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 المستخلص
ة للمنظم ات بغ ض النظ ر ع ن ق ج ودة الخدم ة م ن الأھ داف الرئی سیعد ال سعي نح و تحقی  

ً تحقی  ق الج  ودة ف  ي خ  دمتھا ح  ساسة ج  دا أھمی  ةطبیعتھ  ا ومنھ  ا المنظم  ات ال  صحیة والت  ي تب  دو 
ات المعلوم ات التوظیف الفاعل لتقانفقد اثبت ًفضلا عن ذلك . لارتباطھا على الأغلب بحیاة الإنسان

 مم  ا یعن  ي أن ھ  ذا البح  ث تعام  ل م  ع ،ف  ي مختل  ف الأن  شطة ومنھ  ا الأن  شطة ال  صحیة ىج  دوذا 
وق  د أفت  رض الباحث  ات التوظی  ف الفاع  ل لتقان  ات  ،متغی  رین ب  الغي الح  ساسیة ف  ي حی  اة المنظم  ات

ًالمعلومات متغیرا مستقلا ذو تأثیر في جودة الخدمة الصحیة بوصفھا متغیرا معتمدا ً ًً.  
 تح صیل إل ىبعد أن أنجز الباحثان منھجیة بحثھما في ضوء الافتراض الم شار إلی ھ عم دا و

 جمل   ة م   ن إل   ىوق   د توص   لا ف   ي ض   وء ھ   ذا التحلی   ل . ار افتراض   ھماالبیان   ات المناس   بة لاختب   
 تحقی قالموظفة في میادین المختلفة ل التقانات تؤدیھ لعل من أھمھا ثبوت الدور الذي تالاستنتاجا

 ك  ان م  ن أھمھ  ا ح  ث ص  ناع الاس  تنتاجات ق  دما مقترح  ات عل  ى ًات ال  صحیة واعتم  اداج  ودة الخ  دم
لتقانات المعتمدة في مستشفیاتھم الاھتم ام المناس ب یلاء ا إإلىالقرارات في المستشفیات المختلفة 

ن المستشفیات من الارتقاء بجدوى خ دماتھا بم ا یلب ي احتیاج ات الم ستفیدین ی ذلك في تمكلدورھا
 .منھا

 تطبیق ات التقان ات الطبی ة الحدیث ة، التقان ات الطبی ة، المھ ارات الطبی ة، تعزی ز :لمات المفتاحی ةالك
  .المھارات الطبیة
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Abstract 
The endeavor of achieving high-quality of service, obtained from main objectives to the 

organization. Regardless, its nature, the health organization is one of these organizations 

which express the importance of high-quality achievement in its services clearly because its 
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relation with human life. Moreover, the experts improved the importance of effective use of 

information technology in many activities, included health activities that mean. This 

research deals with two sensible variables in the organization life. The researchers supposed 

effective uses to the information technology as an independent variable that have an 

effective health services of high-quality when described as an independent variable. The 

researchers reached some conclusions depending on the above suggestion; they intent to 

collect the suitable data to test their supposition and this analysis lead to number of 

conclusions. This may be of the most important one to prove the role of technology in 

different uses in achieving high-quality health service. Depending on conclusion, they 

presented their suggestion; the important one was to encourage the decision marker in 

hospitals to give an independent technology with an appropriate interesting in order to 

enable hospitals in developing their services to meet the needs of beneficiary. 

 
Key words: Modren Health Technical applications, health applications, health skills, health 

skills, enhancement 

  المقدمة

ًیعد التفكیر بتسویق الخدمات واحدا من الاتجاھات المھمة الحدیثة التي شھدت توسعا  ً
 للخدمات في الدور الكبیر  تزایدإلى یعود ولمختلف المجتمعات والسبب الأخیرةفي السنوات 

  .مادیة في تحقیق المنافع المطلوبة بعد تكاملھا مع المنتجات الالحیاة المعاصرة ولاسیما
 لمعظم كبرالأ ولكن الاھتمام ً، السلع والخدمات معاFlowیختص التسویق بعملیة تدفق 

 إل ىم ن دون النظ ر  )المنتج ات المادی ة( في مجالات ت سویق ال سلع  كانالبحوث والدراسات
وم ن جھ ة ،  ھذا من جھة، وعناصرھا المعتمدة لتسویقھاھاأنواعو أھمیتھالخدمات من حیث ا

 بالمنتج   ات المادی   ة ةأساس   ی والدراس   ات الت   سویقیة تھ   تم ب   صورة الأدبی   ات كان   ت أخ   رى
 إذ،  تحظ  ى ب  ھ قطاع ات ص  ناعة الخ  دماتتأص بحً امتزای  دً ھن اك تنامی  ا أنغی  ر ، الملموس ة

م ن دخ ل الف رد  )١، ٢٠٠٧ال دباغ، (% ٧٠ن أو، دمات تؤلف ن سبة كبی رة م ن الخ تأصبح
 تتعق  د حیات  ھ الت  ي ب  دأت أم  ور ك  ل ف  رد یلاح  ظ ال  نقص ف  ي  انف  ق عل  ى الخدم  ة وال  سببین

ًم ثلا ،  الت ي ل م تك ن بالح سبانالجوان بوظھ رت العدی د م ن ،  التقان اتإدخ الًتدریجیا ب سبب 
 نوي لل  شخصك  ذلك الفح  ص ال  س، ال  سیاحة، ھأنواع  بمین أالت  ، ظھ ر موض  وع الع  لاج الطب  ي

 التوظی  ف لإغ  راضتھ وخ  دمات والك  شف الطب  ي  لاختب  ار ص  حأورب  اغی  ر الم  ریض ف  ي 
ل ھ ذه الح الات یج د وف ي مث ،  بصفة عام ةالأمراضوالكشف الطبي للزواج للشخصین ضد 

لاطمئن ان عل ى ع دم التع رض لما انھ یبحث عن مثل ھذه الخ دمات ل طاإرشاداتالمرء عادة 
 معاملاتھ ا إج راءت الخدمیة الصحیة على عملیة تب ادل آمنشوتعتمد ال ،لمخاطر مرض معین

 فھ  و یعتم  د عل  ى م  ا یحتاج  ھ م  ن خ  دمات ،والتب  ادل ھ  و الفك  رة الت  ي یرتك  ز علیھ  ا الت  سویق
  : ویشمل البحثصحیة 
  الأولالمحور 

  . منھجیة البحث-
  . وطبیعتھا مفھوم الخدمة-
  .الخدمة الصحیة والخدمات الشخصیة مفھوم -
  .لوماتتقانة المع -

   المیداني الإطار -المحور الثاني
  .  وصف مجتمع الدراسة-
  .  الاستنتاجات والتوصیات-
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  منھجیة البحث
  مشكلة البحث

 اغلب المؤسسات الصحیة والمستشفیات ھو تقدیم خدمات صحیة إلیھ ما تسعى أھم إن
 إدخالقدمتھا  الحدیثة والتي في مالإداریة كل ھذا بالنظم جسیدویمكن ت، ذات جودة متمیزة

ً فضلا عن ،Quality نتائجھا الجودة أھمالتقنیات الخدمیة بعامة والصحیة بخاصة والتي احد 
  قد تم الوقوف على مشكلة البحث من خلال المقابلة،Low Costالسرعة والكلفة المنخفضة 

-١٨/١٢/٢٠٠٧ مدراء المستشفیات والكادر الطبي بتاریخالتي تمت مع عدد من السادة 
٣٠/٧/٢٠٠٨.  

