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المستخلص:
ــا المعلومــات في المستشــفيات  هدفــت هــذه الدراســة إلى التعــرف عــى أثــر اســتخدام تكنولوجي
الخاصــة بمدينــة بنغــازي في ليبيــا عــى جــودة الخدمــات المقدمــة، وذلــك مــن خــال التركيــز عــى ثلاثــة 
أبعــاد رئيســة لجــودة الخدمــة، وهــي: الخدمــات الصحيــة، والخدمــات الفندقيــة، والخدمــات الإداريــة. 
كــا ســعت الدراســة إلى المقارنــة بــن وجهــات نظــر الموظفــن والمــرضى بشــأن مســتوى جــودة الخدمــات، 
ــج  ــة المنه ــدت الدراس ــة. واعتم ــفيات الخاص ــل المستش ــات داخ ــا المعلوم ــتخدام تكنولوجي ــتوى اس ومس
الوصفــي التحليــي، مــع تطبيقهــا ميدانيــاً عــى عينــة مــن المستشــفيات الخاصة بمدينــة بنغازي، واســتخدام 
الاســتبانة أداةً رئيســة لجمــع البيانــات مــن الموظفــن والمــرضى. وتــم تحليــل البيانــات باســتخدام الأســاليب 
الإحصائيــة المناســبة لاختبــار العلاقــة بــن اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات وجــودة الخدمــات، والكشــف 
عــن الفــروق بــن اســتجابات أفــراد العينــة. وتســتند الدراســة إلى فرضيــة مفادهــا أن الاســتخدام الفاعــل 
لتكنولوجيــا المعلومــات يســهم في تحســن جــودة الخدمــات الصحيــة، ورفــع كفــاءة الخدمــات الإداريــة، 
وتعزيــز جــودة الخدمــات الفندقيــة، بمــا ينعكــس إيجابــاً عــى رضــا المــرضى وكفــاءة الأداء المؤســي. كــا 
تتنــاول الدراســة واقــع توظيــف التقنيــات الرقميــة في المستشــفيات الخاصــة، وتســهم في ســد جانــب مــن 
النقــص في الأدبيــات العربيــة المتعلقــة بتطبيقــات تكنولوجيــا المعلومــات في القطــاع الصحــي الخــاص. ومــن 
المتوقــع أن تســهم نتائــج الدراســة في تقديــم توصيــات عمليــة لصنــاع القــرار وإدارات المستشــفيات لتعزيــز 
التحــول الرقمــي، وتطويــر البنيــة التكنولوجيــة، وتحســن جــودة الخدمــات الصحيــة والإداريــة والفندقيــة، 
ــة في  ــة المقدم ــة الصحي ــتوى الرعاي ــي بمس ــة ويرتق ــفيات الخاص ــية للمستش ــدرة التنافس ــم الق ــا يدع بم

مدينــة بنغــازي.
الكلــات المفتاحيــة: تكنولوجيــا المعلومــات، المستشــفيات الخاصــة، جــودة الخدمــات، التحــول الرقمــي، 

بنغــازي.
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The Impact of Information Technology Utilization in Private Hospitals on 
Service Quality ( An Applied Study on a Sample of Private Hospitals in 

Benghazi-  Libya)
Dr. Ahmeen Miftah Alameen 
Abstract:

This study aims to examine the impact of information technology 
utilization in private hospitals in Benghazi, Libya, on the quality of 
services provided. It focuses on three major dimensions of service 
quality: healthcare services, hospitality services, and administrative 
services. The study also compares the perceptions of employees and 
patients regarding the quality of services and the level of information 
technology utilization in private hospitals. A descriptive-analytical 
approach was adopted, and the study was conducted on a sample of 
private hospitals in Benghazi. A structured questionnaire was used as the 
primary instrument for data collection from both employees and patients. 
The collected data were analyzed using appropriate statistical techniques 
to examine the relationship between information technology utilization 
and service quality and to identify differences between respondents’ 
perceptions. The study is based on the assumption that the effective use 
of information technology contributes to improving healthcare services, 
enhancing administrative efficiency, and upgrading hospitality services, 
thereby increasing patient satisfaction and institutional performance. 
Furthermore, the study provides an assessment of the current status of 
digital technology implementation in private hospitals and contributes 
to addressing the limited Arabic literature on information technology 
applications in the private healthcare sector. The findings are expected 
to provide practical recommendations for hospital administrators and 
decision-makers to strengthen digital transformation initiatives, improve 
technological infrastructure, and enhance the quality of healthcare, 
administrative, and hospitality services, ultimately increasing the 
competitiveness of private hospitals and improving healthcare delivery 
in Benghazi, Libya.
Keywords: Information Technology, Private Hospitals, Service Quality, 
Digital Transformation, Benghazi.

ــل  ــدة تحم ــرت مصطلحــات جدي ــات إلى معظــم المجــالات، ظه ــا المعلوم ــد دخــول تكنولوجي بع
ــا إلى  ــا وإدخاله ــذه التكنولوجي ــز ه ــدول الآن لتعزي ــابق ال ــر، وتس ــور والتغ ــن التط ــراً م ــا كث في طياته
ــور  ــرة ظه ــة الأخ ــهدت في الآون ــد ش ــفيات، فق ــات المستش ــذه المؤسس ــن ه ــاتها، وم ــا ومؤسس منظماته
مفهــوم الإلكترونيــة مضافــاً لكثــر مــن مجــالات الأعــال والمنظــات، عنــد دخــول هــذا المفهــوم عــى أي 
مجــال مــن مجــالات الأعــال، فإنــه يحــدث فيــه تغيــراً ملحوظــاً وشــاملاً. لا يخفــى علينــا الــدور الكبــر 
الــذي يؤديــه الإنترنــت وتكنولوجيــا المعلومــات في مختلــف نواحــي حياتنــا اليوميــة ومجالاتهــا وقــد أصبحنا 
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د. الأمين مفتاح الأمين الزوي

ــة،  ــات الإلكتروني ــة، والمعام ــزادات الإلكتروني ــة، والم ــة الإلكتروني ــة، والحكوم ــارة الإلكتروني ــمع بالتج نس
والدفــع بالطــرق الإلكترونيــة، والدفــع بالطــرق الإلكترونيــة، والتســويق الإلكــروني، والمكتبــات الإلكترونيــة، 

ــم الإلكــروني. ــة، والتعلي والمستشــفيات الإلكتروني
مشكلة الدراسة:

السؤال الرئيسي:
مــا أثــر اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات في مستشــفيات القطــاع الخــاص في ليبيــا عــى جــودة ––

خدمــات هــذه المستشــفيات وســوف يتفــرغ هــذا الســؤال إلى مجموعــة أســئلة فرعيــة: -
مــا أثــر اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات في مستشــفيات القطــاع الخــاص في مدينــة بنغــازي ––

عــى جــودة الخدمــات الصحيــة.
مــا أثــر اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات في مستشــفيات القطــاع الخــاص في مدينــة بنغــازي ––

عــى جــودة الخدمــات الفندقيــة.
مــا أثــر اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات في مستشــفيات القطــاع الخــاص في مدينــة بنغــازي ––

عــى جــودة الخدمــات الإداريــة.
هــل يوجــد اختــاف بــن وجهــة نظــر الموظفــن والمــرضى لجــودة الخدمــات المقدمــة ––

)الصحيــة، الفندقيــة، الإداريــة( في المستشــفيات الخاصــة في مدينــة بنغــازي.
أهداف الدراسة:––
ــة –– ــاص في مدين ــاع الخ ــفيات القط ــات في مستش ــا المعلوم ــتخدام تكنولوجي ــر اس ــة أث معرف

ــة. ــات الصحي ــودة الخدم ــى ج ــازي ع بنغ
ــة –– ــاص في مدين ــاع الخ ــفيات القط ــات في مستش ــا المعلوم ــتخدام تكنولوجي ــر اس ــة أث معرف

ــة. ــات الإداري ــودة الخدم ــى ج ــازي ع بنغ
ــاص في –– ــاع الخ ــفيات القط ــرضى في مستش ــن والم ــن الموظف ــر كل م ــة نظ ــن وجه ــة ب المقارن

ــة. ــات المقدم ــازي حــول مســتوى جــودة الخدم ــة بنغ مدين
المقارنــة بــن وجهــة نظــر كل الموظفــن والمــرضى في مستشــفيات القطــاع الخــاص في مدينــة ––

بنغــازي حــول مســتوى اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات في هــذه المستشــفيات.
أهمية الدراسة:

تقــدم تقيــاً واقعيــاً المــدى اســتخدام التكنولوجيــا والمنصــات الرقميــة في مستشــفيات القطاع ––
ــاص في بنغازي. الخ

ــم –– ــد عل ــى ح ــة ع ــفيات الإلكتروني ــال المستش ــة بمج ــة متعلق ــات عربي ــر دراس ــدم تواف ع
ــث. الباح

تحضــر إدارة مستشــفيات القطــاع الخــاص لاســتخدام التكنولوجيــا الحديثــة نظــراً لأهميتهــا ––
ومــا لهــا مــن ثمــار يحصدونهــا عنــد اســتخدامها.

