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 بسم الله الرحمن الرحيم

 " رب أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي و على والدي أن أعمل صالحا ترضاه وأدخلني 
 -91-. النمل برحمتك في عبادك الصالحين "

 إلى بإحسانالحمد لله الذي بنعمتو تتم الصالحات و الصلاة و السلام على رسولو الكريم و من تبعو 
 بعد :يوم الدين أما 

 :إلىنتقدم بالشكر و التقدير عرفانا بالجميل 

 الم تبخل علينا بمساعدتهأنهامل ، كما ىذا الع على الإشراف اعلى تقبله نادية خريف ةالمشرف ةالأستاذ
 على ىذه الدراسة . إشرافوالقيمة ، و على كل من خصص لنا من جهد و وقت طوال  اونصائحه

 كما لا أنسى العائلتين الكريمتين.  في ىذا العمل. نيساعدزوجي الذي توجو بالشكر إلى أكما 



 الملخص
 

 تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمات الضحييةىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى درجة ممارسة 
تكنولوجيا المعمومات وجودة  العلاقة بين، وتيديد عشور زيان بأولاد جلال العموميةالمؤسسة الاستشفائية ب

  الخدمات الصيية.

الإداريححين، ابقبححاب وشححبو  :ثححلاث قبتححات خو تخصصححات وويفيححة وىحح تكححون مجتمححد الدراسححة مححن 
، وتم توزيد الاستبيان عمييم، وكان عدد الاستبيانات المسترجعة والصالية لمتيميل الإيصائ  ى  القبيين

 .استبيانا 98

ت خن درجححة بينححتوصححمت الدراسححة إلححى عححدة نتححائن خىميححا: خن المتوسححقات اليسححابية ببعححاد الدراسححة 
 مرتفعة.كانت  عدات ، والتتنيات والشبكاتابجيزة  والم  ممارسة كل من المتغيرين

إجمالا  تكنولوجيا المعمومات وجودة اليدمة الضييةوجود علاقة ارتباق ذات دلالة إيصائية بين 
جودة  تكنولوجيا المعمومات مد متغير المستتلمم توير ىناك علاقة لمف تابعةال اتخما فيما يخص المتغير ، 

تكنولوجيا مد  جودة الخدمات الفندقية والإداريةلكل  العلاقة قويةف  يين كانت  الخدمات القبية. 
 .المعمومات

 ، الخدمة الصيية.تكنولوجيا المعمومات ، جودة الخدمات الصيية  الكممات المفتاحية :

Résume 

L’objectif de cette étude était d’identifier le degré de pratique des technologies de 

l’information et la qualité des services de santé dans l’hôpital public Ashur Zian, ainsi que la 

relation entre les technologies de l’information et la qualité des services de santé. 

La population à l'étude comprend trois couches ou spécialités fonctionnelles: 

administrative, médicale et paramédicale, à laquelle le questionnaire a été distribué. Le 

nombre de questionnaires récupérés et valides pour l'analyse statistique était de 89. 

L’étude a abouti à plusieurs résultats, dont les plus importants sont les suivants: Les 

moyennes mathématiques des dimensions de l’étude ont montré que le degré de pratique des 

appareils et des équipements variables, ainsi que des techniques et des réseaux était élevé. 

Il existait une corrélation statistiquement significative entre la technologie de 

l’information et la qualité globale de la victimisation: pour ce qui est des variables 

dépendantes, il n’existait aucune relation entre la variable indépendante et la qualité des 

services médicaux. Alors que la relation était forte pour tous les services hôteliers et 

administratifs de qualité avec les TI. 

Mots-clés: technologie de l'information, qualité des services de santé, service de santé. 
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يشيد العالـ المعاصر تقدما نحو التطور والتحوؿ في شتى المجالات العممية، فقد أدى التقدـ التكنولوجي 
المتسارع إلى زيادة أىمية المعمومة وتداوليا بيف المستخدميف بما يخدـ كفاءة وسرعة أداء الاعماؿ ، نتج عنو 

واستغلاؿ المعمومات، فخلاؿ الفترات الأخيرة حظيت وجود تقنيات ووسائؿ حديثة ومختمفة تساعد عمى معالجة 
تقنيات ووسائؿ تكنولوجيا المعمومات باىتماـ كبير ورغبة في الحصوؿ عمييا وتبنييا خصوصا فيما يتعمؽ 

  .بالمنافع التي تفرزىا مف جراء استخداميا

طورات في المؤسسات خاصة وساعد التقدـ التكنولوجي في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات عمى ظيور العديد مف الت
الصحية منيا حيث أدمج في النشاط الصحي قدرا ضخما مف الإنجازات التكنولوجية لاسيما فيما يخص 

 الابتكارات والأجيزة الجديدة وىو ما أدى إلى إحداث تحوؿ جذري في المجاؿ الصحي، 

قة مف تطور الأجيزة والتقنيات، كما أدى التقدـ في العموـ والمعارؼ الطبية والاكتشافات العممية المتلاح
ما بيف المراكز البحثية والطبية والمستشفيات انتشار تكنولوجيا التشخيص والطب عف بعد، انتشار المنافسة 

وظيور المؤسسات المانحة للاعتماد والتي تضع معايير ، التعميمية والعلاجية خاصة داخؿ القطاع الخاص
سسة بتحسيف خدماىا وتطويرىا أو البحث عف إلى ضرورة اىتماـ المؤ  لتحسيف الخدمة الصحية والأداء الجيد،

خدمات جديدة.... لمواكبة سرعة التغير العممي والتكنولوجي في مجاؿ الطب الذي يجعؿ بعض الخدمات 
قبالا  الصحية المقدمة متقادمة بمرور الزمف، بالإضافة إلى ما شاىدتو السنوات الأخيرة مف الزيادة المضطرة وا 

اميا في أعداد المتردديف عمى المستشفيات ، ولقد اتسمت ىذه الزيادة بخصائص لـ تكف متوفرة في السابؽ متن
خاصة فيما يتعمؽ بالمطالبة عمى الاستجابة السريعة لمتطمبات المواطنيف واحتياجاتيـ مع الزيادة في تحسيف 

وىذا ما يعطي اجاتيـ مع تحسيف جودتيا، زيادة عدد المرضى والمطالبة بالاستجابة السريعة لمتطمباتيـ واحتي
لمجودة أىمية كبيرة في مجاؿ الرعاية الصحية خاصة، لأنيا تتعمؽ بالإنساف، وتلامس الجوانب الأكثر أىمية في 

كؿ ذلؾ  حياتو، ، فمـ يعد ىناؾ سبيؿ سوى الاىتماـ ببرامج الجودة لمتمكيف مف التميز والقدرة عمى المنافسة. 
عمى إدارة الخدمات الصحية إيجاد الوسائؿ والسبؿ لمقابمة ىذه الطمبات والاستجابة ليا، منيا  حتـ عمى القائميف

 تبني وحسف استخداـ تكنولوجيا المعمومات في ىذه المؤسسات. 

ورغـ الأىمية التي يكتسييا قطاع الصحة والإصلاحات الكبيرة التي قامت بيا الوزارة منذ  الجزائر وفي
 لا يتمتعوف القطاع في محفزاتو، فالعامموف في وضعفا أكبر خدماتو في كبيرا تدىورا يعرؼ نوأ إلا الاستقلاؿ...

 الأجور أف إضافة إلى محدودة، والعطؿ العمؿ طويمة، فساعات أفضؿ، أداء تحقيؽ مف تمكنيـ التي بحقوقيـ
أخرى، بسبب  إلى دوؿىجرتيـ  أو الخاص إلى القطاع العاـ مف الأطباء منخفضة، مما أدى إلى انتقاؿ جد
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ما زاد مف تدىور القطاع العاـ، وبالتالي  وىذا اللازمة الإمكانيات عمى توفره وعدـ العاـ، القطاع مردودية ضعؼ
نحاوؿ أف نعالج أحد القضايا التي مف الممكف أف تلامس ىذه المشاكؿ التي تعاني منيا المؤسسات الصحية 

 .والتي قد تساعد في إيجاد بعض الحموؿ ليا
 : ومف خلاؿ ما شبؽ تـ صياغة الإشكالية التالية

 علاقة تكنولوجيا المعمومات بتحسين جودة الخدمات الصحية ؟  ما

زياف بأولاد جلاؿ بسكرة كدراسة حالة، ويمكف صياغة بعض  العمومية الاستشفائية عاشورواخترنا المؤسسة 
 : التساؤلات الفرعية وىي كالتالي

 كؿ مف تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمات الصحية ؟ ما ىو مفيوـ .1
 زياف؟ العمومية الاستشفائية عاشورما ىو مستوى ممارسة تكنولوجيا المعمومات في المؤسسة  .2
المتمثمة بالأجيزة والمعدات، وبعد التقنيات تكنولوجيا المعمومات ممارسة كؿ بعد مف أبعاد ما ىو مستوى  .3

 زياف؟ العمومية الاستشفائية عاشورلمؤسسة اوالبرمجيات وبعد الشبكات ب
 زياف ؟ العمومية الاستشفائية عاشورما ىو مستوى ممارسة جودة الخدمات الصحية في المؤسسة  .4
ما ىو مستوى ممارسة كؿ بعد مف أبعاد إدارة التكنولوجيا المتمثمة بجودة الخدمات الفندقية والإدارية  .5

 ؟زياف  ية عاشورالعمومية الاستشفائفي المؤسسة والطبية 
العمومية جودة الخدمات الصحية المؤسسة و تكنولوجيا المعمومات ىؿ توجد علاقة ارتباط بيف  .6

 ؟زياف لاستشفائية عاشورا
دارة التكنولوجيا؟تكنولوجيا ىؿ توجد علاقة ارتباط بيف   -  وا 
 وجودة الخدمات الفندقية ؟تكنولوجيا المعمومات ىؿ توجد علاقة ارتباط بيف  -
 وجودة الخدمات الإدارية؟تكنولوجيا المعمومات ىؿ توجد علاقة ارتباط بيف  -
 وجودة الخدمات الطبية؟ تكنولوجيا المعموماتىؿ توجد علاقة ارتباط بيف  -
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 فرضــيات البــحث:-1
 وللإجابة عف أسئمة الدراسة نصوغ الفرضيات التالية:

وجودة الخدمات دلالة إحصائية بيف تكنولوجيا المعمومات  ذاتلا توجد علاقة ارتباط الفرضية الرئيسية: 
 .أولاد جلاؿ -زياف العمومية الاستشفائية عاشورالمؤسسة ب صحيةال

 الفرضيات الفرعية:
 : ومف الفرضية الرئيسية يمكف اشتقاؽ الفرضيات الفرعية الآتية 

جودة الخدمات الفندقية  وتكنولوجيا المعمومات لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف  .1
 زياف. العمومية الاستشفائية عاشوربالمؤسسة 

المؤسسة وجودة الخدمات الإدارية بتكنولوجيا المعمومات لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف  .2
 زياف. العمومية الاستشفائية عاشور

المؤسسة وجودة الخدمات الطبية تكنولوجيا المعمومات لا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف  .3
 زياف. العمومية الاستشفائية عاشور

 : أسباب اختيار البحث  -2

 تـ اختيارنا ليذا الموضوع لعدة أسباب نوجزىا فيما يمي:

 شخصي ورغبة في مواصمة البحث والاستطلاع في مواضيع المؤسسات الصحية.اىتماـ  -
الكثيػػر مػػف الػػنقص الكبيػػر لمجػػودة فػػي الخػػدمات الصػػحية فػػي معظػػـ المؤسسػػات الصػػحية الجزائريػػة  تػػذمر -

 خاصة العمومية منيا.

 أهداف البحث:ػ -3

 يحاوؿ البحث تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ منيا:

 .التعرؼ عمى مفيوـ  كؿ مف تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمات الضحية 
  العموميػػة  إجمػػالا وعمػػى مسػػتوى كػػؿ بعػػد مػػف أبعػػاده فػػي المؤسسػػةمػػات تكنولوجيػػا المعمو تحديػػد مسػػتوى

 . زياف الاستشفائية عاشور
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 العموميػة  تحديد مستوى جودة الخدمات الضحية إجمالا وعمى مستوى كػؿ بعػد مػف أبعادىػا فػي المؤسسػة
 .زياف الاستشفائية عاشور

 حية إجمػػػالا المعمومػػػات وجػػودة الخػػدمات الصػػ توضػػيو وتفسػػير طبيعػػة علاقػػػات الارتبػػاط بػػيف تكنولوجيػػا
 .شور زيافاعالعمومية الاستشفائية  وعمى مستوى الأبعاد في المؤسسة

  اسػػػتغلاؿ الخػػػروج بجممػػػة اسػػػتنتاجات وتوصػػػيات قػػػد تسػػػيـ فػػػي تعزيػػػز إدراؾ المؤسسػػػة المبحوثػػػة لأىميػػػة
 ولوجيا المعمومات كوسيمة مساعدة لموصوؿ إلى الجودة.   تكن

 : البحث أهميةػ-4

تأتي أىمية الموضوع مف أىمية متغيراتو، ومف أىمية القطاع المدروس، حيث تـ الجمع بيف متغيرات ذات أىمية 
 بالغة،  وقد جاء اختيارنا لمموضوع انطلاقا مف الاعتبارات التالية:

 ودورىا في تحقيؽ الجودة. المؤسسات أىمية تكنولوجيا المعمومات في إلى التنبيو 
 الموضوع وأىميتو بالنسبة لممؤسسات الجزائرية. حداثة 
  التعرؼ عمى واقع المؤسسات الصحية ومستواىا في تكنولوجيا المعمومات في جودة الخدمات الصحية

مف أجؿ تحسيف مف الخدمات المقدمة لمزبائف خاصة بعد أف عرفت ىذه التكنولوجيا تطورا ممحوظا في 
 السنوات الأخيرة 

 ية داخؿ المجتمع وتطورىا السريع والمستمر بسبب الاكتشافات العممية أىمية الخدمات الصح
 والتكنولوجية في مجاؿ الطب للاستجابة الدائمة لمتطمبات الزبائف.

  الاتساع الدائـ في الخدمات الصحية؛ فكؿ يوـ ىناؾ ما ىو جديد مف حيث أساليب العمؿ والتخصصات
رة المشكلات، حيث يتصؼ العمؿ الصحي بالحيوية الطبية، والتغيير الدائـ في ظروؼ العمؿ، وكث

 والحساسية العالية. 

 : منهج الدراسة-5

 لو، المشابية الدراسات السابقة عمى الاطلاع وبعد أىدافو، لتحقيؽ المطموبة والبيانات البحث طبيعة مف انطلاقا
 ثـ ومف بتحميميا الحالة وصؼواقتراف  شمولية بنظرة يمتاز الذي التحميمي الوصفي المنيج استخداـ تـ فقد

 الوصفي يقوـ المنيج أي ىذا أف عبيدات وآخروف ذوقاف يرى حيث الأساسية. والمؤشرات النتائج استخلاص
 لنا يصؼ الكيفي فالتعبير وكميا، كيفيا عنيا بيدؼ التعبير الواقع، في ىي كما الظاىرة دراسة عمى أساسا

 حجميا، أو الظاىرة ىذه يوضو مقدار رقميا وصفا الكمي فيعطينا التعبير أما خصائصيا، ويوضو الظاىرة
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فالمنيج الوصفي يقوـ عمى جمع البيانات وتصنيفيا وتبويبيا ومحاولة  ،1 الأخرى" الظواىر مع ارتباطيا ودرجة
تفسيرىا وتحميميا مف أجؿ قياس ومعرفة أثر وتأثير العوامؿ عمى أحداث الظاىرة محؿ الدراسة بيدؼ استخلاص 

 2النتائج ومعرفة كيفية ضبط والتحكـ في ىذه العوامؿ وأيضا التنبؤ بسموؾ الظاىرة محؿ الدراسة في المستقبؿ.

 : هيكل الدراسة-6

جودة الخدمات الصحية" ارتأينا تقسيـ علاقة تكنولوجيا المعمومات ببػ "  المعنونةفي إطار إنجاز ىذه الدراسة 
في  يمو الى ثلاثة مباحثوتـ تقس: بػ تكنولوجيا المعموماتالبحث إلى ثلاثة فصوؿ حيث عنوف الفصؿ الأوؿ 

مرتكزات تكنولوجيا المعمومات : : مفاىيـ عامة حوؿ تكنولوجيا المعمومات ، المبحث الثانيالمبحث الأوؿ
وتـ تقسيمو : ر تكنولوجيا المعمومات والفصؿ الثاني بػ جودة الخدمات الصحيةوالمبحث الثالث مراحؿ تطور وآثا

جودة الخدمات الصحية  : مفيوـ الخدمات الصحية و المبحث الثاني : إلى ثلاثة مباحث في المبحث الأوؿ
 والمبحث الثالث دور تكنولوجيا المعمومات في جودة  الخدمات الصحية  

عاشور زياف  الاستشفائية الدراسة الميدانية التي أجريت بالمؤسسة العمومية  ػعنوف بيتناوؿ الفصؿ الثالث المثـ  
 .بينيـ  والعلاقةبيدؼ معرفة مستوى تكنولوجيا المعمومات في تحسيف جودة الخدمات الصحية  ػ بأولاد جلاؿ ػ

وأىػػػـ النتػػػائج  وأخيػػػرا خاتمػػػة تتضػػػمف إجابػػػة عػػػف الإشػػػكالية المطروحػػػة مػػػف خػػػلاؿ التأكػػػد مػػػف صػػػحة الفرضػػػيات،
 المتحصؿ عمييا مف الدراسة وبعض التوصيات.

 : الدراسات السابقة-7
" ، مذكرة مقدمة لمحصوؿ عمى شيادة الماجستير في  _دراسة نجاة صغيرو " تقييم جودة الخدمات الصحية1

توى جودة عموـ التسيير مف جامعة الحاج لخضر ،بباتنة ،تناولت الموضوع تحت إشكالية " كيؼ يمكف تقييـ مس
الخدمات التي تقدميا المؤسسات الصحية " إذ ركزت في دراستيا عمى توضيو المفاىيـ النظرية حوؿ جودة 

 الخدمات الصحية والتعرؼ عمى تقييـ المرضى لمستوى جودة الخدمة المقدمة ليـ 

 

                                                           
 .281،‌ص‌1002،‌دار‌الفكر‌ناشرون‌وموزعون،‌عمان،‌ساليبهأوأدواته و.مفهومه ، لبحث العلمي اعبيدات‌وآخرون،‌ ذوقان‌1

 ،  مكتبة الانجؿالأسس العممية لكتابة رسائل الماجستير والدكتوراهمحسف أحمد، والخضيري محسف أحمد،  ،سعودي، محمد عبد الغني، والخضيري 2
 .51، ص 1992مصر، -والمصرية، القاىرة
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جودة العممية التعميمية دراسة نسيمة ضيؼ الله  " استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ وأثره عمى تحسيف  -2
تسيير منظمة ، جامعة الحاج لخضرػ  : " أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتورا نظاـ ؿ ـ د في عموـ التسيير شعبة

ىو تأثير استخداـ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ عمى تحسيف جودة  ، وقد تناولت الإشكالية التالية " ما1باتنة 
الجزائرية " إذ ركزت في دراستيا عمى توضيو النظرية حوؿ التعميـ واستخداـ العممية التعميمية في الجامعات 

 تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ في العممية التعميمية وتقييميا .

دراسة وفاء سمطاني " تقييـ مستوى الخدمات الصحية في الجزائر وآليات تحسينيا دراسة ميدانية بولاية باتنة " -3
بالإشكالية  1دة دكتوراه ؿ ـ د في عموـ التسيير ، شعبة تسيير المنظمات ،جامعة باتنة لنيؿ شيا أطروحة مقدمة

 التالية " كيؼ يمكف تقييـ مستوى الخدمات الصحية في الجزائر ، وماىي آليات تحسينيا "

 أحمد وليد أبو شكر " أثر استخداـ تكنولوجيا المعمومات في المستشفيات الخاصة عمى جودة الخدمات " -4
، قدمت استكمالا دراسة تطبيقية عمى عينة مف المستشفيات الخاصة في مدينة عماف مف وجية نظر الموظفيف 

لمحصوؿ عمى درجة الماجستير في الأعماؿ الإلكترونية قسـ الأعماؿ الإلكترونية جامعة الشرؽ الأوسط وتكمف 
فيات القطاع الخاص في الأردف عمى الإشكالية في" ىؿ ىناؾ أثر لاستخداـ تكنولوجيا المعمومات في مستش

 : جودة خدمات ىذه المستشفيات " وقد توصمت إلى النتائج التالية

تـ استخداـ طريقة الاتساؽ الداخمي باستخداـ إحصائيات العبارة لتحديد ثبات أسئمة الاستبانة ، فقد بمغ معامؿ 
 يا .كرونباخ ألفا قيمة مرتفعة ومناسبة لثبات أسئمة الاستبانة واتساق

( 3أشارت نتائج المتوسطات لمموظفيف بأف جميع العبارات كانت نتائجيا إيجابية لأف متوسطاتيا أكبر مف ) 
 وتعني ) غير متأكد أو محايد ( .

 أما مجاؿ الاستفادة مف ىذه الدراسات فيو:
 .الحالية لمدراسة النظري الإطار بناء في منيا والاستفادة الدراسات تمؾ منيجية عمى الاطلاع .1
 ملاءمة لاختبار الأكثر الوسائؿ وتحديد الدراسات، ىذه في المستخدمة الإحصائية الوسائؿ عمى التعرؼ .2

 .الحالي البحث فرضيات
 المساعدة في إعداد استبياف البحث. .3
  الحالي. البحث مراجع المساعدة في انتقاء .4



 ةـــــــــــــــــــــمقـــــدم
 

 ز‌

تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمات الصحية  أما يميز دراستنا عف الدراسات السابقة أنيا تناولت العلاقة بيف
والتي لـ تتناوليا الدراسات السابقة بيذا الشكؿ، كما تـ إسقاط الدراسة عمى أحد المؤسسات الصحية الميمة في 
المنطقة حيث تظير فييا أبعاد التكنولوجيا بشكؿ واضو، كما أف طبيعة نشاطيا يتطمب أف يكوف عمى أعمى 

 ي المؤسسات الصحيةمستوى مف الجودة وى

 نموذج الدراسة: -8

 نموذج الدراسة (: 11)الشكل 
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 تمييد  

كجيا المعمكمات عمى مدل السنكات القميمة يشيدىا العالـ ثكرة في تكنكلأحدثت التطكرات التقنية الحديثة التي 
حيث ميدت الطريؽ  عالية،كجو الحياة كبكتيرة أأدل الى ظيكر تغيرات نكعية في العديد مف  الماضية، مما

ثارىا الاقتصادية آكقد أخذت ىذه الثكرة تترؾ  المعمكمات،لعممية الانتقاؿ مف المجتمع الصناعي الى مجتمع 
انتشر استخداـ   كما كنكعا،كالاجتماعية كالثقافية كغيرىا عمى المجتمع المعاصر بشكؿ غير مسبكؽ كما 

بتطكر ذلؾ الانتشار ، ادة كفاءة الأعماؿ كسرعتياالحاسكب في مختمؼ المجالات بغرض تحسيف أداء العمؿ كزي
 . لتبادؿ المعمكمات كالبيانات بيف الكحدات المككنة لممؤسسة الحاجةكبزيادة ذلؾ الاستخداـ ازدادت 

إلى ثلاثة  حيث قسمناه المعمكمات،جكانب تكنكلكجيا نمقي الضكء عمى مختمؼ سؿ صالفكمف خلاؿ ىذا 
 مباحث:

 مفاىيم عامة حول تكنولوجيا المعمومات  الأول: المبحث

 أبعاد تكنولوجيا المعمومات  الثاني: المبحث

 مراحل وآثار تكنولوجيا المعمومات : المبحث الثالث
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 مفاىيم عامة حول تكنولوجيا المعمومات الأول: المبحث

العديد مف أنماط الحياة، كأنشأت بنية غيرت  حيثإف تكنكلكجيا المعمكمات احد العكامؿ الرئيسية التي تقكد التقدـ 
 ىميتيا.اكعميو سنحاكؿ في ىذا المبحث التطرؽ إلى تعريؼ تكنكلكجيا المعمكمات كمميزاتيا ك تحتية لممؤسسات، 

  ا المعموماتتكنولوجي ماىيةالمطمب الأول: 

أصبحت تكنكلكجيا المعمكمات ميزة العصر الذم نعيش فيو كتقؼ كراء كؿ نجاح أك تفكؽ يحققو للأفراد  لقد
 .، كفيما يمي سنتعرض ليذا المفيكـكالمؤسسات

-I  تكنولوجياالتعريف: 

 ةالتطكرات التكنكلكجي ليحدث لكلا ما كاف كالمجتمعاتالمؤسسات شيده اليكـ مف تغيرات ميمة في نإف ما 
 ،حثيف كالمختصيفاصعكبة كضع تعريؼ محدد ليا مف قبؿ الب زاد مفالكاسعة كالتي تسارعت بصكرة مطردة مما 

المؤسسات أعماؿ يئة ارعة في بكما رافقيا مف تغيرات متس الكبيرة كالميمةالتطكرات التكنكلكجية  دت ىذهأكقد 
  .أحدث انعطافات كبيرة في المضاميف الفكرية كالفمسفية في كثير مف المفاىيـ التي تداكليا مف قبؿ الباحثيف تيال

قد  ،مف المصطمحات التي تكاجو الكثير مف الالتباس ك التأكيؿ ( technology)تعد كممة التكنكلكجيا 
اليكنانية التي إذا يرجع أصؿ التكنكلكجيا إلى  ،اختلاؼ بينيماخر آيستخدميا البعض كمرادؼ لمتقنية كيرل فريؽ 

 1.( كتعني العمـ اك المنيج logo ) كالثاني الصناعيكتعني التشغيؿ  (techno)مقطعيفتتككف مف 

( المستخدمة المكائف، الآليات ،التقنيات ،الكسائؿ، الإجراءات ،التكنكلكجيا بأنيا )الأدكاتكىناؾ مف يعرؼ 
 2.خرجات  متمثمة بالسمع أك الخدماتالبيانات ( إلى م ،المكاد ،لتحكيؿ المدخلات )الأشياء

أك ىي مساؽ ثقافي رئيسي  ،كما تنتجو مف مكاد لخدمة الإنساف ،الأجيزة كالمعدات"كيمكف تعريفيا كذلؾ بأنيا 
الأشياء ىذه كبالمعنى الكاسع جميع  ،كالنظـ السياسية ،كالديف كالتنظيـ الاجتماعي ،كالفمسفة ،ميـ لحياة الناس

التطبيؽ العممي للاكتشافات العممية  كالاختراعات كخاصة في مجاؿ  كتعرؼ أيضا بأنيا  " ىي نكاحي تكنكلكجية

                                                           
، أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكراه نظاـ ؿ ـ د، التعميميةاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال واثره عمى تحسين جودة العممية ضيؼ الله نسيمة،  1

 . 01ػ -97 ص ص 6102، باتنة ،جامعة الحاج لخضر
 
جامعة  ،توظيف تكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة الخدمة المصرفية دراسة تطبيقية مقارنة بين المصارف الحكومية والأىميةعمي كريـ الخفاجي،  2

    . 79ص ، 6106، 26العدد ، 0المجمد ، العراقيةالمجمة كربلاء ػ 
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 ،أك ىي مجمكعة المعارؼ كالخبرات كالميارات المتاحة كالمتراكمة ،يتمخض عنيا البحث العمميالصناعة التي 
ؿ كالنظـ المرتبطة بالإنتاج كالخدمات المكجية مف أجؿ كالمستنبطة المعينة بالآلات كالأدكات كالسبؿ كالكسائ

 .1خدمة أغراض محددة للإنساف كالمجتمع 

كالعمـ التطبيقي كالطريقة الفنية لتحقيؽ ، بأنيا " المغة التقنية التكنكلكجيا  Merriam Websterكيعرؼ المعجـ 
ضركرم لمعيشة الناس  فضلا عف ككنيا مجمكعة الكسائؿ المستخدمة لتكفير كؿ ما ىك، غرض عممي

اكطريقة لإنجاز ، أما التقنية كما يكردىا المعجـ ذاتو بانيا أسمكب اك طريقة معالجة التفاصيؿ الفنية، كرفاىيتيـ
 2غرض منشكد "

لابتكار أشياء مفيدة أك لحؿ المشكلات: كابتكار ، كيعرفيا: " استخداـ العمـ في مجاؿ الصناعة كاليندسة كغيرىا
 كذلؾ باستخداـ التكنكلكجيا "، لمعدات أك أسمكب انتاجقطعة مف ا، آلة

منظمة لأجؿ المييئة ك الكتعرؼ التكنكلكجيا عمى أنيا " مجمكعة مركبة مف المعارؼ العممية كالكسائؿ كالميارات 
 الإنتاج "

مجاؿ أك تطبيقاتيا في ال، كىناؾ مف يعرؼ التكنكلكجيا بأنيا " فرع مف المعرفة يتعامؿ مع العمـ كاليندسة
 فيي تطبيؽ العمـ "، الصناعي

كىناؾ مف يعرفيا بأنيا " الجيد المنظـ الرامي لاستخداـ نتائج البحث العممي في تطكير أساليب أداء العمميات 
كذلؾ بيدؼ التكصؿ ، الإنتاجية بالمعنى الكاسع الذم يشمؿ الخدمات كالأنشطة الإدارية كالتنظيمية كالاجتماعية

 يفترض أنيا أجدل لممجتمع "إلى أساليب جديدة 

-II تعريف المعمومات:  

 : يمي ماىناؾ الكثير مف التعريفات التي تناكلت مفيكـ المعمكمات كمف أىميا 

 كيككف ذلؾ التبادؿ عادة عبر كسائؿ ، تعرؼ بأنيا " الحقائؽ كالأفكار التي يتبادليا الناس في حياتيـ العامة

 3أك عبر مراكز كنظـ المعمكمات المختمفة في المجتمع ". الاتصاؿ المختمفة

                                                           
 . 07ص ،0707،الككيت كالتكزيع  الدكلية لمنشرالدار  ،ومتطمباتيا مفيوميا التنمية التكنولوجية،يعقكب فيد العبيد،  1
 22ص ، 2007والتوزٌع، الأردن، دار المناهج للنشر ، 1طتقنٌات تطبٌقات عملٌة، ، اخلمفاهٌم ومد: إدارة التكنولوجٌا، غسان، اللامً 
2
  

28ص، 1ط، 2002، الأردن، ، الوارق للنشر والتوزٌعتكنولوجٌا المعلومات وتطبٌقاتهاإٌمان فاضل السامرائً، ، عامر إبراهٌم قندٌلٌجً  . 
3
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مجمكعة معينة مف البيانات كالتي تخص مشكمة معينة أك قرار معيف تـ تحميميا كتشغيميا  فالمعمكمات ىي
 1منيا. كاستخلاص نتائج معينة 

كالتي تـ تكفيرىا لممستقبؿ،  ،" عبارة عف البيانات التي تـ كضعيا في إطار ذك معنى كدلالة كفائدة كعرفت أنيا
 ،كتحميميا ،بأنيا " بيانات تمت معالجتيا إذ تـ تصنيفيات أيضا تخداميا في صنع القرارات "كعرفحيث يتـ اس

 2.يسمح باستخداميا كالاستفادة منو كتمخيصيا بشكؿ ،كتنظيميا

 خصائص المعمومات الجيدة :أولا: 

 بغرض أف تككف المعمكمات مفيدة لابد مف تكافر عدد مف الخصائص فييا ممثمة بػ :

 ( الدقةaccuracy) :. كقد تعني الدقة ىنا النكعية لممعمكمات 
 ( التكقيتtimely) : كنعني يو التكقيت المناسب لتقديـ المعمكمات كاسترجاعيا لممستفيد في الكقت

كأف الفترة الزمنية المناسبة لحصكؿ المستفيد المعاصر عمى المعمكمات التي يحتاجيا أمر في ، المطمكب
 غاية الأىمية .