  :الآتیةبالتساؤلات تتحدد مشكلة البحث  من ھذا المنطلق
ًھل یمتلك المورد الب شري ف ي المؤس سات ال صحیة ت صورا واض حا §  ع ن تقان ة المعلوم ات ً

 . الخدمة الصحیةةوجود

 .ھل ھناك علاقة بین تقانة المعلومات وجودة الخدمة الصحیة §

  
  حث البأھداف

  : تتمثل بالاتيافأھد تحقیق مجموعة إلىتسعى الدراسة 
 .ھاأبعادو صورة واضحة عن جودة الخدمات الصحیة إعطاء .١

 .تحدید وتحلیل العلاقة بین متغیري الدراسة .٢

  
   البحثأھمیة

ھذه الموضوعات وتطبیقھا بقصد  ت إلى الالتفاإلىوجیھ المستشفیات المذكورة ت .١
 . تحسین الخدماتالاستفادة من تقانة المعلومات في

 .الصحیة تقانة المعلومات  مكوناتعلىالتعرف  .٢

  
  نطاق الدراسة

 .حددت الدراسة بمستشفى ابن سینا التعلیمي والخنساء التعلیمي: الحدود المكانیة .١

 ١/١٠/٢٠٠٨-٣١/٩/٢٠٠٧ من: الحدود الزمانیة .٢

بن سینا التعلیمي والخنساء ا والعاملین في مستشفى بالأطباءوتتمثل : الحدود البشریة .٣
  .لالتعلیمي في مدینة الموص

  
  وأدواتھ البحث أسالیب

 الجانب النظري على العدید من المصادر المتمثلة بالمراجع العلمیة فيتم الاعتماد 
وفیما یخص الجانب المیداني فقد اعتمدت استمارة الاستبیان ، ذات الصلة بموضوع البحث

الاستمارة   تم تقسیمإذ،  العاملین في المستشفیاتفرادالأالمصدر الرئیس لجمع البیانات من 
 تضمن في حین البیانات الشخصیة أوالمعلومات الشخصیة ، الأولتضمن :  محورینعلى

  . خاصة بتقانة المعلومات وجودة الخدمة الصحیةأسئلةالجانب الثاني 
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   البحث وفرضیاتھإنموذج
   البحثإنموذج

 ، النظري والمیدانيإطارھاكي یتسنى معالجة مشكلة الدراسة بصورة منھجیة وضمن 
 إذ العلاقة المتوقعة بین متغیرات البحث إلى فرضي للبحث لیشیر إنموذجلابد من تصمیم 

ً تمثل متغیرا اؤثر في جودة الخدمة الصحیة لكونھعد تقانة المعلومات متغیر مستقل تت
  ً)مستجیبا

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  المخطط الفرضي للبحث
  

  بحثفرضیات ال

  :تین رئیسیتین ھما فرضیإلى البحثاستند 
  الأولىالفرضیة الرئیسة  -

  : الصحیة الخدمةجودة أبعادو تقانة المعلومات توجد علاقة ارتباط معنویة بین
 . الصحیة الخدمة جودةأبعادو والمعدات الأجھزةتوجد علاقة ارتباط معنویة بین  .١

 . الصحیة الخدمة جودةأبعادو  البرمجیاتتوجد علاقة ارتباط معنویة بین  .٢

 . الصحیة الخدمةجودة أبعادووجد علاقة ارتباط معنویة بین الاتصالات ت .٣

 . الصحیة الخدمةجودة أبعادوالبشري توجد علاقة ارتباط معنویة بین المورد  .٤

  ة الثانیة الفرضیة الرئیس -
  :  جودة الخدمة الصحیةأبعاد معنویة بین تقانة المعلومات وتأثیرتوجد علاقة 

  
  
  

  مجتمع البحث وعینتھ

 تقانة المعلومات

الأجهزة 

 والمعدات

المورد  البرامجیات

 البشري

 الاتصالات

 الاستجابة  الوقت المعولیة

 أبعاد الجودة الصحیة 
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: ت انالعاملین في بعض مستشفیات مدین ة الموص ل وھ ي اثنعلى تمل مجتمع البحث اش
ع دد عل ى مستشفى ابن سینا التعلیمي ومستشفى الخنساء التعلیمي فیم ا اش تملت عین ة البح ث 

  . تم توزیع الاستبیان علیھمإذ) ًا فرد٨٠(من منتسبي المستشفیات 
  

   Concept and Nature of Service  وطبیعتھا الخدمةمفھوم
  The Concept of Service مفھوم الخدمة -أولا

وتعددت بناء على ذلك المفاھیم ، اختلفت وجھات نظر الكتاب في تحدید مفھوم الخدمة
 جزئي مع السلع المادیة أوبسبب وجود خدمات ترتبط بشكل كامل ، التي تناولت ھذا الجانب

  .) العقار والخدمات الفندقیةإیجارمثل (
ھن اك ، )مث ل ال صیانة( مكمل ة لعملی ة ت سویق ال سلع المباع ة أخ رىل خدمات بینما تمث

، مث ل الخ دمات ال صحیة(دون اش تراط ارتباطھ ا ب سلعة م ا ،  من الخدمات تقدم مباشرةأنواع
جمعی ة ، ھ ات عدی دة فق د عرفلتف سیرات مفھ وم الخدم ة أخ ضعتھذه المزایا المتعددة  )التامین

 أو الأن شطةعب ارة ع ن  أنھ اعل ى  American Association Marketing الأمریكی ةالت سویق 
) Kotler,1997,213( الت  ي تق  دم مرتبط  ة م  ع ال  سلع المباع  ة أوالمن  افع الت  ي تع  رض للبی  ع 

  :الآتیة الأجزاء ھذا التعریف على  ویمكن تقسیم
مات  خد، كخدمات التامین،  بالسلعطرتبت أن دون  منمنافع غیر ملموسة تعرض للبیع .١

 .الخ .... ، مات النقلخد، یةالخدمات الصح، ءالكھربا

  العقاركإیجار، تتطلب استخدام السلع الملموسة والتي )خدمات( غیر ملموسة أنشطة .٢
 ً.مثلا

  .اء ثلاجة مرافقھا خدمات الصیانة شرًمثلا، خدمات تشترى مرافقة مع السلع .٣
  :أنھا مفھوم الخدمة على أوجزفقد ) Russ,1982,20( أما

 أو ببیع سلعة ما أساساترتبط  والتي لا،  الرغباتإشباعر الملموسة التي تحقق النشاطات غی
  .أخرىخدمة 

 واضحة للفصل بین الخدمات إشارات ویلاحظ من التعاریف السابقة انھ ھناك 
 تأكیدمع ، وتلك التي تقدم مرتبطة بسلعة ما، التي تعرض للبیع مباشرة) utilitiesالمنافع (

تمیز الخدمة بكونھا غیر ملموسة وبشكل مفصل عن السلع الملموسة  على الأخیرالتعریف 
 الاحتیاطیة الأدوات أو المرافقة للخدمة الصحیة الأدویةكشراء ( ترافقھا أنالتي یمكن 

  ).Stanton w,1996,50(المرافقة لعملیة الصیانة والتصلیح 
ھ لطرف  یقدمأن یمكن لطرف إجراءكل عمل او : بأنھا الخدمة Kotlerوقد عرف 

وقد یرتبط تقدیمھ بمنتوج ،  شيءلأيینتج عنھ تملك   غیر ملموس، ولاًأساسایكون ، أخر
بعض  عرض الشركة للسوق یتضمن أن إلى  في ھذا الصددKotlerمادي حیث یشیر 

ًا ثانویا  یكون عنصر الخدمة جزءأنالخدمات ویمكن    .ًا من العرض الكلي رئیسأوً
 utility منفعة أو نشاط أنھا الخدمة على إلىران فیشی) Kotler, Admstrong (أما

   .أخریستطیع أي طرف تقدیمھا لطرف 
 ,Kotler,  and) : م   ا ی   أتيإل   ى موض   وع ت   سویق الخ   دمات یھ   دف  دراس   ةإن

Armstrong,1999,80). 