مصطلحات الدراسة:
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الأعمال الإلكترونية: 
اســتخدام تقنيــات العمــل عــر الإنترنــت والشــبكات لتطويــر أنشــطة الأعــال الحاليــة أو لخلــق 
أنشــطة أعــال جديــدة. وهــي نتــاج الاتصــال السريــع بشــبكة الإنترنــت والارتبــاط بمــوارد نظــم المعلومــات 
التقليديــة وقــدرات الوصــول الربــع إلى شــبكة الانترنــت بمــا في ذلــك القــدرة عــى ربــط نظــم معلومــات 

الأعــال الجوهريــة مبــاشرة بمختلــف الأطــراف المســتفيدة مثــل الزبائــن والعاملــن وغيرهــم.
المستشفيات الإلكترونية: 

ــات  ــزة والبرمجي ــتخدم الأجه ــات وتس ــا المعلوم ــى تكنولوجي ــد ع ــي تعتم ــفيات الت ــي المستش ه
ــات الاتصــال  ــة، وتســهم في عملي ــي، أو الشــبكة الإلكتروني ــط الإلكــروني والرقم ــات الرب ــة وعملي الحديث

ــاً. ــاً وخارجي ــات داخلي ــادل المعلوم وتب
تكنولوجيا المعلومات:

ــا،  ــا، تخزينه ــات، معالجته ــي تســاعد الإنســان عــى اســتقبال المعلوم هــي مجموعــة الأدوات الت
اســرجاعها وطباعتهــا ونقلهــا بشــكل إلكــروني، ســواء كانــت عــى شــكل نــص أم صــوت أم صــورة أم فيديــو 

وذلــك باســتخدام الحاســوب.
الخدمات الإدارية:

هــي الخدمــات ذات الصلــة بالجانــب الإداري، المــالي والخدمــي في المستشــفى، والتــي يقــوم بهــا 
العاملــون مــن أجــل خدمــة المســتفيدين، وتشــمل الســجلات ، والمحاســبة المقســم الهاتفــي، والخدمــات 

الاجتماعيــة، العلاقــات العامــة، والتقاريــر الطبيــة.
الخدمات الفندقية:

هــي الخدمــات التــي تقدمهــا إدارة المستشــفى للمســتفيدين، وتتمثــل في خدمــات الطعــام 
والــراب، والنظافــة، والنقــل الداخــي، وتجهيــزات الغــرف، وأماكــن الانتظــار.

الخدمات الصحية:
هــي مجموعــة الخدمــات المختلفــة التــي تقدمهــا الطواقــم الطبيــة للأفــراد بهــدف الوصــول بهــم 

إلى أقــى الدرجــات الممكنــة مــن الســامة البدنيــة والعقليــة، والراحــة والأمــان والاطمئنــان.
جودة الخدمات:

مــدى تحقــق النتائــج المرجــوة ومــدى توافقهــا مــع المبــادئ المهنيــة، وقــد عرفتهــا منظمــة المعايــر 
الدوليــة  )الأيــزو( بأنهــا عبــارة عــن مجموعــة مــن الســات أو خصائــص المنتــج أو الخدمــة التــي تظهــر 

مقدرتهــا عــى تلبيــة الحاجــات الضمنيــة والصريحــة.
البرمجيات:

ــف رئيســية هــي إدارة  ــاث وظائ ــق ث ــات وتحق ــط نظــم المعلوم ــة تضب ــات تفصيلي هــي تعلي
مــوارد الحاســوب بالمنظمــة، وتزويــد العاملــن بمزايــا هــذه المــوارد، والتوســط بــن المنظمــة والمعلومــات 

ــة. المخزن
الشبكات: 

 هــي مجموعــة مــن أجهــزة الحاســب وبعــض الأجهــزة الأخــرى المرتبطة مــع بعضها ســلكياً أو لاســلكياً 
للمشــاركة في المــوارد والمعلومــات داخليــاً داخــل مبنــى المستشــفى، أو خارجيــاً إذا كانت متصلــة بالإنترنت.
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قواعد البيانات:
ــن،  ــام مع ــا بنظ ــا وترتيبه ــات وتجميعه ــن البيان ــه تخزي ــم في ــوب يت ــل الحاس ــكان داخ ــي م ه
وترتبــط هــذه البيانــات بعلاقــة مشــركة، وتخُــزن هــذه البيانــات عــى هيئــة جــداول وســجلات بحيــث 

ــا وســامتها. ــات ودقته ــن المعلوم ــا، والمحافظــة عــى أم تضمــن ســهولة الوصــول إليه
خدمات الدفع الإلكتروني:

هــي منظومــة متكاملــة مــن النظــم والبرامــج التــي توفرهــا المنظمــة الإلكترونيــة، بهــدف تســهيل 
إجــراء عمليــات دفــع الآمنــة، وتعمــل هــذه المنظومــة تحــت مظلــة مــن القواعــد والقوانــن التــي تضمــن 
سريــة إجــراءات الدفــع، وحمايتهــا، وضــان الوصــول الخدمــة ســواء عــر الإنترنــت أو البطاقــات الائتمانيــة.

6 – 1 منهجية الدراسة:
تعتمــد عــى المنهــج الوصفــي التحليــي والمقــارن، الــذي يعتمــد عــى دراســة المواقــع أو الظاهــرة 

أو يهــدف جميــع البيانــات وتحليلهــا.
7 – 1 الحدود الدراسة:

الحدود المكانية: مستشفيات القطاع الخاص في مدينة بنغازي.
الحدود الزمنية: فترة إجراء الدراسة في عام 2025م.

الحدود البشرية: الموظفون والمرضى في المستشفيات الخاصة في مدينة بنغازي.
8 – 1 مجتمع وعينة الدراسة:

تكــون مجتمــع الدراســة مــن مستشــفيات القطــاع الخــاص في بنغــازي، وقــد تــم اختيــار )3( مــن 
هــذه المستشــفيات بطريقــة عشــوائية بســيطة، أمــا عينــة الدراســة فقــد تكونــت مــن عينــة مــن الموظفــن 
العاملــن في مستشــفيات القطــاع الخــاص في بنغــازي وعددهــم )154( عينــة مــن المــرضى في مستشــفيات 

القطــاع الخــاص في بنغــازي 310.
1.9 الدراسات السابقة:

دراسة الناطور )2009( بعنوان: أثر المناخ التنظيمي على أداء المستشفيات الخاصة في الأردن.
وهــي دراســة وصفيــة وســببية هدفــت إلى التعــرف عــى مــدى توافــر عنــاصر المنــاخ التنظيمــي في 

المستشــفيات الخاصــة في الأردن، ومــدى تأثــره عــى مســتوى أدائهــا.
وتكــون مجتمــع الدراســة مــن جميــع المستشــفيات الخاصــة الكــرى التــي تملــك أكــر مــن 100 
سريــر في الأردن  والتــي يبلــغ عددهــا 13 مستشــفى، وبلغــت عينــة المــرضى 366 مريضــاً، وعينــة المديريــن 
ورؤســاء الأقســام 235. وتوصلــت الدارســة إلى مجموعــة مــن النتائــج أبرزهــا وجــود علاقــة ارتبــاط قويــة 
بــن معظــم عنــاصر المنــاخ التنظيمــي وأداء المستشــفيات الخاصــة، وجــاءت التكنولوجيــا في المرتبــة الأولى 
مــن حيــث التأثــر عــى الأداء، ووجــود تأثــر إيجــابي لهــذه العنــاصر عــى الأداء، ووجــود فــروق ذات دلالــة 
ــة العمــل والخــرة  ــل العمــر وطبيع ــة عــى الأداء مث ــل الشــخصية والديموغرافي ــة لبعــض العوام إحصائي
الوظيفيــة. وتوصلــت الدراســة إلى وجــود رضــا المــرضى عــى الخدمــات المقدمــة مــن المستشــفيات، وكان 

مــن أعــى مســتويات الرضــا عــن الأطبــاء.
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أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في المستشفيات الخاصة علي جودة الخدمات 

دراسة الجداية )2004( بعنوان: “ المنظمة الإلكترونية مع التركيز على عمليات الأعمال: 
دراسة تحليلية للشركات الصناعية المساهمة العامة في الأردن:

ــات والاتصــالات  ــا المعلوم ــن اســتخدام تكنولوجي ــة ب ــح العلاق ــت هــذه الدراســة إلى توضي هدف
والتوجــه نحــو عمليــات الأعــال وبــن الأداء التنظيمــي في الــركات الصناعيــة الأردنيــة مــن أجــل 
ــح  ــع توضي ــية م ــال الأساس ــات الأع ــى عملي ــز ع ــدى التركي ــروني وم ــط الإلك ــع الرب ــى واق ــوف ع الوق
ارتباطهــا وانعكاســاتها عــى الأداء التنظيمــي وقــد تــم إجــراء الدراســة عــى عينــة مقدارهــا )46( شركــة 
صناعيــة عاملــة مســاهمة محــدودة في الأردن. ولخصــت الدراســة إلى عــدة نتائــج كان مــن أهمهــا وجــود 
علاقــة طرديــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن اســتخدام أدوات تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات وبــن الأداء 
التنظيمــي، ووجــود علاقــة طرديــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن التوجــه نحــو عمليــات الأعــال وبــن الأداء 

التنظيمــي.
دراسة مبارك )2002( بعنوان “تكنولوجيا المعلومات وأثرها على الإستراتيجية والهيكل 

التنظيمي والأداء”.
ــراتيجية  ــن الإس ــات وكل م ــا المعلوم ــن تكنولوجي ــة ب ــوذج للعلاق ــر نم ــة إلى تطوي ــت الدراس هدف
والهيــكل التنظيمــي والأداء في قطــاع التأمــن. وتكونــت عينــة الدراســة مــن 22 شركــة أردنيــة عاملــة في مجــال 
التأمــن. وقــد أوصــت الدراســة بــرورة الاهتــام بتكنولوجيــا المعلومــات باعتبارها أحــد أهم مــوارد المنظمة. 

كــا أوصــت الــركات ذات الأداء المنخفــض بأهميــة تطويــر خصائــص محفظــة تكنولوجيــا المعلومــات.
1.10 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 

إن أهم ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة يمكن تلخيصه بالآتي:

1 مــن حيــث هــدف الدراســة: تنوعــت الاتجاهــات البحثيــة للدراســات الســابقة التــي هدفــت إلى بيــان 	.

ــة وغيرهــا، في  ــرارات الإداري ــف أقســام المنظــات وعــى الق ــا المعلومــات عــى مختل دور تكنولوجي

حــن ســعت الدارســة الحاليــة إلى التعــرف عــى أثــر اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات عــى كل مــن 

جــودة الخدمــات الصحيــة والفندقيــة والإداريــة في قطــاع المستشــفيات الخاصــة في مدينــة بنغــازي.

22  مــن حيــث المنهجيــة: يمكــن اعتبــار الدراســة الحاليــة دراســة اســتطلاعية، وصفيــة وتحليليــة لكونهــا .

ــازي،  ــة بنغ ــاص في مدين ــاع الخ ــفيات القط ــة في مستش ــرضى كاف ــن والم ــر الموظف ــة نظ ــذ وجه تأخ

وتســتخدم التحليــل الإحصــائي والوصفــي للإجابــة عــن أســئلة الدراســة. كــا يمكــن اعتبارهــا دراســة 

ــا  ــن والمــرضى لمســتوى اســتخدام تكنولوجي ــن الموظف ــة نظــر كل م ــن وجه ــارن ب ــا تق ــة لأنه مقارن

ــة بنغــازي. المعلومــات ومســتوى جــودة الخدمــات في مستشــفيات القطــاع الخــاص في مدين
الإطار النظري:

 1 – 2 التمهيد: 
ثــورة تكنولوجيــا المعلومــات هــي صنيعــة دمــج لثلاثــة مكونــات: الحاســوب، البرمجيــات، 
ــاح العــالم مــا يســمى بعــر  ــا المعلومــات واجتي وشــبكات الاتصــالات فمــع التقــدم الهائــل في تكنولوجي
ــي  ــوب الت ــزة الحاس ــة وأجه ــات الرقمي ــتخدام التقني ــور في اس ــت التط ــات تبن ــرت مصطلح ــة، ظه العولم
ــا  ــاعد تكنولوجي ــك، تس ــه، وبذل ــال حيات ــا في مج ــه بتطبيقه ــق منفعت ــه لتحقي ــان في صالح ــا الإنس وظفه
ــي  ــات الت ــال والمعام ــهل الأع ــر ويس ــا يي ــات م ــم الخدم ــراءات تقدي ــن إج ــى تحس ــات ع المعلوم



2م 0 2 6 يونيــو  1448هـــ  محــرم  لعــرون-  وا دس  لســا ا لعــدد  ا  - لاجتماعيــة وا يــة  د لاقتصا ا ســات  للدرا لعلميــة  ا لقُلــزم  ا ــة  13مجل

د. الأمين مفتاح الأمين الزوي

ــات  ــات والمعلوم ــر البيان ــن توف ــث يمك ــا، حي ــل معه ــق التواص ــا ويحق ــفيات لمراجعيه ــا المستش تقدمه
أمامهــم بشــفافية ووضــوح وعــرض نمــاذج وإجــراءات تقديــم خدماتهــا بصــورة أفضــل مــا ييــر حركــة 

ــفيات. ــن في المستش ــع الموظف ــل م التعام
2 – 2 المستشفيات الإلكترونية

العمــل الإلكــروني يمثــل وصفــاً للمؤسســة التــي تســتغل قدراتهــا الكاملــة مــن تكنولوجيــا 
المعلومــات لتحديــث عملياتهــا، بهــدف توصيــل أفضــل قيمــة ممكنــة.

وعليــه، فــإن المستشــفيات الإلكترونيــة هــي تلــك المستشــفيات التــي تســتخدم تكنولوجيــا 
المعلومــات، والربــط الإلكــروني والرقمــي، أو الشــبكة الإلكترونيــة في عمليــات الاتصــال وتبــادل.

المعلومــات فيــا بينهــا داخليــاً وخارجيــاً بهــدف الوصــول إلى أقــى درجــات التقــدم والازدهــار 
ــة  ــات المقدم ــودة الخدم ــادة ج ــة زي ــفى، بغي ــل المستش ــل داخ ــة في العم ــاءة والفاعلي ــق الكف وتحقي

ــن. ــرضى والمراجع للم
تكنولوجيــا المعلومــات تمكــن المستشــفيات مــن تــافي مخاطــر التعامــل الورقــي، فبإمــكان 
ــجلات  ــر الس ــات وتوف ــن المعلوم ــوب وتخزي ــتخدام الحاس ــة اس ــال الإلكتروني ــل الأع ــفى في ظ المستش
والدفاتــر، الأمــر الــذي يقــي عــى ســلبيات التعامــل الورقــي المتمثلــة في زيــادة التكاليــف، وبــذل الجهــد، 
وضيــاع الوقــت، والأهــم مــن ذلــك التعــرض للتلــف والضيــاع. وتمكــن المستشــفيات بالمقابــل مــن تبديــل 
هــذه الســلبيات بإيجابيــات مثــل أتمتــة الوصفــة الطبيــة، بحيــث يقــوم الطبيــب بطلــب الــدواء إلكترونيــاً 
بنــاءً عــى معايــر مختلفــة يوفرهــا النظــام للطبيــب، كأنــواع الأدويــة المســتعملة حاليــاً للمريــض، الجرعات 
المناســبة، والتأكــد مــن توافــق الأدويــة مــع بعضهــا، مــا ســاعد عــى تقليــل الأخطــاء الطبيــة، إضافــة إلى 
توفــر الجهــد والوقــت ، وحفــظ نســخ مــن الســجلات إلكترونيــاً، وتقليــل النفايــات الورقيــة، ومــن ناحيــة 
أخــرى، فــإن أي طلــب يظهــر تلقائيــاً وإلكترونيــاً في صيدليــة المستشــفى يعطــي الصيــدلي فرصــة للقيــام 
ــة لاســتقبال عــدد أكــر مــن المــرضى  ــة قابل ــض، مــا يجعــل المنشــأة الصحي ــل وصــول المري بإعــداده قب

والمراجعــن.
ولتطبيــق هــذه الفكــرة يجــب توفــر بنيــة تحتيــة قويــة تتميــز بوجــود مجموعــة مــن المكونــات 
ــة  ــزة الحاســوب ســواء اللوحي ــات، وأجه ــد البيان ــن قواع ــول تخزي ــة لاســلكية، وحل ــل شــبكة إلكتروني مث
أو الجيــب، بالإضافــة إلى أنظمــة أمنيــة، وبوابــات ومواقــع إلكترونيــة للتواصــل مــع المــرضى والقطاعــات 

الصحيــة، ونظــام يهتــم بمتابعــة المــرضى في المنــازل.
2 – 3 تكنولوجيا المعلومات:

