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الاهـــــــــــــــداء....

ثقة الأب بابنته هي أول خطوات نجاحها شكراً أبي شكرا تاج راسي.. 
الى من وضعت الجنة تحت اقدامها وابواب السماء مفتوحة لاجلها امي شكرا حبيبتي..
الى من كانوا سندي وعكازي بالحياة افراد عائلتي واسرتي الجميلة .. 
الى من هم سر استمراري ووقوفي من جديد بعد تعثري ابنائي (عمر& سيف)
الى من امان بطموحي وكان الجندي الخفي لمسيرتي المهنية ا/ محمد المعيوف..













الشكر والتقدير..
الحمدالله والصلاة والسلام على اشرف الأنبياء والمرسلين سيدنا ونبينا محمد صلى الله عليه وسلم
من لا يشكر الناس لا يشكر الله ..
أتقدم بجزيل الشكر والعرفان لك من ساهم وساعدني بإنجاز هذا البحث وعلى رأسهم 
الأستاذ/ خالد الرضيان مدير قسم المواعيد بمدنية الأمير سلطان الطبية العسكرية بالرياض شاكره لك على كل ما قدمت، وكل ما نصحت لي به 
و الى زميلاتي الذي قدموا يد العون وعلى رأسهم تغريد العنزي
والى كل العاملين بمدينة الأمير سلطان الطبية العسكرية والمراكز التابعة لها بالرياض و
الى المرضى الذين اسهموا معي أيضا في اكمل نجاح هذا البحث 
كما أتقدم بالشكر والامتنان لي اساتذتي الفاضلين الذي كانوا فانوس ينير طريق عتمتي خلال مشواري الدراسي وكانوا خير ناصح وخير معين جزاكم الله عني خير جزاء.


شكرا لكم من أعماق قلبي شكرا جزيلا ..
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المستخلص :Abstract 
يعد نظام الحجز الالكتروني أداة مهمة لإدارة مواعيد المراجعين من جهة والأطباء من جهة اخري في المنشاة الصحية، ويتضمن العديد من المميزات والفوائد التي تساعد على تحسين تجربة المرضى وتوفير الوقت والجهد للمنشاة الصحية.
وتهدف هذه الدراسة الي تسليط الضوء على مدى أهمية وضرورة وجود نظام فعال وسريع يقوم بخدمة جميع افراد المجتمع بكل سهول ويسر، وتكمن أهمية هذه الدراسة في تقليل الوقت والجهود لكل الاطراف في عملية الاتصال عبر الانترنت، حيث تتم عملية الحجز من خلال التطبيق الخاص بالمستشفى او عبر الهاتف بشكل مبسط.
يحتوي النظام على العديد من الخدمات التي تقدم للمرضى او المراجعين مثل: فتح الملف او تجديده او تحديث البيانات، معرفة جداول العيادات ومواعيد الأطباء بها، اختيار العيادة المطلوبة وإلغاء الحجز، اعلام المريض بالتعديلات التي طرأت على عملية الحجز، وكما يقدم هذا النظام للعاملين عليه والمسؤولين خدمات أخرى متل: إعطاء تنبيه بتاخر الطبيب او عدم حضوره، وجود مواعيد شاغرة بنظام وعمل التقارير اللازمة.
وتبين انه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق مبدأ الالتزام الإداري وتحقيق الميزة التنافسية بين المنشاة الصحية في تطبيق نظام الحجز الالكتروني، كما توجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيبن البرامج التدريبة المقدمة للعاملين في المستشفى والتحسين المستمر في تطبيق نظام حجز المواعيد داخل المنشاة الصحية والمراكز التابعة لها.
واوصت الدراسة بضرورة التركيز على الدراسات التي تهتم بتطوير النظام بشكل مستمر لما لها من أثر إيجابي علي تحسين أداء الخدمات التي تقدمها المنشاة الصحية ومرافقها للمراجعين والعاملين بها.

