیة
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�عتبر هذا العنصر مهما جداً لأنه �ساهم في ز�ادة ثقة العملاء وخاصة في الحالات    سرعة التوصیل: -

 الحرجة والإضطرار�ة. 

 فمن ممیزات هذا العنصر أنه �ساعد في �سب ولاء المرضى في التوصیل.  المعاملة المثلى: -

�عتبر هذا المرتكز مهماً حیث ینص على ان �قوم عامل التوصیل �حفظ التام   خصوص�ة الحفظ: -

 للشيء المنقول للمر�ض.

 حیث تكون الإجا�ة عند الطلب وعدم تضی�ع طل�ات التوصیل وتكون في أي وقت.   العمل الجاد: -

 ونوضح ذلك في الشكل التالي:

 PHARM DELنجاح نظام  عناصر): 17( قم الشكل

 
 من إعداد الطل�ة إعتماداً على ما سبقالمصدر: 

 :PHARM DELمزا�ا نظام  -

 �حتوي هذا النظام مجموعة من المزا�ا التي بدورها تعود �الإ�جاب لمستعملیها وتقسم إلى جانبین:

 مزا�ا النظام �النس�ة للمر�ض:

pharm
DEL

سرعة 
التوصیل

المعاملة

العمل الجاد

الخصوصیة
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تنص هذه المیزة على أن هذا النظام �قوم بتخف�ض تكال�ف التنقل للمر�ض   تخف�ض تكال�ف النقل: -

 لأنه �عمل على توصیل المستلزمات حسب الطلب. 

و�التالي یوفر له إختصار   24\24�عمل هذا النظام تحت طلب المر�ض   إختصار الجهد والوقت: -

 الجهد والوقت خاصة في الحالات الحرجة والضرور�ة. 

�عتبر هذا النظام نقطة وصل بین المر�ض والصیدلي حیث یتم الطلب والتوصیل  وصیل:تنو�ع نقاط الت -

 في أي منطقة وفي أي مكان خاصة المناطق النام�ة التي تعاني من نقص الدواء.

�عمل هذا النظام لصالح المر�ض فهو تحت تصرفه في جم�ع الحالات التي    الإسعاف عند الضرورة: -

 والأدو�ة الصیدلان�ة تتطلب توصیل المستلزمات  

 ونقوم بتوض�ح ذلك في الشكل التالي:

 على المر�ض  PHARM DEL): شكل توض�حي لمزا�ا نظام 18الشكل (

 . 

 من إعداد الطل�ة إعتمادا على ما سبقالمصدر: 

 

 

pharm 
DEL

التكالیف

الحالات 
ةالإستعجالی

الجھد 
والوقت

نقاط 
التوصیل
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 �النس�ة لعامل التوصیل: PHARM DELمزا�ا نظام  -

�ساهم هذا النظام في القضاء النسبي على ال�طالة فهو �شغل جم�ع ط�قات المجتمع   طلب الخدمة: -

 الطالبین للعمل.

 �عتبر هذا النظام �مثا�ة وسیلة لدخل إضافي لذوي الراتب الضع�ف أو المتقاعدین.  دخل إضافي: -

و�نما �طل�ات   ونقصد بهذه المیزة أن عامل التوصل غیر مقید �ساعات العمل محدود�ة ساعات العمل:  -

 التوصیل. 

ونقصد بهذه المیزة أن طالب العمل �كون �عقد محدد المدة �عني �مكن فسخ   محدود�ة عقد العمل: -

 العقد أو إستمرار�ته حسب رغبته. 

 التالي:و�مكن توض�ح ذلك في الشكل 

 

 على عامل التوصیل PHARM DELنظام  مزا�ا): 19( رقم الشكل

 
 إعداد الطل�ة إعتمادا على ما سبقمن المصدر:       

PHARM
DEL

دخل 
إضافي

محدودیة 
ساعات 
العمل

طلب 
الخدمة

محدودیة 
عقد العمل
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: هو نظام �شمل مجموعة من الب�انات الرقم�ة التي بدورها تر�ط  DUTY PHARM*معلومات نظام  -

معلومات الصیدل�ة إلكترون�ا ور�طها �الحساب الشخصي للمر�ض عبر المنصة حیث �قوم هذا النظام  

 المستخدم. �إظهار ب�انات المناو�ة رقم�اُ عبر حساب 

 : PHARM DUTYعناصر نجاح نظام  -

 �عمل هذا النظام وفق عدة عناصر متكاملة تساهم بدورها في نجاعته ونذ�ر منها: 

 وتعبتر النشاط الرئ�سي الذي �ضمن سیرورة العمل ونجاحه خاصة في المناطق الكبرى.  العمل اللیلي: -

هذا عن طر�ق تلب�ة إحت�اجات المرضى عند الطلب فضعف هذه المواد   توفیر المستلزمات والأدو�ة: -

 �عرقل السیر الحسن لهذا النظام. 

ات المرضى وأي تأخر �فقد ثقة  وهذا عن طر�ق الإستجا�ة الآن�ة لطل� السرعة في تحدید الطلب: -

 المستهلك.

 . في حالة التوصیللها وهذا عن طر�ق حفظ الطل�ات والتغل�ف التام  الطلب:الإلتزام �خصوص�ة  -

 و�مكن توض�ح ذلك في الشكل التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 *  )PHARMACY DUTY صیدلیة المناوبة = ( 
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 PHARM DUTY): شكل توض�حي لعناصر نجاح نظام 20( رقم الشكل

 

 
 

 الطل�ة إعتماداً على ما سبقمن إعداد المصدر:     

 �النس�ة للمر�ض:  PHARM DUTYمزا�ا نظام  -

�عمل هذا النظام على تحسي جودة نقل المعلومات من الورق�ة إلى  تعیین المناو�ة إلكترون�اً: -

 الإلكترون�ة مما �سهل ذلك على المر�ض في حالة الطلب.

نظام المر�ض وخاصة في الحالات الإستعجال�ة  �ساعد هذا ال تلب�ة الطلب في الحالات الإستعجال�ة: -

 على تعیین المناوب اللیلي �سهولة تامة وطلب الدواء اللازم.

�عمل هذا النظام تحت طلب المر�ض لیلاً و�التالي یوفر له إختصار الجهد    إختصار الجهد والوقت: -

 والوقت خاصة في الحالات الحرجة والضرور�ة.

 �سهل هذا النظام على المر�ض عمل�ة الدفع إلكترون�اً في حالة تعذر الدفع الم�اشر. الدفع الإلكتروني: -

 ونوضح ذلك في الشكل التالي:  

 

PHARM
DUTY

المناوبة

وفرة 
المستلزمات

تحدید 
الطلب

خصوصیة 
الطلب
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 على المر�ض PHARM DUTYشكل توض�حي لمزا�ا نظام  ):21( رقم الشكل

 
 من إعداد الطل�ة إعتمادا على ما سبقالمصدر:    

 �النس�ة للصیدلي:  PHARM DUTYمزا�ا نظام  -

�منح هذا النظام للصیدلي القدرة على توس�ع رقعة التعامل عبر �افة ر�وع   توس�ع نطاق التعامل: -

 الوطن.

وهذا عن طر�ق تغییر الأسلوب من التقلیدي إلى الإلكتروني وز�ادة فرص الب�ع   تحسین جودة التعامل: -

 وساعات العمل.