 ( الصلاحيةrelevance) : بمعنى ملائمة المعمكمات لاحتياجات المستفيد كانسجاميا مع تطمعاتو
 إلى أخر .كتختمؼ الصلاحية مف شخص ، كالكاجبات المطمكبة منو أدائيا عمى الكجو الصحيح

  ( التكامؿcompletenes) : أك الشمكلية أم تأميف كؿ جكانب احتياجات الباحث كالمستفيد كتغطية
 3مختمؼ جكانب مكضكعو دكف نقصاف في ىذا الجانب أك داؾ مف المكضكع الذم يبحث عنو .

 أىمية المعمومات :: ثانيا

ي عمى أم حاؿ أساس أم قرار يتخذه كؿ مسؤكؿ كى، لا جداؿ في أىمية المعمكمات كقيمتيا في حياتنا الحاضرة
 في مكقعو، كبقدر تكفر المعمكمات المناسبة في الكقت المناسب لمشخص المسؤكؿ بقدر دقة القرار كصحتو .

كىي التي تشكؿ ، فيي أساسية لمبحث العممي، يمكف إنكاره في كؿ نكاحي النشاط إف لممعمكمات دكرىا الذم لا
كىي بالإضافة ، غنى عنو في الحياة اليكمية لأم فرد كىي عنصر لا، لاتخاذ القرارات الجيدةالخمفية الملائمة 

                                                           
 . 690 ، ص6117الإسكندرية،، الدار الجامعية، الأعمال في عصر التكنولوجيا، الصحف كآخركففريد  الحناكم كمحمدمحمد صالح  1
  رارات الإدارية والطبية "دراسة تطبيقية عمى مستشفى غزة الأوربيقعمى ال نظم المعمومات الصحية المحوسبة وأثرىاعبد اليادم حسف الدكيؾ،  حمصبا2

  .62ص، ـ 6101ػ ق ػ 0720، ية ػ غزةمتطمبات الحصكؿ عمى درجة الماجستير، قسـ إدارة الأعماؿ، الجامعة الإسلام ؿستكماللا قدمت ىذه رسالة 
. 81ص ، مرجع نفسه، نسٌمة ضٌف الله 
3
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. إلى ىذا كمو مكردا ضركريا لمصناعة كالتنمية كالشؤكف الاقتصادية كالإدارية كالعسكرية كالسياسية .....إلخ
 كلذلؾ يصدؽ القكؿ :" مف يممؾ المعمكمات يستطيع أف يككف الأقكل "

س يطمبكف المعمكمات المناسبة كما اف النا، ط كفي كؿ المجالاتلممعمكمات كبيرة في كؿ أكجو النشا إف الحاجة
 كالدقيقة كالمكثكؽ فييا كالحديثة كالمتاحة بسرعة 

كتكجد الآف في المؤسسات الصناعية الكبرل نظـ معمكمات إدارية متكاممة تيدؼ إلى تزكيد المديريف عمى كافة 
كليست المعمكمات مفيدة في خدمة الإنتاج كالاقتصاد ، ات الحديثة اللازمة لمقرارات الميمةالمستكيات بالمعمكم

نما مفيدة كذلؾ في الشؤكف الاجتماعية كالعسكرية كالسياسية .، الكطني فحسب  كا 

  إف المؤسسات كالييئات العاممة في مجاؿ السياسة كالأمف تحتاج إلى معمكمات دقيقة كحديثة عف الدكؿ الصديقة
 كالأعداء. 

كغدت عممية جمع المعمكمات الدقيقة المرحمة الأساسية التي تسبؽ أم تحرؾ سياسي أك اقتصادم، كقد أصبحت 
المعمكمات صناعة مثؿ الصناعات الاخرل، بحيث يشير عمماء المعمكمات إلى أف "صناعة المعمكمات " ىي 

ا أف لممعمكمات دكر كبير في المجتمع ما بعد مف أسرع الصناعات نمكا في الكلايات المتحدة الأمريكية، كم
قبؿ الصناعي ) المجتمع الزراعي ( كاف الاعتماد عمى المكاد الأكلية كالطاقة  الصناعي، ففي المجتمع ما

الطبيعية، أما المجتمع الصناعي فأصبح الاعتماد عمى الطاقة المكلدة مثؿ الكيرباء كالغاز كالفحـ كالطاقة 
ع ما بعد الصناعي فسيعتمد في تطكره بصفة أساسية عمى المعمكمات كشبكات الحكاسيب أما المجتم، النككية

 1كنقؿ البيانات. 

-III المعمومات مفيوم تكنولوجيا: 

"بأنيا نظاـ مككف مف مجمكعة مف المكارد المترابطة كالمتفاعمة يشتمؿ عمى الأجيزة كالبرمجيات   تكقد عرف
 2 "كالمكارد البشرية كالبيانات كالشبكات كالاتصالات التي تستخدـ المعمكمات المعتمدة عمى الحاسكب

                                                           
 . 49ـ  48، ص ص 1994نبٌل علً، العرب وعصر المعلومات، عالم المعرفة، الكوٌت،  
1
  

 للاستكماؿ الحصكؿ عمى درجة أطركحة مقدمة  ،أثر استخدام تكنولوجيا المعمومات في المستشفيات الخاصة عمى جودة الخدماتأحمد كليد أبك شكر،  2
 .09، ص 6106جامعة الشرؽ الأكسط،  ،الماجستير في الأعماؿ الإلكتركنية
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( كالبرمجيات  (Hardwareعرؼ تكنكلكجيا المعمكمات عمى أنيا مجمكعة مف المستمزمات المادية تك 
(software كشبكات الاتصاؿ ) (communication Net worksكتعرؼ ،)  تكنكلكجيا المعمكمات بأنيا

 1.الكسائؿ التي تستخدـ لجمع كخزف كتحميؿ كمعالجة كتكزيع المعمكمات كشبكات الاتصاؿ

كتتضمف مجمكعة مف الأجيزة  ،اتؤسسالعمميات الإدارية في جميع المىي أداة فاعمة لإنجاز كتطكير ك 
كالمعدات كالبرمجيات كالاتصالات كالبعد البشرم كالتي يترتب عمى اعتمادىا جمع البيانات الخاصة بنشاطات 

 2.كخزف المعمكمات كتجييزىا كاسترجاعيا كتحديثيا بمركنة عالية كسرعة كبيرة المنظمة كمعالجتيا

كالتي في نص  ،كالرقمية ،كالمصكرة ،عمى المعمكمات الصكتيةكتعرؼ تكنكلكجيا المعمكمات بأنيا ) الحصكؿ 
كالاتصالية عف الكتركنية الحاسبة  كاختزانيا، كبثيا كذلؾ باستخداـ تكليفة مف المعدات الميكرك ،كتجييزىا ،مدكف
 مجالات المعرفة العمميةعرؼ تكنكلكجيا المعمكمات بأنيا )( فتUNESCO في حيف اف منظمة اليكنسكك ) (بعد 

بأنيا تفاعؿ  ،كالتكنكلكجية كاليندسة كالأساليب الإدارية كالمستخدمة في تناكؿ كمعالجة المعمكمات كتطبيقاتيا
البعض  ،الحاسبات الآلية كالأجيزة مع الإنساف كمشاركتيا في الأمكر الاجتماعية كالاقتصادية ( علاكة عمى ذلؾ

بأنيا تكنكلكجيا المعمكمات )عمـ  Smith &Campbellإذ يعرفيا كؿ مف سميث ككامبؿ  ،يعطييا صفة العمـ
معالجة المعمكمات خاصة بكاسطة الحاسكب كاستخدامو لممساعدة في تكصيؿ المعرفة في الحقكؿ الفنية 

 3كالاقتصادية كالاجتماعية (. 

المعقدة مف الرمزية   الأنساؽ ـ كأدكات الحاسكب التي تتعامؿ معكما يتضمف مفيكـ تكنكلكجيا المعمكمات كؿ نظ
المعرفة أك مع القدرات الإدراكية الذىنية في حقكؿ التعمـ كالذكاء كبذلؾ تشكؿ تكنكلكجيا المعمكمات مظمة شاممة 

 4معمكمات كمعرفة(.  ،بيانات )مفلكؿ علاقات التكنكلكجيا بمعطيات الفكر الإنساني 

الييكؿ التنظيمي المستخدـ لدل  أحدثت تكنكلكجيا المعمكمات تغييرات مستمرة ككاضحة في أبعاد كخصائص
مف حيث تقميؿ عدد المستكيات الإدارية كاتساع  Fllattening Structureليصبح شكمو منبسطا  المؤسسات

كتغيير  ،كتفعيؿ درجة مشاركة المكظفيف في اتخاذ القرارات ،كزيادة التنسيؽ الداخمي كالخارجي ،نطاؽ الاشراؼ

                                                           
1

 50مرجع سابق ص  علً كرٌم الخفاجً،
 تشريفجامعة مجمة  أثر تكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة الخدمة المصرفية دراسة ميدانية عمى فروع المصرف التجاري اللاذقية، سامر قاسـ،2

 . 006، ص 6106، 6، العدد 29لمبحكث كالدراسات العممية، المجمد 

 .21ػ  67ص  ، ص6102، دار البداية، عماف، 0، طتكنولوجيا المعمومات وتطبيقاتيا حسف جعفر الطائي، 3
 .66ص ،6116 المناىج، الأردف، ، دار0، طأساسيات نظم المعمومات الإدارية وتكنولوجيا المعموماتسعد غالب ياسيف،  4
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مما يحقؽ المركنة العالية كالاستجابة لممتغيرات الخارجية  ،عمميات المنظمةأساليب التخطيط كالرقابة عمى كافة 
 1التي تتصؼ بزيادة التعقيد .

كالتكنكلكجيا ىي مجمكعة مف العمميات كالأدكات كالأساليب أك الطرائؽ فضلا عف المعارؼ كالخبرات اللازمة 
بيف الجكانب المادية كغير المادية لتتضمف  لإنتاج المنتجات أك الخدمات كعميو يعبر عنيا بمفيكـ أشمؿ تجمع

معارؼ كمعدات كأدكات كتقنيات كطرائؽ كميارات كقكاعد لتحكيؿ المكارد إلى منتكجات أك خدمات كعميو يمكف 
 التعبير عف التكنكلكجيا في مجالات الإنتاج مف خلاؿ تضافر مجمكعتيف أساسيتيف ىما :

كيقصد بيا الأدكات كالكسائؿ المستخدمة في تحكيؿ  :(processing Elementعناصر المعالجة )أ .
كتشمؿ ىذه المجمكعة الآلات كالمعدات ككسائؿ النقؿ كمناكلة المكاد ، عناصر المدخلات إلى سمع تامة الصنع

كتسمى بتكنكلكجيا الأجيزة الصمبة أكالمادية )   ، كغيرىا مف الأدكات المستخدمة في إتماـ عممية التحكؿ
Hardware Tech nologyكالإنساف الآلي كالكسائؿ ، كأجيزة التحسس، (  تشتمؿ عمى تطبيؽ الحاسبات

 الميكانيكية كالإلكتركنية .

كتضـ الأساليب العممية كالخبرات العممية كالفنية اللازمة : (Operating Elementعناصر التشغيل ). ب
 كتشير إلى تطبيؽ برمجيات الحاسكب كالتقنيات ، (software technology لإدارة نظاـ الإنتاج كتعرؼ)

كالخدمات مثؿ برامجية أتمتة المكتب كمعالجة النصكص كنظـ إدارة الأخرل التي تدعـ المؤسسات التصنيعية 
 2إدارة المكارد التصنيعية .  قكاعد البيانات كبرامجية

II : ـ مجالات التكنولوجيا 

 تعمؿ التكنكلكجيا ككسيمة ميمة جدا في ثلاث مجالات مختمفة كمتنكعة تتمثؿ أساسا في :

 product technology: تكنولوجيا المنتج: أولا

طرؽ جديدة لأداء العمؿ ، ييتـ ىذا النكع بنقؿ الافكار إلى منتجات كخدمات جديدة مف خلاؿ تقديـ معارؼ
كما ، ة رغبات كاحتياجات الزبائفبيف مختمؼ عمميات المنظمة لتمبي كالتي تتطمب التنسيؽ كالتعاكف، كالإنتاج

 تتطمب عممية البحث عف تقنيات جديدة لممنتج إلى التعاكف بيف الأقساـ .

                                                           
1
 Lucas  H .C .jr   UsingTechnology  to desingOrganization  the Story of the OrganizationsanfrancescoJossy Bass 

Journal of Management Information System. Vol 10, No 4,  1996 pp 9-23 . 

65ص ، مرجع سابق، نادٌة خرٌف 
2
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 proces technologyتكنولوجيا النظام :: ثانيا

المكائف كالأجيزة التي فيي عبارة  عف ، تيتـ بالطرؽ كالإجراءات التي تساىـ في أداء الأعماؿ داخؿ المنظمة
 تؤدم إلى إنتاج المنتجات أك تقديـ الخدمات .

  information technologyتكنولوجيا المعمومات :: ثالثا

تركز عمى التقنيات المتعمقة باكتساب كنقؿ المعمكمات بيدؼ حصكؿ المؤسسة عمى أفضؿ القرارات اللازمة 
معالجة كتكزيع المعمكمات المناسبة لاسيما التقنيات ، تجميع كتشمؿ عممية، لتقديـ المنتجات كالخدمات الجديدة

 1 . المستندة عمى الحاسكب

-III: خصائص التكنولوجيا 

 تتمثؿ مختمؼ خصائص التكنكلكجيا فيما يمي :

 التكنكلكجيا عمـ مستقؿ لو أصكلو كأىدافو كنظرياتو . .0
 التكنكلكجيا عمـ تطبيقي يسعى لتطبيؽ المعرفة . .6
 التكنكلكجيا عممية تمس حياة الإنساف . .2
 التكنكلكجيا عممية تشتمؿ مدخلات كعمميات كمخرجات . .7
 التكنكلكجيا عممية شاممة لجميع العمميات الخاصة بالتصميـ كالتطكير كالإدارة . .6
 التكنكلكجيا عممية ديناميكية أم أنيا حالة مف التفاعؿ النشط المستمر بيف المككنات . .2
 دفة تيدؼ لمكصكؿ إلى حؿ المشكلات .التكنكلكجيا ىا .9
 2. التكنكلكجيا متطكرة ذاتيا تستمر دائما في عمميات المراجعة كالتعديؿ كالتحسيف .0

 

 

 

 
                                                           

80ص ، مرجع سابق، نسٌمة ضٌف الله  . 
1
  

. 18ص، 1992، دٌوان المطبوعات الجامعٌة، الجزائر،الدولً الصٌادلةعقود نقل التكنولوجٌا فً مجال نصٌرة بوجمعة سعدي،  
2
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 المعمومات  تكنولوجيا وأىمية مميزات: المطمب الثاني

 سنكضح فيما يمي كؿ مف مميزات ك أىمية تكنكلكجيا المعمكمات

-I  مميزات تكنولوجيا المعمومات 

 :اتميزت تكنكلكجيا المعمكمات في الكقت الحاضر بعدد مف الخصائص عف غيرىا مف التكنكلكجيات، مف أبرزى

 :كىي إمكانية تبادؿ الأدكار بيف المرسؿ كالمستقبؿ أم ىناؾ أدكار مشتركة بينيما في العممية  الفاعمية
 التفاعؿ.يسمح بخمؽ نكع مف  الاتصالية ما

  درجة كبيرة مف التحكـ في معرفة المستفيد تعني أنو ستتـ عممية تبادؿ المعمكمات ب المستفيد:تحديد
كعادة يستخدـ في ىذه الحالة شخص يدعى المنسؽ الذم يقكـ  ،الحقيقي مف معمكمات معينة دكف غيرىا

بترتيب ىذه العممية عف طريؽ معرفة رغبات المستفيديف كحاجاتيـ مف المعمكمات كتجييزىـ بيا مقابؿ 
 لخدماتو.

 تعني إمكانية تراسؿ المعمكمات بيف أطراؼ العممية الاتصالية مف دكف شرط تكاجدىا في : تزامنية اللا
 بمعنى استقباليا في الجياز كتفحصيا كاستعماليا في كقت الحاجة ، ياكقت إرسال

  بمعنى إمكانية بث معمكمات كاستقباليا مف أم مكاف إلى آخر أثناء حركة  والحركة:قابمية التحرك
 المستقبؿ.ك المرسؿ 

 لآخر باستعماؿ تقنيات تسمح بالتحكيؿ بيف  كسيط()كعاء إمكانية نقؿ المعمكمات مف  التحويل: قابمية
 مقركءة.مثؿ تحكيؿ رسالة مسمكعة إلى رسالة مطبكعة أك  ،الأكعية

 إمكانية استعماؿ أجيزة مصنعة مف طرؼ شركات مختمفة كالتكصيؿ فيما بينيما بغض  التوصيل: قابمية
 التصنيع.النظر عف الشركة أك البمد الذم تـ فيو 

 قابمية التكسع أكثر فأكثر لكسائؿ الاتصاؿ حكؿ العالـ كفي الطبقات المختمفة  والانتشار: الشيوع
 لممجتمع.

 تناقؿ المعمكمات بيف المستفيديف مف مختمؼ دكؿ العالـ كدكف عائؽ المكاف  إمكانيةوالكونية:  العالمية
 1الدكلية. كالانتقاؿ عبر الحدكد 

 يمي: فيماكتتمثؿ أىـ خصائص تكنكلكجيا المعمكمات 
                                                           

، جامعة محمد خيضر ػ اقتصادية، أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكرا، عمكـ دور التعمم التنظيمي في إدارة التكنولوجيا بالمؤسسات الصحيةنادية خريؼ،   1
 .001، ص 6106بسكرة، 
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مف خلاؿ الثكرة الرقمية التي تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات في تحقيؽ التنمية الاقتصادية  -
 .تؤدم إلى نشكء أشكاؿ جديدة تماما مف التفاعؿ الاجتماعي كالاقتصادم كقياـ مجتمعات جديدة 

لى مكاف إكؿ العالـ ترفع مف فرصة تحالتي زيادة قدرة الافراد عمى الاتصاؿ كتقاسـ المعمكمات كالمعارؼ  -
جميع الأفراد ليـ إمكانيات المشاركة كالاستفادة مف ىذه  كىذا إذا مكاف .سكانوأكثر سمما كرخاء لجميع 

 التكنكلكجيا. 
الافراد  ،بالإضافة إلى كسائؿ الإعلاـ التقميدية كالحديثة ،تمكف تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصالات -

بغض النظر عف نكعيـ أك مكاف  ،الميمشيف كالمعزكليف مف أف يدلكا بدلكىـ في المجتمع العالمي
 كالدكلي.كىي تساعد عمى التسكية بيف القكة كعلاقات صنع القرار عمى المستكييف المحمي  ،سكنيـ

لـ يكف ممكنا في كالبمداف مف تحسيف مستكل حياتيـ عمى نحك  ،كبكسعيا تمكيف الأفراد كالمجتمعات
كيمكنيا أيضا المساعدة عمى تحسيف كفاءة الأدكات الأساسية للاقتصاد مف خلاؿ الكصكؿ إلى  ،السابؽ

 1معمكمات كالشفافية.

-II  أىمية تكنولوجيا المعمومات 

تحقيؽ رفاىية الأفراد كمف بيف التطكرات التي تحدث باستمرار تمؾ  كالتكنكلكجي فيلقد ساىـ التطكر العممي 
 ،كما تبمغو مف أىمية مف ناحية تكفير خدمات الاتصاؿ بمختمؼ أنكاعيا ،المتعمقة بتكنكلكجيا المعمكمات

حيث جعمت مف العالـ قرية صغيرة  ،كالكحدات للأفرادكخدمات التعميـ كالتثقيؼ كتكفير المعمكمات اللازمة 
كيمكف تمخيصيا فيما  ،يستطيع أفرادىا الاتصاؿ فيما بينيـ بسيكلة كتبادؿ المعمكمات في أم كقت كفي أم مكاف

 يمي:

  كمف أمثمتيا  ،كيقصد بالإنتاجية ىي إنتاجية المكارد البشرية المادية كالطبيعية كما ككيفا الانتاجية:زيادة
تت تكنكلكجيا المعمكمات قدرة فائقة عمى تقميؿ تكاليؼ الإنتاج باذ أث ،المصانع إنتاجية عماؿزيادة 

 ،الى زيادة إنتاجية عماؿ المكاتب بالإضافة الخاـ.خلاؿ تقميؿ العمالة كتكفير المكاد  كالخدمات مف
كذلؾ بيدؼ زيادة فاعمية التكاصؿ بيف مكظفي المكاتب  ،المكاتب أتمموكيتضح ذلؾ مف خلاؿ ظيكر 

 كبيف مراكز الإدارة كالفركع ككذلؾ سرعة إنتاج الكثائؽ كتبادليا 

                                                           
، مجمة كمية بغداد لمعمكـ الاقتصادية دور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تحسين جودة المعمومات وانعكاساتو عمى التنمية الاقتصاديةخمكد عاصـ، 1

 .627، ص 6102العدد الخاص بمؤتمر الكمية،
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  لعبت التكنكلكجيا دكرا أساسيا في تحسيف الخدمات القائمة كاستحداث خدمات  الخدمات:تحسين
 ...كغيرىا .الاتصالات  ،المكاصلات ،المصارؼ

  كؿ المعطيات أف تكنكلكجيا المعمكمات ىي أفضؿ كأمضى سلاح تشيره  أثبتت التعقيد:السيطرة عمى
كلقد كفرت  ،البشرية في كجو ظاىرة التعقيد الشديد الذم بات يعترم جميع مظاىر الحياة الحديثة

 ،المحاكات ككسائؿ تحميؿ النظـ منيا: نماذجلمحاصرة ظاىرة التعقيد تكنكلكجيا المعمكمات كسائؿ عممية 
كباتت تكنكلكجيا المعمكمات عاملا مساعدا كفعالا في حؿ الكثير مف المشاكؿ في البيئة  ،كالبيانات
 الإدارية.

 :ففي خضـ ىذا  ،تعتبر المركنة ىي الكجو الآخر لمعممة فيما يخص ظاىرة التعقد كسرعة التغير المرونة
الكـ اليائؿ مف الظكاىر التي يصعب التنبؤ بيا يعتبر عامؿ المركنة عاملا أساسيا لضماف سرعة تكيؼ 

ليذا السبب كاف أحد أىداؼ نظـ الإنتاج ىك تحقيؽ  ،كالمطالب العديدةالنظـ كتجاكبيا مع التغيرات 
ت المحتممة في نكعية المكاد الخاـ المركنة المطمكبة لتمبية مطالب السكؽ المتغيرة كمكاجية التغيرا

 1الإنتاج.المستخدمة أك أداء آلات 

 

  

                                                           
 .22ػ26، ص 6102، دار غيداء، عماف،تكنولوجيا المعمومات في ادارة المشاريع الانشائية عيداف،د الله فائؽ محمد سرحاف الزكيني كابراىيـ عب 1
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 تكنولوجيا المعمومات مرتكزات الثاني:ث المبح

 الأساسية ليا كفكائدىا. كالكظائؼبالتعريؼ بالمككنات تكنكلكجيا المعمكمات  المبحثقمنا مف خلا ؿ ىذا 

  المعمومات:مكونات تكنولوجيا المطمب الأول: 

  نذكر:كتعرؼ كذلؾ بالبنية التحتية لتكنكلكجيا المعمكمات كمف أىـ ىذه المككنات 

-Iوالمعدات: الأجيزة 

كتتككف بدكرىا  ،كالمعمكماتكىي الجزء المادم الآلي كتتمثؿ في الأدكات التي تحفظ كتعالج كتخزف البيانات  
  .مف عدة أجزاء

كتقكـ بتمقي البيانات مف الكسط الخارجي عمى  ،كالمستخدـىي حمقة الكصؿ بيف الحاسكب : الإدخالوحدة 1-
عصا  ،لكحة الممس ،الفأرة ،كتتككف مف كسائؿ الإدخاؿ المباشرة مثؿ لكحة المفاتيح ،كحدة المعالجة المركزية

 .كأجزاء كممحقات أخرل كغيرىا ،الكاميرا الرقمية ،التحكـ ) التي تستخدـ في لعب الحاسكب ( الماسح الضكئي

التي يتـ فييا معالجة  ،كتمثؿ ىذه الكحدة الجزء الرئيسي مف منظكمة الحاسكب :المركزيةحدة المعالجة و  2-
كحدة  ،كحدة التحكـ ،كالتي تتككف مف كحدة الحساب كالمنطؽ ،جميع البيانات الداخمية لتكليد المخرجات المطمكبة

 الرئيسية.الذاكرة 

معمكمات لمكسط الخارجي لنقؿ النتائج المتكلدة عف عمميات تعتبر ميمة الحاسب إيصاؿ  الإخراج: وحدة-3
 ،الشاشة المرئية الشائعة:كأىـ ىذه الكسائؿ  ،المعالجة مف كحدات المعالجة المركزية إلى الجيات المستفيدة

 الصكتية.المصغرات العممية كالمخرجات  ،الأشكاؿ البيانية ،الطابعة

كمساعدة أنكاع مف  ،داخؿ الجيازلمسؤكلة عف حفظ المعمكمات الأجزاء ا كىيوالتخزين: وحدة الذاكرة  -4
 نذكر:الذاكرة 

تقكـ بتحميؿ  ،كتعمؿ عند تشغيؿ الحاسكب ،ذاكرة الكلكج العشكائي كتسمى(: RAMالذاكرة الرئيسية ) -
 البرامج مف القرص الصمب إلى الذاكرة كتتطاير محتكياتيا عند انقطاع التيار الكيربائي 

تحكم التعميمات اللازمة لعمؿ الحاسكب عدد بداية تشغيمو  ،القراءة فقط ذاكرة(: ROMالثانوية )الذاكرة  -
 فييا.كلا يمكف حذؼ أك تعديؿ محتكيات ىذه الذاكرة أك الكتابة 
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 الخ .كالممغنطة كالمضغكطة... ،(، الأقراص المرنةCacheمثؿ الذاكرة المخبأة ) المساعدة:الذاكرة  -

: كيتكاجد في شكؿ عبكة ممتحمة بالمكحة الأـ، كيقكـ بربط الأجيزة (Micro processor)المعالج الميكروي -5
  .الأخرل في دار متكاممة كيختص بنقؿ المعمكمات بيف الكحدات المختمفة في الجياز

-II:البرمجيات 

كبكاسطتيا نتحكـ في البيانات  ،مصطمح يطمؽ عمى البرامج كالتعميمات التي يمكف تشغيميا في الحاسكب ىي 
 الطمب.كتمكننا مف تطبيؽ مختمؼ العمميات لمحصكؿ عمى النتائج كحؿ المشاكؿ حسب الحاجة كعدد 

 حيث:كيتككف الحاسكب مف نكعيف مف البرمجيات ىما برامج النظاـ كبرامج التطبيقات 

دارة الجياز كالتحكـ في ىي البرامج  (:System Softwareبرامج النظام ) .0 التي تسمح بتشغيؿ كا 
 بعمميا.كؿ الكحدات لتقكـ 

 إلى:كتنقسـ بدكرىا  ،كؿ برامج تمت كتابتو ليقكـ بعمؿ محدد كىي التطبيقات:برامج  .6
o العامة:التطبيقات  برمجيات ( كتشمؿ برامج معالجة النصكصWord )،  الجداكؿ الإلكتركنية

(Excel كالرسكـ البيانية ،)( كبرامج البريد الإلكتركنيE-mail(كصفحات الكيب ،)Web ...) 
o  برامج إدارة الأعماؿ مثؿ قكاعد البيانات كالمحاسبة  تشمؿالإدارية: برمجيات التطبيقات

 ...برامج دعـ القرارات كىي البرامج الأساسية المككنة لنظـ المعمكمات ،كالركاتب
o  تستخدـ في معالجة البيانات العممية كمجاؿ الرياضيات  العممية:برمجيات التطبيقات

 كالإحصاء.
o ىي الأنظمة المتخصصة كالأكثر تطكرا فيي معقدة كمركبة مبنية عمى قكاعد  الخبيرة: الأنظمة

كىي نكع مف أنكاع الذكاء  ،المعرفة في مجاؿ خبرة معينة كليس عمى قكاعد البيانات فقط
 الصناعي.

o  كىي الحزـ البرمجية المكجية لمتطبيقات المتخصصة في مجالات  الخاصة:برامج التطبيقات
 إدارة سلاسؿ التكريد... ،التحميؿ المالي ،كأنشطة محددة كالمحاسبة

 ،تعتبر قاعدة البيانات المخزكف في مكاف مركزم في نظـ دعـ القرار: ( Data Baseقواعد البيانات ) 2
كيمكف تعريؼ قاعدة البيانات بأنيا مجمكعة مف الممفات المتكاممة مع بعضيا البعض تشمؿ كؿ مف 
البيانات الداخمية التي تعبر عف العمميات الداخمية لممؤسسة كالتي يتـ تجميعيا مف المجالات الكظيفية 
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شكؿ أسكاقيا كمعدلات مثؿ  ،ليا كالبيانات الخارجية التي تكضح علاقات المؤسسة مع البيئة الخارجية
 المنتجة لممؤسسة بجانب أم بيانات خاصة قد تؤثر عمى أدائيا . إنتاج الصناعة لنفس السمع

-II:تعرؼ الشبكة بأنيا جيازيف أك أكثر مف الحكاسيب الآلية مرتبطة مع بعضيا البعض بما  الشبكات
التي  أدكات تكنكلكجيا المعمكماتعد مف كت ،يسمح لمستخدمييا مف الاتصاؿ كالتفاعؿ كالتعاكف كتقاسـ المكارد

 1الإنتاجية.تشجع العامميف عمى تعظيـ 

  أىميا:إلى عدة أنكاع كعمى العمكـ تنقسـ الشبكات 

شبكة اتصالات عالمية يمكف مف خلاليا تبادؿ المعمكمات كالرسائؿ  (: ىيInternetالإنترنت ) . أ
صغيرة حيث يمكف لأم شخص كجعمت ىذه شبكة العالـ كمو مثؿ قرية  ،تبعا لكحدات متفؽ عمييا

 ،مف أم مكاف التكاصؿ مع الآخريف في أم مكاف مف خلاؿ جياز الحاسب الآلي كاليكاتؼ الذكية
"عبارة عف مجمكعة ىائمة مف أجيزة الحكاسيب المتصمة فيما بينيا بشكؿ يمكف : أنياكتعرؼ 

كبصفة عامة الأنترنت ىك  ،معمكمات ككؿ شيء أخر تقريبامستخدمييا مف المشاركة كتبادؿ ال
 كسيمة اتصاؿ محكسبة ذات إقباؿ جماىيرم ".

