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This research aims to determine the influential relationship between health 

information systems in its dimensions (independent variable) and the quality of health 

service in its dimensions, a dependent variable, as it was tested using the results of a 

field survey of a sample (226) of employees of the Nineveh Health Department. The 

Planning Department included (the Policy Division, the Statistics Division, and the 

Public Health, the Technical Matters Department, the Administrative, Financial and 

Legal Department, and the Inspection Department) and for the purpose of analyzing 

the responses of the members of the researched sample, they were tested with ready-

made standards and various statistical tools to suit the requirements of the research, 

relying on the statistical program (SPSS, V26) to infer percentages, arithmetic means, 

standard deviations, and coefficients. Variation, response intensity, measurement 

reliability, common method bias, and internal consistency. The statistical program 

(Amosv26) was also used to analyze the influence relationship, and the descriptive 

and analytical approach was used as a scientific method in the research. 

In order to excel in the quality of health service, the health organization must develop 

the level of quality of health service provided by adopting information systems as an 

important input in enhancing quality in a way that achieves the expectations of 

beneficiaries for the level of quality of health service or exceeds those expectations. 

The study found that there is a significant direct impact relationship at the macro and 

micro levels of health information systems on the quality of health services. 

The research recommended the need to pay attention to health information systems as 

they are the basic building block for making the appropriate decision and to take 

advantage of the available resources available in our health organizations to improve 

the level of quality of health service provided to beneficiaries. 
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دراسة حالة   – مدى تأثير نظم المعلومات الصحية في تعزيز جودة الخدمة الصحية
 في دائرة صحة نينوى  

 معن حامد إبراهيم   رأفت عاصي العبيدي د. أ.م.
 

 : المستخلص

الصحية   المعلومات  نظم  بين  التأثيرية  العلاقة  تحديد  الى  البحث  هذا   بأبعادهيهدف 
الصحية   الخدمة  مستقل( وجودة  معتمد  بأبعادها)متغير  نتائج متغير  باستخدام  اختبارها  تم  اذ   ،

( لعينة  الميداني  )شعبة  226المسح  التخطيط  قسم  وتضمن  نينوى  صحة  دائرة  منتسبي  من   )
الفنية، وقسم الإدارية والمالية   العامة، وقسم الأمور  الإحصاء، وقسم الصحة  السياسات، وشعبة 
بمقاييس   اختبارها  تم  المبحوثة  العينة  افراد  استجابات  تحليل  ولغرض  التفتيش(  وقسم  والقانونية، 
جاهزة وأدوات إحصائية متنوعة بما يلائم ومتطلبات البحث بالاعتماد على البرنامج الاحصائي  

(SPSS, V26  المعيارية والانحرافات  الحسابية  والاوساط  المئوية  النسب  على  للاستدلال   )
الداخلي،   والاتساق  المشتركة  الطريقة  وتحيز  الثبات  وقياس  الاستجابة  الاختلاف وشدة  ومعامل 

( الاحصائي  البرنامج  استخدام  تم  المنهج ل (  Amosv26كما  استخدام  وتم  التأثير  تحليل علاقة 
 والتحليلي كمنهج علمي في البحث.  الوصفي 

على المنظمة الصحية تطوير  ينبغي  من اجل التميز في جودة الخدمة الصحية   
مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة من خلال اعتماد نظم المعلومات مدخلا مهما في تعزيز  
 الجودة بما يحقق توقعات المستفيدين لمستوى جودة الخدمة الصحية او يتجاوز تلك التوقعات. 

علاقة    وجود  الى  الدراسة  الكلي    تأثيروتوصلت  المستوى  على  معنوية  طردية 
 والجزئي لنظم المعلومات الصحية على جودة الخدمة الصحية.  

اللبنة    باعتبارها  الصحية  المعلومات  بنظم  الاهتمام  بضرورة  البحث  وأوصى 
الصحية   منظماتنا  في  والمتوفرة  المتاحة  الموارد  من  الاستفادة  المناسب  القرار  لاتخاذ  الأساسية 

 للنهوض بمستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة للمستفيدين.
 نظم ، جودة .   الكلمات المفتاحية:
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 منهجية الدراسة الأول: المبحث 
 المقدمة  

يقوم هذا البحث بدراسة حالة قائمة وموجودة في القطاع الصحي في محافظة نينوى وهي  
التي مر بها البلد عامة  تردي الخدمات الصحية المقدمة للمستفيدين بسبب الظروف الاستثنائية 

 (. 2017ونينوى خاصة وبدأت هذه المشكلة تظهر بوضوح بعد تحرير المحافظة )
ويمكن المنظمة ،  تم تسليط الضوء على نظم المعلومات الصحية واعتباره اللبنة الأساسية

الصحي  القطاع  في  المنظمات  تواجهها  قد  التي  التهديدات  لتجنب  المناسبة  القرارات  اتخاذ  من 
واختيار البدائل المناسبة للوصول الى بر الأمان وتجلت هذه الأمور في جائحة كورونا عندما بدأ 
خطط  وجود  الضروري  من  وكان  بالبلاد  عصفت  التي  الازمة  هذه  أم  ينهار  الصحي  القطاع 
واستراتيجيات مناسبة للنجاة فكان نظام المعلومات الصحية هو طوق النجاة من خلال مصداقية  

توضع   التي  المقدمة  المستقبل    لأصحابالمعلومات  في  ستكون  وأين  الآن  موقعنا  اين  القرار 
جودة  على  التركيز  الضروري  من  فكان  والمجتمع  الفرد  بصحة  يتعلق  الموضوع  ولان  القريب 
الصحية  الخدمات  لتقديم  المتوافرة  الموارد  استخدام  وكيفية  الأساس  بالدرجة  الصحية    الخدمة 

 المقبولة بوقت اقل وبحدود مقبولة. 
 مشكلة الدراسة

تشكككل الخدمكككة الصكككحية أهميكككة كبيكككرة لارتباطهكككا بحيككاة الفكككرد لكككذا نسكككعى جميكككع دول العكككالم 
قككد ف)جائحككة كورونككا( منهككا في الحفاظ على المجتمككع ومواجهككة الأوبئككة البيئيككة تسهم تطويرها كونها  

واتجهككت الجهككود الككى الحاصككل تطككورات واضككحة نتيجككة التقككدم التقنككي الصككحية شككهدت المنظمككات 
 خالية من الأخطاء الطبية.  مميزة صحية  اتتقديم خدم
تحسين جودة الخككدمات المهمة التي تسهم في مداخل من ال نظم المعلومات الصحية   اذ تعد       
كككل شككخ  اذ ان الأهككداف المرسككومة عبككر اسككتراتيجية استشككراف المسككتقبل بهدف تحقيككق الصحية  
ان حالتككككص الصككككحية ستتحسككككن، فعنككككدما تكككككون جككككودة الخدمككككة اذ خككككدمات الرعايككككة الصككككحية يتلقككككى 

وهنالككك عككدة  ضككررا  ذلككك لككن يسككتجيب المككريج للعككلاب وقككد يسككبب فالصككحية ريككر كا)يككة )رديئككة( 
أسكككككباب مكككككثلا التفكككككاعلات الدوائيكككككة الضكككككارة والاخطكككككاء الطبيكككككة فكككككي تشكككككخي  المكككككرض او النتكككككائج 

تككدني مككن ثككم يتضككح المختبرية )التحليلات( كل ذلك ينعكس سلبا على الخدمات الصحية المقدمة و 
 (. Wickramasinghe, 2014, 12مستوى الجودة )

% بسككبب سككوء جككودة 15تحككدا الو)يككات فككي البلككدان المتوسككطة والمنخفضككة الككدخل بنسككبة 
الخدمككة الصككحية المقدمككة بينمككا نلاحككا فككي البلككدان المرتفعككة الككدخل يتضككرر شككخ  واحككد مككن بككين 

 (. WHO, 2018, 9عشرة اشخاص اثناء تلقيص الخدمة الصحية في المستشفى )
الصككحية الخدمككة لابد من تسليط الضوء علككى نظككم المعلومككات الصككحية لتحسككين جككودة   لذا 

معرفكككة اراء ، اذ مكككن الضكككروري المقدمكككة باعتبكككاره ملشكككرا  لمسكككتوى الجكككودة فكككي المنظمكككات الصكككحية
 (.WHO, 2015,60المستفيدين من الخدمة وخاصة لبعج ابعاد الجودة )
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شكككهد القطكككاع الصكككحي فكككي محافظكككة نينكككوى تغيكككرات كبيكككرة ومتسكككارعة القكككت بظلالهكككا عليهكككا بسكككبب 
تكككداتيات الاحكككتلال وحكككرب التحريكككر التكككي أثكككرت وبشككككل كبيكككر علكككى جكككود الخدمكككة الصكككحية تكككأثيرا  

 مباشرا .
اعتمككادا  علككى مككا تقككدم مككن خككلال التعككايش الميككداني للباحككث فككي المنظمككات المبحوثككة علككى 

 الى تشخي  ملامح مشكلة الدراسة وعلى النحو الاتي:  الباحث  افضى فقد نحو منظور 
بشكككل صككحيح ليسككهم فككي علككى نظككم المعلومككات الصككحية عدم اعتماد المنظمات المبحوثككة  .1

 جودة الخدمة الصحية . ليسهم في تعزيز الاستفادة منها 

التهديككدات التككي تواجككص القطككاع نظككم المعلومككات الصككحية فككي مواجهككة ضعف التركيز علككى   .2
 الصحي ومدى اسهامها في تعزيز جودة الخدمة الصحية المقدمة . 