 ونوضح ذلك في الشكل التالي:

 

 

 

 

 

PHARM
DUTY

المناوبة
إلكترونیا

الدفع 
إلكتروني

الطلب 
الإستعجالي

الوقت 
والجھد
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 �النس�ة للصیدلي المناو�ة PHARM DUTYنظام  مزا�ا): 22( رقم شكلال

 
 من إعداد الطل�ة إعتمادا على ما سبقالمصدر: 

�عمل �وس�ط لإ�صال النسخ   الرقم�ة من الب�انات  لمجموعةهو نظام  :* PRESSCANنظام  -

الإلكتروني لطلب الدواء الخارجي من المر�ض إلى المستخدم المتنقل حیث تعمل المنصة هنا �ضمان  

 ودفع المستحقات.لسیر العمل�ة حتى تسل�م الدواء 

 نوضح ذلك في الشكل التالي:

 

 

 

 

 

 

 

 
 *  )SCAN PRES ) = (SCAN PRESCRIPTION  مسح الوصفة طب�ة = ( 

PHARM 
DUTY

نطاق 
التعامل

جودة 
التعامل
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 SCAN PRES: شكل توض�حي لعمل نظام )23( رقم الشكل

 

 
 من إعداد الطل�ة إعتماداً على ما سبق المصدر:

 مزا�ا هذا النظام: -

�عمل هذا النظام على تلب�ة حاج�ات المرضى في طل�ات الدواء وتوفیرها في الوقت المناسب و�شمل  

 مجموعة من المزا�ا أهمها:  

�عمل هذا النظام على تلب�ة إحت�اج المر�ض من دواء من خارج البلد  إختصار الجهد والوقت: – 1

 و�التالي یوفر مستخدم متنقل �ختصر الجهد والوقت �النس�ة للمر�ض.

�عمل هذا النظام عن تقد�م عمل�ة طلب الدواء من قبل المر�ض یتم �إرسال   ضمان عمل�ة التسدید: – 2

 المستحقات حتى یتم إستلام هدا الدواء.المستحقات عبر المنصة حیث ت�قى عالقة هده 

�حرص هذا النظام على ضمان عمل�ة التسل�م وهذا عن طر�ق الإلتزام بدفع   ضمان عمل�ة التسل�م: – 3

 المستحقات إلا �عد وصول ادواء للمر�ض.

 في قبول طل�ات المرضى. 24\ 24�عمل هذا النظام �شكل مستمر  العمل �شكل دوري: – 4

 یوفر هذا النظام دخل إضافي للمستخدمین المتنقلین.  توفیر دخل إضافي: – 5

نسخ وصفة 
المریضالدواء

الدواءبیاناتتحدید•
لالمتنقالمستخدمتحدید•
معالنقلتكالیفتحدید•

الھامشخصم
بعدالمستحقاتتسدید•

المریضمنالدواءإستلام

المنصة
قبول الطلب•
تحدید •

تاریخ 
الإستلام

المستخدم
المتنقل
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 SCAN PRESمزا�ا نظام  ):24( رقم الشكل                         

 
 

 من إعداد الطل�ة إعتمادا على ما سبقالمصدر: 

 

 ) shifaa pharm( آل�ة عمل منصة المطلب الثاني: 

 العمل على جانبین: و�مكن تقس�م وجهة  

 و�عمل وفق الخطوات التال�ة: :LAB STOREمخبر التحالیل  أولا:

وهذا عن طر�ق الق�ام �الإطلاع على شروط التعاقد مع إدارة  :(shifaa pharm) التعاقد مع منصة -

وتنظ�م عقد بین صاحب المخبر و�دارة المنصة وفق شروط المنصوص  )shifaa pharm(المنصة 

 علیها والتي تشمل نس�ة الأر�اح وشروط العمل.

تنص هذه الخطوة على أنه �عد إتمام العقد بین الطرفین  :(shifaa pharm)فتح حساب على منصة   -

 یتم ملئ الب�انات الإلكترون�ة الخاصة �المخبر ومالكه وتتمثل ف�ما یلي: 

SCAN
PRES

الجھد 
والوقت

عملیة 
التسدید

العمل 
الدوري

عملیة 
التسلیم

دخل 
إضافي
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 .(صاحب المخبر) المعلومات الشخص�ة والوثائق المتعلقة 

 .(عمال المخبر�) المعلومات الشخص�ة والوثائق المتعلقة 

  (الولا�ة، الشارع، رقم المحل .... إلخ) المكان والعنوان الكامل للمخبر 

 .الصور الداخل�ة والخارج�ة للمخبر 

  ... إلخ)الوثائق القانون�ة للمخبر (السجل التجاري 

  .قائمة التحالیل المتوفرة مع الأسعار 

  .أوقات العمل 

 :الموافقة على أهم الشروط المنصوص علیها ونذ�ر منها 

 أهم الشروط الواجب الإلتزام بها:  -

 الإلتزام �مدة العمل المنصوص علیها في العقد. –

 ه. الإلتزام بدفع نس�ة الر�ح التي تم تحدیدها في العقد �التار�خ المنصوص عل� –

 الإلتزام �شروط التعامل التي تم تحدیدها مس�قاً في عقد تقد�م الخدمة.  –

 الإلتزام �حفظ خصوص�ة التحالیل الخاصة �المرضى.  –

 القبول الدوري للطل�ات وعدم رفضها. –

 الحفظ والتسجیل الإلكتروني لملف التحالیل الخاص لكل مر�ض. –

م�اشرة مع المر�ض للدفع أو إستخدام المنصة �وس�ط     CCPإستخدام حساب الدفع الإلكتروني  –

 للدفع. 

�عد إتمام �افة التسجیلات تقوم إدارة المنصة �منح   ):shifaa pharmإدارة الحساب على منصة ( -

عنوان ورا�ط إلكتروني �عمل تحت تصرف مشترك بین المخبر و�دارة المنصة �شمل �صغة رقم�ة (العنوان  

 الكامل للمخبر، قائمة التحالیل المتوفرة مع الأسعار). 

للطل�ات والإستشارات و�ذا  وهي المتا�عة الدور�ة :(shifaa pharm)المداولة الرقم�ة على منصة  -

العمل على تحدید نتائج التحالیل ور�طها �حسا�ات المرضى على المنصة وحسا�اتهم الخاصة ومن أهمها  

 ما یلي: 
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 .التجدید الدوري لتحالیل الطب�ة 

  .قبول أو رفض طل�ات إجراء التحالیل الطب�ة 

 .العمل على تنظ�م ملف طبي خاص �التحالیل لكل مستخدم 

 

 LAP STOR): شكل توض�حي لخطوات العمل بنظام 25(رقم الشكل 

 
 من إعداد الطل�ة إعتماد على ما سبق المصدر:

 

 : التال�ة و�عمل وفق الخطوات  : PHARMA SHOPنظام ثانیا: 

و�كون ذلك �التواصل مع إدارة المنصة وتحدید شروط    :(shifaa pharm) مع منصة  طلب الإستشارة  -

و�ذا تحدید إلتزامات التعامل وتحدید الوثائق والمعلومات المطلو�ة في عمل�ة  )  shifaa pharmالتعاقد مع (

 التسجیل الأولي وتحدید مدى تماشیها مع أهداف وأ�عاد هذه المنصة.

التعاقد   :(shifaa pharm)منصة  التعاقد الأولي مع    - الموافقة على  تقر�ر  تقد�م  و�كون عن طر�ق 

و�دارة المنصة وفق شروط المنصوص علیها والتي تشمل    الصیدل�ةتنظ�م عقد بین صاحب  و�التالي یتم  

 نس�ة الأر�اح وشروط العمل.

التعاقد مع 
المنصة

فتح الحساب 
على المنصة

إدارة الحساب 
على المنصة

المداولة 
الرقمیة على 

المنصة
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بین الطرفین  هذه الخطوة �عد إبرام عقد التعامل    وتكون   :(shifaa pharm)فتح حساب على منصة    -

 ومالكه وتتمثل ف�ما یلي:�الصیدل�ة یتم ملئ الب�انات الإلكترون�ة الخاصة 

 ) الصیدل�ةصاحب المعلومات الشخص�ة والوثائق المتعلقة.( 

 .(عمال الصیدل�ة�) المعلومات الشخص�ة والوثائق المتعلقة 

  إلخ) (الولا�ة، الشارع، رقم المحل للصیدل�ة المكان والعنوان الكامل .... 

