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تقديرالشكر و ال   

  

 وع�� منحنا الص*( وال)�ة والعز&مة،  ،الذي #ان أول مع�ن لنا ع�� إتمام �ذه الرسالةا��مد � 

 ، الذيالدكتور أبو�كر بوسالمالأستاذ ة: ذكر الفاضل المشرف ع�� الم ستاذإ�2 الا  والتقدير توجھ بالشكرأو 

ة و#ان �QRوده المشOورة الأثر الأك*( KL إنجاز�ا ع�� الصورة الF? وصلت طروحبالإشراف ع�� �ذه الا  ?شرف>

وجز&ل الشكر ، لك منا بالغ التقدير كيف يOون تواضع العلماء ا? بجQده ووقتھ، وعلمن>، ولم يبخلSTا

  والعرفان.
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شكر ا ع�� ما Oو&نة الت�Rن ونصائحQم المستمرة. لأعضاء لأساتذة الأجلاء أعضاء �Rنة المناقشة قدموه لنا، و̀

وتحملQم أعباء ، وع�� تفضلQم بمناقشShا وتصو&Siا الاطروحةالذين لم يبخلوا بوقShم وجQد�م KL تقييم �ذه 

  .قراSjا وتقييمQا

  فلكم جمیعا جزیل الشكر والتقدیر.  
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NXزو 

  NV ��رنيم .....  ابن;� مشواري، و]انت مصدر سعاد?يإ"! ال;� أل$مت  

اب��..... أمabإ"! الذي ]ان ي`سي�� ?ع\�، وLدخل الب^Qة عO! قل\�    

NXذا النجاح .... والدا زو� NV يGي وسانداGعاQR إ"! من 

 ا"! رفيقة درTي ومؤGس;� NV غر�;� اخ;� الروحية ... فرح

و]ل من أس$م NV إنجاز   العائلة"! الأصدقاء وزملاeي و]ل إالأحبة و أخوا?ي و إ"!  

 �ذا العمل المتواضع.

 

 سارة رجي��
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  الملخص

، 'التطبی$  جودة الخدمات الصح�ةتحسین أثر ذ�اء الاعمال على  هدفت هذه الدراسة إلى معرفة

الاعمال �متغیر  من خلال الاعتماد على ذ�اء ، عینة من المؤسسات الاستشفائ�ة 'الشرق الجزائر( على 

 المعالجة  ،الب�انات  عن التنقیب  ،الب�انات  مستودع، الب�انات  مصادرومختلف أ'عاده المتمثلة في ( مستقل

وجودة الخدمات الصح�ة �متغیر تا'ع، ولتحقی$ هذا الهدف  )المعلومات  عرض  تقن�ات ، الفور:ة التحلیل�ة

) فقرة �أداة لجمع  41است'انة م�ونة من ( معلى المنهج الوصفي والتحلیلي، �ما تمّ تصم�  طال'ةال ت اعتمد 

الجزائر(، حیث تمّ   شرق ولا�ات ال مستشف�ات  مرضىالمعلومات، وتمّ توز:عها على عینة الدراسة والمتمثلة في 

) است'انة صالحة للتحلیل، وقد توصلت الدراسة إلى وجود 380) است'انة، استرجعت منها ( 400توز:ع (

  التحلیل�ة  المعالجة ،الب�انات  مستودعمجتمعة ( ذ�اء الاعمالعلاقة ارت'اM وتأثیر إیجاب�ة بین الأ'عاد الثلاثة ل

�ة محل  ستشفائالمؤسسات الا مرضى لدN  دمات الصح�ةجودة الخ ) والمعلومات  عرض  تقن�ات ، الفور:ة

المؤسسات   مرضىالدراسة  أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة لاتجاهات  ت الدراسة، �ما أثبت

، تُعزN للمتغیرات الشخص�ة (الجنس،  ذ�اء الاعمال وجودة الخدمات الصح�ةمحل الدراسة نحو  �ةستشفائ الا

  ).ز:ارات المستشفى، المستوN التعل�مي، الوظ�فة، عدد عمر، المدة الم�وث في المستشفى

 .المؤسسات الاستشفائ�ة ، جودة الخدمات الصح�ة، ذ�اء الاعمال  الكلمات المفتاح	ة:

    .JEL: M13، L8 ،K32 ،L15 نیفتص
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Abstract : 

This study aimed to examine the impact of business intelligence on 

improving the quality of health services by applying it to a sample of hospital 

institutions in the east of Algeria, with business intelligence as an independent 

variable and its various dimensions represented in (data sources, data warehouse, 

data mining, immediate analytical processing, information display techniques) and 

the quality of health services as a dependent variable. The study retrieved 400 

questionnaires, of which (380) were valid for analysis, and concluded that there is 

a positive correlation and impact between the three dimensions of business 

intelligence combined (data warehouse, immediate analytical processing, and 

information display techniques) and the quality of health services among 

hospitalized patients in the studied institutions. The study revealed that there are no 

statistically significant variations in the attitudes of patients regarding business 

intelligence and the quality of health services due to personality changes (gender, 

length of hospital stay, age, educational level, occupation, and the number of 

hospital visits). 

Keywords: Business Intelligence, quality of health services, Hospital Institutions.  

JEL classification codes: M13, L15, K32, L8. 
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  تمهید �

من خلال دعم البرامج، تبذل المنظمات قصــــــــــــــار� جهدها    الاعمال المتغیرة �اســــــــــــــتمرار  في ظل بیئة

الانفتاح على 4ما أن   ،المحتملةالمتاحة و ســـــــــتغلال فرص النمو ا�والأنشـــــــــطة التي من شـــــــــأنها تحقی( النجاح  

ــ4ل تحد7ات لمنظمات  ــارع 7شــ تعمل على الأعمال التي ت�حث عن التمیز و التكنولوج7ا الحدیثة، والتطور المتســ

ــ�اع رغ�ات مختلف الأطراف المرت�طة بها والمؤثرة فیها، مما یدفعها للاعتماد  ــي، وإشـــ ــین مر4زها التنافســـ تحســـ

، لضـمان ال�قاء والاسـتمرار ولتحقی( النجاح على نظم ومناهج إدارDة تسـتط7ع من خلالها مواك�ة 4افة التغیرات 

القدرات الحال7ة واسـتغلال   ةأن تعمل المنظمات علت على اكتشـاف الإم4ان7ات الجدید  على المد� ال�عید یجب 

الصـحي من القطاعات   و7عد القطاع  .الابتكار، والفعال7ة، والاسـتكشـاف، والاسـتغلالأحسـن اسـتغلال من خلال 

كنولوج7ــة على تطوDر إجراءات عملهــا، وتحــدیــث أنظمتهــا �مــا یتمــاشــــــــــــــى مع التغیرات التعملــت التي الهــامــة 

من أجل العمل على   Intelligence Solutionsالمتزایدة في القرن الواحد والعشـرون، وذلك عبر حلول ذ74ة 

  .بناء البراعة التنظ7م7ة، والذZ سینع4س بدوره على تقد7م خدمات جدیدة ومتمیزة

وأن القطـاع و�مـا أن القطـاع الصــــــــــــــحي 7عـد من أهم وأكبر القطـاعـات الخـدم7ـة في الجزائر لاســــــــــــــ7مـا 

الح4ومي یتمیز �التقد7م المجاني للخدمات الصــــــــــــح7ة، والتي 7ســــــــــــهر على توفیرها عدد 4بیر من موظفي هذا  

القطاع من أط�اء وممرضـین والطاقم الإدارZ، والذین 7سـاهمون �شـ4ل 4بیر في نجاح تقد7م الخدمات الصـح7ة 

تقد7م الخدمة والعمل على التحســـــین �الشـــــ4ل الصـــــح7ح من خلال الرفع من مســـــتو� الأداء من حیث عمل7ات  

المســـتمر من أجل إرضـــاء الز\ائن وتلب7ة حاج7اتهم، خاصـــة لطب7عة الخدمة الصـــح7ة التي تتمیز �ارتفاع نســـ�ة 

ــحة  ــر على صـــــ ــ4ل م�اشـــــ الخطر لذا توجب على هذه المنظمات العمل على الحد من الأخطاء التي تؤثر �شـــــ

  صح7ة المحافظة على سلامتهم.الافراد، لذا 4ان من أهم أهداف المنظمات ال
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التي  الأدوات  أحدث و   من أهمالذZ 7عد و   ،نجد نظام ذ4اء الاعمال السـالفة الذ4ر ولتحقی( هذه الغا7ات 

الإدارة، لارت�اطه  في  4تســــــي أهم7ة متزایدةالذZ 7 الإدارZ  المصــــــطلحهذا  ثةالحد   وذلك نظرا  7م4ن تجســــــیدها،

 التكنولوجي،  والتطور الســــــــــــــرDع في أنظمـة المعلومـات التطور   لأنـه نتـاج معرف7ـة،الحقول ال مختلفوتفـاعلـه مع 

وال�حث في 74ف7ة تأثیره وتحلیله  لذلك توجه الكثیر من المختصـــــــین وال�احثین في المجال الإدارZ إلى دراســـــــته  

 .المستقبل7ة هاتوجهاتو  القرارات الاستراتیج7ة لمنظمات الأعمالفي 

  ة الدراسة�لاش
ا �
7عــد دور نظم ذ4ــاء الأعمــال من الأدوار المهمــة في العمــل الإدارZ لمــا لــه من نتــائج إیجــاب7ــة تعود 

، فمن خلال ما 7قدمه ذ4اء الأعمال من جمع وتحلیل الب7انات، المؤســـــســـــات الصـــــح7ة في الجزائر�النفع على  

ــيوتحلیل العمل، وإدارة أداء  ــنع   ،الأعمال، واتخاذ القرار، ودعم الموقف التنافســـــــ ــین المناخ العام لصـــــــ وتحســـــــ

الوطن من شـرق المنتشـرة على مسـتو�   للمؤسـسـات الصـح7ةالقرارات، وإثارة الأف4ار الجدیدة لدیهم، ف4ان لا بد 

ارد،  تطوDر إجراءات عملهــا، وتحــدیــث أنظمتهــا من أجــل تحقی( البراعــة التنظ7م7ــة من حیــث اســــــــــــــتغلال المو 

واســتكشــاف القرص من خلال ه7اكل تنظ7م7ة مرنة تســتط7ع من خلالها تقد7م خدمات تتســم �التمیز، حیث أن 

أغلب الأ�حاث تســــتهدف العلاقة بین الاســــتكشــــاف والاســــتثمار في البراعة التنظ7م7ة، و�التالي تحاول الدراســــة 

Z  ذ من خلال التســــــاؤل الرئ7س ال Z عینة من مســــــتشــــــف7ات الشــــــرق الجزائر ذ4اء الأعمال في  أثرالتعرف على  

ــة:  ــ4لة الدراســـــ في  الخدمات الصـــــح�ة  جودةتحســـــین   في ذ
اء الأعمال  أثرما هو  7عبر في مجمله عن مشـــــ

  ؟المؤسسات الاستشفائ�ة محل الدراسة

  وتندرج تحت هذه الإش4ال7ة الأسئلة التال7ة:  

  مصادر لأ�عاد ذ4اء الاعمال ( α ≥) 0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة (هل  •

) المعلومات   عرض   تقن7ات ،  الفورDة  التحلیل7ة  المعالجة،  الب7انات   عن  التنقیب ،  الب7انات   مستودع،  الب7انات 

  ؟ مجتمعة على جودة الخدمات الصح7ة في المؤسسات الاستشفائ7ة محل الدراسة
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لعمال المؤسسات  α ≥ )0,05هناك اتجاه إیجابي ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة (ھل  •

 ؟ الاستشفائ7ة محل الدراسة نحو محددات ذ4اء الاعمال

في اتجاهات عمال المؤسسات   α ≥) 0,05یوجد ت�این ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة (  ھل •

  الاستشفائ7ة محل الدراسة، نحو ذ4اء الاعمال وجودة الخدمات الصح7ة؟ 

  الدراسة فرض�ات �

لأ�عاد ذ4اء  α ≥) 0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة (  الفرض�ة الرئ�س�ة الأولى:

 عرض   تقن7ات ،  الفورDة  التحلیل7ة  المعالجة،  الب7انات   عن  التنقیب ،  الب7انات   مستودع،  الب7انات   مصادرالاعمال (

  وDتفرع من الفرض7ة   .) مجتمعة على جودة الخدمات الصح7ة في المؤسسات الاستشفائ7ة محل الدراسةالمعلومات 

  :التال7ةالفرض7ات الفرع7ة  الرئ7س7ة الاولى،

على جودة   الب7انات  مصادرل�عد  α ≥) 0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة ( •

  .الخدمات الصح7ة في المؤسسات الاستشفائ7ة محل الدراسة

على جودة   الب7انات  مستودعل�عد  α ≥) 0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة ( •

  .الخدمات الصح7ة في المؤسسات الاستشفائ7ة محل الدراسة

على جودة    الب7انات   عن  التنقیب ل�عد    α  ≥)  0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة (  •