ويعككد مككا تقككدم حككافزا  للباحككث علككى دراسككة متغيككرات الدراسككة )نظككم المعلومككات، وجككودة الخدمككة 
الصحية( في المنظمات الصحية في محافظة نينوى وتحديد مشكككلة الدراسككة التككي تتمحككور بالسككلال 

 الرئيسي:  
 نظم المعلومات الصحية تعزز جودة الخدمة الصحية؟  ان  هل 
ويمكن توضيح مشكلة الدراسة بصورة ادق عن طريق طككرح مجموعككة مككن الأسككئلة البحثيككة  

 الفرتية الاتية ومحاولة الإجابة عليها.  
 مكككككا مكككككدى وضكككككوح الابعكككككاد المعبكككككرة عكككككن مضكككككمون نظكككككم المعلومكككككات الصكككككحية والمتمثلكككككة  .1

بككك )المككوارد البشككرية، الاتصككالات، البرمجيككات، الأجهككزة والمعككدات( فككي المنظمككة المبحوثككة 
 من وجهة نظر افراد عينة الدراسة ؟

 مكككككا مسكككككتوى وضكككككوح ابعكككككاد جكككككودة الخدمكككككة الصكككككحية فكككككي المنظمكككككة المبحوثكككككة والمتمثلكككككة  .2
 بك )الملموسية، الاعتمادية، التعاطف، الأمان، نظم المعلومات(؟  

 أهمية الدراسة  
المهمككة الدراسككات في كونهككا مككن تكمن أهمية هذه الدراسة حسب اطلاع الباحث المتواضع 

 .في محافظة نينوى القطاع الصحي  في هذا المجال وخاصة في 
وتجنككب مسككتوى جككودة الخدمككة الصككحية فاعليككة زيككادة  فينظم المعلومات الصحية تساعد  و 

مككككن خككككلال تلبيككككة الرايككككة والصككككورة الذهنيككككة لحككككالات المسككككتقبل المررككككوب فيهككككا العقبككككات والعوائككككق 
والاهتمككام بالصككورة العامككة والمسككاهمات التككي تقككدمها للمجتمككع وزيككادة الككوعي فككي نظككم المعلومككات 

 المقدمة عبر اتخاذ القرار المناسب.  
الصحية   المعلومات  بنظم  والاهتمام  الصحي  بالقطاع  الخاصة  التطورات  مواكبة  كذلك 

لوصول الى اعلى مستوى لجودة الخدمة الصحية المقدمة لتجنب ا لتتمكن المنظمة المبحوثة من  
المحافظة وكيفية تحديد  التهديدات ومعالجة السلبيات التي أدت الى تدهور القطاع الصحي في 

 الأوليات واعطاء الأولوية لبناء وتأهيل المستشفيات واقسام دائرة صحة نينوى المدمرة. 
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 ونوجزها بأبسط صورة بالنقاط الآتي : 
عن طريق نظم المعلومات الصحية  من الململ أن توفر هذه الدراسة معلومات وتغذية راجعة  -1

كافة  كص من قبل المستويات الإدارية  ا وادر جودة الخدمة الصحية  للقيادات الإدارية عن مستوى  
 . المبحوثة الشركاتن في  يوالعامل ن يمدير ومن قبل ال 

الوعي لدى    -2 الباحث للإسهام في زيادة  المبحوثة بأهمية المنظمة  محاولة متواضعة من قبل 
 جودة الخدمات الصحية. لتطوير العمل وتحديثص والارتقاء بمستوى نظم المعلومات الصحية  

المبحوثة لأ -3 للإدارات والمنظمات  الدراسة دليلا   الململ أن تكون هذه  لديها   ةثار من  الاهتمام 
وأهمية  ن  يمدير من  كافة  منتسبيها  ب طبيعة  عن  هذه    الموضوعاتوعاملين  في  والمتغيرات 

 الدراسة. 
 أهداف الدراسة
الرئيس    تحدد   الدراسةالهدف  الخدمة  وهو    من  لتعزيز جودة  الصحية مدخلا  المعلومات  نظم 
 وصولا  إلى تحقيق مجموعة من الأهداف الفرتية أهمها:الصحية 

 . المبحوثة المنظمة في  اوأبعادهنظم المعلومات الصحية تحديد مدى توافر  .1
 . المبحوثةالمنظمة والعمل بها في  جودة الخدمة الصحية وابعادها تحديد مدى توافر  .2
بين   .3 الارتباط  علاقة  الصحية  اختبار  المعلومات  الخدمة    مع  ابعادهبدلالة  نظم  جودة 

 . المبحوثة المنظمة وعلى المستويين الكلي والجزئي في  الصحية 
إلى  .4 العلاقة    التوصل  ذات  )  اتمتغير بالاستنتاجات  الصحية،  الدراسة  المعلومات  نظم 

تقديم عدد من المقترحات التي يمكن الاستفادة منها   فضلا  عن(  وجودة الخدمة الصحية 
مجال   الصحية  في  الخدمات  جودة  مستوى  ضوء  المنظمة  في  تحسين  في  المبحوثة 
 . الاستنتاجات

 فرضيات الدراسة:
على وفق ماتم ذكرررم مررن مشرركلة الدراسررة ومررن اجررا تحقيررق ا هررداف المتومررام مررن الدراسررة تررم 

 صياغة مجموعة من الفرضيات وكما يلي:
 (Ho1)الفرضية الرئيسة ا ولى

يوجككد تككأثير مباشككر ذو دلالككة معنويككة  لككنظم المعلومككات الصككحية فككي جككودة الخدمككة الصككحية فككي  
 المنظمة المبحوثة .

 وتتفرع منها الفرضيات الفرتية الاتية:

يوجككد تككأثير مباشككر ذو دلالككة معنويككة لبعككد الاجهككزة والمعككدات فككي جككودة الخدمككة الصككحية   .1
 في المنظمة المبحوثة.

يوجكككد تكككاثير مباشكككر ذو دلالكككة معنويكككة  لبعكككد البرمجيكككات فكككي جكككودة الخدمكككة الصكككحية  فكككي  .2
 المنظمة المبحوثة.

يوجد تاثير مباشر ذو دلالة معنوية  لبعد الموارد البشككرية فككي جككودة الخدمككة الصككحية  فككي  .3
 المنظمة المبحوثة.
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يوجد تاثير مباشر ذو دلالة معنوية  لبعد الاتصالات في كل بعد من ابعككاد جككودة الخدمككة  .4
 الصحية  في المنظمة المبحوثة.

 
 ( مخطط الدراسة الفرضي 1الشكا )

 منهج الدراسة وحدودها 

والمككنهج الوصككفي التحليلككي واسككتمارة الاسككتبانة والمقابلككة حالككة أعتمككد الباحككث علككى دراسككة 
 المباشرة في الحصول على المعلومات من واقع بيئة المنظمات المبحوثة.

 اما حدود الدراسة فتضم الآتي:  -ب
 .15/1/2024ولغاية   10/9/2021امتدت حدود الدراسة زمنيا للمدة من الحدود الزمانية:-1
 تم تطبيق الجانب الميداني للدراسة في دائرة الصحة في محافظة نينوى الحدود المكانية:    -2

 قسم التخطيط .  -

 شعبة الإحصاء .   -

 شعبة الجودة .   -

 قسم الصحة العامة .   -

 قسم الإدارية والمالية والقانونية .  -

 قسم الصيدلة .  -

 قسم المشروعات الهندسية .   -

 قسم الأمور الفنية .   -
تضككككمنت الدراسككككة المتغيككككرات )نظككككم المعلومككككات الصككككحية بابعككككاده، جككككودة الحرررردود المعر يررررة:  -3

 الخدمة الصحية بابعادها( وفقا لمخطط الدراسة الفرضي.
اشككتملت الدراسككة علككى عي نككة مككن المككونفين العككاملين فككي دائككرة صككحة نينككوى الحرردود البشرررية:  -4

فككي محافظككة نينككوى مثلككت بككك )مككديرو الأقسككام ومعككاونيهم ومسككلولي الشككعب ومعككاونيهم والوحككدات 
 والمونفين الذين لديهم خدمة وخبرة في القطاع الصحي من العناوين القيادية(.

 سادساً: أساليب جمع البيانات  
اعتمكككدت الدراسكككة علكككى أسكككاليب عكككدة فكككي جمكككع البيانكككات والمعلومكككات، فكككي ضكككوء جانبيهكككا النظكككري 

 والميداني، على النحو الآتي:

 نظم المعلومات الصحية

 الاتصالات الأجهزة والمعدات الموارد البشرية

 جودة الخدمة الصحية

 الضمان الملموسية التعاطف الاستجابة المعولية

 البرمجيات
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 الجانب النظري   -أ
ونفكككت الدراسكككة فكككي هكككذا الجانكككب مكككا تيسكككر للباحكككث مكككن مصكككادر عربيكككة وأجنبيكككة مثلكككت 

 بالأطاريح والرسائل الجامعية والبحوا والكتب والمجلات العلمية.
 الجانب الميداني  -ب

تبنككككت الدراسككككة الاسككككتبانة بوصككككفها أداة رئيسككككة لجمككككع البيانككككات مككككن الميككككدان البحككككوا وتككككم توزيككككع 
 الاستمارة يدويا  أذ تكونت الاستبانة من ثلاثة أجزاء:

 الجزء الأول:

 يتضمن المعلومات التعريفية عن الأفراد المبحوثين )العمر, الجنس, الملهل العلمي، 
 سنوات الخدمة، التخص ، عدد الدورات التي شارك فيها(.

 الجزء الثاني :
يخككت  نظكككم المعلومككات الصكككحية، أذ قسككمت أبعكككاده إلكككى أربعككة أبعكككاد وهككي بعكككد الأجهكككزة 

( وبعككد المككوارد البشككرية X10-X5( وبعككد البرمجيككات والاتصككالات مككن )X1-X5والمعككدات مككن )
 (.(X15-X20( وبعد الأهداف من X15-X10من )

 الأجهزة والمعدات:-1
  اتفق  
اتفق   اتفق  محايد    اتفق  بشدة

 ت  الفقرات بشدة 

تعتمككد الأجهككزة والمعككدات مككن اجككل تخفككيج إجككراءات العمككل الروتينككي فككي منظمتنككا      
 ة.يالصح 

1 

 2 ة الأجهزة والمعدات لصالح متطلبات العمل.يتستخدم منظمتنا الصح      
 3 الأجهزة المتوافرة في منظمتنا تعالج البيانات بسرعة ودقة عالية.     
 4 تمتلك منظمتنا أجهزة ومعدات حاسوبية تلمن احتياجاتنا الحقيقية منها.     
 5 نتعامل مع أجهزة تقنية حديثة في منظمتنا.     

 البرمجيات -2
  اتفق 
اتفق  اتفق  محايد    اتفق بشدة

 ت الفقرات  بشدة  

 6 يمتلك عاملونا الخبرة اللازمة لتشغيل الأنظمة الحاسوبية في منظمتنا.     
 7 يتبادل عاملونا في منظمتنا المعلومات عبر أحدا البرمجيات المعتمدة.     
 8 عاملونا قادرون على معرفة أحدا المستجدات لبرامج الحاسوب.     
 9 تطبق منظمتنا أنواع مختلفة من البرمجيات الحديثة.     
 10 تطور منظمتنا باستمرار برامجيتاها لتقديم أفضل الخدمات.     

 الموارد البشرية -3
  اتفق 
اتفق  اتفق  محايد    اتفق بشدة

 ت الفقرات  بشدة  

يتوافر في منظمتنا موارد بشرية ملهلة قادرة على استخدام المعلومات الصككحية      
 لخدمة منظمتنا.

11 

تشكككككرك منظمتنكككككا عامليهكككككا بكككككدورات تدريبيكككككة خارجيكككككة وداخليكككككة علكككككى الأجهكككككزة      
 والمعدات.

12 
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يحقكككق اسكككتخدام المعلومكككات الصكككحية اهكككداف اسكككتراتيجية منظمتنكككا )التخطكككيط(      
 ويعزز جودة الخدمة الصحية.

13 

فككي الإدارة العليككا والوسككطى فككي منظمتنككا المهككارات والخككدمات مككديرون يمتلككك ال     
اللازمككة للتعامككل مككع المعلومككات الصككحية وتونيفهككا لخدمككة منظمتنككا وتطويرهككا 

 )تحسين جودة الخدمة الصحية(.

14 

العاملون في منظمتنا لديهم تخصصات متنوعة في مجال المعلومات الصككحية      
 )طبية، ادارية، فنية( وحسب الملاك.