أم أنيا تكفر بيئة معمكماتية  ،اتصاؿ داخؿ المؤسسةكتمثؿ شبكة : ( Intranetالإنترانت ) . ب
كلا يحؽ لمف ىك  ،ككسائط لنقؿ البيانات كالمعمكمات فيما بيف إدارات كأقساـ ككحدات المؤسسة

 ،أم أنيا للاستخداـ الداخمي فقط ،خارج المؤسسة الدخكؿ إلى تمؾ الشبكة بأم حاؿ مف الأحكاؿ
كمثؿ تمؾ الشبكات تتكاجد في الكثير مف المؤسسات التي تتطمب المحافظة عمى شبكتيا الداخمية 

اف تكظيؼ تقنيات كيتـ في كثير مف الأحي ،كالمؤسسة الأمنية ،أم المحافظة عمى )الخصكصية (
إلا  بالأنترنتكالانترنت تكفر بذلؾ شبكة شبيية  ،كالبريد الإلكتركني ،الانترنت في شبكة الانترنت
 أنيا تتصؼ بالخصكصية.

كىي امتداد لمشبكة الداخمية بحيث تسمح ىذه الشبكة لمجمكعات  :(Extranetالإكسترانت ) . ت
عمى المعمكمات المعركضة بكاسطة الإنترنت خارجية كالمكرديف كالزبائف كأطراؼ أخرل بالاطلاع 

 ،مكرديف ،كالإكسترانت عبارة عف شبكة أعماؿ الكتركنية خاصة مككنة مف عدة أطراؼ )زبائف

                                                           
357ص  2007، مصر، الشركة العربٌة المتحدة للتسوٌق وللتورٌدات، التعاٌش مع التكنولوجٌا، نزار الراٌس   . 

1
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لكنيا ذات علاقة مباشرة مع  ،شركات ...( تقع خارج حدكد المؤسسة أم خارج حدكد الإنترانت
 1تكمفة.عمميات ىذه المؤسسة إذ تعمؿ عمى تحقيؽ عمؿ منظـ في أسرع كقت كبأقؿ 

 المعمومات:الأساسية لتكنولوجيا  الوظائفالمطمب الثاني: 

 ،تخزينيا ،إرساليا ،خمسة كظائؼ أساسية تتمثؿ في جمع المعمكمات كالاتصالاتتؤدم تكنكلكجيا المعمكمات 
ظيارىا كقت الحاجة  ،معالجتيا كيمكف إبراز ذلؾ مف  ،العديد مف الكسائؿ كالأدكات ككذا الأنظمة باستخداـكا 

 التالي:خلاؿ الشكؿ 

 والاتصالاتالأساسية لتكنولوجيا المعمومات  الوظائف: 2شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

عمى الأداء التجاري والمالي لممصارف  والاتصالاتأثر تكنولوجيا المعمومات  ،مييكب سماحالمصدر: 
 .9ص ،6102 جامعة قسنطينة، ،الاقتصادية، أطركحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتكراه العمكـ الفرنسية

                                                           

   002- 001ص  ص ،نادية خريؼ مرجع سابؽ 1 

 التخزٌن 

وضائف تكنولوجٌا 

 المعلومات 

الإلكترونً .التلفاز، البرٌد  المذٌاع،  

المخزنات الآلٌة  الورق، الأقراص،  

 الحاسب، البرمجٌات 

 الطابعة، الشاشة 

 المعالجة 

 الإظهار 

 الإرسال 

 الإظهار  الطابعة، الشاشة 
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نلاحظ مف خلاؿ الشكؿ أف ىناؾ العديد مف الأدكات المعتمدة في تأدية الكظائؼ المختمفة لتكنكلكجيا المعمكمات 
في الآكنة الأخيرة أف ىذه الأدكات خضعت إلى تطكر كبير كمستمر مف  كالاتصالات، كلكف ما يمكف ملاحظتو

حيث نطاؽ العمؿ، حيث أصبحت أكثر تقدما مما كانت عميو في الماضي، بالإضافة إلى تكفير عامؿ القدرة 
كىذا كمو ساعد في ، عمى تصغير حجـ ك كزف الأدكات المستخدمة كالياتؼ النقاؿ، الحكاسيب الآلية كغيرىا

 نمط أداء الأعماؿ مف خلاؿ إنجاز أعماؿ خارج مراكزىا كفي أم مكاف . تغيير

    المعمومات:  تكنولوجيا استخدامفوائد المطمب الثالث: 

    : الفكائد نذكر منياتعد تكنكلكجيا المعمكمات ليا فكائد عديدة كمتنكعة كمف بيف ىذه 

إجراءات الأعماؿ  ك تكنكلكجيا المعمكمات في المنظمة بشكؿ فعاؿ يزيد مف فاعمية المنظمة استخداـإف  ػ 0
 فييا.

تكنكلكجيا المعمكمات الفعالة تكفر كافة المعمكمات اللازمة لممنظمة في أم كقت كأم زماف  استخداـ إف -6
 أسرع.بيف مختمؼ الإدارات داخؿ المنظمة بشكؿ  كالاتصاؿ

 تكنكلكجيا المعمكمات. استخداـفة الخدمات المقدمة مف المنظمة مف خلاؿ في التنكع في كا تساعد -2
سرعة كدكف مجيكد يذكر كبأقؿ السيكلة في تبادؿ المعمكمات كنقميا في أم كقت كأم مكاف بأقصى  -7

 ممكنو.تكمفة 
حيث تؤدم ثكرة المعمكمات كالاتصاؿ ، تساىـ تكنكلكجيا المعمكمات كالاتصاؿ في التنمية الاقتصادية -6

، جديدة افتراضيةكالاقتصادم كقياـ مجتمعات  الاجتماعيجديدة مف التفاعؿ إلى نشكء كظيكر أشكاؿ 
 1فرادىا بمختمؼ ىكياتيـ كطبيعتيـ .حيث أنيا تنتشر بشكؿ سريع كالتأثير عمى حيكية المجتمعات كأ

 
 
 
 
 
 

                                                           
1

، مجموعة ابو الحاج ـ التكسً الممٌز " دراسة حالة تكنولوجٌا المعلومات والاتصالات على إدارة معرفة الزبون أثر استخدامعبد الرحمن جمال موسى،  

 . 13ص  ، 2017، جامعة الشرق الأوسط، كلٌة الأعمال، أطروحة مقدمة للاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستٌر فً الأعمال الإلكترونٌة
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  تكنولوجيا المعموماتومزايا ومعوقات مراحل تطور  :المبحث الثالث

مما يعجزنا عف رصد التطكر التاريخي لتكنكلكجيا ، يعد عالمنا الذم نعيشو رىيف التغير كالتطكر السريع
 .ي ىذا المبحث التطرؽ لأىـ ىذه المراحؿلذا سنحاكؿ ف، تصاؿ بشكؿ دقيؽالمعمكمات كالا

 :مراحل تطور تكنولوجيا المعمومات المطمب الأول: 

 كالاتصاؿ إنما ىي ثمرة تطكرات عبر الزمف يمكف اختصارىا فيما يمي : إف تكنكلكجيا المعمكمات

I: تـ اختراع الكتابة ك مختمؼ ، قبؿ الميلاد 2211منذ حكالي : مرحمة ثورة المعمومات و الاتصالات الأولى
مما أنتج إنياء عيد المعمكمات "  " فاستطاع السكمريكف الكتابة عمى الطيف الميف ، كسائط حفظ المعمكمات

أك ضعؼ قدراتيا الذىنية " إلا أنيا كانت باىظة الثمف كحكر فقط عمى ، الشفيية التي تندثر بمجرد كفاة الإنساف
  .فئة الأغنياء كرجاؿ الديف

  II بطؿ ىذه، إذا يعد الألماني غكتنبرغ (:الطباعة ظيور عصر)مرحمة ثورة المعمومات والاتصالات الثانية 
، كذلؾ بكثرة مطبكعاتو كنشرىا مف جية، كالفاعؿ الأساسي في نشر المعمكمات كالاتصالات 02الفترة في القرف 

 1الأسبقية في التقدـ عمى العالـ بثلاث قركف..."حؽ  لأركباما أعطى ، كظيكر عصر التنكير مف جية أخرل

III- ردة فعؿ حتمية لنظـ  0729التمغراؼ لقد كاف اكتشاؼ : مرحمة ثورة المعمومات والاتصالات الثالثة
اكتشؼ جراىـ بؿ ثـ ، بغية تكفير فعالية أكبر في تبادؿ المعمكمات كذلؾ إباف ظيكر الثكرة الصناعية، الاتصاؿ

كتكالت الاختراعات في ، الياتؼ مف خلاؿ قكة كسرعة التيار الكيربائي في نقؿ الصكت عبر الأسلاؾ النحاسية
كىي المرة ، 0072كغراؼ في القرف التاسع عشر كاكتشاؼ مارككني اللاسمكي مجاؿ الاتصاؿ كجياز الفكت

كانتشرت خدمات ، استخداـ الأسلاؾنسبيا بدكف ، الأكلى التي ينتقؿ فييا الصكت إلى مسافات بعيدة
 . 0770ثـ بثت خدمات التمفزيكف التجارم  0707الراديك

VI -  كالتي بدأت مف النصؼ الثاني مف ، إنيا الثكرة الخامسة" : الخامسةمرحمة ثورة المعمومات والاتصالات
كىي تعتمد بالدرجة الأكلى عمى اكتساح الأقمار الصناعية ك شبكات الألياؼ الصكتية ، حتى يكمنا ىذا 61ؽ 

 الصكر .، البيانات، ذات السرعة الفائقة في عالـ المعمكمات في نقؿ الأنباء

                                                           
 47ص  2009، جامعة منتوري قسنطٌنة، علم مكتبات، ة ماجستٌررسال، تكنولوجٌا المعلومات وتطبٌقاتها فً مجال الأرشٌف، ابراهٌم بوسمغون 
1
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إلى ، فمف الكمبيكتر الذم يعمؿ بالصمامات الأيكنية الحرارية: درج بقكلوكقد عبر أحمد قنديؿ عف ىذه الفترة بالت
كمف إدخاؿ البيانات بأككاـ مف الكركت الكرقية إلى ، إلى كمبيكتر يمكف حممو في الجيب، نزستكرآخر يعمؿ بالتر 

كأخرل مدمجة كمف تخزيف المعمكمات في شرائط ممغنطة إلى أسطكانات مرنة ، اعتماد لكحة المفاتيح ثـ الفأرة
غة المكتكبة إلى إخراجيا بالرسكـ معمى شاشة الكمبيكتر بالكمف إخراج المعمكمات ، ضكئية كذات سعة ىائمة

  .ثـ تبادليا بشبكات المعمكمات، مع الصكت ك الألكاف بفضؿ كسائط متعددة، ثابتة كمتحركةكالأشكاؿ 

كىذا المنحنى ، مسنف كمدرج، منحنى غير منتظـضمف كقد لكحظ أف تطكر تكنكلكجيا المعمكمات يمكف تمثيمو 
 يسمى مف قبؿ عمماء الرياضيات منحنى الشيطاف "

كبالرغـ مف أنيا تجربة ، لتربة مرحمة مكاكبة ليا اتعد تمييد، المراحؿىذه كىنا يمكننا القكؿ أف كؿ مرحمة مف 
 افتراضيككننا نعيش أسرل لكاقع ، حققواجتاحت مدة زمنية معتبرة إلا أنيا تبدكا كمضة عيف لما حققتو كمازالت ت

 1مبني عمى التكقعات كالاحتمالات .

 تكنولوجيا المعمومات :وعيوب مزايا  المطمب الثاني:

بؿ عمى ، يجب النظر إلييا عمى أنيا خير خالص إلى أف لا، تمنحو تكنكلكجيا المعمكمات مف مزايا رغـ ما
في إطار الحديث عف الآثار العكس مف ذلؾ فيي تحكم جكانب سمبية نستجمييا مف خلاؿ ىذا العنصر 

 . الإيجابية كالسمبية لتكنكلكجيا المعمكمات

  I تتمثؿ أىـ الآثار الإيجابية فيما يمي:: الآثار الإيجابية ػ 

كالاتصالات مف شعكر الإنساف ، كالتجارة، كالطب، الخدمات التي تقدميا الانترنت في التعميـ ادةيز   -
أما فيما يخص المجاؿ العممي فقد ساىمت الانترنت في ، بالحرية كرمت عف كاىمو قيكد إقطاع الزمف

 كفتحت آفاقا جديدة أماـ البحث العممي في مختمؼ مجالاتو ، تعزيز العمؿ الأكاديمي الجامعي
كالسياحة ، المعمكمات في مختمؼ مجالات الحياة كالسفركتكفر ، تقدـ تكنكلكجيا المعمكمات مكارد غنية -

 في تشجيع التفاعؿ كالتكاصؿ بيف الأفراد.فضلا عف منتديات الحكار كالنقاش الإلكتركنية التي تساىـ 
تساعد الأنترنت الأنظمة كالحككمات كالتنظيمات المكالية ليا كما تساعد القكل المعارضة في تكاصؿ  -

 كتنظيـ نفسيا 

                                                           
1

ر استخدام تكنولوجٌا المعلومات والاتصال على أداء الموارد البشرٌة فً المؤسسة الجزائرٌة ـ دراسة حالة شركة انتاج الكهرباء   أث، طوٌهري فاطمة 

 . 13ـ 12ص ص  2015ـ  2014/  2جامعة وهران ، للحصول على شهادة ماجستٌر فً إدارة الأعمال رسالة مقدمةـ تٌارت ـ 
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حيث ، أثرت ثكرة المعمكمات بشكؿ كبير عمى النشاط التجارم لمختمؼ الشركات كالمؤسسات التجارية -
 قدمت التجارة الالكتركنية ككفرت إتاحة السمع كالخدمات لمجميكر الكبير 

الإلكتركنية في عصر المعمكماتية دكرا ىاما في نشر المعمكمات كالتنكير كالتكاصؿ بيف تمعب الصحافة  -
 الشعكب 

كتساعد في الاطلاع عمى الأدبيات التي ، تساىـ شبكة الانترنت عمى التركيج كبيع مختمؼ أنكاع الكتب -
 تحضرىا الحككمات 

II تتمثؿ الآثار السمبية فيما يمي : ـ الآثار السمبية 

 ككجكد، سكاء داخؿ الدكلة الكاحدة أكبيف الدكؿ، استمرار كجكد التفاكت الاجتماعي كالمعرفي بيف الناس
فئات الميمشيف الأمييف مف عالـ ثكرة المعمكمات، فأصبحنا نسمع بفقراء كأغنياء المعمكمات في عصر 

 المعمكمات.

لممنتفعيف كالمستثمريف الذم سمح  الافتراضي،أدخمت ثكرة تكنكلكجيا المعمكمات في حياة الناس ما يسمى بالكاقع 
 بيا أف يتلاعبكا بالحقائؽ التاريخية.

فالجمكس لساعات طكيمة أماـ شبكة ، ترنت عمى الأطفاؿ كنشأتيـ، بؿ كعمى الكبار أيضاأثرت شبكة الأن
كالكـ اليائؿ مف المعمكمات التي ، الأنترنت كالانتقاؿ مف مكقع لآخر بعيدا عف العالـ الكاقعي الذم يعيشكف فيو

 .ا يفرز ضغكطا نفسية كعصبية عمييـيحصمكف عميي

طريؽ الدخكؿ في ممفاتيـ الخاصة بيـ كمعرفة أدؽ التفاصيؿ عف  خرؽ حرمة الأشخاص كالتنظيمات عف
 قد تطاؿ في بعض الأحياف حتى الرؤساء كالشخصيات البارزة الاختراقاتحياتيـ الخاصة ىذه 

ىي  فضلا عف تدشينيا لنكع جديد مف الحركب،، يرل فييا البعض أنيا تيديدا للأمف القكمي كالدكؿ كالمجتمعات
 ديد مف الجرائـ ىي الجرائـ المعمكماتية .حيث ظير نكع ج، حركب المعمكماتية

إف المكجات الكيركمغناطيسية التي تنشرىا ىذه التكنكلكجيا ليا آثار سمبية عمى صحة الأفراد كمرض الأعصاب 
  .كالديسؾ كالسرطاف الناتج عف اليكاتؼ النقالة لذل يجب أف تتلازـ عممية استخداميا مع فترات رياضية كصحية

 سألة حقكؽ المؤلؼ كالناشر حيث ازدادت عممية النسخ كالتقميد .م
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كاستدراج الأطفاؿ إلى ، كتجارة الجنس، ساعدت عمى انتشار النشاطات اليدامة كالسمبية مثؿ تجارة المخدرات
 عالـ الجنس كالجريمة .

رغـ مف الكعكد لدعـ عمميات ب، عمى الأقؿ حتى الأف، ػ إف ثكرة المعمكمات لـ تحقؽ شيئا يذكر لدعـ الديمقراطية
 1المشاركة الجماىيرية مف خلاؿ الكسائؿ الإلكتركنية التي تحقؽ الفكرية كالتفاعمية .

 معوقات استخدام تكنولوجيا المعمومات : المطمب الثالث

 لتكنكلكجيا المعمكمات معكقات تحد مف استخداميا داخؿ المؤسسات، تتمثؿ في:

I2في:وتتمثل : ـ المعوقات الفنية 

  سكمات كالصكر والرالإلكتركني بسيكلة ككضكح لبعض الأشكاؿ  كالاسترجاعصعكبة الإدخاؿ
 .كالخرائط كما ىك متبع لمحركؼ كالأرقاـ، الفكتكغرافية كالمعادلات العممية

 استرجاعيا ، عدـ تكاجد المقاييس كالمعايير المكحدة التي تقيس عممية التحكيؿ الآلي لممعمكمات كتخزينيا
 كنقميا إلكتركنيا.

  عدـ تكاجد البرامج كالتطبيقات الكاممة لمجمكعة مف الأجيزة لدل نقاط البيع التي يمكف أف تستخدـ
 لممسح الإلكتركني كغيرىا ......

II3كالتي يمكف ذكرىا فيما يمي :: ـ المعوقات التقنية 

  عدـ تكفر البنية التحتية المناسبة التي تضمف تقديـ تمؾ الخدمات المعمكماتية بالشكؿ الجيد 
 بالإضافة إلى سرعة ، صعكبة اختيار الأجيزة المناسبة نظرا لمتعدد الكبير في الأنكاع كالنظـ المختمفة

 الاختيارمما يجعؿ كما يزيد الأمر تعقيدا شدة المنافسة في السكؽ عمى الحاسبات ، تطكر ىذه الآلات
 .صعب 

  السرعة الكبيرة لتقادـ أجيزة الحاسبات الإلكتركنية مما يؤدم في معظـ الحالات إلى تغيرات كبيرة في
 .حيث يتطمب ذلؾ مكارد مالية كفترة زمنية كبيرة ، الأنظمة القائمة

                                                           
1

  8الأكادٌمٌة للدراسات الاجتماعٌة والإنسانٌة العدد، الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة فً عصرنة الجهاز المصرفً الجزائريدور تكنولوجٌا ، عرابة رابح 

 . 13ص  2012ـ 

 
2

  45ص ، 1989، دار الشروق، تكنولوجٌا المعلومات وتطبٌقاتها، محمد محمد الهادي
3

سوربا، ، فً ملتقى دولًمداخلة مقدمة ة الحكومٌة فً المدٌنة العربٌة فً ظل الثورة الرقمٌة، تأثٌر نظم المعلومات على الإدار، عصام الدٌن محمد علً 

   . 12ـ 11، ص ص 2005
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 قمة كعدـ الاستعماؿ الجيد كالصحيح للإنترنت. 
  مما يجعؿ منيا ذات نكعية رديئةكجكد تكنكلكجيا مقمدة في الأسكاؽ.  

III: 1ـ المعوقات الاقتصادية 

المعكقات الاقتصادية ىي المعكقات التي جعمت التباطؤ في تبني تكنكلكجيا المعمكمات في بعض يمكف أف تككف 
التكنكلكجيا، الدكؿ كىذا راجع إلى سياسة الاقتصادية كايضا الاكضاع المالية كالاقتصادية المساندة كدرجة تكمفة 

 كىناؾ بعض منيا :، لأنيا بالنسبة لمدكؿ النامية تعتبر ذات تكمفة عالية كىكما يحد بشكؿ أساسي مف انتشارىا

  ضعؼ انتشار تقنية المعمكمات في العديد مف الدكؿ كقد يككف بعضيا قد دخؿ في كقت متأخر نسبيا
 مقارنة مع الدكؿ المتقدمة. 

  المجكء إلى استخداـ الككادر الاجنبية كالاعتماد عمييا في بعض الدكؿ المتخمفة 
  استيراد تكنكلكجيا المعمكمات دكف الإلماـ ببرامجيا كتطبيقاتيا مما يكلد التخكؼ نحك استعماليا 
  ندرة الككادر الفنية المتخصصة في مجاؿ المعمكماتية كخاصة منيا التطكيرية كالمبرمجيف كميندسي

 لصيانة. ا

 IV كتتضمف ىذه المعكقات  ما يمي :: الاجتماعيةـ المعوقات 

 الاتصاؿعؿ تفيديف مف ىذه التكنكلكجيا مما يجالفجكة الكبيرة بيف الفنييف العامميف في مجاؿ المعمكمات كبيف المس
في معظـ  كنتيجة لذلؾ يتـ تصميـ أنظمة لا تمبي حاجة المستفيديف، كالتفاىـ بيف ىاتيف الفئتيف ضعيفة

 الحالات:

 . زيادة نسبة الأمية في الدكؿ المتخمفة 
  عدـ إدخاؿ التكنكلكجيا في الحياة العممية بمجرد أنيا باىظة التكمفة 

-Vالمعوقات التشريعية: 

إف التشريعات الحككمية الغير مساندة لانتشار استخداـ تكنكلكجيا المعمكمات بحجة أنيا ذات تكاليؼ باىظة  
أك منع استعماؿ تكنكلكجيا معينة في مجالات ما كامحاكـ التي تعتمد عمى التكثيؽ ، المتخمفة خاصة في الدكؿ

 المستندم كأيضا المراكز الإدارية الحككمية التي تمجأ إلى الطرؽ القديمة في معالجة عممياتيا .

                                                           
.  46ص، مرجع نفسه، محمد محمد الهادي 
1
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 كمف ىذه المعكقات ما يمي :

 ستعمؿ عمى عدـ الحصكؿ عمييا فرض رسكـ جمركية عمى التكنكلكجيا المستكردة مما يحجـ الم 
   كما أف الكثير مف الدكؿ تسف تشريعات مختمفة تحد مف التدفؽ السمس لمبيانات كالمعمكمات 

إلا أف معظميا لا يزاؿ عاجزا عف ، كبالرغـ مف أف الكثير مف المجالات قد تـ إدخاؿ التكنكلكجيا كالأجيزة فييا
فعالة في تنمية المكارد المعمكماتية  كأداةتحقيؽ الاستفادة الكاممة مف إمكانات ىذه الأجيزة كالنظـ كتكظيفيا 

 1لممجتمع .

    

                                                           
13مرجع نفسه ص ، عصام الدٌن محمد علً  . 

1
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 خلاصة الفصل:

مع التحكؿ نحك الاقتصاد الرقمي، فرضت تكنكلكجيا المعمكمات نفسيا عمى كاقع المؤسسات، كإحدل الممكنات 
الأساسية التي تسمح بالتغمب عمى مشاكؿ الكقت كالمكاف، بالإضافة إلى تكفير بيئة مناسبة لتسييؿ تبادؿ 

 التطبيقات .المعمكمات بيف الأفراد، كذلؾ مف خلاؿ ما تتيحو ىذه التكنكلكجيا مف 

كذا إف سعي المؤسسات لمحصكؿ عمى معمكمات ذات قيمة كمصداقية في الكقت المناسب كالاستفادة مف 
قيمتيا، أصبح اىتماـ كافة المسيريف كالباحثيف في ىذا المجاؿ، كلقد بات مف الضركرم عمى المؤسسة، الاطلاع 

كالاتصالات في الآكنة الأخيرة، حيث أصبح بالفعؿ عمكمات معمى التطكرات التي حدثت في قطاع التكنكلكجيا ال
 المحرؾ الأىـ لأم تطكر اقتصادم في المؤسسة، فلابد مف العمؿ عمى اكتسابو كالتحكـ فيو .

كما تـ في ىذا الفصؿ إلى بياف ماىية تكنكلكجيا المعمكمات كأىميتيا في المؤسسات الذم تعدل الحدكد 
  كمات تقتصر عمى العمؿ داخؿ المؤسسة أك بينيا، كبيف المحيط بؿتعد تكنكلكجيا المعمالتقميدية، فمـ 
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 تمهيد:

 خاص،في قطاع الخدمات عموما وفي مجاؿ الصحة بشكؿ  اضروري اإف موضوع الجودة أصبح أمر 
لموصوؿ إلى والتحسيف المستمر لمواكبة التقدـ بنجاحات المجتمع في المجاؿ الاقتصادي والاجتماعي 

الوحيد بؿ  ليس باليدؼ وفإن ،كاف تحسيف الصحة ىدفا رئيسيا لأي نظاـ صحي والثقافي، إذا والسياسي
يجب السعي نحو تحسيف جودة الخدمات الصحية وكذا تحقيؽ العدالة بيف الأفراد مف خلاؿ تيسير 

 عمييا.حصوليـ 

 المباحث التالية:صؿ سنحاوؿ التطرؽ إلى مف خلاؿ ىذا الف

 مفهوم الخدمات الصحية : المبحث الأول

 جودة الخدمات الصحية الثاني: المبحث: المبحث الثاني

 جودة الخدمات الصحيةبتكنولوجيا المعمومات  علاقةالمبحث الثالث: 
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 مفهوم الخدمات الصحية الأول: المبحث

تعتبر الخدمة الصحية مطمبا أساسيا لكؿ إنساف في الحياة حيث تسعى المجتمعات الإنسانية إلى تحقيقو 
مختمؼ الدوؿ إلى توفير إمكانيات  تسعىميما كاف الاختلاؼ في أنظمتيا السياسية والاقتصادية كما 

الخدمات الصحية وجودة كؿ مف مفيوـ فيما يمي وسنبرز ، الصحيةمناسبة للارتقاء بمستوى الخدمة 
 .....المؤسسات الصحية .كما سنتطرؽ إلىالصحية، الخدمات 

 الصحية المؤسسةمفاهيم أساسية حول  الأول: المطمب

  ي ذلؾ تعريؼ محدد لجودة الخدمة الصحية ليس سيلا لكونيا خدمة غير ممموسة شأنيا ف إف إعطاء

بقية الخدمات الأخرى ولعدـ وجود معايير نمطية لمحكـ عمى جودة الخدمة كما ىو الحاؿ في السمع  شأف
 الخدمة الصحية  لذا أصبح تحديد مفيوـ جودة

 -Iمفهوم المؤسسات الصحية:  

"مؤسسة تقدـ الرعاية الصحية  يقصد بالمؤسسة الصحية كؿفمثلا  : سسة الصحيةقدمت عدة تعاريؼ لممؤ 
بشكؿ مباشر مثؿ المستشفيات والمراكز الصحية والعيادات والمراكز التخصصية..، أو بشكؿ غير مباشر 

مف خلاؿ  1"مثؿ المختبرات والإدارات الصحية ذات الخدمات المساندة، المختبرات، والصيانة الطبية...
ة والمدخلات المادية التي تنظـ في نمط معيف "مجموعة مف المتخصصيف والميف الطبية وغير الطبي

شباع حاجاتيـ واستمرارىا في تقديـ خدماتيا"   2بيدؼ خدمة المرضى الحالييف والمرتقبيف وا 

ويتبايف مفيوـ المؤسسة الصحية بالنسبة للأطراؼ المتعاممة معيا حسب العلاقة بيف ىذه الأطراؼ 
 3والمؤسسة، حيث تعتبر لدى:

 سؤولة عف تقديـ العلاج، والاستشفاء والرعاية الطبية ليـ...الجية الم المرضى: .1

إحدى مؤسساتيا الخدمية المسؤولة عف تقديـ كؿ ما يحتاجو المجتمع لمنيوض بالواقع  الحكومة: .2
 الصحي في البمد نحو الأحسف.