 .فھم طبیعة الخدمات وتصنیفھا .١

 . الخصائص الممیزة للخدماتإیضاح .٢

 .خدماتلار المزیج التسویقي واسع النطاق لاختب .٣

 .  تسویق شركات الخدمةإستراتجیات تطویر أسالیبدراسة  .٤
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 .ات وتسویقھا في منظمات الخدمةوصف نشاطات الخدم .٥

 دفتھ  المنظمات التي لاأو القطاع غیر الماليستلزمات التسویق في فھم طبیعة م .٦
 .أساسي لربح بشكلل

  

   Nature of Service طبیعة الخدمات ً-ثانیا
دمات من خلال تحلیل العلاقة بینھا وبین المنتجات المادیة بسبب یمكن فھم طبیعة الخ

  .الترابط والتزامن الوثیق فیما بینھما ولاسیما في مراحل التسلیم والتمییز
) Adrian paye, 1995, 214( تصنیف الخدمة لایمكن ان یكون بمعزل عن المنتوج أن

ًثانویا او فیھا ر الخدمة یمكن ان یكون عنص، ادة بعض الخدماتعیتضمن عرض المنظمة 
 خدمة إلى ملموسةیترواح العرض من منتجات و الحالات أكثرًرئیسا من العرض الكلي في 

  .أخرفي جانب 
بان للخدمات ) Assacl( فیرى أخر إلىب تتلف عملیة تصنیف الخدمات من كاتخ

  :أصناف أربعة
 .أولي المنتوج یتمیزان بعرض أو الخدمة  كانتإذافیما  -

 .)Assacl (1985,20 ,إسنادي  المنتوجأودور الخدمة   كانتفیما اذا -

منتوج مثل السیارات مرتبطة بال أخرىخدمات  تتطلب خدمات ما بعد الشراء عندما -
 . متعددة لتحسین معولیة الخدمةتإستراتیجیا تتبع وھنا الشركات

 مثل خدمات إسناد السلعة ھنا دور عندما تكون الخدمات مساندة للسلعة تؤدي -
 :يالأتمصارف وكما موضح في الشكل ال

 

  
  

Equipment intensive service 
Pure product 
 منتجات بحتھ

Pure service labor intensive 
 خدمات بحتھ

Product retated services 

  
 ١ الشكل

  تصنیف المنتجات والخدمات
Assacl hennery 1985 marketing management strategy and action new york-university 
advision at wals-inc-p.696 

 

 اعتمادھا على تحقیق أو اعتمادھا على المعدات أساسوتختلف الخدمات على 
 التي تلبي أو الحاجات الشخصیة أساسفان الخدمات على ، ھمیةالأالحاجات الشخصیة في 
من اعتمادھا على  أكثر  من الجودة بسبب اعتمادھا على البشرأكثرالحاجات یمكنھا التنوع 

  .المكائن
  : من العروض یمكن تقدیمھاأنواع) ٥( ھناك خمسة أن إلى فیشیر Kotler أما

حیث یتضمن الع رض ف ي ھ ذا المج ال منتج ات ملموس ة  ):pure(منتجات ملموسة بحتھ  .١
ولا یرف  ق المنت  وج ب  اي  .ال  خ... ، أس  نانمعج  ون ، مل  ح،  مث  ل ال  صابون)ب  شكل ت  ام(

 .خدمات

ي ھ  ذا المج   ال منتج   ات ن الع  رض ف   مویت   ض:  وم  صحوبة بخ   دماتةمنتج  ات ملموس    .٢
یر وزی  ادة رغب  ة الزب  ون  م  ن الخ  دمات لتح  ضأكث  ر أووع واح  د ملموس  ة ی  صحبھا ن  

Primary offering   العرض الأولي 

Srevice 
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تھ ا بخ دمات ا تراف ق منتوجأنفمثلا ینبغي على المنظمة المنتج ة لل سیارات ، )المستھلك(
ف ي ھ ذا ، ًاكث ر تط وراالتي تجعل المنتوج ) Computer( التكنولوجیا مثل كإدخالمضافة 

،  ال شركات خدم ة ف ي ھ ذا المج الأكث رم ن ) General Motors( المجال قد تكون ش ركة
 .بالتأكید مبیعاتھا ستتأثروبدون خدماتھا 

خ دمات  وج دت المط اعم لتق دیم الطع ام ترافقھ ا ًثلافم ، )تداخل السلع والخدمات(الھجین  .٣
 .سویةاخرى 

 م ع ةأساس یخدمات  حیث یتضمن العرض: ویة وخدمات ثانة مصحوبة بسلعخدمة رئیس .٤
ًفم  ثلا یق  وم الم  سافرون ب  شراء خدم  ة النق  ل بواس  طة خ  دمات اض  افیة وس  لع م  ساعدة 

 مب الغ  م ندون اخذ شي ملموس لق اء م ادفع مقاصدھم من إلىطائرات بھدف الوصول ال
م  ع ذل  ك یمك  نھم الاس  تفادة م  ن بع  ض الاش  یاء الملموس  ة كالطع  ام ، )ةساس  یالخدم  ة الأ(

 .ض الخدمات الثانویة المرافقة لھاوالشراب والبطاقة وبع

 مث ل ) وت امأساس يب شكل ( تق دیم خدم ة الع رضحیث یت ضمن ): Pure Service(الخدمة  .٥
 .العلاج النفسي والمساج والعنایة بالاطفال

ّ لاإ، و س لع اض افیةأن ترافق ھ فیم ا بع د تق دیم خ دمات أوبالنسبة للعرض الاخیر یمك ن 
حی ث ... لفصل والتحلیل قد تم تقییم ھذه الخدم ة بمع زل ع ن أي ش ي اض افي غراض انھ لأأ

ی   ة اوك   ذا الح   ال بالن   سبة للعن... ق   د لای   ؤدي الع   لاج النف   سي او لایتطل   ب وص   ف أي دواء 
  . بحتھةبالاطفال مما یجعل الخدم

  
  دة الخدمةجومفھوم 

ي ذل  ك ش  ان ش  انھا ف  ) Quality( او الج  ودة الب  احثین ف  ي تحدی  د مفھ  وم  اراءتع  ددت
 الج  ودة م  شتقة م  ن ًوب  دءا، ھ  اراء الب  احثین فیآع  ن المف  اھیم الان  سانیة الاخ  رى الت  ي تختل  ف 

الب  رواري،  (ق  صد بھ  ا طبیع  ة ال  شيء ودرج  ة ملائمت  ھ والت  ي یQualitiesالكلم  ة اللاتینی  ة 
 American Nation Standardوقد عرف المعھد ال وطني الامیریك ي للمع اییر ) ٨٨، ٢٠٠٠

Institute مجموعة الخصائص والصفات التي یتمتع بھ ا المن تج بحی ث یك ون ( بكونھا الجودة
وت شكل ، )٤٩٦، ٢٠٠٠ العل ي،(ًمؤھلا لارضاء المستھلك من خلال تلبیة حاجات ھ ورغبات ھ 

 والمرون ة Costالكلف ة ف ضلا ع ن ، Prioritues Competitive الاسبیقات التنافسیة أحدالجودة 
Flexibility یم وق  ت الت  سلوtime ، والاب  داعInnovationلمزای  ا  ودورھ  ا ف  ي بل  وغ ال  شركة ل

ھ ذا ،  التن افس م ن خلالھ اإل ى للاستجابة لطلبات السوق وCompetitive Advantageالتنافسیة
 احت رام إل ىفاغل ب المنظم ات الانتاجی ة ف ي الع الم الی وم تھ دف ، من جھة وم ن جھ ة اخ رى

ت  صبح المناف  سة ھ  ي المح  ور م  ن ھن  ا ، ھحاج  ة الم  ستھلك ورغبت  ھ والعم  ل عل  ى ارض  ائ
 ش  ركة او منظم  ة ف  ي ال  سوق م  ع الاخ  ذ بالاعتب  ار ق  وى المناف  سة الحالی  ة  أي ف  ي ساس  يالأ

 ,Krajewski( وھنا یفت رض الاجاب ة عل ى مجموع ة م ن الت ساؤلات، والمتوقعة في المستقبل

lee,. Lzman, 2005, 36(:  
  كیف یمكن للمنظمة ان تتفوق على المنافسین؟ -
  ؟ن للمنظمة ان تتمیز عن المنافسینكیف یمك -
  ھا السوقیة؟كیف یمكن للمنظمة ان تزید من حصت -

ل شركة می زة تناف سیة متمثل ة ب الجودة تمل ك اان م ن لابد لاجابة على ھذه التساؤلات لو
) ال سلعة( ف ي ارض اء الم ستھلك عن دما یح صل عل ى المن تج سةتجعلھا اكثر قدرة على المناف 
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لذا فان سر التمیز والتفوق یكمن ف ي ) Consumer Satisfactionرغباتھ وقناعتھ ( الذي یحقق
  .)Skinner,w,1993,223( اشباع حاجات ورغبات المستھلك
مثلم ا ی رتبط ، الجودةت رتبط ب ان ھ ) الخ دمات(غیر الملموس ونلاحظ من خلال الانتاج 

لطریق ة الت ي یمك ن ان تق ود ع رف باُ ف ي الانت اج الخ دمي، ل م تالج ودةالانتاج الملموس بھ ا و
ستخدم الج ودة كم ا ل و ك ان ت وغالب ا ما، القرارات الاداریة نح و تحقی ق اھ دافھا الاس تراتیجیة