15 

 ا تصا ت -4
  اتفق 
اتفق  اتفق  محايد    اتفق بشدة

 ت الفقرات  بشدة  

 16 تستخدم منظمتنا أحدا التقنيات في مجال الاتصالات والشبكة.      
تعتمد منظمتنا على استخدام البريد الالكتروني في المراسلات داخل وخارب       

 منظمتنا.
17 

 18 تحدا منظمتنا وسائل الاتصالات باستمرار.     
 19 يوجد في منظمتنا منظومة اتصالات داخلية لاستقبال الشكاوى والمقترحات.     
تونف منظمتنا نظم اتصالات مرنة تمكنها من الاستجابة السريعة للتغيرات       

 الحاصلة ومتاحة من قبل الجميع.
20 

 الجزء الثالث :
-X21تضمن جودة الخدمات الصحية، إذ تم تقسيمص إلى خمسة ابعاد وهي بعد الاعتمادية من )

X25( من  والاستجابة   ،)X26-X30( من  )الامان(  والتأكد   ،)X31-X35 من والتعاطف   ،)
((X36-X40( والملموسية من ،(X41-X46   ،واعتمد مقياس ليكرت خماسي )أتفق بشدة، أتفق

أتفق بشدة( و بأوزان ) أتفق، لا  اتجاه 1,2,3,4,5محايد, لا  أو يشير  التوالي،  ( لكل منها على 
أبعاد المتغيرات   أتفق( إلى حالة الاتفاق التي تعكس توافر  المبحوثين نحو )أتفق بشدة،  اجابات 
)يما يعبر )لا أتفق، لاأتفق بشدة( عن حالة عدم الاتفاق وايضا  اعتمد الباحث في الدراسة على 

 . المقابلات المباشرة مع مديري الأقسام في المنظمة المبحوثة 
   .ا عتمادية:1

  اتفق 
اتفق  اتفق  محايد    اتفق بشدة

 ت الفقرات  بشدة  

تمتلكككككككككككككك منظماتنكككككككككككككا الصحية)مستشكككككككككككككفيات ,مراككككككككككككككز صكككككككككككككحية, مراككككككككككككككز      
 تخصصية(المعرفة والخبرة للتعامل مع جميع الحالات المرضية.

21 

 22 تلتزم منظماتنا الصحية بالموعد الذي تحدده للمرضى للفح  والمراجعة     
 23 تنصح اصدقائك واقاربك بمراجعة منظماتنا الصحية للعلاب فيها     
 24 تقدم منظماتنا الصحية خدماتها بعدالة وبدون تميز     
تككككككون منظماتنكككككا الصككككككحية دقيقكككككة فكككككي احتسككككككاب المبكككككال  الماليكككككة الخاصككككككة      

 بالرقود)الاجنحة الخاصة(
25 
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   .ا ستجابة:2
  اتفق 
اتفق  اتفق  محايد    اتفق بشدة

 ت الفقرات  بشدة  

)بصككورة فوريككة( وبككدون كافككة لحككالات المرضككية لاسككتجابة منظماتنككا الصككحية      
 .تأخيراي  

26 

 27 ردهات الرقود في منظماتنا الصحية جاهزة كليا ولكل الحالات المرضية.     
 28 الخاصة بحالات المرضى.كافة الاسئلة والاستفسارات  عن  الإجابة تتم       
بنظككر  ويأخككذونهاالعاملين في منظماتنا الصحية يستجيبون لشكاوى المرضى      

 الاعتبار.
29 

 30 تقوم الملاكات الطبية والصحية بزيارة المرضى بشكل منتظم ومستمر.     
 . التأكيد )ا مان(:  3

  اتفق 
اتفق  اتفق  محايد    اتفق بشدة

 ت الفقرات  بشدة  

نوتية الطعام المقدم للمرضى الراقككدين فككي منظماتنككا الصككحية يتناسككب مككع حالككة      
 المريج)كما ونوعا(.

31 

 32 يظهر العاملين في منظماتنا الصحية مهارة عالية في الاداء     
يطالبككك العككاملين فككي منظماتنككا الصككحية بمبككال  ماليككة علككى شكككل اكراميككة بشكككل      

 مباشر او رير مباشر.
33 

 34 متوفرة في المستشفىكافة خدمات المختبر والسونار والاشعة      
جميكككع الادويكككة والمسكككتلزمات الطبيكككة التكككي وصكككفت لكككك متكككوفرة داخكككل منظماتنكككا      

 الصحية.
35 

   .التعاطف:4
  اتفق 
اتفق  اتفق  محايد    اتفق بشدة

 ت الفقرات  بشدة  
 36 تلبية حاجات المريج بكل ود ولطف      
 37 تواصل الاطباء مع المريج بشكل جيد      
 38 تواصل الملاك التمريضي مع المريج بشكل جيد      
 39 مدى الاهتمام الشخصي من قبل منظماتنا الصحية بمرضاها     
 40 تراعي العادات والتقاليد المجتمعية في تفاصيل تقديم الخدمة الصحية     

  )المحيط المادي(:  .الملموسية5
  اتفق 
اتفق  اتفق  محايد    اتفق بشدة

 ت الفقرات  بشدة  

 41 حداثة وصلاحية الاجهزة الطبية المستخدمة في الملسسات  الصحية       
تشير بشكل واضح الى اماكن   وجود العلامات الدالة داخل منظماتنا الصحية       

 الخدمات الصحية)الاستشاريات,المختبر,الصيدلية(
42 

 43 مدى نظافة الملسسة الصحية وخاصة نظافة الردهة الراقد بها المريج      
 توفر وسائل الراحة تبريد)صككيفا(تدفئة )شككتاءا(ماء نظيككو عككدم وجككود ضوضككاء     

 في الملسسات الصحية
44 

 45 سرير المريج منظم ويتم تبديل الشراشف بشكل مستمر     
 46 نظافة الحمامات في منظماتنا الصحية ويتوفر فيها الماء والصابون      
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 الجانب النظري : المبحث الثاني 
 نظم المعلومات الصحية او : 

 تمهيد  
تتككوافر بيانككات هائلككة فككي جميككع شككعب واقسككام القطككاع الصككحي سككواء كككان مستشككفى او مركككز     

صككحي وفككي جميككع الاوقككات التككي تحتككاب الككى تنظككيم وترتيككب ومعالجككة، وفضككلا عككن الككتخل  مككن 
البيانكككات التكككي لاتحتاجهكككا المنظمكككة والتركيكككز علكككى البيانكككات التكككي تخكككدم المنظمكككة بعكككد معالجتهكككا و 
تحويلها الى معلومات ليتم الاستفادة منها واسككتغلالها بالشكككل الامثككل للحصككول والوصككول الككى قككدرة 
القطكككاع الصكككحي علكككى تقكككديم خكككدماتها الصكككحية بجكككودة ممتكككازة، وتسكككاعد باتخكككاذ القكككرار الصكككحيح. 

(Shuang Ding.2022,146.) 
 مفهوم نظم المعلومات الصحية 

تحيط   التي  البيئة  في  تحدا  التي  التغيرات  مواكبة  ضرورة  على  المنظمات  تحرص 
المسح البيئي وبشكل مستمر وادامة نظم المعلومات من اجل القدرة  بالمنظمة عن طريق اجراء 
هذا  في  سنتطرق  وعليص  راياتها  ولتحقيق  أهدافها  المنظمة  لبلوغ  المتغيرات  هذه  مجابهة  على 
المبحث الى التعاريو المختلفة للنظام ولنظم المعلومات وموارد نظم المعلومات ونظم المعلومات 

 الصحية.  
 .تعريف النظام 1

مجموعكككة مككككن العناصكككر المترابطككككة  :انككككصويعكككرف علكككى م يعكككرف النظككككام االكككنظم جمكككع نظكككك 
والمتكاملة أو هو مجموعة من  الاجككزاء المترابطككة تتفاعككل )يمككا بينهككا ومككع البيئككة لتحقيككق هككدف مككا 
 عككككككككككن طريككككككككككق قبككككككككككول المككككككككككدخلات وانتككككككككككاب مخرجككككككككككات مككككككككككن خككككككككككلال اجككككككككككراء تحليككككككككككل منككككككككككتظم 

 (.7،  2018،  )بخاخشة واخرون 
( ان النظام هو مجموعة من الموارد والعناصر المترابطة التي  37،  2011ويرى )قطب،  

تتفاعل مع بعضها البعج وتعمل كوحدة واحدة لتحقيق هدف او مجموعة اهداف ضمن نروف 
 بيئة معينة.  

 .تعريف نظم المعلومات 2
يعكككرف نظكككم المعلومكككات علكككى انكككص  مجموعكككة متكاملكككة  منظمكككة مكككن المكككوارد مثكككل الاجهكككزة 
والبرامجيات والبيانات والاجراءات التي تسككمح بالحصككول علككى  البيانككات ومعالجتهككا وتخزينهككا علككى 

 (Robert,2011,p4عدة اشكال  صور, نصوص صوتيات داخل المنظمة وخارجها )
( انص مجموعة من الموارد والعناصر التي تتفاعل )يمككا بينهككا 2018,8واخرون ،  وقد عرفص )بخاخشة

بطريقة منظمة وتهدف الى تحويل البيانات الى معلومات والتي تساعد على اتخككاذ القككرار المناسككب 
 وتعمل على زيادة معرفة المتلقي او مستخدم المعلومات.
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 نظام المعلومات الصحية
يستخدم نظم المعلومات الصحي على كل من مستوى الكلككي بالنسككبة للقطككاع الصككحي فككي 
الدولككة ككككل , وعلككى المسككتوى الجزئككي داخككل المستشككفيات وهككذا هككو محككور بحثنككا ونتمنككى ان نصككل 

 (.55،  2012الى المستوى الكلي ويتم تطبيقص على مستوى الدولة )بحدادة، 
 البيئة

 .(48، 2014،  )بنات  وهي كل الظروف الخارجية والداخلية التي تلثر على المستشفى
وقككككد عككككرف نظككككم المعلومككككات الصككككحي علككككى انككككص نظككككم يعمككككل علككككى تحويككككل البيانككككات مككككن 
مصككادرها سكككواء  كانككت داخليكككة ام خارجيككة الكككى معلومككات وتكتابتهكككا بتقككارير او احصكككائيات تسكككاعد 

 (.56، 2012،  )بحدادةعلى اتخاذ القرارات الطبية والعلاجية والادارية
( بككككككان المككككككريج عنككككككد مراجعتككككككص 20، 2014، وقككككككد وضككككككحها بتفصككككككيل اكثككككككر )الغربككككككاوي 

للمستشفى يعطي بيانات مثل الاسم, العمككر, الجككنس, الطككول, الككوزن، محككل السكككن, المهنككة، الحالككة 
 الزوجية, عدد الاولاد.

وعنكككد مراجعكككة الطبيكككب المخكككت  سكككتتحول البيانكككات الكككى معلومكككات بعكككد ان تكككتم معالجتهكككا 
 ويمكن ان تساعد الطبيب لاتخاذ القرار الطبي الصحيح .

 ( يستعرض اراء عدد من الباحثين حول مفهوم نظم المعلومات وكما يلي:  1والجدول ) 
 ( اراء عدد من الباحثين حول مفهوم نظم المعلومات الصحية 1الجدول )

 المفهوم  الباحث  ت

 ( 251, 2018)الملا حسن ,  .1

والمعدات   الحاسوب  واجهزة  والعمليات  والاجراءات  البرمجيات  من  مجموعة 
صممت لتجميع ومعالجة البيانات وتحويلها الى معلومات وتخزينها للاستفادة 
منها في  مجال تقديم الرعاية الصحية لدعم القرارات الادارية والصحية في  

 المنظمة.