 المكاف الذي يمارسوف فيو أعماليـ ومياميـ الإنسانية... الكادر الطبي: .3

                                                           
 .362، ص2005، وزارة الصحة، الرياض، جودة الرعاية الصحية: الأسس النظرية والتطبيق العممي، العزيز بف حبيب الله نياز، عبد 1
2
 .205، ص 2004، الدار الجامعية، الإسكندرية، إدارة المستشفيات وشركات الأدوية فريد،النجار،  
 .22-21، ص ص 2005، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الأردف، إدارة المستشفيات، مر ياسر البكري،ثا 3
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مؤسسة مفتوحة عمى البيئة المحيطة بيا ومتفاعمة مع متغيراتيا المختمفة في  إدارة المؤسسة: .4
 ضوء ما حدد ليا مف أىداؼ وواجبات مسؤولة عف تنفيذىا بشكؿ كفؤ وفعاؿ.

سوؽ واسع يستوجب إمداده بما يحتاجو مف أدوية  شركات الأدوية وباقي المؤسسات المعنية: .5
 ومستمزمات طبية...

ع تدريبي وعممي لإكسابيـ الميارة والمعرفة الميدانية ولإجراء التجارب : موقالطمبة والجامعة .6
 والبحوث.

وىناؾ وجيات نظر أخرى لمفيوـ المؤسسة الصحية تخص أطراؼ آخريف كمقدمي ومجيزي الخدمات 
 الفندقية، العامميف في مجاؿ الصيانة للأجيزة والمعدات الطبية، الجيات التحقيقية الجنائية...

يمكف تعريؼ المستشفى حسب منظمة الصحة العالمية بأنو ممجأ لمتمريض والعلاج ومزاولة الصحة كما 
وبث الثقافة الصحية بيف الجميور ومعالجة الشؤوف الاجتماعية الخاصة بالمريض وىناؾ تعريؼ  الوقائية

عاية وصحي يعمؿ عمى توفير الر  اجتماعيأكثر تطورا يرى أف المستشفى جزء متكامؿ مف تنظيـ 
الصحية الكاممة بشقييا العلاجي والوقائي لممواطنيف ويصؿ بخدماتو إلى الأسرة في بيئتيا المنزلية بجانب 

جراء الاختبارات الطبية   1أنو مركز لتدريب العالميف في الخدمة الصحية وا 

كاممة وطبي تتمخص وظيفتو في تقديـ رعاية صحية  اجتماعيكما تعد المستشفى جزءا أساسيا مف تنظيـ 
أنيا  حيوية، كماوالقياـ ببحوث اجتماعية  الصحييف،علاجية كانت أو وقائية وتدريب العالميف  لمسكاف،

ويشمؿ ىذا الإيواء تقديـ الغداء لممريض وىو راقد  شفاؤىـ،مكاف لإيواء المرضى والمصابيف حتى يتـ 
 2عمى السرير بالإضافة إلى تقديـ الرعاية الطبية بأنواعيا المختمفة

وعي عبارة عف مجموعة مف التخصصات والميف ، أيضا ىي " مركز خدمي مختص بتقديـ خدمة متكاممة
الطبية وغير الطبية والخدمات والأدوية والمواد التي تنظـ بنمط معيف بيدؼ خدمة المرضى الحالييف 

شباع حاجاتيـ   المؤسسة الصحية " واستمراروالمرتقبيف وا 

                                                           
مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات شيادة ، نظام المعمومات كأداة لتحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية دلاؿ،سويسي 1

 . 34،ص  2013ػ ورقمة جامعة قاصدي مرباح ، تخصص نظاـ المعمومات ومراقبة التسيير، الماجستير
ماجستير إدارة الأعماؿ الجامعة ، تقييم جودة أداء المؤسسات الصحية الحكومية حسب معايير منظمة العالمية، ميساء فتحي عيد أبو حصيرة2

 .   90ص  2016الإسلامية غزة ػ
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إلى تحسيف الصحة ىو الغرض الرئيسي لأي مؤسسة صحية فإنو ليس أو ىي " المؤسسة التي تيدؼ 
بموغ أفضؿ مستوى صحي )الجودة( والحد قدر الإمكاف مف الفوارؽ  : بالغرض الوحيد وينقسـ إلى شقيف

 1القائمة بيف الأفراد في تسيير حصوليـ عمى الرعاية الصحية )العدالة( 

II .وحسب تعدد اشكاليا ، الصحية تعريؼ المؤسساتانطلاقا مف : الصحية ائف المؤسساتوظ
 : ع جمع وظائفيا فيوأحجاميا نستطي

ية والعلاجية والتأىيمية والاجتماعية والنفسية وىي الخدمات التشخيص :الرعاية الطبية والصحية .1
يرتبط بيذه الخدمات مف فحوصات وخدمات الإسعاؼ  المتخصصة التي تقدميا الأقساـ العلاجية وما

 وخدمات التمريض والخدمات الصيدلانية والغذائية ......، والطوارئ
في التقنيات والعموـ الطبية ضرورة تطور ميارات وخبرات كافة فرض التطور ي : التعميم والتدريب .2

وىذا ، مف خلاؿ التعميـ والتدريب المستمر، العامميف والمتخصصيف في مختمؼ مجالات الميف الطبية
تمثمو المستشفيات خاصة الجامعية بما تممكو مف إمكانيات وتجييزات ومراكز تدريب للأطباء  ما

، وأجيزة التمريض والفنيييف والأخصائييف، وتنمية معموماتيـ عف الأمراض المختمفة وطرؽ علاجيا
ومنو  وتزويد الييئات الطبية والمعالجة بالميارات اللازمة لمتفاعؿ النفسي والاجتماعي مع المرضى

تسييؿ مياميـ في تشخيص المشاكؿ الصحية وعلاجيا بالإضافة إلى نقؿ تجارب الممارسات 
 والتجارب مف ذوي الخبرة إلى الجدد منيـ وتبادؿ المعمومات معيـ....

تويو مف سسات الصحية مف خلاؿ المعامؿ والمختبرات وما تحتسيـ المؤ : البحوث الطبية والاجتماعية .3
وكوادر بشرية متخصصة مينيا في توفير ، وحالات مرضية متنوعة، لات طبيةوسج، أجيزة وتجييزات

وتطوير ، بيئة مناسبة لإجراء البحوث والدراسات الطبية والاجتماعية لممساىمة في تقدـ العموـ الطبية
 2الوسائؿ والأساليب العلاجية .......

مراقبة العدوى المكتسبة لمحد مف خلاؿ  : الوقاية من الأمراض والعمل عمى تحسين الصحة العامة .4
جراء التطعيمات منيا وتوعية الأفراد بأىمية الوقاية مف الأمراض عف طريؽ حملات ا لتوعية وا 

 اللازمة...

                                                           
1
،رسالة مقدمة كجزء من متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر دور استخدام نماذج مصفوفة الانتظار فً تحسٌن جودة الخدمات الصحٌة ، درٌدي أحلام  

  . 5،ص  2014ـ  2013جامعة محمد خٌضر بسكرة ،، فً علوم التسٌٌر
2

الإسكندرٌة ، الدار الجامعٌة، المستشفيات : النظام المحاسبي ونظام محاسبة التكاليف في المنشآت الخدميةمحمد عبد ربه ،، هاشم أحمد عطٌة 

.   25 – 24ص ص    2000،  
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الخدمات عمى الارتقاء بصحة الفرد مف خلاؿ العوامؿ غير  تركز ىذه : خدمات الارتقاء بالصحة .5
المتوازف وأىمية الرياضة البدنية والراحة والنظافة مثؿ التركيز عمى أىمية الغذاء الصحي ، الطبية

كالابتعاد عف العادات الضارة بالصحة ....، كما أنيا تشكؿ جزء ميما مف ، والسموؾ الصحي السميـ
 تتأثر بالبيئة الثقافية المكتسبة.ومواقؼ الأفراد وسموكياتيـ في ىذا المجاؿ ، خدمات الوقاية

ما لإنجاز برامج الصحة العامة والطب الوقائي في جميع دوؿ العالـ ويعتبر نشاط المؤسسات الصحية مي
 : وتسعى إلى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ منيا، بصفة عامة

 المحافظة عمى الصحة والوقاية مف الأمراض بأعمى مستوى ممكف مف الرعاية الطبية وبأقؿ التكاليؼ -
 خاصة لممؤسسات الصحية الخاصة  تحقيؽ مستوى مرضي مف الربحية ويعتبر ىذا مف أىـ الأىداؼ -
 توفير خدمات علاجية متميزة تساعد عمى تحقيؽ مركز تنافسي قوي  -
 1تطوير أداء الكوادر الطبية مف أطباء وىيئات تمريض وفنييف  -

 الخدمات الصحية  ماهية الثاني: المطمب 

-I  الصحيةمفهوم الخدمات: 

تعريؼ قبؿ تلامس الجانب الإنساني للأفراد، و ة  لأنيا يتتميز الخدمة الصحية بنوع مف الخصوص
 :أف نعرؼالخدمات الصحية يمكف 

 تعرؼ الصحة عمى أنيا " قدرة الأعضاء الجسمانية والعقمية لمفرد مف أداء الدور المنوط بيا" الصحة: -1
أف ينظر لمخدمات الصحية عمى أنيا خدمات لممرضى تعمؿ  أومف ىذا التعريؼ يتضح أنو مف الخط

فالصحة الجيدة تعني حالة السلامة البدنية والعقمية الكاممة وليست مجرد غياب  فقط،عمى شفائيـ 
 .وعدـ الإتزاف

وتعرؼ منظمة الصحة العالمية الصحة الجيدة " بأنيا حالة السلامة البدنية والعقمية الكاممة وليس مجرد 
 2المرض أو عدـ التوازف .غياب 

                                                           
. 26ص ، مرجع سابق، محمدعبد ربه، هاشم أحمد عطٌة 
1
  

في عموـ  دراسة ميدانية ،أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتورا ؿ ـ د تقببم مستوى الخدمات الصحية في الجزائر وآليات تحسينها، وفاء سمطاني2
 5ص  2015، 1جامعة باتنة ، التسيير
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 الخدمة بأنيا أي نشاط أو سمسة مف النشاطات ذات طبيعة غير ممموسة gonoroosعرفو الخدمة: -2
الخدمة أو الموارد  المستيمؾ وموظفييا أف تحدث عف طريؽ التفاعؿ بيف ر في العادة ولكف ليس ظرو 

 1المادية أو السمع أو الأنظمة والتي يتـ تقديميا كحموؿ لمشاكؿ العميؿ 
أنيا تمبية احتياجات ومتطمبات العميؿ منذ المحظة الأولى وفي كؿ الأوقات وأنيا  الصحية:الخدمة -3

 2اسقا ومنسجما تقديـ السمع والخدمات لتمبية إحتياجات وتوقعات العملاء بحيث تتوافؽ معيا توافقا متن

 : الخدمات الصحية كما يمي تعرؼ 

ينتج عنو رضا وانتفاع مف ، " بأنيا العلاج المقدـ لممرضى سواء كاف تشخيصيا أو إرشادا أو تدخلا طبيا
 3قبؿ المرضى وبما يؤوؿ لأف يكوف بحالة صحية أفضؿ "

  : ىي، أف الخدمة الصحية تتضمف ثلاثة أبعاد رئيسية ىذا التعريؼ يشير في مضمونو إلى

 والتي تتكوف مف عدة ، ترتبط أساسا بجوىر الخدمة الصحية المقدمة : الصفة المميزة لمخدمة
 إجراءات مختمفة تشخيصية .

 تتمثؿ  في العناصر المختمفة التي يحصؿ عمييا المريض لمقابمة  : المنافع المرجوة من الخدمة
والتي يمكف تقسيميا إلى ، والمتضمنة للإدراؾ الحقيقي لكفاءة العمؿ المؤدى، الصحيةاحتياجاتو 

 4: مايمي
 تتمثؿ في التكاليؼ التي يمكف توفيرىا مستقبلا  : منافع مباشرة ممموسة يمكن قياسها وحسابها

 نتيجة لإنتاج خدمات صحية معينة .
 مف الآلاـ والأمراض التي يعانييا  تتمثؿ في الحد: منافع مباشرة غير ممموسة ويصعب قياسها

 نتيجة لمخدمات التي حصؿ عمييا .، المريض أو التي سيتجنبيا
 تتمثؿ في زيادة الإنتاج كنتيجة لمخدمات الصحية  : منافع غير مباشرة ممموسة يمكن حسابها

 التي يحصؿ عمييا أفراد القوة العاممة .

                                                           
      37ص ، مرجع سابؽ، دلاؿ سويسي1
جزء مف ، دراسة حالة لعينة مف المراكز الصحية في مدينة الديوانية، تقييم واقع جودة خدمة الرعاية الصحية الأولية، حسيف عاجؿ سامر2

 . 12ص  2017متطمبات نيؿ درجة الدبموـ العالي في التخطيط الاستراتيجي كمية الإدارة والاقتصاد الدراسات العميا جميورية العراؽ 
. 168،ص 2005، دار الٌازوري العلمٌة، الأردن، تسويق الخدمات الصحية، يثامر ٌاسر البكر 
3
  

. 28ص ، 2006، الطبعة الثانٌة، مكتبة القدس، مصر، اقتصاديات الخدمات الصحية، إبراهٌم طلعت الدمرداش 
4
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 لتي تقدـ إلى جوىر الخدمة الصحيةتشمؿ كافة العناصر المضافة ا : الخدمات المساندة ،
التنسيؽ مع المؤسسات الصحية الأخرى والمنظمات ، الاستقباؿ، وتتضمف نظاـ حجو المواعيد

 الاجتماعية .

اىا عند بأنيا " المنفعة او مجموع المنافع التي تقدـ لممستفيد التي يتمق، كما تعرؼ الخدمة الصحية أيضا
وليس ، حالة مكتممة مف السلامة الجسمانية والعقمية والاجتماعية حصولو عمى الخدمة والتي تتحقؽ لو

 1فقط علاج الأمراض والعمؿ "

والخدمة الصحية ماىي إلا مزيج متكامؿ مف العناصر الممموسة وغير الممموسة والتي تحقؽ إشباعيا 
 2ورضا معينا لممستفيد 

-II  الصحية وخصائص الخدماتأنواع: 

ىناؾ عدة أشكاؿ لمخدمات داخؿ المؤسسات الصحية فإما اف تصنؼ ىذه الخدمات حسب طبيعتيا وىذا 
ماركزت عميو أغمب التصنيفات أوعمى أساس التصنيؼ الذي تتبعو أغمب النظـ الصحية العالمية أنيا 

 موجية لمصحة الشخصية أو العامة 

 :أولا: أنواع الخدمات الصحية

 : تصنيفيا الى عدة تصنيفات منيا تـ الصحية توجد عدة انواع لمخدمات

 العلاجية:الخدمة الصحية  -

والتي تشمؿ خدمات التشخيص  مباشرة،تشمؿ عمى الخدمات الصحية المرتبطة بصحة الفرد بصورة 
سواء تـ ذلؾ بالعلاج الدوائي المباشر داخؿ المنزؿ أو تـ مف خلاؿ خدمات صحية  العلاج،وخدمات 

، لتقميدي أو المعاصرمساندة تحتاج رعاية سريرية داخؿ المراكز الصحية أوتـ ذلؾ بالتدخؿ الجراحي ا
وييدؼ ىذا النوع مف الخدمات إلى تخميص الفرد مف مرض أصابو أو تخفيؼ معانات الفرد مف آلاـ 

 3ض المر 

                                                           
87ص ، ، الاردن1998، دار حامد للنشر، ، نسويق الخدمات الصحية، زكً خلٌل مساعد 
1
  

2
، دار حامد للتشر والتوزٌع الأردن، إدارة الخدمات والمؤسسات الصحيةـ مفاهيم نظريات وأساسيات في الإدارة الصحية، عبد المهدي بوعانة 

  68ص  ، 2004الطبعة الأولى ،
 .85ص 2012الأولى  الطبعة، الأردف عماف، دار كنوز المعرفة العممية، تسويق الخدمات الصحية، درماف سميماف وآخروف، فريد كورتؿ 3
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 الوقائية:الخدمة الصحية  -
وىي الخدمات الصحية المرتبطة بصحة المجتمع أو مايمكف أف نطمؽ عميو بالخدمات الصحية البيئية 
حيث ترتبط تمؾ الخدمات بالحماية مف الامراض المعدية والأوبئة والحماية مف التدىور الصحي 

وثة لمبيئة ويرتبط ىذا النوع مف الخدمات الناتج مف سموؾ الأفراد والمشروعات التي تمارس أنشطة مم
خدمات صحية مانعة تيدؼ إلى وقاية  : الصحية بصحة الفرد بصورة غير مباشرة وىذه الخدمات ىي

الفرد مف التعرض لممرض ويطمؽ عمييا خدمات صحية وقائية وتشتمؿ عمى خدمات التطعيـ ضد 
وخدمات مكافحة الحشرات والحيوانات الناقمة لممرض مثؿ البعوض والناموس ، الأمراض الوبائية

والفئراف وخدمات الرقابة الصحية عمى متاجر تقديـ الغذاء والمشروبات ومحلات خدمات قص الشعر 
 1والتجميؿ لمرجاؿ والسيدات وخدمات الرقابة البيئية عمى وحدات الإنتاج الصناعي والزراعي 

 : صحية عمى أساس طبيعة الخدمات الصحية إلىو تصنؼ الخدمات ال

فيي دافع الإلتقاء والتفاعؿ بيف طالب ، تمثؿ واجية المؤسسة الصحية : والإستشارات الفحوصات -
 الخدمة وعارضيا .

المعنييف بالرعاية الطبية الأشخاص عمؿ مكاف ، تؤمف الإقامة لممرضى : الخدمات السريرية -
التمريضية ( وكذلؾ الأشخاص غير المعنييف بالرعاية الطبية )عماؿ  الرعاية، )التشخيصات الطبية

 الصيانة، النظافة (، وفي مكاف التفاعؿ مع العائلات .

 2تضـ الوسائؿ التكنولوجيا التي تخص التشخيص والعلاج: التقنية الأرضية -

الصيانة والنقؿ ، تتكوف مف جميع الخدمات المدعمة للأنشطة السابقة مثؿ الترميـ: خدمات الإمداد -
 وىذه الخدمة قد يقوـ بيا قسـ داخؿ المؤسسة أو توكؿ إلى طرؼ خارجي )مقدـ خدمات (

ائؼ الادارية ) التخطيط، التوجيو، التنظيـ، الرقابة ( تظـ تجمع مختمؼ الوظ: الخدمات الإدارية -
 المخزوف.إدارة ، إدارة الأفراد والإدارات المالية والمحاسبية،مختمؼ الأقساـ 

 : كما تأخذ الخدمات الصحية أشكالا عديدة وفؽ ىذا التصنيؼ ىي

                                                           
 .26ص 2006،  مصر، الطبعة الثانية ،مكتبة القدس، اقتصاديات الخدمات الصحية، طمعت الدمرداش 1
.  20ص ، مرجع سابق، درٌدي أحلام 
2
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 جراحة أمراض النساء والولادة ، جراحة لكؿ الأمراض الباطنية، جراحة عامة : الخدمات الجراحية-

 كالأشعة والتحاليؿ  : الخدمات المساعدة -

 : كما يعتمد ىذا التصنيؼ عمى عدة مؤشرات وىي

عمى السمع الممموسة كالتحاليؿ  اعتمادىاإلى  استناداحيث تتنوع الخدمات الصحية  : الاعتماديةمن حيث 
المختبرية أو الأشعة والجراحة، وىناؾ خدمات اخرى تعتمد عمى العنصر البشري كالعلاج النفسي أو 

 تشخيص المرض 

 .ة وسحب الدـمثؿ العمميات الجراحي : مف حيث حضور كؿ مف المستفيد مف الخدمة الصحية ومقدميا -

فقد تشبع الخدمات حاجة فردية مثؿ الفحص الشخصي في عيادة الطبيب أو  : مف حيث نوع الحاجة -
الحاجة إلى حزمة منافع مثؿ الرقود في المستشفى حيث تقدـ خدمات الإطعاـ والعناية لجميع الراقديف في 

 المستشفى

 يةالخدمة الصحية في أىدافيـ الربحمقدمو حيث يختمؼ  : مف حيث اىداؼ مقدمي الخدمات الصحية-
مف حيث البرامج التسويقية ، ومف حيث ممكية المؤسسات الصحية الخاصة أو العامة، ربحيةأو اللا

  1والأىداؼ التي تسعى لتحقيقيا .

 : يتضمف، ويوجد تقسيـ آخر لمخدمات الصحية

  الخدمات الطبية 
  الخدمات شبو الطبية 
  الخدمات الصيدلانية 
 الجراحية  الخدمات 
  خدمات ترميـ الأعضاء 
 ) الخدمات الوقائية )الأولية والثانوية 
 2نوع الحياة (، الماء، الخدمات المتعمقة بالبيئة )التغذية 

                                                           
.  21ص ، مرجع سابق، درٌدي أحلام 
1
  

2
، 2011،جامعة الحاج لخضر باتنة ، سييرعموـ التمذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في ، تقييم جودة الخدمات الصحية، نجاة صغٌروا  

  . 21ص



الإطار النظري لجودة الخدمات الصحية                   الفصل الثاني:  
 

42 

 خصائص الخدمة الصحية  ثانيا:

تتجسد الخصائص المميزة لمخدمة الصحية المقدمة مف قبؿ المؤسسات الصحية إلى خصوصية تمؾ  حيث
 كالتالي:الخدمات ويمكف تحديد ىذه الخصائص 

 ممموس،الخدمة عموما ىي عبارة عف منتوج غير مادي أو غير  لمخدمة:الطابع غير المادي  .1
شباع حاجة ما مف خلالو أو  قياسو، لايمكف فالخدمة المنتجة عادة ما  بواسطتو،يمكف فقط تحسسو وا 

تسبقيا حاجة معبرة عنيا أو متوقعة فيي مرتبطة أساسا بجوانب ثقافية وسموكية لمجتمع ما ونجاحيا 
 عتمد عمى مدى كفاءة مقدميا وقدرتو عمى تحقيؽ الرضا لدى الزبوف )طالب الخدمة( مف خلاؿ ماي

لو مف خدمة، وىنا يكمف التحدي الأكبر لممؤسسة الخدمية ألا وىو الحصوؿ عمى ولاء الزبوف  يقدـ
 1لضماف الاستمرارية في النشاط الخدمي المتخصص فيو 

البعد الأوؿ ىو التلازمية بيف الانتاج  بعديف:التلازمية مفيوـ يتكوف مف  الانفصال:لتلازمية أو عدم ا .2
فنجد السمع المادية تنتج وتخزف ثـ تباع وتستيمؾ لكف الخدمات تباع أولا ثـ تنتج  والاستيلاؾ،

أما البعد الثاني لمتلازمية ىو أف المستفيد لايمكف فصمو في أغمب الحالات ، وتستيمؾ في نفس الوقت
 2أثناء تقديـ الخدمة 

لمعيارية في يكوف مف الصعب في بعض الأحياف المحافظة عمى مستوى واحد مف ا التباين: .3
ولعؿ ذلؾ يعود إلى ، ( بذات الخدمة القدمة لممستيمؾoutput  standardالمخرجات )

الأدوات ، السرعة، التوقيت، المحددات المؤثرة في مدخلات إنتاج الخدمة ممثمة بالمواد
 3المستخدمة

تخزينيا بيدؼ جردىا ولا  لا يمكف تعكس ىذه الخاصية حقيقة أف الخدمات لا : القابمية لمتلاشي .4
البيع أو الاستخداـ اللاحؽ فالمعروؼ عف الخدمة أنيا تستيمؾ لحظة إنتاجيا وبالتالي يصعب 

يمكف تخزيف ىذه المقاعد  تخزينيا ،فالمقعد الخالي في المسرح مثلا يعتبر خسارة طالما أنو لا
 4الخالية لبيعيا لاحقا 

                                                           
مخبر المغرب الكبير الاقتصاد والمجتمع جامعة منتوري قسنطينة ، جودة الخدمات الخصائص الأبعاد والمؤشرات، زيوش بلاؿ، بديسي فييمة1

 ص .  2011/  7،مجمة الاقتصاد والمجتمع ،العدد 
   17ص مرجع نفسو،نجاة صغيرو، 2
، دراسة تطبيقية في مستشفى الفيحاء العاـ، قياس وتقييم جودة الخدمات الصحية، عمي غباش محمد وآخروف، محمدي ىادي الجزائريصفاء 3

 12ص ، البصرة
 23ص 2011تممساف ، مذكرة تخرج لنيؿ شيادة الماجستير ،جامعة أبي بكر بالقايد، تحديات الإمداد في المؤسسة الصحية، بحدادة نجاة4
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 جودة الخدمات الصحية الثاني: المبحث

كما  الصحية،موضوع جودة الخدمة الصحية مف المواضيع الأساسية في تسويؽ خدمات الرعاية أصبح 
والمستفيديف مف خدمات  المستشفيات،أف ىذا الموضوع ىو محؿ الاىتماـ والتركيز مف قبؿ إدارات 

 والجيات الممولة ليذه الخدمات حيث تركز ىذه الأطراؼ المتعددة عمى والأطباء، الرعاية الصحية،
موضوع جودة الخدمة الصحية لتحقيؽ أىدافيا ومصالحيا، إذ أف الخمؿ والأخطاء في جودة الرعاية 

اره الضرر المادي إلى الضرر الجسدي والنفسي ولابد مف التطمع إلى ثالصحية غير مقبولة وتتعدى آ
ر والتنفيذ عندما بدأت مبادرة ضماف الجودة لمتطوي 1990ومنذ عاـ  ،ممارسة صحية خالية مف العيوب

 1المستمر لمداخؿ تحسيف جودة الخدمة اوجد المجاؿ الصحي اىتماما كبيرا بتطويره 

 جودة الخدمات الصحيةوأبعاد  الأول: مفهوم المطمب

I.  الخدمة الصحية:مفهوم الجودة 

 أولا: مفهوم الجودة:

طبيعة الشخص أو طبيعة (، التي تعني Qualitas( إلى الكممة اللاتينية )Qualityيرجع مفيوـ الجودة )" 
 وقديما كانت تعني الدقة والإتقاف .، الشيء ودرجة صلابتو

 : نذكر أىميا، وقد تعددت التعاريؼ التي أوردىا الميتموف بموضوع الجودة

 2، الجودة بأنيا " تحقيؽ احتياجات المستفيد حاضرا ومستقبلا".Demingػػ عرؼ  

ي لمحكـ عمى عيار الأساسأي المالمنتج للاستعماؿ ". الجودة عمى أنيا " مدى ملائمة ، Juran  ػػ وعرؼ
 ىو القدرة عمى تقديـ أفضؿ أداء وأصدؽ صفات  Juran جودة المنتج في رأي

مع المتطمبات ". أي كمما كانت مواصفات مطابقة الفقد عرؼ الجودة عمى أنيا " مدى ، Crosby ما ػػ أ
 .مما كاف ىذا المنتج ذو نوعية جيدةبات العميؿ كالمنتج مطابقة لمتطم

                                                           
 قياس جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعيين القادر،ر الطاىر أحمد عبد محمد نو 1

 ص   ،2005، 4، العدد 11المجمد  الأعماؿ،المجمة الأردنية في إدارة 
.    126ص ، 2004، ، الرٌاض، مكتبة الملك فهد الوطنٌةإدارة الرعاية الصحيةطلال بن عاٌد الأحمدي،  
2
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الجودة عمى أنيا " مجموعة مف المزايا ، (ISO 8402دولية لممقاييس وفقا لممواصفة )ػػ عرفا المنظمة ال
والتي تساىـ في إشباع الرغبات المعمنة أو الكامنة " ففي ىذا ، والخصائص الخاصة بالمنتج أو الخدمة

ورغبات كامنة ، المستعمميف إلى رغبات معمنة أي يعمميا الزبوف قبؿ عممية الشراءالتعريؼ قسمت رغبات 
 تتكوف لديو بعد عممية الشراء .