  الداخل�ة والخارج�ة للصیدل�ة. الصور 

  (السجل التجاري ... إلخ) للصیدل�ةالوثائق القانون�ة 

  مع الأسعار.  الأدو�ة والمستلزمات الصیدلان�ةقائمة 

  العمل. أوقات 

 :الموافقة على أهم الشروط المنصوص علیها ونذ�ر منها 

 أهم الشروط الواجب الإلتزام بها:  -

 الإلتزام �مدة العمل المنصوص علیها في العقد. –

 الإلتزام بدفع نس�ة الر�ح التي تم تحدیدها في العقد �التار�خ المنصوص عل�ه.  –

 الإلتزام �شروط التعامل التي تم تحدیدها مس�قاً في عقد تقد�م الخدمة.  –

 الإلتزام �حفظ خصوص�ة الطل�ات للمرضى. –

التام للطل  - ب مع نسخ فاتورة الشراء والتأكید العنوان على الظرف في حالة إستخدام  التأكد من تغلیف 
 عامل التوصیل. 

 تجنب التعامل بالأدویة الممنوع تسلیمھا قانونیاً إلا بحضور صاحبھا مع الوصفة.  –

 عدم تسل�م الأدو�ة بدون تأكید طلبها إلكترون�ا من طرف المر�ض.  –

 موقع صاحب الطلب.عدم قبول الطلب إلا �عد تأكید هو�ة و  –

 مع تسجیل الإستشارة إلكترون�اً. �ه القانون   ما �سمحتقد�م الإستشارات الصیدلان�ة في حدود  –

تمنح المنصة �عد إتمام �افة    ):shifaa pharm) على منصة (PHARMA SHOPإدارة نظام (  -

الإجراءات وقبول التسجیل الإلكترون�ة را�طاً إلكترون�اً �عمل تحت تصرف مشترك بین المخبر و�دارة المنصة  
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المرضى وخاصة جانب   التعامل مع  للصیدل�ة مما �سهل طر�قة  الكاملة  المعلومات  �حمل �صغة رقم�ة 

 محرك ال�حث.

و�كون عن   :(shifaa pharm)على منصة ) PHARMA SHOPلحساب ( المداولة الدور�ة -

طل�ات والإستشارات و�ذا ال طر�ق المراجعة الدور�ة لقائمة الأدو�ة والمستلزمات الصیدلان�ة و�ذا مراجعة

 ما یلي:  على ر�ط المعلومات الشخص�ة للمرضى المتعاملین لتسهبل طل�اتهم ونحدد ذلكالعمل 

  للمستلزمات والأدو�ة الصیدلان�ةالتجدید الدوري . 

  ب�ع الأدو�ة ووفق الوصفات الطب�ة والكم�ات المحددة قانوناً قبول أو رفض طل�ات. 

 .مراجعة الإستشارات عبر حسا�ات المرضى وفق ما �سمح �ه القانون 

  صیدلي خاص �كل مر�ض لتسجیل.العمل على تنظ�م ملف  

 و�عمل هذا النظام وفق الخطوات التال�ة: :PHARM LIV’Sنظام  ثالثا:

تعتبر هذه أول خطوة للعمل بهذا النظام حیث یتقدم   :(shifaa pharm)التعاقد الأولي مع منصة  - 

طالب العمل لإدارة المنصة من أجل إبرام عقد عمل وهذا �عد الإطلاع القواعد والقوانین المنصوص علیها  

 �كون من حقوق وواج�ات التي �عمل بها هذا النظام.  مستحقات ومامن قبل المنصة و�ذا طرق تسدید ال

وتكون هذه الخطوة �عد إبرام عقد التعامل بین الطرفین  :  (shifaa pharm)فتح حساب على منصة    -

 یتم ملئ الب�انات الإلكترون�ة الخاصة �المستخدم المتنقل وتتمثل ف�ما یلي:

 .(صاحب التوصیل) المعلومات الشخص�ة والوثائق المتعلقة 

 ... إلخ) المكان والعنوان الكامل لصاحب التوصیل (الولا�ة، الشارع، رقم المنزل . 

  (س�ارة، دراجة نار�ة، دراجة هوائ�ة، .... إلخ) نوع مر��ة التوصیل 

 ) إلخ) ال�طاقة الرماد�ة، رخصة الس�اقة ...الوثائق القانون�ة للمر��ة 

  (داخل الولا�ة، خارج الولا�ة) نوع الخط المستخدم 

  العمل المتاحة.أوقات 

  .نوع العمل الرئ�سي 

  المنصوص علیها ونذ�ر منها:الموافقة على أهم الشروط 

 .العقد  في علیها المنصوص  العمل �مدة  الإلتزام -
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 .عل�ه  المنصوص  �التار�خ العقد  في تحدیدها تم التي الر�ح نس�ة بدفع  الإلتزام -

 .الخدمة تقد�م عقد  في مس�قاً  تحدیدها  تم التي التعامل �شروط  الإلتزام -

 .للمرضى الطل�ات   خصوص�ة  �حفظ  الإلتزام -

 التأكد من سلامة المر��ة وقدرتها على توصیل الطلب�ة. -

 التأكد من تغل�ف التام للطلب�ة مع إستلام الفاتورة الخاصة بها وعنوان التوصیل.  -

 حسن معاملة والل�اقة مع المر�ض. -

 إستعمال حافظة خاصة للطلب�ات وخاصة الأدو�ة التي تحتاج درجة برودة أو حرارة. -

 الإلتزام بوقت توصیل الطلب�ة إلا في حالات خاصة (إزدخام، حادث.. إلخ) �جب إخ�ار المر�ض. -

�عد التسجیل تمنح المنصة للعامل حساب رسمي خاص �ه   التوصیل:إدارة الحساب الشخصي لعامل  -

یتم قبول  عن طر�ق رسائل أو إشعارات تحمل نوع الطلب�ة والمكان وعنوان الصیدل�ة، �ستقبل ف�ه الطل�ات 

 ورفض هذه الطلب�ات حسب وضع�ة عامل التوصیل. 

ونقصد �ه حساب المر�ض على المنصة وهو الذي �شمل   :(user)الشخصي للمستخدم النظام   را�عا:

 ،PHARM DEL، PHARMA SHOP, LAB STORE ,SCAN PRESالأنظمة السا�قة (

PHARM DUTY ونوضح ذلك في الشكل  24\24مدار ) والذي �قوم �الإستفادة منها �شكل دوري وعلى

 التالي:
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 ): شكل توض�حي لأنظمة المتوفرة في الحساب الشخصي للمر�ض26( رقم الشكل

 
 من إعداد الطلبة إعتماداً على ما سبق المصدر:

 و�عمل هذا النظام وفق الخطوات التال�ة:

حیث �قوم المستخدم المر�ض �الولوج إلى المنصة وفتح   ):userالتسجیل الإلكتروني للمر�ض ( -

 حساب الخاص �ه وهذا عن طر�ق ملئ الب�انات والمعلومات الشخص�ة الخاصة �ه إلكترون�اً . 

 ونذ�ر أهمها:  الب�انات والمعلومات الإلكترون�ة: -

 .. إلخ). اللقب، تار�خ ومكان الإزد�اد، صورة شمس�ةالمعلومات الشخص�ة للمر�ض (الإسم،  -

 المكان والعنوان الكامل للمر�ض (الولا�ة، البلد�ة، الشارع، رقم المنزل ... إلخ) -

 رقم الهاتف، العنوان الإلكتروني المستعمل.  -

 الوثائق الشخص�ة للمر�ض (�طاقة التعر�ف، �طاقة الشفاء، صك بر�دي مشطوب.. إلخ).  -

 منها، أهم الأدو�ة التي یتناولها.. إلخ)الملف الطبي الخاص �ه (الأمراض التي �عاني  -

user

PHARM 
SHOP

PHARM 
DEL

SCAN 
PRES

LAP 
STOR

PHARM 
DUTY
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الخاص �ه مع (إسم المستخدم، ورقم السري) وهو التشفیر  ID وهي تلقي المر�ض رقم: تأكید التسجیل: -

الذي �حمل المعلومات الشخص�ة للمر�ض والذي �ستعمل في الإستفادة من الأنظمة المتوفرة على  

 المنصة. 