 ( 11, 2018)بخاخشة واخرون,  .2

عرف نظم المعلومات الصحي بانص  هو النظام الذي يسعى للحصول على  
ومعالجتها  المرضى  يخ   )يما  وداخلية  خارجية  مصادر  من  البيانات 
تعمل   مناسبة  بطريقة  مستخدميها  الى  وايصالها  المعلومات  على  للحصول 

 على اتخاذ القرارات الادارية والطبية والعلاجية

 ( 77، 2021)خان ,واخرون ,  .3
هو عملية تحويل البيانات الى معلومات باستخدام اجهزة ومعدات وبرامجيات  
المعلومات  من  الاستفادة  من خلال  الصحية  الخدمة  زيادة جودة  الى  تسعى 

 التي تم الحصول عليها.

وتحقيق   ( 117, 2022)الشعبيات,  .4 النهائية  المراحل  الى  الوصول  طريق  عن  المعلومات  نضج  هو 
 الاستفادة القصوى من المعلومات بشكل كامل ومتكامل 

5.  (Ayodeji, et al., 2022, 22 ) 

الأجهزة   وتشمل  بعضها  مع  والمتفاعلة  المترابطة  الموارد  من  مجموعة 
والمعدات والبرامجيات وشبكات الاتصالات والموارد البشرية التي تقوم بجمع  
ومعالجة وتخزين البيانات ومن ثم تحويلها الى معلومات وارسالها في الوقت  

 المناسب الى المستفيدين لصنع القرارات بشكل اكثر فاعلية 
 المصدر: من اعداد الباحث با عتماد على المصادر الواردة  يه
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عمليككة تحويككل البيانككات الككى  يسككتنتج الباحككث ممككا سككبق بككان نظككم المعلومككات الصككحية هككي
معلومككات وصككولا الككى المعرفككة وللوصككول واتخككاذ القككرار الصككائب ورربلككة الكككم الهائككل مككن البيانككات 
للككتخل  مككن المتقككادم منهككا لتحقيككق وتقككديم جككودة خدمككة ممتككازة بالوقككت المناسككب وضككرورة تحككديث 
الوسككائل المسككتخدمة لمواكبككة تطككور المعلومككات مككن برامجيككات واجككراءات تتناسككب مككع هككذا التطككور 
وان تكككون عمليككة متكاملككة مدعومككة مككن قبككل الدولككة للحصككول علككى بيانككات المككريج وسككجلص الطبككي 
الالكترونككككي الككككذي يختصككككر لككككدينا الكثيككككر مككككن الوقككككت والجهككككد والكلفككككة والدقككككة وصككككولا الككككى القككككرار 

 المناسب.
 اهمية نظم المعلومات الصحية:  

الخدمة  مقدمي  بين  )يما  العلاقة  ادارة  بكيفية  الصحية  المعلومات  نظم  اهمية  تتجسد 
الاحتفاظ بهم وضمان ولائهم   الزبون تعمل على  الجيدة مع  العلاقة  ان  الصحية ومتلقيها، حيث 
للمنظمة على المدى البعيد وجذب زبائن جدد، بما يسهم في تعزيز الثقة بين المنظمة وزبائنها، اذ 
مواكبة  العلاقة من خلال  هذه  المنظمة تطوير  كان حريا على  تفاعلية ولذا  العلاقة ستكون  ان 
المنظمة  على  يتوجب  اذ  الزبون  احتياجات  كل  وتلبية  الخارجية  البيئة  في  تطرأ  التي  التطورات 
الى  المرضى  ارتياد  المتغيرة وتدركها وهذه ستعمل على  للاحتياجات  متيقظة  تكون  ان  الصحية 
المنظمة مرة أخرى اذا اقتضت الحاجة، وستزداد ثقة المرضى بالمستشفى لادراكهم بان المستشفى  
ويسر  سلاسة  بكل  بحلها  وستقوم  توجهها  صعوبة  او  مشكلة  اي  مواجهة  على   قادرة 

(Almunawar & Anshari,2012,1  ) 
( إن نظم المعلومات الصحية تلدي دورا مهما في توفير  mwanyika,2014,31يرى )

المعلومات الصحية الموثقة والدقيقة في الوقت المناسب لتمكن من اتخاذ القرار المناسب والمبنى 
 على الادلة بهدف تعزيز الصحة. 

ويككرى الباحككث أن نظككم المعلومككات الصككحية فككي المنظمككات الصككحية تحتككاب إلككى دعككم وتمويككل 
مكككالي مكككن أصكككحاب القكككرار فكككي الكككوزارة )الصكككحة( فضكككلا عكككن تفعيكككل برنكككامج الحوكمكككة الإلكترونيكككة 
الصحية ليتسككنى لكافككة المنظمككات الصككحية التعككاون )يمككا بينهككا والاسككتفادة مككن المعلومككات المتككوفرة، 
اذ نظم العديد من الدوائر الصحية الى أن تكون هناك أواصر تعاون بككين وزارة الصككحة وبككالوزارات 
الأخكككرى )كككككالتخطيط والتعلكككيم العككككالي والداخليككككة والخارجيكككة والماليككككة والعمكككل والشككككلون الاجتماتيككككة 
والعككدل( بتسككهيل المهككام علككى المسككتفيد مككن الخككدمات الصككحية وأنجككاز معككاملتهم بأسككرع وقككت مككن 
خلال تكامل العمل )يما بككين الككوزارات كمككا فككي بيككان الككولادة ومككنح الهويككة او شككهادة الوفككاة للمتقاعككد 
واكمال الككوزارات ذات العلاقككة )الماليككة والشككلون الاجتماتيككة( الاعمككال التككي تكمككل عمككل المنظمككات 

 في القطاع الصحي.  
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 ( آراء عدد من الباحثين عن أبعاد نظم المعلومات الصحية وا تصا ت 2الجدول )

 ت 

 ابعاد تقانة  
 نظم المعلومات 
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1.  Laudon,2012 √ √ √  √ √ √ √ √ 
2.  Teryime & Sunday, 2015 √ √ √       
     √  √ √ √ 2016جعفر وعلي   .3
4.  Almofarreh ,2016 √ √ √ √ √     
5.  Taiwo & Agwu,2016 √ √ √  √ √    
6.  Thompson ,2017 √ √ √ √      
7.  Mocanu & Deaconu, 2017 √ √ √ √      
8.  Marcino ,2018 √ √ √ √ √     
9.  layadom & Thiruna .2018 √ √ √ √      

    √ √   √ √ 2018البياتي،   .10
     √ √ √ √ √ 2019عبد الرحمن،   .11
12.  Vazquez et al,2020 √ √ √ √  √    
    √ √ √ √ √ √ 2023السبعاوي،   .13

 1 1 1 3 8 6 11 12 12 المجموع 
 %8 %8 %8 %25 %66 %50 %75 %100 %100 النسبة 

( أن هناك تباينا  واضحا  في آراء الكتاب والباحثين حول أبعككاد نظككم 2نلاحا من الجدول )
المعلومات الصحية والاتصالات، إلا أن هناك اتفاقا  على عدد من الأبعاد التي اجمعوا عليها هككي 

%(، فككي حككين بلغككت نسككبة الاتفككاق حككول بعككد 100الأجهككزة والمعككدات والبرمجيككات( بنسككبة اتفككاق )
%(، فككي حككين حققككت 66%(، أمككا بعككد المككوارد البشككرية فقككد بلغككت نسككبة الاتفككاق )75الاتصككالات )

%(، أمككا كككل 25%( ثم يليص بعد قواعد البيانات إذ بلغت نسبة الاتفاق )50التطبيقات نسبة اتفاق )
من الأبعاد )انظمة التشغيل ادارة قواعد البيانات، استشارة وتكامل الانظمة( فقد حككازت نسككبة اتفككاق 

%(. وانسككجاما  مككع توجهككات الدراسككة الحاليككة والمجككال المبحككوا تبنككى الباحككث الأبعككاد الأجهككزة 8)
والمعككدات، البرمجيككات، الإتصككالات، المكككوارد البشككرية، التطبيقككات التككي حصكككلت علككى نسككبة اتفكككاق 

%( فككأكثر، وبنككاء  عليككص يشككير الباحككث، ولأرككراض هككذه الدراسككة بأنككص يككتم اعتمككاد هككذه الابعككاد 50)
 وعلى وفق الآتي :

 أوً : الأجهزة والمعدات 
الحاسبات وملحقاتها، سواء  91،  2018يرى )صالح وحمد،   يعبر عن  البعد  هذا  بأن   )

الأجهزة والمعدات المكونة من وحدات المعالجة المركزية شاشة العرض واللوحة الأساس، فضلا  
المستخدمة   والمستلزمات  المعدات  وتحديثها   لإدخال عن  المعلومات  وخزن  ومعالجتها  البيانات 

كافة،   المستفدين  بين  استثمارها  أجل حسن  بعد    ةلإعادواسترجاعها ونقلها وتداولها من  تخزينها 
 الإفادة منها وتحديثها وتكون جاهزة للاسترجاع متى ما استحدثت الحاجة اليها.  
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 ثانياً: البرمجيات 
البرمجيات  Almofarreh, 2016, 24)يشير   لاعتماد  تسعى  المنظمات  أن  إلى   )

الحديثة في استراتيجياتها على أساس دائم بسبب المزايا المتنوعة التي تسهم في تطوير أنشطتها 
وتبويبها  البيانات  تحليل  على  والقدرة  عالية  تخزينية  سعات  البرمجيات  هذه  وتوفر  الداخلية، 
بإمكانية   وتسمح  المستمر،  والتحديث  للتطوير  قابلة  لكونها  القرار  متخذي  يخدم  بما  ومعالجتها 

 . مشاركتها
( أن البرمجيات العنصر الأكثر تقدما في مجال نظم  Almofarreh, 2016, 26)ويرى  

التطور  فإن  وبالنتيجة  المجالات  كل  في  مستمرة  تغيرات  تشهد  البيئة  الصحية، لأن  المعلومات 
 .الحاصل يتطلب برمجيات حديثة تواكب التطورات بشكل دائم

 ثالثاً: الإتصا ت
( أن الاتصكككالات تعكككد جكككزءا  مهمكككا  مكككن أي منظمكككة Almofarreh, 2016, 57يكككرى )

معاصككرة تعمككل فككي بيئككة متغيككرة ومتطككورة باسككتمرار، إذ تككزداد الحاجككة الككى الإعتمككاد علككى شككبكات 
فكككي المنظمكككات العاملكككة فكككي مجكككال تبكككادل البيانكككات والمعلومكككات او نشكككرها او نقلهكككا بكككين  الاتصكككال

الإدارات والوحدات داخل المنظمة ومع المنظمات الأخرى فككي بيئتهككا الخارجيككة ولككديها حاجككة كبيككرة 
للتواصل بسبب سرعتها في المعاملات، اذ تتكون شبكات الاتصككال مككن مجموعككة أجهككزة الحاسككوب 
 متصلة ببعضها مع معدات إتصال لتبادل البيانات والمعلومات في بيئتها الداخلية والخارجية.