عرفت الجودة بأنيا عبارة ، 2000( إصدار ISO 0900 يث نسبيا وفقا لممواصفة )ػػ وفي التعريؼ الحد
 1". عف " قابمية مجموعة مف الخصائص الباطنية لمنتج لإرضاء المتطمبات

                      David Garvinاـ لذلؾ ق، مة مف أفراد ومؤسساتومفيوـ الجودة يختمؼ باختلاؼ الجية المستخد
بجمع كؿ التعاريؼ المتعمقة ، 1988" في عاـ   Managing Quality" ودة في كتابووىو أحد رواد الج

 : تتمثؿ فيما يمي، خمسة مداخؿ أساسيةوحددىا ب، بالجودة

  : مدخؿ التفوؽػ 1

أي قدرة أداء المنتج للاستخداـ وفقا لممواصفات ، ويقصد بالجودة وفؽ ىذا المدخؿ بأنيا ملائمة المنتج
 التي تحقؽ رضا المستيمؾ مف خلاؿ تقديـ أداء أفضؿ وأدؽ صفات تشبع رغبات الزبوف .

ضمف ىذا المدخؿ ينظر لمجودة عمى أنيا الدقة والقدرة في قياس المفردات والخصائص  : ػ مدخؿ المنتج2
 المطموبة في المنتج والتي ىي قادرة عمى تحقيؽ رغبات الزبوف .

ويمتاز ىذا المدخؿ أنو في حالة الاعتماد عمى التفضيؿ الشخصي فإف الخصائص والمواصفات التي يتـ 
 ء كبير مف الجودة يعتمد عمى تفضيلات الزبوف ورغباتو لأف جز ، القياس عميو تكوف مضممة

 : ػ مدخؿ المستخدـ3

عف مفيوـ لذلؾ فيي عبارة ، تتمثؿ الجودة ضمف ىذا المدخؿ في قدرة المنتج عمى إرضاء توقعات الزبوف
شخصي ذاتي تتغير فيو ردود الفعؿ تبعا لمعديد مف العوامؿ كالمستوى الاجتماعي والثقافي ومستوى 

 الإشباع .

 ويمتاز ىذا المدخؿ بأنو يرتبط بيف الجودة والرضا .

                                                           
 19ص ، 2004، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزٌع، الأردن مفاهيم وتطبيقات، : إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة،  
1
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  : ػ مدخؿ التصنيع 4

تعني الجودة وفؽ عذا المدخؿ صنع منتجات خالية مف النسب المعيبة مف خلاؿ مطابقتيا لمواصفات 
 التصميـ المطموبة.

 ويمتاز ىذا المدخؿ بتحقيؽ معايير قياس الجودة المستيدفة بأقؿ التكاليؼ.

 : مدخؿ القيمةػ 5

أي مدى إدراؾ الزبوف لقيمة المنتج أو الخدمة الذي يرغب ، ييدؼ ىذا المدخؿ إلى تحديد عناصر السعر
ومتى تحقؽ ، في الحصوؿ عمييا مف خلاؿ مقارنة خصائصو ومدى ملائمتيا لحاجتو مع سعر الشراء

 ذلؾ لمعميؿ فإف المنتج يصبح بنظره ذو قيمة عالية.

ذا المدخؿ بدرجة التمايز بالسعر المقبوؿ وتحقؽ السيطرة عمى متغيراتيا بالتكمفة وفؽ ىوالجودة يعبر عنيا 
 المقبولة .

 أهمية الجودة  ثانيا:

، إذ تعتبر أحد العوامؿ التي تحدد حجـ الطمب عمى منتجاتيا، لمجودة أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات
 : ويمكف تناوؿ أىمية الجودة بالنسبة لممؤسسة كمايمي

 : ـ سمعة لممؤسسة1

ويتضح ذلؾ مف خلاؿ العلاقات التي تربط المؤسسة ، تستمد المؤسسة شيرتيا مف مستوى جودة منتجاتيا
فإف كانت ، ومحاولة تقديـ منتجات تمبي رغبات وحاجات الزبائف، مع المورديف وخبرة العامميف ومياراتيـ

ة والسمعة الواسعة والتي تمكنيا مف منتجاتيا ذات جودة منخفضة فيمكف تحسينيا لكي تحقؽ الشير 
 التنافس مع المؤسسات المماثمة في نفس النشاط .

 : ـ المسؤولية القانونية لمجودة2

ت صناعية أو خدمية تكوف مسؤولة عف كؿ ضرر قد يصيب الزبوف نتيجة نإف كؿ مؤسسة سواء كا
لى ىذه القضايا ىي في تزايد لذا فإف عدد المحاكـ التي تتو ، خدمات غير جيدة استخدامو لمنتجات أو

 كامؿ المسؤولية .بالتالي فعمى المؤسسة تحمؿ ، مستمر
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 : ـ المنافسة العالمية3

إف التغيرات السياسية والاقتصادية ستؤثر في كيفية وتوقيت تبادؿ المنتجات إلى درجة كبيرة في سوؽ 
تكتسب الجودة أىمية متميزة إذا تسعى كؿ مف المؤسسة ، وفي عصر المعمومات والعولمة، دولي تنافسي

والمجتمع إلى تحقيقيا بيدؼ التمكف مف تحقيؽ المنافسة العالمية ونحسيف الاقتصاد بشكؿ عاـ والتوغؿ 
 في الأسواؽ العالمية 

  : ـ حماية الزبون 4

الزبوف مف الغش إف تبني المؤسسة لسياسة الجودة ووضعيا مواصفات قياسية محددة تساىـ في حماية 
حيث أف الجودة المنخفضة تؤدي إلى عدـ رضا الزبوف عمىى منتجات ، التجاري وتعزيز الثقة في منتجاتيا

وكنتيجة لانخفاض الجودة أو عدـ وجود مواصفات واضحة أدى ذلؾ إلى ظيور جماعات ، المؤسسة
 حماية الزبوف لحمايتو مف الغش وترشيده إلى المنتجات الأكثر جودة .

 : ـ التكاليف وحصة السوق 5

عندما تقوـ المؤسسة بتحسيف جودة المنتجات والخدمات التي تقدميا سيسمح ليا بجذب أكبر عدد مف 
، بالتالي الزبائف وبيع منتجاتيا بسعر مرتفع مما سيؤدي حتما إلى زيادة حصتيا السوقية وتخفيض تكاليفيا

 زيادة أرباحيا .

II. تعريف جودة الخدمات الصحية : 

تعريؼ الجودة في الخدمات الصحية تعد عممية في غاية التعقيد لاف العديد مف أوجو الخدمة الصحية إف 
تبدوا دائما غير واضحة المعالـ لبعض الأطراؼ المعنية بيا وبالتالي فاف محاولة تعريؼ الجودة في 

 الخدمات ستعكس وجية نظر الشخص أو الطرؼ القائـ بالتعريؼ .

  : مف الزوايا التاليةالصحية لجودة الخدمة  وينظر

 عمى أنيا ما يوفره المستشفى مف معالجة تتسـ بالعطؼ والاحتراـ . : المريض 
 وضع المعارؼ والعموـ الأكثر تقدما والميارات الطبية في خدمة المريض . : الطبيب 
 الحصوؿ عمى أحسف العامميف وأفضؿ التسييلات لتقديـ الخدمة لمزبائف . : المالكين 
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 ويقصد بالجودة الطبية مف المنظور الميني الطبي ، تحقيؽ الكفاءة في تقديـ : المستشفى إدارة
ويحكميا أخلاقيات الممارسة ، تقديـ أفضؿ الخدمات وفؽ أحدث التطورات العممية والمينية

والتعامؿ المثالي مع المريض والإداري ، والخبرات ونوعيتيا والخدمة الصحية المقدمة، الصحية
 .1الخدمة، والتأىيؿ والممارسة والخبرة، اـ بالمعايير والأخلاقيات التي تحكـ الميف الصحية،والالتز 

الصحية لتميز  المؤسسةبأف جودة الخدمة الصحية ىي شكؿ مف أشكاؿ الطرائؽ التي تستخدميا  يريش
 مف خلاليا  ريؽ تكويف صورة الصحية الأخرى المشابية ليا في النشاط عف ط المؤسساتنفسيا عف 

 2. صية المنظمة عمى جميع المستوياتشختتخذ 

( جودة الخدمات الصحية بأنيا " تقديـ الأنشطة التشخيصية OMSعرفت منظمة الصحة العالمية )
والعلاجية لكؿ مريض بشكؿ متجانس والذي يضمف أفضؿ النتائج في مجاؿ الصحة وفقا لموضع الحالي 

جودة الخدمات الصحية ىي الفمسفة الإدارية لممراكز  ايضا، المخاطر"لعمـ الطب وبأفضؿ تكمفة وبأقؿ 
 3  عف تحقيؽ أىداؼ المراكز الصحيةالصحية مف خلاليا يتـ تحقيؽ حاجات المرضى، فضلا

، وأيضا أماكف تقديـ الخدمات والوحدات والمستشفيات، وأنيا " ضماف وتحسيف مستوى الرعاية الصحية
 لتعظيـ القدرة الشخصية والإكمينيكية ورفع مستوى التعميـ الطبي والتمريضي والتدريب أثناء الخدمة .

وتعرؼ أيضا بأنيا " أسموب لدراسة عمميات تقديـ خدمات الرعاية الصحية و الإكمينيكية وتحسينيا 
ورفع مستوى التعميـ الطبي والتمريضي والتدريب أثناء ، المرضى وغيرىـ احتياجاتبما يمبي  باستمرار

الخدمة . وأنيا الدرجة التي تبمغيا الخدمات الصحية المقدمة للأفراد والجماعات في زيادة الحصيمة 
وموازنة لممخاطر بالفوائد بما يتماشى مع المتطمبات الحديثة ، معيف اقتصاديالمرغوبة ضمف إطار 

 4. لممارسة المينة

                                                           
مجمة  ،نوالموظفيقياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية من منظور المرضى  ذياب،صلاح محمود   1

 .72ص  ،2012يناير  104ػ ص  69الأوؿ، صالمجمد العشريف العدد  والإدارية،الجامعة الإسلامية لمدراسات الاقتصادية 
 ،1العدد ، Bالمجمد زاخو،مجمة جامعة  ،الصحيةدور الذكاء الإداري في تعزيز أبعاد جودة الخدمة  سميـ،فرست عمي شعباف وفيميف عصمت  2

   . 234ص ، 2014
 .96ص  ،2013الأولى،الطبعة  ، الأردف،2013الوارؽ لمنشر والتوزيع  ،الخدماتإدارة جودة  الله،عادؿ محمد عمد 3
قدمت هذه الرسالة أثر نظم الرقابة الإدارية في تحسين جودة الخدمات الصحية )درلسة ميدانية في مستشفى البشير ( ، نسرٌن محمد عمر 

.  35ص ، 2014ة الماجستٌر فً ادارة الأعمال، إستكمالا لمتطلبات الحصول على درج
4
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فإف جودة الخدمة ، (JCAH لخدمات الصحية )ييئة الأمريكية المشتركة لاعتماد مؤسسات اوحسب ال
لممساعدة في تحديد مستوى جيد ، بالمعايير الحالية والمتفؽ عمييا الالتزاـالصحية ىي عبارة عف " درجة 

 والمالية "والنتائج المحاسبية ، المرغوبة مف قبؿ الأفراد والمجتمعمف الممارسة ومعرفة النتائج 

عمى أنيا " المستوى الذي تصؿ إليو المؤسسات الصحية فيما يتعمؽ ، فيما عرفيا المعيد الطبي الأمريكي
 والنتائج المحاسبية والمالية "، بارتفاع احتماؿ الحصوؿ عمى النتائج المرغوبة مف قبؿ الأفراد والمجتمع

توافؽ مع توقعات المستفيديف الداخمييف كما أف الجودة الصحية تعتبر ىي " مدى التوافؽ أو عدـ ال
 1أرباب العمؿ والموظفيف "، الأطباء، مثؿ المرضى وأسرىـ، والخارجييف واحتياجاتيـ

III.  أبعاد جودة الخدمات الصحية 

إف أي تعريؼ لجودة الخدمة الصحية لابد أف يتوافؽ مع جممة مف الأبعاد ىذه الأخيرة تعتبر الإطار الذي 
الصحية عمى تحديد وتحميؿ المشاكؿ وقياس مدى تطابؽ الأداء مع المعايير  يساعد مقدمي الخدمات

  : المتفؽ عمييا وقد تـ التوصؿ إلى تحديد أبعاد وىي كالتالي

أف الاستجابة تعني قدرة مقدـ الخدمة وسرعة استجابتو و : Responsiveness: الاستجابةبعد   .1
أف الاستجابة تعكس الرغبة أو الرضا بمساعدة  وذكر، المستفيديف واستفساراتيـ بالرد عمى طمبات

 2الزبوف وتقديـ الخدمة السريعة .
، المحمؿ، الاعتمادية تعني قدرة مقدـ الخدمة الصحية ) الطبيب Reliubility : بعد الاعتمادية .2

الخدمة الصحية التي وعد بيا بشكؿ يمكف الاعتماد عمييا، فضلا  أداءوغيرىـ ( عمى ، الممرض
بأف الاعتمادية تشير إلى قدرة مقدـ الخدمة عمى و ، عالية مف الدقة والصحة  بدرجة عف تقديميا

تعني قدرة مجيز الخدمة عمى إنجاز أو أداء و الخدمة باعتماد ودقة وثبات والالتزاـ بتقديـ  الإفاء
أف الاعتمادية في مجاؿ الخدمات الصحية تعني الالتزاـ عودة بشكؿ دقيؽ يعتمد عميو و الخدمة المو 

بالمواعيد المحددة لممستفيديف )المرضى ( فضلا عف تسميـ نتائج الفحوصات المختبرية والأشعة 

                                                           
.  36ص ، مرجع سابق، نجاة صغٌرو 
1
  

في محافظة كربلاء باستخداـ نماذج التحميؿ التطويقي  قياس كفاءة جودة خدمات المراكز الصحية، علاء عبد الكريـ البمداوي، فضيمة سمماف داود 2
  172ص  2012صؿ الثالث لسنة ػ الف 20السابع ػ العدد مجمة دراسات محاسبية ومالية المجمد ، لمبيانات
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وغيرىا إلى المستفيديف حسب المواعيد المحددة وكذلؾ تخفيض نسبة المواعيد الممغاة إلى أدنى حد 
 1ممكف 

( بأف الممموسية تشير إلى مظير التسييلات والمعدات المادية shaikhوأوضح ) : بعد الممموسية .3
والبشرية ومعدات الاتصاؿ والمباني والتكنولوجيا المستخدمة والتسييلات الداخمية للأبنية 
والتجييزات اللازمة لتقديـ الخدمة ،والمظير الخارجي لمعامميف ،وصالات الانتظار لممرضى 

لداخمي لممباني والأجيزة والأجيزة والمعدات والتصميـ والتنظيـ ا، مي،ومكاتب الأطباء والزي الرس
 .الطبية 

وأوضح )البكري ( بأف الممموسية تتمثؿ بالقدرات والتسييلات المادية والتجييزات والأفراد ومعدات 
بالاعتبار أف الممموسية تشير إلى الأخذ ، الاتصاؿ ،ويمثؿ ىذا البعد كأىمية نسبية قياسا بالأبعاد الأخرى

النظافة في التسييلات الصحية واستعماؿ الأدوات النظيفة والاجراءات القياسية والتسييلات وأخيرا الوصفة 
الطبية التي ينبغي أف تكوف سيمة الفيـ مف قبؿ المرضى ،وتشمؿ عمى الحقائؽ والمعطيات المادية 

 2لمريض والمرافؽ التي يستخدميا ا لمخدمة مثؿ التسييلات المادية

ىو الاطمئناف أي خمو الخدمة مف الخطاء أو الخطر أو الشؾ ويشمؿ الاطمئناف : بعد الضمان .4
بأف بعد الضماف يعبر عف درجة الشعور بالأماف والثقة في الخدمة المقدمة مف و ي النفسي والماد

يقدميا أي يتعمؽ بمدى المخاطر المدركة لنتائج تمقي الخدمة مف ىذه المنظمة )المستشفى ( أو 
 مف يقدميا أوكلاىما 

قة وأماف وىؿ مقدـ الخدمة موضوع ثقة وماىي مصداقيتو في تقديـ الخدمة وىؿ لدى متمقي الخدمة ث
والمعرفة التي مكنتو بالقياـ بأدواره ، بجدارة القائميف عمى تقديـ الخدمة والقدرات التحميمية والاستنتاجية

 وفي حالة التعامؿ مع مقدـ الخدمة لأوؿ مرة ، بشكؿ أمثؿ

شعاره بأىميتو والرغبة  : بعد التعاطف .5 ىو ابداع روح الصداقة والحرص عمى الزبوف )المريض( وا 
بأف التعاطؼ يعني درجة الرعاية والاىتماـ الشخصي و  تويـ الخدمة حسب احتياجافي تقد

( بأف بعد التعاطؼ يشير إلى العلاقة والتفاعؿ بيف 9، 2010بالمستفيد ويبيف )الطويؿ والآخروف ،

                                                           
 2مجمة تكريت لمعموـ الإدارية والاقتصادية المجمد ، إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية، ألاء سيد الجميمي وآخروف، أكرـ أحمد الطويؿ 1

 . 15ص   2010ػ  19العدد 
 . 36ص، مرجع سابؽ، صلاح محمود ذياب2
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ويفصد بو ، مراجعي المنظمة الصحية وأعضاء الفريؽ الصحي والفني والإداري والمحاسبي فييا
وجود الثقة والاحتراـ والمباقة والمطؼ والسرية والتفيـ والإصغاء والتوصؿ بيف مقدمي الخدمة 
والمستفيد منيا )المرضى (، إذ تسيـ العلاقة الجيدة مف الطرفيف إلى نجاح الخدمة الصحية 
ة واستجابة المرضى لمتعميمات الصحية فضلا عمى أف التعاطؼ يضع مصمحة المرضى في مقدم

اىتمامات الإدارة والعامميف في المنظمة الصحية والإصغاء لشكاوى المريض وتمبية احتياجاتو 
 1بروح مف الود والعطؼ 

 
 أهمية وأهداف جودة الخدمات الصحية  : الثاني المطمب

عمى أىمية الجودة في الخدمات عامة  الاستدلاؿىناؾ عدد مف المؤشرات الرئيسية التي يمكف مف خلاليا 
 كما توجد العديد مف الأىداؼ لجودة الخدمة الصحية .، والصحية خاصة

I.  صحيةأهمية جودة الخدمات ال :  

والذي  الصحي،يعد الاىتماـ المتزايد بجودة الخدمات الصحية مؤخرا مؤشرا عمى أىميتيا في القطاع 
وذلؾ لأىمية ىذا القطاع وكثرة  الأساليب،يعتبر مف أكثر القطاعات احتياجا لاستخداـ مثؿ ىذه 

 يمي:  وتتمثؿ ىذه الأىمية فيما  إرضائيـ،المستفيديف منو والعمؿ عمى 

 عدد مف المقاييس  اعتمادالخدمة إلى حد كبير مع الجودة حتى أصبح مف الضروري  ارتباط
وىذا ، ا المتحقؽ لدى المريض مف خلاؿ الرابط بيف الخدمة المقدمة والجودةلتأشير مستوى الرض

( وىو عبارة عف سمسمة مف Servqual ) تسميةمقياس أطمؽ عميو  اعتمادالأمر قاد إلى 
المقاييس المتكاممة والمترابطة لمعرفة رأي المستيمؾ بما يتوقعو مف أداء في الخدمة المقدمة لو 

وبعبارة أخرى أف ىذه المقاييس متعددة الأبعاد يقوـ ، عدد مف الخصائصمف منتجيا وعمى وفؽ 
يمكف  عمى أساس معرفة الفجوة بيف ما يدركو المستفيد مف الخدمة وما يتوقعو وبالتالي فإنو لا

 اعتمادىاالجودة فييا أصبح لمجودة أبعاد رئيسية يتـ  اختبارتحميؿ تسويؽ الخدمة الصحية دوف 
 التأثير لتأشير مستوى الجودة .كأساس في القياس و 
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  تعد الجودة في الخدمة الصحية تخضع لمتحسيف المستمر عبر إدارة متخصصة ضمف الييكؿ
  :ىادفة إلى تحقيؽ الشمولية والتكاممية في الأداء ،حيث، التنظيمي لممؤسسة الصحية

 تعني التوسع في مستوى جودة الخدمات التي يتوقعيا المريض مف الخدمة الطبية  : الشمولية
 والسريرية المقدمة ليـ وبكافة الطرؽ .

 ىي في كوف المؤسسة الصحية نظاـ مكوف مف أنظمة فرعية يعتمد بعضيا عمى  : التكاممية
البعض الآخر، ولكؿ نظاـ فرعي برامجو الخاصة إلا أنو يتكامؿ مع البرامج الأخرى وعمى سبيؿ 

 1المثاؿ فإف الييئة التمريضية أو الخدمات الساندة الأخرى كالمختبر والأشعة .
II.  أهداف جودة الخدمات الصحية 

 : مثؿ الأىداؼ الرئيسية لجودة الخدمة الصحية فيتت 

  ضماف الصحة البدنية والنفسية لممستفيديف 
  تقديـ خدمة صحية ذات جودة مميزة مف شأنيا تحقيؽ رضى المستفيد )المريض( وزيادة ولائو

 لممنظمة الصحية والذي سيصبح فيما بعد وسيمة إعلامية فاعمة لتمؾ المنظمة الصحية .
 معرفة أراء وانطباعات المستفيديف ) المرضى( وقياس مستوى رضاىـ عف الخدمات الصحية  تعد

 وسيمة ميمة في مجاؿ البحوث الإدارية والتخطيط لمرعاية الصحية ووضع السياسات المتعمقة بيا.
  تطوير وتحسيف قنوات الاتصاؿ بيف المستفيديف مف الخدمة الصحية ومقدمييا 
  مف تأدية مياميا بكفاءة وفاعمية الصحيةالمؤسسات تمكيف 
 إذ يعد الوصوؿ إلى المستوى المطموب مف الرعاية الصحية ، تحقيؽ مستويات إنتاجية أفضؿ

 الأساس مف تطبيؽ الجودة المقدمة إلى المستفيديف )المرضى( اليدؼ 
 كسب رضا المستفيد )المريض( إذ أف ىناؾ قيـ أساسية لإدارة الجودة لابد مف توفرىا في أي 

منظمة صحية تعمؿ عمى تحسيف الجودة وتسعى لتطبيؽ نظـ الجودة وبالتالي تطوير أداء العمؿ 
 وبالنياية كسب رضا المستفيد .

إذ أف المنظمة الصحية الخاصة ىي التي يمكف ليا تعزيز الثقة لدى ، ػ تحسيف معنويات العامميف
ية مما يؤدي إلى تحسيف معنوياتيـ العامميف لدييا وجعميـ يشعروف بأنيـ أعضاء يتمتعوف بالفاعم

 2وبالتالي الحصوؿ عمى أفضؿ النتائج .
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  تمبية رغبات المستفيديف عمى النحو الذي يتطابؽ مع توقعات ويحقؽ رضائيـ التاـ عف الخدمات
 المقدمة ليـ 

 . ملاءمة العلاج والرعاية لمختمؼ الحالات المرضية 
  اعتماد الإجراءات السريرية المتميزة لمحد مف المضاعفات والأحداث التي يمكف تجنبيا أوالوقاية

 منيا 
  تبني العامميف لأشكاؿ السموؾ الإيجابي عند تعامميـ مع المرضى عمى النحو الذي يضمف ليـ

المعالجيف  والعمؿ عمى إشراكيـ في خطط الرعاية المرسومة ليـ مف قبؿ أطبائيـ، كرامتيـ الفردية
. 

 . تأميف أساليب الرعاية التي تتناسب مع ظروؼ المستفيديف مف الخدمات الصحية المقدمة 
 . 1ضماف الاستخداـ المناسب لمموارد المستيدفة 
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 الصحية  الخدمات بجودة المعمومات تكنولوجيا علاقةالمبحث الثالث: 

بيدؼ ، مف تكنولوجيا المعمومات لتحديث عممياتياعمى المؤسسات الصحية أف تستغؿ قدراتيا الكاممة 
 لى الجودة المطموبة.إ توصيؿ أفضؿ قيمة ممكنة لمزبوف وتحسيف خدماتيا لموصوؿ

 المطمب الأول: دور تكنولوجيا المعمومات في تحسين الخدمة

الربحية بسبب تتميز المستشفيات التي تستخدـ تكنولوجيا المعمومات عف غيرىا مف المستشفيات بزيادة 
استيعاب عدد أكبر مف الزبائف، وانخفاض معدؿ الوفيات بسبب سرعة انتقاؿ المعمومات مثؿ التاريخ 

بالإضافة إلى سرعة طمب الطبيب إلكترونيا، زيادة فاعمية العمؿ وكفاءتو ، المرضي والعائمي لممريض
آراء الخبراء والأطباء وسيولة تبادؿ ، بسبب توفير معمومات واضحة ودقيقة حوؿ حالات المرضى

شابو ذلؾ بسبب توافر شبكة  المستشاريف وتيسير عممية نقؿ معمومات أخرى مثؿ صور الأشعة وما
 اتصالات لاسمكية .

شبكة إلكترونية : ولتطبيؽ ىذه الفكرة يجب توفر بنية تحتية قوية تتميز بوجود مجموعة مف المكونات مثؿ
وأجيزة الحاسوب سواء الموحية أو الجيب بالإضافة إلى أنظمة ، وحموؿ تخزيف لقواعد البيانات، لاسمكية

وبوابات ومواقع ، وأنظمة أمنية، متقدمة لانتقاؿ المعمومات بشكؿ سمس وسريع ،وبالوقت المناسب
 ونظاـ ييتـ بمتابعة المرضى في المنازؿ .، إلكترونية لمتوصؿ مع المرضى والقطاعات الصحية

بلاغ ، ممرضى مسعى معقدا يعتمد كثيرا عمى إبلاغ المعموماتويعد تقديـ الرعاية الصحية ل ويكوف ىذا الإإ
ويعد القصور في الاتصالات أحد ، إلى المجتمع والمرضى وعائلاتيـ والمينييف الصحييف الآخريف

 الأسباب الأكثر شيوعا لحوادث السلامة التي يتعرض ليا المرضى .

-Iق جودة الخدمات الضحية:أهمية أبعاد تكنولوجيا المعمومات في تحقي 

فيو يستخدـ لتخزيف بيانات المرضى واسترجاعيا ، في المستشفى في غاية الأىمية استخدام الحاسوبإف 
ومساعدة الطبيب في تشخيص ، كما أنو يستخدـ لأغراض المحاسبة، وتعديميا عند قياميـ بالمراجعة

بالإضافة إلى دوره ، لمحالة المرضيةالمرض والكشؼ عنو ومف ثـ مساعدتو في وصؼ الدواء المناسب 
عطاء التقارير عنو في الحالات التي تستدعي العناية الحثيثة كدور  الفعاؿ في مراقبة حالة المريض وا 
الحاسوب في أجيزة تخطيط القمب والأجيزة الحديثة الأخرى كالتصوير الطبقي الدماغي وغيرىا مف 

 شبو كمية عمى الحاسوب  أساليب الطب الحديثة التي أصبحت تعتمد بصورة
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كما أنو يستخدـ في المختبرات الطبية الحديثة لتحميؿ العينات التي تساعد الطبيب في النياية بتشخيص 
وفي الصيدلية يساعد الحاسوب  الصيدلي عمى معرفة أنواع الأدوية المختمفة ، حالة المريض بدقة
في حاؿ صرؼ الوصفات الطبية أو استقباؿ أدوية كما أنو يقوـ بتعديؿ ىذه الأرقاـ ، وكمياتيا المتوافرة

 وأخيرا طباعة الإيصاؿ الذي يتـ بموجبو دفع تمف الدواء ، جديدة

تزيد مف سرعة التواصؿ بيف المريض والطبيب بشكؿ كبير حيث يمكف  والشبكات الإلكترونيةالأجيزة 
ويمكف التماس ، السرعة واستخلاص الاستنتاجات عمى وجو، تبادؿ الصور والرسائؿ في ثواف معدودة

 المشورة وتبادؿ المعرفة بطريقة مريحة عبر الإنترنت .

وىناؾ تطبيؽ آخر لتكنولوجيا المعمومات والبرمجيات التي تضمنيا وىو نظاـ التشخيص في المجاؿ 
إذ يستخدـ ىذا النوع مف النظاـ لتوفير الدعـ التقني لمعامميف الطبييف خلاؿ التشخيص والعلاج ، الطبي

لأنيا تتيح تحديد خالات الطوارئ المحتممة للأعراض التي تيدد ، وصؼ الأدوية في غياب الطبيبو 
 1الحياة ومعالجتيا.