الكلمات المفتاحية: تطبيق – نظام – الحجز الالكتروني- رابط - المستشفى









الفصل الأول
المقدمة
















المقدمة:

        إن التطور العلمي والتقني الذي يشهده العالم بأسره في جميع المجالات وخصوصا مجال الصحة اوجب على الحكومات والمجتمعات السعي لمواكبة هذا التطور وبذل الجهود الكبيرة والمثمرة من اجل أن تكون المنشآت الصحية بجميع المجالات سواء في القطاع العام أو الخاص قادرة على تقديم أحدث الخدمات وأفضلها للمرضي وتوفير سبل الراحة التي يستحقها.
إن إيجاد نظام رابط في المنشآت الصحية بالمملكة العربية السعودية امر مهم
بل أصبح ضرورة ملحة وذلك لضمان تحسين وتطوير الأداء بصورة مستمرة وتقديم خدمات صحية متميزة في المستشفيات والوحدات الصحية
ويستخدم نظام رابط لتسهيل عملية حجز المواعيد وإدارتها بشكل أفضل وأكثر كفاءة،
ويسمح هذا النظام للمستخدمين بحجز المواعيد وتعديلها وإلغائها بكل سهولة ويسر، وذلك عن طريق استخدام تطبيقات الهواتف الذكية أو المواقع الالكترونية التي تقدم هذه الخدمة
ويعتمد نظام رابط على قواعد بيانات تخزن جميع المعلومات المتعلقة بالمواعيد، مثل تواريخ وأوقات الحجز ومواقع العيادات أو المراكز الطبية،
وتتيح هذه البيانات للمستخدمين الاطلاع على الأوقات المتاحة وحجز المواعيد المناسبة وفقًا لاحتياجاتهم
ويتميز نظام حجز رابط بالعديد من المزايا، منها توفير الوقت والجهد المبذول في عملية حجز المواعيد، وتحسين تجربة المستخدم وتفاعله مع الخدمة المقدمة، وخدمة التذكير بالمواعيد عن طريق الرسائل وتحسين جودة الخدمة بشكل عام وتقليل الأخطاء التي يمكن أن تحدث في حال تم إدارة المواعيد يدويًا
ايضاً يساعد النظام الموظفين القائمين على العمل عليه سرعة إتمام تسجيل ودخول المرضي للعيادات بكل سهولة وسلاسة
وايضاً يتيح النظام معرفة جميع التابعين في الملف الموحد لرب الاسرة مما يساعد في خدمة جميع أفراد الاسرة الواحد في جميع الحالات سواء كانوا يحملون ارقامهم الطبية ام لا فبمجرد ادخال هوية الاب او رقم هاتفه تظهر جميع بيانات أفراد الاسرة وبذلك يتم خدمتهم علي أكمل وجه داخل المنشأة، كما انه من ضمن الخدمات التي يوفرها النظام (نظام المواعيد الافتراضية) التي يتم تواصل الطبيب مع المريض عن طريق الهاتف بحيث لا تكون هناك حاجة لتواجد المريض داخل المنشاة الصحية بحيث يتم تشخيص حالة المريض بناءاً علي شكواه وبعد ذاك يقرر الطبيب هل يستدعي ذاهب المريض الي المستشفى ام لا .
وهذا يعد تسهيل للمريض بحيث لا ينقطع عن متابعته مع الطبيب حتى ولو كان خارج المدينة او ظروفه لا تسمح له بالذهاب الى المنشأة للمتابعة.











مشكلة الدراسة وتساؤلاتها:-
 المشكلة الأساسية التي تطرحها هذا الدراسة هو أن التطبيق الفعلي لإدارة حجز المواعيد يتطلب بالضرورة إدراك العاملين في المستشفيات لأهمية تطبيق نظام رابط لحجز المواعيد، ويمكن تحديد طبيعة مشكلة الدراسة من خلال التساؤلات التالية: -
*  ما هو دور نظام المواعيد في تحقيق الميزة التنافسية بالمنشآت الصحية سواء العامة أو الخاصة؟
* ما مدى إدراك العاملين في المستشفيات للأهمية تطبيق نظام المواعيد؟
* ما مدى إدراك المرضى في كيفية استخدام تطبيق حجز المواعيد بشكل جيد؟  
* ماهي المشكلات المزمنة الواقعية بالية تسجيل وحجز المواعيد من الجانب البشري؟   
* ماهي أسباب فشل الحلول المختلفة السابق طرحها في إنهاء هذه المشكلات؟