ة وان تط  ویر مفھ  وم الج  ودة متغی را بذات  ھ ول  یس وظیف  ة او دال  ة لاس تخدام الم  وارد والان  شط
ن ان یعط ي ذل ك ولایمك ، منظمات الخدمة قادرة على الانت اج والمناف سة ف ي الم ستقبلیجعل 
مالم یتم تحدید كیفیة ادراك وملاحظة حاج ة الم ستفید لج ودة الخ دمات وتحدی د الطریق ة فائدة 

ان التعام ل م ع الم ستفید ین صب ، قدم ةنظمة الخدمیة مع جودة الخدم ة المالتي تتعامل بھا الم
حاص لة  م ن الج ودة المد على طلب الخدمة فح سب وانم ا مافیھ ااساسا على ان حاجاتھ  لاتعت

في الخدمة المطلوبة كما ان اتباع حاجاتھ وفق المعاییر الجودة الموضوعة یجب ان یتم وف ق 
 كفاءة الامكانات المادیة او البشریة عدمأي ان لایكون ھناك ) They Expected(ماھو متوقع 

ان ) ISO9000,1991,42( نت ائج عك سیة ق د ت ؤثر عل ى الم ستفید إل ىوفاعلیتھا التي قد ت ؤدي 
 م  ن الم  ستفیدین أكب  ر تط  ویر خ  دماتھا طمع  ا ف  ي خدم  ة اع  داد إل  ىمنظم  ات الحدیث  ة تمی  ل ال

وھ ذا ب دوره ی شكل ، وتقدیم اقصى ما یمكن تقدیمھ من خ دمات بم ا یحق ق اعل ى فائ دة ممكن ة
ی ز ف ي تق دیم الخدم ة فعملی ة یز عمل المنظم ة وتوجھھ ا نح و التمعاملا فاعلا ومھما في ترك

وفرق  ھ ع  ن  الج  ودة ض  من مفھ  وم التوقع  ات أي م  ا یتوقع  ھ الم  ستفید الاج  ادة والتركی  ز عل  ى
 حاج ة أساس يق د تلب ي ب شكل ،  م ن الخدم ة الواح دةأن واع ظھ ور إل ى یؤدي دارةتوقعات الإ
 متع  ددة لتل  ك الخدم  ة وض  من تعبی  ر ن  سبي ف  ي م  ستویات أن  واع جان  ب ظھ  ور إل  ىالم  ستفید 

  .الجودة
  

  الخدمة الصحیة والخدمات الشخصیةمفھوم 
 خدماتھا على انھا منتجات الا إلىلا تنظر المنظمات الصحیة : مفھوم الخدمة الصحیة

وھذا  او رغبة ویقدم لھ المنفعة ةعندما تعرف المنتوج بمفھومھ الشامل بانھ شيء یشبع حاج
وتزید من  ا ما تقللًفالخدمة الصحیة غالبا، التعریف ینطبق على منتجات القطاع الصحي

  :وعلیھ یمكن تعریف الخدمة الصحیة، م من تحسین الصحةھوتس، فرص الشفاء
بكونھ  ا مجموع  ة م  ن الوظ  ائف الت  ي تعم  ل عل  ى اش  باع الحاج  ات الب  شریة المرتبط  ة 

 ،خرى للمجتمع كالوظیف ة الاقت صادیةوترتبط بالوظائف الا ،بالبقاء والاستمرار بشكل مباشر
ي للمرت اد الق درة عل ى التكی ف والتعلیمیة والاجتماعیة وغیرھا بشكل غیر مباشر بحیث تعط 

 الأداءالح  سیة والنف  سیة وتمك  ن م  ن تحقی  ق ، البیئ  ي ع  ن طری  ق ت  وفر ال  دعم لقدرات  ھ البیئی  ة
  .)١٠٨، ٢٠٠٧الدباغ، ( المطلوب

ًلی  ة ف  ي ادائھ  ا ھ  دفا اعوبھ  ذا المفھ  وم ت  صبح الخدم  ة او الوظیف  ة ال  صحیة وتحقی  ق الف
 الذي ی ستطیع ان یتحم ل تبع ات للفرداء قوي  تحقیق بنإلىًمرغوبا یسعى المجتمع من خلالھ 

  . او درجات ضغوطھ على الفردأبوابھ كانت مھما الأداء
ھا المرك ز الخ دمي التخص صي ال صحیة بوص فویمكن من جھة ثانیة تعریف المنظم ة 

بتق   دیم الخدم   ة المتكامل   ة بانھ   ا مجموع   ة م   ن التخص   صات والمھ   ن الطبی   ة وغی   ر الطبی   ة 
 والمواد تنظم في نمط معین بھدف خدمة المرضى الحالیین دویةالأومجموعة من الخدمات و

  .)٦٣، ٢٠٠١ الحسن،( ومن ثم استمرار المنظمة بالنمو، والمرتقبین واشباع حاجاتھم
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 تحقیق التكامل بین العناصر الملموسة وغیر الملموس ة إلىان التعریف المتكامل یشیر 
فالخ دمات ال صحیة تعتم د عل ى وس ائل ،  م ن الخدم ة ال صحیةالأف ادةو، لكي تحق ق الاس تفادة

 ف رادوتقنی ات ص الحة عملی ا وعلمی ا وس لیمة ومقبول ة اجتماعی ا ومی سرة لك ل اس تخدامات الأ
ً بشكل ت ام وبتك الیف منخف ضة ن سبیا فرادوالاسر في أي مجتمع كان ومن خلال  مشاركة الأ

تم  اد عل  ى تح  دي یمك  ن للمجتم  ع والبل  د توفیرھ  ا ف  ي ك  ل مرحل  ة م  ن مراح  ل التط  ویر بالاع
، ٢٠٠١الح سن، ()الاحتیاجات الصحیة للمرتادین بصفة خاصة والمجتم ع ب صفة عام ة منھ ا

٦١.(  
  

  مات الشخصیة بین الطبیب والمریضالخد

 )الطبی  ب(تتمی  ز الخ  دمات الشخ  صیة ف  ي أي مؤس  سة ص  حیة م  ن خ  لال مق  دم الخدم  ة 
مایق دم م ن خ  دمات ، ل كوم ن اھ م الامثل ة عل ى ذ، وھ ي ملتق ى الخدم ة) الم ریض( والمرت اد

فالطبی ب ی  ستقبل الم ریض ویق دم ل ھ الخدم ة م ن خ  لال ، ص حیة للع لاج او الرعای ة ال صحیة
وك  سب ثق  ة  الطمأنین  ةمرض  ھ وعلی  ھ  ش  كواه او التحق  ق م  ن إل  ىالك  شف علی  ھ والاس  تماع 

ولعل ابرز صور العلاق ة المباش رة ب ین الم ریض ، المریض بطریقھ العلاج المستخدم وھكذا
 عق د جل سات مطول ة إل ى ھي في حالة المرض النفسي التي یضطر المریض وطبیبھ وطبیبھ

غیر النفسي بل ان  ھذه الجلسات ق د تك ون اح دى لمریض لكشف خبایا مرضھ النفسي ومع ا
 م ن الخ دمات الشخ  صیة الج  ودة تق دیم ھ ذه دحلق ات الع لاج وتواج  ھ المؤس سات ال صحیة عن  

  .المسؤولیة بشكل مباشر عن المرضى
ن المرض  ى وھ  ذا یتحق  ق م  ن  م  أكب  رن الام  ر ی  ستلزم ان یق  وم الطبی  ب بخدم  ة ع  دد  ا

ة اع   داد المرض   ى ف   ي ك   ل م   رة او زی   ادة ع   دد ال   ساعات الت   ي یق   وم الطبی   ب خ   لال زی   اد
 ك  لا الح  التین س  وف تت  اثر الج  ودة بزی  ادة ع  دد المرض  ى والتع  رف عل  ى وف  يالمتخ  صص 

خ  صص الج  ودة العلمی  ة تالم  رض وم  شاكلھم وبالت  الي ف  رص التع  رف عل  ى المرض  ى ل  دى 
  .)٦٣، ٢٠٠١ الحسن،(

یمك  ن للطبی  ب ان یعم  ل عل  ى زی  ادة ع  دد المرض  ى ال  ذین یمك  ن فح  ص ح  التھم اذ و
لایمكن تخفیض الوقت المخصص لفحص كل مریض فاذا ك ان الطبی ب ی ستغرق ف ي فح ص 