  .الخدمات الصح7ة في المؤسسات الاستشفائ7ة محل الدراسة

على   الفورDة التحلیل7ة المعالجةل�عد  α ≥) 0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة ( •

  جودة الخدمات الصح7ة في المؤسسات الاستشفائ7ة محل الدراسة، حیث:

على  المعلومات  عرض  تقن7ات ل�عد  α ≥) 0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة ( •

  .جودة الخدمات الصح7ة في المؤسسات الاستشفائ7ة محل الدراسة
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لعمال  α ≥) 0,05هناك اتجاه إیجابي ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة (: الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة

 الرئ7س7ة الثان7ة،  وDتفرع من الفرض7ة .المؤسسات الاستشفائ7ة محل الدراسة نحو محددات ذ4اء الاعمال

 :التال7ةالفرض7ات الفرع7ة 

لعمال المؤسسات الاستشفائ7ة    α  ≥)  0,05هناك اتجاه إیجابي ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة ( •

  . الب7انات  مصادرمحل الدراسة نحو �عد 

لعمال المؤسسات الاستشفائ7ة    α  ≥)  0,05هناك اتجاه إیجابي ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة ( •

  .الب7انات  مستودعمحل الدراسة نحو �عد 

المؤسسات الاستشفائ7ة    α  ≥)  0,05هناك اتجاه إیجابي لعمال ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة ( •

  .الب7انات  عن التنقیب محل الدراسة نحو �عد 

لعمال المؤسسات الاستشفائ7ة    α  ≥  )0,05هناك اتجاه إیجابي ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة ( •

  .الفورDة التحلیل7ة المعالجةمحل الدراسة نحو �عد 

لعمال المؤسسات الاستشفائ7ة    α  ≥)  0,05هناك اتجاه إیجابي ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة ( •

  .المعلومات  عرض  تقن7ات محل الدراسة نحو �عد 

في اتجاهات عمال    α  ≥)  0,05دلالة إحصائ7ة عند مستو� الدلالة (یوجد ت�این ذو  :  الفرض�ة الرئ�س�ة الثالثة

  4ما یلي:  المؤسسات الاستشفائ7ة محل الدراسة، نحو ذ4اء الاعمال وجودة الخدمات الصح7ة

 :التال7ةالفرض7ات الفرع7ة  الرئ7س7ة الثالثة، وDتفرع من الفرض7ة

•     �في اتجاهات عمال المؤسسات  α ≥) 0,05الدلالة (یوجد ت�این ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو

الاستشفائ7ة محل الدراسة نحو جودة الخدمات الاستشفائ7ة، تُعز� للمتغیرات الشخص7ة التال7ة: الجنس،  

 �  . عمر، المستو� التعل7مي، سنوات الخبرةالي، الوظ7فالمستو
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عمال المؤسسات الاستشفائ7ة    ) في اتجاهات 0,05یوجد ت�این ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو� معنو7ة ( •

  �محل الدراسة نحو جودة الخدمات الصح7ة، والتي تُعز� للمتغیرات الشخص7ة التال7ة: الجنس، المستو

  . عمر، المستو� التعل7مي، سنوات الخبرةالي، الوظ7ف

  منهج الدراسة �

ــة هو    الاطلاعمن خلال ظهر جل7ا   ــب للدراســــــــ ــا�قة أن المنهج المناســــــــ ــات الســــــــ  المنهج على الدراســــــــ

ولكونه المنهج الذZ 7متاز  الدراســــــةعلى التحلیل الشــــــامل والعمی( لمشــــــ4لة    الكونه منهجا مســــــاعد   الوصــــــفي،

الدراســة الوصــف7ة، ســیتم إجراء المســح الم4تبي  وفي هذه، التفصــیلي للمعلومات ذات العلاقةو الدقی( �الوصــف  

، فســـــــــیتم ةالمیدان7 الدراســـــــــةعلى ال�حوث النظرDة لبناء الإطار النظرZ للدراســـــــــة. أما على صـــــــــعید   عوالاطلا

ــ�ة لمعالجتها،   الاعتماد  ــائ7ة المناســـــــ ــتخدام الطرق الإحصـــــــ ــة الحالة، مع تحلیل 4افة الب7انات واســـــــ على دراســـــــ

  .لق7اس العلاقة بین متغیراتها ةالمخصص الاست�انةالدراسة على  هذه وستعتمد 

  أداة الدراسة �

ــة        ــا�قة المتعلقة �موضــــوع  من خلاللقد تبلورت أداة الدراســ ــات الســ الإطلاع على الجانب النظرZ والدراســ

 الخدمات الصــح7ة  تحســین جودة في  ذ4اء الأعماللق7اس دور   ةن�اســتخدام وتطوDر اســت�ا  عل7ه قمناالدراســة. و 

وتحلیل الت�این تحلیل الانحدار ال�سـk7 المتعدد اسـتخدام (وللإجا�ة عن تسـاؤل الدراسـة واخت�ار فرضـ7اتها سـیتم  

� ،(Zي استخدام برنامج الحزم الإحصائ7ة للعلوم الاجتماعالأحادSPSS.  

  أهم�ة الدراسة �

ــة  ــوعه العلمي  ةمن أهم7تن�ع أهم7ة الدراســـــــ تطب7قه العملي، لذلك  من أهم7ة    من جهة، ومن جهة أخر�  موضـــــــ

  التال7ة: 7م4ن تحدید أهم7ة ال�حث من خلال الجوانب 
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  الأهم�ة العمل�ة: 

  في التكیف والتفاعل مع المتغیرات والتحو7لات البیئ7ة المتسارعة المستشف7ات الجزائرDةمساعدة  •

ارات، وإثارة  القر  التي تساهم �ش4ل 4بیر في عمل7ة صنعلتحسین المناخ العام وتحدیث أنظمتها 

  . المحافظة على سلامة أفراد المجتمع والوقا7ة من الاو\ئةالأف4ار الجدیدة لدیهم، من أجل 

، و�التالي تطبی( نظم ذ4اء الأعمال إحد�  لجم7ع شرائح المجتمع مخدماته  المستشف7ات الجزائرDةقدم ت •

  .ة الافراد علیها من أجل ضمان سلامالتطب7ق7ات الحدیثة، والتي من المم4ن أن 7عتمد 

 في  هوعلاقت  ذ4اء الأعمالســــة  ابدر   هاتمامهمن خلال ا طال�ة  التوجهات  ســــة مع اذه الدر هم7ة  هتتواف( أ  •

  الخدمات الصح7ة. تحسین جودة

  الأهم�ة العلم�ة:  

للعدید من المتطل�ات الإدارDة 4ضخامة الب7انات وصعو�ة معالجتها استجا�ة    نظم ذ4اء الأعمال7عتبر   •

ــ7ة القطاع والتنقیب عنها   ــاســــ ــارها في الوقت المناســــــب، خاصــــــة مع حســــ ــها واســــــتحضــــ و74ف7ة عرضــــ

  الصحي.

المعرفــة والمعلومــات  ى توفیر لات عمنظم ــا اله ــ7م التي تعمــل من خلالهمن المفــا ذ4ــاء الأعمــال7عتبر  •

  التي تساهم في عمل7ة اتخاذ القرار.

  ،الكبیر هتماملا�ا  لم تحظى، والتي المستشف7ات الجزائرDةأهم7ة نظم ذ4اء الأعمال في  دراسةتناول الت •

  التطور الإدارZ المنشود.  ةسایر على الرغم من مساهمتها الفعالة في م

لإعادة النظر في تطوDر الممارسات الإدارDة لد� القائمین على إدارة   ه الدراسةالاستفادة من نتائج هذ  •

  التي تمتد إلى مختلف شرائح على السلامة الصح7ةتأثیراته    من القطاع لهذا . لمامستشف7ات ال

  المجتمع. 
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  تتبین أهداف الدراسة ف7ما یلي: ف الدراسةاهدا �

ــفائ7ة  جودة  و\ین  ذ4اء الأعمال  العلاقة بینتبیین   • ــتشـــ ــات الاســـ ــســـ ــح7ة في المؤســـ الخدمات الصـــ

  .محل الدراسة

ــح7ةرفض المنظمتحدید المحفزات والمعوقات في قبول أو  • نظم ذ4اء  الجزائرDة لاعتماد    ات الصـ

 Z.دار مسار عملها الا الأعمال في

  .المؤسسات الاستشفائ7ة محل الدراسةالتعرف على واقع نظم ذ4اء الأعمال في  •

  جودة  تحسینالكشف عن الفروق بین استجا�ات أفراد العینة حول نظم ذ4اء الأعمال وحول  •

للمتغیرات الشخص7ة  تعز�  الخدمات الصح7ة في المؤسسات الاستشفائ7ة محل الدراسة، والتي

 �  . عمر، المستو� التعل7مي، سنوات الخبرةالي، الوظ7فالتال7ة: الجنس، المستو

 سة إلى حدود موضوع7ة وزمن7ة وم4ان7ة و�شرDة اتقس7م الدر تم  :الدراسة حدود �

 الخدمات الصــــح7ة  تحســــین جودة في  ذ4اء الأعمالســــة دور اتناولت الدر   :الموضـــوع�ة الحدود •

.Zفي عینة من المؤسسات الاستشفائ7ة للشرق الجزائر 

إلى غا7ة النصــــف الأول من العام   2019من العام   ابتداءاســــة اتم تطبی( الدر   :الزمن�ة الحدود •

2022. 

) ولا7ة متواجدة �الشرق 18ثمان7ة عشر (عینة الدراسة في  منطقة تواجد  :الم
ان�ة الحدود •

الجزائرZ (قالمة، عنا�ة، قسنطینة، س474دة، جیجل، ت�سة، �اتنة، خنشلة، الطارف، میلة، أم  

  Dج، �س4رة، وادZ سوف).البواقي، بجا7ة، المسیلة، سطیف، سوق، اهراس، برج بوعرDر 

ــر3ة الحدود • ــة عاتم تطبی( الدر  :ال4شـ ــفائ7ة عموم7ة موظفي  ى  لســ ــتشــ ــة اســ ــســ ــر مؤســ ثمان7ة عشــ

المتواجدة �عاصـــــــمة الولا7ة عبر ولا7ات الشـــــــرق الجزائرZ (قالمة، عنا�ة، قســـــــنطینة، ســـــــ474دة، 
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جیجل، ت�سـة، �اتنة، خنشـلة، الطارف، میلة، البواقي، بجا7ة، المسـیلة، سـطیف، سـوق، اهراس، 

 برج بوعرDرDج، �س4رة، واد سوف)

  ه�
ل الدراسة �

م7ة وفروض  هداف وا هة وا لى مشــــــــ4لشــــــــمل عتتقدمهم مقدمة عامة ت ثلاثة فصــــــــول الدراســــــــة منتتكون    

ــةاالدر  ــا�قة، ســـ ــات الســـ ، وتطرقنا من للجانب النظرZ لذ4اء الأعمالمراجعة   الاول الفصـــــل وتناولنا في والدراســـ

ــلنا في أهم الأ�عاد   مفاه7م العامة لذ4اء الأعماللخلاله ل ــتخدمة في   ثم فصــــــــ عمل7ة الق7اس وفي الم�حث المســــــــ

لجودة  الإطــار النظرZ  ض ي قمنــا �عر الثــان الفصـــــــــــــــلأمــا في  الأخیر تطرقنــا لأهم تطب7قــات ذ4ــاء الأعمــال،

فقمنا �عرض المفاه7م العامة لجودة الخدمات الصـــــــح7ة ثم تناولنا مختلف العوامل المؤثرة   ،الخدمات الصـــــــح7ة

وأ�عــادهــا، وفي الم�حــث الأخیر قمنــا �عرض مختلف  ةق7ــاس جودة الخــدمــات الصــــــــــــــح7 ــعلیهــا، وانتقلنــا لطرق 

في الم�حث   تصم7م الدراسة المیدان7ةقمنا ب  الفصل التطب7قي  أما في  ،مقار\ات تحقی( جودة الخدمات الصح7ةال

في الم�حـث الثـالـث،   الفرضــــــــــــــ7ـات  نـااخت�ـار  هـا، ثموتحلیل الب7ـانـات  عرض � قمنـا الم�حـث الثـانيالأول، أمـا في 

  .وختمنا هذه الدراسة �عرضنا للنتائج وتقد7م توص7ات 

 الدراسات السا4قة �

  ذ
اء الأعمالالخاصة بالدراسات السا4قة : أولاً 

2017دراسة: نجلة یونس محمد المراد، إیهاب فخر8 یوسف الطو8،   

دراسة حالة في شر
ات الاتصال المتنقلة   عمال في البیئة العراق�ةالأاخت4ار أنموذج لقدرات ذ
اء  4عنوان:

 في مدینة 
ر
وك (العراق)

Dناسب البیئة العراق7ة،  و الأعمال وما 7شمل من مضامین وقدرات  بذ4اءء أنموذج لبنا الدراسةتهدف 

4ر4وك من خلال الوقوف على آراء الأفراد الم�حوثین  ة لت المتنقلاصا الاتنموذج في شر4ة الأوقد أختبر 

