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 Abstract: 

The study aims at understanding The Role of the Information Technology on Improving the Quality 

Level of Healthy Services at University Hospitals, A field study was conducted on a smaple of was 

conducted on a sample of university hospital employees, and a sample of patients who were treated 

by the hospital, by distributing (120) survey lists. The statistical analysis process was done based on 

the outputs of the SPSS / PC statistical (25) program for analysis.  

   The study concluded several results, the most important of which is the presence of a positive 
correlation between the dimensions of information technology capabilities and improving the 

quality of health services in these hospitals, and that there is a significant effect of technology 

capabilities in improving the quality of health services in university hospitals in the Upper Egypt 

sector at the level of significance (α ≤0.05). 

Key words: Information Technological capabilities, Quality of Health Services, University 

hospitals, South Upper Egypt.  
 : مقدمة

يشهههههعد العههههههالأ في االنههههههة اتطههههههلة العديههههههد مههههه  التتههههههورات السههههههريعة لالمتلا قههههههة في  تلهههههه  المجهههههالات لالميههههههادي  لمهههههه   ههههههين  هههههه   الت ههههههلات 
لالتتهههههههورات التقهههههههدم اواسهههههههك في انتشهههههههار لاسهههههههتفيدام تكنولوجيههههههها المعلومهههههههات  درجهههههههة ك هههههههلة في  تلههههههه  المجهههههههالات لالميهههههههادي  ل عهههههههر  لههههههه  

الههههدلل المتقدمههههة ل عههههرت فجههههوة ك ههههلة في مجههههال تكنولوجيهههها المعلومههههات في الههههدلل الناميههههة  هههها يشههههكك تحههههديا  ك ههههلا  أمهههههام   شههههكك أكهههه  في
الهههههدلل الناميهههههة ، فالمعلومههههههات تعهههههد مههههه  لسههههههاسك اكنتهههههات لمهههههه  العوامهههههك المعمهههههة في رفهههههه  الكفههههها ة اكنتاجيهههههة لتحسههههههين مسهههههتوي الخههههههدمات 

 .( 1)للمنظمات
تعتمهههههههد عليعههههههها العديهههههههد مههههههه  المنظمهههههههات الخدميهههههههة لالصهههههههناعية في ) ههههههه  ، معالجهههههههة ،  الهههههههيلتمثهههههههك تكنولوجيههههههها المعلومهههههههات لقهههههههدرا ا اتداة 

تخهههههاي ، اسهههههمجا( المعلومههههههات( لههههه ل  ف نههههههي كلمههههها اتدادت قههههههدرات تكنولوجيههههها المعلومهههههات لت نتعهههههها المنظمهههههة تادت قههههههدر ا علهههههى اسههههههت لال 
 .( 2)الفرص لتجنب التعديدات

لعلههههههى الههههههرالأ مهههههه  تاايههههههد اتبمههههههاة لالدراسههههههات الههههههي ا تمههههههع وجههههههال جههههههودة الخدمههههههة الصههههههحية لقياسههههههعا ، لتكنولوجيهههههها المعلومههههههات لمهههههها 
ا مهههه   تههههوفر  مهههه  قههههدرات، إلا أنههههي مهههها يههههاال  نههههاي قصههههور  ههههول الفعههههلأ التههههام للكيفيههههة الههههي تهههه ثر  هههها قههههدرات تكنولوجيهههها المعلومههههات، لأيهههه 

 .( 3)ا يمك  لمتفي ي القرار المكيا عليي لتحسين جودة الخدمة الصحية     القدرات تمثك محدد ا رسيسي  
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 يههههه  تعهههههد في نظهههههر لأ رمهههههاا  ل مهههههك لالشهههههفا   للمرضهههههيمههههه  ا هههههلأ الم سسهههههات الخدميهههههة لالاجتماعيهههههة طا هههههة  النسههههه ة  المستشهههههفىلتعتههههه  
كنظههههههام   المستشههههههفى، فعههههههي منظمههههههة طدميههههههة مسهههههه للة عهههههه  تقههههههدو طههههههدمات  ههههههحية متكاملههههههة تشفييصههههههية لعلاجيههههههة لتعليميههههههة لبمثيههههههة ، ل 

إداري يسههههههتفيدم مههههههوارد  شههههههرية لفنيههههههة لماديههههههة لماليههههههة تتاايههههههد أ جامعهههههها لقيمعهههههها تواك هههههها  مهههههه  التقههههههدم التقهههههه  لالصههههههحي ،ليتاايههههههد التلههههههب 
لهههههههى الخهههههههدمات الصهههههههحية لعوامهههههههك متعهههههههددة أاعههههههها ادهههههههرلب ل ثار ههههههها ، لالايهههههههادة في عهههههههدد السهههههههكا  لتاايهههههههد  هههههههوادة التهههههههر  ل سهههههههب ع

 .( 4)التلوة، لادوادة الصناعية لال ا 
إستنادا لما سبق فإنه تبزر الحاجة إلى المزيد من الدراسة حول أثرقدرات تكنولوجيا المعلومات في تحسين مستوي  جودة  

 ات الجامعية بجنوب الوادي . المستشفىالخدمات الصحية ب
 عرضي في     ال ح  ليشتمك ال ح  عدة محالر كمايلي: لأما سيتل  ا 

فرضيات ، ال ح  إشكالية ، الدراسات السا قة  ،ة المقدم  ل ،ل و توضيح لمنعجية ال ح  يتضم  للبحث:  مالإطار العاالمحور الأول : 
  دلد ال ح .، أ داف ال ح ، أاية ال ح  ال ح ،

 وجودة الخدمات الصحية:  المعلومات،  لقدرات تكنولوجيا يالإطار النظر المحور الثاني: 
يتضم    ينما ،المعلومات لمكونات قدرات تكنولوجيا ،المتعددة لأايتعالمفا يمعا  تلتكنولوجيا المعلوماطلفية نظرية  ر  ا المحو ليتضم  

 قياس جودة الخدمة. لأايتعا لكيفية الصحية  الخدمة جودة الخدمة الصحية طلفية نظرية ع  مفعوم جودة 
 الفرضيات: واختباراتالميدانية  ةالثالث: الدراسالمحور 
 لمناقشة نتاسج التحليك. SPSS/PC (25)   رنامج  استفيدامالتحليك اك صاسي  عرض نتاسجيتضم  
 يعرض النتاسج الي تو ك إليعا ال ا   ,ثم يستنتج م   ل  مجموعة م  التو يات)النتائج والتوصيات(: ةالرابع: الخاتمالمحور 
 المراج  المستفيدمة في ال ح  ثم طتاما  البحث:  عالخامس: مراجالمحور 

 للبحث:  مالإطار العاالمحور الأول : 
 الدراسة وتساؤلاتها:  إشكاليةأولًا: 

تعههههههد المنظمههههههات الصههههههحية مهههههه  أ ههههههلأ المنظمههههههات الههههههح تقههههههدم طههههههدما ا لجميهههههه  أفههههههراد المجتمهههههه ، فالخدمههههههة الصههههههحية تههههههرت    ههههههالفرد في كههههههك 
اديههههاة ااطههههري أنظمههههة معلومههههات متتههههورة تعمههههك علههههى تسههههعيك ل يفههههة مقههههدمى مرا ههههك العمههههر ، لتتتلههههب اكثههههر مهههه  ال هههها مهههه  مجههههالات 

الخههههههههدمات الصههههههههحية ، لمتلقههههههههي  هههههههه   الخههههههههدمات ، للكهههههههه   ههههههههالنظر للفيههههههههدمات الصههههههههحية  فهههههههه    الجههههههههودة في طههههههههدما ا تقههههههههاس بجههههههههودة 
  القتهههههها( الصههههههحي الخهههههدمات داطههههههك المرافهههههو الصههههههحية،لا وجههههههرد لجهههههود المرافههههههو الصههههههحية  ا ههههها لمهههههه  طهههههلال الدراسههههههة الاسههههههتتلاعية فههههه 

ات الجامعيهههههة يعهههههات مههههه  أتمهههههة ترجههههه  للضههههه وع الناتجهههههة عههههه  تيهههههادة السهههههكا  في الصهههههعيد ،لا فهههههاض مسهههههتويات الانفههههها  علهههههى المستشهههههف  
القتهههههها( الصههههههحي لضههههههع  التفيتههههههي  لتههههههد ور اكداري ، لا فههههههاض الههههههوعي الصههههههحي للهههههه ا  ههههههدأت الدللههههههة توجههههههي ا تمامههههههات ك ههههههلة في 

 الفمة اتطلة نحو القتا( الصحي  صعيد مصر .  
ات الجامعيهههههة ل ههههه ا القصهههههورمتعدد لمتنهههههو( ، يههههه  يتعلهههههو المستشهههههف ل ا ههههه  انهههههي يوجدقصهههههور تعهههههات منعههههها الخهههههدمات الصهههههحية في ليهههههر  ا

 عضههههههعا  ههههههالموارد لالامكانيههههههات الماديههههههة لال شههههههرية ،  ينمهههههها يتعلههههههو الهههههه عا ااطههههههر  المعلومههههههات للسههههههاسك التكنولوجيهههههها المدنيههههههة ، للهههههه ا فهههههه   
شهههههكلات المتعلقهههههة  عهههههدم الا تمهههههام الكهههههافي  هههههدلر تكنولوجيههههها المعلومهههههات في تحسهههههين مسهههههتوي ال حههههه  ادههههها  يركههههها علهههههى ا هههههد   ههههه   الم

 ات الجامعية .المستشف جودة الخدمة الصحية في 
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الدراسههههههة في تحديههههههد أثههههههر قههههههدرات تكنولوجيهههههها المعلومههههههات في تحسههههههين مسههههههتوي جههههههودة الخههههههدمات  إشههههههكالية لفي ضههههههو  مهههههها سهههههه و، تتمثههههههك 
يعالجعاال حهههههه  الدراسههههههة الههههههي  إشههههههكالية ا( الصههههههعيد بجمعوريههههههة مصههههههر العر يههههههة،ل تع ل  طههههههر فهههههه   ات الجامعيههههههة  قتهههههه المستشههههههف الصههههههحية  

 السؤال الرئيس التالي:  ادا  يمك   يااتعافي
،قدرة قواعد  الش كاتما  و تأثل قدرات تكنولوجيا المعلومات  أ عاد  المتمثلة في )قدراة ال نية التحتية لتكنولوجيا المعلومات ،قدرة .1
( م  جانب ،لجودة الخدمة الصحية  أ عاد  المتمثلة في)مستوي الجوانب المادية الملموسة في العنصرال شري يانات ، قدرة ال مجيات، قدرة ال

الخدمة الصحية ،، مستوي الاعتمادية لالثقة في الخدمة الصحية، مستوي الاستجا ة في الخدمة الصحية، مستوي اتما  في الخدمة 
 ات الجامعية  قتا( الصعيد محك الدراسة؟المستشف ي التعاط  في الخدمة الصحية( م  جانب  طر، في الصحية ، مستو 

 ثانياً:فرضيات الدراسة: 
 على النحو التا : ة الرسيسية تم تحديد ل يااة الفرضيالسا قة، تساؤلاتالجا ة علي لم  أجك اك

ال نية التحتية لتكنولوجيا المعلومات ،قدرة  ةإ صاسيةلقدرات تكنولوجيا المعلومات  أ عاد ا )قدر لايوجدأثر لدلالة : ية الرئيسيةالفرض
( في تحسين مستوي جودة الخدمات الصحية )إ الا (عند مستوي دلالة العنصرال شري،قدرة قواعد ال يانات،قدرة ال مجيات، قدرةالش كات