 خطوات الإستفادة من هذه الأنظمة: -

وهو نظام رقمنة ب�انات المخابر التحالیل الطب�ة وتلقي نتائج إلكترون�اً وفق    :LAP STORنظام  – 1

 الخطوات التال�ة:

 ، إسم المستخدم، الرقم السري). IDبواسطة ( LAP STOR�قوم المستخدم �الولوج لنظام   -

 و�عرض خدمات التال�ة: LAP STOR �فتح نظام  -

حیث �قوم المستخدم بنسخ وصفة التحالیل أو �تا�ة إسم التحالیل الطب�ة على محرك   تحدید المخبر: -

بتحدید المخبر الذي یوفر هذه التحالیل مرت�ة حسب المخبر   GPS ال�حث �عدها �قوم النظام وفق تقن�ة 

 الأقرب إل�ه. 

رائها إلكترون�ا حیث  �عد الإطلاع على التحالیل الازمة �قوم المستخدم �حجز موعد لإج  حجز مواعید: -

 یتلقى رسالة تحمل الیوم، الساعة على حسا�ه الخاص. 

 �قوم النظام بتفعیل خاص�ة تلقي النتائج التحالیل إلكترون�اً دون اللجوء إلى المخبر. تلقي النتائج: -

�فعل هذا النظام تسدید مستحقات التحالیل عن �عد حیث المنصة وس�ط بین    تسدید المستحقات: -

 . CCPوالمخبر وفق الخصم على الحساب  المر�ض 

 التالي:ونوضح ذلك في الشكل 
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 LAP STOR ): شكل توض�حي لعروض27( رقم الشكل

 
 المصدر: من إعداد الطل�ة إعتماداً مما سبق     

 

 

هو نظام �عمل على رقمنة ب�انات إستق�ال طل�ات ب�ع المستلزمات : PHARM SHOPنظام  – 2

 التال�ة:والأدو�ة الصیدلان�ة إلكترون�اً من قبل حسا�ات المرضى على المنصة و�كون وفق الخطوات 

 ، إسم المستخدم، الرقم السري). IDبواسطة ( LAP STOR�قوم المستخدم �الولوج لنظام   -

 خدمات التال�ة:  و�عرض  PHARM SHOP�فتح نظام  -

الدواء والمعلومات  أو �تا�ة إسم  الأدو�ةبنسخ وصفة  )(المر�ض  حیث �قوم المستخدم :الصیدل�ةتحدید  -

  هذا الدواءالذي یوفر   الصیدليبتحدید  GPSعلى محرك ال�حث �عدها �قوم النظام وفق تقن�ة    المتعلقة �ه

 الصیدلي الأقرب إل�ه.مرت�ة حسب 

�فعل هذا النظام تسدید مستحقات الأدو�ة والمستلزمات الصیدلان�ة عن �عد حیث    المستحقات:تسدید  -

أو عن طر�ق رجل التوصیل   CCPالمنصة وس�ط بین المر�ض والصیدلي وفق الخصم على حساب 

 (تشرح لاحقاً). 
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 ا یلي: یوفر هذا النظام للمر�ض إمكان�ة طلب إستشارات صیدلان�ة وتتمثل ف�م طلب إستشارات: -

  .(في حدود ما �سمح �ه القانون) شرح طر�قة تناول �عض الأدو�ة 

 .(في حدود ما �سمح �ه القانون) طلب التوص�ة لشراء �عض الأدو�ة في الحالات ال�س�طة 

 ونوضح ذلك في الشكل التالي:

 PHARM SHOP عروض): شكل توض�حي ل28(رقم الشكل 

 
 إعتماداً مما سبق المصدر: من إعداد الطل�ة 

هو نظام رقمي لطلب توصیل الأدو�ة والمستلزمات إلكترون�اً عبر حساب   :PHARM DELنظام  – 3

المر�ض تصل الطل�ات في شكل رسائل و�شعارات عبر الحساب الإلكتروني لرجل توصیل و�كون وفق 

 الخطوات التال�ة:

 ، إسم المستخدم، الرقم السري).IDبواسطة ( PHARM DEL�قوم المستخدم �الولوج لنظام  -

 خدمات التال�ة:  و�عرض  PHARM DEL�فتح نظام  -

تحدید 
الصیدلیة

تسدید 
المستحقات

طلب 
الإستشارات
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�عد تفعیل هذا الخ�ار   التوصیل،عند تحدید الطلب�ة �ظهر خ�ار تحدید طلب   التوصیل:تحدید عامل  -

إلكترون�ة حسب المسافة والمكان، یتم الإخت�ار الأنسب عبر  �ظهر أرقام عناو�ن التوصیل على خر�طة 

 (الإتصال أو إرسال رسالة و�شعارات تحمل الطلب�ة). 

یتم تسدید تكلفة التوصیل إما �الطر�قة الم�اشرة (عند إستلام الطلب�ة) أو عن طر�ق    تسدید المستحقات: -

 إستخدام المنصة �وس�ط لدفع المستحقات.

 التالي:ونوضح ذلك في الشكل 

 PHARM DEL لعروضتوض�حي شكل ): 29( رقم الشكل

 
 من إعداد الطل�ة إعتماداً مما سبق المصدر:       

نظام ر�ط مجموعة من الب�انات الرقم�ة �قوم �إدخالها المر�ض عبر الماسح   :SCAN PRESنظام  – 5

 الإلكتروني وترجمتها في شكل رسائل إشعارات موجهة لإدارة المنصة و�كون وفق الخطوات التال�ة:

 ، إسم المستخدم، الرقم السري).IDبواسطة (  SCAN PRES�قوم المستخدم �الولوج لنظام  -

 خدمات التال�ة: و�عرض  SCAN PRES�فتح نظام  -

تحدید 
عامل 
التوصیل

تسدید 
المستحقات
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�قوم المر�ض بنسخ الوصفة الطب�ة إلكترون�اً مع تحمیل �افة الب�انات والمعلومات  تسجیل الطلب�ة: -

الشخص�ة، حیث تقوم إدارة المنصة بتعیین عامل التوصیل لتكل�فه �طلب�ة مع تحدید �ل التكال�ف وهامش  

 �ة، و�تم تأكیدها عبر الحساب الرسمي للمر�ض. الخصم، إلى تار�خ حضور الطلب

یتم تسدید المستحقات عبر الحساب الرسمي للمنصة، �عد تسل�م الطلب�ة یتم تحو�ل  دفع المستحقات: -

 المستحقات للحساب الرسمي لعامل التوصیل. 

 ونوضح ذلك في الشكل التالي:

 SCAN PRES ): شكل توض�حي لخدمات30( رقم الشكل

 
 من إعداد الطل�ة إعتماداً مما سبق المصدر: 

 

هو نظام لمجموع من الب�انات الرقم�ة التي تحدد مناو�ة الصیدل�ة  :PHARM DUTYنظام  – 6

 إلكترون�اً عبر �امل التراب الوطني و�كون وفق الخطوات التال�ة: 

 ، إسم المستخدم، الرقم السري). IDبواسطة ( PHARM DUTY�قوم المستخدم �الولوج لنظام  -

 خدمات التال�ة: و�عرض  PHARM DUTY�فتح نظام  -

دفع 
المستحقات

تسجیل 
الطلبیة
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�عمل هذا النظام على إظهار صیدل�ة المناو�ة لیلاً في شكل خر�طة إلكترون�ة تحمل    تحدید الصیدل�ة: -

 المسافة والعنوان الكامل لها.