  ). spssفردا، وتم تحلیل الب7انات التي تم جمعها وتحلیلها �استخدام البرنامج الإحصائي ( 25وعددهم 
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في   التنظ7م7ةالدراسة وجود ت�این في مستو� توافر ذ4اء الأعمال بدلالة قدراته إل7ه توصلت  أهم ماو   

أخر� تعمل في مجالات   التوص7ات العمل على تطبی( الأنموذج المقترح على منظمات أهم ومن  ة.مؤسسال

 �إم4ان7ة إضافة متغیرات أخر� لأ�عاده أو حذف �عض المتغیرات و للوقوف على مستو� توافر القدرات فیها،    أخر

  .1لكي یتناسب والبیئة العراق7ة 

 2018، ع4اس دسامي احمدراسة: 

من العاملین في    ةراء عینلآل استطلاع�ة دراسةستراتیجي لاالخ�ار ا دید عمال وأثره في تح
اء الأ4عنوان: ذ


  اد د4غ -عراقة زارة الصناعو ل التا4عة ةالكهرLائ� ة للصناعاتت العاماالشر

  ي ف تهی على أهم هدفت الدراسة إلى تحدید مفهوم ذ4اء الأعمال والمصطلحات المرت�طة �ه، والإطلاع 

عمال  عن اثر أ�عاد ذ4اء الأ   والكشف�ش4ل خاص،    الاستراتیجيار  7 د الخیتحد   ي�ش4ل عام وف  الأعمالمنظمات  

  (إستراتیج7ة  الاستراتیجيار 7 د الخیتحد  يف ي) عمال، الذ4اء التنافسلأا أداء إدارةة، Dة الفور یل7المعالجة التحل(

مدراء (شملت    )45تم تطوDر استب7ان وزع على عینة بلغت (و   )التراجع  إستراتیج7ة،  الاستقرار  ، إستراتیج7ةالنمو

تم استخدام  و ، الاستراتیجيار 7ن عن الخیالمسؤول الإنتاج)خطوs  ية ومسؤول7ة والهندس7قسام الفن لأورؤساء ا

  . spss الإحصائي البرنامج 

ار  7الخو عمال لأن ذ4اء ای ة ب 7قو  غیرة 7لة معنو لاقة ارت�اs ذات د لاوجود ع ىإل ت الدراسةوتوصل

غم من أن �عدین من أ�عاد ذ4اء  ر �الر یة التأث7على عمل  ي انع4س �ش4ل سلب  ه �ش4ل عام وهذا بدور   الاستراتیجي

ر من قبل  یهتمام الكب لا عدم ا  إلىعود  7، وان السبب  الاستراتیجيار  7د الخ یتحد   ي�صورة منفردة ف  الأعمال أثرت 

  المؤسسة  إدارةالدراسة  يوص وت ،الاستراتیجيار 7د الخیتحد  يسهام فلإعمال للأل ذ4اء اي تفعیا ف 7العل الإدارة

 
الاتصال دراسة حالة في شركات  "عمال في البیئة العراقیةالأاختبار أنموذج لقدرات ذكاء نجلة یونس محمد المراد، إیھاب فخري یوسف الطوي،   1

 .2017، 20العدد ، 9المجلد ، داریةلإقتصادیة والانبار للعلوم الألة جامعة امج، )في مدینة كركوك (العراق )كورك  (المتنقلة
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لنجاح  لار  47ونه مع   الاستراتیجيار  7د الخدیعمال من اجل تحلأة لذ4اء اDوالجوهر   الأساس7ة  الأ�عاد ز على  ی�التر4

 .1ال�قاء والنمو يوقدرتها ف

  2019دراسة: سامي مراد 

وذ
اء الأعمال في دعم وتم
ین القطاع العام  الاصطناعينحو منظور متكامل لتفعیل دور الذ
اء 4عنوان: 
  2030في ظل رؤ�ة  

وذ4اء الأعمال في دعم وتم4ین القطاع العام   الاصطناعيدور الذ4اء  إلى تبیین هدفت الدراسة  

Zوذ4اء الأعمال    الاصطناعيواقترح ال�احث رؤ7ة متكاملة لتفعیل دور الذ4اء    ،تفعیل هذا الدور  ، و74ف7ةالسعود

اعتمدت هذه الدراسة على  و . ن القطاع العام السعودZ، تقوم هذه الرؤ7ة على عدة محاور أساس7ةلدعم وتم4ی 

  ،التحلیلي لموضوع الدراسةو المنهج الوصفي 

وذ4اء الأعمال یتوقع معه أن یؤد�   الاصطناعيتطب7قات الذ4اء  استخدامن أوتوصلت الدراسة إلى 

�الأداء الح4ومي، 4ما یؤد� إلى تقلیل التكلفة السنو7ة على الخدمات الح4وم7ة بنس�ة تصل   الارتقاءإلى زDادة 

  .502%إلى 

 2019 مراد موسى عبد الجبور8 ، حمد الجمیلي الله هشام عبد دراسة:

راء عینة من المدیر3ن في  لآع�ة لاعمال ودوره في تحقیV التمیز التنظ�مي دراسة استطلأذ
اء ا4عنوان: 
  جامعة 
ر
وك 

مستودعات الب7انات، التنقیب عن (�أ�عاده  عمال لأالتعرف على ارت�اs ذ4اء ا إلى الدراسة هدفت  

تحقی( التمیز التنظ7مي  في  )للب7انات، تقن7ات عرض المعلومات  ن7ةلآالب7انات، عمل7ات الب7انات، المعالجة ا

المنهج الوصفي   دراسةال ت وات�ع، وتم بناء نموذج افتراضي یؤسس عل7ه فرض7ة رئ7سة في جامعة 4ر4وك.

 
 للصناعاتة ت العاماراء عینت من العاملین في الشركلآل استطلاعیة دراسةستراتیجي لاالخیار ا دیدعمال وأثره في تحكاء الأ، ذعباس دسامي احم  11

  .2018، 12العدد ، 1المجلد ، مجلة دراسات الاقتصاد والإدارة، اددبغ -عراقة زارة الصناعول التابعة ةالكھربائی

دراسات ، مجلة 2030وذكاء الأعمال في دعم وتمكین القطاع العام في ظل رؤیة  الاصطناعينحو منظور متكامل لتفعیل دور الذكاء ، سامي مراد 2
  .2019, 2, العدد 6المجلد  ، اقتصادیة
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   حصائي لإ مدیر من العاملین في جامعة 4ر4وك، واستخدام البرنامج ا  40تصم7م است�انة ووزعت عینة  بالتحلیلي  

SPSS  قو7ة ومعنو7ة بین متغیرات ذ4اء الاهناك ع  أن  إلى  دراسةال  ت تحلیل الب7انات. وتوصلل sعمال  لأقة ارت�ا

الجامعة  إدارةضرورة تحدید  ت الدراسةواقترحومتغیر التمیز التنظ7مي، وتطا�قت هذه النتائج مع الفرض7ات، 

  .1عمال بدقة وتوجهاته المستقبل7ة �ما 7سهم في تحقی( التمیز التنظ7مي لهالأهداف ذ4اء الأ

      2020، ز3د فوز8 أیوب الشیخ دراسة:

في مدینة    الأهل�ةع�ة ل4عض المصارف لافي اتخاذ القرارات المال�ة دراسة استط  الأعمالدور ذ
اء 4عنوان: 
  رLیل أ

7ة  لأهل 7ة اتخاذ القرارات المال7ة في المصارف العمال في عملأ دور ذ4اء ا إ7ضاح  إلى دراسةال هدفت 

  صممت واتخاذ القرارات المال7ة.  الأعمالوم ذ4اء هقة بین مفلاالتأثیر واخت�ار العق7اس �\یل، أر في محافظة 

 ت واعتمد (SPSS) زة هفي المصارف، وتم اخت�ار فرضیتي ال�حث �اعتماد البرمج7ة الجا  الإدارZ لكادر  لاست�انة  

 اجات والمقترحات ستنتلاا إلى لاى الب7انات وتحمیل النتائج وصو لحصول علة للستب7ان 4وسیلاى استمارة الع

عمال واتخاذ القرارات لألة معنو7ة بین ذ4اء الاقة ارت�اs وتأثیر ذو د لاوجود ع دراسةال إل7ه ت م ما توصلأه

  .2المال7ة

 2020، عمار فرحان جبر، أحمد هاشم الصقالدراسة: 

تحلیل�ة من شر
ات تكنولوج�ا 4عنوان: ذ
اء الأعمال وأثیره على تعز3ز الصلا4ة النفس�ة للمدیر3ن (دراسة 
  المعلومات وخدمات الانترنت في محافظة 4غداد)

�ة النفس7ة للمدیرDن في  لاعمال في تعزDز الصلأق7اس مد� فاعل7ة استخدام ذ4اء ا إلى دراسةهدف الت  

مختلف  مدیر من  )110( من  الدراسة عینة  ت تكون .نترنت في مجموعة من الشر4ات الخدم7ةلاشر4ات ا

  . التحلیليو استخدم المنهج الوصفي  و   ،الشخص7ة  والمقا�لات فقرة    )49(است�انة من  صممت  ، و ةDالإدار   المستو7ات 

 
راء عینة  لآعیة لامیز التنظیمي دراسة استطعمال ودوره في تحقیق الت لأذكاء ا ، مراد موسى عبد الجبوري، حمد الجمیلي اللهھشام عبد  1

 . 2019، 48العدد ، 15المجلد ، قتصادیةلاداریة والإمجلة تكریت للعلوم ا، من المدیرین في جامعة كركوك

  
لة جامعة ، مجربیلأفي مدینة  الأھلیةعیة لبعض المصارف لافي اتخاذ القرارات المالیة دراسة استط الأعمالدور ذكاء ، زید فوزي أیوب الشیخ  2
  .2020، 29العدد ، 12المجلد ، داریةلإقتصادیة والانبار للعلوم الأا
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  الصلا�ة ومتغیر   الأعمال وتأثیر بین متغیر ذ4اء  ارت�اط7ه قة لاوجود ع الدراسة ت إل7هتوصلأبرز ما و 

التوص7ات ضرورة استعانة الشر4ات �أنظمة    ینب من  و النفس7ة للمدیرDن مما 7م4ن المدیرDن اتخاذ قرارات سل7مة،  

قرارات  لاتخاذ 7ساعد على توفیر المعلومات والمعرفة لمتخذ القرار �الوقت المناسب   الأعمالمتطورة مثل ذ4اء 

  .1سل7مة 

  2021 ،بن یوسف أحمد، بلقواسمي فاطمة ،دراسة

تحقیV المیزة  4عنوان: التوجه الإستراتیجي لمنظمات الأعمال نحو تطبیV نظم ذ
اء الأعمال 
آل�ة ل
  -دراسة تحلیل�ة  -التنافس�ة 

تهدف الدراسة إلى إظهار مساهمة التوجه الإستراتیجي للمنظمات نحو تطبی( نظم ذ4اء الأعمال في 

تحقی( المیزة التنافس7ة، لأهمیته افي اتخاذ القرارات، �التطرق ل�عض النماذج الرائدة في إنتاج واستخدام نظم  

، حیث تمّ اعتماد المنهج  Hondaو SAS ،Microsoft ،Prime Therapeutics ذ4اء الأعمال، 4معهد 

التحلیلي، للوقوف على ما حققه التوجه الإستراتیجي لهاته الأخیرة نحو تطبی( نظم ذ4اء الأعمال  و الوصفي 

  . لنشاطها

الموثوقة، واختصار الوقت، وخلصت الدراسة إلى أنّ نظم ذ4اء الأعمال لها القدرة على جمع المعلومات  

4ما 7عزز أمن المعلومات، و47شف قضا7ا الاحت7ال، فهو یجمع بین المرونة وإستراتیج7ات الدفاع والهجوم، ما 

التوص7ات ضرورة مواك�ة التغیرات، والحرص على تطوDر  أهم  یجعل المنظمة تحق( الرDادة �أقل الأضرار، ومن  

 .2نظم ذ4اء الأعمال  نظام المعلومات، والتوجه نحو استخدام

  

 

ذكاء الأعمال وأثیره على تعزیز الصلابة النفسیة للمدیرین (دراسة تحلیلیة من شركات تكنولوجیا المعلومات ،  عمار فرحان جبر،  أحمد ھاشم الصقال   1
  .2020، 20العدد ، 1المجلد داد)، مجلة دراسات الاقتصاد والإدارة، وخدمات الانترنت في محافظة بغ

دراسة  -بن یوسف أحمد التوجھ الإستراتیجي لمنظمات الأعمال نحو تطبیق نظم ذكاء الأعمال كآلیة لتحقیق المیزة التنافسیة ، بلقواسمي فاطمة 2

  .2021 ، 02، العدد 7لة الاقتصاد والمالیة، مجلد ،مج -تحلیلیة
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   2021بوقا4ة ورد�ة  دراسة: 

 ورقلة - Entp 4عنوان: دور نظم ذ
اء الأعمال في بناء البراعة التنظ�م�ة 4المؤسسة الوطن�ة للأشغال

ذ4اء الأعمال �المؤسسة الاقتصاد7ة الجزائرDة، ومستو�  هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع نظم 

الوطن7ة للأشغال   البراعة التنظ7م7ة بها، وتحدید العلاقة بین نظم ذ4اء الأعمال و\ناء البراعة التنظ7م7ة �المؤسسة

  المنهج   على   مفردة شملت المسؤولین الرئ7سیین، واعتمد   35بورقلة، تكونت عینة الدراسة من   ENTP في الآ�ار

 التحلیلي، و4انت الاست�انة أداة للدراسة. و الوصفي 

النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائ7ة بین نظم ذ4اء الأعمال و\ناء البراعة التنظ7م7ة   هم أ من 

ضرورة الاهتمام �التكوDن والتدرDب المستمر لتعزDز درجة الوعي �الدراسة. وأوصت الدراسة  محل�المؤسسة 

لاستغلال الأمثل لنظم ذ4اء الأعمال وتحقی( نسب أكبر من فوائد استخدام  للد� العاملین والمسؤولین �المؤسسة  

  1ضرورة بناء ثقافة ابتكارDة �المؤسسة و هذه النظم، 

  4عنوان: ،  Rasoul Danesh GhalichKhani ،Mohammad Hakkak  ،2016دراسة: 

A Model for Measuring the Direct and Indirect Impact of Business  Intelligence 
on Organizational Agility with Partial Mediatory role of Empowerment 

الوسk7  تهدف هذه الدراسة لمعرفة تأثیر ذ4اء الأعمال على المرونة التنظ7م7ة من خلال المتغیر 

است�انة على المدیرDن وأصحاب المصلحة للمعلومات لمؤسسة هندسة البناء �طهران   102التم4ین. تم توزDع 

)TCEO ومؤسسة الصناعات التنظ7م7ة (ETKA وقد تم تحلیلها عبر برنامجي .SPSS وSmart PLS .  