((α ≤ 0.05 . 
الدراسات   ي  أ موضو( تكنولوجيا المعلومات ،لجودة الخدمات الصحية ، اأاية الدراسة م  طلال تنالوتظعر اً:أهمية الدراسة: الثث

العر ية في   ا الصدد نادرة نس يا ، للك  ما يايد م  أاية تل  الدراسة م  طلال ر   موضو( قدرات تكنولوجيا المعلومات ال ي يعت  
تحظي    تمام  الغ م  ق ك المعتمين   ا المجال بجودة الخدمات الصحية، لكلااا يعت  أ د أ د أ لأ الموضوعات الي  ظيع للا تاال 

ل ل  في  ك التتورات لالت لات الي تشعد ا ال يئة المصرية، لات تمام المتاايد  الخدمات المفيتلفة  ،أ لأ مقاييس تقدم المنظمات لتتور 
 .التكنولوجي، كنها أساس التقدم تي دللة لطا ة  الخدمة الت ية لجود ا لك ل  الجانب 

 :تسعي الدراسة لتحقيو ات داف التالية اً:أهداف الدراسة: رابع
 ات الجامعية.المستشف قياس لتحليك ط يعة العلاقة  ين قدرات تكنولوجيا المعلومات ،لمستوي لجودة الخدمات الصحية في  .1
 ات الجامعية.المستشف قياس لتحليك اثر قدرات تكنولوجيا المعلومات في تحسين مستو  جودة الخدمات الصحية في  .2
 ادالية. ات الجامعية محك الدراسة ، لك ل  ال ا ثين لالمعتمين وجال الدراسة المستشف لالتو يات الي تفيد  نتاسجتقدو مجموعة م  ال .3

 خامساً:نموذج الدراسة: 
  نا ا   علي أ داف الدراسة لمراجعة الدراسات السا قة أمك  لض  نمو ت للدراسة  ي  أعتمدت الدراسة على المت لات التالية:

قدرةال نية التحتية ، قدرة قواعد ال يانات ،  )ليتكو  م  الا عاد التالية:  قدرات تكنولوجيا المعلومات: ليتمثك في المتغير المستقل .1
 قدرة ال مجيات ،قدرةالش كات،قدرة العنصرال شري(للمستشفيات الجامعية  قتا( الصعيد.

ة الاستجا ،الجوانب المادية الملموسة ) مستوي  تالية:ليتكو  م  الا عاد ال جودة الخدمات الصحية ليتمثك في المتغير التابع:  .2
 الجامعية  قتا( الصعيد.  المستشفياتفي الخدمة الصحية ( ،اتما ،الاعتمادية،التعاط 

لسيتلأ قياس كك مت ل ع  طريو ع ارات مأطو ة م    ،ل ات الصلة ووضو( الدراسة  ،لجد ا ال ا   اتنسب ت لات  أ عاد ال    الم
يااة تل  الع ارت وا يتلا م م  أ داف الدراسة ادالية لتقاس اتجا ة وقياس ليكرت خماسي الدرجات   دراسات  تلفة م  أعادة 

(5/point  Likert  Scale ,) ( الموافو ، 3=  موافو إ   دما، 4= موافو ،5=  موافو تماما  ال ي يمالح ما  ين المستويات التالية   =
 .(1تماما  = الموافو، 2
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 سادساً:منهج البحث وأدوات الدراسة:  

تماشي ا م  أ داف ال ح  لفرضياتي اعتمد ال ح  على المنعج الو في التحليلي ال ي يقوم على أسلوبي الدراسة النظرية ، م  طلال      
الاطلا( على عدد م  الكتب لالدلريات اتجن ية لالعر ية المرت تة ووضو( ال ح  لالدراسة الميدانية  الاعتماد على قاسمة الاستقصا  

 .SPSS ا ال رض   ستفيدام ال نامج اك صاسي المعدة و
 الدراسات السابقة: سابعاً: 

تعد الدراسات السا قة ركياة أساسية م  ركاسا ال ح  العلمي، نظرا  كايتعا في تحديد مسار اكنتلا  نحو تحقيو اودف م  الدراسة 
لفي ضو   لكلقد تعددت الدراسات الي تناللع موضو( الدراسة، م  ق ك المفكري   ، دف اكستفادة منعا في تحديد الفجوة ال حثية،

  لأ تل  الدراساتو ل  كما يلي :ملفيصا  تلال ا ثين، لقد قام ال ا    عرض 
 ين المرضيى   التكنولوجيم      الورقة  و تعايا المعرفة  ول استفيدام التوا ك  ال رض   دراسة  Andersen.,et al,(2019)قام -

لمعنيي الرعاية الصحية في مجال الرعاية الصحية العامة،لتو لع نتاسج الدراسة ع  استيعاب سري  في استفيدام اكنمنع لل ح  ع  
. لت ين النتاسج لجود  2015إلى عام  2009المعلومات المتعلقة  الصحة لتيادة وقدار ثلاثة أضعاف في الايارات اكلكملنية م  عام 

ع فجوات الفجوة الرقمية أيض ا في اتصالات الرعاية الصحية ع  اكنمنع،علالة على  ل  تشل نتاسج الدراسة إلى أ  الاتصال ع  اكنمن
الرعاية الصحية    ين اتط ا  لالمرضيى لا يخف  م  التكالي .  دلا  م   ل  ، لأ ينفيفا عدد الايارات إلى اتط ا   شكك ك ل لتكالي 

 .(5)تظعر تيادة  امشية 
إ  التعرف علي مدي تأثل تقنية تكنولوجيا المعلومات م  طلال قدرا ا في جودة التعليلأ الجامعي  (2017دراسة ) سين،كماسعت -

لقدرات  انعكاساتلتو لع الدراسة إ  لجود  ،ية(كالقدرات الدينام ،شرية  الموارد ال ،لاستعرض ال ا   ثلاة قدرات )ال نية التحتية،
 . (6) تكنولوجيا المعلومات في جودة التعليلأ الجامعي  ايجابي لقدرات تأثل ألتكنولوجيا المعلومات 
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إ  التعرف علي لاق  تت يو نظلأ المعلومات في المنظمات الت ية ،لتحديد مدي كفاية ال يانات  (2016 )الكوفي،  دفع دراسة ل  -
محك الدراسة تت و تكنولوجيا  اتالمستشفي أ  إ لقد طلصع الدراسة  ،الواردة في السجلات الت ية للمستشفيات محك الدراسة  اتللية 

 .(7)علي جودة الخدمات الت ية المقدمة   اكيجاب ا انعكس  اتجعاةالمعلومات لا   ا ا دة 
 التت يو علي  اكدارية تت يو نظلأ المعلومات علي جودة العملية  تأثلالتعرف علي  إ  دفع الدراسة  (2015 العايا  أما دراسة )ع د -

لتت يقاتي في معظلأ   اا محك الدراسة يستفيدمو  اداسب  اتالمستشفي أ  إ لتو لع الدراسة  ،في القتا( الخاص اتالمستشفي
 .)8(اكدارية لم  ثم وا دلر ك ل في تحسين جودة العملية  ،اتنشتة

، اتردنيههة  الجامعههة  فييمستشهه  في المرضههي للا  درجههة  في الصههحية  الخههدمات جههودة ( أثههر2012كمهها  ههددت دراسههة الضههمور،  وقجهها  )  -
( متههد  (Servqualالجامعههة اتردنيههة  سههب مقيههاس الفجههوات  فييمستشهه لتو ههلع الدراسههة إلى أ  مسههتو  جههودة الخههدمات الصههحية في 

دة نس يا  ي على  التوا :  عد الملموسية،  عد الاستجا ة،  عد الاعتمادية ،  عد التأكيد،  عد التعاط ، لجود اثر  ي دلالة إ صاسية لجههو 
، لمرضهههيافي للا   ، لكانهههع الملموسهههية المت هههل اتكثهههر تهههأثلا  المرضههيالجامعيهههة اتردنيهههة في درجهههة للا   فييمستشههه الخههدمات الصهههحية المقدمهههة في 

(، لجههود فههرل   ات دلالههة (Servqualتلا هها التعههاط  ثم الاعتماديههة ثم يههأد التأكيههد لفي اتطههلة تههأد الاسههتجا ة لفقهها لمقيههاس الفجههوات 
لمسههتو  للاسعههلأ تعههاي للمت ههلات )العمههر، المسههتو  التعليمههي، الههدطك الشههعري(  المستشههفى مرضههيإ صههاسية  ههين مفههردات عينههة الدراسههة مهه  

 .(9)يوجد أي فرل   ات دلالة إ صاسية تعاي لمت ل الجنس  ينما لأ
 .التعليق العام علي الدراسات السابقة: 1

 ليمك  لل ا   الخرلت   عا الملا ظات م  مراجعة     المجموعة م  الدراسات كما يلي:
توجد  عا الدراسات العر ية لاتجن ية الي ألضحع أاية تكنولوجيا المعلومات لما وا م  دلر ك ل في رف  أدا  الم سسات لتحسين  (أ)

 .جود ا ، ل ل  سعى ال ا   للتعرف على ا  اي مدي ت ثر قدرات تكنولوجيا المعلومات على جودة الخدمات الصحية 
ودة الخدمات الصحية لما وا م  دلر ك ل كعتا  مياة تنافسية للم سسة الصحية للما وا م  اتفا   ي  الدراسات على أاية ج (ب)

 دلر إيجابي أل سلبي على  حة المريا .
 .SERVQUAL / SERVPERFاستفيدمع اال ية الدراسات النسفية ات لية أل المعدلة م   (ت)
اتفا   ي  الدراسات على العلاقة اكيجا ية  ين توافر تكنولوجيا المعلومات لتت يقا ا لجودة الخدمات الصحية، إلا ا      الدراسات  (د)

 ات الجامعية  قتا(  الصعيد . المستشف قليلي ،  ا جعك ال ا   ي ح      العلاقة داطك 
العلاقة  ين تكنولوجيا المعلومات لجودة الخدمات الصحية إلا أ       على الرالأ م  لجود مجموعة م  الدراسات الي تناللع  (ه)

 ات الجامعية  قتا( الصعيد .المستشف الدراسات نادرة  في 
لا ظ ال ا   أ   ناي  عا الدراسات نظرت الى مت ل تكنولوجيا المعلومات على أني مت ل أ ا   ينما قامع الدراسة ادالية  (ل)

 ال يانات، قواعد لوجيا المعلومات لتقييمي م  طلال ات عاد )قدرة ال نية التحتية، قدرة الش كات، قدرة ال مجيات، قياس مت ل قدرات تكنو 
ل ل  قدرة المواردال شرية(، لير  ال ا   إ      ات عاد م  أفضك المقاييس المستفيدمة لقياس قدرات تكنولوجيا المعلومات لاكثر ا تأثلا ، 

     ات عاد في الدراسة ادالية، اما ع  مت ل جودة الخدمات الصحية فأ تمع  عا الدراسات  تقدو مقياس أعتمد ال ا   على  
SERVQUAL))  ل ل  اعتمدت الدراسة ادالية على  ،ل و مقياس محدد لمناسب يمك  م  طلالي قياس أ عاد جودة الرعاية الصحية

 .ل ل  م  طلال اتدا  الفعلي ،  ا المقياس الخماسي ات عاد لالمتمثك في )الملموسية، اتعتمادية، اتستجا ة، اتما ، التعاط (
 الفجوة البحثية:. 2
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السا قة م   ي  مجال التت يو لالر    المفارقات الواضحة ين أ داف الدراسة ادالية لالدراسات م  طلال العرض السا و يري ال ا  
اتمر ال ي يجعلعا إضافة  سيتة لإمتداد للدراسات السا قة في   ا المجال   ين مت لات الدراسة لتنالوا للا عاد المكونة لمت لات الدراسة،