الصحية والناشروف في استخداـ الانترنت كأداة لنشر إنتاجيـ  ؤسساتمالبدأت كثير مف الانترنت: دور 
 كثيرةوالمقالات العممية و الأسئمة  الفيديوويشمؿ ىذا الإنتاج الكتب الدراسية ولقطات  عمى الانترنت،

والمرضى بالدخوؿ عمى نظاـ  للأطباءالتردد عمى الالسنة، والمعمومات الدوائية وغيرىا وىي كذلؾ تسمح 
المعمومات المستشفى طبقا لمستوى الصلاحيات الممنوحة لكؿ منيـ لقياـ بالعديد مف المياـ عف بعد، 

جدوؿ المواعيد الخاص بو ويتعرؼ عمى نوعية المرضى الذيف سيقوـ  فالطبيب مثلا يمكنو الدخوؿ عمى
بالكشؼ عمييـ، ويمكنو تعديؿ ىذه المواعيد إذ اقتضت الحاجة، والمريض يمكنو الحجز لنفسو والحصوؿ 

 شفىتسلتي يرغب في الحصوؿ عمييا مف المعمى تقديرات مبدئية لتكمفة الخدمة ا

 : يمي المجتمع الصحي و الطبي ماومن أمثمة استخدام الانترنت من قبل 
  التدرب الطبي والتعميـ المستمر 
  إتاحة التوصؿ إلى المعمومات الطبية 
  رعاية المرضى ودعميـ 
  التشخيص والمشاورة عف بعد 
  العمؿ عف بعد مف أجؿ المعوقيف 
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  التثقيؼ في مجاؿ الرعاية الوقائية والصحة الوقائية 
  والطبية. النشر الإلكتروني لمنصوص الكاممة لممؤلفات والنشرات الصحية 

-II:أهمية التعامل اللاورقي في تحقيق الجودة 

تمكف تكنولوجيا المعمومات المستشفيات مف تلافي مخاطر التعامؿ الورقي، فبإمكاف المستشفى في ظؿ 
فير السجلات والدفاتر، الأمر الذي يقضي الأعماؿ الإلكترونية استخداـ الحاسوب وتخزيف المعمومات وتو 

وضياع الوقت والأىـ مف ذلؾ ، عمى سمبيات التعامؿ الورقي المتمثمة في زيادة التكاليؼ، وبذؿ الجيد
التعرض لمتمؼ والضياع وتمكف المستشفيات بالمقابؿ مف تبديؿ ىذه السمبيات بإيجابيات مثؿ أتمتة 

لدواء إلكترونيا بناء عمى معايير مختمفة يقوـ النظاـ بتوفيرىا الوصفة الطبية بحيث يقوـ الطبيب بطمب ا
لمطبيب، كأنواع الأدوية المستعممة حاليا لممريض، الجرعات المناسبة، والتأكد مف توافؽ الأدوية مع 

مما ساعد عمى تقميؿ الأخطاء الطبية إضافة إلى توفير الجيد والوقت وحفظ نسخ مف السجلات ، بعضيا
لكترونيا عند صيدلية إلكترونيا وتق ميؿ النفايات الورقية ومف ناحية أخرى فإف أي طمب يظير تمقائيا وا 

المستشفى يعطي الصيدلي فرصة لمقياـ بإعدادىا قبؿ وصوؿ المريض جاعلا المنشأة الصحية قابمة 
 لاستقباؿ عدد أكبر مف المرضى والمراجعيف 

وجود نظـ معمومات إدارة المستشفيات بما يحتويو التعامؿ بالأوراؽ داخؿ المستشفيات وضع يتحقؽ مع 
وكذلؾ ما يتكامؿ معيا مف نظـ وبرمجيات وتكنولوجيا وأجيزة متنوعة  مف برمجيات وأدوات مساعدة،

تضطمع بمسؤولية إدارة دورة العمؿ كاممة بالمستشفى بشكؿ إلكتروني، بدءا مف إدخاؿ بيانات المريض 
البيانات الإلكتروني الموجود في مجموعة النماذج الخاصة بالجزء  عند دخولو لأوؿ مرة عبر نموذج ممئ

قى بدوره ىذه المعمومة متالطبي داخؿ المستشفى، ثـ وضعو عمى جدوؿ مواعيد الطبيب المختص الذي ي
عبر البريد الإلكتروني فيقوـ بإجراء التشخيص ومناظرة المريض في مواعيد محددة، ولو طمب أشعة ما 

تدعاء المعايير الصحية الخاصة بيذا النوع مف الأشعة، والتي تحدد زمف وكيفية وتكمفة يقوـ النظاـ باس
ثـ يبعث ىذه المعمومات الى البرنامج الخاص بتشغيؿ وحدة الأشعة، ليوضع المريض عمى قائمة  إجرائيا،

ريدات الطبية المطموب إجراء أشعة ليـ، كما تبث إلى الجزء الخاص )تشغيؿ وحدة ( بإدارة المخازف و التو 
والمشتريات لضماف وجود المستمزمات الطبية اللازمة لمتشخيص، عندما يصؿ المريض إلى غرفة الأشعة 
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تكوف ىذه المعمومات قد فعمت مفعوليا إلكترونيا في جميع أنظمة المستشفى إداريا وماليا وطبيا وقاـ الكؿ 
 .1بدوره

 المطمب الثاني: دور نظم المعمومات المحوسبة:

ر نظاـ المعمومات المصدر الرئيسي لممؤسسة لتزويدىا بالمعمومات اللازمة لاتخاذ القرارات المناسبة يعتب
فضؿ الطرؽ ويرى لمثمى لتحقيؽ الأىداؼ المطموبة بأالتي تساعدىا عمى أداء وظائفيا بالطريقة الناجعة وا

تعقد البيئة التي تعمؿ فييا سمطاف أف التطور المتسارع في صناعة الحاسبات والبرمجيات بالإضافة إلى 
المنظمات أدى إلى ظيور الحاجة الماسة لأدوات تساعد المنظمات عمى التعامؿ مع بيئتيا مف خلاؿ 

 ولقد بدأ ذلؾ الأمر بالتشغيؿ الالكتروني لمبيانات إلى أف تطور إلى ما، الاستفادة مف تكنولوجيا المعمومات
 المعمومات.نشاىده اليوـ مف الأنواع المختمفة لنظـ 

 set ofعرؼ نظاـ المعمومات " بأنو مجموعة مف العناصر المتداخمة والمتفاعمة مع بعضيا )
interrelated componentوتخزينيا ،وبثيا ، ( والتي تعمؿ عمى جمع البيانات والمعمومات ،ومعالجتيا

إضافة إلى تحميؿ ، وتوزيعيا ،بغرض دعـ صناعة القرارات، والتنسيؽ وتأميف السيطرة عمى المنظمة
وتأميف المنظور المطموب لمموضوعات المعقدة ويشتمؿ نظاـ المعمومات عمى بيانات عف ، المشكلات

 والبيئة المحيطة بيا " ، والنشاطات والأمور الأخرى التي تخص المؤسسة، الأشخاص الأساسييف ،والأماكف

ويجب أف ، المعمومات وخدمات البيئية"تمؾ النظـ التي تيدؼ إلى توفير : وعرفت نظـ المعمومات بأنيا
والثاني ، الأوؿ عمى تجميع النظاـ لممعمومات : يتضمف نظاـ المعمومات نظاميف جزئييف عمى الأقؿ

 لتوفير خدمات المعمومات .

والذي ، Computerized information systemأما استخداـ مصطمح نظاـ المعمومات المحوسبة 
 Computer basedاـ المعمومات المعتمدة عمى الحاسوب كثيرا مايصطمح عمى تسميتو نظ

information systems ،( ويرمز لو اختصاراCBIS) ، فيو كما عرؼ بأنو " النظاـ الذي يعتمد عمى
لمحاسوب ،في معالجة   Softwareوالمكونات البرمجية ،  Hardwareالمكونات المادية أو الأجيزة 

 Information processing and disseminating .2ومات مف ثـ بث واسترجاع المعم، البيانات

  : ومف أىـ العوامؿ التي ساعدت المستشفيات لتطبيؽ نظاـ المعمومات المحوسب تكمف في التالي
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وتوفير عدد كبير مف الأيدي العاممة المدربة بالإضافة إلى الدقة ، . انخفاض تكمفة أجيزة الحاسوب 1
 المعمومات .والسرعة وارتفاع درجة إتاحة 

 استخداـ الحاسب الالكتروني برمجة العديد مف الأنشطة الصحية ب. سيولة  2

 . سيولة مقارنة بيانات مستشفى مع أخرى أو مع منظمات صحية أخرى .3

 . سيولة تخزيف المعمومات بوسائط التخزيف الموجودة بالحاسب الآلي. 4

اب استخداـ نظـ المعمومات الصحية المحوسبة إلى وفي كتاب تـ نشره لمنظمة الصحة العالمية أعزى أسب
 : (WHO 2000عدة أسباب )

وذلؾ لتسييؿ عممية التحميؿ لمجموعة كبيرة مف البيانات والحصوؿ ، تنوع المنظمات الصحية .1
ودوف الرجوع لكميات ىائمة مف ، عمى معمومات كافية ومتنوعة لمتخذي القرارات في وقت قصير

دىـ في تعديؿ مسار العمؿ في تمؾ المنظمات أنيا وضبط العمؿ الورؽ والممفات مما يساع
 لموصوؿ لميدؼ المطموب منيا 

إنتاج عدد كبير ومتنوع مف المخرجات وبأشكاؿ مختمفة مما يسيؿ عممية التغذية الراجعة  .2
(Feedback عمى جميع المستويات ) 

 الحد مف تكرار العمؿ والمعمومات . .3

ابيما نظـ المعمومات الصحية أىـ المزايا التي يمكف لممنظمات في كت Degouletو   Veldeوذكر  
 : الصحية تحقيقيا نتيجة استخداميا لنظـ المعمومات الصحية

 .تحسيف الكفاءة التنظيمية عف طريؽ زيادة الإنتاجية لمكادر الطبي والإداري 
 . تحديث الخبرات والقدرات المينية في دقة تشخيص المرضي 
  الصحية .تحسيف جودة الرعاية 
 . تخفيض النفقات في القطاع الصحي 
 . التخفيض في عامؿ الوقت وتقديـ الخدمة الطبية لعدد أكبر مف المرضى 
 . تحسيف خبرة المريض وبقية أفراد المجتمع 
 . إنشاء ممؼ الكتروني لممريض 
  .اعتماد أنظمة موحدة في تشخيص الأمراض 
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 . ضبط تقديـ الخدمات الصحية 
  .نشر المعمومات لقاعدة عريضة مف الميتميف بسرعة وأكثر فعالية 
  1اتخاذ القرارات الإدارية والطبية عمى نحو أكثر صحة ودقة 

 المعمومات ودورها في تحقيق جودة الخدمات الضحية:التطورات المتلاحقة لتكنولوجيا المطمب الثالث: 

معتمدة عمى أنظمة المعمومات تطورات عميقة في لقد أحدثت ثورة التكنولوجيات الحديثة خاصة منيا ال
كافة المياديف منيا الخدمية الصحية، فالتطورات الحاصمة في مجاؿ المعموماتية والاتصالات سمحت 

مكانيات جديدة ىائمة لدعـ نشاطات وفعاليات عديدة في تقديـ   .2الخدماتبدخوؿ قدرات وا 

I- بعد:الطب عن 

سكاف المناطؽ الريفية والنائية في كثير مف بمداف العالـ مف نقص في الرعاية الصحية ويرجع ذلؾ  يعاني
بصورة أساسية إلى أف الأطباء المتخصصيف عادة ما يتواجدوف في المدف الكبيرة ذات الأعداد السكانية 

 الكبيرة.

العديد مف عناصر الممارسة  ونتيجة لمتطورات المتلاحقة في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات يمكف تنفيذ
الطبية بالرغـ مف وجود كؿ مف المريض والطبيب في منطقتيف جغرافيتيف متباعدتيف، ويمكف تعريؼ 
التطبيب عف بعد عمى أنو نقؿ البيانات الطبية الالكترونية )الصور، الأصوات، مقاطع فيديو، سجلات 

ويغرض تحسيف رعايتو وىو يسمح  مرضى.....( مف مكاف إلى آخر مف أجؿ صحة المريض وتعميمو
للأطباء القياـ بتشخيص لممرضى عف بعد مف أجؿ اقتراح علاج معيف أو وصؼ بعض الأدوية أو مراقبة 

 المرضى.

كما تـ تعريفو عمى أنو شكؿ مف أشكاؿ التعاوف في الممارسة الطبية عف طريؽ اتصاؿ الأطباء عف بعد 
قؿ البيانات الطبية الضرورية لممريض للأجؿ التشخيص مف خلاؿ تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ لن

ويمكف أف يستخدـ نقؿ البيانات الطبية أنماطا متنوعة مف تكنولوجيا المعمومات بما فييا خطوط  والعلاج.
 الياتؼ، الفاكس الأقمار الصناعية، الانترنت والانترانت ....

 يمي:ومف فوائد الطب عف بعد ما 
 د مف تحسيف الرعاية الصحية تعدد وسائط الشرح قد يزي. 

                                                           
69مرجع سابق ص    ، مصباح عبد الهادي حسن الدوٌك 
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2
 والابتكار الابداع الوطنً للملتقى مقدمة مداخلة الالكترونية، الصحة مجال في وتطبيقاتها التطورات أهم: السلام عبد قرٌشً خرٌف، نادٌة  

 2018 اكتوبر ،10 بلٌدة، جامعة  الجزائر، فً الضحٌة المنظومة لإصلاح كسبٌل والابتكار الجزائرالابداع فً الصحٌة المنظومة لاصلاح كسبٌل



الإطار النظري لجودة الخدمات الصحية                   الفصل الثاني:  
 

59 

  تقميؿ نفقات انتقاؿ المريض إلى أماكف متخصصة بعيدة. 
  التواصؿ بيف المريض والطبيب بما يوفر أكبر قدر مف الراحة لممريض. 
  التقميؿ مف متاعب سفر المريض إلى المدف الكبيرة والانتقاؿ لمسافات بعيدة بما يضر

 ة:التالييضيؼ الفوائد ىناؾ مف بصحتو، و 
  تقنيف الخدمات الطبية العاجمة في المناطؽ النائية، وذلؾ بنقؿ الصور الطبية

 لممراكز الطبية الرئيسية لمتقييـ والإرشاد مف قبؿ الأطباء الاختصاصييف المناسبيف 
  إتاحة الفرصة للأطباء الذيف يجروف أبحاثا للاتصاؿ ببعضيـ البعض بالرغـ مف

 بعدىـ الجغرافي بحيث يتبادلوف سجلات المرضى والصور التشخيصية 
  تحسيف التعميـ الطبي للأطباء العامميف في المناطؽ الريفية،حيث يمكف ربط العديد

 رئيسي.مف المستشفيات الريفية بمستشفى 
اؿ تقنية الطب عف بعد يعمؿ عمى تعويض عدـ وجود أطباء متخصصيف في بعض كما أف استعم

المستشفيات، بالإضافة إلى أف المعمومات المتحصؿ عمييا مف خلاؿ استعماؿ الطب عف بعد تكوف 
 المستشفيات.سريعة وآنية، وكذا القضاء عمى مشكؿ عدـ توفر الأطباء المتخصصيف في بعض 

 يمي: ما ومف استخدامات الطب عف بعد
  ىو الإجراء الطبي الذي يمكف مف خلالو حوار المريض مع الطبيب  بعد:تشاور عف 
  اتصاؿ بيف عدد مف الأطباء لأجؿ إجراء تشخيص أو علاج لمريض عف بعد دوف  بعد:خبرة عف

لو والصور الإشعاعية والتحاليؿ المخبرية المسجمة  المجاراةتنقمو بواسطة تقديـ الإجراءات الطبية 
 السجؿ الطبي لممريض  في

-IIلبطاقات الصحية الذكية:ا 

مف أىـ التطورات في مجاؿ الصحة الالكترونية البطاقات الصحية الذكية وىي عبارة عف بطاقة صغيرة 
في حجـ بطاقة الائتماف العادية ومثبت بداخميا شريحة الكترونية متناىية في الصغر، ومزودة بوحدة ذاكرة 

قارئ البطاقات الذكية،  صغيرة لتخزيف المعمومات، وتعمؿ فقط عندما يتـ إدخاليا في وحدة خاصة تسمى
وعند دخوؿ البطاقة يصبح ىذا الحاسب والبرامج المحممة عميو في حالة نشطة، فتستقبؿ المعمومات 
وتخزنيا وتسترجعيا وتعدليا، وفي حالة استخداميا عمى نطاؽ واسع يمكف لأي شخص شراؤىا فارغة ثـ 

يا، وعند دخولو أي مستشفى بيا قارئ يقوـ متخصصو الرعاية الصحية بتحميؿ تاريخو الطبي كاملا عمي
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مما يساعد عمى دقة وسرعة  لمبطاقات الذكية يتعرؼ الأطباء عمى الفور عمى تاريخو الصحي كاملا،
  .التشخيص والعلاج ويقمؿ الأخطاء الطبية ويخفض التكاليؼ

III-نظام تحديد المواقع العالمي : 

بالرعاية الصحية خاصة خدمات الإسعاؼ والطوارئ، ىذا النظاـ دخؿ في الكثير مف التطبيقات المتعمقة 
ويتيح ىذا النظاـ رفع كفاءة مراكز الإسعاؼ سيارة لإنقاذ شخص مف مركز الإسعاؼ سيارة لإنقاذ شخص 
مصاب بمرض ما مثلا فإف ىذا النظاـ يتيح التعرؼ عمى عنواف طالب الخدمة وثـ تحديد مكانو بدقة ثـ 

ثـ إبلاغ ىذه المعمومة  واقع سيارات الإسعاؼ لحظة وصوؿ البلاغ،يستخدـ النظاـ في التعرؼ عمى م
لأقرب سيارة إسعاؼ إلى العنواف المطموب التوجو السيارة لممكاف بمساعدة ملاحية مف نظاـ تحديد المواقع 
ونظـ المعمومات الجغرافية وطبقا لبعض التقديرات فإف تطبيؽ ىذا النظاـ يمكف أف يضاعؼ مف سرعة 

 الإسعاؼ لممصاب إلى ثلاث أضعاؼ . وصوؿ سيارة

IV –  السجل الصحي الإلكتروني عمىGoogle: 

التي تمكف الشخص  مف الشخص تمكف التي  google Health الصحية اتيخدما  googleأطمقت 
مف إنشاء ممؼ صحي عمى شبكة الانترنت ويقوـ فيو بإدخاؿ بياناتو الصحية كتاريخو المرضي و الأدوية 

يحتاج الشخص لكتابة  ولا التي يتعاطاىا وأي حساسيات لديو اتجاه أنواع معينة مف الأدوية والأغذية،
تاريخو المرضي لأف الموقع تـ ربطو بالعديد مف المستشفيات و العيادات والصيدليات حيث بمجرد أف 
يقوـ الشخص بتسجيؿ وتأكيد ىويتو يتـ نقؿ كؿ البيانات المتعمقة بو مف تمؾ المرافؽ الصحية إلى صفحتو 

 .1مكنو تعبئة الوصفات الطبية مف الموقع عمييا كما ي والاطلاعفي الموقع حيث يمكنو مف مشاىدتيا 
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 خلاصة الفصل 

في ىذا الفصؿ تـ التركيز عمى مختمؼ الجوانب النظرية في الخدمات الصحية فقد تعرفنا في البداية عمى 
بعض المفاىيـ الأساسية حوؿ الخدمات الصحية تطرقنا لمفيوـ المؤسسات الصحية ووظائفيا ثـ تعرفنا 

الصحية أنواعيا وخصائصيا ثـ تعرفنا عمى جودة الخدمات الصحية ومختمؼ أبعادىا عمى الخدمات 
وبعض مؤشراتيا الرئيسية مف أىمية وأىداؼ وفي الأخير تـ التطرؽ إلى دور تكنولوجيا المعمومات في 

كما وجدنا أنو يوجد دور لتكنولوجيا المعمومات لتحسيف الخدمة الصحية مف خلاؿ أىمية ، جودة الخدمات
وأبعاد تكنولوجيا المعمومات في تحقيؽ جودة الخدمات الصحية مف خلاؿ تعامؿ اللاورقي ودور نظـ 

جيزة المعمومات المحوسبة باستخداـ الحاسوب لتخزيف بيانات المرضى واسترجاعيا وتعديميا واستخداـ الأ
والشبكات الإلكترونية والانترنت والتطورات المتلاحقة لتكنولوجيا المعمومات ودورىا في تحقيؽ جودة 
الخدمات الصحية الذي اشتمؿ عمى أىـ العوامؿ التي ساعدت عمى تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات في 

ـ تحديد المواقع تحقيؽ جودة الخدمات الصحية بواسطة الطب عف بعد والبطاقات الصحية الذكية نظا
 . googleالعالمي والسجؿ الصحي الإلكتروني عمى 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الثالثالفصل   

 الدراسة الميدانية
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 تمهيد

النظري العام ليذه الدراسة في الفضمين الأول والثاني، تطرقنا في الفصل  الإطار حديدت بعد
 حيث تم اختيار المؤسسة العمومية الاستشفائية عاشور زيان، ثالث إلى الجانب التطبيقي ليذا الموضوعال

 بأولاد جلال محل لمدراسة، ومنو قسمنا ىذا الفصل الى المباحث التالية:
 

 التعريف بالمؤسسة محل الدراسة والإطار المنهجي لمدراسة : المبحث الأول
دراسة مستوى تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمات الصحية في المؤسسة العمومية : المبحث الثاني
 الاستشفائية 

 .اختبار صحة الفرضيات: ث الثالثالمبح
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 المبحث الأول: التعريف بالمؤسسة محل الدراسة والإطار المنهجي لمدراسة:

 أولاد جلال-المطمب الأول: التعريف بالمؤسسة الاستشفائية العمومية

-I أولاد جلالالعمومية الاستشفائية نشأة وتطور المؤسسة : 
 :لمحة تاريخية لممؤسسةأولا: 

 groupement des entreprises belges enأنشئ مستشفى عاشور زيان من طرف شركة )جيبا ( 
Algerie  (GEBA فقد اختيرت الأرضية أولاد جلال سنة )م من طرف المصالح التقنية والوزارة  8978
م  8982م وانطمقت الأشغال بيا سنة  088822ويتربع المستشفى عمى مساحة إجمالية تقدر بـ ، الوصية

م من المساحة الإجمالية وقد حدد موقع ىذا المشروع عمى  898952ليشغل المبنى المساحة المقدرة بـ 
مباني  فكان موقعو في شمال مدينة أولاد جلال يحده شمالا، أساس أن يكون في وسط المدينة مستقبلا

 20شرقا مؤسسة تعميمية وغربا مصالح الشرطة، تم تدشينو في ، مباني سكنية وجنوبا دائرة أولاد جلال
/28 /8985 8 

 842ـ 27تم تحويل القطاع الصحي إلى مؤسسة العمومية الاستشفائية بمقتضى المرسوم التنفيذي رقم 
ستشفائية والمؤسسات العمومية المتضمن إنشاء المؤسسات العمومية الا 0227ماي  89المؤرخ في 

لمصحة الجوارية وتنظيميا وتسييرىا وعمى رأس المؤسسة العمومية الاستشفائية اولاد جلال تم تعيين مدير 
  8 0280/ 86/27مؤرخ في  568بموجب قرار وزاري رقم 

  : ثانيا: الاختصاصات الطبية المتوفرة بالمؤسسة
 اختصاص المصالح في كل  عدديتمثل  :(10رقم ) جدول

 المصالح عدد الاختصاص
 2 الجراحة العامة
 3 جراحة العظام
 2 جراحة الأطفال
 2 طب الأطفال
 0 الطب الداخمي

 0 الأمراض المعدية
 3 الولادة والأمراض النسائية

 وثائق من المستشفى المصدر:
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مصالح  23 العظامومثال عمى ذلك يوجد في جراحة يمثل الجدول عدد المصالح في كل اختصاص 
 وأطفال8 رجال ونساء

 : توزيع المصالح الاستشفائية ثالثا:
 عدد الأسرة في كل مصمحة :(12) : الجدول رقم

 
 الأسرة المصالح 

 30 الجراحة العامة
 37 طب أمراض النساء والتوليد

 30 الطب الداخمي
 80 وحدة حديثي الولادة

 38 طب الأطفال
 27 الإنعاش
 858 المجموعة

 وثائق من المستشفى : المصدر
 

أسرة وىي نسبة كافية  30الجدول يعبر عن عدد الأسرة في المصالح الطبية مثلا تحتوي الجراحة عمى 
 نوعا ما8
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 الهيكل التنظيمي لممؤسسة العمومية الاستشفائية أولاد جلال (: يمثل13الشكل )
 
 
 
 

 مممك
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 وثائق المستشفى : المصدر

  

 

 

المؤسسة مدير  

 مكتب التنظيم العام مكتب الاتصال

 المديرية الفرعية المديرية المديرية المديرية

 مكتب صيانة

 مكتب تنظيم ومتابعة

 مكتب متعاقد

 مكتب صيانة
 مكتب تسيير مكتب

 الموارد  البشرية

 والمنازعات

 مكتب

 ملحقة فرع مكتب

 مكتب



الصحية الخدمات بجودة التنظيمي التعمم علاقة حول الميدانية الدراسة    : الثالث الفصل  
 

67 

 المطمب الثاني: الإطار المنهجي لمدراسة:

-I :مجتمع وعينة الدراسة 

 أولا: مجتمع الدراسة:

ويقصد بو المجموعة الكمية من العناصر التي يسعى البحث إلى تعميم النتائج ذات العلاقة بالمشكمة 
( 608العاممين الذين يبمغ عددىم حسب إحصائيات المؤسسة )المدروسة يتكون مجتمع البحث من جميع 

 8 عامل وعاممة

 ثانيا: عينة الدراسة:

أين تتوفر فييا إمكانية تعميم النتائج ، العينة ىي مجموعة جزئية من المجتمع تمثل عناصره افضل تمثيل
من بعض المتخصصين في البحث والقياس أن يكون أقل عدد لأفراد العينة في البحوث  وىناك افتراحات

أما المجتمع الكبير)بضعة آلاف( فتكون ، من المجتمع الكمي 02%الوصفية في مجتمع صغير نسبيا ىو 
 من حجم المجتمع  82

 :مل فكانت كالتاليمجال الع عمى الوظيفة أو وقدتم تقسيم مجتمع البحث إلى طبقات متجانسة اعتمادا

بمغ عددىم  إدارية في مختمف المصالح والفروع وقدوظائف وىم أفراد يمارسون  :الإداريين فئة 88
 .فردا 43الكمي 

عامون وقد بمغ عددىم وىم الممارسون لمينة الطب، منيم الاخصائيين وال :فئة الطاقم الطبي 08
 8طبيبا 89الكمي 

في مختمف مراحل تواجد  التمريض و المسؤولون عن الرعايةوىم الأشخاص  فئة الشبه الطبيين: 38
 .فردا 072المرضى، سواء كانوا ممرضين أو مساعدو تمريض، وبمغ عددىم الكمي

وقد تم استخدام أسموب العينة العشوائية الطبقية في عممية اختيار العينة المبحوثة؛ ثم قامت الباحثة بأخذ 
لعينة العشوائية الطبقية أفضل أنواع العينات وأكثرىا دقة في تمثيل إذ تعتبر اعينة عشوائية من كل طبقة، 

المجتمع الإحصائي غير المتجانس، حيث أنو في كثير من الأحوال تكون مفردات المجتمع الإحصائي 
العشوائية يتم الحصول عمييا من  الطبقية العينةغير متجانسة من حيث الصفة أو الصفات المدروسة، و 
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من مجتمع البحث بواسطة السحب بالصدفة من داخل مجموعات فرعية أو طبقات  أخذ عينة"خلال 
 1مكونة من عناصر ليا خصائص مشتركة"

حجم العينة المستيدفة بالدراسة، تقريبا من  % 05استببيان عمى ىذه العينات اي بنسبة  102وتم توزيع 
لعدة أسباب منيا؛ طبيعة ميام المبحوثين وضغوط العمل لدى  نظرا لصعوبة الوصول إلى كافة المبحوثين

البعض خصوصا الأطباء، ونظام المناوبة المتبع في المستشفى، كما أن فترة الدراسة تزامنت مع خروج 
المصالح من أطباء  البعض منيم في عطمة، ليذا قامت الباحثة بترك ما أمكن من استبيانات لدى رؤساء

عمييم، إضافة إلى ىذه العقبات ما واجيتو الباحثة من عدم تقبل البعض منيم  وزيعياأو إداريين من أجل ت
عدم إرجاعيا  ، وكذلك التأخر في ارجاع بعض الاستبيانات أووتعبئتالجدية في  عدم للإستبيان، أو

 .أصلا

منيا  0غير أن ن مجتمع الدراسة،م %98إستبيان أي ما نسبتو822وبالتالي تمكنت الباحثة من استرجاع 
 8%887أي بنسبة 89غير صالحة للاستخدام، وبالتالي يصبح العدد الصالح لمتحميل ىو 

 ويبين الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية لأفراد العينة:

 

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
، ترجمة صحراوي بوزيد، بوشرف كمال، سبعون منهجية البحث العلمي في العلوم الانسانية: تدريبات عمليةموريس أنجرس،  1

 .402، ص 4002سعيد، دار القصبة للنشر، الجزائرـ 
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 (: خصائص أفراد العينة13جدول )

 SPSS :V20المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات 
 

 المئويةالنسبة  التكرار المتغيرات الشخصية و الوظيفية

 الجنس
 4289% 50 ذكر
 5988%  36 أنثى

 100% 88 المجموع

 العمر

 33% 09 سنة 32أقل من 
 3488% 32 سنة 42سنة إلى  38من 
 2886% 89 سنة 52إلى أقل من 48من 
 882% 7 سنة 62إلى  58من 

 384% 3 سنة 68اكثر من 
 100% 88 المجموع

 المؤهل العممي

 888% 8 متوسط
 09% 09 ثانوي

 6589% 58 جامعي

 100% 88 المجموع

 الوظيفة
 0087% 02 طبيب

 4787% 40 شبو طبي
 29,5% 06 إداري

 100% 88 المجموع

 سنوات الخبرة

 3488% 32 سنوات 5أقل من 
 3287% 07 سنوات 82سنوات إلى 6من 
 0887% 05 سنة 85إلى  88من 
 688% 6 سنة فأكثر 16

 %011 88 المجموع

 تخصص الأطباء

 8880% 86 طبيب عام
 485% 4 طبيب اخصائي

 2 2 جراح أسنان
 083% 0 صيدلي

 100% 22 المجموع



الصحية الخدمات بجودة التنظيمي التعمم علاقة حول الميدانية الدراسة    : الثالث الفصل  
 

70 

 من خلال النتائج المبينة في الجدول أعلاه يتضح أن المتغيرات الشخصية والوظيفية ليا دور في فيم
 عبارات الاستبانة والإجابة عمييا8