ــواع  ــع أن ــع جمي ــل م ــي تتعام ــة الت ــات كاف ــتجدات والاختراع ــافات والمس ــواع الاكتش ــي أن وه
ــا  ــبين بأنه ــة المناس ــت والطريق ــن والاســرجاع في الوق ــل والتخزي ــث الحجــم والتحلي ــن حي ــات م المعلوم
نظــام مكــون مــن مجموعــة مــن المــوارد المترابطــة والمتفاعلــة يشــتمل عــى الأجهــزة والبرمجيــات والمــوارد 
البشريــة والبيانــات والشــبكات والاتصــالات التــي تســتخدم المعلومــات المعتمــدة عــى الحاســوب، وتكمــن 
أهميتهــا بأنهــا تســاعد المنظــات عــى البقــاء الازدهــار فيــا توفــره مــن قــدرات معلوماتيــة تمكنهــا مــن 
ــدرات  ــن الق ــة واســعة م ــل انطلاق ــات تمث ــا المعلوم ــاءة عالية.وتكنولوجي ــة بكف ــا الإداري ــام بعملياته القي
ــة، تلــك المعرفــة التــي هــي  والمكونــات والعنــاصر المتنوعــة إضافــة إلى دورهــا في تأمــن المعرفــة المطلوب
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صنيعــة امتــزاج ثلاثيــة النظــم الحاســوبية، وشــبكات الاتصــال، والمعرفــة التكنولوجيــة.
ــة  ــاء المعلومــات وتجهيزهــا في مختلــف صورهــا وأوعي ــل اقتن ــا المعلومــات تمث كــا ان تكنولوجي
حفظهــا، ســواء أكانــت مطبوعــة أم مصــورة أم مســموعة أم مرئيــة أم ممغنطــة أم معالجــة بالليــزر، وبثهــا 
باســتعمال مجموعــة مــن المعلومــات الإلكترونيــة ووســائل أجهــزة الاتصــال عــن بعُــد. وتعــد تكنولوجيــا 
المعلومــات واحــدة مــن أهــم الأدوات التــي يســتخدمها المديــرون لمواجهــة التحديــات ســواء في التجهيــزات 
الماديــة لإتمــام نشــاط المدخــات، والمعالجــة، والمخرجــات، أو في برمجيــات الحاســب التــي تراقــب وتعمــل 

عــى تعــاون المكونــات الماديــة نظــام المعلومــات.
ــي إلى  ــع الصناع ــن المجتم ــال م ــق للانتق ــات الطري ــال والمعلوم ــا الاتص ــدت تكنولوجي ــد مه وق

ــات. ــع المعلوم مجتم
2 – 4 البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات:

البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات تعــد مــن البنــى التحتيــة الأساســية لســر المجتمــع بشــكل 
جيــد، إذ يــزداد الاعتــاد عليهــا بشــكل متزايــد مســتمر.

والأعــال الإلكترونيــة متصلــة اتصــالاً وثيقــاً بتطويــر بنيــة تكنولوجيــا المعلومــات التحتيــة 
وتطبيقاتهــا بشــكل عــام، وتطويــر بنيــة الإنترنــت التحتيــة بشــكل خــاص.

ــرى  ــوب، ج ــزة الحاس ــن أجه ــط م ــى خلي ــات ع ــا المعلوم ــة لتكنولوجي ــة التحتي ــتمل البني وتش
تجهيزهــا مــن مجهزيــن مختلفــن، ويلعــب الإنترنــت بشــكل خــاص دوراً مهــاً حاســاً في البنيــة التحتيــة 
ــن  ــن والعامل ــع الزبائ ــية م ــال رئيس ــاة اتص ــات كقن ــدم الخدم ــات، إذ يق ــا المعلوم ــدة لتكنولوجي الجدي

ــن. ــطاء والموزع والوس
2 – 5 جودة الخدمات:

يعــرف اليابانيــون الجــودة بأنهــا الرضــاء المطلــق للزبــون أو العميــل أمــا منظمــة المعايــر الدوليــة 
التــي تســمى بمنظمــة الأيــزو وهــي منظمــة تعنــي بإصــدار نــرات ومعلومــات تخــص المعايــر والمقاييــس 
ــد  ــا فق ــاد وغيره ــر الاقتص ــب والكمبيوت ــة والط ــة كالهندس ــات الصناعي ــف القطاع ــودة لمختل ــة الج عالي
عرفــت الجــودة بأنهــا مجموعــة مــن الســات أو الخصائــص المنتــج أو خدمــة معينــة تظهــر مقدرتهــا عــى 

تلبيــة الحاجــات الضمنيــة والصريحــة.
وعرفتهــا الجمعيــة الأمريكيــة بأنهــا الحالــة الديناميكيــة للخدمــات والمنتجــات والأفــراد والعمليــات 

والبيئــة لهــدف ســد حاجــة أو مواجهــة متطلبــات متوقعــة.
وببســاطة فــإن الجــودة هــي أداء العمــل بطريقــة صحيحــة بمــا يمكــن العميــل ســواء مســتهلك 
الســلعة أو متلقــي لخدمــة مــن حصولــه عــى متطلباتــه، واعتــزاز مقدمــي الســلعة أو الخدمــة بعملهــم 
وبالســلع والخدمــات التــي يقدمونهــا، أمــا الخدمــة فهــي منافــع غــر ملموســة تقدمهــا المنظمــة لعملائهــا، 
يحصــل عليهــا ســكان المجتمــع إمــا مجانــاً أو نظــر مبلــغ مــن المــال، وهــي خــرة يعيشــها طالــب الخدمــة 

ويحكــم عــى جودتهــا بنــاءً عــى تلبيتهــا لحاجاتــه وتوقعاتــه.
ــي تهــدف إلى  ــة الت ــا مجموعــة مــن البرامــج والأنشــطة الصحي ــة بأنه وتعــرف الخدمــات الصحي

ــا. ــة وعــاج هــذه المشــكلات في حــال حدوثه ــة المجتمــع مــن المشــكلات الصحي وقاي
وهي الخدمات كافة التي تقدم لإشباع حاجات أو رغبات صحية طالب الخدمة الصحية.
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د. الأمين مفتاح الأمين الزوي

ــة  ــات الخدمي ــة في المنظ ــات الحديث ــد الاهتمام ــات أح ــودة الخدم ــور ج ــل أو مح ــد عام ويع
الخاصــة منهــا والعامــة، ومشــكلة الحكــم عــى جــودة الخدمــة أو تقييمهــا هــي أن هنــاك جوانــب كثــرة 
غــر قابلــة للقيــاس الكمــي في الخدمــة، لذلــك فإنهــا تعتمــد في تقييمهــا عــى الآراء والاتجاهــات والتقديــر 
الشــخصي ويمكــن تقييــم الخدمــة الطبيــة مــن خــال حصــول العميــل أو المريــض عــى الخدمــة ودرجــة 

تقييمــه لهــا هــل هــي رديئــة أم جيــدة.
الدراسة الميدانية:

 3.1 التمهيد:
      هدفــت الدراســة الحاليــة إلى المعرفــة أثــر اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات في المستشــفيات 
الخاصــة العمــل عــى جــودة خدماتهــا ولتحقيــق هــذا الهــدف اتبــع الباحــث المنهــج الوصفــي التحليــي 
ــة ذات  عــر اســتخدام الأســلوب التطبيقــي المتضمــن اســتخدام عــدد مــن الطــرق والمعالجــات الإحصائي

العلاقــة بموضــوع الدراســة.
3.2 نبذة مختصرة عن المجتمع قيد الدراسة:

       ان قطــاع المستشــفيات الخاصــة في مدينــة بنغــازي يعــاني مــن شــبه انهيــار تركتــه الحكومــات 
الســابقة ولا زال حتــى هــذه اللحظــة مــن نقــص في جميــع الإمكانيــات والمتطلبــات الأساســية الحديثــة التي 
يجــب توافرهــا في الخدمــات التــي تقدمهــا المنظمــة لعملائهــا مــن حيــث تلبــي رغباتهــم واحتياجاتهــم، 
مــا أدى إلى تقــدم وجــود نظــام التقســيم أداء لتكنولوجيــا المعلومــات والخدمــات لمعرفــة نواحــي قصــور 

لهــذا المستشــفيات.
3.3 مكونات عينة الدراسة:

3.3 جدول إعداد مجتمع الدراسة اليكارت

المرضى الموظفين اسم المستشفى

130 50 مستشفى الليبي الدولي

160 60 مستشفى نخبة التخصصي

110 90 مستشفى دار الشفاء

400 200 المجموع

إعداد الباحث
3.4 الخصائص الديموغرافية لأفراد عينة الدراسة:

ــتوى  ــس، والمس ــة )الجن ــة الدراس ــراد عين ــة لأف ــص الديمغرافي ــن الخصائ ــم 3.5 يب ــدول رق الج
التعليمــي، والعمــر والخــرة( ففيــا يتعلــق بمتغــر الجنــس فقــد أظهــرت النتائــج أن نســبة الموظفــن 
العاملــن في المستشــفيات مــن الذكــور بلغــت )57.1 %( بالمقارنــة مــع نســبة الإنــاث البالغــة )42.9 %(، 
ــة  وإن نســبة المــرضى الراقديــن في المستشــفيات محــل الدراســة مــن الذكــور بلغــت )64.2 %( بالمقارن
نســبة الإنــاث البالغــة )35.8 %(. وبالنســبة لمتغــر المســتوى التعليمــي لأفــراد عينــة الدراســة مــن فئــة 
الموظفــن في المستشــفيات فقــد أظهــرت النتائــج أن )9.6 %( هــم مــن حملــة شــهادة الثانويــة العامــة، 
وأن )31.8 %( هــم مــن حملــة شــهادة دبلــوم الكليــة، أن )51.8 %( مــن حملــة درجــة البكالوريــوس 
ــة  ــة درجــة الدبلــوم العــالي، وأن )1.9 %( هــم مــن حمل في اختصاصهــم ، وأن )3.2 %( هــم مــن حمل
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درجــة الماجســتير في اختصاصهــم، وأن )1.3 %( هــم مــن حملــة درجــة الدكتــوراه في اختصاصهــم وهــذا 
ــط  ــا يرتب ــفيات، وم ــن في المستش ــة الموظف ــن فئ ــة م ــة الدراس ــراد عين ــة لأف ــاءة العملي ــى الكف ــدل ع ي
بفئــة المــرضى يظهــر الجــدول رقــم )3-1( التوزيــع التكــراري والنســب المئويــة لهــذه الفئــة فيــا يتعلــق 
ــن  ــة م ــة الدراس ــراد عين ــر الأف ــة العم ــق بخاصي ــا يتعل ــاً م ــدول أيض ــر الج ــي. ويظه ــتوى التعليم بالمس
الموظفــن العاملــن في المستشــفيات الخاصــة محــل الدراســة والمــرضى الراقديــن في هــذه المستشــفيات، إذ 
تبــن أن )46.1 %( مــن الموظفــن العاملــن في هــذه المستشــفيات هــم ممــن تــراوح أعمارهــم بــن 27-18 

ســنة، وأن )33.1( هــم مــن الموظفــن ممــن تــراوح أعمارهــم مــن 28 – 37 ســنة.
الجدول )رقم 3.5(

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الديموغرافية

النسبة المئوية               التكرار          الفئة المتغير ت

المرضى الموظفين المرضى الموظفين

% 64.2 % 57.1 199 88 ذكر الجنس 1

% 35.8 % 42.9 111 66 أنثى

% 37.4 % 9.6 116 15 ثانوية عامة

% 21.6 % 31.8 67 49 دبلوم كلية

% 28.7 % 51.8 89 80 بكالوريوس المستوى

% 4.2 % 3.2 13 5 دبلوم عالي التعليمي 2

% 3.9 % 1.9 23 3 ماجستير

% 1.0 % 1.3 3 2 دكتوراه

% 3.2 - 10 - أخرى

% 35.2 % 46.1 109 71 18-27 سنة

% 29.4 % 33.1 91 51 من 28-37 سنة

% 16.8 % 17.5 52 27 من 38-47 سنة  العمر 3

% 14.5 % 3.2 45 5 من 48-57 سنة

% 2.3 - 7 - من 58-67 سنة

% 1.9 - 6 - من 68 سنة فأكثر

- % 50 - 77 من 1-5 سنوات

- % 31.8 - 49 من 6-11 سنة

- % 7.8 - 12 من 12-17 سنة سنوات 4

- % 9.1 - 14 من 18-17 سنة الخبرة

- % 1.3 - 2 من 24-29 سنة

- - - - من 30 سنة فأكثر
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د. الأمين مفتاح الأمين الزوي

ــراوح أعمارهــم مــن  وإن )17.5 %( مــن الموظفــن العالمــن في هــذه المستشــفيات هــم ممــن ت
ــن في هــذه المستشــفيات هــم ممــن  ــن العامل ــن الموظف ــا نســبته )3.2 %( م ــا أن م )38-47 ســنة(، ك
تــراوح أعمارهــم مــن 48-57 ســنة، ومــا يرتبــط بفئــة المــرضى يظهــر الجــدول رقــم )3-1( التوزيــع التكراري 

والنســب المئويــة لهــذه الفئــة فيــا يتعلــق بالعمــر.
ــل  ــة مح ــفيات الخاص ــن في المستش ــن العامل ــط بالموظف ــا يرتب ــرة في ــنوات الخ ــبة لس  وبالنس

ــة. ــذه الفئ ــة له ــب المئوي ــراري والنس ــع التك ــر التوزي ــم )3-1( يظه ــدول رق ــة فالج الدراس
5-3 أسلوب جمع البيانات:

ــدة  ــن ع ــة م ــوث الإجاب ــح للمبح ــه يتي ــاس لأن ــواع القي ــل أن ــو أفض ــاسي ه ــاس الخ ــر المق يعت
ــي: ــا ي ــاس ك ــور المقي ــن تص ــارات ويمك خي

درجات قياس ليكارت الخماسي:
جدول 6-3 يبين عدد الاستمارات الموزعة

معارض بشدة معارض محايد موافق موافق بشدة الاستجابة

5 4 3 2 1 الدرجة

مكونات عينة
جدول 3.7 تحديد حجم العينة النهائي

النسبة المئوية الأداة صنف العينة ت

% 0.970 الموظفون جودة الخدمات 1

% 0.958 المرضى

% 0.958 الموظفون جودة الخدمات الصحية 2

% 0.927 المرضى

% 0.936 الموظفين جودة الخدمات الفندقية 3

% 0.916 المرضى

% 0.949 الموظفون جودة الخدمات الإدارية 4

% 0.915 المرضى

% 0.945 الموظفون التكنولوجيا والمعلومات 5

% 0.931 المرضى

% 0.974 الموظفون الاستبانة ككل

% 0.966 المرضى

3.6 الوسائل الإحصائية المستخدمة:
تــم الاعتــاد عــى برنامــج الحــزم الإحصائيــة العلــم الاجتماعيــة spss لتحليــل الدراســة الميدانيــة 
بإضافــة إلى الأســلوب الإحصــائي )التكــرار ونســب المئويــة( في تحليــل اســتمارة اســتبيان بــرف الحصــول 

عــى نتائــج الدراســة والخــروج.
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أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في المستشفيات الخاصة علي جودة الخدمات 

3.7 التحليل الوصفي للعينة الدراسة: -
أولا: - جودة الخدمات

لوصــف مســتوى أهميــة جــودة الخدمــات )جــودة الخدمــات المصحــة، جــودة الخدمــات 
الفندقيــة، وجــودة الخدمــات الإداريــة( في المستشــفيات الخاصــة محــل الدراســة مــن وجهــة نظــر أفــراد 

ــرضى. ــن والم ــن الموظف ــة م ــة الدراس عين
ثانياً: التحليل الوصفي للينة الدراسة:

  عــرض النتائــج الإحصــائي الوصفــي البيانــات الخاصــة عــن عينــة المستشــفيات الخاصــة في مدينــة 
ــاس التكــرس  ــم تقســيم المتوســط عــى 5 وهــو عــدد درجــات مقي ــة ت ــد مســتوى أهمي بنغــازي التحدي
ــون الخــاسي في  ــاس ليك ــج مقي ــار ان تدري ــع الأخــذ بعــن الاعتب ــج في )100( م ــم ضرب النات ــاسي ث الت

الدراســة كــا يــي:
3.10 نتيجة تحليل البيانات:

مدى توافقها المستوى الفئة ت

ضعيفة جداً غير موافق من 1 إلى 1.80 1

ضعيفة غير موافق بشدة  من 1.81 إلى 2.60 2

متوسط محايد من 2.61 إلى 3.40 3

مرتفعة موافق من 3.41 إلى 4.20 4

مرتفعة جداً موافق تماماً من 4.21 إلى 5.00 5



2م 0 2 6 يونيــو  1448هـــ  محــرم  لعــرون-  وا دس  لســا ا لعــدد  ا  - لاجتماعيــة وا يــة  د لاقتصا ا ســات  للدرا لعلميــة  ا لقُلــزم  ا ــة  19مجل