م   ، ي الركياة اتساسية للدراسة ادالية  كنالدراسات السا قةالمتجدد داسما ، ل نا   علي  ل  يسعي ال ا   لسد     الفجوة للو جاسيا  
 طلال     الدراسة كمايوضحعا الشكك التا :

 
 : الدراسة الإطار المفاهيمي لمتغيرات المحور الثاني: 

الوقع اداضر توفر  م  قدرات أ د اتساليب ادديثة الي تستفيدم كأداة ت يل م  ق ك المنظمات في  المعلومات لما تكنولوجيا تعت      
ستحدثة ك داة فعلى المنظمات في الوقع اداضر ت    ي  أساليب التكنولوجيا الم لطا ة في  ك التتورات التكنولوجية المتسارعة،

 صول على الخدمة ،المليجسعولة اد الوقع لالجعد، فتكنولوجيا المعلومات اعت ت عامك مستقك يسعي لتتوير الخدمة، ،ت يل على أدا  ا
سعولة تقديمعا ،تيادة فاعلية  لتوتي  الخدمة لك ل  م   ي  أنها سااع في تتوير طدما ا  شكك متسار(، ،للفيدمة، سعر الخدمة 

 .  10لتيادة ادصة السوقية و   المنظمات المليج للفيدمات،
  الدلل للاسيما المتقدمة منعا ، لك  جودة  الا تمام بجودة الخدمات تكافئ أل قد تفو  الا تمام بجودة السل  في الكثل مأ  حل      

 صحة ل ياة اكنسا   ال ي  و قيمة عليا على  اتمرالخدمة الصحية قد  ظيع  ا تمام أك  ع  ال ا م  الخدمات نظرا  لتعلو 
لأ عاد جودة الخدمة الصحية ل     مفا يلأ، اترض . لقد ت لور   ا الا تمام بجودة الخدمة الصحية  قيام المعتمين   ا المجال  تحديد

المفاهيمي لمتغيرات الدراسة   الإطار وعليه يعرض الباحث في هذا المحور. 11ات عاد تعد وثا ة م شرات لقياس مستو  جودة الخدمة الصحية 
 يلي:  كما

 
 تكنولوجيا المعلومات: قدرات أولا: 

 : مفهوم تكنولوجيا المعلومات. 1
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الكثل   ا تمامشي مجالات ادياة لقد  ظى مفعوم تكنولوجيا المعلومات  فييعُد مفعوم تكنولوجيا المعلومات م  المفا يلأ لاسعة الانتشار 
ة مجموعة المعارف لالخ ات لالمعارات المتا ة، لالمماكمة لالمستن تة المعني فعي ل ناي مفا يلأ عديدة للتكنولوجيا كمايلي: " ،م  ال ا ثين

 .12 االات لاتدلات لالس ك لالوساسك لالنظلأ المرت تة  اكنتات لالخدمات الموجعة م  أجك طدمة أاراض محددة للإنسا  لالمجتم "
 تل    فييمك  تعري  تكنولوجيا المعلومات " أنها  ل  اكطار ال   يحو  علوم اداسب لنظلأ المعلومات لش كات الاتصال لتت يقا ا ل 

تكنولجيا المعلومات علي أنها: أساليب لطر  جديدة  ات كفا ة عالية لت ادل قدرات  Weidenmier لعرف،13المنظلأ" اكنسا العمك 
التكنولوجيا  أنها  تل  أنوا( الوساسك الي   قدرات لتعُرف  ،14 ي  المستفيدمين  استفيدام أجعاة اداسب لاكنمنعالمعلومات  ين 

ة، تستفيدم كنتات المستلامات الضرلرية لرا ة اكنسا  لاستمرارية لجود ، لفي التراسو الفنية المستحدثي كنجات اتعمال لاتاراض العلمي
 . 15ظلأ ل المعرفة العلمية لالعمليةلك ل   ي التت يو المن

 وستنتج الباحث من التعريفات السابقة مايلي : 
أ    أي. التكنولوجي، لالتتور العلميأ  التكنولوجيا  ا رة  اعية لاجتماعية تولد ا  رلف مجتم  معين تتوفر لديي س ك العتا   .1
تت ل ط قا  فعيمجتم      ال يئة، لم  ثم  ا تياجاتلسياسية لتحقيو  اجتماعيةلاقتصاديةكنولوجيا تنشأ لفقا لظرلف  يئية تال

 لا تياجات المجتم  لقدراتي.
ت استحداثات جديدة تحدد ا ا تياجات طتة التنمية نفسعا، لفو معتيا في تتمثك  التكنولوجي لعملية التتور  الديناميكيإ  المفعوم  .2

  – التكنولوجي  ا النظر ع  مستوا ا  -الظرلف الموضوعية لكك  لد نام على  دة، للفو مصلحة تتور ال لدا  النامية  صورة عامة 
 .الاقتصاديمجملعا إلى تخفي  الت عية الاقتصادية لالتكنولوجية، لتحقو الاستقلال  في دف 

 مات علي أنها:ل نا   علي ما س و يعرف ال ا   قدرات تكنولوجيا المعلو 
، سهههههههههههتق ال ال يانهههههههههههات الصهههههههههههحية تعتمهههههههههههد علهههههههههههي  اداسهههههههههههب اا  تقهههههههههههوم  االهههههههههههي تمتلكعههههههههههها الم سسهههههههههههة لالهههههههههههي مجموعهههههههههههة مههههههههههه  اتدلات 

 قواعههههههههههههههههههد لتتضههههههههههههههههههم  عنا ههههههههههههههههههر أساسههههههههههههههههههية)ال نية التحتيههههههههههههههههههة، ، معلومههههههههههههههههههات، لتخاينعهههههههههههههههههها، لإرسههههههههههههههههههاوالمعالجتعهههههههههههههههههها ، لتحويلعهههههههههههههههههها إلى
الارتقههههههههههههها   دمهههههههههههههة المعلومهههههههههههههات الصهههههههههههههحية   يههههههههههههه  لاوهههههههههههههدف  ال شهههههههههههههري( لالعنصهههههههههههههر ال يانهههههههههههههات، قواعهههههههههههههد الشههههههههههههه كات، ال يانهههههههههههههات،

متعهههههههههههددة في أسهههههههههههر( لقهههههههههههع ل أقهههههههههههك جعهههههههههههد لمتلقهههههههههههي   أعمهههههههههههالتتميههههههههههها  التكلفهههههههههههة الاقتصهههههههههههادية المنفيفضهههههههههههة ، لالقهههههههههههدرة علهههههههههههى القيهههههههههههام 
 . الخدمة الصحية لمقدمعا

 

 .أهمية تكنولوجياالمعلومات في المجال الصحي: 2
 المجال الصحي ترج  ل س اب التالية: فيإ  أ  أاية استفيدام تكنولوجيا المعلومات  16(2015 ) واجي،يري 

 متفي ي ، لتوفل مستود(  يانات لمعلومات يلبى متتل ات اتالمستشفيطريقة منتظمة لشاملة لتسجيك المعلومات المتعلقة  أنشتة  (أ)
 .  اكلكمل القرار لالمفيتتين لالمستثمري  على  تل  مستويا لأ  تريقة مو دة لمقننة  ا يساعد على تتوير المحتو  

يسمح  تجمي  ال يانات اللاتمة كعداد التقارير، لضما  سرعة  ال يالملفات لتكامك محتويات الملفات  فيادد م  تكرار ال يانات  (ب)
 الة الكوارة  ال ل متوقعة مثك تل  أجعاة   في اسمجاععاأم  لتكامك     ال يانات  تريقة أفضك، لسعولة اسمجا( ال يانات م  تحقيو 

 اداس ات أل ادراسو ...الخ، لسعولة تصميلأ ل يانة قواعد ال يانات.
 يئة العمك الصحية )لتشمك كك المجالات العلمية لالت ية(، لادماية م   العمك الصحي ل ارسات   قوانين المتعلقة  المعلومات ت ادل (ت)

 .الدلل في تحسينعا  اطر ا لس ك
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كفا ة المعلومات، م  طلال التنسيو لالتعال   ين الجعات  ات العلاقة، لالاستفيدام اتمثك للإ صاسيات الموجودة ، لالاستفيدام  (د)
 اتمثك للتقنيات ادديثة في    ال يانات ، لرف  الكفا ة اكدارية.

ة ال قا لة للتل  لالضيا(،   ا  اكضافة إلى إمكانية سرعة ادصول على ال يانات لالمعلومات  صورة دقيقة، لتوافر سعة تخاينية  اسل (ه)
 المستق ك.  في الدل ، ثم على المستو  لاكقليمي القوميعلى المستو   اتالمستشفيالاتصال  كافة مصادر معلومات 

  رض تحقيو التنسيو  ين مصادر ال يانات، لإمكانية المشاركة لنفس ال يانات على المستو   اتالمستشفيك صا ات  المركايالتحكلأ   (ل)
تت يو القيود المتعلقة  السرية، لأطلا  إمكانية تحقيو   لإمكانية ، م  إمكانية لض  معايل لنوعية ال يانات لمصدر ا، لاكقليمي القومي

  يتعا. لا ل التا التكامك و   ال يانات لالمعلومات 
تحسين لتنمية  فيالقرار لالمفيتتين لالمستثمري   متفي ي، لمساعدة اتالمستشفيتوفل قاعدة م  المعلومات الدقيقة ع  موارد لأنشتة  (ت)

 الوقع المناسب. فيالخدمات الصحية م  طلال  صوولأ على التقارير الدقيقة 
م   ي  أنها تحقو السرعة في اكجرا ات  تكنولوجيا المعلومات في المجال الصحي أهميةوخلاصة ما سبق يري الباحث أن 

 ،تحويك العمك اليدلي إ  الكمل الجعد م   ي   ات ،لتوفل الدقة م   ي  تقليك اتطتا  في الخدمة الت ية المقدمة لتوفلالمستشفي 
ات في اتخا  المستشفي أي لسيلة  طري لم  ثم مساعدة اكدارة العليا  لك ل  كمية المعلومات الي يحتويعا لالي لا يمك  مقارنتعا 

 القرارات الفعالة.
 : عناصر تكنولوجيا المعلومات . 3

ل  ي:  لفي الدراسة ادالية ركا ال ا   علي العنا ر اتكثر تناللا في الدراسات السا قة العنا ر  العديد م  تكنولوجيا المعلومات  تتضم 
،لالش كات   Data Base، لقواعد ال يانات Softwareلال امج Hardware )ال نية التحتية( لاتجعاة أل المكونات المادية 

Networks ،العنصر ال شري People، تريقة فعالة. ل ي تكمك  عضعا ال عا لتما    شكك يجعك النظام يعمك  
المادية  تشتمك على كك ل تل  أنوا( المكونات لالوساس ال نية التحتية لتكنولوجيا المعلومات ،ل يتلو عليعا لالي الأجهزة والمعدات:  (أ)

أنواععا، لملحقا ا  وفيتل   Computer Systemsنظلأ اداس ات مثكالمستفيدمة في العمليات الي تمر  ا ال يانات لالمعلومات، 
 .أشكاوا لأنواععاوفيتل  

 :علي لتشمك :العنصر البشري (ب)
، المحاس و   لأ اتفراد ال ي  يستفيدمو  النظام أل المعلومات الي ينتجعا النظام، مثك المديرل ، ،  End Usersالمستفيدمين النعاسيين -

 .العملا ...الخ. لعلى   ا اتساس ف   معظمنا مستفيدمين النظام
النظام ، لال ي  يقومو   لاستدامة ،  لأ المسئولين ع  تش يك Specialists Information Systems  الاطتصا يين الفنيين -

، Software Developers ال امج ، لمتورلSystem Analysts لإدارة نظام المعلومات فنيا  ، لمنعلأ محللو النظلأ  تتوير لتش يك
 .  المستشفى م  العاملين  System Operatorsلمش لو النظام

 كك ل تل  أنوا( ال امج اللاتمة في معالجة ال يانات، لمنعا:على   لالي تشتمك :البرمجيات (ت)
 مكوناتي،  فيالي تساعد على تش يك اداسب لالتحكلأ  Operating Systemنظلأ التش يك   -
الكلمات، ل رامج معالجة  ،اك صاسيقواعد ال يانات، ل رامج التحليك  ل رامج ال مجة لمنعا ل ات  Applicationsل رامج التت يقات  -

 .ل رامج الجدالل اكلكملنية ...الخ



 ميدانية في المستشفيات الجامعية بجنوب الصعيد ةالصحية: دراستكنولوجيا المعلومات في تحسين مستوي جودة الخدمات  تأثر قدرا
 محمد كمال عربي موسى د. 