یتم تسدید تكلفة التوصیل إما �الطر�قة الم�اشرة (عند إستلام الطلب�ة) أو عن طر�ق   دفع المستحقات:-

 �وس�ط لدفع المستحقات.إستخدام المنصة 
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 ): SHIFA PHARM(منصة  ل  الخدمات الرقم�ة أ�عاد المطلب الثالث: 

وهذا ما �ساهم في تسهیل تلب�ة إحت�اجات المرضى  تسعى دائما المنصة إلى التطو�ر الرقمي لخدماتها       

التي تهدف  المتزایدة وهذا عن طر�ق تسهیل الطرق والوسائل اللازمة للحصول علیها ومن أهم الأنظمة  

 المنصة إلى تفعیلها نذ�رها ف�ما یلي: 

توز�ع محطات لتسجیل وسحب الأدو�ة والمستلزمات هو نظام   :*) PHARM FASTنظام ( – 1

حیث �عمل هذا النظام على توز�ع نقاط هذه المحطات لتمكین المر�ض   الوطني،الصیدلان�ة عبر التراب 

من عمل�ة تسجیل الطلب�ات الخاصة �الأدو�ة والمستلزمات الصیدلان�ة الخاصة �ه �ما �عمل على تسهیل 

 الوطن نوضح خدماته في الشكل التالي:�ات عمل�ة نقل الأدو�ة عبر ولا 

                  

 FAST PHARM): شكل توض�حي لخدمات نظام 31( رقم الشكل

 
 من إعداد الطل�ة إعتماداً مما سبق المصدر:    

 

 

 
 * (FAST PHARM) الصیدلیة السریعة = 

FAST
PHARM

الإحتفاظ 
تبالطلبیا

تسجیل 
تالطلبیا

نقل 
تالطلبیا
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 : FAST PHARMخدمات نظام  -

إن هذا النظام �قوم بتعیین محطات تمكن المر�ض من الذهاب لها وتسجیل طلب�ة   الطلب�ات:تسجیل  –أ  

الأدو�ة �الشروط المنصوص علیها سا�قاً و�مكن التسجیل إلكترون�اً  (كما تم التوض�ح في الأنظمة  

 السا�قة) و�التالي یتم حفظ هذا التسجیل وفق وصل التسجیل مع الفاتورة إلكترون�اً،  

یتم نقل الطلب�ات عبر الولا�ات حسب �ل طلب�ة �الفاتورة الخاصة بها ومع تار�خها   نقل الطلب�ات: –ب 

 المحدد وتوضع في هذه المحطات حسب عنوان �ل طلب�ة. 

یتم الإحتفاظ بهذه الطلب�ات عبر هذه المحطات وفق أماكن مخصصة لها   �الطلب�ات:الإحتفاظ  –ج 

 و�كون الإحتفاظ بها وفق ما یلي:

  إسم ولقب صاحب �ل طلب�ةتسجیل . 

  العنوان الكامل لكل طلب�ةتسجیل.   

  .عند وصول الطلب�ة یتم ترق�مها حسب النوع، والحجم 

  رقم، حجم، (نوع، تحملإلكترون�ة یتم إخطار صاحبها حین وصولها عبر رسائل و�شعارات 

 عبر الحساب الخاص �ه على المنصة.  فاتورة، تشفیر)

  إلغاءها. یتم تحدید مدة محددة للإحتفاظ بهذه الطلب�ة قبل 

 ونوضح ذلك في الشكل التالي:
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 FAST PHARMعمل نظام لطر�قة  مختصر ): شكل توض�حي32الشكل (

 

 

    

 

 

 الطلب�ة تسجیل  

 

 

 

 

 من إعداد الطل�ة إعتماداً مما سبق  المصدر:   

وهو   )PHARM SHIFAA�عتبر هذا النظام أحدث إصدارات منصة ( :*)EXT PHARMنظام ( – 2

�مثا�ة البوا�ة الرقم�ة للقضاء على الإحت�اج الدوري للدواء داخل التراب الوطني، فهو �عمل على ر�ط 

تعمل المنصة على التعاقد مع حسا�ات صیدل�ات  حساب المستخدم م�اشرة مع الصیدل�ات الأجنب�ة حیث  

ى المنصة حیث �قوم  م عرض هذه الحسا�ات علحددة (�ما �سمح �ه القانون) و�ت أجنب�ة وفق شروط م

 ونوضح ذلك في الشكل التالي: المر�ض بتسجیل طل�ه عبر هذه الحسا�ات إلكترون�اً 

 

 

 
 * (PHARM EXT)  =(EXTERNAL PHARMACY)  جیة = صیدلیة خار 

 نقطة المحطة

 المریض

 إستلام الطلبیة 

 نقل الطلبیة 

 الإحتفاظ بالطلبیة 



                        shifaa pharm دراسة حالة لنموذج الرقمي                       الثانيالفصل 

 

 
95 

      

 

 PHARM EXTمخطط توض�حي لنظام  ):33( رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطل�ة إعتماداً مما سبق  المصدر:   

  

SHIFA 

PHARM 

USER 
FOREIGN 

PHARMACY 

PHARM 

EXT 
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 شرح المخطط: 

إبرام عقد  : تعمل المنصة على التعاقد مع الصیدل�ات الأجنب�ة وفق ما �سمح �ه القانون وهذا وفق 1

شراكة بین طرفین حیث تقوم هذه الأخیرة �فتح حساب على المنصة من أجل عرض المستلزمات والأدو�ة 

 الصیدلان�ة الخاصة بها. 

 .PHARM EXT: �قوم المستخدم (المر�ض) �فتح حساب على المنصة من أجل تفعیل نظام 2

 م. النظاعبر هذا   تخدم بتسجیل الطلب�ات إلكترون�ا ً : �قوم المس3

: �قوم النظام بتحو�ل هذه الطلب�ات إلى الحسا�ات الخاصة �الصیدل�ة حیث تقوم هذه الأخیرة �معالجة  4

 هذه الطلب�ات. 

 .SHIFAA PHARM: تقوم الصیدلي �إرسال هذه الطلب�ات لمحطات منصة 5

 : تقوم المنصة بتوصیل هذه الطلب�ات للمستخدم حسب العنوان المحدد سا�قاً. 6

 :PHARM EXTمزا�ا نظام  -

 .عتبر هذا النظام وسیلة للحد من الإحت�اج الدوري للأدو�ة� 

 .ساعد هذا النظام في الحصول على الدواء اللازم والفعال في مدة زمن�ة محددة� 

  .عمل هذا نظام على تلب�ة حاج�ات المرضى من حیث رغ�اتهم في علامة ونوع�ة الأدو�ة� 

  ًللأنظمة المفعّلة على منصة  �عتبر هذا النظام تكمیل�اSHIFAA PHARM. 