د. الأمين مفتاح الأمين الزوي

ب
تي
تر

ال
ة 

ــ
ين

ع
ل

ا
ا 
هــ

ع
مي

ج
ة
د
ــ
ح

و
ك

رة
ق
ف
ال

ت

ضى
ر
لم
ا

ين
ف
ظ

و
لم
ا

ير
غ

ق
اف

و
م

ة
د
ش

ب

ير
غ

ق
اف

و
م

د
اي

ح
م

ق
اف

و
م

ق
اف

و
م

ة
د
ش

ب

ى
و
ست

م
ة
مي

ه
لأ

ا
ف

را
ح

لان
ا

ي
ر
يا

ع
لم
ا

ط
س

و
لمت

ا
بي

سا
ح

ال
ى

و
ست

م
ة
مي

ه
لأ

ا
ف

را
ح

لان
ا

ي
ر
يا

ع
لم
ا

ط
س

و
لمت

ا
بي

سا
ح

ال

4
ع

ف
رت

م
0
.9

0
4
.2

4
ع

ف
رت

م
0
.8

7
4
.1

6
6
7

1
1
8

2
0

6
5

3
0

ة 
حي

ص
ال
ت 

لا
ك
ش

لم
 ا
ل

ح
 ب

لي
عا

ال
م 

ما
هت

لا
ا

1

1
0

ع
ف
رت

م
0
.7

6
4
.3

3
ع

ف
رت

م
0
.9

0
3
.9

0
5
9

1
2
1

2
0

8
7

1
3

ة 
ــ
ق
ري

ط
ب

ى 
ف
ــ
ش

ست
لم
ا
في 

ة 
ــ
حي

ص
ال

ة 
ــ
م
د
خ

ال
م 

د
ــ
ق
ت

ة
ــ
ح

حي
ص

2

6
ع

ف
رت

م
0
.7

8
4
.3

6
ع

ف
رت

م
0
.9

0
3
.9

8
6
4

1
2
0

1
9

7
8

1
5

م
ه
 ل
ة
حي

ص
ال
ة 

م
د
خ

ال
م 

دي
ق
 ت

د
ع
و
بم

ضى 
ر
لم
 ا
ر
با

خ
إ

3

8
ع

ف
رت

م
0
.8

1
4
.3

1
ع

ف
رت

م
0
.9

5
3
.9

6
5
0

1
2
0

3
2

8
7

1
3

ن 
و
د
بــ

 و
ة
عــ

سر
 ب
ضى

ر
لمــ

 ا
رة

مــ
لل
ة 

يــ
ح

ص
 ال

ة
مــ

د
خ

 ال
م

يــ
د
ق
ت

ر
خــ

تأ
ي 

أ
4

5
ع

ف
رت

م
0
.8

1
4
.3

5
ع

ف
رت

م
0
.8

4
4
.0

2
3
7

1
3
1

4
1

6
4

2
7

ضى
ر
لم
وا

ين 
ع
ج

را
لم
 ا
ة
د
ع
سا

لم
 ا
م

دي
ق
بت

ة 
غب

ر
ال
ر 

ها
ظ

إ
5

2
ع

ف
رت

م
0
.8

4
4
.3

6
ع

ف
رت

م
0
.7

9
4
.0

9
7
3

1
3
3

3
0

5
6

1
2

ة 
يــ

طب
ال
ر 

د
وا

كــ
ال
ع 

مــ
ل 

مــ
عا

لت
 ا
د
نــ

ع
ن 

ــا
لأم

با
ر 

و
ع
شــ

ال
ى

ف
ــ
ش

ست
لم
 ا
ل

ــ
خ

دا
ن 

ــ
مل

عا
وال

6

1
1

ع
ف
رت

م
0
.8

3
4
.2

5
ع

ف
رت

م
0
.8

7
3
.9

2
3
0

8
4

2
2

1
3
7

2
7

ح
ض

وا
ل 

ك
ش

 ب
ضى

ر
لم
با
صي 

خ
ش

ال
م 

ما
هت

لا
ا

7

1
2

ع
ف
رت

م
0
.8

4
4
.1

9
ع

ف
رت

م
0
.8

0
3
.9

0
4
4

1
2
7

2
1

9
2

1
6

ة
صي

خ
ش

ال
ضى 

ر
لم
 ا
ت

جا
يا

حت
 ا
م

ه
ف
ت

8

1
4

ع
ف
رت

م
0
.9

5
4
.0

9
ع

ف
رت

م
0
.9

8
3
.7

5
5
9

1
2
2

3
5

6
0

2
5

ضى
ر
لم
 ا
ع

م
ت 

وق
ال
ن 

م
م 

لائ
م
ر 

دا
ق
م
ء 

با
ط
لأ

 ا
اء

ض
ق

9

8
ع

ف
رت

م
0
.8

3
4
.0

6
ع

ف
رت

م
0
.8

7
3
.8

1
6
0

1
3
0

2
5

5
7

3
0

ى
ف
ش

ست
لم
با
ت 

قا
و
لأ

 ا
ب

غل
 أ
في

ب 
بي

ط
ال
د 

ج
وا

ت
1
0

5
ع

ف
رت

م
0
.8

4
4
.2

8
ع

ف
رت

م
0
.8

0
3
.9

0
5
0

1
2

2
0

1
5
7

1
0
5

 2
4
ر 

دا
مــ

ى 
عــ

و
ت 

ــا
وق

لأ
 ا
ل

ك
في 

ة 
يــ

ح
ص

ت 
ــا
م
د
خ

ر 
فــ

و
ت

ة
ع

سا
1
1

2
ع

ف
رت

م
0
.9

5
4
.3

1
ع

ف
رت

م
0
.9

7
3
.7

5
3
7

1
1
2

2
1

6
8

8
1

ي 
ــ
لت

 ا
ت

ـا
مـ

و
عل

لم
 ا
اء

ــ
ط

ع
بإ

ن 
ــ
ض

ر
م
لم
وا

ء 
ـا
بـ

ط
لأ

 ا
م
ـا
يـ

ق
ح

ــ
ض

وا
ل 

ك
ــ
ش

 ب
ض

ــ
ري

لم
 ا
ـا
هـ

ج
تا

ح
ي

1
2

1
1

ع
ف
رت

م
0
.8

9
4
.2

3
ع

ف
رت

م
0
.9

4
3
.8

1
7
3

1
3
3

2
2

5
0

1
2

د 
عــ

وب
ل 

بــ
 ق

ــا
ه
م
قي

ع
وت

ي 
د
يــ

لأ
 ا
ل

ســ
غ
ة 

يــ
قن

 ت
م
دا

خ
ــت

س
ا

ضى
ر
مــ

لل
ت 

ــا
م
د
خ

ال
م 

يــ
د
ق
ت

1
3

1
2

ع
ف
رت

م
0
.8

2
4
.4

4
ع

ف
رت

م
0
.8

0
4
.1

5
3
0

8
4

2
2

1
3
7

2
7

ة
م
عا

ال
ة 

لام
س

ال
ر 

با
عت

لا
 ا
ر
ظ

بن
ذ 

خ
لأ

ا
1
4

1
4

ع
ف
رت

م
0
.8

0
4
.3

1
ع

ف
رت

م
0
.8

2
4
.0

0
4
4

1
2
7

2
1

9
2

1
6

ي
ر
يا

ع
لم
 ا
ف

را
ح

لان
وا

بي 
سا

ح
ال
ط 

س
و
لمت

ا
1
5

1
3

ع
ف
رت

م
0
.8

3
4
.2

3
ع

ف
رت

م
0
.9

4
4
.0

3
5
9

1
2
2

3
5

6
0

2
5

ى
ف
ش

ست
لم
با
ت 

قا
و
لأ

 ا
ب

غل
 أ
ف

ب 
بي

ط
ال
د 

ج
وا

ت
1
0

3
ع

ف
رت

م
0
.7

4
4
.4

4
ع

ف
رت

م
1
.0

0
4
.0

3
6
0

1
3
0

2
5

5
7

3
0

 2
4
ر 

دا
مــ

ى 
عــ

و
ت 

ــا
وق

لأ
 ا
ل

ك
في 

ة 
يــ

ح
ص

ت 
ــا
م
د
خ

ر 
فــ

و
ت

ة
ع

سا
1
1

7
ع

ف
رت

م
0
.8

3
4
.2

7
ع

ف
رت

م
0
.8

9
3
.9

8
2

1
2

2
0

1
5
7

1
0
5

ي 
ــ
لت

 ا
ت

ـا
مـ

و
عل

لم
 ا
اء

ــ
ط

ع
بإ

ن 
ــ
ض

ر
م
لم
وا

ء 
ـا
بـ

ط
لأ

 ا
م
ـا
يـ

ق
ح

ــ
ض

وا
ل 

ك
ــ
ش

 ب
ض

ــ
ري

لم
 ا
ـا
هـ

ج
تا

ح
ي

1
2

9
ع

ف
رت

م
0
.8

3
4
.2

3
ع

ف
رت

م
0
.9

4
4
.0

3
7
3

1
1
2

2
1

6
8

8
1

د 
عــ

وب
ل 

بــ
 ق

ــا
ه
م
قي

ع
وت

ي 
د
يــ

لأ
 ا
ل

ســ
غ
ة 

يــ
قن

 ت
م
دا

خ
ــت

س
إ

ضى
ر
مــ

لل
ت 

ــا
م
د
خ

ال
م 

يــ
د
ق
ت

1
3

1
ع

ف
رت

م
0
.7

4
4
.4

4
ع

ف
رت

م
1
.0

0
4
.0

3
7
7

1
1
6

2
2

5
0

1
7

ة 
م
عا

ال
ة 

لام
س

ال
ر 

با
عت

لإ
 ا
ر
ظ

بن
ذ 

خ
لأ

ا
1
4

ع
ف
رت

م
0
.8

3
4
.2

7
ع

ف
رت

م
0
.8

9
3
.9

8
م 

عا
ال
ي 

ر
يا

ع
لم
 ا
ف

را
ح

لإن
وا

بي 
سا

ح
ال
ط 

س
و
لمت

ا

ــة
اص

لخ
ت ا

فيا
شــ

ست
الم

في 
ــة 

حي
لص

ت ا
مــا

خد
 ال

دة
ــو

لج
ف ا

ــا
خت

الا
ل 

مــ
معا

 و
ــة

همي
الأ

ى 
ــتو

لمس
ي 

صفــ
الو

ل 
ليــ

تح
 ال

)3
.1

1(
م 

رقــ
ل 

دو
جــ

ضى 
لمــر

وا
ن 

ظفــ
لمو

ن ا
مــ

ــة 
اس

در
 ال

نــة
لعي

د ا
ــرا

أف
ــر 

نظ
ــة 

جه
 و

ــن
 م

ســة
درا

 ال
ــل

مح



2م 0 2 6 يونيــو  1448هـــ  محــرم  لعــرون-  وا دس  لســا ا لعــدد  ا  - لاجتماعيــة وا يــة  د لاقتصا ا ســات  للدرا لعلميــة  ا لقُلــزم  ا ــة  مجل 20

أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في المستشفيات الخاصة علي جودة الخدمات 

ــن  ــة م ــة الدراس ــراد عين ــاً لآراء أف ــم )4-3( وفق ــة في الجــدول رق ــج المعروض ــرت النتائ ــا أظه ك
ــأتي: ــا ي الموظفــن والمــرضى م

   كان مســتوى أهميــة جــودة الخدمــات الإداريــة في المستشــفيات الخاصــة محــل الدراســة مــن 
وجهــة نظــر أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى جميعهــا وحــدة واحــدة مرتفعــاً بشــكل عــام، 
وذلــك بوســط حســابي عــام قــدره )3.96( أمــا عــى مســتوى أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى 
ــغ  ــة وبوســط حســابي بل ــات الإداري ــداً لجــودة الخدم ــر تأيي ــة المــرضى هــي الأك ــت فئ ــد كان ــرادى فق ف

)4.05( بالمقارنــة مــع فئــة الموظفــن وذلــك بوســط حســابي بلــغ )3.86(.
     تفــاوت مســتوى تأييــد أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى بــكل فقــرة مــن الفقــرات 
عــى حــده، إذ كــا يبــدو مــن ترتيــب هــذه الفقــرات عــى أســاس 2 مســتوى الأهميــة، احتلــت الفقرتــان 
ــى  ــكادر الإداري ع ــف ال ــرضى؛ يتص ــا الم ــاني منه ــي يع ــكلات الت ــل المش ــالي بح ــام الع ــي الاهت 1و2 وه
الــدوام بــالأدب واللطافــة العاليــة وبوســط حســابي قــدره )4.11( لــكل منهــا وانحــراف معيــاري بلــغ )0.78 
، 0.90( عــى التــوالي وبمعامــل الاختــاف بــن أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى بنســبة بلغــت 
ــي تنــص عــى الأجــور المســتحقة عــى  ــة الأخــرة فكانــت مــن نصيــب الفقــرة 9 الت ــا المرتب )21.09(، أم

الخدمــات .                                                                                     
     إن الانخفــاض النســبي للانحرافــات المعياريــة عــن الأوســاط الحســابية في التأييــد الــذي أبــداه 
ــاق  ــؤشر إلى اتس ــرات، ي ــك الفق ــاه تل ــده تج ــى ح ــرضى كل ع ــن والم ــن الموظف ــة م ــة الدراس ــراد عين أف
إجابــات أو آراء أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى ســواء ضمــن الفئــة الواحــدة أو عــى مســتوى 

العينــة كوحــدة واحــدة.                             
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أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في المستشفيات الخاصة علي جودة الخدمات 

عينة الدراسة من الموظفين والمرضى ما يلي:
ــة في المستشــفيات الخاصــة محــل الدراســة مــن  ــة جــودة الخدمــات الفندقي كان مســتوى أهمي
وجهــة نظــر أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى جميعهــا وحــدة واحــدة مرتفعــاً بشــكل عــام، 
وذلــك بوســط حســابي عــام قــدره )4.02( أمــا عــى مســتوى أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى 
ــداً لجــودة الخدمــات الفندقيــة وبوســط حســابي بلــغ  ــة المــرضى هــي الأكــر تأيي فــرادى فقــد كانــت فئ

)4.14( بالمقارنــة مــع فئــة الموظفــن وذلــك بوســط حســابي بلــغ )3.89(.
تفــاوت مســتوى تأييــد أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى بــكل فقــرة مــن الفقــرات عــى 
حــده، إذ كــا يبــدو مــن ترتيــب هــذه الفقــرات عــى أســاس مســتوى الأهميــة، احتلــت الفقــرة 3 وهــي تقديم 
الطعــام والــراب في المستشــفى في الأوقــات التــي يعــدون بهــا وبوســط حســابي قــدره )4.24( وانحــراف معياري 
بلــغ )0.79( وبمعامــل اختــاف بــن أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى بنســبة بلغــت )18.72(، في 
حــن جــاء في المرتبــة الثانيــة الفقــرة 2 التــي تنــص عــى أناقــة مظهــر الموظفين في المستشــفى ووســطها الحســابي 
)4.10( وانحــراف معيــاري بلــغ )0.87( وبمعامــل اختــاف بــن أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى 
بنســبة بلغــت )21.20(، امــا المرتبــة الأخــرة فكانــت مــن نصيــب الفقــرة 9 التــي تنــص عــى “لا يشــكو المــرضى 
والمراجعــن مــن ســوء معاملــة أحــد المعاملــن وبوســط حســابي قــدره )3.87( وانحــراف معيــاري بلــغ )1.06( 

وبمعامــل اختــاف بــن أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى بنســبة بلغــت )27.46(.
ــداه  ــذي أب ــد ال ــابية في التأيي ــاط الحس ــن الأوس ــة ع ــات المعياري ــبي للانحراف ــاض النس إن الانخف
عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى كل عــى حــده اتجــاه تلــك الفقــرات، يــؤشر إلى اتســاق إجابــات 
أو أراء أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى ســواء ضمــن الفئــة الواحــدة أو عــى مســتوى العينــة 

كوحــدة واحــدة.
كــا أظهــرت النتائــج المعروضــة في الجــدول رقــم )3.13( وفقــاً لآراء أفــراد الدراســة مــن الموظفــن 

والمــرضى مــا يــأتي:
ــن  ــة م ــل الدراس ــة مح ــفيات الخاص ــة في المستش ــات الإداري ــودة الخدم ــة ج ــتوى أهمي كان مس
وجهــة نظــر أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى جميعهــا وحــدة واحــدة مرتفعــاً بشــكل عــام، 
وذلــك بوســط حســابي عــام قــدره )3.96( أمــا عــى مســتوى أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى 
ــغ  ــة وبوســط حســابي بل ــات الإداري ــداً لجــودة الخدم ــر تأيي ــة المــرضى هــي الأك ــت فئ ــد كان ــرادى فق ف