 
، مجلة أبحاث ودراسات التنمیة، مجلد ورقلة  Entp–دور نظم ذكاء الأعمال في بناء البراعة التنظیمیة بالمؤسسة الوطنیة للأشغال، وردیةبوقابة   1

  .2021، 01، العدد 8رقم 
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تم4ین على سرعة  وخلصت الدراسة إلى أن ذ4اء الأعمال له تأثیر م�اشر وغیر م�اشر من خلال ال 

ذ4اء الأعمال على  لذ4اء الأعمال على سرعة الحر4ة التنظ7م7ة، و لتأثیر  وهناكالحر4ة التنظ7م7ة. ومرونة 

  . 1الحر4ة التنظ7م7ة مرونةلتم4ین على لتأثیر  Dوجد التم4ین و 

  4عنوان:، Nuno Caseiro ،Arnaldo Coelho ،2018دراسة: 

 The influence of Business Intelligence capacity, network learning and 
innovativeness on startups performance  

ــة نموذجًا للتحق( من التأثیر الم�اشـــر والغیر م�اشـــر لذ4اء الأعمال على الأداء، من  تقترح هذه الدراسـ

مؤســـســـة ناشـــئة في   228واعتمدت الدراســـة على عینة من  ). INNOV) والابتكار (NLخلال التعلم الشـــ�4ي (

  أورو�ا. �استخدام نمذجة المعادلات اله47ل7ة.

ــة إلى تـأثیر إیجـابي بین المتغیرات وأن لـذ4ـاء الأعمـال تـأثیر على التعلم  وتشــــــــــــــیر نتـائج هـذه الـدراســــــــــــ

ــس ــــ ــ�4ي والابتكار والأداء، ومنه یجب الانت�اه إلى أهم7ة ذ4اء الأعمال في المؤســ ــئة، نظرًا للتأثیر الشــ ات الناشــ

الذZ 7م4ن أن تحدثه على أداء المؤســســة، و7عد تأثر التعلم الشــ�4ي من خلال ذ4اء الأعمال أمرًا مهمًا و7مثل 

تأثیرًا إیجاب7ًا في الأداء، وأوصت الدراسة �ممارسة ذ4اء الأعمال لأن المعلومات مصدر رئ7سي لاتخاذ قرارات 

  .2أفضل

   

 
1 Rasoul Danesh GhalichKhani, Mohammad Hakkak, A Model for Measuring the Direct and Indirect Impact of 

Business Intelligence on Organizational Agility with Partial Mediatory role of Empowerment, Procedia - Social and 

Behavioral Sciences, 230, 1016. 
 
2 Arnaldo Coelho, Nuno Caseiro, The influence of Business Intelligence capacity, network learning and innovativeness on 
startups performance, Journal of Innovation & Knowledge, 2018. 
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  4عنوان:، Abusweilem, & Abualoush ،(2019سة: (ادر 

The impact of knowledge management process and business intelligence on 
organizational performance 

تولید المعرفة وتقاسم المعرفة ( هدفت هذه الدراسة إلى دراسة العلاقة بین إدارة المعرفة في عمل7اتها

أداء  لى ع )مستودع الب7انات، المعالجة التحلیل7ة الفورDة، استخراج الب7انات ( ء الأعمالوذ4ا )واستخدام المعرفة

استب7انا على عینة الدراسة. تم استخدام   126الأردن، وتم توزDع �المنظمات في فروع بنك الإس4ان في ار\د 

  تحلیل الانحدار المتعدد لاخت�ار فرض7ات الدراسة.  

على أداء المنظمات، واوصت الدراسة الأعمال  وخلصت الدراسة إلى وجود أثار إیجاب7ة لم4ونات ذ4اء  

المدیرDن الذین لدیهم رغ�ة في تحسین أداء مؤسساتهم �أن یتبنوا �سرعة استخدام ذ4اء الأعمال، ولا ین�غي أن  

وتوس7ع استخدام ذ4اء الأعمال   ،لب7انات 7ستخدموا الطرق التقلید7ة التي تقید جمع وتخزDن الب7انات في قواعد ا

 .1لتشمل طرق مبتكرة، وخل( ق7مة إضاف7ة للمنظمة 

  4عنوان: ،  Fen, & Ai ،(2021دراسة: (

The effect of blockchain on business intelligence efficiency of banks 

 ، على ذ4ـاء الأعمـال أZ 74ف7ةblockchainالجـدیـدة   تهـدف هـذه الـدراســــــــــــــة إلى تقی7م تطبی( التقن7ـات 

الق7مة في المؤسـسـات البن74ة، وما إذا 4انت هذه التقن7ة تؤثر على 4فاءة ذ4اء الأعمال  واكتسـاب   وتقد7م  إنشـاء

، وتم استخدام Nanjingفي المؤسسات محل الدراسة، وتمت عمل7ة جمع الب7انات من البنوك المتواجدة �مدینة  

  المر\عات الصغر� في التحلیل.

 
1 Mohammed A. Abusweilem, Shadi Habis Abualoush, The impact of knowledge management process and business intelligence 
on organizational performance, Management Science Letters, Vol. 9, no. 12, 2019. 



                                           العامةلمقدمة ا
 

 ف  

 

 الاحت7ال  من والحد   هام �أ�عاده (الأمن،و   إیجابي  تأثیر له  blockchainوتوصـــــــــلت الدراســـــــــة إلى أن  

  والمســــــاءلة  التقن7ة واســــــتدامة واللامر4زDة  التقن7ة، إلى والمجهول المتســــــاوZ  والوصــــــول  التقن7ة،  وخصــــــوصــــــ7ة

 .1الأعمال ذ4اء 4فاءة جوانب  جم7ع على )blockchain و4فاءة وسرعة وجودة blockchain في والشفاف7ة

  جودة الخدمات الصح�ة الخاصة بالدراسات السا4قة ثان�ا: 

 2018، أحمد بن ع�شاو8  . عبد الله حمادودراسة: 

أثر التغییر التنظ�مي على تحسین جودة الخدمات الصح�ة 4المستشف�ات الجزائر3ة (دراسة حالة 4عنوان: 
  )عینة من المؤسسات الصح�ة العموم�ة لولا�ة ورقلة

تحلیل أثر التغییر التنظ7مي على تحسین جودة الخدمات �المؤسسات الصح7ة  تهدف هذه الدراسة إلى   

وتم تشخ7ص واقع التغییر التنظ7مي وجودة  ،الجزائرDة محل الدراسة �عد تطبی( الخارطة الصح7ة الجدیدة

على عینة من العاملین في المؤسسات الصح7ة   وزعت  وصممت است�انةالخدمات �المؤسسات الصح7ة، 

  . لى مستو� ولا7ة ورقلة، �الإضافة إلى مقا�لات مع إطارات المؤسسات الصح7ة محل الدراسةالعموم7ة ع

) بین أ�عاد  0.05∝�وتوصلت الدراسة إلى عدم وجود أثر ذZ دلالة إحصائ7ة عند مستو� دلالة (

 2). دة الخدمات الصح7ةالمتغیر المستقل (التغییر التنظ7مي) مجتمعة وأ�عاد المتغیر التا�ع (جو 

 2018محمود،   عبد، فردوس حسن راسة: شذ�د

  الخدمات الصح�ة في مستشفى الكند8 التعم�مي/العراق دور الإدارة الالكترون�ة في رفع جودة4عنوان: 

الالكترون7ة وجودة الخدمات الصح7ة وآثارها في تحسین   الإدارةإلى التعرDف �مفهوم  دراسةهدف الت  

) فردة 80است�انة لهذا الغرض ووزعت على عینة ال�حث ال�الغ عددهم ( صممت  جودة الخدمات الصح7ة، وقد  

  من مختلف الاختصاصات. 

 
1  Fen Ji, Ai Tia, The effect of blockchain on business intelligence efficiency of banks, Kybernetes, Vol 51, N 8, 2021. 

عینة من المؤسسات   ثر التغییر التنظیمي على تحسین جودة الخدمات الصحیة بالمستشفیات الجزائریة (دراسة حالة،أأحمد بن عیشاوي . عبد الله حمادو   2
  .2018، 26العدد  ، 12المجلد )، مجلة الإصلاحات الاقتصادیة والاندماج في الاقتصاد العالمي، الصحیة العمومیة لولایة ورقلة
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عینة إلى ضرورة تطبی(  ال  إجا�ات في تحلیل    الإحصائ7ة   الأسالیب ومن خلال استخدام    ت الدراسةتوصل

الالكترون7ة لتص�ح الهو7ة الحق7قة في العمل لتؤثر بوضوح وفاعل7ة في تحسین جودة الخدمات الصح7ة   الإدارة

�ش4ل عام صحة العلاقة والتأثیر المتوقع بین   دراسةنتائج ال أثبتت وفقا لأهداف ورؤ7ة رسالة المنظمة، وقد 

  لات المؤهلین تأه7 إلى الإدارDة  الأعمال إسناد ب دراسةالوأوصت  ،في المستشفى الم�حوثة دراسة متغیرZ ال

  1الإدارDة.متخصصة في العلوم 

  2019، نازك لهمود 
اظم، أنوار مزهر سهیل، فوز8 هاشم عطشاندراسة: 

  4غداد الكرخ   ق�اس جودة الخدمات الصح�ة من وجهة نظر المرضى الراقدین في عینة من مستشف�ات4عنوان:  

  الكرخ   �غداد   مستشف7ات   من  عینة   في  المقدمة  الطب7ة   الخدمات   جودة  أ�عاد   ق7اس   الدراسة إلىهذه    هدفت 

 في ) SPSS( برنامج استخدام تم. است�انه) 300( توزDع  تم الب7انات، لجمع الاست�انة استخدام وتم للمرضى

  . التحلیليو  الاستقرائي  المنهج إلى �الإضافة الوصفي الإحصائي المنهج واستخدم ،الإحصائ7ة التحل7لات 

  أ�عاد  تطب( ال�حث  عینة الح4وم7ة المستشف7ات  أن أهمها الاستنتاجات  من العدید  ال�حث  عن نتج وقد 

  الخدمات  أن أZ ایجاب7ة المتوقعة للخدمات  المستشف7ات  في الراقدین المرضى توقعات  4انت ، جم7عا الجودة

  الصح7ة   الخدمة   جودة  تطبی(  أهم7ة  على  التأكید ،  المرضى  قبل   من  المتوقعة  الخدمات   توازZ   فعلا  المقدمة  الطب7ة 

،  المستشف7ات  في الراقدین المرضى من الإسترجاع7ة التغذ7ة اخذ  طرD( عن لها المستمر التقی7م خلال من

  2.المرDض  لرضا مستو�  أعلى وتحقی( الصح7ة للخدمة المستمر التحسین

   

 

 التراث كلیة ، مجلةالخدمات الصحیة في مستشفى الكندي التعمیمي/العراق دور الإدارة الالكترونیة في رفع جودة، محمود عبد، فردوس حسن شذى  1
  .2018، 56 العدد، الجامعة، المجلد

قیاس جودة الخدمات الصحیة من وجھة نظر المرضى الراقدین في عینة من ، نازك لھمود كاظم، أنوار مزھر سھیل، فوزي ھاشم عطشان  2
  .2019، 28 العدد، الجامعة، المجلد التراث كلیة بغداد الكرخ، مجلة مستشفیات
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 2020،  جغبلو وسیلة،  خان أحلامدراسة: 