أن الإنترنكككت هككككو نظككككم عكككالمي لشككككبكات الحاسككككوب ( 4، 2019ابتسككككام واخككككرون، )ويبكككين 
المرتبطة التي تستخدم مجموعة الإنترنت أو شبكات أخرى لربط عدة مليارات من الأجهككزة فككي كككل 

 انحاء العالم.
قد صنفوا شبكات الإتصالات التي مككن خلالهككا يككتم تبككادل المعلومككات وأيصككالها بككين الأطككراف و 

 المستفيدة بما يضمن تقليل الوقت وتوفير الجهد وهي: 
 شبكة العمل المحلية.   •
 شبكة الإنترنت. •
 شبكة الإنترانت. •
 شبكة الاكسترانت. •

 رابعاً: الموارد البشرية
( أن المكككوارد البشكككرية تتمثكككل بالعكككاملين ذوي الخبكككرة Liu, et al., 2021, 5يبكككين )

والمتخصصين في المنظمة، وهم مشغلو ومبرمجو الحاسوب ومحللو الككنظم والأفككراد المتخصصككون 
في الشبكات وقواعد البيانات الذين ينفذون جمككع البيانككات وتحليلهككا وترميزهككا لتككوفير المعلومككات، إذ 
تتطلب التطورات السريعة المستمرة في نظم المعلومات الصحية والإتصالات من المنظمككات إعككداد 
برامج التدريب والتطوير لكل العاملين في مجال نظككم المعلومككات الصككحية والإتصككالات، لككذلك فككإن 
المنظمكككات تفضكككل الأفكككراد ذوي الخبكككرة والكفكككاءة فكككي مجكككال نظكككم المعلومكككات الصكككحية والاتصكككالات 
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للعمل بها، لأن قككدراتهم ومهككاراتهم تمكنهمككا مككن التعامككل معهككم لصككالح ملسسككاتهما بكفككاءة واضككحة 
 وتساعد في تحقيق أهداف المنظمة.

( الككى أن الأفككراد العككاملين الككذين يشككاركون فككي Taiwan & Agwu, 2016, 4ويشككير )
خطكككوات أنشكككطة نظكككم المعلومكككات الصكككحية والإتصكككالات هكككم علكككى الأرجكككح يحكككددون نجكككاح أنظمكككة 

 المعلومات أو فشلها. 
 مامساً: التطبيقات
( ان معطيات تنفيذ هككذه التطبيقككات الخاصككة بككنظم المعلومككات 18،  2018  البياتي،يشير )

الصككحية والإتصككالات فككي الككدول العربيككة لا تككزال بككدرجات محككددة وفيهككا خلككل رئككيس فككي سياسككتها 
الحاليككة ورمكككوض فكككي الجهكككود المتماسككككة سكككواء فكككي مجكككال تطويرهكككا او ايجكككاد اسكككواق محليكككة لهكككذه 
التطبيقككات، فضككلا  عككن عككدم وجككود البيئككة المناسككبة لنشككوء صككناعتها وان كانككت هنككاك بككوادر يقظككة 
جاءت متأخرة قياسا  بالتجارب العالمية المطبقككة فككي الككدول المتقدمككة فهككي بطيئككة وعشككوائية ويسككتلزم 

 وجودها تحقيق مستوى الطموح المنشود.
 

 جودة الخدمة الصحية ثانيا: 
 تمهيد:

بككات الاهتمككام بككالجودة نككاهرة، وبككدأت المنظمكككات والككدول كافككة فككي العككالم توليهككا اهتمامكككا  
كبيككرا ، كونهككا اصككبحت مككن اولويككات كككل المنظمككات وفلسككفة اداريككة تتبناهككا المنظمككة لكونهككا اسككلوب 
 حيككككككككاة تمكنهككككككككا مككككككككن الاسككككككككتمرار والبقككككككككاء فككككككككي نككككككككل المتغيككككككككرات البيئيككككككككة السككككككككريعة والمتلاحقككككككككة 

 (.71،  2019)علي،  

 
 مفهوم الجودة .1

 التعريو اللغوي: -أ 

يرى معجم لسككان العككرب: ان كلمككة الجككودة تعككود الككى الجيككد والتككي هككي نقككيج الككرديء، واصككلها  •
مكككن الجكككود، وجكككاء الشكككيء جكككودة يقصكككد بكككص اصكككبح جيكككدا ، ويقكككول اجكككاد فكككلان فكككي عملكككص، يجكككود 

 جودة.

معجم الوسيط: تعرف كلمككة الجككودة مككن خككلال فصككلها الثلاثككي جككاد والمصككدر لهككا جككودة وتعنككي  •
صكككار جيكككدا  وجمعهكككا جيكككاد ويقكككال جكككاد الرجكككل اي اتكككى بالجيكككد مكككن القكككول والعمكككل. )حكككارو ، 

2012  ،166) 
 ,.Dahlgaard et alويمكن تصنيو التطور التاريخي لادارة الجودة في أربعككة مراحككل هككي: )

2002, 7( )Stamatis, 2002, 102  ،236، 2021( )الجبوري) 
 مرحلة التفتيش عن الجودة .   .1

 مرحلة السيطرة الإحصائية على الجودة .   .2

 مرحلة ضمان الجودة.   .3
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 مرحلة الإدارة الاستراتيجية للجودة )إدارة الجودة الشاملة والحيود السداسية( .4

 (.3اما تطور الجودة في الخدمة الصحية الجدول )    
 ( تطور جودة الخدمة الصحية 3الجدول )

 الحدث  السنة  ت 
10 1994 

،  2014)لمى، مصطفى فخري، 
145) 

 Joint Commission International (JCI)تأسسككت اللجنككة الدوليككة المشككتركة 
المنظمككات ريككر الربحيككة الرائككدة فككي مجكككال سككلامة المرضككى فككي العككالم. تسككعى اللجنكككة 
المشككتركة الدوليككة إلككى إيجككاد عككالم يتلقككى )يككص كككل مككريج أعلككى مسككتويات الجككودة مككن 
الرعايككككة الممكنككككة. هككككدفها تككككوفير التعلككككيم والخككككدمات الاستشككككارية والاعتمككككاد والشككككهادات 

 دولة 90لها وجود في أكثر من  JCIللكيانات الدولية في الوقت الحاضر، فإن  
11 1997 

 (28، 2012)العباسي رمزي، 
 National Patient Safetyتكككم إنشكككاء الملسسكككة الوطنيككككة لسكككلامة المرضكككى 

Foundation (NPSF)  لتحديككد المككدخل الجديككدة لتحسككين سككلامة المرضككى والككدعوة
إلى الابتكار الضروري لتسريع العمل. كان أحد الأنشطة الأولى للمعهد هككو نشككر مقككال 
حككدد المفكككاليم التكككي تعكككد أساسككية للسكككعي لتحقيكككق تحسكككين ذي مغككزى فكككي سكككلامة نظكككام 

 الرعاية الصحية
12 1998 

(American Society for 
quality (Asa), 2006, 11) 

( الحاجككة الملحككة لتحسككين IOMصككدور تقريككر الأول مككن قبككل معهككد الطككب الأمريكككي )
جكككودة الخدمكككة الصكككحية اذ يشكككير التقريكككر بأنهكككا توجكككد مشككككلات جكككودة خطيكككرة وواسكككعة 
الانتشار هذه المشكلات تحدا فككي المجتمعككات الصككغيرة والكبيككرة علككى حككد سككواء، وفككي 
جميككع وبككوتيرة متسككاوية تقريبككا وهككي أنظمككة الرسككوم مقابككل الخدمككة واعككداد كبيككرة جككدا مككن 
الاشخاص يتعرضون للضرر. أما المساهمة الثانية فكانككت تصككنيو عيككوب الجككودة إلككى 

(، وسككوء Overse( والإفككراط فككي الاسككتخدام )Underuseثلاا فئات: قلككة الاسككتخدام )
 (Misuseالاستخدام أنحاء العالم، )

13 2000 
(American Society for 

quality (Asa), 2006, 12) 

التقريككر الثككاني )بنككي آدم خطككاء: بنككاء نظككام صككحي أكثككر أمانككا  الصككادر مككن قبككل معهككد 
الطلكككب الأمريككككي. علكككى الكككررم مكككن أن مجتمكككع الخدمكككة الصكككحية ككككان مكككدركا  لتحكككديات 

كشككف شككدة وانتشككار  To Err Is Humanالجككودة التككي يواجهككا لسككنوات، إلا أن تقريككر 
هككذه المشكككلات بطريقككة اسككتحوذت علككى اهتمككام مجموعككة كبيككرة مككن أصككحاب المصككالح 

 الرئيسيين لأول مرة. يبدأ الملخ 
توفيككككت بسككككبب جرعككككة زائككككدة أثنككككاء العككككلاب  Betsy Lehmanالمراسككككلة الصككككحية  -

 الكيميائي.  
- Ben Kolb  تكككوفي عنككدما ككككان فككي الثامنككة مكككن عمككره أثنككاء جراحكككة طفيفككة بسكككبب

 اختلاط الدواء
أمريكككي يمككوت كككل عككام نتيجككة لأخطككاء طبيككة. .. قككد يصككل  44000مككا لا يقككل عككن  -

 98,000العدد إلى  
إجمكككالي التككككاليو الوطنيكككة .. . مكككن الأحكككداا السكككلبية التكككي يمككككن الوقايكككة منهكككا أن  -

مليار دولار، والتككي تمثككل تكككاليو الخدمككة الصككحية  29مليار دولار و  17تكون ما بين 
 أكثر من نصفها. 