من مجموع % 59الإناث  تفوق نسبة الذكور حيث بمغت نسبة الإناث  نسبة أن فمن ناحية الجنس نلاحظ
، وىذا راجع إلى طبيعة العمل في %48العينة )أكثر من النصف( في حين بمغت نسبة الذكور  أفراد

لخصوصيتيا في بعض الوظائف خاصة في مينة المستشفى الذي يحتاج بشكل خاص إلى فئة الإناث 
 التمريض8

الجوانب  في الفرد مركز ودور لقياس لباحثا ايب يستعين التي لشخصيةالبيانات ا أىم من لسنعامل ا يعد
 %3488نسبةىي  أن أكبر نسبة للأفراد المستجوبين عمى الجدول نجد، وبناء والاقتصادية الاجتماعية

حالة  في فعند تخرجيم ، ويعزى ذلك خاصة إلى فئة الأطباء؛سنة 42سنة إلى  38من  الفئة مثمت والتي
 تتجاوز الثلاثين، أعمارىم يجعل التخصص

 ، ويعود ىذا إلى أن فئة كبيرة من%33سنة والتي تمثل نسبة  32تمييا الفئة التي أفرادىا أقل من 
أن يتوظفوا بعد تخرجيم مباشرة في  والذين بإمكانيم من الممرضين ومساعدو التمريض، كانوا  المبحوثين

 سن صغيرة، أو بعض الإداريين الذين تشمميم ىذه الفئة8
 العمرية الفئات من الإداريينسنة فأغمبيم من الإداريين )أغمب  62-58أما الفئة التي أعمارىا ما بين 

ء مصالح، وبعض (، أو الممرضين القدامى الذين ترقوا إلى مينة إداريين ورؤساأو الكبيرة  المتوسطة
سنة فئة ضئيمة جدا  68الأطباء الذين فضموا البقاء في المستشفى دون المجوء لمقطاع الخاص، وما فوق 

 لأن غالبيتيم أحيموا عمى التقاعد8

 العينة أفرادوىذا يعني أن ، سنة 88خبرتيم أقل من  من المبحوثين %34نسبة ومن ناحية الخبرة نجد أن 
 أن ،كما والجدية من الدقة المزيد تصريحاتيم  عمى يضفي ما ،وىو عمميم مجال في خبرة يمتمكون
 سنوات فيمثمون 5لمطروحة، أما من ىم خبرتيم أقل من الأسئمة ا عن كبيرة درجة إلى تعبر إجاباتيم

 الممرضين كما ذكرنا سابقا في جانب السن8 وأغمبيم من 06%
العمرية وىو ما يؤكده تنوع سنوات الخبرة دون تركزىما والملاحظ أن المجتمع ىو مجتمع متنوع في الفئات 

 في فئة معينة8

ىم جامعيون كون أن  (65.6%أما من ناحية المستوى التعميمي فنجد أن غالبية الفئة المستجوبة )
الوظائف التي يشغمونيا تتطمب مستوى تعميمي جامعي وعمى رأسيم فئة الأطباء والممرضين، أما باقي 



الصحية الخدمات بجودة التنظيمي التعمم علاقة حول الميدانية الدراسة    : الثالث الفصل  
 

71 

إما مساعدو تمريض والذي يتطمب ذلك مستوى باكالوريا ثم تكوين لمدة سنتين، أو حاممو المستويات فيم 
شيادات تقني في الاعلام الآلي أو تكوين صيدلي، أو الإداريين وخصوصا القدامى منيم والذين يمثمون 

 نسبة صغيرة8

 47.7%و الطبيين بنسبة شب فنجد أن النسبة الكبيرة ىي، المبحوثون يشغميا لتيا  أما من ناحية الوظيفة
 وىذا يعزى إلى أىمية وحجم ىذه الفئة في المؤسسة الملازمة لمينة الطبيب

والذين لا يمكن الاستغناء عنيم في تسيير الوظائف الادارية والاشراف  ,29%6ثم تمييم فئة الإداريين  
 عمى جيمع الخدمات التي تقدميا المؤسسة 

 بين وظائف ىذه الفئات الثلاث8  وبالتالي تكامل
أما فيما يخص تخصصات الأطباء فنجد أن النسبة الأكبر ىي للأطباء العامون لضرورتيم في المؤسسة 

وىي نسبة قميمة  % 485يميو الأطباء الخواص نسبة  في جميع الأقسام خصوصا قسم الاستعجالات
التغطية عمى مستوى المصالح الطبية  بسبب عزوف بعض عن الاجابة لانشغاليم الشديد وايضا قمة 

والجراحية فمثلا جراحة الأطفال بيم طبيب واحد الذين ليم دور كبير في التشخيصات والعلاجات اليومية 
 لأسناناو  والإستعجالات، وبنسبة قميمة نجد الصيادلة نظرا لكفاية ىذا العدد مقارنة بباقي التخصصات8

 8نظرا لاستقلال ىذه المصمحة

سبق، يمكن القول بأن أفراد العينة يممكون الخبرة والمعرفة بالمستشفى وىو بمثابة مؤىل يزيد  مافي ضوء 
 .عن مستواىم العممي وتنوع وظائفيم وتكامميا فضلا من درجة وعييم وخبرتيم بكل أنشطة المستشفى،

-II الإحصائية المستخدمة في الدراسة:  أساليب المعالجةمصادر جمع البيانات و 
 :جمع البيانات)وسائل( أولا: مصادر

الدراسة، قامت الباحثة باختيار نوعين من المصادر  للأغراضبغية الحصول عمى المعمومات اللازمة 
 لجمع البيانات ىما:

وىي البيانات التي يقوم بجمعيا الباحث لأول مرة من الميدان باستخدام أدوات  :المصادر الأولية1-
ووسائل البحث الميداني المعروفة مثل الاستقصاءات المختمفة، الملاحظة الشخصية، دراسة الحالة، 

 1المقابمة الشخصية8

                                                           
 868ص، مرجع سابقمحسن أحمد،  ، سعودي، محمد عبد الغني والخضيري 1
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 وقد استخدمت الباحثة:

قامت الباحثة بغرض الحصول عمى البيانات العممية لمبحث بإعداد استمارة استبيان  استمارة الاستبيان:-أ
 مكونة من قسمين رئيسين، يشمل كل قسم مجموعة من المحاور8

عن إدارة التكنولوجيا  المسؤولينتم إجراء بعض المقابلات الشخصية مع بعض  المقابمة الشخصية:-ب
احثة الحصول عمييا من خلال مصادر جمع البيانات المختمفة لمحصول عمى البيانات التي لم تستطع الب

 سواء كانت الأولية أو الثانوية8

 :المصادر الثانوية-2
 ىي كتب وموضوعات أعدت عن طريق تجميع المعمومات والبيانات التي تأثَّرت بآراء كتاب تمك الكتب

 18النقدية عمى المصادر الأوليةوالموضوعات، وتضم المصادر الثانوية الممخصات والشروح والتعميقات 

بشكل  الدراسة يفيد ما منيا استخدام تم لكن عمى العديد من المصادر، والاطلاع الجمع تم في ىذا البحث
مباشر والمتعمقة بالمفاىيم التالية: التعمم التنظيمي، إدارة التكنولوجيا، الابتكار التكنولوجي، تكنولوجيا 

 : وتتمثل ىذه المصادر الثانوية في .المعمومات، المؤسسات والصحية88

قامت الباحثة بالاعتماد عمى عدد من المجلات العممية المحكمة العربية  المجلات العممية المحكمة:-أ
 والأجنبية8

اعتمدت الباحثة عمى مجموعة من الأطروحات والرسائل العممية من الأطروحات والرسائل العممية: -ب
 دكتوراه وماجستير8

قامت الباحثة بالاعتماد عمى العديد من المؤتمرات والممتقيات : والمؤتمرات والممتقيات العمميةالندوات -ت
 العممية حول موضوع التعمم التنظيمي، إدارة التكنولوجيا، الابتكار، تكنولوجيا المعمومات8

 اعتمدت الباحثة عمى مجموعة من الكتب ذات العلاقة بموضوع البحث8الكتب: -ث

واعتمدت الباحثة عمى بعض المواقع الالكترونية لبعض الجيات  الالكترونية المعترف بها:المواقع -ج
 الرسمية والمعترف والمسموح استخداميا عمميا8

 

                                                           
مطبوعة علمية، شعبة  احمو، أساليبو ومناىجو، أدواتو ووسائمو، أصول كتابتو"،ر البحث العممي خطواتو ومعبد الرحمن بن عبد الله، الواصل، 1

 528، ص 8999، المممكة العربية السعودية المعارف، ةوزاإدارة التعليم في محافظة عنيزة، ف التربوي والتدريب، االاجتماعيات، إدارة الإشر
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 ثانيا: أساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة في الدراسة:
 النسبية8 بالتكرارات يعرف ما أو المئوية، والنسب الجداول التكرارية 88
وصف بعض  أجل من المركزية النزعة كمقاييس المعياري والانحراف الوسط الحسابي من كل حساب 08

 الدراسة8 تغيراتم
اتجاىات مفردات الدراسة حول كل عبارة من عبارات  لمعرفة المرجحة والموزونة المتوسطات حساب 38

 الدراسة8 محاور عمى العامة الموافقة القياس ولتحديد درجة
 مدى ثبات أداة الدراسة، كما تم استخدام معامل صدق المحك8 لقياس  Alpha de Cronbachاختبار  48
 لأداة الدراسة، الداخمي الاتساق مدى لمعرفة Pearson الارتباط معامل 58
 الدراسة ت ومتغيرا بين معنوية ارتباط علاقة أية مدى وجود فةلمعر   Spearmanمعامل الارتباط  68

 أخرى8  جية من
 التابع8 لممتغير المستقل المتغير تفسير نسبة  صلاحية لمعرفة  R squareواختبار 78
 .النموذج)معنوية الفروق( ملاءمة مدى معرفة أجل من  Anovaتحميل التباين  استخدام اختبار 88

III -:أداة الدراسة 

جل الحصول عمى البيانات العممية لمبحث قامت الباحثة بإعداد وتصميم أمن بناء أداة الدراسة: أولا: 
استمارة استبيان8 ويعرف الاستبيان بأنو "تقنية مباشرة لطرح الأسئمة عمى الأفراد وبطريقة موجية، ذلك لأن 

قامة  صيغ الإجابات تحدد مسبقا، ىذا ما يسمح بالقيام بمعالجة كمية بيدف اكتشاف علاقات رياضية وا 
 1مقارنات كمية"

( بناء عمى ما ورد في الجزء النظري لقياس مختمف اتجاىات 28وقد تم تصميم الاستبيان)ممحق رقم 
الموظفين في المؤسسة الاستشفائية الجامعية بقسنطينة، لذا تم تقسيم استمارة الاستبيان إلى جزئيين 

( أسئمة8 أما 26ينة المبحوثة وبمغ عدد أسئمتو ستة )رئيسين؛ الأول خاص بالخصائص الشخصية لمع
الجزء الثاني فقد احتوى عمى محاور الدراسة، حيث شمل محورين؛ يضم كل محور منيا العديد من 

 الأسئمة، كما يوضحيا الجدول التالي:

 

 

 
                                                           

 0248موريس أنجرس، مرجع سابق، ص  1

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=12&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwiq_d3kt53jAhWNIZoKHUguBoAQFjALegQIBBAB&url=https%3A%2F%2Fwww.ar-science.com%2F2015%2F04%2Fspearman.html&usg=AOvVaw3WHTCQrLMnGxeoxLOxQfJH
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 (: محاور الاستبيان04الجدول )
 الأسئمة جودة الخدمات الصحية الأسئمة تكنولوجيا المعمومات

 08 إلى 84من  جودة الخدمات الفندقية 3 إلى 8من  الأجيزة والمعدات

 09إلى 00من  جودة الخدمات الادارية  9إلى  4من  التقنيات والبرمجيات

 39إلى  32من  جودة الخدمات الطبية 83إلى  82من  الشبكات

 : من إعداد الباحثةالمصدر

الخماسي، حيث يتضمن الدرجات L’échelle Likert وقد صمم ىذا الاستبيان حسب سمم ليكرت
 تماما(8 موافق غير -8موافق،  غير -0 محايد، 3موافق،ـ  4 تماما،  موافق -5(التالية: 

ىذا  ويستخدم عبارات معينة، عمى المبحوث موافقة مدى عمى لمتعرف ليكرت مقياس يصمم وكتوضيح
ذات  من العبارات مجموعة بوضع الباحث يقوم حيث الاجتماعية، البحوث مجال في كثيرا المقياس
أكثر  أو درجات أو خمس ثلاث بين وح تترا(الدرجات  من مجموعة وأماميا المدروسة بالظاىرة العلاقة
ىذه  عمى موافقتو بتحديد مدى خلاليا من المبحوث يقوم ،)الباحث قبل من المختار ليكرت سمم حسب

المبحوث  اتجاىات التعرف عمى يتم والبيانات الدرجات تمك وتفسير وتحميل تفريغ عمميات وبعد العبارات،
الموزونة  ليكرت المتوسطات لمقياس الموافقة درجات من درجة لكل وتعطى المدروسة؛ الظاىرة بشأن
 :التالية

 مقياس ليكرت:  (15)الجدول

 المتوسط المرجح المستوى الدرجة

 8079إلى  8022من غير موافق تماما 8
 0059إلى 8082من  موافقغير  0
 3099إلى  0062من  محايد 3
 4089إلى  4022من  موافق 4
 5022إلى  4002من  موافق تماما 5
، SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام ، المصدر:  معز عبد الفتاح             

 5428، ص 0228خوارزم العممية لمنشر والتوزيع، جدة، 
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المقصود بصدق الاستبيان ىو التأكد من أنو سوف يقيس ما أعد لقياسو صدق أداة الدراسة: اختبار :ثانيا
الصدق الظاىري  من تم اختبار صدق أداة الدراسة من خلال كلوتحقيق اليدف الذي وضع لأجمو، وقد 

 وصدق الاتساق الداخمي:

 الأساتذة من العديد لدى الاستبيان تحكيم تم ظاىريا الدراسة أداة لإختبار صدقالصدق الظاهري: -0
بعض عمال الصحة، وتم تعديميا وفقا لملاحظاتيم  إلى بالإضافة الجامعيين من الكمية ومن خارجيا

 وآرائيم8

معامل بيرسون  بحساب قامت الباحثة، بعد التأكد من الصدق الظاىري للأداةالصدق البنائي: -2
 والمحور الاستبيان عبارات من عبارة كل بين المضمون( للأداة  صدق( الداخمي للارتباط لمعرفة الاتساق

 الجداول التالية: في ذلك توضيح ويمكن إليو، تنتمي الذي

 (: معاملات الاتساق بين عبارات أبعاد تكنولوجيا المعمومات والبعد الكمي لها16الجدول )

 

         

  

 

 

 

 

 التقنيات والبرمجيات
 معامل الارتباط رقم العبارة

24 ,758** 

25 ,697** 

26 ,746** 

27 ,756** 

28 ,712** 

29 ,626** 

**دال عند مستوى الدلالة 
1015 

 الشبكات
 معامل الارتباط رقم العبارة

82 ,790** 

88 ,707** 

80 ,694** 

83 ,648** 

**دال عند مستوى الدلالة 
1015 

 الأجهزة والمعدات
 معامل الارتباط رقم العبارة

28 ,,822** 
20 ,817** 

23 ,880** 

**دال عند مستوى الدلالة 
1015 
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 (: معاملات الاتساق بين عبارات أبعاد جودة الخدمات الضحية والبعد الكمي لها17الجدول )

 

 

 معامل الاتساق بين التكنولوجيا المعمومات وأبعادها (18) الجدول  

 

 

 

 

 

 SPSS v=20 مى مخرجات عالاعتماد بالباحثة  من إعداد المصدر: 

 جودة الخدمات الفندقية
 معامل الارتباط رقم العبارة

84 ,696** 

85 ,731** 

86 ,825** 

87 ,737** 

88 ,618** 

89 ,810** 

02 ,692** 

08 ,656** 

**دال عند مستوى الدلالة 
1015 

 جودة الخدمات الادارية
 معامل الارتباط رقم العبارة

00 ,632** 

03 ,719** 

04 ,717** 

05 ,638** 

06 ,679** 

07 ,705** 

08 ,679** 

09 ,486** 

**دال عند مستوى الدلالة 
1015 

 جودة الخدمات الطبية
 معامل الارتباط العبارةرقم 
32 ,691** 

38 ,675** 

30 ,657** 

33 ,573** 

34 ,677** 

35 ,700** 

36 ,582** 

37 ,697** 

38 ,714** 

39 ,545** 

**دال عند مستوى الدلالة 
1015 

 تكنولوجيا المعمومات
 معامل الارتباط العبارةرقم 

 **755, الأجيزة والمعدات
 **846, التقنيات والبرمجيات 

 **724, الشبكات
 1015**دال عند مستوى الدلالة 
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 : معاملات الاتساق بين جودة الخدمات الصحية وأبعادها(18) الجدول
 

 

 

 

 

 SPSS v=20 من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

لكل  %8جميع قيم علاقة الارتباط طردية عند مستوى الدلالة أقل من حسب ىذه الجداول اتضح أن 
 ،كذلك والمحور الكمي بدورىا الأبعاد عبارة من عبارات القياس ترتبط مع البعد الذي تقيسو، كما أن 

 المصمم المقياس أن ىناك اتساق داخمي يعكس الصدق البنائي وأن يثبت عاليا؛ ما اتساقا متسقة
 أجمو8 من وضع ما قاس قد لممتغيرين

 ثالثا: ثبات أداة الدراسة: 
بيا مدى الحصول عمى النتائج أو نتائج متقاربة لو كرر البحث في ظروف متشابية باستخدام  يقصد

من  يتضح حيث Alpha de Cronbach ألفا كرونباخ معامل الثبات باستخدام الأداة نفسيا، قامت الباحثة
المقبولة  النسبة من أعمى كونيا جيدة نسبة وىي 0,892 بمغ إذ عال العام الثبات معامل أدناه أن الجدول

(62)% 
يدل  وىذا، 0,888إلى 0,715 بين ما تراوحت وقد مقبولة، الدراسة لمتغيرات الثبات معاملات أن كما
 الميدانية8 الدراسة في عمييا الاعتماد يمكن الثبات من مقبولة درجة متغيرات الدراسة لجميع أن عمى

 

 

 

 

 

 

 تكنولوجيا المعمومات
 معامل الارتباط رقم العبارة

 **810, جودة الخدمات الفندقية

 **836, جودة الخدمات الإدارية

 **749, جودة الخدمات الصحية

 1015**دال عند مستوى الدلالة 
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 بات ـــــــــــــــــــــ(: معاملات الث19) الجدول

 الأبعاد الفقرات العدد Alphaمعامل  معامل الصدق
 الأجيزة والمعدات 23 - 28 3 803, 28677
 التقنيات والبرمجيات 29 - 24 6 837, 28722
 الشبكات  82-83 4 785, 28588
 جودة الخدمات الفندقية 08 - 84 8 888, 28788
 جودة الخدمات الإدارية 00-09 8 848, 28727
 جودة الخدمات الصحية 32-39 82 877 28769
 معامل الثبات العام 28-39 39 890, 28795

 SPSS v=20 المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات 
 

 ملاحظة: معامل الصدق = الجذر التربيعي لمعامل الثبات
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في لمؤسسة  دراسة مستوى تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمات الصحية الثاني:المبحث 
 أولاد جلال-الاستشفائية العمومية

عشور زيان بأولاد العمومية الاستشفائية سنحاول في ىذا المبحث تحميل آراء المبحوثين في المؤسسة 
 الصحية بأبعادىم8جلال حول إدراكيم لمستوى كل من تكنولوجيا المعمومات جودة الخدمة 

أولاد -إدراك العاممين لمستوى تكنولوجيا المعمومات في المؤسسة الاستشفائية العموميةالمطمب الأول:
 :جلال

في المؤسسة العمومية الاستشفائية بأولاد  يوضح الجدول التالي نتائج التحميل الإحصائي لآراء المبحوثين
 جلال حول مستوى تكنولوجيا المعمومات بأبعاده)الأجيزة والمعدات  التقنيات والبرمجيات الشبكات (

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لاستجابات أفراد عينة (: 01) الجدول
 المعمومات  بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بأولاد جلالتكنولوجيا  البحث حول درجة ممارسة

 أبعاد متغير تكنولوجيا المعمومات وعبارات القياس الرقم 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
الموافقة 

 الكمية

مستوى 
 القبول

 3 دحايم 0.166 3.003 تكنولوجيا المعمومات أولا: 
 3 محايد 1.222 3.238 الأجهزة والمعدات-أ

تحرص إدارة المستشفى عمى الحصول عمى أحدث اجيزة الاعلام الآلي  8
 4 محايد  1,240 3,454 ماسحات ضوئية (، )حواسيب ،طابعات

يستخدم المستشفى العدد الكافي من أحدث معدات الاعلام الآلي في  0
 0 محايد  1.276 2.954 مختمف المصالح والأقسام 

تقوم إدارة المستشفى بصيانة ىذه الأجيزة بشكل دوري من اجل ضمان  3
 4 محايد 1.308 3.215 حسن استخداميا 

 3 محايد  0.166 3.134 التقنيات والبرمجيات -ب  
 4 محايد  1.241 3.238 تسعى ادارة المستشفى لمحصول عمى احدث برامج الاعلام الالي  4

غير  1.356 2.761 توضع في كل مصمحة وقسم برامج كمبيوتر خاصة لممفات المرضى  5
 0 موافق

 4 محايد 1.209 3.090 يستخدم المستشفى انظمة حماية متطورة لحماية قواعد بياناتو  6

 4 محايد 1.196 3.375 تتوفر إدارة المستشفى عمى قاعدة بيانات لحماية قواعد بياناتو 7

 3 محايد 1.099 3.147 توفر إدارة المستشفى عمى قاعدة بيانات يمكن الرجوع الييا في أي وقت  8

غير  1.169 2.681 قواعد البيانات متاحة لمجميع  9
 0 موافق 
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 2 محايد 0.026 3.036 الشبكات  . ج 

ترتبط جميع اجيزة الكمبيوتر في مختمف المصالح والاقسام بشبكة  82
 4 محايد 1,252 3,170 معمومات داخمية ) انترانت ( 

يدير الشبكة الخاصة بالمستشفى وحدة تحكم مركزية وسيرفر خاص  88
 0 محايد 1,187 3,056 لممستشفى 

 4 محايد 1,232 3.352 لممستشفى بشبكة الانترنت  intranetترتبط الشبكة الداخمية  80

لدخول لشبكة  wifiيمكن لجميع الافراد وحتى المرضى من استخدام شيكة 83
 0 محايد 1,295 2.897 الانترنت

 SPSS v20من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

حول مستوى تكنولوجيا المعمومات  في المؤسسة  ( أن تصورات المبحوثين07نلاحظ من خلال الجدول)
والانحراف  3888الاستشفائية عاشور زيان بأولاد جلال  جاءت بالموافقة؛ حيث بمغ المتوسط المرجح 

، وىو متوسط مرتفع يدخل ضمن فئة المعيار الخماسي لسمم ليكرت في الفئة الثانية؛ 8826المعياري 
وىذا يعني ، سة يقرون بوجود مستوى مرتفع لتكنولوجيا المعموماتوالتي تشير إلى أن الأفراد في المؤس

 مدى اىتمام المؤسسة محل الدراسة بتكنولوجيا المعمومات، حيث:
 بمتوسط ، بالمرتبة الأولى من حيث الأىمية النسبية المعطاة لوالأجهزة والمعدات   جاء بعد

توسطات إجابات المبحوثين حول م أما، ، وىذا يعني قبولا مرتفعا لدى المبحوثين3803حسابي 
وىذه النتائج تؤكد حرص المستشفى عمى ، البعد فتتراوح بين المرتفع والمتوسط عبارات ىذا

إضافة إلى ، الحصول عمى أحدث أجيزة الإعلام الآلي واستخدامو في مختمف المصالح والأقسام
 8 صيانة ىذه الأجيزة بشكل دوري من أجل ضمان حسن استخداميا

 يث اتفق المبحوثون عمى وجود درجة منخفضة ليذا البعد ح التقنيات والبرمجياتبعد  ثم يميو
كل حيث أن إجابات المبحوثين كانت بين المحايد والغير موافق عمى ، 3823بمتوسط حسابي 

حول أنو توضع في كل مصمحة وقسم برامج كمبيوتر خاصة   أي درجة قبول متوسط ، العبارات
بين المتوسط في السعي المستشفى  ، لممفات المرضى ،وقواعد بيانات متوفرة لدى الجميع

لمحصول عمى احدث برامج الاعلام الآلي وتوفر إدارة المستشفى عمى قاعدة بيانات يمكن الرجوع 
 8 طورة لحماية قواعد بياناتياإلييا في أي وقت و استخدام أنظمة حماية مت

 حيث  أجاب المبحوثون بالمحايد عمى كل ، 3.03الشبكات  في حين كان المتوسط الحسابي لبعد
حول كل من ارتباط جميع أجيزة الكمبيوتر في إلى ضعيفة أي درجة قبول متوسطة ، العبارات

كزية وسيرفر خاص والتي تدار بوحدة تحكم مر ، مختمف المصالح والأقسام بشبكة الانترانت
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ويمكن لجميع  ، لممستشفى بشبكة الانترنت  intranetكما ترتبط الشبكة الداخمية ، لممستشفى
 8 لمدخول لشبكة الانترنت wifiالأفراد وحتى المرضى من استخدام شبكة 

 
-إدراك العاممين لمستوى جودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية العمومية المطمب الثاني:

 أولاد جلال 

يوضح الجدول التالي نتائج التحميل الإحصائي لآراء المبحوثين في المؤسسة العمومية الاستشفائية لأولاد 
 جودة الخدمات جلال حول مستوى إدراك  جودة الخدمات الصحية لأبعادىا )جودة الخدمات الفندقية

 8الادارية جودة الخدمات الطبية (

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لاستجابات أفراد عينة (:00) الجدول
 البحث حول درجة ممارسة جودة الخدمات الصحية بالمؤسسة العمومية الاستشفائية بأولاد جلال 

 3 محايد 1,159 3,35 جودة الخدمات الصحية : ثانيا
 4 محايد 0.88 3.39 جودة الخدمات الفندقية -أ

 4 محايد 1.069 3.727 يحرص العاممون في المستشفى عمى الالتزام بـ النظافة وحين المظير  84
 0 محايد 1.299 3.113 توفر المستشفى صالات انتظار بيا كل المرافق  85
 4 محايد 1.269 3.204 تمتمك المستشفى دورات مياه صحية نظيفة وبما يحقق راحة المرضى  86
 4 محايد 1.032 3.693 طريقة معاممة الاطباء والعاممين في المستشفى جيدة  87
 4 محايد 1.154 3.477 يقدم الطعام والشراب في المستشفى لممرضى في الاوقات المناسبة  88
 4 محايد 1.233 3.636 يحرص المستشفى عمى نظافة مكان المريض وبدون ازعاجو  89
 4 محايد 1.182 3.443 يتجاوب العاممون في المؤسسة الصحية فورا مع طمبات المرضى  02
 0 محايد 1.208 2.852 تيتم ادارة المستشفى بتقديم الخدمات بسرعة في الوقت المحدد  08

 3 محايد 0.80 3.38 ب جودة الخدمات الادارية 
 4 محايد 1.222 3.102 تظير إدارة المستشفى الاىتمام بحل المشاكل التي يعاني منيا المرضى   00

03 
يمتمك الكادر الإداري والطبي في المستشفى المعرفة الكافية للإجابة عن 

 استفساراتك 
 4 محايد 1.175 3.204

 0 محايد 1.177 2.943 موضع اىتمام عال من قبل إدارة المستشفى  رغبات المرضى 04
 4 محايد 1.287 3.204 لايوجد صعوبة لمقابمة أي من الكادر الإداري  05
 4 محايد 1.193 3.465 يوفر المستشفى كادرا طبيا من ذوي الميارات  06
 4 محايد 1.144 3.5 يساعد المستشفى المرضى والمراجعين عند عمميم بعدم قدرتيم عمى الدفع  07
 4 محايد 1.119 3.681 تكاليف العلاج معروفة لدى المريض من البداية حيث لايتفاجئ المريض  08

 4 محايد 0.945 3.954 يتبع المستشفى اجراءات دخو ل وخروج بسيطة لممرضى  09

 4 محايد 1.902 3.863 ج جودة الخدمات الطبية             
 4 محايد 1.092 3.659 يمتزم المستشفى بتقديم الخدمات الصخية في المواعيد المحددة  32
 4 محايد 1.154 3.480 يظير المستشفى الاىتمام بحل المشاكل الصحية التي يعاني منيا المرضى  38
 4 محايد 1.190 3.590 8 المرضى بموعد تقديم الخدمة الصحية ليميقوم المستشفى بإخبار  30
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 4 محايد 1.224 3.636 يظير العاممون في المستشفى رغبة في تقديم المساعدة لممرضى   33
 4 محايد 1.171 3.579 يتفيم العاممون في المستشفى احتياجات المرضى الشخصية  34
 4 محايد 1.119 3.681 8 اغمب الاوقات بالمستشفى عند طمبو فييتواجد الطبيب 35
 4 محايد 1.115 3.795 ساعة  04يوفر المستشفى خدمات صحية في كل الاوقات وعمى مدار  36

37 
يقوم الاطباء والممرضون بإعطاء المعمومات التي يحتاجيا المريض بشكل 

 واضح 
 4 محايد 1.079 3.727

38 
يستعمل الطبيب والممرض تقمية غسل الايدي وتعقيميا قبل تقديم الخدمات 

 لممرضى وبعدىا
 4 محايد 1.099 3.852

 4 محايد 1.123 3.715 تعتبر السلامة العامة أحد اىتمامات ادارة المستشفى  39
 3 محايد 0.166 3.003 بشكل العام  : جودة الخدمات الصحية