أهمية الدراسة: -
 تنبع أهمية الدراسة من الاهتمام بمستوى جودة الخدمات التي تقدم للمرضى، وهو الأساس الذي يضمن نجاح وتميز المستشفيات التي تهتم بذلك مما يزيد من قدرتها على تحقيق الميزة التنافسية، ويمكن إجمال أهمية الدراسة بما يأتي:
1 - أهمية مفهوم إدارة الحجوزات والمواعيد بالنسبة للباحثين والعامليين والمدراء في المجالات الإدارية الصحية، وكواحد من الأساليب الحديثة والمهمة الذي يتضمن تحقيق جودة الخدمات العلاجية المقدمة للمريض.
2 - زيادة إدراك إدارات المستشفيات لأهمية تطبيق نظام الحجز الالكتروني في تسهيل عملية ادارة الحجوزات والتسجيل، كخطوة لتعزيز مسعى المنشآت الصحية في تقديم خدمات علاجية يتلاءم مع احتياجات، وتوقعات المرضى والمراجعين بدرجة عالية الجودة وبأقل التكاليف.
3 - تحسين كفاءة العمل الإداري، حيث يتم تحسين ادارة المواعيد من التقليل من معدلات الإلغاء، الغياب والتأجيل، وبالتالي تحسين الكفاءة الإدارية وتوفير الجهد والوقت المبذول، أيضا إعطاء فرصة لتقديم الخدمة لمريض أخر ينتظر الدور.









أهداف الدراسة:- 
 تكمن أهداف الدراسة بالنقاط التالية:
· التعرف على مدى إدراك العاملين بالسياسات المتبعة في نظام الحجوزات في المنشآت الصحية.
· تحليل طبيعة العلاقة التي تربط بين تطبيق نظام الحجوزات الإلكترونية الذاتية ورفع كفاءة الرعاية الصحية لدى المنشآت الصحية بالمملكة العربية السعودية.
· إدراك أثر التغيرات الديمغرافية (الخبرة، المؤهل العلمي، المستوى الوظيفي) على تطبيق نظام رابط داخل المنشآت الصحية بالسعودية.
· تقييم مدى كفاءة أنظمة الحجز الالكتروني لتحسين العمل في العيادات والمستشفيات وتحليل تأثير هذه الأنظمة على تقليل عدد المواعيد الفائتة والازدحام.
· تقييم مدى سهولة استخدام الأنظمة من قبل المرضى و دراسة رضا المرضى عن تجربة الحجز الإلكتروني مقارنة بالحجز التقليدي.
·  تقديم التوصيات اللازمة لمتخذي القرار داخل المنشآت الصحية بناء على النتائج العملية للدراسة مما يسهم في وضع آلية لرفع كفاءة تقديم الرعاية الصحية مما يسهم في تحقيق ميزة تنافسية للمنشآت الصحية السعودية.










فروض الدراسة: -
· لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق مبدأ الالتزام الإداري وتطبيق نظام حجز المواعيد بين إدارات المستشفى.
· لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين تطبيق مبدأ التحسن والتدريب المستمر وتطبيق نظام حجز المواعيد بين إدارات المستشفى.
· لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية لتطبيق مبدأ مشاركة الموظفين ونظام حجز المواعيد بالمستشفى.
· لا تختلف اتجاهات العاملين في المنشآت الصحية نحو إدراكهم لأهمية تطبيق نظام حجز المواعيد تعود للمتغيرات الديموغرافية، وتتفرع منها عدة فرضيات فرعية هي: -

· لا تختلف اتجاهات الموظفين في المنشآت الحكومية نحو إدراكهم لأهمية تطبيق مبادئ إدارة المواعيد تعود لمتغير الخبرة الوظيفية.
· لا تختلف اتجاهات الموظفين في المنشآت الحكومية نحو إدراكهم لأهمية تطبيق مبادئ إدارة المواعيد تعود لمتغير المستوى التعليمي.
· لا تختلف اتجاهات الموظفين في المنشآت الحكومية نحو إدراكهم لأهمية تطبيق مبادئ إدارة المواعيد تعود لمتغير المستوى الوظيفي.
· [bookmark: _Hlk174121912]لا تختلف مقاومة بعض العامليين للتغيير وادراكهم لأهمية تطبيق مبادئ إدارة المواعيد الجديد.