علكككى الكككررم مككككن أن العديكككد مكككن النككككاس قكككد تحككككدثوا عكككن تحسكككين الخدمككككة الصكككحية فككككي 
الماضككي، إلا أن هككذا التقريككر ركككز علككى إيككذاء المككريج والأخطككاء الطبيككة بطريقككة ريككر 

 مسبوقة، وقدمها على أنها أكثر أشكال لعيوب الجودة إلحاحا .
وان المشككككلة فكككي التقريكككر )بنكككي آدم خطكككاء( تمكككت تأطيرهكككا بطريقكككة كانكككت فكككي متنكككاول 
الجمهور، وأنهرت بوضوح أن الوضع الككراهن ريككر مقبككول. وأصككبحت سككلامة المرضككى 

 قضية موحدة لصانعي السياسات والمنظمين ومقدمي الخدمات والزبائن
 To Err is، بعككد مككدة وجيككزة مككن إصككدار بنككي آدم خطككاء 2001فككي آذار )مككارس(  2001 14

Human  أصككدر المعهككد الطككب الأمريكككي تقريككرا  بعنككوان عبككور اختلافككات الجككودة، وهككو
ا لنظككام الرعايككة الصككحية الأمريكككي المعككاد تصككميمص.  تقريككر أكثككر شككمولا  قككدم إطككار ا جديككد 
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يصككنف ويوحككد التقريككر مكونككات الجككودة مككن خككلال سككتة أهككداف للتحسككين هككذه الأهككداف 
التككي يظنظككر إليهككا أيضككا علككى أنهككا سككتة أبعككاد للجككودة، تككزود المتخصصككين فككي الخدمككة 
الصكككحية وصكككانعي السياسكككات بقواعكككد بسكككيطة لإعكككادة تصكككميم الخدمكككة الصكككحية تعكككرف 

فعالكككككككككة  Timelyفككككككككي الوقككككككككت المناسككككككككب  Safeالسككككككككلامة  STEEEPبالاختصككككككككار 
Effective    كفاءةEfficient  العدالة ،Equitable  تركيز حككول المككريج أو محورهككا
 (Patient-centeredالمريج )

15 2000s  2010وs  خككلال العقككد الأول والثككاني مككن القككرن الحككادي والعشككرين أصككبح تحسككين الجككودة أمككرا ذا
أهميككة متزايككدة وممارسككة مقبولككة فككي المجككال الطبككي، وذلككك باسككتخدام إجككراءات المسككاءلة 
مثكككل مقكككاييس الجكككودة المصكككممة لتحسكككين الشكككفا)ية فكككي الكككدفع مقابكككل خكككدمات الرعايكككة، 
وتقديم الرعاية، ورعاية المرضككى بوجككص عككام، وشككوهدت خككلال العقككد الثككاني نهككور الثككورة 
الصككناتية الرابعككة والجككودة الرابعككة وتكككم اسككتخدام البيانككات الضككخمة وتحلككيلات البيانكككات 
لتحليكككل تحسكككين الجكككودة بالإضكككافة إلكككى التحكككول فكككي ليككككل الرسكككوم مكككن الرسكككوم مقابكككل 

 الخدمة إلى الدفع على أساس القيمة

 
 مفهوم جودة الخدمة الصحية 

 يعكككككككككد مفهكككككككككوم جكككككككككودة الخدمكككككككككة الصكككككككككحية الاكثكككككككككر تعقيكككككككككدا وبمكككككككككداخل متعكككككككككددة ويكككككككككرى  
(Cnletsos & Saiti, 2019, 112)  ان مقككدمو الخككدمات وصككانعي السياسككات والاداريككين

والمرضى جميعهم لديهم دوافعهم الخاصة ومعاييرهم عندما يحددون مفهوم الخدمة الصحية، علككى  
سككبيل المثكككال يعتقكككد صكككانعوا السياسكككات ان احكككد المفكككاليم لجكككودة الخدمكككة الصكككحية هكككو عكككدم عكككودة 

 المرضى الذين تم علاجهم ورادروا المستشفى بعد مدة وجيزة للمستشفى نفسص.  
على ايجاد المفهوم المناسب لجودة الخدمة الصحية هي مشكلة معقدة وازليككة بككين   Demingوأكد  

مككديري الخدمككة الصككحية والاضككخاص الككذين يجككرون ابحاثككا، قككد يبككدو الامككر بسككيطا ولككذلك عككرف 
 جكككككككودة الخدمككككككككة الصككككككككحية بعكككككككدة طككككككككرق وكككككككككل طريقكككككككة تخككككككككدم نوعككككككككا خاصكككككككا مككككككككن المشكككككككككلات 

(Deming, 1982, 169). 
نلاحككككا ان هنككككاك بعككككج التناقضككككات فككككي المككككلثرات علككككى سككككبيل المثككككال قككككد يشككككير عككككدد 
المرضى الخاضعين للرعاية عددا كبيككرا وهككذا ملشككر جيككد يككدل علككى تقككديم خدمككة صككحية جيككدة وقككد 

 يكون هنالك ضعف في تدابير الصحة العامة .  
يتم    وكيو  الصحية،  الرعاية  المثال  سبيل  على  للزبون،  تقديمص  يتم  ما  الخدمة  تعكس 

( الزبون  مع  رير  Ross, 2014, 6التعامل  الأنشطة  من  سلسلة  من  تتكون  كعملية  الخدمة   )
 (Edvardsson & Tronvoll, 2022, 24الملموسة الى حد ما والتي تحدا عادة )

ولغرض الوقوف على مفهوم جودة الخدمة الصحية ارتأى الباحث بعرض عدد من الآراء  
 (. 4كما في الجدول )من خلال العقد الأول من القرن الواحد والعشرين 
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 ( اراء الباحثين بمفهوم جودة الخدمة الصحية  4الجدول )
 مفهوم جودة الخدمة الصحية  الباحث  ت 

1 (Johnson & Sollecito, 2020, 2) 

التعريو الدقيق جودة الخدمككة الصككحية يختلككف الككى حككد مككا بالنسككبة لمختلككف قطاعككات الصككحية. 
 منظمة الصحة العالمية تقدم تعريفا واسع النطاق على النحو التالي:  

مدة تحسين خدمات الرعاية الصحية المقدمة للمرضى مككن النتككائج الصككحية المرروبككة، مككن اجككل 
تحقيككق ذلككك يجككب ان تكككون الرعايككة الصككحية فعالككة وامنككة وفككي الوقككت المناسككب منصككفة وفعالككة 

 ومتمحورة حول الناس  

2 (Nash et al, 2019 , 10 )  مككدى التككزام مقككدمي الخدمككة الصككحية بالمعككايير الموضككوعة وتقككديمها بالوقككت المناسككب وضككرورة
 وجود بين جودة الخدمة الصحة وجودتها 

3 (Swanwick & Vaux, 2020, 1)  هي الدرجة التي تكون فيها الرعاية فعالة وامنة وتوفر تجربة مفيدة للمريج 

4 (Langabeer & Helton, 2021, 
415) 

هكككي ادراك مسكككتوى القيمكككة التكككي يضكككعها الزبكككون علكككى مخرجكككات المستشكككفى، ومكككدى تلبيكككة هكككذه 
العمليكككات والمخرجكككات للمواصكككفات والمعكككايير المحكككددة تكككلثر جميكككع العمليكككات داخكككل المستشكككفى 
على الجودة بما فككي ذلككك كيفيككة تقككديم خككدمات الطعككام للمرضككى الككى تككوفير الرعايككة مككن الأطبككاء 
يمكن قياس الجودة على كل من المستوى الأعلى )على سبيل المثال، العدد الإجمككالي للاخطككاء 
الطبيككة او رضككا المككريج بوجككص عككام( الككى مسككتوى العمليككة او الوحككدة )علككى سككبيل المثككال، عككدد 

 المرضى الذين ايعد قبولهم بعد العمليات الجراحية(

5 (Hickey & Giardino, 2022, 11) 
(Ente & Ukpe, 2022, 139) 

( جككودة الخدمكككة علككى انهكككا الدرجككة التكككي تزيككد بهكككا خككدمات الرعايكككة IOMيعككرف معهككد الطكككب )
الصككحية للافككراد والسكككان مككن احتماليككة النتككائج الصككحية المرروبككة وتتوافككق مككع المعرفككة المهنيككة 

 الحالية  

تعنكككي تقككككديم خككككدمات صككككحية اكثككككر امانككككا واسكككهل منككككال واكثككككر اقناعككككا لمقككككدميها واكثككككر ارضككككاء  ( 59، 2022)يوسف، نزيهة،  6
 .ابية الى الرعاية الصحية المقدمةللمستفيدين منها بحيث ستولد في المجتمع نظرة ايج 

 المصدر: من اعداد الباحث با عتماد على المصادر أعلام
 

( ان الباحثين قد اتفقوا علككى عككدد مككن العناصككر الخاصككة بجككودة الخدمككة 4يتضح من الجدول )
 الصحية وكالاتي:  

 توفير الرعاية الامنة للمريج .   .1

 تجاوز توقعات المريج .  .2

يجككب ان تكككون الخككدمات الصككحية عاليككة الجككودة فاعلككة وتحقككق النتككائج الصككحية المرجككوة  .3
 للأفراد.  

يجككب علككى مقككدمو الخدمككة الصككحية الالتككزام بالمعككايير المهنيككة، وان تسككتند العلاجككات الككى  .4
 فعاليتها على النحو الذي تحدده افضل الأدلة العلمية المتاحة.  

 اهمية جودة الخدمة الصحية
ارتبطكككت الخدمكككة الصككككحية فكككي المنظمكككات الككككى حكككد كبيككككر مكككع الجكككودة حتككككى اصكككبح مككككن 
الضككروري اعتمككاد عككدد مككن المقككاييس لتأشككير مسككتوى الرضككى المتحقككق لككدى المككريج مككن خككلال 
الكككرابط بكككين الخدمكككة المقدمكككة والجكككودة وهكككذا الامكككر فكككاد الكككى اعتمكككاد مقكككاييس اطلكككق عليكككص التسكككمية 

(Servgual وهي تبارة عن سلسككلة مككن المقككاييس المتكاملككة والمترابطككة والتككي تسككعى الككى تحقيككق )
رضكككا المسكككتفيدين مكككن الخكككدمات الصكككحية فكككي المنظمكككة لكككذلك فهكككي تسكككعى الكككى التحسكككين المسكككتمر 
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لشككككمولية لتجككككاوز توقعككككات المسككككتفيدين )المرضككككى( ولتحقيككككق هككككذا تحتككككاب المنظمككككة الككككى تحقيككككق ا 
 والتكاملية في الأداء .  

 ابعاد جودة الخدمة الصحية  
تعد ابعاد جككودة الخدمككة الصككحية مككن العناصككر الاساسككية التككي يبككرز مككن خلالهككا المسككتوى  

الحقيقي لجودة الخدمة وينطبق الامر نفسص على جودة الخدمة الصحية التي تتعلككق بحيككاة الانسككان 
وهذا ما يضيو اهمية لبعج الابعاد عن ريرهككا وعلككى وجككص العمككوم ينفككق البككاحثون علككى ان ابعككاد 

 (103،  2014( و )جمعة الطيب،  61،  2018الخدمة الصحية تتمثل )يما يلي: )تيفاوي،  
أداة قياسكككية لقيكككاس جكككودة الخدمكككة صكككالحة وموثقكككة فكككي  SERVQUALلككذا يعكككد نمكككوذب 
( حيككث يعتمككد هككذا النمككوذب علككى Ramez. Watheks, 2012, 134بيئككة الملسسككات الصككحية )

(، وقككد اتفككق البككاحثون S, Margaret Hyde, 2014, 76قيككاس الفجككوة بككين الرضككا والتوقعككات )
 ، التعككككككاطف()علككككككى الأبعككككككاد الخمسككككككة )الاعتماديككككككة، الاسككككككتجابة، الملموسككككككية، الأمككككككان )للتأكيككككككد(، 

 (، 101، 2021، )منصككككككككككككككككككور، (44، 2022،  (، )نزيهككككككككككككككككككة793، 2022محمككككككككككككككككككد علككككككككككككككككككي، )
 (، 5، 2023(، )السككككككككككككككككككككككككككككككككككككيد، 96، 2022(، )العككككككككككككككككككككككككككككككككككككوادة، 123، 2022،  )بوروينككككككككككككككككككككككككككككككككككككة
 (.111،  2022،  (، )اسامة177، 2022)الساعدي،  

( Miranda et al., 2010, 2134( و )Yoo & Park, 2007, 911) :ا عتمادية: ويرى  -1
 (Ramez. Watheks, 2012, 134و )

انها تعني درجة ثقة المستفيد بالملسسة الصحية ومدى اعتمككاده عليهككا فككي الحصككول علككى 
الخككدمات التككي يتوقعهكككا، اذ يعكككس هككذا البعكككد تحديككدا  القككدرة علكككى انجككاز الخدمككة بدقكككة بعككد ان تكككم 
تحديدها وتقديمها بالشكككل الصككحيح ومككن المككرة الأولككى، يعككد هككذا البعككد مككن الأبعككاد الخمسككة الأكثككر 
ثباتا  وأكثر أهمية لأنص يحدد إدراكات جودة الخدمة الصحية عند المستفيد، إضافة على أنها تظهككر 

%( 32(، ويمثكككل هكككذا البعكككد )261، 2018قكككدرات مظقكككدم الخدمكككة بشككككل دقيكككق )تيفكككاوي، العربكككي، 
 كأهمية نسبية في الجودة الصحية قياسا  بالأبعاد الأخرى.