دقیق  ة م ثلا ف  ان ع  دد الم رض ال  ذین یمك  ن فح صھم ووض  ع الع  لاج )  ٢٠(الم ریض الواح  د 
) ٤(ثلاث مرضى لكل ساعة ،وان كان ی وم العم ل ی ستغرق ) ٣(المناسب لحالتھم المرضیة 

 ٣أي ( م  ریض،) ١٢(ًس  اعات یومی  ا ف  ان ع  دد المرض  ى ال  ذین یمك  ن فح  صھم ف  ي الی  وم 
   ١٢ = ) ساعات٤ یوم العمل ×مرضى لكل ساعة 

ح د او اذا مریض في الیوم الوا) ١٢٥(اما اذا كان عدد المرتادین من زوار المستشفى 
ومن خ لال عملی ة ، كان لایوجد بالمستشفى سوى طبیب واحد متخصص بالامراض الباطنیة

ثلاثون مریضا لكل ساعة یعني ان ی ستغرق ف ي ) ٣٠(ان على الطبیب ان یفحص ف، حسابیة
فم  اذا تتوق  ع ان تك  ون ج  ودة الخدم  ة ) ٢(ن فح  ص وكتاب  ة الع  لاج المطل  وب دقیقت  یعملی  ة ال

ة رض  ا المرت  ادین ف  ي ھ  ذه والرعای  ة ال  صحیة والطبی  ة ف  ي ھ  ذه المست  شفى وم  ا تك  ون درج  
  .المستشفى

  
  التقانات الطبیة

  و التكنولوجیاأ مفھوم التقانة -ًولاأ
ص ل، غریق ي الأأ م صطلح Technologyن م صطلح تكنولوجی ا أذ إالتقانة مفھوم ق دیم 

م ة او  التي تعن ي الكلLogy التي تعني الفن او الحرفة، وكلمة Technoكلمتین ھي مكون من 
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 ةو حرفة الكلام وتع رف دائ رة المع ارف البریطانی أالكلام، وبذلك یعني المصطلح فن الكلام 
 انھ  ا دراس  ة التقان  ات لفع  ل الاش  یاء، وق  د اس  تعمل ھ  ذا  او التقان  ة Technologyالتكنولوجی  ا 
 باللغ  ة الانكلیزی  ة ف  ي الق  رن التاس  ع ع  شر، ویق  صد ب  ھ دراس  ة الفن  ون ول م  رةأالم  صطلح 

التطبیقیة فقط لیتوسع القصد فیما بعد في القرن العشرین لیشمل الوسائل والعملی ات والافك ار 
  ).١٦، ٢٠٠٦و، یجر (تلاوالآوالمعدات 

  
  مفھوم التقانة الطبیةً-ثانیا

 ھ ذا المفھ وم لأس باب أھمی ةیا فق د ازدادت تعد التقانات الطبیة من المفاھیم الحدیثة ن سب
عدیدة، تقف في مقدمتھا التطور الھائل والسریع الذي شھده الحقل الطبي، ولاسیما في مج ال 
الاجھ زة الطبی  ة ال ذي انعك  س ب دوره عل  ى الك وادر الطبی  ة والم ساعدة ف  ي المنظم ة ال  صحیة 

جمی   ع التقان   ات الطبی   ة، وعل   ى المنظم   ة نف   سھا، لانھ   ا المنظم   ة الرئی   سة الت   ي ت   ستطیع ت
  .والخبرات، والمھارات

  :وعلى ھذا الاساس فقد وردت عدة مفاھیم للتقانات الطبیة وكالاتي
  
انھا مجموعة من الأسالیب الفنیة، ومدة استیعاب الاس الیب الطبی ة المتط ورة ف ي الخدم ة  .١

  .)٨٩، ١٩٨٣السید سلیم، (الصحیة 
خدم في الفحوصات الطبیة المختلفة التشخی صیة،  التقانات الطبیة التي تستأنواعانھا كافة  .٢

 ).١٢٣، ١٩٩٩الشعبان، (والتحلیلیة والعلاجیة،  

ھ   ا أنواعانھ   ا مجموع   ة م   ن الاجھ   زة والمع   دات الطبی   ة المتط   ورة الت   ي تختل   ف ف   ي  .٣
وخصائصھا الطبیة والتي یستخدمھا الاطباء لت ساعدھم ف ي ت شخیص الم رض ومعالجت ھ 

  ) ٢٣، ٢٠٠١طبو والرزو، (
  

   التقانات الطبیةأھمیة ً-الثاث

ًت  ؤدي التقان  ات الطبی  ة الحدیث  ة دورا كبی  را ف  ي تح  دیث اعم  ال المنظم  ات ال  صحیة  ً
وتطویرھ  ا، ولاس  یما ف  ي مج  ال تق  دیم الخ  دمات ال  صحیة الاف  ضل للمرض  ى كم  ا ت  سھم ف  ي 
ادخال تغیرات في المنظمات الصحیة وبخاصة في انظمتھا الفرعیة، ك ذلك تعم ل عل ى خل ق 

 أھمی  ة بی  ان ت تتناس  ب م  ع ھ  ذه التقان  ات، وفیم  ا ی  اتي معین  ة م  ن المھ  اراأن  واع إل  ىج  ة الحا
  :التقانات الحدیثة

 تغی  رات جذری  ة ف  ي ك  ل مفاص  ل المنظم  ة ال  صحیة ح  داثإتعم  ل التقان  ات الطبی  ة عل  ى  .١
ً وذل  ك لاس  تیعاب التقان  ة الحدیث  ة المتقدم  ة، ف  ضلا ع  ن ) وت  صامیمھاابنیتھ  ا، ان  شاءاتھا،(

ن   صیرات، (  ھ   ذه التقان   ات وت   شغیلھادارةوالتخص   صات الفنی   ة المتع   ددة لإالمھ   ارات 
٨٢، ٢٠٠٨(.  

دور الاطب  اء  أھمی  ة ی  ساعد وج  ود مث  ل ھ  ذه التقان  ات ف  ي المنظم  ة ال  صحیة عل  ى زی  ادة  .٢
 . لانھم ھم المستخدمون لھذه التقاناتأھمیة

 أص بحریض اذ تسھم ھذه التقانات في تح سین ج ودة الخدم ة للرعای ة الطبی ة المقدم ة للم  .٣
 .خذ جمیع الفحوصات الطبیة وبوقت قصیرأبامكان المریض 

تعمل التقانات الطبیة على رفد المنظمة الطبیة بالابحاث العلمی ة الطبی ة الت ي ت سھم بتق دم  .٤
 .)٤٥، ٢٠٠٦و، یجر(الطب وتطوره 
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  دع  مإل ى) التشخی صیة، العلاجی ة، التحلیلی ة(ھ  ا أنواعس تخدام مث ل ھ ذه التقان ات بأی ؤدي  .٥
المھارات التخصصیة للاطباء فیما یخص النتائج التشخیصیة التي تم الحصول علیھا م ن 
ھذه التقانات ونتائج التشخیص السریري وعلى النحو الذي یع زز م ن القیم ة التشخی صیة 

       ).٤٨ ،٢٠٠٥الحیالي، (والتقلیل من الصعوبات والتداخلات العلاجیة 
  

  دیثة واستخداماتھا التقانات الطبیة الحأنواع ً-رابعا
ظھ  رت التقان  ات الطبی  ة لتمث  ل نقط  ة تح  ول ف  ي المج  ال ال  صحي ع  ن طری  ق إدخ  ال 
التقانات الطبیة الحدیث ة ذات فوائ د طبی ة ف ي العم ل الطب ي الت ي م ن ش أنھا أن تجع ل البل دان 

م ن جمیعھ ا ف ي س عي حثی ث لاس تخدام مث ل ھ ذه التقان ات ف ي منظماتن ا ال صحیة وك ان لاب د 
  . ھذا المجال وتسخیره لخدمة العملیة الصحیةالدخول في 

  :بالاتية المستخدمة في المنظمات الصحیة  التقانات الطبیة الحدیثأنواعویمكن إیجاز 
  

   التقانات التشخیصیة-ًأولا
 ةعملی  ة توظی  ف التقان  ة ف  ي الت  شخیص نج  ده ف  ي الأجھ  زة الب  سیطة مث  ل جھ  از ق  راء

وض غط المثان ة والأمع اء وك ذلك ، ط ال دماغوأجھ زة ق راءة ض غ، حرارة الجسم وضغط الدم
 وجھ از الاجھ اد وعملی ات ووأم راض القل ب ب الا یك ،  بالن اظورةفي تشخیص أمراض المعد