 

 
 

 
النظرية العلمية المتبعة لإعداد البحث: -
تعد إدارة الحجز الالكتروني عي الأداة الرئيسة التي تؤدي الي استراتيجية تطوير العمل في المستشفيات ، وتحسين الأداء بما يحقق الخدمة الجيدة ويعد نظام حجر المواعيد من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تقوم علي مجموعة من الأفكار والمبادئ التي يمكن لاي منشاة ان تطبقها لأجل تحقيق افضل أداء ممكن و الارتفاع بالخدمة ، مع تحسين أدائها علي المستوى العام والخاص في ظل الارتفاع الكبير في عدد المرافق الصحية علي اختلاف مجالاتها وانشطتها ، ولذلك اصبح لزاما عليها العمل بنظام الحجز الالكتروني بجميع اقسامها المختلفة لكي تحظى بالقبول لدى المرضى وبالتالي تستطيع السير باتجاه تيار العولمة الذي لن يقبل الا المرافق الصحية التي تتميز بجودة خدماتها.
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الفصل الثاني
الدراسات السابقة













مقدمة: -
  مع تطور تكنولوجيا المعلومات والإنترنت، تم محاولة إيجاد طرق جديدة للحصول على المعلومات المناسبة للمستخدمين ومن بين هذه الطرق زاد الطلب على الأنظمة والخدمات التي يمكنها تحسين رضا المرضى في بيئات الرعاية الصحية بالمستشفيات.
لذلك سعت الإدارات الي تجربيه وتطبيق اكثر من نظام لهدف الحصول علي افضل النتائج ممكنة حيث تقدم مثل هذه الأنظمة المعلوماتية معلومات أساسية لمقدمي الخدمات الطبية لتحسين عملية اتخاذ القرار والتواصل بين مقدمي الخدمات الطبية والمراجعين.
نما اتجاه المعلومات الطبية نحو تحسين رضا المرضى والخدمات عالية الجودة علاوة على ذلك، زادت الحاجة إلى تقديم خدمات معلومات طبية فعالة، وهو ما يتوافق مع أحدث تكنولوجيا المعلومات والاتصالات، مثل الخدمات المتنقلة والمخصصة بشكل فردي قبل كل شيء، تعد أوقات الانتظار الطويلة  السبب الرئيسي لعدم رضا المرضى الي جانب كون المواعيد  اغلب الأوقات بعيدة وبعض الأوقات  لا تناسب المراجعين وخصوصا المتواجدين خارج المدينة ولذلك حاولت الإدارات بإنشاء عدة برامج لمساعدتها علي تسهيل وتقديم خدمات جليلة للمراجعين أيضا للعاملين في المنشاة الصحية.





الدراسات السابقة: -
 تم استخدام عدد من الأنظمة السابقة لإدارة المواعيد داخل مدينة الأمير سلطان الطبية العسكرية حيث انه قدمت خدمات العاملين والمراجعين لا باس بها إلا أنا النظام كان ينقصه الكثير لمواكبة التطورات السريعة التي كان لابد من استبداله بنظام سنيار الأمريكي (Seniar )، من ضمن تلك الأنظمة التالي:-
1. [bookmark: _Hlk173110228]: Mainframe يعد هذا النظام احد الأنظمة التي تم العمل عليها في المستشفى الا انه كان يعاني من مشاكل كثيرة أدت الي عدم الاستمرار علي العمل به من ضمن تلك المشاكل (عدم قدرة اغلب المرضى علي استخدمه لأنه احادي اللغة وأيضا عدم استطاعته علي تخزين قواعد بيانات كبيرة تتسعي للإعداد المتزايدة من المراجعين ولا يمكن تحديث المراجعين من تحديث بياناتهم بشكل مستمر من خلاله).
2. OPAMS: يعتبر هذا النظام افضل من سابقة الا انه واجهه بعض المشاكل التي لم تستطيع مواكبة التغيرات والاحداث التي اجتاحت العالم كجائحة كورنا التي أدت الي استحداث جداول مواعيد جديدة إضافية غير الجداول الأساسية للعيادات مما أدى الي زيادة الضغط علي شبكة المستشفى وبالتالي الضغط علي النظام الذي يتوقف عن العمل في أوقات الذروة مما يضطر العاملين الي استخدام نظام المواعيد التقليدية (الورقية).
3. Cerner : تم احداث هذا النظام سعيا الي تحسين ورفع كفاءة الخدمات المقدمة للمراجعين أيضا تساعد العاملين علي سرعة الإنجاز واختصار الوقت ويعد افضل مما سبقه من الأنظمة من حيث سعته الكبيرة لتخزين الجداول و المواعيد واتصاله الدام بالشبكة العنكبوتية واماكانية ترقيته الي مستويات افضل واحسن .