  .قضي هذا النظام على المحسو��ة في الحصول على الأدو�ة الأجنب�ة� 

 ملاحظة:  -

وجاهز�ة تفعیلها تعتمد على   SHIFAA PHARMتعتبر هذه الأنظمة �مثا�ة التوسع الرقمي لمنصة  -

 . مدى التسهیلات القانون�ة ومدى تماشیها مع أهداف هذه المنصة
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 الم�حث الثالث: تدن�ة تكال�ف الخدمات الصح�ة 

نموذج رقمي فعال في تحسین وتخف�ض تكال�ف الخدمات الصح�ة    SHIFA PHARMتعتبر منصة       

عبر عن  التي توفرها للمر�ض، والتي نعتبرها من الخدمات الضرور�ة التي �ستفید منها المستخدم والتي تُ 

المال�ة له و�التالي من خلال هذا الم�حث �مكننا تحدید دور هذه  إحت�اجاته لها   القدرة  خاصة مع تراجع 

 دن�ة مختلف التكال�ف.المنصة في ت

 . shifaa pharmلمنصة نموذج تكال�ف المستهدفة  الأول:المطلب  -

منصة        الاجتماع�ة    shifaa pharmتعمل  المستو�ات  �افة  عبر  التكال�ف  مختلف  تدن�ة  على 

والإقتصاد�ة و�ذا على المستوى الفردي وعلى المستوى العام، حیث تستهدف هذه المنصة نموذج تدن�ة هذه  

 التكال�ف عبر تقد�مها لهذه الخدمات وفق المعاییر التال�ة:

ى تلب�ة رغ�ات مستهلكي الخدمات الصح�ة  تهدف المنصة إل:  shifaa pharmمع�ار التكلفة لمنصة  -

الدفع �الذین یدفعون مقابل الحصول على هذه الخدمات م�اشرة أن تكون الأسعار   حیث تكون رخ�صة 

 منخفضة و�ذا المزج بین الدفع �صورة م�اشرة أو غیر م�اشرة. 

تحت إطار الكفاءة  تعمل هذه المنصة على تقد�م خدماتها    :shifaa pharm  لمنصة  مع�ار الكفاءة  -

الاقتصاد�ة والفن�ة، حیث تعمل على تحقیق نتائج مسطرة عبر جم�ع المستو�ات و�أسالیب رقم�ة حدیثة، 

حیث تهدف إلى تقد�م خدمات عال�ة الجودة �أدنى التكال�ف وهنا نعتمد على أسلوب المفاضلة في تحدید  

 لضمان الإستفادة الكاملة للمر�ض.الأسلوب الأقل تكلفة 

إن الخدمات المقدمة من طرف المنصة ذات فعال�ة وتحقق   :shifaa pharm  لمنصة  مع�ار الفعال�ة  -

مكاسب صح�ة ملموسة فهي تعمل حل أحد المشاكل أو الصعو�ات التي �عاني منها المر�ض في ظل  

 التطور الرقمي والتكنولوجي.

تعمل المنصة على توفیر الخدمات المدفوعة �أسلوب متماثل    :shifaa pharm  لمنصة مع�ار العدالة  -

اوي حیث تهدف إلى �سب ولاء المر�ض في تلقي هذه الخدمات �شكل عادل والحرص على مبدأ  و�التس

 �غض النظر عن محل الإقامة.  وأن تتساوى الفرص التماثل في المعاملة عند تقد�م هذه الخدمات   
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تحرص المنصة على مزج مع�ار الكفاءة والفعال�ة في    :shifaa pharmمع�ار الأمان الصحي لمنصة    -

لطلب هذه الخدمات في مستوى تقد�م هذه الخدمات حیث تجعل شعور المر�ض �أن التكال�ف المدفوعة  

 قدرته المال�ة.

 نوضح ذلك في الشكل التالي:

    

 SHIFAA PHARM): شكل توض�حي لمعاییر إستهداف التكلفة لمنصة 34( رقم الشكل

 
 من إعداد الطل�ة إعتماداً مما سبق  المصدر:   

 

 shifaa pharmالمطلب الثاني: أنواع التكال�ف المستهدفة لمنصة  -

من خلال تقد�م خدماتها إلى تدن�ة مختلف التكال�ف المرت�طة �الخدمات  shifaa pharmتهدف منصة  

الصح�ة الضرور�ة والدور�ة والتي بدورها تعتبر العصب الحساس للمر�ض في بدا�ة علاجه ومن لأهم  

 التكال�ف المستهدفة نجد: 

ةمعیار التكلف

معیار 
الفعالیة

معیار 
الكفاءة

معیار 
العدالة

معیار الأمان 
الصحي
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وال�حث  لتنقل تعمل المنصة على توفیر الرقم�ة المناس�ة للحد من تكال�ف ا وال�حث:تكال�ف النقل   -

حیث تعمل على تفعیل أنظمة إلكترون�ة سهلة الإستعمال وتلبي  . إلخ التحالیل.�شراء الأدو�ة أو  للق�ام

 الخدمة �شكل جید وفعال.

تعمل المنصة على تفعیل خاص�ة طلب الإستشارات للأمراض ال�س�طة   تكال�ف الإستشارات ال�س�طة: -

أو حول ��ف�ة تناول �عض الأدو�ة، فهي توفر عناء الذهاب المتكرر خاصة إذا �ان المر�ض �قطن في  

 المناطق النائ�ة أو �ان مرضه یتطلب العلاج لفترات طو�لة أو مدى الح�اة. 

تحدید أسعار الأدو�ة الصیدلان�ة إلكترون�اً فكثیراً ما نجد   تعمل المنصة على فارق الأسعار:تكال�ف  -

سعر الدواء إلكترون�اً مخفض عن الصیدل�ات العاد�ة وهذا راجع إلى إنخفاض مصار�ف التشغیل مثل  

ق�مة الإ�جار، أو �سبب الاختلافات في ق�مة الضرائب وطر�قة فرضها، حیث تعتبر هذه نقطة إیراد جید  

 صیدلي لتقلیل هذه التكال�ف إلكترون�اً.�النس�ة للمر�ض وال

حیث نجد أح�اناً مالا یتوفر الدواء في بلد المر�ض، �سبب صغر حجم السوق   ندرة الدواء:تكال�ف  -

المحلي أو لعدم الحصول على الموافقة بب�عه من الجهات المحل�ة المختصة، أو المفاضلة بین الدواء 

لتحدید   shifaa pharm ید للمر�ض هو اللجوء لمنصة المحلي والأجنبي ف�ص�ح هنا السبیل الوح

 الطلب. 

توفر المنصة أنظمة رقم�ة تساعد في عمل�ة خصم التكال�ف خاصة في الحالات    الإستعجالات:تكال�ف  -

أو الكشف عن تحالیل طب�ة في مدة قصیرة مما تراعي الإستعجال�ة �طلب الدواء لحالة إضطرار�ة 

 الإحت�اجات المال�ة للمر�ض.

 ونمكن أن نوضخ ذلك في الشكل التالي:
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 shifaa pharmلأهم التكال�ف المستهدفة لمنصة ): شكل توض�حي 35( رقم الشكل

 

 

 من إعداد الطل�ة إعتماداً مما سبقالمصدر:   

  

فالتكالی

النقل 
والبحث

الإستشارات 
البسیطة

فارق 
ندرة الدواءالأسعار

الإستعجالات
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 دور الإیرادات المحصلة من الأنظمة الرقم�ة لتغط�ة التكال�ف. المطلب الثالث:  -

على توس�ع نطاق التعامل من أجل خلق ق�مة مضافة على المستوى المحلي    shifaa pharmتعمل منصة  

العمل على تطو�ر سلسلة التعامل بین الأطراف المشار�ة في سیرورة عملها حیث تعود �الإیراد على  و�ذا  

 متعاملیها ونذ�ر منها: 

 الإیراد الناتج عن التعاقد الصیدلاني:  -

راد للطرفین  �خلق ق�مة مضافة التي تعتبر إی   shifaa pharmمع منصة   الطرف الصیدلي  متعامل  تعاقد إن  

�لیهما �عمل  الرقمي سهولة عمل   حیث  النظام  یوفر  و�التالي  للمستخدم  �النس�ة  المعاملات  تسهیل  على 

�ما توسع   للصیدلي،و�ذا الحد من التكال�ف الزائدة التي تعتبر إنفاق دوري  الصیدلان�ة،وتسو�ق المنتجات 

المنتجات والمستلزمات الصیدلان�ة على حسا�ات المستخدمین  نطاق التعامل هذه الصیدل�ة من خلال عرض  

�ما تسهل عمل�ة إستق�ال الطل�ات �شكل مستمر تعتمد �الدرجة الأولى على قدرة توفیر الطلب�ة    المتعاملین،

 في الوقت و�الكم�ة اللازمة.