  .)٢٣، ١٩٩٩، الجلیلي(تخطیط القلب والدماغ 
  :(Brule, 1983, 28) التقانات التشخیصیة أنواعویمكن توضیح كل نوع من 

    Ultrasound. Techتقانة السونار  .١
ھي عبارة عن تقنیة طبیة حدیثة یتم من خلالھا فح ص الأع ضاء الداخلی ة للج سم كاف ة 
باس   تثناء الرئ   ة ب   سبب وج   ود الھ   واء ال   ذي ی   سبب ارت   داد الأم   واج الف   وق ال   صوتیة غی   ر 

  . المسموعة من الأذن البشریة لشدة سرعتھا
  imaging Tech  Magnetic Resonance  تقانة الرنین المغناطیسي. ٢

   Magneticfieldب ارة ع  ن تقنی ة طبی ة حدیث  ة ی ستخدم فیھ ا المج  ال المغناطی سيھ ي ع
   .ًبدلا من الأشعة السینیة لتكوین صورة مقطعیة للعضو المراد فحصھ

  
   Electrocardiographyتقانة تخطیط القلب الكھربائي  .١

ة الت ي ی تمكن الأطب اء بواس طتھا م ن الح صول عل ى ساسیوھي من الأجھزة الطبیة الأ
  .معلومات ومتابعة كھربائیة أي متابعة النشاط الكھربائي للقلب

    Echo. Techتقانة الایكو  .٢

ًم ا س ریعا للحال ة ال صحیة لل صدر حی ث یھي عبارة تقانة طبیة عالیة الدق ة وتعط ي تقی ً
وتعط  ي ، ی  تمكن الف  احص وب  سرعة م  ن تقی  یم ص  مامات القل  ب وانقب  اض الع  ضلات القلبی  ة

ًتقییما دقیقا لتدفق    .وكذلك النسیج القلبي، الدم وسرعتھً
    X- Ray Techniqueتقانة أشعة  .٣

 الإج راءات وت ستخدم ف ي) X(ھي عب ارة ع ن تقان ة طبی ة تعتم د عل ى اس تعمال أش عة 
  .ً تعطي صورا للأعضاءالتشخیصیة للأمراض 

  Computed Tomography .Techتقانة المفراس  .٤

وك ذلك حاس وبات لأعط اء ) X(أش عة ھي عبارة عن تقانة طبی ة تعتم د عل ى اس تعمال 
  .  للجسم البشريبعادصورة ثلاثیة الأ
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   التقانات العلاجیةً-ثانیا

  .Cathetrazationتقانة القسطرة  .١
 )٦٧، ٢٠٠١وحید،  (incubator. Eh Techتقانة الحاضنات  .٢

 )٣٣، ١٩٨٥خلیل،  ( Endoscopy. Techتقانة الناظور  .٣

  Kindney Dialysis. Techتقانة غسل الكلى  .٤

 )٤٥، ٢٠٠١الحسیني،  ( Laser. Techتقانة اللیزر  .٥

   Rdialtion. Techتقانة الاشعاع  .٦
  

  )٢٣، ٢٠٠٤الخالدي، ( التقانات التحلیلیة ً-ثالثا
   Caulter. techتقانة كولتر  .١
  Microtome Pathology. Techتقانة قطع الأنسجة  .٢

  Rotary Microtomeتقانة التقطیع المجمد . ٣

   Microscope. Techتقانة المجھر  .٤
  : ما مفادهإلى نخلص مما تقدم 

 المستشفیات یمكن أن ینجز بالاعتماد عل ى ھ ذه التقان ات م ن إدارةأن السبیل للارتقاء ب
خلال توظیفھا على النحو الذي یترجم أھمیتھا وأھدافھا المشار إلیھا بم ا یحق ق الفاعلی ة الت ي 

 التقان ات الطبی ة الم ستخدمة أن واعیوض ح  ١، والج دول  بلوغھ اإل ىست شفیات  المإدارةتروم 
  .في المجالات الصحیة كالتقانات التشخیصیة والعلاجیة والتحلیلیة

  

  ١جدول ال
 التقانات الطبیة الحدیثة المستخدمة في المجالات الصحیة التشخیصیة والعلاجیة أنواع

  والتحلیلیة
  مجالات التقانات الطبیة

   التقانات الطبیةعأنوا
التقانات الطبیة 

  التشخیصیة
التقانات الطبیة 

  العلاجیة
التقانات الطبیة 

  التحلیلیة

  تقانة السونار 
  تقانة الرنین المغناطیسي 

  تقانة الایكو 
   X- Rayتقانة أشعة 

  تقانة المفراس 

√  
√  
√  
√  

  
√  

    

  تقانة القسطرة 
  تقانة الحاضنات 

  تقانة الناظور
  كلىتقانة غسل ال

   تقانة اللیزر
  تقانة الاشعاع

√  

  
  

√  
√  
√  
√  
√  

  
  
  

              
  

  تقانة كولتر
  تقانة قطع الأنسجة 

  تقانة الحاضنات الحراریة

    √  
√  
√  

  تقانة الفرد المركزي 
  تقانة المجھز

    √  
√  
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  مجالات التقانات الطبیة
   التقانات الطبیةعأنوا

التقانات الطبیة 
  التشخیصیة

التقانات الطبیة 
  العلاجیة

التقانات الطبیة 
  التحلیلیة

  √  تقانة المطیاف الضوئي  

  لطباعة والنشر، عمان ، دار زھران ل١، المجاھر وتقنیاتھا، ط)٢٠٠٤(الخالدي، خیر الدین، 

  
  الاطار المیداني

  وصف مجتمع الدراسة

  :الاتيیصف ھذا المبحث مجتمع الدراسة الذي تم التطبیق علیھ ومن خلال 
 مدین  ة مست  شفیات  بع  ض طبق  ت الدراس  ة عل  ى: وص  ف المست  شفیات عین  ة الدراس  ة-ًأولا

 منت سبي نة منار عییوقد تم اخت،  وذلك لرسم خطة او مسار للنھوض بواقعھاالموصل
ًي جدولا یوضح بعض الجوانب التعریفیة بالمستشفیات عین ة  وفیما یاتھذه المستشفیات

  الدراسة
    خصائص عینة الدراسة ً-ثانیا

  
  ٢ جدولال

   عینة الدراسةأعداد 

  عدد العاملین  عدد الاقسام  تاریخ التاسیس  اسم المستشفى  ت

  ١١١٨  ٨  ١٩٧٢  مستشفى ابن سینا التعلیمي  ١

  ٧٢٠  ٥  ١٩٨٦  ستشفى الخنساء التعلیميم  ٢

  
  ٣جدول ال

  خصائص عینة الدراسة
  المجموع  أنثى  ذكر  البیان

  ٨٠  ١٥  ٦٥  التكرار

%  ١٠٠  ١٨  ٨٢  

  المجموع   فأكثر-٦٠  ٦٠ -٥١  ٥٠-٤١  ٤٠-٣١  ٣٠-٢٠  العمر

  ٨٠  ٠  ٣  ٢٠  ٣٣  ٢٤  التكرار

%  ١٠٠  ٠  ٤  ٢٥  ٤١  ٣٠  

  المجموع  ارمل  مطلق  اعزب  متزوج   البیان

  ٨٠  ٦  ٦  ٤٠  ٢٨  كرارالت

%  ١٠٠  ٨  ٨  ٥٠  ٣٤  

إعدادیة   دبلوم  بكالوریوس  ماجستیر  دكتوراه  البیان
  فما دون

  المجموع

  ٨٠  ٧  ٣٠  ٢٧  ١٣  ٣  التكرار

%  ١٠٠  ٩  ٣٨  ٣٣  ١٦  ٤  

مدة 
  الخدمة

-٣١  ٣٠-٢٦  ٢٥-٢١  ٢٠-١٦  ١٥-١١  ١٠-٥  ٥ من أقل
  فاكثر

  المجموع

  ٨٠  -  ١٠  -  -  ٣٢  ١٠  ٢٨  التكرار

%  ١٠٠  -  ١٣  -  -  ٤٠  ١٢  ٣٥  
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اذا  عین  ة الدراس  ة بح  سب الج  نس أف  راد ان توزی  ع ٣یلاح  ظ م  ن مت  ضمنات الج  دول 
وان ن سبة الان اث ھ ي %) ٨٢( حیث شكلت م ا یق ارب كبركانت نسبة الذكور ھي النسبة الأ