 294 -273ص،  2020 السنة:   23العدد  /  16المجلد                  ISSN  6132-1112                 مجلة اقتصاديات شمال اقتصاديات شمال إفريقيا   
281 

يتلأ  لاليمجموعة م  الملفات المرت تة منتقيا لالمتعلقة  كيا  لا د ) مثك قتا( الصحة أل الصناعة أل الاراعة(، ل ى  :قواعد البيانات (د)
  المنظمات.الوقع المناسب تلجي اتنشتة المفيتلفة  فيادصول على المعلومات المتلو ة ل  فيتخاينعا لاستفيدامعا 

لالش كات الداطلية ،Internet فيتل  أنوا( الش كات، مثك اكنمنعوتكنولوجيات الاتصالات  الي تشتمك على :الشبكات (ه)
لإدارة  اكلكملنية الناجحة،إدارة اتعمال  ، لالي أ  حع معمة فيExtranet اككسمانع ، لالش كات الخارجية/Intranetاكنمانع 
 .لالعمليات التجارية  كك أنواععا ات،المستشفي

 جودة الخدمة الصحية: ثانيا 
رالأ تعدد التعريفات الح اعتيع للجودة في الخدمات الصحية إلا أنها لاتختل  كثلا  ع  الجودة في  .مفهوم جودة الخدمات الصحية: 1

  اقي الخدمات لفيمايلي عرضا  لا لأ التعريفات المرت تة بجودة الخدمات الصحية :
 أنها الفر   ين توقعات العملا  للفيدمة لتصورا لأ  Parasuraman et al. (1988)  الم لفو  م  طلالفقد عرّفع جودة الخدمة  -

 .( 17)ع  أدا  الخدمة 
إرضا   للمستفيدي  منعا   لأكثر ،لمقدميعاقناعي  لأكثرل ولا  لأسعكأمانا  أكثر  حيحة تعنى تقدو طدمات  أنها عرفعا )العسا ( ل -

 .( 18) الرعاية الصحية المقدمة  إ نظرة إيجا ية  المجتم بمي  تتولد في 
 المراو ة الي تكو  فيعا طدمات رعاية المريا تايد م  ا تمالية النواتج  الدرجة  أنهالعرف )ماضي(جود  الخدمات الصحية علي  -

 إ  الجودةالقاسمة ل ي ثمانية معايل يمك  ادكلأ علي  العلمية المعرفة الي تقدم ط قا دالي  المراو ة للمريا, لتقلك م  ا تمالية النواتج ال 
 .( 19) التوقيع المناسبل  الفاعلية، الاستمرارية ، السلامة ، الا مام، ة م  الكفا إعلا ل ي  المستشفىتقدمعا 

الي وا  اتطرافمفعوم جودة الخدمات الصحية م  لجعة نظر  تلفة علي  سب  إ ال عا أني يمك  النظر  John)(20 )(لأشار -
 علاقة  الخدمة كما يلي:

 المعنة  ارسي  أطلاقياتليتحكلأ في  ل  ، ل المعنية  العلمية الخدمات لفو ا دة التتورات  أفضكلتع  تقدو  :المنظور المع  لالتبي ▪
 لالخ ات لنوعيتعا لط يعة الخدمات الصحة المقدمة.

لتقدو  اللاتمة تية الا تياجات  لتع  كيفية استفيدام الموارد المتا ة ل المتوفرة لالقدرة علي ج ب المايد م  الموارد لت :اكداريالمنظور  ▪
 طدمات متمياة.

 . ة جتعا النعاسيلنتي ة تع  طريقة ادصول علي الخدم :م  لجعي نظر العميك )المريا( ▪
 المستشههفياتالههي تقههوم  هها  لاتنشههتة  اتعمههال أنههها ع ههارة عهه  "كافههة  :لم  طلال العرض السا و يعرف ال ا   جودة الخههدمات الصههحية 

لارت اع الخدمههة الصههحية  اسههلأ  ،لتقديمعا أتناجعالالت اي  في  ،تخاينعا لأ ،لالي تتص   عدم إمكانية لمسعا ،للمستفيدي  لتقدمعا ،الجامعية 
لالتعههاط  في  ،لاتمهها الثقههة  الاسههتجا ة، الاعتماديههة، طههلال )الملموسههية،مهه  ا جود هه  المسههتفيد علههي الت ية ليحكلألمقدم الخدمة  المستشفى

 .الخدمة المقدمة  المستشفى
 مزايا قياس الجودة للمؤسسات الصحية:  . 2

أ عرت   الخدمات  ي )المنتفعين م  الخدمة( إلى أاية تحسين الجودة في قتاعات  الخدمة لرضا العملا تشل الدراسات المتعلقة بجودة 
اتبماة أ  الخدمة عالية الجودة ت دي إلى الا تفاظ  العملا  لج ب عملا  جدد، لتقليك عدد الشكال  لالتكالي  المنفيفضة، لتيادة 

.لجودة القتا( الصحي م   ين  21الولا  لالتو ية اكيجا ية الشفعية )الكلمة المنتوقة م  العميك(، لفي نهاية المتاف، مايد م  الربمية 
 .( 22) عات الخدمات المفيتلفة، تلقى ا تمام ا متاايد ا في  ي  أنحا  العالأ نظر ا تاية الصحة كعدف رسيسي للمتوري  الوطنيين  نا
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قياس الجودة ا د الركاسا العامة لتحسين جودة الخدمات الصحية ل ا فا  قياس الجودة عملية  امة لتحقو العديد م  الماايا   لتعت  عملية 
 يلي: كما

 ملاسمة ولأ. إجرا اتفي اتخا   اكدارة( ل التا  مساعدة المستشفىال م  يتعامك م   المرضيالتعرف علي ا تياجات متلقي الخدمة ) -
 لعملاسعا لتحقيو التوات  لالتحسين المستمر.  المستشفى) الماايا لالعيوب( في  سي  و   جيد لما ما  والتعرف علي   -
 م  طلال تحقيو ا تياجا لأ لرا ا لأ لاستيعاب شكوا لأ. تحقيو رضا طالبي الخدمة الصحية  -
 تعايا المس للية الاجتماعية م  طلال التعرف الفعلي علي ا تياجات ال يئة المحيتة. -
لالاستفادة م    اكجرا اتلتصحيح  ،ة علي تقسيلأ جودة الخدمات الصحية الفعلي المستند علي معايل مس ق اتدا يساعد قياس  -

 . ( 23)لتقليك التكلفة لتحقيو اك  عواسد الموارد المتا ة 
 : ما يليوخسروف (أن توافر جودة الخدمة الصحية في المجال الصحي يحقق  وأشار كل من )خرمة، 

الصحية لال ي سيص ح فيما  عد لسيلة إعلامية فاعلة لتل   للم سسة المساعدة في تحقيو رضى المستفيد )المريا( لتيادة للاؤ    -
 الصحية . الم سسة 

 لسيلة معمة في مجال ال حوة اكدارية لالتفيتي  للرعاية الصحية للض  السياسات المتعلقة  ا . -
 تتوير لتحسين قنوات الاتصال  ين المستفيدي  م  الخدمة الصحية لمقدميعا . -
 الصحية م  تأدية معامعا  كفا ة لفاعلية . المنظماتلمساعدة دعلأ  -
كسب رضى المستفيد )المريا( إ  أ   ناي قيلأ أساسية كدارة الجودة لا د م  توفر ا في أي منظمة  حية تعمك على تحسين الجودة  -

 لتسعى لتت يو نظلأ الجودة ل التا  تتوير أدا  العمك ل النعاية كسب رضى المستفيد.
العاملين ، إ  أ  المنظمة الصحية الخا ة  ي الي يمك  وا تعايا الثقة لد  العاملين لديعا لجعلعلأ يشعرل   أنهلأ   تحسين معنويات -

 . (24)   أعضا  يتمتعو   الفاعلية  ا ي دي إلى تحسين معنويا لأ ل التا  ادصول على أفضك النتاسج
 قياس جودة الخدمات الصحية:  .معايير3
لمعرفة لتحليك الانحرافات ع  المعايل الموضوعة  ،اتدا توافر مقياس للجودة يتسلأ  الدقة لالموضوعية يعت  أمر  ام لضرلري لتقييلأ  أ  (أ)

لل ل  تسعي الم سسات لتحديد المقياس الملاسلأ ال ي م  طلالي تستتي  ادكلأ علي  ،التصحيحية لتحسين الجودة اكجرا اتلاتخا  
 .(25)المعايل المحددة مس قا " عمليي القياس" أساسلمقارنة المحقو  المستعدف علي  ، ي المعيار اتداةل     ،لعمليا ا أنشتتعافعالية 

 ك ا   ناي  ،قيمعا علي  ي  الم سسات الخدمية يتلأ لض  مقياس ثا ع لقياس جودة الخدمات لت أ اني لا يمك   أشارلال عا  (ب)
يحقو المقياس تواتنا  ين  أ  اجي ضرلرية لا  يقوم كك قتا( م  القتاعات الخدمية  تتوير مقياس ليتناسب م    ا القتا( علي شرع 

 ( 26)مقدم الخدمة لطالب الخدمة.  أ داف
لالجوانب الي  لات عادايل مفعوم قياس جودة الخدمات الصحية يقصد  ي المقياس ال ي يشمك المع أ  إ  عا الدراسات  أشارت (ت)

ثم مقارنة نتاسج جودة الخدمة  ،, لالي تتتا و م  ا تياجا لأ لرا ا لأ لتتجالت توقعا لأ للمرضيتحدد جودة الخدمة الصحية المقدمة 
 (  27)تلقيعلأ الخدمة.  أثنا  توقعو ا  إ المقدمة للمرضي لادراكعلأ وا ل ين الجودة 

الجامعية يعتمد النمو ت علي جودة الخدمات الصحية المقدمة م  طلال خمس  اتالمستشفيل التت يو علي الخدمة الصحية المقدمة م  
 :(28)كما يلي  وف يتلأ الاعتماد علي اتدا  الفعلي للفيدمة الصحية المقدمة للك  في الدراسة ادالية س فجوات

ع  معرفة لتحديد ا تياجات  المستشفى إدارةل ي تع  عجا  المستشفى: إدارة لإدرايالفجوة  ين توق  المريا : الأوليالفجوة  -
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الفجوة  إ تشل   حيح ل يما يرا ي المريا  شكك  اكدارةلرا ات طالبي الخدمات الصحية المتوقعة, لينتج  ل  عندما لا تدري 
ا لالعكس يم  تفعلأ لمعرفة ا تياجات لمتتل ات المر  المستشفى إدارةعجا  إ لجود الفجوة السل ية يشل  أ السل ية لمع   ل  