سة العموم�ة  جودة الح�اة الوظ�ف�ة 
مدخل لتحسین جودة الخدمات الصح�ة دراسة میدان�ة 4المؤس4عنوان: 
 – 4س
رة -للصحة الجوار3ة سید8 عق4ة 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تصورات الموظفین الطبیین وش�ه الطبیین والإدارDین والمهنیین  

�المؤسسة العموم7ة للصحة الجوارDة سیدZ عق�ة حول مستو� توفر جودة ح7اة وظ7ف7ة، وأثر ذلك في تحسین  

) موظف، وقد تم الاعتماد على الاستب7ان  150( من عینة الدراسة ت تكون المقدمة.جودة الخدمات الصح7ة 

  في التحلیل الإحصائي للب7انات.   4SPSSأداة للدراسة، 4ما تم استخدام برنامج

وتوصلت الدراسة لمجموعة من النتائج أهمها وجود أثر لجودة الح7اة الوظ7ف7ة في تحسین جودة الخدمات 

  1.) من التغیرات في جودة الخدمات الصح7ة%39.6فسر متغیر جودة الح7اة الوظ7ف7ة ( و الصح7ة المقدمة، 

 2021، راد8 نور الدین . 4حر8 أبو4
ردراسة: 

لصح�ة: دراسة حالة  تطبیV الإدارة الإلكترون�ة للموارد ال4شر3ة 
آل�ة لتحسین جودة الخدمات ا4عنوان: 

  المؤسسة الاستشفائ�ة العموم�ة "شع4ان حمدون" 4مغن�ة 

الإدارة الإلكترون7ة للموارد ال�شرDة �المؤسسات الصح7ة  ة مساهمتهدف هذه الدراسة إلى التعرف على   

ظیف  للتو من خلال استخدام تطب7قات الإدارة الإلكترون7ة    ،�الجزائر في تحسین جودة الخدمات الصح7ة المقدمة

تم استخدام الاستب7ان لجمع  و  .(التوظیف الإلكتروني، التكوDن الإلكتروني، تقی7م الأداء والتعو7ضات إلكترون7ا)

  . الب7انات وتم توزDعه على إطارات المؤسسة الصح7ة من أط�اء، ش�ه طبیین وإدارDین

إلى وجود علاقة ارت�اs قو7ة بین الإدارة الإلكترون7ة للموارد ال�شرDة وجودة الخدمات  الدراسة ت توصل

  .2الصح7ة، ووجود تأثیر إیجابي لأ�عاد الإدارة الإلكترون7ة للموارد ال�شرDة على جودة الخدمات الصح7ة المقدمة 

 
لصحة الجواریة سیدي جودة الحیاة الوظیفیة كمدخل لتحسین جودة الخدمات الصحیة دراسة میدانیة بالمؤسسة العمومیة ل،  جغبلو وسیلة،  خان أحلام  1

 .2020، 03العدد  ، 14المجلد مجلة البحوث الاقتصادیة الإداریة،  ، بسكرة -عقبة 

  
تطبیق الإدارة الإلكترونیة للموارد البشریة كآلیة لتحسین جودة الخدمات الصحیة: دراسة حالة المؤسسة الاستشفائیة  ، رادي نور الدین . بحري أبوبكر 2

 .2021، 02العدد  ، 06المجلد ، مجلة التنمیة الاقتصادیة، العمومیة "شعبان حمدون" بمغنیة
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 2021، حماد8 لم�اء ،عمار أسماءدراسة: 

والطفل   الأمالموارد ال4شر3ة ودورها في تحسین جودة الخدمات الصح�ة دراسة حالة مستشفى  4عنوان: إدارة
  تلمسان

تناولت الدراسة موضوع إدارة الموارد ال�شرDة ودورها في تحسین جودة الخدمة الصح7ة في مستشفى  

الاستراتیجي، تحلیل الوظائف  والطفل لولا7ة تلمسان، �الاعتماد على متغیر إدارة الموارد ال�شرDة (التخطk7    الأم

وتوص7فها، التدرDب والتطوDر، التعو7ضات والحوافز، تقی7م الأداء) ومتغیر جودة الخدمات الصح7ة، حیث  

  اعتمدت الدراسة على الاستب7ان 4أداة لجمع المعلومات.

قی(  مجموعة من الاستنتاجات تثبت مد� مساهمة إدارة الموارد ال�شرDة في تح إلىوتوصلت الدراسة 

برامج التكوDن والتدرDب  إلىجودة الخدمة الصح7ة وذلك من خلال التخطk7 الجید للعامل ال�شرZ إضافة 

 Zوالمعنو Z1والتحفیز الماد. 

  4عنوان: ، Aaron, & Roger ،(2013دراسة: (

Service quality in healthcare institutions: establishing the gaps for policy 
action 

في   هدفت الدراســــــــــة إلى تقی7م توقعات وتصــــــــــورات المرضــــــــــى حول جودة الخدمات الصــــــــــح7ة  

  مرDض. 250، وصممت است�انة وزعت على �SERVQUALاستخدام نموذج  المستشف7ات الغان7ة

، ف4انت الخدمة المدر4ة أقل من إلى أنه لم تتحق( توقعات المرضـــــى أثناء العلاجوتوصـــــلت الدراســـــة 

التوقعـات لجم7ع أ�عـاد الجودة، و4ـان متوســــــــــــــk الفرق بین الخـدمـات المـدر4ـة والخـدمـات المتوقعـة ذات دلالـة 

 
مجلة ، والطفل تلمسان الأمدراسة حالة مستشفى -الموارد البشریة ودورھا في تحسین جودة الخدمات الصحیة  إدارة، حمادي لمیاء ، عمار أسماء 1

  .2021، 02العدد  ، 06المجلد ، المال والأعمال اقتصاد
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 لمسـاعدة  المرDض   على تر4ز تدرDب   ببرامج إحصـائ7ة. وأوصـت الدراسـة بزDادة مسـتو7ات التوظیف مدعومة ب 

  .1رضىالم حسب توقعات  الرعا7ة تقد7م على الأط�اء

 4عنوان: ،  William) & ,Yousapronpaiboon( ،2013دراسة: 

Measuring hospital out-patient service quality in Thailand 

تحدید الأ�عاد المستخدمة في الح4م على جودة الخدمة الصح7ة المقدمة في هدفت الدراسة إلى 

)  400المستشف7ات التایلند7ة من أجل تطوDر أداة لق7اس جودة الخدمة المدر4ة في هذه المستشف7ات، وزعت(

  .خارج المستشف7ات  المرضى  علىإست�انة  

الإستجا�ة، الإعتماد7ة، الضمان، التعاطف، وأشارت نتائج الدراسة إلى وجود أثر 4بیر للأ�عاد ( 

الملموس7ة) على جودة الخدمة �ش4ل عام إلا أن الأثر الأكبر 4ان ل�عد الضمان یل7ه التعاطف، الإستجا�ة،  

الملموس7ة، وأخیراً الإعتماد7ة، وفي ضوء هذه النتائج قدمت الدراسة عدداً من التوص7ات التي یر� ال�احث إنها  

دة الخدمات التي تقدمها المستشف7ات ومنها الإهتمام ومراعاة الأهم7ة النسب7ة للأ�عاد التي  تسهم في تعزDز جو 

 .2یهتم بها المرضى و7ستخدمونها في الح4م على جودة الخدمة

  4عنوان: ،  all &Zarei, (2015 دراسة (

The Effect of Hospital Service Quality on Patient's Trust 

هدفت الدراسة إلى استكشاف تأثیر جودة الخدمة المقدمة في المستشف7ات الخاصة على 4سب ثقة  

المرDض، 4ما هدفت إلى التحقی( في مد� تناول الأ�حاث والدراسات الأدب7ة موضوع جودة الخدمة في 

 
1 Aaron A. Abuosi, Roger A. Atinga, Service quality in healthcare institutions: establishing the gaps for policy action, International 
Journal of Health Care Quality Assurance, 2013. 
 
2 Khanchitpol Yousapronpaiboon, William C. Johnson, Measuring hospital out-patient service quality in Thailand, Leadership in 
Health Services, 2013. 
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ت تكونت العینة  الوصفي، حیو المستشف7ات الإیران7ة وأثرها على ثقة المرDض. وقد استخدمت المنهج التحلیلي 

  . مستشف7ات خاصة في طهران 8مرDض في  969من 

وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن أثر جودة الخدمة 4ان إیجابي في تحقی( رضا المرضى و4سب ثقتهم،  

المرضى  4ما بینت نتائج الدراسة أن اهتمام المستشف7ات في تحسین جودة خدماتها یؤثر على زDادة رضا

وDنع4س إیجاب7ا على زDادة ثقتهم، وقد أوصت الدراسة إلى أهم7ة تكثیف الجهود من أجل تحسین جودة الخدمة  

كسب ثقة المرDض، وتعزDز مهارات الأط�اء والممرضین  لالمقدمة للمرضى في المستشف7ات الخاصة في طهران  

  .1طاقم العمل في التواصل مع المرضىو 

 4عنوان:، Khaddam) & ,Irtaimeh, Al-Azzam ( ،2016 :دراسة

Exploring the Impact of Talent Management Strategies and Service Quality on 
Beneficiaries' Satisfaction in Jordan Healthcare Sector: Provider Point of View 

استراتیج7ات إدارة المواهب على رضا  تحسین جودة الخدمات و أثر استخدام  ق7اسهدفت الدراسة إلى 

فرض7ات، إذ تـم تحلیل  الب7انات واخت�ار الجمع ل ةالاست�ان صممت  ،يقطاع الرعا7ة الصح7ة الأردن رضىم

  محافظة أر\د. �من جم7ع المستو7ات الذین یتلقون علاجاً في مستشفى الأمیرة رحمة  للأفراد  است�انة )135(

على رضا المستفیدین  جودة الخدمات واستراتیج7ات إدارة المواهب  تنفیذ  أثر وتوصلت النتائج إلى أن 

) �) في أهم7ة استراتیج7ات إدارة a>  40.05ان مرتفعاً وإیجاب7ا، وأن هناك أثر ذو دلالة إحصائ7ة عند مستو

یج7اتها  المواهب على رضا الز\ائن. وأوصت الدراسة بإجراء المزDد من الدراسات المتعلقة بـإدارة المواهب واسترات

 � .2في مجالات أخر

 
1 Ehsan Zarei, Abbas Daneshkohan, Roghayeh Khabiri, Mohammad Arab, The Effect of Hospital Service Quality on Patient's 

Trust, Iran Red Crescent Med J, Vol 17, N 1, 2015. 

2 Zeyad Faisal Al-Azzam, Hani J Irtaimeh, Amineh Abdul Halim Khaddam, EXPLORING THE IMPACT OF TALENT 
MANAGEMENT STRATEGIES AND SERVICE QUALITY ON BENEFICIARIES SATISFACTION IN JORDAN HEALTHCARE 
SECTOR: PROVIDER POINT OF VIEW, Journal of Entrepreneurship & Organization Management, 2016. 
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  4عنوان:، Ameryoun & all ،(2017دراسة: (

Factor selection for service quality evaluation: a hospital case study 

لمعرفة تأثیر أ�عاد الجودة على جودة الخدمة الصح7ة، �استخدام    تهدف هذه الدراسة إلى تطوDر نموذج

توقعات وتصورات   تحلیلجل ، من أSERVQUALطرDقة جدیدة تعتمد على تبوDب الب7انات وعلى نموذج 

  عینة من مرضى مستشف7ات طهران 

في التحلیل    توصلت الدراسة إلى أن �عد الثقة في الخدمة له أكبر أثر على جودة الخدمة، وهذه الطرDقة

  تصور  على �آثارها والتنبؤ تحسین إلى تحتاج التي المطلو�ة الخدمة جودة أ�عاد  تحدید  على المدیرDن تساعد 

 .1العملاء

 4عنوان: ، Rama Koteswara & all ،(2019دراسة: (

Better healthcare setting for better healthcare service quality: An empirical 
analysis of Indian consumers’ perspective 

بناءا على جودة الخدمة تهدف هذه الدراسة إلى تقی7م ومقارنة مختلف الخدمات الصح7ة الخاصة 

  )،  تم جمع NCs  ،NCHs  ،CHsفي الهند من خلال ثلاث فئات من مؤسسات الخدمات الصح7ة (المتوقعة  

  .الهند  وجنوب  شرق  في تقع خاصة مستشف7ات  تسعة  من الب7انات 

تترجم �ش4ل أفضل الخدمات المتوقعة �النس�ة   توصلت الدراسة إلى أن المؤسسات الصح7ة الخاصة  

  .2للمرضى

   

 
1 Ahmad Ameryoun, Seyedvahid Najafi, Bayram Nejati-Zarnaqi, Seyed Omid Khalilifar, Mahdi Ajam, Ahmad Ansarimoghadam, 
Factor selection for service quality evaluation: a hospital case study, International Journal of Health Care Quality Assurance, 
2017. 
2 Rama Koteswara Rao Kondasani, Rajeev Kumar Panda, R. Basu, Better healthcare setting for better healthcare service quality: 
An empirical analysis of Indian consumers’ perspective, International Journal of Quality & Reliability Management, Vol 36 N 10, 
2019. 
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  السا4قة اتب�ان الإستفادة من الدراس �

الم�اشــرة   ة الم�اشــرة وغیرلا والأجنب7ة ذات الص ــهالعر\7ة من�عد الاســتعراض الســاب( للدراســات الســا�قة  

ــة الحال7ةات الدر ا�متغیر  ــات في  هذه جاءت بناءا على ما طرحته   ، والتيســـــــــ ــین جودة الخدمات  الدراســـــــــ تحســـــــــ

وما أفرزته من توصـ7ات، حیث   اسـتنتاجات من  هذه الدراسـات  ، وما توصـلت إل7هالصـح7ة ونظم ذ4اء الأعمال

ســـاهمت الدراســـات الســـا�قة في إعطاء خلف7ة وإطار مفاه7مي لمتغیرات الدراســـة من خلال التعرف على �عض 

المصــادر ال�حث7ة النظرDة والتطب7ق7ة، مما ســهل الطرD( أمامنا في بناء منهج7ة الدراســة بتحدید المشــ4لة وعینة 

أثر ذ4اء الأعمال في تحســـین جودة الخدمات الصـــح7ة في عینة من المســـتشـــف7ات الدراســـة، و\ناء أداة لق7اس  

 Zفي ولا7ات الشرق الجزائر.  