 الت ي تق ع ٣ ف ي الج دول ان الفئ ات العمری ة ویلاح ظ%) ١٨( حی ث ش كلت م ا یق ارب قلالأ
-٥١(وكان ت الفئ ة العم ري ) %٤١( العین ة وبن سبة أف راد في كبرتمثل الجزء الأ) ٤٠-٣١(

 الع زاب ان ن سبة ٣ ف ي الج دول ویلاح ظ) %٤(  العین ة وبن سبة أفراد من قلالجزء الأ) ٦٠
 مثل  ت والأرام  لوان ن  سبة المطلق  ین ) %٥٠( العین  ة وبن  سبة أف  راد ف  ي كب  رتمث  ل الج  زء الأ

 ف ي كب ر ال دبلوم الن سبة الأن سبةنلاحظ ان  ٣ومن خلال الجدول ) %٨( وبنسبة قلالجزء الأ
 وم  ن ملاحظ  ة )%٣٣( ش  ھادة البك  الوریوس ف  ي ح  ین بلغ  ت) %٣٨( العین  ة حی  ث أف  راد

ومثل ت ) %٣٢( حی ث بلغ ت كب ر الن سبة الأ١٥-١١شكلت سنوات الخدمة م ن اذ  ٣الجدول 
) %١٣ ()%١٢( حی  ث بلغ  ت ةن  سبة مت  شابھ) ٣٠-٢٦(وم  ن ) ١٠-٥(س  نوات الخدم  ة م  ن 

  . التواليعلى
  

  وتشخیصھا  متغیرات الدراسة  وصف-ًولا أ

ة  الخاص  ة بالتوزیع  ات التكراری  ة والاوس  اط الح  سابی٤نلاح  ظ م  ن معطی  ات الج  دول 
 العین  ة یتفق  ون عل  ى ان المست  شفى أف  راد  ان اعل  ى ن  سبة م  نوالانح  راف المعی  اري للفق  رات 

 نج د في حین ) %٨٦.٦ (تتابع التطورات الحاصلة في مجال الاتصالات حیث بلغت نسبتھم
 ع دم اتف اقھم عل ى ع دم متابع ة المست شفى للتط ورات الحاص لة ف ي إل ىاشاروا ) %٢.٥(ان 

ث   راء متغی   رات الدراس   ة ھ   ي أت ف   ي س   ھأب   رز الفق   رات الت   ي أصالات وم   ن مج   ال الات   
)x19,x15,x14,x11,x9,x7 ( المستشفى ب ضرورة ت وفیر الحواس یب إدارةھتمام إوھذا یعكس مدى 

امھا في ممارسة اعمالھا المختلفة سواء في المحالات التشخیصیة او العلاجیة وك ذلك واستخد
اس  تخدامھا للانترن  ت كوس  یلة ات  صال حدیث  ة ولمتابع  ة التط  ورات الحاص  لة ف  ي المست  شفیات 

  .خارج القطر
وب   انحراف معی   اري ق   دره ) ٤.٢٩٣(وق   د ج   اءت ھ   ذه الاجاب   ات بوس   ط ح   سابي 

)٠.٨٣٨.(  
  

  ٤جدول ال
  ات التكراریة والاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسةالتوزیع

 مقیاس الاستجابة

 لا اتفق بشدة لا اتفق محاید اتفق اتفق بشدة

   الفقرة
 

 % ت % ت % ت % ت % ت المتغیر

 الوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

X1 42 52.5 21 16.3 6 7.5 10 12.5 1 1.3 4.162 0.669 
X2 32 28.8 19 23.8 18 22.5 17 21.3 3 3.8 3.525 1.221 
X3 38 47.5 30 37.5 8 10.6 4 5 0 0 4.275 0.841 
X4 19 23.8 39 48.8 15 18.8 6 7.5 1 1.3 3.862 0.910 
X5 15 18.8 34 48.8 12 15 13 16.3 1 1.3 3.675 1.003 
X6 22 27.5 27 33.8 13 16.3 15 18.8 3 3.8 3.225 1.184 
X7 55 68.8 19 23.8 4 5.6 2 2.5 0 0 4.587 0.706 
X8 69 86.3 8 10 1 1.3 2 2.5 0 0 4.8 0.582 
X9 62 77.5 13 16.3 3 3.8 2 2.5 0 0 4.687 0.667 
X10 38 47.5 32 40 6 7.5 4 5 0 0 4.3 0.817 
X11 62 77.5 13 16.3 3 3.8 2 2.5 0 0 4.687 0.676 
X12 49 61.3 24 30 4 5 2 3.8 0 0 4.487 0.763 
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 مقیاس الاستجابة

 لا اتفق بشدة لا اتفق محاید اتفق اتفق بشدة

   الفقرة
 

 % ت % ت % ت % ت % ت المتغیر

 الوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعیاري

X13 41 51.3 23 28.8 10 12.5 6 7.5 0 0 4.237 0.944 
X14 55 68.8 18 22.5 4 5 3 3.8 0 0 4.652 0.76 
X15 51 63.8 19 23.8 6 7.5 3 3.8 1 1.3 4.45 0.884 
X16 31 38.8 37 46.3 7 8.6 5 6.3 0 0 4.175 0.838 
X17 44 55 26 38.5 8 10 2 2.5 0 0 4.4 0.773 
X18 37 46 23 28.8 13 16.3 7 8.6 0 0 4.125 0.985 
X19 50 62.5 24 30 3 3.8 3 3.8 0 0 4.512 0.756 
X20 46 57.5 24 30 5 6.3 4 5 1 1.3 4.5 0.905 
X21 44 55 31 38.8 2 2.5 3 3.8 0 0 4.45 0.727 

 0.838 4.293 0.621  67.38  9.02    53.18  المعدل

  
   الدراسة وفرضیاتھانموذجإاختبار 

رتب  اط والت  اثیر ب  ین متغی  رات الدراس  ة وبالاعتم  اد عل  ى لغ  رض دراس  ة علاق  ات الأ
تع رف عل ى م دى ص حة لح صائیة س الیب الأدوات والأفرضیاتھا سوف یتم تطبیق بع ض الأ

  :وكما یاتي  الدراسة وفرضیاتھاإنموذج
  

   تحلیل علاقات الارتباط-ًولاأ

، البرامجی    ات، الاجھ    زة والمع    دات(متغی    رات الم    ستقلة علاق    ات الارتب    اط ب    ین ال
 ا یوض  حھ)ةج  ودة الخدم  ة ال  صحی( وب  ین المتغی  ر المعتم  د )الم  ورد الب  شري، الات  صالات

  .٥الجدول 
  
  
  
  
  

  
  ٥جدول ال

   الجودة الصحیةأبعادمعامل الارتباط بین متغیرات تقانة المعلومات وبین 
  المتغیرات المستقلة  قانة المعلوماتت

  المورد البشري   الاتصالات  البرامجیات  الاجھزة والمعدات  المتغیرات المعتمدة

  المؤشر
   الكلي

  ٠.٧٢٨  **٠.٨٩٦  **٠.٨١١  **٠.٧٥٤  **٠.٤٥٣  جودة الخدمة الصحیة

  
 نلاح ظ ان ھن اك علاق ات ارتب اط ب ین متغی رات تقان ة المعلوم ات وب ین ٥في الج دول 

ویمك ن ملاحظتھ ا م ن خ لال ق یم . ت الدلالة معنوی ة مجتمعة وكذلك العلاقات ذاالجودة أبعاد
وھ  ذه النت  ائج تعك  س لن  ا قب  ول الفرض  یة ) ٠.٠١(معام  ل الارتب  اط وعن  د م  ستوى معنوی  ة 

الرئیسة الاولى الت ي ت نص عل ى وج ود علاق ة ارتب اط ب ین متغی رات تقان ة المعلوم ات وب ین 
ھن  اك ان  الت  ي مفادھ  ا  قب  ول الفرض  یات الفرعی  ةإل  ى، اض  افة ج  ودة الخدم  ة ال  صحیة أبع  اد

  . الجودة الصحیة مجتمعةأبعادعلاقة ارتباط بین متغیر ومتغیرات تقانة المعلومات وبین 
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  اثیر بین متغیرات الدراسةتحلیل علاقات الت ً-ثانیا