  حيح. 
)الموا فات الفعلية المحدلدة لجودة  :لجودة الخدمات المعيارية  المرضيلتوقعات  المستشفى إدارة إدرايالفجوة  ين  الفجوة الثانية:  -

 أدا را ات المريا , للكنعا لا تحدد معاير قد تدري  شكك  حيح ا تياجات ل  اتلقاتفي  عا  المستشفى إدارة أ الخدمة( ل  ا يع  
 دة.محدل لاضحة 

 لأدا تمثك في الفجوة  ين المو فات المحددة لجودة الخدمة الصحية  الخدمة: ل يالفجوة  ين جودة المعيارية لتقدو  الفجوة الثالثة:  -
ال  أل ،دمات الصحية ال مدر ين  شكك جيدلخالخدمة, ل ين جودة الخدمة الي يتلأ تقديمعا للمريا فعلا, ل ل  عندما يكو  مقدمي ا

عدم توافر  ،م  المعايل, لا فاض مستوي المعارات لالكفا ة لدي مقدمي الخدمة الصحية  شيالي تتما اتدا راا ين في العمك  نسب 
 إدارةعدم توافر التكنولوجيا المتقدمة, ل التا  لسد     الفجوة يجب علي  أل ،ة مساعدة لتقدو طدمة  ات جودة عالي لأساليبلساسك 

 لمعرفة التتورات لالت لات في  اجات لرا ات العملا . تطرالقيام  قياس جودة الخدمات الصحية م  لقع  المستشفى
ة  ين مستوي جودة الخدمات الصحية المقدمة الفجو  إ لتشل  :الفجوة  ين الخدمة المستلمة لالاتصالات الخارجية  الفجوة الرابعة:  -

الم ال ة في الوعود الي   إ  لقد يرج   ل   ،طالبي الخدمة ع  لساسك الاتصال المفيتلفة  المستشفىفعلا ل ين  الوعود الي لعدت  ا 
. لفي  الة لاكدارةالخدمات  إنتات ،والعلاقات العامة لالتسوي إدارةعدم تنسيو  ين  أل ،ع  طدما ا لج ب الانت ا  المستشفىتتر عا 

 , لالعكس  حيح.المستشفىلجود طلك في المعرفية لالثقة في  إ لجود فجوة سل ية   ا يشل 
 يع تمكا ، SERVQUALل ي تعت  المحور الرسيسي في مقياس  :الفجوة  ين الخدمة المتوقعة لالخدمة المدركة  الفجوة الخامسة:  -

الفعلي للفيدمة لتوقعا لأ تجا  جودة     الخدمة، لتظعر     الفجوة نتيجة  دلة   لاتدا المرضي لمستوي الجودة  إدرايعلي الفجوة  ين 
 م  الفجوات السا قة. أكثر ألفجوة 
 لأدا يتلأ ادكلأ علي جودة الخدمة  سعاأسالعلي  ،اتطر  اتر عة للفجوات  ة الفجوة الخامسة تمثك المحصلة النعاسي ليري ال ا   أ      

ي دي  اتر عة الفجوات فجوة سل ية م       أيللجود  ،جوة يجب سد  ي  الفجوات السا قةيمك  سد     الف ل ح ،ككك المستشفى
المرضي للفيدمة الفعلية المقدمة ولأ ل ين   إدرايسل ية  ين  انحرافاتلم  ثم لجود  ،ر في الخدمة المقدمة فعلا للمرضيو ص دلة ق إ 

 توقعا لأ. 
 أبعاد قياس جودة الخدمات الصحية : . 4

 دراسة  أ تعدد لتنو( الدراسات إلا أ   ناي اتفا   الألر  الصحية  ة أ عاد جودة الخدم  الدارساتتناللع العديد م      
((Parasuraman,et al,1985)29) إ  تحديد أ عاد جودة الخدمة فقد أشارت تل  الدراسة  إ الي سعع  الدارساتتعد م  أ لأ 

  إ لم  ثم  كمعلأ الفعلي علي الخدمة, فقد تو لوا  لإدراكعلأالمظا ر الرسيسية لجودة الخدمة , لالي م  طلاوا ي   العملا  توقعا لأ  
الاعتمادية، درجة الاستجا ة ، كفا ة لقدرة مقدمي الخدمة ، سعولة  ،الجوانب المادية لال شرية الملموسة )للجودة أساسية  أ عادلجود عشرة 

ل ي الي تحدد جودة الخدمة لفي دراسة لا قة  (،التعاط ،اتما ،الاتصاللالثقة  المصداقية ،الا مام ،الو ول للفيدمة 
العشر  ين دمجوا  ات عادعلي      يالعاملالتحليك  إجرا العشر ع  طريو  ات عادقاموا  دمج  ((Parasuraman,et al, 1991ل

وسة، في )الجوانب المادية الملم ات عادفق  لالي م  طلاوا يمك  ادكلأ علي جودة الخدمة الصحية لتمثلع      أ عادالا عاد في خمسة 
علي   تضمنعل  .( 30)رة السا قة العش ات عاد ي   ات عادلتضم       (،التعاط  م  المريا، اتما  ،سرعة الاستجا ة  ،الاعتمادية
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 ل ل  كمايلي : لجودة الخدمة  أ عادتمثك  فرعيا   اثنين لعشري   عدا  
, المستشفى الملموسة في الخدمة كمظعر العاملين  اتشيا إلى ل ي تشل  :(Tangible)الجوانب المادية والبشرية الملموسة  -1

   ا ال عد  العنا ر التالية:الاتصال. ليمك  التع ل ع  , للساسك لاتجعاة
 للمستشفى.جا  ية لشكك المظعر الخارجي لالداطلي  (أ)
 للمستشفى.التصميلأ الداطلي  (ب)
 .لالمعدات الت ية اتجعاة داتي  (ت)
 (...ادريو )الكاملات، طفايات المستشفى  اتما ساسك ل توافر  (د)
 .لالعاملين اللاسو  لالممرضين اتط ا مظعر  (ه)
لتع  القدرة علي تقدو الخدمة الصحية في الوقع المحدد ل دقة , لتقديمعا  شكك  حيح م  الل مرة   :(Reliability) الاعتمادية -2

 ليمك  التع ل ع    ا ال عد  العنا ر التالية: ود ا اتجا  طالبي الخدمة.ععلي الوفا   و  المستشفى,  ا يعكس قدرة 
 .قدمة للمريامصداقية المعلومات الم (أ)
 .كفا ة جعات الاستعلامات  (ب)
 .توافر التفيصصات الت ية المفيتلفة  (ت)
 .الخدمات الت ية  أدا الدقة في  (د)
 تقدو الخدمة في المواعيد المحددة  (ه)
 .الخدمة  أدا التكامك لالاتسا   ين مرا ك  (ل)
مة( لتل ات العملا  علي سرعة استجا تعا )مقدمي الخد المستشفىل ي تشل ا  قدرة  (Responsiveness)درجة الاستجابة   -3

 ليمك  التع ل ع    ا ال عد  العنا ر التالية: لالرد علي اي استفسارات. ،ال م  مقم ا لأ لشكوا لأفع)طالبي الخدمة( لالتعامك ال
 .سعولة ادصول علي المعلومات (أ)
 .المريا علي مستوي الخدمة المقدمة   رأيالا تمام  (ب)
 .الرد الفوري علي استفسارات المريا  (ت)
 .الاستعداد الداسلأ للتعال  م  المريا  (د)
 .الاستعداد لتلقي اقما ات لشكوي المريا  (ه)
 .التل ية الفورية لا تياجات المريا (ل)
لرلح  ،كالمعاملة المسنة  ،المريا   ل  تشعاركافة الجعود  المستشفىليظعر  ل  م  طلال   ل  (Empathy)التعاطف  -8

 ليمك  التع ل ع    ا ال عد  العنا ر التالية: لتل ية را اتي.  أايتي لإشعار لادرص علي المريا  ،الصداقة 
 .التعامك  رلت الصداقة لالود م  المريا  (أ)
 .التعامك المتميا م  ق ك مقدمي الخدمة الت ية  (ب)
 .المريا  التعاط  لالا مام إشعار (ت)
 .المستشفىالمريا في مقدمة ا تمامات لض  ا تمامات  (د)
وعام ل اسفعلأ, ل شكك يمكنعلأ م  تقدو الخدمات  درجة  المستشفىليقصد  ا درجة المام العاملين   (Security) والثقةالأمان  -9
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 ي يشعر المريا  الاطمئنا  النفسي  المرياسرية م  ل, لا المستشفىداطك  تما لتوفر لساسك ا  اكضافة طالية م  المفياطر لالعيوب 
 ليمك  التع ل ع    ا ال عد  العنا ر التالية: لالمادي.

 .توافر طاقلأ طبي علي درجة م  المعارة  (أ)
 .ا مام طصو ية المعلومات المتعلقة  المريا (ب)
 .متا عة  الة المريا (ت)
 الشعور  الثقة اثنا  التعامك م  مقدمي الخدمة. (د)

 الفرضيات: واختباراتالميدانية  ةالدراسالثالث: المحور 
ليشتمك   ا المحورعلى منعجية الدراسة المت عة  لطتوا ا اكجراسية  وا يتوافو م  أ داف الدراسة ، ي  يتضم  عرض  لمجتم  لعينة 

ال يانات ، لالمعالجة اك صاسية ، لإطت ار الفرلض الدراسة ، ل   المت لات الديموارافية تفراد عينة الدراسة ، لاتدلات المستفيدمة لجم  
 ،ل ل  كما يلي:

 اولًا:المنهجية المستخدمة في الدراسة: 
 تماشي ا م  أ داف الدراسة لفرضيا ا اعتمدت الدراسة على المنعج الو في لالميدا  التحليلي ال ي يقوم على أسلوبي الدراسة النظرية في 

دة الخدمات الصحية ، م  طلال الاطلا( على عدد م  الكتب لالدلريات اتجن ية لالعر ية المرت تة مجال تكنولوجيا المعلومات لجو 
ووضو( ال ح  ،لالدراسة الميدانية  الاعتماد على قاسمة الاستقصا  الموجعة لعينة م  أفراد مجتم  الدراسة)اتط ا  لالعاملين 

 .لتحليك ال يانات، SPSS/PC (22)لصعيد لاتعتماد عليال نامج ات صاسي ات الجامعية  قتا( االمستشف ،لالمرضيي(  المستشفى 
 مجتمع وعينّة البحث:. 1
 مجتمع الدراسة:  (أ)

المتعاملين مععلأ بجامعة جنوب الوادي في عدد م    لالمرضيالجامعية  فرلععا المتعددة  اتالمستشفي يتكوّ  المجتم  م   ي  العاملين 
 الجامعية في قنا ل ي: اتالمستشفي

 قنا الجامعي  المع . يمستشف ▪
 قنا الجامعي  ادرم الجامعي.  مستشفي ▪
 العيادات الخارجي ▪
 عينّة الدراسة: )ب(  

 اتط ا العينة العشواسية ال سيتة في اطتيار مفردات الدراسة ادالية لاعتمد علي  أسلوبعلي  الاعتمادنظرا  لك  مجتم  الدراسة ل ا تم  -
 س ب لجود ت اي  في طصاسص مفردات   ،م  إطار مجتم  الدراسة  ،كو دة المعاينة  أطريم  جعة  لالمرضيل يئة التمريا م  جعة  

 :يام وا يليالجامعية تم الق  المستشفيات. للتحديد  جلأ العينة 31مجتم  الدراسة 
لتم توتي  العدد اك ا  لعينة الدراسة علي   (لالمرضي( مفردة م  )اتط ا  ل يئة التمريا 150تم اطتيار عينة عشواسية تتأل  م  ) -