 التعاقد مع مخبر التحالیل: الإیراد الناتج عن  -

�عتبر هذا التعاقد إیراد فعال �النس�ة لعمل المخبري حیث �سهل عمل�ة رقمنة وتنظ�م التحالیل الطب�ة وفق  

ب�انات إلكترون�ة مما �سمح �عرضها على شكل معلومات رقم�ة في حسا�ات المستخدمین المتعاملین مع  

محل الإقامة، �ما �حسن عمل�ة الجرد الدوري لأهم التحالیل    وعدم التقیید �العمل حسب التعامل    قتوس�ع نطا 

والحرص على تحدید فارق الأسعار الذي �عتبر مصدر إیراد فعّال الواجب توفیرها والأكثر طل�اً للمرضى  

و�شكل دوري �ما �سهل عمل�ة تنظ�م ورقمنة النتائج من خلال عرضها في شكال رسائل نص�ة و�شعارات  

 لأصحابها. 

 :(الداخلي) اد المحصل من عامل التوصیلالإیر  -

إن عرض طلب التعاقد مع الأشخاص المستعملین لوسائل التنقل (دراجة هوائ�ة، نار�ة، س�ارة.. إلخ) �فتح  

مجال واسع للحد من ال�طالة الدور�ة فهو عمل �شمل �افة الط�قات والمستو�ات حیث �عتبر أ�ضاً دخل  

قاعدین و�ذا إیراد مالي للطل�ة الجامعین حیث �ساعد على خلق ق�مة  إضافي لأصحاب الأجور الثابتة والمت

مضافة، و�تمیز �عدم التقید في العمل المهم إحترام المواد المنصوص علیها في العقد مع تسدید المستحقات 
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لكسب ولائهم في التعامل �ما  في آجالها �ما یتطلب الإلتزام في توصیل الطل�ات والتعامل مع المرضى  

 �حرص على ��ف�ة التحصیل إما �الطر�قة الم�اشرة أو عن طر�ق التوسط عبر المنصة إلكترون�اً.

 الإیراد المحصل عن الطلب�ة الخارج�ة: -

إن الحد من نقص المنتجات الصیدلان�ة المحل�ة و�ذا رغ�ات المفاضلة بین الأدو�ة والمستلزمات المحل�ة 

منصة   جعل  مما  المحلي  ا  shifaa pharmوالأجنب�ة  المستوى  عبر  الطلب�ات  تحدید  مجال  في  لتوسع 

التعاقد مع   تعتمد في عملها على  الخارجي , حیث  النقل    المستعملینالتوصیل  عمال  والتوصیل  لوسائل 

من الحصول على دخل إضافي نت�جة قبول طل�ات الخارج�ة �حیث �كون  للمسافات ال�عیدة حیث تمكنهم  

لمناسب و�الكم�ة المطلو�ة والمحددة وفق الوصفات الطب�ة حیث تعتبر هذه الإلتزام في التوصیل في الوقت ا

مع شر�ات  التعاقد  إمكان�ة  و�ذا   , الطو�لة  المسافات  عبر  النقل  لمستعملي  إضافي  أجر  �مثا�ة  العمل�ة 

التوصیل لز�ادة إمكان�ة الحصول على الطلب�ة في آجالها المحددة و�ذا ز�ادة فرص التوسع عبر النطاق  

 طني.الو 

 الإیراد المحصل عن توز�ع نقاط الب�ع:   -

هدفه الإ�صال الرقمي لهذه الخدمات عبر �افة    SHIFAA PHARMإن توسع الخدمات الرقم�ة لمنصة  

فإن توز�ع محطات  التراب الوطني و�ذا تخف�ض تكال�ف الحصول علیها سواء �النس�ة للمنصة أو للمر�ض  

حفظ الطلب�ات �مثا�ة فتح مجال أكثر للتعامل مع المرضى و�ذا تسهیل عمل�ات الحصول على الادو�ة 

حالات الإستعجال�ة فهذه التوسع �صاح�ه إنخفاض مستوى تكال�ف الخاصة بهم في أقرب الآجال خاصة لل

 التنقل وتوفیر الجهد والوقت خاصة على مستوى المناطق النائ�ة وأصحاب العلاجات الدور�ة والدائمة.

 : الأجنبيالإیراد المحصل عن التعاقد  - 

فهي تعتبر �مثا�ة توس�ع    SHIFAA PHARMالتعاقد الأجنبي �مثا�ة الخطوة الأكثر نجاحاً �النس�ة لمنصة  

دائرة التخف�ض من التكال�ف أكثر حفاظاً على جهد ووقت المر�ض و�ذا تلب�ة عجز السوق للأدو�ة الذي  

حیث تعمل   محدودة،و�كم�ات  یؤدي لعمل�ة الإحتكار الذي �كون �مثا�ة ز�ادة تكال�ف الحصول على الدواء  

وهذا لتوس�ع    عل�ه القانون   ما ینص الطلب�ات الأجنب�ة وفق  على تفعیل أنظمة    SHIFAA PHARMمنصة  

تكلفة , �ما �ساعد في عمل�ة الجرد الدور�ة للأدو�ة المستعملة خلال  نطاق الحصول على الطلب�ة �أقل  

 السنة �أقل تكلفة مع تحدید أهم الأدو�ة الأكثر طل�اً في السوق الوطني.
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 SHIFAA PHARMلأنظمة منصة  الكامل النموذج الرقمي ):36( رقم الشكل

 
 من إعداد الطل�ة إعتماداً مما سبق المصدر:     
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 خلاصة:

من بین أهم الوسائل الرقم�ة التي تلبي    shifaa pharmمن خلال ما سبق �مكن القول إن منصة       

إحت�اجات المرضى على الصعید الوطني والتي بدورها تسهل عمل�ة الإستفادة و�ستخدام هذه الخدمات في 

الإطار القانوني لها مع مراعاة الجانب المالي للمر�ض �ما تعمل على خلق ق�مة مضافة من خلال التعاقد  

ال الطبي والصیدلاني، و�ذا القضاء على إحت�اجات السوق الوطني  مع مختلف الأطراف العاملة في لمج

التي  من الأدو�ة والمستلزمات وهذا عن طر�ق الإمتداد الرقمي لها �ما تعمل على تشغیل �عض الفئات  

 بدورها تساهم في توفیر دخل إضافي لها حیث تعمل دوماً على التنو�ع الرقمي في الخدمات المقدمة.