  وقد توصلت الدراسات السا�قة إلى العدید من النتائج من أهمها:

  ؛على أداء المنظمات الأعمال  وجود أثار إیجاب7ة لم4ونات ذ4اء  .1

  ذ4اء الأعمال له تأثیر م�اشر وغیر م�اشر من خلال التم4ین على سرعة ومرونة الحر4ة التنظ7م7ة؛  .2

نظم ذ4اء الأعمال لها القدرة على جمع المعلومات الموثوقة، واختصار الوقت، 4ما 7عزز أمن  .3

  ؛المعلومات، و47شف قضا7ا الاحت7ال، فهو یجمع بین المرونة وإستراتیج7ات الدفاع والهجوم

النفس7ة للمدیرDن مما 7م4ن   الصلا�ةومتغیر  الأعمالوتأثیر بین متغیر ذ4اء  ارت�اط7ه قة لاوجود ع .4

  ؛المدیرDن اتخاذ قرارات سل7مة 

  ؛ عمال واتخاذ القرارات المال7ةلأ لة معنو7ة بین ذ4اء الاقة ارت�اs وتأثیر ذو د لاجود ع .5

  ؛عمال ومتغیر التمیز التنظ7ميلأ قة ارت�اs قو7ة ومعنو7ة بین متغیرات ذ4اء الاهناك ع .6

  �ش4ل عام  الاستراتیجيار 7الخو عمال لأن ذ4اء ای ة ب7 قو  غیرة 7 لة معنو لا قة ارت�اs ذات د لاوجود ع .7

  �عد الثقة في الخدمة له أكبر أثر على جودة الخدمة؛

  ؛المرضى اهتمام المستشف7ات في تحسین جودة خدماتها یؤثر على زDادة رضا .8
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  ؛ ال�شرDة في تحقی( جودة الخدمة الصح7ةمساهمة إدارة الموارد  .9

  ؛ وجود علاقة ارت�اs قو7ة بین الإدارة الإلكترون7ة للموارد ال�شرDة وجودة الخدمات الصح7ة .10

  .وجود أثر لجودة الح7اة الوظ7ف7ة في تحسین جودة الخدمات الصح7ة .11

منه فإن الدراسة الحال7ة  و وف( ترتیب زمني من الأقدم إلى الأحدث، السا�قة عرض الدراسات م توقد 

  لذ4اء الاعمال تتشا�ه مع الدراسات السا�قة في الكثیر من الجوانب، حیث تتف( معها حول الأهم7ة الإستراتیج7ة  

إلى أن موضوع   ةال�احث ت وتوصل ،التحسینمن خلال  الجودة في الخدمات ات لتحقی( نظمللم4توجه معاصر 

، حیث تناولت دراسات عدیدة نظم ذ4اء الأعمال، وعلاقته �متغیرات  4بیرظم ذ4اء الأعمال قد حظي �اهتمام  ن

\ناء  و  المیزة التنافس7ةو  التمیز التنظ7ميو  تم4ینوالستراتیجي، وعمل7ة اتخاذ القرارات المال7ة، الخ7ار الاعدة 4

لاتجاهات ال�حث7ة للدراسات السا�قة والتي هدفت من حیث الهدف من الدراسة تنوعت ا، ومن البراعة التنظ7م7ة

وواقعها في �عض المؤسسات  جودة الخدمات الصح7ة،إلى التعرف على الأسس النظرDة لذ4اء الأعمال و 

مع الدراسات السا�قة في منهجها، و�عض   هذه الدراسةلتقي تومستو� تطبی( ذ4اء الأعمال و74ف7ة إداراته. و 

تحسین جودة الخدمات إلا أنها تنفرد عنها �أنها تناولت الر\k بین ذ4اء الأعمال و المتغیرات التي تناولتها، 

، في ظل ظروف صع�ة و�الغة التعقید. 4ما اختلفت  الشرق الجزائرZ في  مؤسسات الاستشفائ7ةفي ال الصح7ة

، والفترة الزمن7ة،  الدراسة الحال7ة عن الدراسات السا�قة العر\7ة والأجنب7ة من حیث مجال التطبی(، وطرق التحلیل

  وطب7عة العینة التي تم تناولها، والفئة المستهدفة.

ــات وتختلف هذه  ــة عن الدراســــــ ــا�قة   الدراســــــ ــة ر\k  أنهاالســــــ ــین جودة    عمل7ة تحاول هذه الدراســــــ تحســــــ

 هو و   المحافظة على �قاء المؤســـــســـــة7م4ن من خلاله الوصـــــول إلى  جد مهم والذ�Zمتغیر    الخدمات الصـــــح7ة

  .)الاعمالذ4اء (

  

  



  

  الفصل الأول

 الإطار النظر� لذ�اء الاعمال
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  تمهید

!عد الس اق التنافسي الذ� تشهده المنظمات في العصر الحالي خاصة منها الكبیرة والمتوسطة في 

لان عمل!ة تجم!ع الب!انات ومعالجتها    س!اق الاستخ ارات المعقدة في مجال الاعمال والتخط!% الاستراتیجي،

ر4یزة أساس!ة للمنظمة من   امتلاك المنظمة لنظام ذ4اء الاعمال أص حلذلك  وتحو/لها إلى معلومات مفیدة

  .أجل ضمان نجاحها واستمرارها

  لأنه و!عتبر ذ4اء الاعمال الحل الأمثل الذ� !ساعد أصحاب القرار على فهم وضع المنظمة،  

المعالجة التحلیل!ة عة من التقن!ات التي تحتاج الى بن!ة تحت!ة من أجل مستودع الب!انات و !عتمد على مجمو 

الفور/ة والتنقیب عن الب!انات وغیرها، و التواز� مع التطور التكنولوجي تطورت مختلف تطب!قات وCرامج  

الوقت، و4ذا تجم!ع  ذ4اء الاعمال، التي جاءت تلبیتا لاحت!اجات المنظمة 4معالجة عمل!ات 4ثیرة في نفس 

ومات الضرور/ة لمواك ة لات الأعمال إلى تجم!ع المعنظمحاجة مو وتحلیل الكم الهائل من الب!انات الضخمة  

  .ة! ا  ش4ل أمثل وأفضل لاتخاذ القرارات الاستراتیجهلدف استغلاهالأعمال وCة التطورات السر/عة في بیئ

  یلي: وقد تم تقس!م هذا الفصل إلى أرCع م احث 4ما 

   الأعمال ذ�اء: الأول الم	حث �

   الأعمال ذ�اء نظم: الثاني الم	حث �

   الأعمال ذ�اء أ	عاد: الثالث الم	حث �

   الأعمال ذ�اء تطب قات: الرا	ع الم	حث �
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  الم	حث الأول: ذ�اء الأعمال  

ات الشيء الذ� ؤسستطور سر/ع في المنافسة بین الم إلىأدM ظهور تكنولوج!ا المعلومات لقد  

والمنافسة   ،التكنولوج!ا تتقدم  سرعة وإفرازات  ،فح!اة المنتج تتقلص  ،طلبها على المعلومات  تز/د منها لعج

المبني على المعرفة الالكترون!ة  و السوق المحل!ة تكاد تختفي في الاقتصاد الجدید  و ،  ات ؤسسالمتزداد حدة بین  

  �ففي    .أحجامها  اختلافعلى    ات ؤسسالملمنافسة بین  لفرصة  الح  ! ت/ و   ،الأسواقجم!ع  الحدود بین    لغىیالذ

 ات ؤسسالمالجید، فحتى تستط!ع  الإدار� ش4ل من أش4ال الحس  الأعمالظل هذه التطورات !عتبر ذ4اء 

 .، وفي الوقت المناسب وقابلة للاستخدام أكیدةو  4املةمعلومات  إلىفهي تحتاج  ،تنتج وتسوق  ،أن تبدع

كثر أهم!ة في تحدید الأسواق ومعرفة احت!اجات الأ ها أص ح تحلیلو في ش4ل معلومات الب!انات  تنظ!مف

  . وتحدید خصائص المنتجات  ،الزCائنمختلف 

   مفهوم ذ�اء الأعمال :المطلب الأول

 ذ4اء  أص ح المعلومات  تكنولوج!ا تطور معلكن و  عام، یمعن له 4ان الأعمال ذ4اء مصطلحإن 

  المفاه!م   تنوعت   فلقد   المعلومات،  تكنولوج!ا  مجال  في  أساسي  عنصر)  Business Intelligence(  الأعمال

  من  مجموعة هناك أن لوح` حیث  الأعمال، ذ4اء لمفهوم السا قة الدراسات  تناولتها التي والتعر/فات 

 الذ4اء  تطبیbالذ� یراه من خلال  منظورال على ال احثینمن   عض ال ر4ز حیث  المختلفة، المنظورات 

  القرارات   دعم  اتجاهات   على  الآخر  ال عض   أكد ف!ما    التقني،  المنظور  من خلال    الآخر  وال عض   الاصطناعي

  تعر/ف  الأعمال ذ4اء أص ح  فقد  الآن أما. الأعمال عمل!ات  من عمل!ة أنه على آخرون  أكد 4ما و  الإدار/ة

 .1أفضل  ش4ل مفهومة تطب!قات  له وأص حت  وضوح، أكثر

 
، الأردن  ، 1  ، العدد2  المجلد  ،والمصرفیة  للدراسات المالیة  الجزائریة  المجلة  ، المستشفیات  في  القرارات  اتخاذ  في  ودوره  الأعمال  ذكاء  طیار،   أحسن 1

  .71ص  ، 2016
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تعددت وتنوعت المفاه!م والتعر/فات التي قدمها الكتاب، وال احثین حول مصطلح ذ4اء الأعمال 4ل  

 Mحسب خلفیته العلم!ة أو وجهة النظر التي ینظر من خلالها إلى هذا المفهوم، إذ یر  (Kimball, 2005) 

مجموعة من المناهج والعمل!ات، والتقن!ات التي تحول المعلومة الخام إلى  ع ارة عن  أن ذ4اء الأعمال

معلومة نهائ!ة تستعمل في دعم الخط% الاستراتیج!ة، والتكت!4!ة، والتشغیل!ة، وصنع القرار في المؤسسات 

  أنظمة تحتو� إجراءات موجهة نحو المستخدم، تسهل له الوصول إلى المعلومات واستكشافها، ثم تحلیلها، 

 .1وتطو/ر طر/قة فهمها، مما یؤد� إلى تحسین طر/قة اتخاذ القرارات 

  أن   حیث  للمؤسسة الأساس!ة وعرض الب!انات  لتخز/ن طر/قة:  أنه (Langit, 2007) عرفته4ما 

�  ذ4اء   و!سمح.  حینها  وفي  دق!قة  ب!انات   و سهولة حول   سرعة  أسئلة  !طرح  أن  !م4نه  المؤسسة  في  شخص   أ

  4هذه،  معینة نتائج إلى الأعمال تؤد� لفهم لماذا الب!انات   استعمال النهائیین للمستخدمین  الفعال الأعمال

  .2"المستقبل!ة  النتائج والتنبؤ بدقة الماض!ة، الب!انات  على  المبني المتوقع الفعل حول و!قرر

مجموعة من الإجراءات !قوم بها الإنسان،   ع ارة عن) أن ذ4اء الأعمال 2010و!شیر (هلال،  

تحسین  لما یؤد� وهذا فهمها لتهدف للوصول إلى العمل!ات واستكشافها ثم تحلیلها وتطو/ر طر/b التي و 

المنهج المت ع من قبل الإدارة الذ� !سمح للمنظمة  ''   أنهعلى  ذ4اء الأعمال  ، 4ما !عرف  "طر/قة اتخاذ القرار

 .3'' المفیدة وذات الصلة  قراراتهابتحدید المعلومات 

  المدیر/ن !ساعد  الذ� والحل التقن!ة  عن ع ارة الأعمال  ذ4اء أن   (Nofal, 2013)دراسة في وجاء

 .4التجار�  الوضع فهم على

 
1 Kimball Ralph,  Laura Reeves, Margy Ross, Warrren Thornthwaite, Le data warehouse: Guide de conduit de project, edition 

Eyrolles, Paris, France, 2005, p 12. 
2 Langit Lynn, Fundations of SQL Server 2005 Business Intelligence. USA: Apress, 2007, p 1. 