 :( لتم اطتيار عينة كك ط قة  تريقة عشواسية 1أساس النسب ل ل  كما  و موضح في جدلل رقلأ )
 الجامعية: اتالمستشفيليوضّح الجدلل التا  الاست انات الموتعة لالمسمدة على 

 الدراسة ( توزيع حجم العينة علي فئات مجتمع 1جدول رقم )
 العدد الكلي  العيادات الخارجية مستشفى قنا الجامعي  ادرم الجامعي.  مستشفى قنا الجامعي  المع   المستشفى اسلأ  م
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 مسمدة  موتعة   مسمدة  موتعة مسمدة  موتعة دة مسم  موتعة
 41 50 10 12 25 27 6 11 اتط ا  1

 37 50 9 17 20 23 8 10  يئة التمريا 2

 43 50 13 15 19 22 11 13 المرضي  3

 121 150 اك ا 

 جامعة جنوب الوادي  لتقارير الدلرية الصادرة م  اإعداد ال ا    الاعتماد علي   م  المصدر:      
، ل يئة التمريا في اتط ا مفردة موتعة  ين  (121 و)لفي ضو  ما س و م  نتاسج, يكو   جلأ العينة المتلوب إجرا  الدراسة عليي, 

  و متاح لل ا   م  ال يانات ادالية . ا  لمل  ا ط قا   (%80أي مانس تي)،،لالمرضيياتالمستشف 
 : البيانات( )أساليب جمع تصميم واختبار أدوات الدراسة. 2

ض  النظر للدراسات السا قة المتعلقة ووضو( الدراسة ادالية ، قام ال ا     عداد قاسمة الاستقصا  اللاتمة لجم  ال يانات لاطت ار فرل 
 مفردة  لتم تقسيلأ     القاسمة إ  ثلاثة أقسام :150الدراسة توجي إ  عينة م  مجتم  الدراسة ال الغ عدد لأ 

 ( . تكنولوجيا المعلوماتيحتوي على ع ارات تقيس المت ل المستقك ) قدرات القسم الأول :  
 . يحتو  على مجموعة م  الع ارات لالي تقيس المت ل التا   ) جودة الخدمات الصحية (القسم الثاني : 
 لو يفية ات الشفيصية لايحتو  على مجموعة م  الع ارات لالي تقيس المت ل القسم الثاني : 

 تنقسلأ  دلد الدراسة إ  مايلي:الدراسة:  حدود. 3
 م2020-2018 ي  تم تجمي  ال يانات الدراسة في الفمة م  حدود زمنية:  (أ)
 ات الجامعية بجامعة جنوب الواديالمستشف  ي  تم إجرا  الدراسة علي مكانية:  حدود (ب)
 . الاستقصا  ي  أقتصرت أداة    ال يانات علي قاسمة موضوعية:  حدود (ت)

 : اك صاسية التالية للتحليك اك صاسي لل يانات اتساليب استفيدام،الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسةثانياً: 
 ،المعيارية  لالانحرافات ادسا ية  اتلساع تحديد   رض  ، ل ل Descriptive Statistic Measuresالو في  اك صا  مقياس (أ)

 .كوسيلة للتعرف على الم شرات الم دسية لمت لات الدراسة .لالنسب المئوية لالتكرارات
 Reliability Analysis Alpha كرل ن اخألفا  لاطت ار لفقا   Cronbach’s Alpha  د  لث ات المقاييس المستفيدمة  اطت ار (ب)

Scale   الدراسة  أداة ث اتك  د  ل معام لتحديد، ل ل. 
 . ين مت لات الدراسة  CoefficientPearson s Correlation رت اع  لسو لامعام (ت)
لالمت ل التا   ) سب كك فرض  تحديد نو( العلاقة  ين كك مت ل مستقكل Simple Regressionتحليك الانحدار ال سي  أسلوب  (د)

 المت لات المستقلة.محك الاطت ار( لنس ة الت اي  الي يمك  تفسل ا في المت ل التا    واستة أ عاد 
 نتائج التحليل الإحصائي للدراسة:  ثالثاً: 

تضم  قاسمة  لقد  عرض التعرف علي طصاسص العينة م  النا ية الديم رافية،  تحليل النسب للبيانات الشخصية والوظيفية :  .1
 علي النحو التا : المسمى ل ل   ،المستشفى المستوي التعليمي، العمر، الاستقصا  المت لات الخا ة  النو(،

 .الشخصية والوظيفية توزيع العينة تبعاً  للخصائص (2جدول رقم)
 المئوية  النس ة )العدد(   التكرار المت ل

 % 67.8 82  كر النوع
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 32.2% 39 أنثى

 العمر
 12.4% 15 سنة  30 أقك م 

 % 45.5 55 سنة 31-40

 % 42.1 51 سنة 41-50

 المؤهل العلمي
 % 27.3 33 أقك م  جامعي 

 % 61.2 74 جامعي 

 % 11.6 14 أعلي م  جامعي 

 المستشفىمكان 
 % 24.0 29 المستشفى الجامعي  ادرم 

 % 30.6 37 المستشفى الجامعي  المع  

 % 45.5 55 العيادات الخارجية

 
 مسمي أفراد العينة

 % 57.0 69 اتط ا 

 % 21.5 26  يئة التمريا

 % 21.5 26 المرضي 

 .(N=121)  الاعتماد علي نتاسج التحليك اك صاسي ل يانات الدراسة الميدانيةم  إعداد ال ا   المصدر:                
ل  ا يشل (%67.8 كور )ال علي قاسمة الاستقصا  م  ال كور  ي   لعع نس ة  اكجا ة المشاركين في أ  معظلأ  ل أعلا الجدل  يتضح م 

ل  ا يدل ( %45.5سنة ) 40-31ل أ  أعمار لأ ممال ة  في معظلأ  ات يا    ين الصعيدي يسيتر فيي النس ة ال كورية إ  ا  المجتم  
للمسمى لعينة الدراسة ف ال يتعلأ م   . أما  النس ة  تعليلأ جامعي(  ات مستو  %61.2لأ  أال يتعلأ )علي نس ة مشاركة الش اب 

مفردات عينة الدراسة تظعر  النتاسج الجدللية أ   أالب  ل ، وعي لدي مفردات عينة الدراسة ( ل  ا يشل إ  ال%57.0) اتط ا   نس ة
 .(%45.5ال ي  تفاعلوا كانوا م  العيادات الخارجية  نس ة  )

 .  Reliability Analysis Alpha Scale  ( كرو نباخمعامل الثبات )ألفا   .إختبار2
كرل ن اخ ألفا  و مقياس الاتسا  الداطلي ليقيلأ مدي إمكانية الاعتماد علي  اطت ار   استفيدام الدراسة  ث ات أداة معامك  ل ل  لتحديد

م   لا ية    ال يانات المتلو ة لاطت ار الفرلض لاكجا ة على التساؤلات ال حثية  العنا ر الي تم تصميمعا لقياس مت ل معين لللتأكد
 لصد  لالث ات، كما يلي:المعنية في الدراسة ، لكانع نتاسج اطت ارات ا

 الدراسة  أداةثبات صدقو  للتحقق من  (Cronbach's Alpha) ألفا كرو نباخنتائج اختبار   (3رقم )جدول 
 إ ا  معاملات الث ات الكلي للقاسمة  شريال العنصر الش كات ال يانات قواعد ال مجيات ة التحتيةال ني المت لات
 0,90 0,83 0,86 0,82 0,84 . 0,85 تكنولوجيا المعلومات

 0,83 جودة الخدمة الصحية 895. .
 التعاط  ثقةأما  ل  الاستجا ة عتماديةالا لموسيةالم 

0.71 0,85 0,91 0,81 0.87 

 .spssستفيدام ا م  إعداد ال ا    لفق ا لنتاسج التحليك اك صاسيالمصدر: 

 
 

م  الث ات لجمي   مرتف  نس يا، أي أني  ناي درجة عالية نس يا   أداة الدراسةأ  معامك الث ات لفقرات أعلا  يلا ظ م  طلال الجدلل 
الم حوثين ل  ا  دلر  يدل على القدرة  إجا اتل  ا ما يعكس ث ات  0,895كرل ن اخ ،  ي   ل ع قيمة معامك ألفا الاست انة فقرات 

 العالية تداة الدراسة على قياس ما  ممع م  أجلي.
لتحديد قوة لاتجا  العلاقة  ين  المت ل المستقك لالتا   أ عادتقيس مدي  لجود علاقات ترا    ين  ارتباط بيرسون: .نتائج اختبار معامل 3

 المتعدد التدريجي .ال سي  ل  الانحداريمك  تت يو  نمو ت  ل حمت لات الدراسة 
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 العلاقة بين متغيرات الدراسة للتحقق من بيرسوننتائج اختبار (4رقم )جدول 
 مستوي الدلالة  شريال العنصر الش كات ال يانات قواعد ال مجيات ة التحتيةال ني المت لات

 **737. **590. **654. **673. **718. تكنولوجيا المعلومات
.000 

 التعاط  ثقةأما  ل  الاستجا ة عتماديةالا لموسيةالم جودة الخدمة الصحية معنوية
.833** .816** .733** .753** .504** 

 . (Correlation is significant at the 0.05 level .**الدراسة الميدانيةل يانات  م  إعداد ال ا   لفق ا لنتاسج التحليك اك صاسي المصدر:
 اتط ا م  لجعة نظر  قدرات تكنولوجيا المعلومات أ عاد ين معظلأ  ( معنويا  )ايجا يا   طرديا    ا   ناي ارت اطا   إ الجدلل السا و  نتاسجتشل 

 ناي لك ل   ،0.05 ل يععا دالة إ صاسيا عند مستوي معنوية  833.**ل **504.لترال ع معاملات الارت اع  ين ،ل يئة التمريا
،لترال ع معاملات الارت اع  المرضيجودة الخدمات الصحية م  لجعة نظر  أ عاد ين  ( معنويا  )ايجا يا   طرديا    ارت اطا  

 . 0.05 دالة إ صاسيا عند مستوي معنوية  معظمعال  737.**ل590.** ين
ل لهه  عهه  طريههو  سههاب المتوسهه  المههرجح لالانحههراف المعيههاري  لمفههردات عينههة  .التحليل المبدئي)الوصفي( لبيانااات الدراسااة الميدانيااة: 4

 المعلومات ل ل  علي النحو التا :  لتكنولوجيا الدراسة  ول كك م  جودة الخدمة الصحية 
 توصيف آراء أفراد العينة في قياس قدرات تكنولوجيا المعلومات  بجنوب الصعيد   -أ

 في قياس قدرات تكنولوجيا المعلومات(Descriptive Statistics)(توصيف آراء أفراد العينة 6جدول رقم )
 

 Std. Deviation الانحراف المعياري Mean  الوس  ادسابي N المت لات

 88267. 3.7174 121 الش كات

 67309. 3.8810 121 ال مجيات

 47341. 3.9132 121 العنصر ال شري 

 48438. 4.2264 121 قواعد ال يانات

 48956. 4.5289 121 التحتية_ال نية

 40432. 4.0651 121 قدرات تكنولوجيا المعلومات 

 . spss استفيدام  الدراسة الميدانيةل يانات  م  إعداد ال ا ثوفق ا لنتاسج التحليك اك صاسي  المصدر:

ل  ا يع  توافر ا لدي  ي  فئات   4.0651 صفة عامة يسالي  لتكنولوجية لم  طلال النتاسج أعلا  نجد أ  الوس  ادسابي للقدرات ا
( لم  ثم 4.20أقك م   -3.40الخماسي  ي  نجد الوس  ادسابي يق  في الفئة ) لكرتل ل  لفقا  لمقياس  ات الثلاثة المستشفيفي  العينة 

لدلر ا في تحسين مستوي   لتكنولوجية تنمية القدرات ا  أاية علي لعي تام  مفردات عينة الدراسة يقا لعا درجة "متوافرة"، ل التا   ي  
يدل علي اتفا  أفراد العينة في  0.404 ،ل  ر  جلأ الانحراف المعياري لال ي يسالي ية ات الجامعالمستشفيصحية  جودة الخدمة ال

  . عند اكجا ة علي اتسئلة الخا ة  قياس القدرات التكنولوجية  أرا  لأ
 

 بجنوب الصعيد    جودة الخدمة الصحيةتوصيف آراء أفراد العينة في قياس ب_
 الصحية جودة الخدمة  أبعادفي قياس (Descriptive Statistics)توصيف آراء أفراد العينة (:7جدول رقم)

 

 Std. Deviation  الانحراف المعياري Mean  الوس  ادسابي N المت لات

 54280. 3.9236 121 استجا ة

 65686. 4.0430 121 اعتمادية
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 52018. 4.1921 121 تعاط 

 52768. 4.2851 121 الثقة لالاما  

 49579. 4.5306 121 ملموسية

 40130. 4.1949 121 جودة طدمة  حية 

 . spssم  إعداد ال ا    لفق ا لنتاسج التحليك اك صاسي ل يانات الدراسةالميدانية  استفيدامالمصدر: 
في  العينة ل  ا يع  توافر ا لدي  ي  فئات   4.194يسالي  صحية لم  طلال النتاسج أعلا  نجد أ  الوس  ادسابي   لجودة الخدمة ال

( لم  ثم يقا لعا 4.20أقك م  -3.40الخماسي  ي  نجد الوس  ادسابي يق  في الفئة  ) لكرتل ل   لفقا  لمقياس  ات الثلاثةالمستشفي
مفردات   أ  . ليعال ال ا    ل  إلى  أاية جودة الخدمة الصحية علي لعي تام  مفردات عينة الدراسة درجة "متوافرة"، ل التا   ي  

 تحسين مستوي جودة الخدمة الصحية  الا تمامثم ضرلرة    الجامعة لم علي لعي وستوي جودة الخدمة الصحية المقدمة  عينة الدراسة 
 اري لال ي يساليات داف المرجوة منعا علي أكمك لجي لي كد  ل    ر  جلأ الانحراف المعي ات الجامعية المستشفيالمقدمة لكي تحقو 

 .ات المستشفيراسعلأ عند اكجا ة علي اتسئلة الخا ة  قياس جودة الخدمة الصحية  يدل علي اتفا  أفراد العينة في  0.401
 ليخت  فيعا ال ا   الفرضية الرسيسية لما ين ثو منعا م  فرضيات فرعية ل ل  علي النحو التا : فرضيات الدراسة:  اختبار.نتائج 5
كمت لات مستقلة م  جانب  تكنولوجيا المعلوماتيخت    ا الفرض ط يعة العلاقة  ين أ عاد  : يالأول ية الرئيسيةنتائج اختبار الفرض*

لقدرات تكنولوجيا المعلومات  تأثل معنوي لايوجد: "لينص   ا الفرض على أني ،كمت ل تا   م  جانب  طرجودة الخدمة ل ين 
أ عاد مستوي جودة الخدمات الصحية)مستوي الجوانب المادية الملموسة،مستوي الاعتمادية ،مستوي الاستجا ة،مستوي  في)إ الا (

 ".  . α ≤ 0.05))محك ال ح  عند مستوي دلالة  ات الجامعية المستشف   اتما ،لمستوي التعاط (
 (Simple linear Regression Analysis)للاطت ار   ا الفرض تم استفيدام أسلوب تحليك الانحدار الختي ال سي 

 :( نتاسج تحليك الانحدار ال سي  و ا ال رض 8، ليوضح الجدلل التا  رقلأ )جودة الخدمة )إ ا ( على  تكنولوجياالمعلومات

 جودة الخدمة الصحية )إجمالاً( على  لتكنولوجياالمعلومات( نتائج تحليل الانحدار البسيط 8)رقمجدول 

 المت ل

Beta 
معامك المت ل 

 المستقك
 Bقيمة

R 

معامك ارت اع 
  لسو 

2R 

معامك 
 التحديد

R Square 
Change 

2Adj. R 

 التصحيح  معامك
Adjusted R 

Square 

 T. Sig. tقيمة  a الجا  الثا ع

 ANOVAتحليك الت اي  
 للنمو ت Fاطت ار 

قيمة معامك 
 F الت اي 

مستوي 
 المعنوية

 جالنتاس

قدرات تكنولوجيا 
 المعلومات

.810 .804 a.810 .656 .656 .653 .928 15.054 .000 226.626 b.000 

 p≤  0.05 ** للتحليك اك صاسي ل يانات الدراسة الميدانية spss رجات المصدر:

 ( ااد:8يتضح م  الجدلل السا و رقلأ )
كانع قوية نوعا  ما  ي  قدرت ب  الموج ة   لسو   Rأ  قيمة معامك الارت اع ال ا  أعلا  ال ي يلا ظ م  طلال الجدلل  ▪
(a810.)  لتحسين مستوي  كأداة ات الجامعية لقدرات تكنولوجيا المعلوماتالمستشفي ين استفيدام قوية  ا يدل على لجود علاقة ارت اع

 ا الموج ة فتدل علي علاقة طردية  ين التكنولوجيا لالجودة.،أما قيمة  يت عينة الدراسة  لجعة نظر مفرداتم  جودة الخدمات الصحية 
م  نس ة الت ل في الت اي  الكلي لجودة   %65.6تفسر ما نس تي  التكنولوجيااستفيدام     أي أ   2R:(.656) المعامك قيمة  ل ع ▪

أ  تسا لأ م  طلاوا في تحسين جودة الخدمات   للمستشفىمفردات العينة المدرلسة، ل ي النس ة الي يمك   الصحية م الخدمات 
 . تكنولوجيا المعلوماتطريو  الصحية ع 
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لاطت ار المعنوية اك صاسية لنمو ت الانحدار الخاص  اطت ار     الفرضية أ  قدرة مت ل قدرات   ANOVAكما يظعر تحليك الت اي   ▪
إلى معنوية   (Sig. F)، كما يشل معامك جو رية النمو ت اتالمستشفي تكنولوجيا المعلومات )إ الا ( على جودة الخدمات الصحية 

، ل   ا ف     ا النمو ت يعد  ل 0.05عند مستو  معنوية ( 226.626)تسالي  Fقيمة  ،(0.00)النمو ت ككك عند مستو  دلالة 
 دلالة إ صاسية.

  لعليي نرفا الفرضية العدم لنق ك  α ≤ 0.05))ل و أقك م  مستوي الدلالة المعتمد في الدراسة ( 000.)وستوي الدلالة قد  لغ ▪
في تحسين مستوي جودة الخدمات الصحية  تكنولوجيا المعلومات ل دلالة إ صاسية ل الفرضية ال ديلة الي تنص علي لجود أثر

 .  α ≤ 0.05)) ات الجامعية بجنوب الوادي عند مستوي معنوية المستشفي 
 اختبار الفرضيات الفرعية: 

 : لفرعية الأوليا يةنتائج اختبار الفرض (أ) 
 نتائج تحليل الانحدار البسيط لبعدالبنية التحتية على جودة الخدمة الصحية ( 9جدول رقم)

 المت ل
 المستقك

 قيمة
(Beta) 

 .Adj (2R)قيمة (R)قيمة
2R 

R 
Square 
Change 

 الثا ع المعامك
(Constant) 

 قيمة

B 
 .F Sig قيمة T. Sig. t قيمة

F 

ال نية 
 a.6210 0.385 0.380 .385 1.634 .610 8.636 0.00 74.583 b.000 0.621 التحتية

 م  إعدادال ا   إعتمادا  علي نتاسج التحليك اك صاسي ل يانات الدراسة الميدانية .المصدر:
 ( الآتي: 9يتضح من الجدول السابق رقم ) 

كأ د أ عاد قدرات تكنولوجيا المعلومات كمت ل مستقك م  جانب لجودة الخدمات   ال نية التحتية أ   ناي ترا   موجب معنو   ين  ▪
 اتكمت ل تا   م  جانب  طر.المستشف الصحية  

في الت اي  في جودة الخدمات الصحية %( 38.5)يفسر نحو  ال نية التحتية لتكنولوجياالمعلوماتإلى أ   عد  2Rيشل معامك التحديد ▪
 اتكمت ل تا  . المستشف  
 .جودة الخدمة الصحية على  ال نية التحتية لتكنولوجياالمعلوماتتشل معلمات النمو ت إلى التأثل الموجب ل عد  ▪
اتكمت ل تا   ، كما يشل معامك المستشف في التأثل على جودة الخدمات الصحية   ال نية التحتية لتكنولوجياالمعلوماتقدرة  عد  ▪

 .(0.00)إلى معنوية النمو ت ككك عند مستو  دلالة  (Sig. F)جو رية النمو ت 
لقدرات معنوي تأثل فيما يتعلو  وجود  اتل  ة الرسيس ية م  الفرض اتل يةالفرعية ( ق ول  حة الفرض9يتضح م  نتاسج الجدلل رقلأ ) ▪

 .α ≤ 0.05))عند مستوي دلالة  ات الجامعية المستشف   مستوي الجوانب المادية الملموسة  فيتكنولوجيا المعلومات )إ الا (
 : لفرعية الثانيةا يةنتائج اختبار الفرض (ب) 

 
 جودة الخدمة الصحية مستوي (نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثربعدقواعدالبيانات في تحسين10)رقمجدول 

 المت ل
 المستقك

 قيمة
(Beta) 

 قيمة
(R) 

 (2R)قيمة
2Adj. R R Square 

Change 
 المعامك الثا ع
(Constant) 

 F Sig. Fقيمة  T. Sig. tقيمة  B قيمة

 العنصر
 a.6410 0.411 0.406 .411 1.950 .531 9.115 0.00 83.078 b.000 0.641 ال شري

 الدراسة الميدانية .م  إعدادال ا   إعتمادا علي نتاسج التحليك اك صاسي ل يانات :المصدر    
 يتضح من الجدول السابق مايلي: 
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موج ههة تههدل علههي لجههود علاقههة طرديههة  ههين  (Beta)  ينما كانع قيمة  ،ي موج ة  ا يدل علي قوة العلاقة ل  a.6410(:R)  ل ع قيمة  ▪
 المت لي .

م  الت اي  الكلههي  %41.1،ل  ا يدل علي أ  المت لالمستقك )العنصرال شري( يفسرمانس تي  4110.:(2R) معامك التحديد قيمة  ل ع  ▪
 ادا ك في المت لالتا  )جودة الخدمات الصحية( .