ــة الموظفــن وذلــك بوســط حســابي بلــغ )3.86(. ــة مــع فئ )4.05( بالمقارن
تفــاوت مســتوى تأييــد أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى بــكل فقــرة مــن الفقــرات 
ــت  ــة، احتل ــتوى الأهمي ــاس 2 مس ــى أس ــرات ع ــذه الفق ــب ه ــن ترتي ــدو م ــا يب ــده، إذ ك ــى ح ع
الفقرتــان 1 2 وهــي الاهتــام العــالي بحــل المشــكلات التــي يعــاني منهــا المــرضى، يتصــف الــكادر الإداري 
ــاري  ــالأدب واللطافــة العاليــة وبوســط حســابي قــدره )4.11( لــكل منهــا وانحــراف معي ــدوام ب عــى ال
بلــغ )0.90(، )0.78( عــى التــوالي وبمعامــل اختــاف بــن أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى 
بنســبة بلغــت )21.94(، )18.92( عــى التــوالي، في حــن جــاء في المرتبــة الثانيــة “الفقــرة 3 التــي تنــص 
ــابي )4.06(  ــطها الحس ــاراتك ووس ــن استفس ــة ع ــة للإجاب ــة الكافي ــكادر الإداري المعرف ــك ال ــى يمتل ع
وانحــراف المعيــاري بلــغ )0.86( وبمعامــل اختــاف بــن أفــراد عينــة الدراســة مــن الموظفــن والمــرضى 
بنســبة بلغــت )21.09(، أمــا المرتبــة الأخــرة فكانــت مــن نصيــب الفقــرة 9 التــي تنــص عــى الأجــور 

المســتحقة عــى الخدمــات.
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د. الأمين مفتاح الأمين الزوي

الخاتمة:
وقــد أصبحــت مــن ضرورة تعزيــزي فاعليــة قاعــدة المعلومــات لتقديــم الخدمــات بكفــاءة عاليــة 
وضرورة الاهتــام بتحديــث وصيانــة الأجهــزة والشــبكات الالكترونيــة مــع اســتخدام البرمجيــات الحديثــة 
ــع الإجــراءات الورقيــة  ــه جمي وعقــد دورات بشــكل مســتمر للعاملــن في المستشــفى بالإضافــة عــى اتمت
وربــط جميــع اقســام المشــفى بشــبكات إلكترونيــة لتســهيل التواصــل بينهــم داخليــاً، والعمــل عــى ربــط 

المستشــفيات كافــة بشــبكة خارجيــة واســعة لتســهيل تبــادل المعلومــات والخــرات فيــا بينهــا.
النتائج: 

أولًا: بالنسبة لخصائص العينة:
فقــد كانــت أكــر نســبة لمتغــر الجنــس مــن عينــة الموظفــن هــم مــن الذكــور، وأكــر نســبة لمتغــر 
ــهادات  ــة ش ــبة حمل ــاع نس ــى ارتف ــؤشر ع ــذا م ــوس وه ــة البكالوري ــن درج ــم م ــي ه ــتوى التعليم المس
الجامعيــة الأولى، إذ تســعى المستشــفيات لاســتقطاب حملــة الشــهادات الجامعيــة لملــئ الوظائــف الخاصــة 
بــالإدارة ولإدراكهــا أهميــة وجــود المــوارد البشريــة المؤهلــة للقيــام بمثــل هــذه الأعــال المتخصصــة، وهــذا 
يــدل أيضــاً عــى أن جميــع المســتخدمين قــد فهمــوا أســئلة الاســتبانة لأنهــا مــن صلــب تخصصهــم أن أكــر 
نســبة لمتغــر العمــر هــم مــن الفئــة )18-27( أمــا لمتغــر ســنوات الخــرة فــراوح خبراتهــم بــن 1-5 ســنة.

ــت أكــر نســبة لمتغــر الجنــس مــن الذكــور وأكــر نســبة  ــة المــرضى فقــد كان ــا بالنســبة لعين أم
لمتغــر المســتوى التعليمــي مــن الحاصلــن عــى الثانويــة العامــة، وهــذا مــؤشر عــى ارتفــاع حملــة شــهادة 

الثانويــة العامــة وان أكــر لمتغــر العمــر كان مــن الفئــة العمريــة )27-18(
ثانياً: الموظفين:

1 إشارات نتائج تحليل الارتباط بأن ثمة علاقة طردية وقوية بين تكنولوجيا المعلومات وجودة الخدمات.	.
22 ــر . ــاك أث ــة تبــن أن هن ــا المعلومــات والخدمــات الصحي ــن تكنولوجي ــة ب ــة وقوي توجــد علاقــة طردي

ــة. ــا المعلومــات والخدمــات الصحي ــن تكنولوجي ــة ب دلال
33 توجــد علاقــة طرديــة وقويــة بــن تكنولوجيــا المعلومــات والخدمــات الفندقيــة وتبــن ان هنــاك أثــر .

ذا دلالــة بــن تكنولوجيــا المعلومــات والخدمــات الفندقيــة.
44 توجــد علاقــة طرديــة وقويــة بــن تكنولوجيــا المعلومــات والخدمــات الإداريــة وتبــن إن هنــاك أثــراً ذا .

دلالــة بــن تكنولوجيــا المعلومــات والخدمــات الإداريــة.
ثالثاً: للمرضى :

1 إشــارات نتائــج تحليــل الارتبــاط بأنــه توجــد علاقــة طرديــة قويــة بــن تكنولوجيــا المعلومــات وجــودة 	.
الخدمــات كذلــك تبــن ان هنالــك أثــراً ذا دلالــة تكنولوجيــا المعلومــات وجــودة الخدمــات. 

22 توجــد علاقــة طرديــة وقويــة بــن تكنولوجيــا المعلومــات والخدمــات الصحيــة وتبــن ان هنالــك أثــراً ذا .
دلالــة بــن تكنولوجيــا المعلومــات والخدمــات الصحيــة، وتبــن ان هنــاك أثــراً ذا دلالــة بــن تكنولوجيــا 

المعلومــات والخدمــات الصحية.
33 توجــد علاقــة طرديــة وقويــة بــن تكنولوجيــا المعلومــات والخدمــات الفندقيــة، وتبــن ان هنــاك أثــراً .

ذا دلالــة بــن تكنولوجيــا المعلومــات والخدمــات الإداريــة.
رابعاً: الاختلاف بين وجهة نظر المرضى والموظفين:

1 وجــود اختــاف ذي دلالــة إحصائيــة لجــودة الخدمــات المقدمــة )الصحيــة، الفندقيــة، الإداريــة( بــن 	.
وجهــة نظــر الموظفــن والمــرضى.

22 وجود اختلاف ذي دلالة إحصائية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات بين وجهة نظر الموظفين والمرضى..
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أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات في المستشفيات الخاصة علي جودة الخدمات 

المصادر والمراجع:
أولاً الكتب:

(((1 ادريــس ثابــت عبــد الرحمــن كفــاءة وجــودة الخدمــات اللوجســتية الطبعــة الأولى الجامعيــة للنــر 
الإســكندرية جمهوريــة مــر العربيــة 2006م.

(((2 ــا المعلومــات الطبعــة الأولى، دار الســحاب للنــر القاهــرة  ــاسر إدارة المعرفــة وتكنولوجي الصــاوي ي
ــة 2003م. ــة مــر العربي جمهوري

(((3 الطبطــي خــر اساســيات إدارة المشــاريع وتكنولوجيــا المعلومــات الطبعــة الأولى دار الحامــد للنــر، 
عــان الأردن 2010م.

(((4 قند ليجي عامر تكنولوجيا المعلومات وتطبيقاتها دار الوراق للنشر والتوزيع عمان الأردن.
(((5 غنيــم احمــد إدارة المستشــفيات رؤيــة معــاصرة الطبعــة الأولى المكتبــة الحصريــة للنــر والتوزيــع 

ــة 2011م. ــة مــر العربي المنصــورة جمهوري
ثانياً: بحوث علمية

(((1 بــو عبــاس أحمــد أثــر جــودة الرعايــة الصحيــة والاتصــالات عــى رضــا المــرضى دراســة تحليليــة مقارنــة 
في مشــفى الأمــري الحكومــي ومشــفى الســام الــدولي الخــاص في دولــة الكويــت )رســالة ماجســتير 

غــر منشــورة جامعــة الــرق الأوســط للدراســات العليــا عــان الأردن 2010(.
(((2 الداينــي رســاد خضــر أثــر الإدارة الإلكترونيــة ودور تطويــر المــوارد البشريــة في تحســن أداء المنظمــة 

رســالة ماجســتير غــر منشــورة جامعــة الــرق الأوســط عــان الأردن 2004.
(((3 المطــري فــاح العلاقــات بــن اســتخدام نظــم المعلومــات الإداريــة في المستشــفيات العامــة في المملكــة 

العربيــة الســعودية وجــودة الأداء دراســة تحليليــة الآراء العاملــن )رســالة ماجســتير غــر منشــورة( 
لجامعــة الأردنيــة عــان الأردن 2009.

ثالثاً: مواقع إلكترونية: 
(1)  http://enwikipedia.org/wiki/electronicjealthrecord
(2)  http://www.almarefa.blogspot.com/201011//ehospotal.htm