، الات صالات الاجھزة والمعدات  البرامجیات،(ت التاثیر بین المتغیرات المستقلة قاعلا
  . الجودة الصحیةدأبعا وبین )المورد البشري

   
  ٦جدول ال

   الجودة الصحیةأبعادتحلیل العلاقة التاثیریة بین تقانة المعلومات و
sig t  Un standard 

beta Std 

erro b 
Model 

0.000 

0.000 
6.33 

6.83 
0.612 0.338 

0.084 
2.142 

0.573 
Constant 

 تقانة المعلومات

  
 الج ودة أبع ادالمعلوم ات ت ؤثر معنوی ا عل ى ان تقانة  اعلاه ٦توضح معطیات الجدول 

ھناك علاقة ت اثیر معنوی ة ب ین تقان ة . الصحیة وھذا یعني قبول الفرضیة الثانیة والتي مفادھا
  .جودة الخدمة الصحیة أبعادالمعلومات وبین 

 بالاعتم اد عل ى تحلی ل النت ائج ف ي الج دول نم وذجویمكن تج سید العلاق ة المعنوی ة والإ
) ٠.٠٥(المح  سوبة عن د م  ستوى معنوی  ة ) F(ن  وي وفق  ا لقیم ة  معنم وذج الإوال ذي اظھ  ر ان
  ) .F=4.002( من الجدولیة أكبروكانت ) ١.٧٨(وبدرجة حریة 

م المتغی ر یسلمتغیرات المستقلة مجتمع ة عل ى تق ومعامل التحدید الذي یعبر عن  قدرة ا
R(المعتم د ج اءت قیم ة 

2
ت الم ستقلة ف سرت م ن المتغی را%) ٦٠(وھ ذا یعن ي ان ) 60.02 =

م ن الاختلاف ات %) ٤٠( الج ودة ال صحیة ف ي ح ین ان نح و أبع ادالتغیرات التي تطرأ عل ى 
  . المتغیرات العشوائیة التي لایمكن السیطرة علیھاإلىتعود 

  
  
  

  
  ٧جدول ال

   الجودة الصحیةأبعادتحلیل التباین لتقانة المعلومات و
sig f Mean Sqnare df Sum of Sqnare Model 

0.000 118.14 14.968 1 14.968 Regression 

  0.127 78 9.883 Residual 

   71 24.857 total 

R2 =60.2%                                                       R2(adj)= 59.7% 

  
  والمقترحاتالاستنتاجات 

  الاستنتاجات  

یركزون على تق دیم خ دمات فرزت معطیات الوصف من المستشفیات عینة البحث انھم ا .١
  .طبیة بالجودة المطلوبة من خلال توظیف التقانات الطبیة
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یتمخض دور تقان ة المعلوم ات ف ي المج ال ال صحي باس تخدام الأجھ زة المتط ورة ودور  .٢
  .ھذه الأجھزة في تشخیص ومكافحة المرضى

 ب  سبب الطاق  ات الت  ي  المعلوم  ات ف  ي الجان  ب ال  صحي ام  ر ض  روريإن توظی  ف تقان  ة .٣
  .الأرشفة الكفوءة، سرعة الانجاز، الأداءنتجھا من حیث كفاءة ت

                                           . في جودة الخدمة الصحیةأھمیةللتقانة والموارد البشریة  .٤

  المقترحات

الب  رامج والأنظم  ة والأس  الیب الحدیث  ة والآلی  ة (رف  د المست  شفیات بالتقان  ة المعلوماتی  ة  .١
  .  دعم من قبل الإدارات المعنیة بالجانب الصحيإلىوھذا یحتاج ) معداتالأجھزة وال(

  .وضع ھدف جودة الخدمات الصحیة في الأولویة والعمل على أساسھ .٢
: كام ل العناص ر الآتی ة وذل ك م ن حی ثیفترض في استخدام تقان ة المعلوم ات ال صحیة ت .٣

عج ز ف ي أي ف اي . رىالأجھزة والمعدات وغیرھا من العناصر الأخ، العاملین، الأطباء
  .جانب قد یترك أثره على الجوانب الأخرى

 للافكار الجدی دة والتغی رات الت ي س تحدث وم ن ث م ًولاأدارات المستشفیات التمھید إعلى  .٤
  .العمل بھا

   .  قانات التشخیصیة والتحلیلیة والعلاجیةتدارات المستشفیات على تبني واستخدام الإحث  .٥
  

  المراجع
  للغة العربیة المراجع با-ًأولا

ندوة الضمان جودة الخ دمات ال صحیة، ن دوة منظم ة ال صحة ) Q. A. P(برنامج ضمان الجودة  .١
 .العالمیة في العراق

 م ستلزمات، إدارة الج ودة ال شاملة وإمكانی ة تطبیقھ ا ف ي ٢٠٠٠البرواري، ن زار عب د المجی د،  .٢
 . بغداد–المنظمات العراقیة، مجلة المنصور، كلیة المنصور الجامعة 

، من  شورات المجم  ع العلم  ي، ١، تط  ور التقان  ة عب  ر الع  صور، ط٢٠٠٦جری  و، داخ  ل ح  سن،  .٣
 .مطبعة المجمع العلمي للنشر والتوزیع، عمان، الاردن

 .، إدارة الإنتاج والعملیات، دار النھضة، القاھرة٢٠٠١الحسن، محمد علیش،  .٤

 ال  شروق للن  شر ، المرج  ع ف  ي ع  الم المكتب  ات والمعلوم  ات، دار١٩٩٧الح  شري وآخ  رون،  .٥
 .والتوزیع

، تقن  ة المعلوم  ات وانعكاس  اتھا ف  ي الرض  ا الوض  یفي، رس  الة ٢٠٠٥الحی  الي، س  ندیة م  روان،  .٦
 .ماجستیر، غیر منشورة، جامعة الموصل كلیة الإدارة والاقتصاد

 . دار زھران للطباعة والنشر عمان١، المجاھیر وتقنیاتھا، ط٢٠٠٤الخالدي، خیر الدین،  .٧

، المنعقدة في ISO9000 ١٩٩٥ي الھندسة والإدارة، ندوة إدارة الجودة الشاملة الخبراء العرب ف .٨
 . غزة الأرض المحتلة– ٣١/٥/١٩٩١ – ٢٧/٥/١٩٩١الفترة من 

 . ذات السلاسل للطباعة والنشر الكویت١، امراص الدم العملي، ط١٩٨٥خلیل، عمار احمد، .٩

ن شآت الخدمی ة ال صحیة، دراس ة ، موق ف المرت ادین ف ي خ دمات الم٢٠٠٧الدباغ، نافع ذن ون،  .١٠
المجل د ) ٨٨(میدانیة لمستشفى الخنساء التعلیمي في مدینة الموصل، مجلة تنمیة الرافدین العدد 

)٢٩. ( 

، م داخل الفاعلی ة لإدارة المست شفیات، مجل ة الاداري، المجل د ١٩٨٣السید س لیم، عب د ال سلام،  .١١
 . ٥الثالث عشر العدد 

، افاق توظیف الحاسوب ف ي می دان البح ث ٢٠٠٢ن مظفر، الطبو، محمد فوزي، والرزو، حس .١٢
 .  ٥والتطویر الطبي، مجلة بحوث مستقبلیة، العدد
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ات الإدارة، ووظ   ائف المنظم   ة، دار ول   ز للن   شر أساس   ی، ١٩٩٩عل   ي العلاون   ة وآخ   رون،  .١٣
 .والتوزیع، الكرنك، مؤتة، الأردن

دخل كم ي، دار وائ ل للطباع  ة ، إدارة الإنت اج والعملی ات، م  ٢٠٠٠العل ي، عب د ال ستار محم  د،  .١٤
 .والنشر، الأردن

، دار مكتب   ة الحام   د للن   شر ١، إدارة الأعم   ال، منظ   ور كل   ي ط٢٠٠٠ن   اجي، ج   واد ش   وقي،  .١٥
 .والتوزیع، عمان، الأردن

 .  دار الثراء للنشر والتوزیع عمان اردن١، إدارة المستشفیات، ط٢٠٠٨نصیرات فرید توفیق  .١٦

 دار المن   اھج ١لمختبری   ة للتحل   یلات المرض   یة، ط، الاجھ   زة ا٢٠٠١وج   دي، احم   د محم   د،  .١٧
 .للطباعة والنشر عمان الاردن
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