لعليهههههي يههههتلأ ق هههههول الفرضهههههية ال ديلهههههة لالهههههي تهههههنص  ،(0.05) ل وأقهههههك مهههه  مسهههههتوي الدلالهههههة المعتمهههههد (000.)  لهههههغ مسههههتوي الدلالهههههة قهههههد ▪
 جهههههودة الخدمهههههة الصهههههحية مسهههههتوي  في تكنولوجيههههها المعلومهههههاتال شهههههري كا هههههد أ عهههههاد  العنصهههههر  عهههههدلدلالهههههة إ صهههههاسية   ل أثهههههر علهههههي لجهههههود

 α ≤ 0.05))عند مستوي دلالة  الجامعية   المستشفيات )إ الا (
 : لفرعية الثالثةا يةنتائج اختبار الفرض (ج) 

 جودة الخدمة الصحية مستوي تحسينفي الشبكات (نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثربعد11)رقمجدول 

 المت ل
 المستقك

 قيمة
(Beta) 

 .Adj (2R)قيمة (R)قيمة
2R 

R Square 
Change 

 الثا ع المعامك
(Constant) 

 F Sig. F قيمة T. Sig. t قيمة B قيمة

 a.096 .009 .001 .009 4.032 .044 1.057 .293 1.117 b.293 096. الش كات

 إعدادال ا   إعتمادا علي نتاسج التحليك اك صاسي ل يانات الدراسة الميدانية .م  المصدر:
 يتضح من الجدول السابق مايلي: 

لعليي يتلأ ق ول الفرضية العدم لرفا الفرضية ال ديلة  ،(0.05) ل وأك  م  مستوي الدلالة المعتمد (b.293)  لغ الدلالة قد مستوي ▪
 )إ الا (  لدلالة إ صاسية ل عدالش كات كا د أ عاد تكنولوجيا المعلومات في مستوي جودة الخدمة الصحية أثر لايوجدلالي تنص علي 

 .α ≤ 0.05))الجامعية عند مستوي دلالة   المستشفيات
 : الرابعةلفرعية ا يةنتائج اختبار الفرض (د) 

 في تحسين جودة الخدمة الصحية البرمجياتنتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر لبعد (12جدول رقم )

 المت ل
 المستقك

 قيمة
(Beta) 

 2Adj. R (R)قيمة (R)قيمة
R Square 

Change 

  الثا ع المعامك
(Constant) 

 F Sig. F قيمة T. Sig. t قيمة B قيمة

 a.806 .649 .646 .649 2.330 .480 14.846 .000 220.399 b.000 806. ال مجيات

 م  إعدادال ا   إعتمادا علي نتاسج التحليك اك صاسي ل يانات الدراسة الميدانية .المصدر:
 يتضح من الجدول السابق مايلي: 

الفرضية العدم لق ول الفرضية ال ديلة لعليي يتلأ رفا  ،(0.05) ل وأقك م  مستوي الدلالة المعتمد (000.)  لغ مستوي الدلالة قد ▪
 )إ الا ( جودة الخدمة الصحية مستوي  في  تكنولوجيا المعلوماتال مجيات كا د أ عاد   عدلدلالة إ صاسية   ل أثر  لالي تنص علي لجود

 α ≤ 0.05))عند مستوي دلالة  الجامعية   المستشفيات

موج ة تدل علههي لجههود علاقههة طرديههة  ههين  (Beta) قوة العلاقة ، ينما كانع قيمة  ي موج ة  ا يدل علي و a0.806:(R)  ل ع قيمة  ▪
 المت لي .

م  الت ههاي   %64.9ل  ا يدل علي أ  المت لالمستقك )ال مجيات( إستتا( أ  يفسرمانس تي  ،6490.:(2R) معامك التحديد قيمة  ل ع  ▪
 الصحية()جودة الخدمة  التا   الكلي ادا ك في المت ل

 : لفرعية الخامسةنتائج اختبار الفرض ا (ه)
 في تحسين جودة الخدمة الصحية  بعدالعنصرالبشرينتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر ل(13جدول رقم)

 المت ل
 المستقك

 قيمة
(Beta) 

 2Adj. R R Square (2R)قيمة (R)قيمة

Change 
 المعامك الثا ع
(Constant) 

 F Sig. F قيمة T. Sig. t قيمة B قيمة

 قواعد
 a.336 .113 .105 .113 3.081 .285 3.887 .000 15.112 b.000 336. ال يانات
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 م  إعدادال ا   إعتمادا علي نتاسج التحليك اك صاسي ل يانات الدراسة الميدانية .:المصدر
 يتضح من الجدول السابق مايلي: 

لعليي يتلأ رفا الفرضية العدم لق ول الفرضية ال ديلة لالي  ،(0.05) الدلالة المعتمدل وأقك م  مستوي  (000.)  لغ الدلالة قدمستوي ▪
 )إ الا ( جودة الخدمة الصحية مستوي  في  تكنولوجيا المعلوماتكا د أ عاد  ال يانات قواعد  عدل دلالة إ صاسية   ل أثر  تنص علي لجود

 α ≤ 0.05))عند مستوي دلالة  الجامعية   المستشفيات
موج ههة تههدل علههي لجههود علاقههة  (Beta)  ل ههي موج ههة متوسههتة  هها يههدل علههي قههوة العلاقههة ، ينمهها كانههع قيمههة a.336 :(R)  ل ههع قيمههة  ▪

 طردية  ين المت لي .
 11.3%نسهه تي  مهها إسههتتا( أ  يفسههر،ل هه ا يههدل علههي أ  المت لالمسههتقك ) قواعههدال يانات (  1130.:(2R) معامك التحديد  ل ع قيمة  ▪

 م  الت اي  الكلي ادا ك في المت لالتا  ) جودة الخدمة الصحية (
 )النتائج والتوصيات(:  ةالرابع: الخاتمالمحور 

لقد  ،ات الجامعية المستشفيفي تحسين مستوي جودة الخدمات الصحية   تقامع     الدراسة للتعرف علي أثر قدرات تكنولوجيا المعلوما
 إليعا, ثمالنتاسج الي تو ك  ال ا    يعرض لعليي  ،طلال الدراسة الميدانية لالنظرية الدراسة علي س ال مشكلة ال ح  م   عأجا 

 .يستنتج م   ل  مجموعة م  التو يات
 اولا:نتائج الدراسة : 

ات الجامعيهههة في المستشهههف مههه  طهههلال الدراسهههة  هههول لاقههه  كهههلا مههه  تكنولوجيههها المعلومهههات لجهههودة الخهههدمات الصهههحية  النظرياااة : .النتاااائج 1
 ات الجامعية محك الدراسة يخرت ال ا   وجموعة م  النتاسج علي المستوي النظري :المستشف 

 حية كونها مرت تة  صحة ل ياة الانسا ،أما  النس ة لتوافركا  لدي مفردات عينة الدراسة لعي وستوي أاية الجودة في الخدمات الص ▪
 تكنولوجيا المعلومات ف   إجا ات الم حوثين كانع  درجة متوستة وع  توافرالعنا ر المكونة لتكنولوجيا المعلومات   المستشفياتلأ تمام 

 للك  تحتات إ  دعلأ ما  لمادي ل شري  شكك أك   ي تحقو اودف المرجو منعا .
أ  الم حوثين يتمتعو   درجة عالية م  الوعي ل عر  ل  م  طلال إجا ا لأ علي الاست يا   شكك دقيو للديعلأ ط ة لمدة ك لة في  ▪

 أ عاد جودة الخدمات الصحية  اعت ار ا أداة أساسية لتسويو طدمات الرعاية ،ل عر  ل  أيضا في معرفتعلأ المستشفىالتعامك ال العمك  
 .، فضلا  ع  كونها محك الا تمام لالمكيا م  ق ك اكدارة لالعاملين في المنظمات الصحية  أفضكالصحية  شكك 

 ج إطت ارفرضيات الدراسة كمايلي :ل ل  م  طلال نتاس : .النتائج الميدانية2
أ عاد مستوي جودة الخدمات الصحية)مستوي الجوانب المادية  في عادقدرات تكنولوجيا المعلومات )إ الا (تأثل معنوي تيوجدث ع أني  ▪

محك ال ح  عند مستوي   الجامعية   المستشفيات لمستوي التعاط ( مستوي اتما ، مستوي الاستجا ة، مستوي الاعتمادية، الملموسة،
 اسلة في المنظمات الصحية ،لضرلرة مواك ة  ل  ا يشل إ  اتاية الك لة لتكنولوجيا المعلومات لماتوفر  م  قدرات α ≤ 0.05))دلالة 

لال ي م  شأني أ  يعود  اكيجاب في تحسين جودة الخدمات الصحية  ،لكمل  في كافة المجالات الصحية ات للتحول اكالمستشف 
لتحقيو رضي ك ل للمرضيي م  طلال الاستجا ة السريعة  ، المستشفيات،لتنمية المعارات الفكرية لالتكنولوجية للعاملين   المستشفيات

 لدي العملا  لفي النعاية مواك ة التنمية المستدامة. المستشفىداجا لأ لرا ا لأ،لم  ثم تحسين  ورة 
 :  توصياتثانياً : ال

في   لتعميو الوعي  لأ ي نشر ثقافة الجودة الصحية لالتحول الرقمقيد ال ح   ات الجامعية المستشفيتيادة ا تمام إدارات العمك علي  ▪
لأ عاد ا لما ل ل  م  إسعام  تكنولوجيا المعلومات لالي  ي ل ة العصرلتعميقعا فيما يتصك  اتالمستشفياكدارة الصحية لإدارة  مجال

 . العاملين لالمرضي إلىفي تقدو طدمات  حية بجودة  ياة   المستشفىلتعايا لقدرة 



 ميدانية في المستشفيات الجامعية بجنوب الصعيد ةالصحية: دراستكنولوجيا المعلومات في تحسين مستوي جودة الخدمات  تأثر قدرا
 محمد كمال عربي موسى د. 

 294 -273ص،  2020 السنة:   23العدد  /  16المجلد                  ISSN  6132-1112                 مجلة اقتصاديات شمال اقتصاديات شمال إفريقيا   
293 

لالي وا دلر ا أساسي ا في تكوي  قاعدة  رضيي لالمنافسينالعمك على استفيدام ال امج التكنولوجية ادديثة في    لتخاي  ال يانات ع  الم ▪
 ات الاطريالمستشف في رضيي لالمنافسين  يانات سليمة ع  الم

لتكنولوجيا  ت عاد جودة الخدمات الصحية  المستشفى تلأ لتعنى وتا عة ت     ات طا   طاص ل دة إدارية لاستحداةإنشا   ▪
 .وا لالتقدم لالمتا عة الدلرية لتحديد مد  الاستجا ة  المعلومات

ديثة م  أجك تقدو الخدمات  الصحية اد نياتقيد ال ح  السعي الجاد كدطال اتجعاة لالمعدات لالتق اتالمستشفيعلى إدارات  ▪
ادديثة  التكنولوجية  طل ا  للفيدمات الصحية نتيجة نقص اتجعاة لالمعدات الصعيد طارت إلى المرضيالصحية ورلنة عالية للحد م  سفر 

. 
، يتههولى اطتيههار أفضههك التههر  دلعهها، ل لهه   صههورة دلريههة للتأكههد مهه  طلههو الخدمههة  مرضههيي لمقم هها لأإنشهها  قسههلأ طههاص لشههكالي الع ▪

 م  العيوب.  مرياالمقدمة لل
المصا ين ل ليعلأ   المرضي ل لالكادر الصحي "التبي، لالتمريضي، لال  ل " الى تيادة الا تمام  الجامعية  اتالمستشفيدعوة العاملين في  ▪

 المستشفى ة الخدمات الصحية  كفا ة م  أجك إعتا  التصور لالانت ا( ادس  لالجيد لديعلأ ع  لاضعين نصب أعينعلأ تحقيو أ عاد جود
. 
م  طلال  الت ية بجمعورية مصر العر ية قيد ال ح  لأسات ة الجامعات لالمعا د ات الجامعية المستشفيتوسي  العلاقة  ين إدارات  ▪

 الاستمرار   قامة الدلرات التدري ية لالندلات لالم تمرات في مجال جودة الخدمات الصحية.
 البحث:  عالخامس: مراجالمحور 
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