  .12، ص 2011، مصر، للنشر والتوزیع  ركز تطویر الأداء والتنمیة، ذكاء الاعمال، ممحمد عبد الغني حسن ھلال 3
4  Muhmmad I Nofal, Zawiyah M Yusof, Integration of business intelligence and enterprise resource planning within 

organizations, Procedia technology, vol 11, 2013, p 661. 



لذكاء الأعمال  الإطار النظري                                                                       ولالفصل الأ  

5 

 

  التقن!ات  من واسعة  فئة هو الأعمال ذ4اء أن /انفیر  )Wixom, Watson , 2010( أما 

  قرارات  اتخاذ  على المستخدمین لمساعدة الب!انات  وتحلیل والوصول تخز/نالو  الجمع وعمل!ات  والتطب!قات 

  .1أفضل

  وجعله  ق!مة ذ� ذ4اء إلى والمعارف والمعلومات  الب!انات  تحو/ل  أنها) 2008 ،العزاو� ( وعرفها

  وتحلیل  وتحز/ن تجم!ع على تر4ز وتكنولوج!ا تطب!قات : "  أنها تعر/فها تم أخرM  جهة ومن. للتطبیb قا لا

  المتعلقة   القرارات   صنع  في  المستخدمین  لمساعدة   المش4لة،  المرت طة  المعلومات   إلى  الوصول  إم4ان!ة  وز/ادة

 .2أفضل  ش4ل   أعمالهم

  على  یتفb لمإذ  ومتشعب، متكاملمفهوم  الأعمال  ذ4اء أن ال احثة ترM  السا قة للتعر/فات   النظر

  من   واسع  مدM  !شمل  الأعمال  ذ4اء  مفهوم  إن  حیث   المختصین،ال احثین و   آراء  ختلافا  واحد  سبب   تعر/ف

  و!م4ن ها. وعمل!ات مستو!اتها  مختلف ةنظمالمشمل ت نها لأ منظمةلل !ةكت!4 والت الإستراتیج!ةمنها  القرارات 

    الأعمال ذ4اء أن ال احثة ترM  ما سبb على  وCناء. قراراته رشاد لإ التطب!قات  هذه ستخدم  ! أن القرار لمتخذ 

  ها وتخز/ن  هاجمعو   لب!انات ل  لوصولالتي تر4ز على ا  تكنولوج!ا وال  والأدوات   والتطب!قات   عمل!ات مجموعة من ال

  ها في واستغلالوالتي یتم استرجاعها في الوقت المناسب، من أجل التنبؤ  ،معلومات  إلى وتحو/لها هاوتحلیل

   للمنظمة. فضلالأ تشغیل!ةالستراتیج!ة و لاا قرارات ال اتخاذ خط!% و عمل!ة الت 

  : أهم ة ذ�اء الأعمال المطلب الثاني

  التكنولوج!ة،   للتقن!ات   الفعال  والتوظیف  إدارتها،  وطر/قة  ة،نظمالم  أعمال  مجال  بین  ترا %   قوةهناك  

  قدرتها   مستوM   لرفع  العالم  في  ات منظمال  معظم  وتسعى.  السوق   في  السر/ع  التغیر  لفي ض  نجاحها  سر  هوو 

 
1 Barbara Wixom, Hugh Watson, The BI-based organization, International Journal of Business Intelligence Research, 2010, p 

7. 
  .150ص ، 0102 : منظور إداري، الطبعة الثالثة، دار حامد للطباعة والنشر والتوزیع، عمانالإداریةنظم المعلومات  ، النجارجمعة فایز  2



لذكاء الأعمال  الإطار النظري                                                                       ولالفصل الأ  

6 

 

  طرق جدیدة   ال حث عن المنافسة دائرة ضمن ال قاء علىعمل وال 4املة، الصورة فهم لمحاولة التنافس!ة

 .1سوق ال في الاستمرار/ة متطل ات  من 4متطلب  ،ذات جودة جدیدة خدمات   بتقد!م وذلك الزCائن، لجذب 

  سلع ال  تقد!م  وضغ%  السوق،  م!4انیزمات و   المنافسین،  قبل  من  4بیرة  لضغو|  ات نظمالم  تخضع4ما  

  نظمات م  بن!ة تمثل4ما .  سرعةو  الضغو| هذه التح4م في  یجب ف مرتفعة، جودةذات  الجدیدة والخدمات 

  البن!ة  لهذه ة!الرئ!س والصفة الضغو|، هذه احتواء للتم4ن من الأساس!ة الشرو| همأ الدینام!4!ة  الأعمال

  2. الأعمال إنجاز في لمتغیرات مختلف ال السر/عة  الاستجا ةفي  تتمثل

  : 3ما یلي ف! للمنظمة  النس ة الأعمال 4اءذ  فوائد  تكمن ،دا!فد لوشین وحسب 

 المحتملین   زCائنها  اتجاهات   على  التعرف   لمنظمة ل  !سمح  لأنه  المب!عات من حجم    الأعمال  ذ4اء  ز/د ی �

 . القصیر المدM على  أرCاحها تعظ!م فرصة لها یت!ح ف ،المرCحین زCائنها او4ذ 

 الطر/قة التقلید!ة    الب!انات   معالجة  نفقات   تجنب   خلال  من  المنظمة  تكالیف  من  الأعمال  ذ4اء  خفض ی �

 .والتي تكون م4لفة

  مع  وافbتت خدمات  تقد!م في لمنظمةالتي تساعد ا المعلومات  مختلف إتاحةب المخاطر من حد ! �

  .مما یجنب المنظمة مختلف تهدیدات السوق  العملاء، حاجات 

  المنظمة   واجهی  ذ�ال   المستقبل  التنبؤ  على  ساعد ت  4اف!ة   معلومات   توفیرب   الاستراتیجي  التخط!%  دعمی �

  .الأهداف هذه  لتنفیذ  اللازمة البرامج ضع! 4ما أهدافها، تحقیb في

 
المال البشري في القطاع المصرفي الفلسطیني: دراسة حالة بنك فلسطین،  رأسفي تنمیة  الأعمالدور أنظمة ذكاء  منیر،  محمد ، شبیرعودة  1

  .115، ص 2015 ة.غز – الإسلامیةالجامعة 
  .64، ص 2007، الأردن، سبتمبر 19أسس ومفاھیم، المجلة المعلوماتیة، العدد  الأعمالذكاء  ، حمامي سمیر 2

3 Business Intelligence: The Savvy Manager's Guide, Getting Onboard with Emerging IT, Morgan Kaufmann Publishers, San 

Francisco, 2003, p 15.  
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مختلف  على تأثیر لها !4ون  والتي الخارج!ة أو الداخل!ة 4انت  سواء الأحداث  مختلف مع التأقلم �

  . المنظمة أنشطة

  الأعمال ذ4اء لحق ظهور التي أدت إلى س اب الأو  مبررات ال من   النس ة لسعد غالب یجد أنه

 :1ي یل  ماف! تمثلت

 . والتكنولوجي والتنظ!مي الإدار�  والإبداع الابتكار م!ادین  في التنافس!ة القدرات  تعز/ز �

 المعرفة عمال مهام ودعم القرارات  جودة  تحسین إلى الحاجة �

 . والخارج!ة  الداخل!ة البیئة  اتجاه  الإدارة تبذله الذ� المنظم الجهد  !شمل الأعمال ذ4اء �

  قدرات   الأعمال  منظمة  لدM  تكون   أن  للعولمة  المتزاید   التأثیر  ظل  في  4اف!ا  !عد   فلم  للمنافسة   النس ة �

  تضع   أن  یجب   وإنما  السوق   الصناعة أو  في  طو/لة  لفترة  مؤ4دة  غیر  تنافس!ة  میزة  أو  نسب!ة  تنافس!ة

  الذ4اء  إلى النسب!ة المزا!ا أساس على  المنافسة من للانتقال لةافع إستراتیج!ات  الأعمال  منظمات 

  . الأعمال ذ4اء بناء في المتراكمة قدراتها  ضمن وذلك التنافسي

  المتسارعة في  لتغیرات ل نتیجة حسب فراج وحسین الأعمال ذ4اء تطب!قات  إلى الحاجة ت ءجا 4ما

  :2الأسواق

  من  للكثیر ات الأساس! منلذا فهو  ،الب!انات  في والتنقیب وتحلیل على جمع  الأعمال  ذ4اء !عمل �

  صناع   تزود و   تنظ!مها  عمل!ةلتسهیل    الب!انات،  من  4بیرة  أحجام  تمتلك  التي    الخصوص   المنظمات،

  . دق!قة معلومات   القرار

 
  . 15، ص  2018الأردن، ، نشر والتوزیع، عمانلل العلمیة  الیازوري دار   ،1ط،  MIS  الإداریة  المعلومات نظم  ، یاسین سعد غالب 1
مقترح،   جالنموذ الإستراتیجي المعلومات لدعم نظام  الأعمالتوظیف بعض أدوات ذكاء  ،، الشمري فراج نغیمشحسین لیث سعد الله 2

  . 92، ص  2017  ،2دد  ع ،7لد  ، مجوالاقتصادیة الإداریة  للعلومجامعة كركوك   مجلة
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من   تحلیلهاالعمل على و  ةمتعدد  مصادر من  الب!انات  جلب  على ةنظمالم  في الأعمال ذ4اء!عمل  �

 .4ما !عمل على ت س!% عمل!ة الرقا ة الداخل!ة القرار، لمتخذ� تقد!مها أجل

 Mالنسـ ة ل  الأعمال ذ4اء  أن   ةطال ال  وتر  � ،أو الصـغرM   الكبرM سـواء  لمنظمات أصـ ح جد ضـرور

على خدماتها فذ4اء  النســ ة للمؤســســات الاســتشــفائ!ة ولا ســ!ما العموم!ة منها نظرا لكثرة الطلب  وخصــوصــا

 الأعمال ذ4اء4ما تتجلى أهم!ة    ،ضـخمةال  هاب!انات  الاعمال !سـمح بتنظ!م هذا الاكتظا�، 4ما !سـمح بتنظ!م

ــاعد ت خلال مختلف المعلومات التي  من ــتخدمین  ســـــــــ ــحاب القرار في اخت!ار البدائل   النهائیین  المســـــــــ وأصـــــــــ

ــتراتیج!ة للتعا!ش ــدة مع  الاســ ــة، شــ ــتغلال الأمثل لمخرجات ذ4اء الاعمال في  خلال  من وذلك  المنافســ الاســ

  .التوقیت المناسب 

  أهداف ذ�اء الأعمال   :الثالث المطلب

و4ذلك في   تعد مش4لة  4املة من ق!مة الأنظمة والب!انات في صنع القرارات  صفة  عدم الاستفادة  ان  

تقی!م الأخطار المستقبل!ة، وذلك نظرا لتعقید الأنظمة الموجودة وتعددها وغزارة المعلومات المخزنة في عدد 

  .من قواعد الب!انات على اختلاف أنواعها

 ،قــد أدت ز/ــادة المعــاییر والتقن!ــات في الأعمــال الحــدیثــة، إلى إتــاحــة 4م!ــات هــائلــة من الب!ــانــات ل

الب!انات بإعداد مسـتودعات لتخز/ن هذه الب!انات. وأدت أدوات الاسـتخراج والتحو/ل فقامت تقن!ات مسـتودع  

 ،) إلى ز/ادة ســـرعة جمع الب!انات EAIتطبیb المؤســـســـة (  تكامل) المحســـنة ومؤخرا أدوات ETLوالتحمیل (

ك أص!ح بإنشـاء أسـرع للتقار/ر الجدیدة التي تحلل الب!انات. وCذل  4OLAPما سـمحت تقن!ات إعداد التقار/ر  

، ذ4اء الأعمال الآن فنا للتدقیb من خلال 4م!ات 4بیرة من الب!انات، واســـــــــتخراج المعلومات ذات الصـــــــــلة
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، 4ما تم توضـــ!حه في الشـــ4ل 1!م4ن اتخاذ الإجراءات بناء علیهاالتي معرفة الوتحو/ل تلك المعلومات إلى 

  الموالي:

  القرارات): دور ذ�اء الاعمال في اتخاذ 1-1الش�ل (

  

  

  

  

  

  

المصدر: أحسن ط!ار، ذ4اء الاعمال ودوره في اتخاذ القرارات في البنوك، المجلة الجزائر/ة للدراسات المال!ة  

  . 78، ص  2016،  1، العدد  2والمصرف!ة، المجلد 

  :2فيات والتي تتمثل منظمحد الر4ائز التي تعتمد علیها الأوتعتبر أهداف ذ4اء الأعمال من 

 ؛هم لتجنب المفاجآت ستقبلتنبؤات حول مللات نظمتوقع الم �

 ؛تحدید الفرص والتهدیدات  �

 ؛ تعطي المنظمات فهمًا تامًا في حالة وجود عجز �

 ؛المنظمات توضح نقا| الضعف والقوة في  �

 .تقلیل وقت رد الفعل �

 
1 Ranjan Jayanthi, Business Intelligence: Concepts, Components, Techniques and Benefits. Journal of Theoretical and Applied 

Information Technology, 2009, Vol 9, N 1? p 60. 
2 Thomas Jr, J. H. Business intelligence–why, eAI Journal, 2001, p 48. 