 

 

 
 ة عامةخاتم

 

 

 



 خاتمة
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 خاتمة: 

إحداث تغیرات جذر�ة على ص�غة الأعمال من خلال مساعدة المنظمات  ساهمت الإدارة الإلكترون�ة في       
دور أساسي في تحسین  الإلكترون�ة، �ما �ان لها  على خلق میزة تنافس�ة �الإعتماد على منهج الأعمال  

 الدقة،الخدمات و�لوغها مستو�ات الدقة والتفوق وتحدیث مختلف الخدمات التي تقدمها من خلال تحقیق  
س�ط الإجراءات وتخف�ض التكال�ف من خلال آل�اتها المتمثلة في ش�كة الإنترنت ومختلف  السرعة في ت�

التقن�ة والإلكترون�ة    ظل في  التقلید�ة التكال�ف أنظمة محدود�ة  إبراز ، �ما �ان لها الدور فيالمعدات 
 .الصح�ة الخدمات  مجال في  خاصة الحدیثة التطورات 

الخدمات الصح�ة للمرضى �صفة دور�ة، �ما    لتوفیر  مقترح  نموذج رقمي  shifaa pharmتعتبر منصة  
التكال�ف، �ما تعتبر نموذج رقمي للإرتقاء   عمل�ة الإستفادة من هذه الخدمات �أ�سط الإجراءات و�أقل�سهل  

 التي تساهم بدورها في تدن�ة تكال�ف الخدمات المطلو�ة �صفة دور�ة داخل المجتمع.  �الأعمال الإلكترون�ة
 من خلال الإطار النظري والدراسة التطب�ق�ة، توصلنا إلى النتائج التال�ة:  نتائج الدراسة:

شكل �بیر في الإنتقال إلى الخدمات الإلكترون�ة والقضاء على أشكال  �الإدارة الإلكترون�ة  تساهم   .1
الإدارة التقلید�ة من خلال القضاء على مشاكل البیروقراط�ة والتقل�ص من الإجراءات الروتین�ة التي  

 �عاني منها المواطن. 
إن التحول الرقمي أص�ح ضرورة حتم�ة في مختلف المجالات والذي بدوره �ساهم في تحسین وجودة  .2

 الخدمات المقدمة إلكترون�اً.
تواجه  إن تطور الإدارة   .3 فالجزائر  المتقدمة،  الدول  ی�قى نسبي مقارنة مع  الجزائر  الإلكترون�ة في 

 الضعف الإلكتروني من حیث البن�ة والمتطل�ات �الإضافة إلى ضعف الثقافة الإلكترون�ة. 
التي تواجهها الجزائر، وهذا عن طر�ق رفع من �فاءة   .4 التحد�ات  أهم  الرقم�ة أحد  تعتبر الصحة 

 دتها. خدماتها وتحسین جو 
الإلكترون�ة مجالاً �ارزاً في الممارسة لتوظ�ف الأنماط الروتین�ة والمبتكرة لتكنولوج�ا  أص�حت الصحة   .5

 المعلومات والإتصالات لتلب�ة الإحت�اجات الخدمات الصح�ة للمرضى �أقل التكال�ف.
رتها وفعالیتها  إن الإدارة الإلكترون�ة تساهم في ترق�ة وتفعیل الخدمات الصح�ة الرقم�ة من خلال قد .6

في ترشیدها وتقد�مها �جودة عال�ة المستوى مما �مكنها من الإستجا�ة لمختلف المتطل�ات واحت�اجات  
 المرضى.

إیرادات  .7 على  م�اشرة  �طر�قة  یؤثر  حیث  القرارات  أصعب  من  الصح�ة  الخدمات  تسعیر  �عتبر 
 المؤسسة وموقعها في سوق الخدمات. 
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المستهدفة في عمل�ة تخف�ض التكلفة مع تلب�ة حاج�ات الز�ائن والحفاظ على  �ساهم أسلوب التكلفة   .8
 جودة ونوع�ة الخدمات.

لمنصة   .9 المقترح  بنموذج  و�إجراءات   shifaa pharmالعمل  أفضل  رقم�ة  خدمات  توفیر  �عزز 
 صح�ة في الوقت المناسب.

ل�ف الحصول على  في الإعتماد على برنامج شامل لتخف�ض التكا  shifaa pharmتساهم منصة    .10
الخدمات المقدمة للمرضى من خلال إختصار الوقت للحصول على هذه الخدمات، وتقد�مها بدقة 

 أكبر.
 نتائج إخت�ار الفرض�ات: 

تحقق الإدارة الإلكترون�ة جودة الخدمات المقدمة لأنها    صحة الفرض�ة حیث:  تحقق  الفرض�ة الأولى:
أيتتسم   تتخطى حدود    �الشفاف�ة  أنها  جانب  إلى  إلكترون�ة  رقا�ة  تعتمد على    الزمن،وجود  أنها  �ما 

إنجاز   في  والوضوح  والدقة  للطل�ات  الفور�ة  وأمن    المعاملات،المعالجة  خصوص�ة  توفر  ـنها  �ما 
 تحسین جودة الحصول على الخدمات المطلو�ة �كفاءة عال�ة. و�التالي تعمل على  المعلومات 

الخدمات الصح�ة �الجزائر تطور جزئي    مؤخراً   صحة الفرض�ة حیث: شهدت   تحقق  الفرض�ة الثان�ة:
وهذا عن طر�ق إستعمال تقن�ة الطب عن �عد وشهدتها �عض المستشف�ات الجزائر�ة إلى جانب إعتماد  
�عض الأنظمة الإلكترون�ة الصح�ة ��طاقة الشفاء و�عتماد نظام الملف الطبي الإلكتروني في المؤسسات  

المواطنین  رف  تزال هناك �طئ في إستعمالها من طها لا  إلى أن  الجامع�ة،الإستشفائ�ة والمستشف�ات  
 ضعف الثقافة الإلكترون�ة للخدمات الصح�ة.  �سبب 

  "    shifaa pharmتحقق هذه الفرض�ة حیث نلاحظ أن النموذج الرقمي المقترح "   الفرض�ة الثالثة:
�عتمد على برنامج شامل لتدن�ة تكال�ف الخدمات الصح�ة وهذا عن طر�ق تفعیل مجموعة من الأنظمة  

ص حجم التكال�ف والمتمثلة في سرعة الحصول على النتائج إلكترون�اً  إلى الرقم�ة التي تساعد على تقل� 
القدرة على تحدي  من أجل تحدید المخبر أو الصیدلي الأمثل إلى جانب  جانب تقل�ص تكال�ف التنقل  

 السعر إلكترون�اً مع توفیر عمل�ة التسدید إلكترون�اً. 
 التوص�ات:

القضاء على مشكلة الأم�ة الرقم�ة ونشر الثقافة والوعي الإلكتروني للعاملین والمواطنین �مفهوم   .1
 الحدیثة.الإدارة الإلكترون�ة وأهمیتها، وذلك بتوفیر البن�ة التحت�ة للاتصالات والوسائل 

تكث�ف حملات التوع�ة �أهم�ة الرقمنة والنماذج الإلكترون�ة وما تقدمه من خدمات وفوائد للأفراد   .2
 والمؤسسات، مع ضرورة إشراك المجتمع المدني والقطاع الخاص في هذا المجال.

 تكث�ف البرامج التكو�ن�ة والتدر�ب�ة حول أسلوب الإدارة الإلكترون�ة الحدیثة.  .3
 تكلفة الخدمة �جب الاهتمام بتفاصیل مراحل تقد�م الخدمة، وتحلیل تكال�ف أجزاء الخدمة.عند ق�اس   .4
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لتسهیل سرعة   .5 تجسیدها  والعمل على  تمو�لها وتطور�ها  والحرص على  الرقم�ة  النماذج  إحتضان 
 الحصول على الخدمات �أقل تكلفة و�دقة عال�ة. 

الا .6 خلال  من  للمرضى  الرقم�ة  السجلات  تفعیل  على  للخدمات الحرص  الرقم�ة  �النماذج  هتمام 
 الصح�ة. 

 آفاق الدراسة:
�عد إنتهائنا من إعداد هذه الدراسة و�عد التوصل إلى جملة من النتائج ظهرت عدة نقاط مازالت      

مجهولة والتي �مكن أن تكون موضوعات �حث أخرى و�شكال�ات تنتظر المعالجة، وهذه النقاط �مكن  
 إدراجها على النحو التالي:

 تسعیر الخدمات الصح�ة في الجزائر. واقع  -
 دور الإدارة الإلكترون�ة في تحسین جودة الخدمات الصح�ة.  -
 واقع الأنظمة الإلكترون�ة الصح�ة في الجزائر. -
 رقمنة أنظمة الدفع للخدمات الصح�ة. -
 تحد�ات الصحة الرقم�ة في الجزائر.  -
 الصحي.إنشاء تطبیق إلكتروني لخدمات النقل  -
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