 ( و Caha, 2007, 62( و )Koter & Keller, 2006, 414)ا سررتجابة: ويرررى  -2
(Yoo & Park, 2007, 911 ،147، 2011( و )بديسة ) 

انهككا تتعلككق بمككدى ردبككة وقككدرة واسككتعداد مقككدمي الخدمككة الصككحية علككى أن يكونككوا وبشكككل 
دائكككم فكككي خدمكككة العمكككلاء، وهكككي تعنكككي أيضكككا سكككرعة الاسكككتجابة والجاهزيكككة )محمكككد نكككور الطكككاهر، 

(، وأن خيككر أمثلككة علككى الاسككتجابة وتلبيككة احتياجككات الزبككائن هككي خككدمات الاسككعاف 904، 2015
(، حيككث يشككير هككذا 166، 2017الفوري وسهولة الحصول على المواعيد )الأسككدي، طككارق محمككد، 

البعككد إلككى ان جميككع المسككتفيدين بغككج النظككر عككن انتمككاءاتهم وقوميككاتهم وديانككاتهم وحككالتهم يتلقككون 
رعاية طبية سريعة من قبل الكادر العامل في الملسسة الصحية من حسن المعاملة ووقككت انتظككار 

% كأهمية نسككبية فككي 22( ويمثل هذا البعد 438، 2017ملائم ورير مزعج )شارف، عبد القادر، 
 (.12،  2017الجودة الصحية قياسا  بالأبعاد الأخرى )عطية مختار بن سعد، 
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( و )سككالمي 8، 2016( و )بوخلككوة، بككاديس، 329، 2013)تيككاد، ليلككى، الملموسررية: ويرررى  -3
، 2012( و )دااود فضككككيلة سككككلمان، البلككككداوي، عككككلاء عبككككد الكككككريم، 147، 2014رشككككيد، عائشككككة، 

 (152، 2015( و )زديرة، شرف الدين،  176
وهي مرتبط أساسا بالمكونات المادية التابعة للخدمة الصحية )المحيط المادي( والتككي تعككد 
مككن الأسككباب المهمككة التككي تزيككد مككن رضككى الزبككون واقبالككص علككى الخدمككة الصككحية المقدمككة مككن قبككل 

 هذه الملسسة دون ريرها.
تتمثل بكل القدرات والتسهيلات المادية والأفراد والتجهيزات ومعدات الاتصال، اذ رالبككا  مككا يككتم 
تقييم جككودة الخككدمات الصككحية مككن قبككل الزبككون علككى ضككوء مككا يككراه مككن مظككاهر التسككهيلات الماديككة 

 مثل الأجهزة والمعدات، اذ يتضمن العناصر التالية:
مكاتككب الأطبككاء والممرضككين والعككاملين فككي الملسسككة الصككحية كافككة نظيفككة ومناسككبة )بيئككة  . أ 

 عمل جيدة(.

أن تحتككوي علككى أجهككزة ومعككدات حديثككة مواكبككة لتطككور التقنيككات الحديثككة فككي كافككة مرافككق  .ب
العمليات الصحية ابتداء  في تشككخي  المككرض والأجهككزة الطبيككة المسككتخدمة وانتهككاء  بأسككرة 

 المرضى والوسائل والمناخ الملائم للمرضى الراقدين  

( ان التصكككميم الكككداخلي 162، 2018( و )طهكككار، 174، 2011ويكككرى )العابكككد، محمكككد،   .ت
 يعطي للمستشفى انطباعا  مريحا  لدى المستفيد من الخدمة الصحية.

ويرى    -4 )التأكيد(:  علي،  الأمان  بشير،  16،  2016)مكيد،  )بودية،  و  و  171،  2017(   )
 (  12، 2009)الجريري، صالح عمر، 

 ومن معايير تقديم جودة الخدمات الصحية بموجب هذا البعد:
 سمعة ومكانة المستشفى الجيدة. -أ 

 المهارة المتميزة للأطباء والكادر التمريضي. -ب

 المعرفة والصفات الشخصية للعاملين في الملسسة الصحية . -ت

ان هذا البعد يعكككس تحلككي العككاملين بالمعرفككة والخبككرة والمهككارة والقككدرة علككى جعككل المسككتفيد  -ا
 يحس بالثقة والأمان.

 خلو الخدمة الصحية من الشك والخطورة. -ب

 و  (160، 2017( و )بككككككككككككككن حليمككككككككككككككة، 240، 2017، )بككككككككككككككودي التعرررررررررررررراطف: ويرررررررررررررررى  -5
 (618،  2019)زعيتر،  و   (477،  2018)زينب،  

ان هكككذا البعككككد عككككن مكككدى احسككككاس الزبككككون بالتعكككاطف والرعايككككة مككككن جانكككب العككككاملين فككككي 
 الملسسة الصحية لهم، ابتداء  من حسن الاستقبال ومدى الاهتمام الشخصي بهم.

اذ يعككككس هكككذا البعكككد مكككدى العنايكككة بكككالزبون ورعايتكككص بشككككل خكككاص، والعمكككل علكككى ايجكككاد 
% 16الحلككول للمشككككلات التكككي قككد تواجهكككص المسكككتفيد بطريقككة انسكككانية راقيكككة حيككث يمثكككل هكككذا البعكككد 

كأهميكككة نسكككبية فكككي الجكككودة الصكككحية قياسكككا  بالأبعكككاد الأخكككرى، كمكككا ويرككككز هكككذا البعكككد علكككى تفهكككم 
احتياجككات الزبككائن ووضككع مصككلحتهم فككي مقدمككة اهتمككام الإدارة والعككاملين فككي الملسسككة الصككحية، 

 فضلا عن تقدير نروف الزبون والتعاطف معص .
 
 



 

150 

 الجانب العملي :  المبحث الثالث
 التحقق من فرضيات الدراسة

 تحليا علاقة التأثير.
فكككي  يعككككس مضكككمون هكككذا التحليكككل اختبكككار علاقكككات تكككأثير ككككل مكككن المتغير)المتغيكككرات( المسكككتقل 

 على النحو الاتي:المتغير المعتمد و 

 :(Ho1)الفرضية الرئيسة ا ولى  
يوجد تأثير مباشررر ذو د لررة معنويررة لررنظم المعلومررات الصررحية فرري جررودة الخدمررة الصررحية مررن 

 وجهة نظر موظفي دائرة صحة نينوى .
( وجككككود تككككأثير طككككردي ومعنككككوي ذو دلالككككة إحصككككائية لككككنظم 2والشكككككل ) (5يبككككين الجككككدول )

المعلومكككككككات الصكككككككحية فكككككككي جكككككككودة الخدمكككككككة الصكككككككحية، وذلكككككككك بدلالكككككككة قيمكككككككة معامكككككككل الانحكككككككدار 
Estimate(β) ( 0.05( وهككككي اقككككل مككككن )0.011( وبقيمككككة احتماليككككة بلغككككت )0.35التككككي بلغككككت ،)

( لحككدود الثقككة عنككد Upper( والاعلككى )Lowerفضلا عن تشابص اشارات كل من الحدين الادنككى )
 (.0.05مستوى معنوية )

 جودة الخدمة الصحية في  ( نتائج تأثير نظم المعلومات الصحية5الجدول )

اتجاه  المتغير المستقل
 Estimate(β) المتغير المعتمد  التأثير

95% Confidence 
Interval P-value 

Lower Upper 

 ← نظم المعلومات الصحية 
جودة الخدمة 
 0.011 0.55 0.29 0.35 الصحية

 AMOS V24 n=226المصدر: إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليا الإحصائي باستخدام برمجية 
 

 
 جودة الخدمة الصحيةفي   نظم المعلومات الصحية( تأثير 2الشكا )

 AMOS V24 n=226إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام برمجية  المصدر:
 الفرضيات الفرعية المنبثقة من الفرضية الرئيسة ا ولى: 
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يوجككد تكككأثير مباشكككر ذو دلالككة معنويكككة لبظعكككد الاجهكككزة والمعككدات فكككي جكككودة الخدمكككة  . أ 
 الصحية من وجهة نظر مونفي دائرة صحة نينوى .

يوجككد تككأثير مباشككر ذو دلالككة معنويككة لبظعككد البرمجيككات فككي جككودة الخدمككة الصككحية  .ب
 من وجهة نظر مونفي دائرة صحة نينوى .

يوجككككد تككككأثير مباشككككر ذو دلالككككة معنويككككة لبظعككككد المككككوارد البشككككرية فككككي جككككودة الخدمككككة  .ت
 الصحية من وجهة نظر مونفي دائرة صحة نينوى .

يوجد تككأثير مباشككر ذو دلالككة معنويككة لبظعككد الاتصككالات فككي جككودة الخدمككة الصككحية  .ا
 من وجهة نظر مونفي دائرة صحة نينوى .

 ( الى كل مما يلي :2)( والشكل  5الجدول ) تلشر نتائج . ب

جرررودة الخدمرررة  فكككي للأجهرررزة والمعرررداتوجكككود تكككأثير طكككردي ومعنكككوي ذو دلالكككة إحصكككائية  -1
التككي  Estimate(β)في دائرة صحة نينككوى، وذلككك بدلالككة قيمككة معامككل الانحككدار   الصحية
(، فضككلا عككن تشككابص 0.05( وهككي اقككل مككن )0.03( وبقيمككة احتماليككة بلغككت )0.27بلغككت )

( لحككدود الثقككة عنككد مسككتوى Upper( والاعلككى )Lowerاشككارات كككل مككن الحككدين الادنككى )
 (.0.05معنوية )

فككي  جودة الخدمة الصررحية فككي للبرمجياتوجود تأثير طردي ومعنوي ذو دلالة إحصائية  -2
التككككي بلغككككت  Estimate(β)دائككككرة صككككحة نينككككوى، وذلككككك بدلالككككة قيمككككة معامككككل الانحككككدار 

(، فضلا عككن تشككابص اشككارات 0.05( وهي اقل من )0.01( وبقيمة احتمالية بلغت )0.29)
( لحككدود الثقككة عنككد مسككتوى معنويككة Upper( والاعلككى )Lowerكككل مككن الحككدين الادنككى )

(0.05.) 