( أن تصورات المبحوثين حول مستوى جودة الخدمات الصحية في 88من خلال الجدول ) حيتض
المؤسسة العمومية الاستشفائية عاشور زيان بأولاد جلال جاءت بمتوسط حيث بمغ المتوسط المرجح  

وىو  مستوى متوسط يدخل ضمن فئة المعيار الخماسي لسمم لكرت  8826والانحراف المعياري  3888
إلى أن الأفراد في المؤسسة يقرون بوجود مستوى متوسط لجودة الخدمات  والتي تشير، في الفئة الثانية

 :حيث، الصحية

  بالمرتبة الأولى من حيث الأىمية النسبية المعطاة ليا  بمتوسط جودة الخدمات الطبية جاء بعد
وأما متوسطات ، وىذا يعني قبولا مرتفع لدى المبحوثين  2898وانحراف معياري 3886حسابي 

بحوثين حول عبارات ىذا البعد فتراوح بين المرتفع والمتوسط ،وىذه النتائج تؤكد عمى إجابات الم
التزام  المستشفى بتقديم خدمات الصحية في الوقت المحدد والاىتمام بحل المشاكل الصحية التي 
خبارىم بموعد تقديم الخدمة الصحية ليم ورغبة العاممين في تقديم  يعاني منيا المرضى وا 

لممرضى وتفيم العاممين للاحتياجات المرضى الشخصية وتواجد الطبيب في اغمب المساعدة 
ساعة  04الاوقات بالمستشفى عند طمبو وتوفر الخدمات الصحية في كل الاوقات وعمى مدار 

عطاء المعمومات التي يحتاجيا المريض بشكل واضح واستعمال الطبيب والممرض تقنية غسل  وا 
م الخدمات لممرضى وبعدىا واعتبار السلامة العامة أحد اىتمامات الايدي وتعقيميا قبل  تقدي

 المستشفى  
 8823وانحراف معياري 3858المرتبة الثانية بمتوسط حسابي جودة الخدمات الفندقية  ثم أخذ بعد 

حيث أقر المبحوثون عمى حرص والتزام ب النظافة وحسن ، وىو يعني درجة قبول مرتفعة
مى صالات انتظار بيا كل المرافق وطريقة معاممة الاطباء والعاممين المظير وتوفر المستشفى ع
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في المستشفى جيدة تقديم طعام وشراب في الأوقات المناسبة كما أقروا عمى حرص المستشفى 
 عمى نظافة مكان إقامة المريض وبدون إزعاجو، وتقديم خدمات بسرعة وفي الوقت المحدد 

  وانحراف معياري  3843في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  جودة الخدمات الاداريةثم يميو بعد
حيث أقر المبحوثون عمى اىتمام الإدارة بحل ، وىو يعني أيضا درجة قبول مرتفعة 2896

 وجود اجراءات إدارية بسيطة لتسييل دخول وخروج المرضى ، المشاكل التي بعاني منيا المرضى
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  ختبار صحة الفرضياتاالمبحث الثالث: 

مستويات  الإستشفائية حول المؤسسات في العاممين وآراء استجابات بتحميل السابقة المباحث في القيام بعد
 ىذا المبحث في العمل سيتم لمستوى تكنولوجيا المعمومات وأيضا مستوى جودة الخدمات الصحية، إدراكيم

 واختبار صحة الفرضيات8  المتغرين بين الإرتباطية العلاقة تحميل عمى اختبار صحة النموذج و

 تبار النموذج:لمطمب الأول: اخا

 النموذج)ملاءمة مدى(صلاحية من لمتأكد البسيط( Annova)للإنحدار  التباين تحميل اختبار استخدام تم
دلالة إحصائية بين تكنولوجيا  ذاتلا توجد علاقة ارتباط الرئيسية:  الصفرية الفرضية ومن أجل اختبار

نتائج  ، وتبينبأولاد جلالالعمومية الاستشفائية المعمومات وجودة الخدمات الصحية في المؤسسة 
المحسوبة ( Fقيمة) بمغت الصفرية الرئيسية حيث لاختبار الفرضية صلاحية النموذج أدناه ثبات الجدول

ومن ىنا نستدل عمى صلاحية  α=80,05 الدلالة من مستوى أقل وىي 0,000احتمالية  بقيمة  14.757
 النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية

 صلاحية النموذج من لمتأكد (Annova)للإنحدار التباين تحميل (: نتائج02الجدول)

 مستوى الدلالة المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات النموذج

 000b, 14.757 7.602 3 22.807 الانحدار

   515. 84 43.273 الخطأ

    87 66.080 المجموع

a8المتغير التابع 
.b القيم المتوقعة)الثابت( اتقنيات والبرمجيات، الأجيزة والمعدات، الشبكات 

 SPSS v=20من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:                             
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تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمات الصحية واختبار صحة  بين العلاقة الثاني: تحميل المطمب
 الفرضيات:

سنقوم فيما يمي باختبار العلاقة الارتباطية بين تكنولوجيا المعمومات و جودة الخدمات الصحية ككل 
 وبأبعادىا واختبار صحة فرضيات الدراسة8

I- :الفرضية الرئيسية 
 قامت الباحثة، تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمات الصحية بين العلاقة طبيعة عمى الوقوف أجل من

كما ىو موضح في  02SPSSالإحصائي  البرنامج خلال من معامل الارتباط سبيرمان بينيما بحساب
 الجدول التالي:

 جودة الخدمات الفندقية بين الإرتباطية بين الإرتباطية العلاقة لاختبار سبيرمان إرتباط (: معامل03الجدول)
 وتكنولوجيا المعمومات وأبعادها 

جودة الخدمة الصحية 
 وابعادىا

التقنيات  الأجهزة والمعدات
 والبرمجيات

 تكنولوجيا المعمومات الشبكات

 **468, **318 **361, **575, جودة الخدمة الصحية 

 000, 0,001 001, 000, مستوى الدلالة

 2028*دال عند مستوى 
  SPSS v=20من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:                             

 

دلالة  مستوى عندمعنوية  دلالة وذات قوية طردية ارتباط علاقة ىناك بأن يتضح (83الجدول) خلال من
كمتغير تابع  حيةوجودة الخدمات الصكمتغير مستقل  تكنولوجيا المعموماتبين  2028تساوي  أو أقل من

 0,468  كمي، حيث بمغت قيمة معامل الارتباط
وعلاقتيا مع المتغير التابع فقد كانت ليا علاقة ارتباط قوية بقيمة  مستقلأما فيما يخص أبعاد المتغير ال

مع التقنيات والبرمجيات، ومتوسطة إلى  361,مع الأجيزة والمعدات إلى متوسطة بقيمة ارتباط  **575,
 0,3188ضعيفة  مع الشبكات بقمة ارتباط 

تكنولوجيا المعمومات  بين إحصائية دلالة وذات موجودة الإرتباط علاقة أن عمى يمكن الحكم ومنو
 .بأبعادىا وجودة الخدمات الصحية
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وجود علاقة يمة التي تنص عمى وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية الفرعية الأولى ونقبل الفرضية البد
العمومية ارتباطية ذات دلالة احصائية بين تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمة الصحية في المؤسسة 

 بأولاد جلال.الاستشفائية 

 كمتغير وجودة الخدمات الصحية مستقل تكنولوجيا المعمومات بأبعادىا كمتغير بين العلاقة معنوية إن
وجودة الخدمات الصحية، ولأجل توضيح  أبعاد كافة في موجودة العلاقة ىذه أن بالضرورةيعني  لا تابع،
 العلاقة لتدقيق جودة الخدمات الصحية أبعاد مختمف بين الإرتباطية العلاقة قامت الباحثة بتوضيح ذلك
 .أعمق بشكل

II- :الفرضية الفرعية الأولى 

 جودة الخدمات الفندقية بين الإرتباطية العلاقة لاختبار سبيرمان إرتباط (: معامل04) الجدول
 وتكنولوجيا المعمومات وأبعادها 
 تكنولوجيا المعمومات الشبكات التقنيات والبرمجيات الأجهزة والمعدات 

 **562, **408, **475, **575, جودة الخدمات الفندقية

 000, 000, 000, 000, مستوى الدلالة

 2028*دال عند مستوى 
 SPSS v=20من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:                             

( تكنولوجيا المعمومات) من خلال نتائج الجدول السابق والذي يشمل معاملات الارتباط بين المتغير التابع
 يتبين أن محل الدراسة،وأبعادىا( في المؤسسة الاستشفائية جودة الخدمات الصحية المستقمة) والمتغيرات

ير مستقل متغ جودة الخدمات الفندقية وتكنولوجيا المعمومات ك بين إحصائية دلالة ىناك علاقة ذات
 وىي علاقة متوسطة8 2028عند مستوى دلالة أقل من  0,562  الارتباط ككل، حيث بمغت قيمة معامل

 ارتباط علاقة ليا كانت الخدمات الفندقيةجودة  مع علاقتيا المستقل في لممتغير الأبعاد مستوى أما عمى
 التقنيات والبرمجيات  وىي علاقة متوسطة، ومع 2022بمستوى دلالة  5752,تقدر بـ  الأجهزة والمعداتمع 
 أيضا وىي علاقة ضعيفة نوعا ما8 28408والشبكات ب  2022بمستوى دلالة  4752,تقدر بـ إذ 

وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية الفرعية الأولى ونقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى وجود علاقة 
العمومية ارتباطية ذات دلالة احصائية بين تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمات الفندقية في المؤسسة 

 بأولاد جلال.الاستشفائية 
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III- :الفرضية الفرعية الثانية 

العمومية  المؤسسة في وجودة الخدمات الإدارية تكنولوجيا المعمومات بين الإرتباطية العلاقة 
 أولاد جلال:الاستشفائية 

 جودة الإدارية بين الإرتباطية العلاقة لاختبار سبيرمان إرتباط معامل (:05الجدول)
 وتكنولوجيا المعمومات وأبعادها 

 تكنولوجيا المعمومات الشبكات التقنيات والبرمجيات الأجهزة والمعدات 

 **445, **326, **366, **553, جودة الخدمات الإدارية

 000, 000, 000, 000, مستوى الدلالة

 2828مستوى  عند ** دال          
 

جودة الخدمات ) من خلال نتائج الجدول السابق والذي يشمل معاملات الارتباط بين المتغير التابع
 المستقمة)تكنولوجيا المعمومات وأبعادىا( في المؤسسة الاستشفائية محل الدراسة، ( والمتغيراتالإدارية
ير وتكنولوجيا المعمومات كمتغ جودة الخدمات الإدارية بين إحصائية دلالة ىناك علاقة ذات يتبين أن

وىي علاقة  2022عند مستوى دلالة أقل من  28445الإرتباط مستقل ككل، حيث بمغت قيمة معامل
 نوعا ما8ضعيفة 
 ارتباط علاقة ليا كانت جودة الخدمات الإدارية  مع علاقتيا المستقل في لممتغير الأبعاد مستوى أما عمى

 التقنيات والبرمجيات وىي علاقة متوسطة، ومع  2022بمستوى دلالة  3,552تقدر بـ  الأجهزة والمعداتمع 
أيضا وىي علاقة  2822ومستوى دلالة  28306والشبكات تقدر بـ  2022بمستوى دلالة  28366وتقدر بـ 

 ضعيفة نوعا ما8 
وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية الفرعية الأولى ونقبل الفرضية البديمة التي تنص عمى وجود علاقة 

العمومية ارتباطية ذات دلالة احصائية بين تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمات الإدارية في المؤسسة 
 بأولاد جلال.الاستشفائية 

VI- :الفرضية الفرعية الثالثة 

العمومية الاستشفائية  المؤسسة في وجودة الخدمات الطبية تكنولوجيا المعمومات بين الإرتباطية العلاقة
 أولاد جلال
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 جودة الخدمات الطبية بين الإرتباطية العلاقة لاختبار سبيرمان إرتباط معامل (:06الجدول)
 وتكنولوجيا المعمومات وأبعادها 
 
 تكنولوجيا المعمومات الشبكات التقنيات والبرمجيات الأجهزة والمعدات 

 *253, 188, *217, **296, جودة الخدمات الطبية

 0,018 080, 042, 005, مستوى الدلالة

 
 2828مستوى  عند ** دال          

 SPSS v=20من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:                             

)جودة الخدمات  من خلال نتائج الجدول السابق والذي يشمل معاملات الارتباط بين المتغير التابع
 المستقمة)تكنولوجيا المعمومات وأبعادىا( في المؤسسة الاستشفائية محل الدراسة، ( والمتغيراتالطبية

 0,01وىو أكبر من مستوى الدلالة،  0,018بمستوى دلالة 0,253نلاحظ ان العلاقة الارتباطية بمغت 
ومنو يتبين انو لا توجد علاقة بين الخدمات الطبية وتكنولوجيا المعمومات، وىذا ما نلاحظو ايضا عمى 

بمستوى  8280968داتو8مستوى دلالة بالنسبة للأجيزة والمع8 قيمة الارتباطمستوى الأبعاد حيث بمغت 
والشبكات  2840بمستوى دلالة  28087وبمغت التقنيات والبرمجيات قيمة الارتباط  282258دلالة 

  8 2882ومستوى دلالة  28888بمستوى ارتباط 

وجيا المعمومات و لا توجد علاقة ارتباط بين تكنولوىذا ما يؤكد صحة الفرضية الفرعية الصفرية الثالثة بأن
 جودة الخدمات الطبية 
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 خلاصة الفصل
 اتجاىات الأفراد أن إلى توصمنا الميدانية، بالدراسة الخاصة النتائج وتحميل عرض من انطلاقا
داريين( طبيين شبو العاممين )أطباء، ا  عمى: أن اتجاىات المبحوثين  قد كشفت الدراسة محل المؤسسة في و 

الأجيزة )تكنولوجيا المعمومات في جودة الخدمات الصحية في جميع أبعادىا حول درجة ممارسة 
وانحراف معياري 3888( تتم بدرجة موافق بمتوسط حسابي التقنيات والبرمجيات والشبكات، والمعدات
 وىو ما يمكن تفسيره بأنيا تمارس بدرجة مرتفعة8   8826

والخدمات ، الخدمات الفندقية)لصحية جودة الخدمات اكما أن الممارسات المتعمقة بممارسة 
وانحراف معياري  3835بمتوسط حسابي متوسطة ( بالمستشفى تتم بدرجة الإدارية والخدمات الطبية

 متوسطة ، وىو ما يمكن تفسيره بأنيا تمارس بدرجة 88859

ير كما أن المتغ، تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمات الصحية  وجود علاقة ارتباط متوسطة بين
جودة ، جودة الخدمات الإدارية، جودة الخدمات الفندقيةالمستقل لو علاقة بجميع المتغيرات التابعة )

 ماعدا بعد جودة الخدمات الطبية8  الخدمات الطبية (
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المؤسسات تبرز المؤسسات  الصحية بميام وأعباء كثيرة ومعقدة ، الأمر الذي يجعميا في طميعة 
ة نظرا لاحتكاكيا المباشر مع المواطن فضلا عن تداوليا المستمر والكبير ؤ التي تحتاج إلى إدارات كف

 .لشتى أصناف الأدوية  والعلاجات المختمفة

الصحية والضغوط التي تعرفيا يفرض عمييا الاىتمام بتحسين إن المحيط الذي تتواجد فيو المؤسسات 
 خدماتيا مما يمكنيا من التعرف عمى جوانب اليدر في الوقت والطاقات والإمكانيات ، ومن ثم التخمص

 منيا.

تعتبر تكنولوجيا المعمومات قاعدة أساسية في تسيير مختمف ىياكل المؤسسة الصحية  وذلك لما يترتب 
كاليف وكذا إلغاء الإجراءات الإدارية تجيدة لممعمومة من اختصار لموقت والجيد وتخفيض لمعمى الإدارة ال

الروتينية التي تصبح بوجود تكنولوجيا المعمومات غير ضرورية والتحكم في مختمف ىذه الجوانب ينتج 
 .عن الارتقاء بالخدمات الصحية إلى مستوى الجودة المطموب 

في إحدى مؤسسات القطاع الصحي المعمومات إبراز دور تكنولوجيا حاولنا من خلال ىذه الدراسة 
عشور زيان بأولاد جلال، نظرا لأىمية ىذه  العمومية الاستشفائيةالجزائري، حيث تم اختيار المؤسسة 

 المؤسسة في المنطقة وتعدد وتنوع مصالحيا سواء الطبية أو الإدارية.

 النتائج النظرية:

 .لكنيا غير متعارضة وتعود لوجية نظر الكتاب تكنولوجيا المعمومات وجود العديد من مفاىيم  -
 حية بأىمية كبيرة.تحظى جودة الخدمة الص -
 ىناك العديد من التصنيفات لكل من المؤسسات الصحية وجودة الخدمات الصحية. -
دارة التكنولوجيا من خلال أبعادىما -  .ىناك علاقة ارتباط بين التعمم التنظيمي وا 

 :تكنولوجيا المعمومات بجودة الخدمات الصحية  متعمقة بمستوىالنتائج ال
العمومية في المؤسسة أقر جميع المبحوثين عمى وجود مستوى مرتفع لتكنولوجيا المعمومات  -

 ، حيث:شور زياناع الاستشفائية
  أما ؛ أعمى درجة من درجات باقي الابعاد  عمى درجة مرتفعة وىي الأجيزة والمعداتحصل بعد

البعدين الآخرين بعد التقنيات والبرمجيات وبعد الشبكات فقد حصل عمى درجة متوسطة إلى 
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بدرجة  ضعيفة حيث كان بعد التقنيات والبرمجيات في درجة متوسطة. أما بعد الشبكات فقد كان
 ضعيفة وىو ما يمكن تفسيره بوجود مستوى مرتفع لتكنولوجيا المعمومات.

 محور جودة الخدمات الفندقية عمى المرتبة الأولى في محاور تكنولوجيا المعمومات بدرجة  حصل
 موافق أي درجة ممارسة مرتفعة وكل الأبعاد)أجيزة ومعدات، تقنيات وبرمجيات، الشبكات(.

  فكان في المرتبة الثانية وحصل أيضا عمى درجة قبول   الخدمات الإداريةجودة الخدمة أما محور
عمى درجة ممارسة  التقنيات والبرمجيات ةمعدات والإدار وال الأجيزةحصل بعدي في حين ت مرتفعة

حصلا عمى  المعمومات  عمى استخدام التكنولوجيا من متغير الشبكات  مرتفعة، في حين أن كل
 درجة محايد أي درجة قبول متوسطة.

  تكنولوجيا المعمومات وجودة الخدمات لا توجد علاقة بين محور جودة الخدمات الطبية بالنسبة لو
 الطبية.

 جودة الخدمات الصحية وتكنولوجيا المعمومات: بين الإرتباط بعلاقة المتعمقة النتائج
المعمومات كمتغير مستقل كمي مع جودة  تكنولوجيا بين إحصائية دلالة ذاتارتباط و  علاقة ىناك .1

 .كمي تابع الخدمة الصحية كمتغير
تكنولوجيا مع  إحصائية دلالة علاقة ذات فكانت لوة فقد فندقالتابع جودة الخدمات البالنسبة لممتغير  .2

. ومستوى 2.5.0بقيمة معامل ارتباط متوسطة،  إرتباط علاقة وىي المعمومات كمتغير كمي مستقل
 2.22دلالة 

مع تكنولوجيا  إحصائية دلالة علاقة ذات فكانت لوبالنسبة لممتغير التابع جودة الخدمات الإدارية فقد  .3
. ومستوى 5...2ضعيفة. بقيمة معامل ارتباط  إرتباط علاقة المعمومات كمتغير كمي مستقل وىي

 2.22دلالة 
 تكنولوجيا المعمومات.بعلاقة  لوليس بالنسبة لممتغير التابع جودة الخدمات الطبية  .4
والمستقل الكميين  التابع الدراسةبين متغيري  العام الإرتباط أن إلى الباحثة توصمت من خلال ىذه النتائج .5

جودة  ماعدا بعد التابع المتغير وأبعاد المستقل معلاقة بين المتغيربالنسبة لوكذلك  مقبول كانت بمستوى
 الخدمات الطبية.
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 توصيات : ال

 خرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات:

  بكفاءة بما يحسن من  خدماتتعزيز فاعمية تكنولوجيا المعمومات من أجيزة الإعلام الآلي لتقديم
 .مستويات أداء المستشفيات 

 والتدريب عمييا خصوصا لدى  ضرورة الاىتمام بتحديث الأجيزة والشبكات الإلكترونية وصيانتيا
 فئة الأطباء

 الحديثة وعقد دورات باستمرار لمعاممين في المستشفى عمى استخداميا لما ليا  البرمجيات استخدام
 لعمل وكفاءتو دور كبير في تسييل ا

  إلكترونية داخمية لتسييل التواصل بينيم ربط جميع أقسام المستشفى وموظفيو بشبكات 
 والاستغلال الجيد لياالأجيزة والبرمجيات  توفير واستحداث. 
  العمل عمى ربط المستشفى بشبكة خارجية واسعة لتسييل تبادل المعمومات والخبرات. 
  بشكل أكبر في جميع مستوياتيا.الاىتمام بجودة الخدمات الصحية 
 .تفعيل استخدام تكنولوجيا المعمومات خصوصا في مجال الخدمات الطبية لتحسين جودتيا 
  لمعرفة مستوى استخدام  تكنولوجيا المعمومات وعلاقتو بجودة الخدمات  مستقبميةإجراء دراسات

 .الإدارية ( المقدمة ) الصحية ، الفندقية، 
  يا المعمومات واسباب تدني الجودة وتطبيق والقصور في استخدام تكنولوجمعرفة سبب الخمل

 الدراسة في المؤسسات الخاصة.
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 :10الممحق رقم 
 الهيكل التنظيمي لممؤسسة العمومية الاستشفائية أولاد جلال

 
 
 
 

 مممك
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر:  وثائق المستشفى

  

 

 

 مدير المؤسسة

 مكتب التنظيم العام مكتب الاتصال

 المديرية الفرعية المديرية المديرية المديرية

 مكتب صيانة

 مكتب تنظيم ومتابعة

 مكتب متعاقد

 مكتب صيانة
 مكتب تسيير مكتب

 الموارد  البشرية

 والمنازعات

 مكتب

 ملحقة فرع مكتب

 مكتب



 :02الممحق رقم 
 استمارة البحث 

 

 

 

سٌدتً الفاضلة ..... العاملٌن فً المؤسسة الاستشفائٌة العمومٌة  سٌدي الفاضل ،

بأولاد جلال بسكرة فً إطار إعداد مذكرة التخرج الماستر ، تخصص اقتصاد 

وتسٌٌر المؤسسة ، ٌشرفنً أن أضع بٌن أٌدٌكم هذه الاستمارة التً تتعلق 

ونظرا ٌة حبموضوع دور استخدام تكنولوجٌا المعلومات على جودة الخدمات الص

لان رأٌكم له أهمٌة كبٌرة فً نجاح هذه الدراسة ٌرجى التكرم بالاجابة على 

( فً الخانة )واحدة( التً تتفق مع رأٌك  √الاسئلة المدرجة فٌه بوضع اشارة )  

،علما بأن اجابتكم ستحاط  بسرٌة البٌانات الشخصٌة وسٌتم استخدامها فقط لخدمة 

 البحث العلمً .

 تفهمكم وحسن تعاونكم فً إثراء دراستنا . نشكر لكم مسبقا

  الباحثة : عشور زينب 

 دور استخدام تكنولوجٌا المعلومات على جودة الخدمات الصحٌة



 المعلومات الخاصة: 

 فً المربع المناسب :√(   علامة )  وضع ٌرجى

 النوع   : 1  

 أنثى                             ذكر                       

 :   السن  2 

   سنة   53  ـ   41                     سنة 43ـ    31                                      وأقل سنة 33  

              رسنة فأكث  61  سنة فأكثر                                   63ـ    51

 

 المستوى التعلٌمً :  3

 بكالورٌا             متوسط                

 جامعً                                                             

 

 عدد سنوات الخبرة فً المستشفى :  4

 

 سنة فأكثر                                                15ـ  11سنوات                13ـ  36سنوات واقل                            5 

 سنة فأكثر  16      

 الوظٌفة :   5 

 طبٌب                                     شبه طبً                                          اداري        

 اذا كنت  طبٌبا :فانت

                                                             صٌدلً               طبٌب عام                  طبٌب اخصائً                 جراح اسنان        

  

 

 

 

 

 

 

   



 اولا : تكنولوجيا المعلومات :

موافق  أ ـ   الاجهزة و المعدات

 تماما

غٌر  محاٌد موافق

 موافق

غٌر موافق 

 تماما

تحرص ادارة المستشفى على الحصول على احدث  1

اجهزة الاعلام الالً )حواسٌب ، طابعات ، ماسحات 

 ضوئٌة............(

      

ٌستخدم المستشفى العدد الكافً من احدث معدات  2

 الاعلام الألً فً مختلف المصالح و الأقسام 

     

تقوم  إدارة المستشفى بصٌانة هذه الاجهزة بشكل  3

 دوري من اجل ضمان حسن استخدامها 

     

      ب ـ التقنيات و البرمجيات         

تسعى ادارة المستشفى للحصول على احدث برامج  4

 الاعلام الآلً 

     

توضع فً كل مصلحة وقسم برامج كمبٌوتر خاصة   5

 لملفات المرضى 

     

ٌستخدم المستشفى انظمة حماٌة متطورة لحماٌة قواعد  6

 بٌاناته 

     

تتوفر إدارة المستشفى على قاعدة بٌانات ٌمكن الرجوع  7

 الٌها فً 

 اي وقت 

     

توفر قاعدة البٌانات فً المستشفى معلومات دقٌقة              8

 ومحٌنة 

     

      قواعد البٌانات متاحة للجمٌع  9

      جـ ـ الشبكات      

ترتبط جمٌع اجهزة الكمبٌوتر فً مختلف المصالح  13

 والاقسام بشبكة 

 معلومات داخلٌة )انترانت(

     

ٌدٌر الشبكة الخاصة بالمستشفى وحدة تحكم مركزٌة  11

 وسٌرفر )خدمة( خاص للمستشفى 

     

     للمستشفى بشبكة   intranetترتبط الشبكة الداخلٌة  12



 الانترنت 

ٌمكن لجمٌع الافراد وحتى المرضى من استخدام شبكة    13

wi fi    لدخول لشبكة الانترنت 

   

 

  

      جودة الخدمات الصحية  ثانيا :       

      أ ـ   جودة الخدمات الفندقية          

ٌحرص العاملون فً المستشفى على الالتزام ب   14

 النظافة وحسن     المظهر 

     

      توفر المستشفى صالات انتظار بها كل المرافق  15

 تمتلك المستشفى دورات مٌاه صحٌة نظٌفة وبما ٌحقق 16

 راحة المرضى 

     

      طرٌقة معاملة الاطباء والعاملٌن فً المستشفى جٌدة  17

ٌقدم الطعام والشراب فً المستشفى للمرضى فً  18

 الاوقات المناسبة  

     

ٌحرص المستشفى على نظافة مكان المرٌض وبدون  19

 ازعاجه

     

ٌتجاوب العاملون  فً المؤسسة الصحٌة فورا مع  23

 طلبات المرضى 

     

تهتم ادارة المستشفى بتقدٌم الخدمات  بسرعة وفً  21

 الوقت المحدد   

     

      جودة الخدمات الادارية   ب ـ     

تظهر إدارة المستشفى الاهتمام بحل المشاكل التً  22

 ٌعانً منها المرضى 

     

ٌمتلك الكادر الإداري والطبً فً المستشفى المعرفة   23

 الكافٌة للإجابة  عن استفساراتك 

     

رغبات المرضى موضع اهتمام عال من قبل  إدارة  24

 المستشفى .

     

      لاٌوجد صعوبة لمقابلة اي من الكادر الإداري  25

      ٌوفر المستشفى كادرا طبٌا من ذوي المهارات  26

     ٌساعد المستشفى المرضى والمراجعٌن عند علمهم  27



 بعدم قدرتهم على الدفع 

تكالٌف العلاج معروفة لدى المرٌض من البداٌة حٌث  28

 لا ٌتفاجأ المرٌض

     

ٌتبع المستشفى اجراءات دخول وخروج بسٌطة  29

 للمرضى  

     

      ج  ـ جودة الخدمات الطبية   

ٌلتزم المستشفى بتقدٌم الخدمات الصحٌة فً المواعٌد  30

 المحددة 

 

     

ٌظهر المستشفى الاهتمام  بحل المشاكل الصحٌة التً  31

 ٌعانً منها المرضى 

     

ٌقوم  المستشفى بإخبار المرضى بموعد تقدٌم الخدمة  32

 الصحٌة لهم  

     

ٌظهر العاملون فً المستشفى رغبة فً تقدٌم المساعدة  33

 للمرضى .

     

ٌتفهم العاملون فً المستشفى احتٌاجات المرضى  34

 الشخصٌة 

     

      ٌتواجد الطبٌب فً اغلب الاوقات بالمستشفى عند طلبه 35

ٌوفر المستشفى خدمات صحٌة فً كل الاوقات وعلى  36

 ساعة  24مدار 

     

ٌقوم الاطباء و الممرضون بإعطاء المعلومات التً  37

 ٌحتاجها المرٌض بشكل واضح 

     

ٌستعمل الطبٌب و الممرض تقنٌة غسل الاٌدي  38

 وتعقٌمها بالكحول قبل تقدٌم الخدمات للمرضى وبعدها 

     

      تعتبر السلامة العامة أحد اهتمامات ادارة المستشفى   39

 

 

 