الإطار النظري: -
  
   تسعى المنشآت الصحية دائما الي تطوير ورفع كفاءة الخدمات المقدمة للمراجعين لمواكبة التطور بأحدث التقنيات التي تم تطويرها وتحسينها ورفع كفاءتها الخاصة بحجز المواعيد بالمستشفيات والمراكز الصحية في المملكة العربية السعودية، حيث تم توفير هذا الخدمات من خلال مواقع الإنترنت وتطبيقات الهواتف الذكية حيث تتيح هذه الخدمة للمرضي تحديد المواعيد المناسبة وفقا لرغباتهم واحتياجاتهم بجودة ممتازة وكفاءة عالية، كما تمكنهم من معرفة اوقات العيادات والمراكز الطبية المتاحة بشكل دائماً مما تساعد في تقليل وقت الانتظار وسرعة الخدمة، أيضا تساعد في تقليل الأعباء الإدارية على العاملين في القطاع الصحي و ضمان حماية البيانات الحساسة للمرضى والامتثال للمعايير القانونية، منها ما يلي: -
 
1. تطبيق صحتي (Sehhaty) الخاص بوزارة الصحة بالمملكة العربية السعودية
2. تطبيق حكيم كير (Hakeem Care) يخدم جميع المستشفيات اعلي مستوي المملكة.
3. تطبيق موعدي (	Mawid) التابع لوزارة الصحة السعودية.
4. تطبيق Saudi German Health الخاص بالمستشفى السعودي الألماني.

وبشكل خاص قامت مدينة الأمير سلطان الطبية العسكرية بتجربة اكثر من نظام لكي ترتقى بخدماتها ورفع مستوى كفاءتها ، حيث انشات نظام( Mainframe ) بالبداية الا انه كانه ينقصه الكثير من الخدمات لتقديمها منها( تذكير الطبيب والمريض بالموعد ، الرابط الدائم بالشبكة العنكبوتية، عدم قدرة المرضى علي تحديث بياناتهم و أيضا عدم استجابة النظام لضغط البيانات وكثرة الاستخدام) مما أدى الى إيقاف العمل به و انشاء نظام جديد يدعي(OPAMS ) حيث قدم الكثير للمراجعين والعاملين بالمنشاة الصحية الا انه كان ينقصه أيضا بعض الخدمات الضروري توفرها بالنظام والتي تساعد في التعامل مع الأزمات الصحية مثل: جائحة كوفيد-19،  التي استدعت وجود مواعيد افتراضية متاحة علي مدار اليوم، اتصال دائم بالشبكة العنكبوتية و أيضا عدم قدرة جميع المراجعين استخدامها لعدم توفر خاصية تعدد اللغات ، وهذا ايضا ادي الى إيقاف العمل به ، حيث بات هنا من الضروري انشاء وتطوير نظام جديد يقدم خدمات متكاملة وشاملة و بجودة عالية ومستوى امان وخصوصية مرتفعة و يتميز بسرعة الاستجابة وتوفر الدعم الفني طوال الوقت 
قامت بإنشاء نظام (RABET) الذي ساعد بالتغلب على اغلب المشاكل وتسهيل إجراءات الحجز واعادة الجدولة والتذكير وحماية الخصوصية والأمان والكثير من الخدمات سواء من ناحية المراجعين والعامليين بالمستشفى.
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