جرررودة الخدمرررة فكككي  للمررروارد البشرررريةوجكككود تكككأثير طكككردي ومعنكككوي ذو دلالكككة إحصكككائية  -3
التككي  Estimate(β)في دائرة صحة نينككوى، وذلككك بدلالككة قيمككة معامككل الانحككدار   الصحية
(، فضككلا عككن تشككابص 0.05( وهككي اقككل مككن )0.00( وبقيمككة احتماليككة بلغككت )0.30بلغككت )

( لحككدود الثقككة عنككد مسككتوى Upper( والاعلككى )Lowerاشككارات كككل مككن الحككدين الادنككى )
 (.0.05معنوية )

فككي  جودة الخدمة الصررحيةفي  للاتصا توجود تأثير طردي ومعنوي ذو دلالة إحصائية  -4
التككككي بلغككككت  Estimate(β)دائككككرة صككككحة نينككككوى، وذلككككك بدلالككككة قيمككككة معامككككل الانحككككدار 

(، فضلا عككن تشككابص اشككارات 0.05( وهي اقل من )0.04( وبقيمة احتمالية بلغت )0.25)
( لحككدود الثقككة عنككد مسككتوى معنويككة Upper( والاعلككى )Lowerكككل مككن الحككدين الادنككى )

(0.05.) 
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 المقترحات و ا ستنتاجات  :  المبحث الرابع
 تمهيد: 
علككى عككرض الاسككتنتاجات التككي توصككلت اليهككا نتكككائج  هككذه الدراسككةركككز الباحككث فككي هككذا  

الدراسكككة والتكككي عكككن طريقهكككا يكككتم تقكككديم مجموعكككة مكككن التوصكككيات والمقترحكككات علكككى نحكككو يهكككم فكككي 
معالجة مشكلة الدراسة بغية بناء تصورات عككن مككدة تطبيككق المخطككط الفرضككي للدراسككة فككي القطككاع 
الصحي في محافظة نينككوى، فضككلا عككن تقككديم بعككج المقترحككات المسككتقبلية ذات الصككلة بمتغيككرات 

 الدراسة وكما يلي:  
 ا ستنتاجات 

 توطئة: 
يقدم هذا المبحث عرض للاستنتاجات التي توصككل اليهككا الباحككث فككي ضككوء مككا تككم عرضككص  

 في الجانب النظري، ونتائج التحليل العلمي، وكما يلي:  
 

 اوً : ا ستنتاجات المتعلقة بالجانب النظري للدراسة:  
ان تونيو نظم المعلومات الصحية في ارلب الدراسات جاءت لمعالجة جانككب منفككرد فككي  .1

عمككل المنظمككات، وفكككي المحصككلة توجيههكككا نحككو هكككدف واحككد لتحقيكككق الجككودة الصكككحية او 
يعنككي تجزئككة فوائككد الككذي ما حصل اثنككاء جائحككة كورونككا وريرهككا، الامككر كالازمات  لمعالجة  

 هذه العملية لتحقيق الهدف على الررم من كونها ذات طابع شمولي.  

تسككهم نظككم المعلومككات الصككحية فككي تعزيككز جككودة الخدمككة الصككحية مككن خككلال المعطيككات  .2
بالشكل الككذي يسككهم فككي والملشرات المتوفرة تعمل على تشخي  نقاط الضعف الموجودة و 

تحقيككق رضككا ومككن ثككم تسككعى الككى تحقيقهككا المنظمككة لهككا و تحقيككق الجككودة الصككحية المخطككط 
 المستفيد.  

 ثانيا: ا ستنتاجات المتعلقة بنتائج التحليا العملي )الميداني(  
تبككين ابعككاد نظككم المعلومككات الصككحية ان المعككدل العككام لاجابككات الافككراد المبحككوثين كانككت  .1

بهككذه الابعككاد فككي بالاتجككاه الايجككابي ممككا يككدل علككى عنايككة الافككراد المبحثككوين عينككة الدراسككة 
 .  (6الميدان المبحوا، جدول رقم )

ابعكككاد نظكككم المعلومكككات الصكككحية مكككن وجهكككة نظكككر الافكككراد العكككاملين فكككي دائكككرة صكككحة  بينككت .2
نينوى، ان اهم ابعاد متغير نظم المعلومات الصحية نسبيا هو بعككد البرمجيككات والككذي كككان 
في المرتبة الاولى ويرجع ذلك لاهتمام الافككراد العككاملين بهككذا البعككد لكونككص يعككد احككد الركككائز 
الاساسكككية لكككنظم المعلومكككات الصكككحية الكككذي يكككتم عكككن طريقكككص تونيكككو المعلومكككات لخدمككككة 
اصكككحاب القكككرار، ويليكككص بعكككد الاتصكككالات بالمرتبكككة الثانيكككة امكككا المرتبكككة الثالثكككة فكانكككت لبعكككد 
الاجهزة والمعدات، واخيرا بعد الموارد البشرية في المرتبككة الرابعككة، ممككا يككدل علككى ان عينككة 
الدراسكككككة حكككككددت ترتيكككككب ابعكككككاد نظكككككم المعلومكككككات الصكككككحية حسكككككب اهميتهكككككا فكككككي الميكككككدان 

 المبحوا، وان تطبيقها على المستوى العملي يكون بهذا الترتيب.  
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تبكككين الخدمكككة الصكككحية وتشخيصكككها ان المعكككدل العكككام لاجابكككات الافكككراد المبحكككوثين كانكككت  .3
بالاتجاه الايجابي مما يدل على اهتمام العاملين في دائرة صحة نينوى عينككة الدراسككة بهككذه 

 الابعاد في القطاع الصحي في محافظة نينوى. 

ان جككودة الخدمككة الصككحية عكسككت وجهككة نظككر الافككراد العككاملين فككي الميككدان المبحككوا، اذ  .4
ان اهككم بعككد مككن ابعككاد وجككودة الخدمككة الصككحية هككو بعككد الاعتماديككة الككذي كككان فككي المرتبككة 
الاولكككى ممكككا يعككككس اهميتكككص بالنسكككبة للافكككراد العكككاملين فكككي اعطكككاء تصكككور ايجكككابي ومكانكككة 
واضكككككحة ومهمكككككة لكككككدى مونفيهكككككا واصكككككحاب المصكككككلحة والمجتمكككككع، فكككككي حكككككين ككككككان بعكككككد 
الاسكككتجابة فكككي المرتبكككة الثانيكككة والكككذي يكككدل علكككى اهميتكككص بالنسكككبة للافكككراد المبحكككوثين، امكككا 
المرتبة الثالثة فكان بعد التاكيد )الامان(، في حين حقق بعككد الملموسككية )المحككيط المككادي( 

التعكككاطف، ممككا يككدل علككى ان عينككة الدراسككة حكككددت  دالمرتبككة الرابعككة، والاخيككرة كانككت لبعكك 
 ترتيب ابعاد جودة الخدمة الصحية حسب اهميتها في الميدان المبحوا.  

 جودة الخدمة الصحية في  نظم المعلومات الصحية ابعاد( نتائج تأثير 6الجدول )

 ل المتغير المستق
اتجاه 
 التأثير 

المتغير 
 المعتمد

Estimate(β) 

95% Confidence 
Interval P-value 

Lower Upper 

 ← الأجهزة والمعدات

مة 
خد
ة ال
جود

حية
ص
ال

 

0.27 0.18 0.53 0.03 

 0.01 0.60 0.20 0.29 ← البرمجيات

 0.00 0.63 0.21 0.30 ← الموارد البشرية

 0.04 0.49 0.13 0.25 ← الاتصالات

 AMOS V24     n=226نتائج التحليا الإحصائي باستخدام برمجية  في ضوءالمصدر: إعداد الباحث 
 

 المقترحات  
 او : التوصيات  

حككث مجموعككة مككن التوصككيات ي توصككلت اليهككا الدراسككة يقككدم البافي ضككوء الاسككتنتاجات التكك 
 وكما يأتي:

علكككى إدارة الميكككدان المبحكككوا مكككن القيكككادات الإداريكككة وأصكككحاب القكككرار فكككي دائكككرة صكككحة نينكككوى  .1
مفاتحككة المراجككع )وزارة الصككحة والأمانككة العامككة لمجلككس الككوزراء( والاسككتعانة بجهككود المحافظككة 

النهككوض بككالواقع الصككحي مككن خككلال مككن اجككل وأعضككاء مجلككس النككواب ورئككيس لجنككة الصككحة 
اء للقطكككاع الصكككحي المتمثكككل بكككدائرة صكككحة نينكككوى بوضكككع خططهكككا التكككي ثنالحصكككول علكككى اسكككت

تتناسككب مككع الحككدا الجلككل التككي مككرت بهككا المحافظككة مككن احككتلال لمككدة ثككلاا سككنوات مككن قبككل 
عصابات داعش وعمليات التحرير التي أدت الى تدمير البنية التحتية للعديككد مككن المستشككفيات 
واقسكككام الكككدائرة وقيكككام المراجكككع أعكككلاه بتشككككيل لجكككان للإشكككراف علكككى تنفيكككذ الخطكككط الموضكككوعة 

 لإعادة تأهيل القطاع الصحي المتهالك.  كافة وأعطاء التسهيلات والصلاحيات  

 ( )كمدخلات للنظام( وهي كما يلي:4Mنظام اختصارها بك ) لأيالموارد الرئيسة   .2

 )رجال( ويقصد بها الموارد البشرية.  men  . أ 
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 )مال( ويقصد بها الموارد المالية.    money .ب

 )مكائن( ويقصد بها المكائن والمعدات.    machine . ب

 )المواد الخام( المواد الأولية.    materiel .د

 ( للنظام الصحي وهما: 2Mويضيو الباحث )

 )الادوية(    Medicine .ه

الوقكككت ويكككرى الباحكككث ضكككرورة اسكككتغلال الوقكككت الضكككائع )اللحظكككة( ويقصكككد بكككص  moment . و
)يما بين مكان الحادا )مكان المريج( وصولا الككى المستشككفى ويككتم اسككتغلال هككذا الوقككت 
مككن خككلال تجهيككز عجلككة الإسككعاف الناقلككة للمككريج بكافككة الأجهككزة والمعككدات التككي يككتم مككن 
خلالهككككا تشككككخي  المشكككككلة بجهككككاز السككككونار مككككن المختبككككر والاوكسككككجين ومككككونتر لمراقبككككة 
النشكككككككاطات الحيويكككككككة للمكككككككريج وشكككككككبكة واي فكككككككاي للاتصكككككككال والتواصكككككككل مكككككككع الأطبكككككككاء 
الاختصكككاص وأطبكككاء الطكككواره لمسكككاعدتهم فكككي التشكككخي  وتوجيكككص فريكككق العمكككل المرافكككق 
للمككريج للمعالجككة الأوليككة وضككرورة وجككود بعككج الادويككة الطارئككة الضككرورية التككي تعمككل 

المكككريج وايصكككالص حيكككا الكككى طكككواره المستشكككفى مثكككل ادويكككة معالجكككة الصكككدمة  ذعلكككى انقكككا
 وادوية القلب وتخثر الدم مثل )الانجسيد والهيبارين(.  

 المصادر  
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