اتب ان  

تحسین 

 التنافس ة

رفةمع معلومات اتقرار   

حفر 

 الب انات

تحلیل 

 واستعلام

جمع 

وتعز8ز 



لذكاء الأعمال  الإطار النظري                                                                       ولالفصل الأ  

10 

 

  :1من أهداف نظم ذ4اء الاعمال  هأن  )(Vikas, 2013 ضیفو!

الوقت  في تحدیثات  تعطي أن الأعمال لذ4اء !م4ن لأنهدقة،  الأكثر التار/خ!ة الب!انات  توفیر �

 جم!ع من  المفصلة الحال!ة الب!انات  رؤ!ة على قادرة غیر تكون  عندما الإدارة و!ساعد  الحق!قي،

 اتخاذ   !م4ن للإدارة  و التالي  العملاء،  وC!انات   الإنتاج،  ب!انات   المال!ة،  الب!انات   مثل  أعمالها  جوانب 

 .تخمین مجرد  ول!س  الواقع على  القائمة القرارات 

  نقا|  4مقارنة  الذات!ة  قدراتها تقی!م  على  ةالمنظم !ساعد  أن الأعمال  ذ4اءاذ !م4ن ل الفرص  تحدید  �

  لتغییر   سرعة والاستجا ة السوق، وظروف الاتجاهات  وتحدید  منافسیها، ضد  لها والضعف القوة

 . تنافس!ةال المیزة لاكتساب 

  المستقبل،   في  العملاء  وقاعدة  للعملاء  الفعل!ة  والمراق ة  تحدید و   تعقب 4  العملاء  سلوك  فهم  على  !ساعد  �

 .العملاء لسلوك تنبؤ!ة  نظرة و!عطي

  الرغم  علىالحالي بدقة  الأداء مستو!ات  تحدید  ات نظم للم فیت!ح واقع!ة أهداف الأعمال ذ4اء !حدد  �

 عمل!ة التقی!م.   في تساعد  واقع!ة أهداف و!ضع الب!انات، تحلیل من

  المب!عات   لممثلي  !م4نالتي    والأنما|،  العمیل  سلوك  تحلیل  خلال  من  الب!ع  عمل!ات   في  الفرص   !حدد  �

 .المناسبین العملاء إلى المنتجات  ب!ع

  لوحة   في  إل!ه  ینظر  أن  و!م4ن  مر4ز/ة،  تكون   أن  الأعمال  ذ4اء  معلومات ل  !م4ن  ، اذ الكفاءة  نی حست �

 .القصور أوجه على والقضاء الوقت  من هائلة 4م!ات  وتوفیر تقر/ر، أو الق!اس أجهزة

   

 
1 Vikas Kumar, data analysis using business intelligence tool, Spring, San Diego State University, 2013, pp 1,2. 
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    الأعمال ذكاء حیاة دورةالمطلب الرابع 

 :1في  المراحل هذه تلخ!ص  !م4ن  مراحل عدة منتتألف  ذ4اء الأعمال  الح!اة دورةان 

    :والدق قة الصح حة الب انات جمعأولا: 

  أخرM  مصادر أو الب!انات  قواعد  أو للب!انات  ضخمةال مستودعات ال من الب!انات  جمع یتمحیث 

 . الصح!حة الب!انات  على لحصولمن أجل ا

  :الب انات تحلیلثان ا: 

  استخراج  یتمحتى  والمعلومات  الب!انات  تحلیل أدوات استخدام خلال من الب!انات  تحلیلالق!ام ب یتم

  عمل!ة   في  الصغیرة  الشرائح  هذه  وتساعد  ،4بیرو   معقد   عنصر  من  المعلومات   من  الصغیرة  الشرائح  من  العدید 

  تقار/ر ال مختلف إنشاء على قادر/ن الموظفین جعل غ!ة  وذلك المعرفة، من قاعدة خلbتقوم بو  أفضل فهم

 . نفسه  النظام داخل المبن!ة الجاهزة للتقار/ر ضافة الإ   یرونها، التي الحاجات  حسب وذلك  متنوعة،ال

   :الصحة وعدم والتغیرات الاتجاهات تحدیدثالثا: 

  خلالها  من العثور !م4ن التي خوارزم!ات الو  سالیب الأ  مختلفو  التنبؤ�  التحلیل  استخدامو/تم ذلك 

 أهداف إلى الوصول لى ع التحل!لات  هذه تساعد 4ما  الأعمال،مجال  في المتاحةالتهدیدات و  الفرص  على

 .الأعمال  ةنظملم  الإستراتیج!ة الرؤ!ة تحقیbمع  المؤسسة

   

 
1 Purohit Richa, Singh Yogendra, Business Intelligence: A View on Requirements, Process and Tools, International Journal of 

Application or Innovation in Engineering & Management, Vol. 2, Issue 5, 2013, p 25. 
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   :الجدیدة والمحاكاة المعرفة على الحصولرا	عا: 

مختلف لجدیدة  وحلول فرص  ینتجف والتغیرات، الاتجاهات  وتحدید  تحلیل  عد وتتم هذه المرحلة 

  .التحالیل لنتائج ت عا المناس ة  الإجراءات  والق!ام الموجودة لمشاكلا

  عوامل نجاح ذ�اء الأعمال  :الخامسالمطلب 

  الأساس!ة  الأنشطة نتاج است  على  تساعدنا  والعمل!ات   والتكنولوج!ة  الإدار/ة  العواملمختلف    دراسةإن  

  للمنظمة  تضمن العوامل هذهو  الأعمال، ذ4اء مشروع تنفیذ  نجاحمن أجل  عنها !م4ن الاستغناء لا التي

 1.الأعمال ذ4اء نظام تنفیذ  في النجاح تحقیb!م4نها من و  الناجح التنافسي الأداء

  تطبیb  نجاح لضمان  العوامل هذه مختلف  مع التعامل من أجل  قدرة للمنظمة !4ون  أن ومن اللازم

 :الإدار� والتكنولوجي  على المستو/ین   الأعمال  ذ4اء  نجاح   عوامل  شرح    نقوم  سوف  ومنه .  الأعمال  ذ4اء  نظام 

 الإدارA  المستو@ أولا: 

  نجاح من أجل ضمان  العوامل أهم من!عتبر  الأعمال ذ4اء نظام ةرعا! و  دعمبالإدارة  التزام إن

bمختلف    وفیرت  السهل  من  تجعل  العل!ا  الإدارة   ورعا!ة   المتواصل  الدعمعمل!ة    ن لأ  الأعمال،  ذ4اء  نظام  تطبی

الأخرM  الداخل!ة الموارد وتنسیb وتوافرالمال  رأسو  ،ال شر/ة الموارد مثل لتشغیلمن أجل ا اللازمة الموارد 

 التنفیذ� الراعي دور هو  العل!ا الإدارة دعم  من عنصر وثمة . الأعمال ذ4اءطبیb لت اللازمة الصلة ذات 

�  الأعمال   ذ4اء  م ادرة  وراء   الدافع  إن  حیث   ،التنم!ة  مشار/ع   توج!ه  في والجهد   الوقت   واستثمار  بتنفیذ   یلتزم  الذ

  لتوج!ه  إستراتیج!ة عمل لرؤ!ة حاجة هناك لذلك راسخة،  وأعمال واضحة رؤ!ة هي العل!ا الإدارة قبل من

 
1 Farrokhi Vahid, Pokoradi Laszlo, Organizational and Technical Factors for Implementing Business Intelligence, Annals of 

the Oradea University, Issue 1, 2013, p 4. 
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bاعتماد  على المطاف نها!ة  في یؤثر فإنه بدقة، الأعمال رؤ!ة فهم یتم لم إذا. الأعمال ذ4اء نظام تطبی  

 1. الأعمال ذ4اء نظام  نتائج

 والاستفادة التنم!ة عمل!ة في ضرور/ة جد  الأعمال  قطاع لحالةالواضحة  الرؤ!ةو الصح!ح  الفهمف

  ف!ما فق%  الحال!ة العمل احت!اجات  !شمل ألا یجب 4ما و  ،الأعمال ذ4اءالتي !قدمها  حلولمختلف ال من

bالمستقبل!ة العمل متطل ات أ!ضا  تدعم أن یجب   ولكن الأعمال، بذ4اء  یتعل . 

 العمل!ات  مع الأعمال ذ4اء نظم تطو/ر بین المواءمة تحقیbعلى تساعد  الواضحة الرؤ!ةان 

  تنفیذ   أو  الأعمال   ذ4اء  مشار/ع  لنجاح   جدا  مهم  عامل  السل!مة  الإدارة.  والأهداف  والمستقبل!ة  الحال!ة  التجار/ة

  الأعمال،  ذ4اء نظام تنفیذ  أو الأعمال ذ4اء من رعا!ة على تقتصر لا السل!مة الإدارة الأعمال، ذ4اء نظام

 عوامل  من عامل بوصفها عموما الإدارة دعم إنما العل!ا الإدارة من رعا!ة على تقتصر لا السل!مة الإدارة

  ما   مراحل في  للمشار4ة  النهائیین  المستخدمین  وتشج!ع  تدر/ب   إن.  الأعمال  ذ4اء  مجال  في  الحاسمة  النجاح

 2. ونتائجها الأعمال ذ4اء مشار/ع على إیجابي تأثیر  لها !4ون   الأعمال ذ4اء نظام  من التنفیذ  قبل

  !ساعدنا  حیث  الأعمال؛ ذ4اء نظام لتطبیb الحرجة العوامل أهم الإدار�  العامل راعت  4ما !م4ن ا 

  على  یجب  الأعمال، ذ4اء  نظام بتطبیb  یتعلb ف!ما المنظمة في والضعف القوة مناطb  على العثور على

  طر/b   عن  التغییر  ق!ادة  في  نش%  بدور  والق!ام  قصوM، 4أولو!ة  الأعمال  ذ4اء  مشروع  في  ینظروا أن  المدیر/ن

  محمل  على تؤخذ  أن یجب  الأعمال ذ4اء م ادرات  الأعمال، ذ4اء تنفیذ  مراحل من مرحلة 4ل في إشراك

  العامة،  الإستراتیج!ة مع  متكاملة تكون  أن إلى تحتاج فإنها  العل!ا، الإدارة قبل من معتمدة تكون  وأن الجد،

 ذ4اء   مشار/ع  لفشل  شیوعا  الأكثر السبب   إن.  ناجحة  لجعلها  المطلو ة  الق!ادة  دعم  على  تحصل  لن  فإنها  وإلا

 
1 Hawking, Paul, Factors Critical To The Success Of Business Intelligence, Victoria University, Australia, 2013, p 108. 
2 Olszak Celina, Ziemba Ewa, Critical Success Factors for Implementing Business Intelligence Systems in Small and Medium 

Enterprises, Interdisciplinary Journal of Information, Vol. 7, 2012, p 135. 
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  الأساس!ة   الأهداف  تحقیb  في  تفشل  لذلك  الأعمال  رؤ!ة  مع  تتماشى  الأعمال لا  ذ4اء  م ادرة  أن  هو  الأعمال

 1.العمل احت!اجات  تلبي لا  الأعمال معلومات  نظام  فإن لذلك، ونتیجة. للمنظمة

 التكنولوجي  المستو@ ثان ا: 

  وتقن!ات  الأعمال ذ4اء برامج  تساعد  4ما ،ها تحلیلعلى    التكنولوج!ة الأمور تعملالب!انات   جمع   عد 

 الرئ!سي   الهدف  إن.  وأسرع  أفضل   طر/قة  القرارات   لاتخاذ   المعرفة  مجال  في   العاملین  تم4ین  في  القرار  اتخاذ 

 عدة  في  الب!انات   تخز/ن  یتم  حیث   الأعمال، أداء  على  عامة  نظرة  خلb  هو  الب!انات   وتحلیل  الأعمال  الذ4اء

  الفقر�  العمود   اعت ارها  الب!انات  مستودعات  رؤ!ة !م4ن  الب!انات، مستودعات  وتسمى  مختلفة  ب!انات  قواعد 

  المشار/ع  تطبیb في الحاسمة  النجاح عوامل من عدد  یوجد  إذ . الأعمال لذ4اء الكبیرة الب!انات  التحلیل

  مشار4ة  الأعمال، لذ4اء شامل  فهم الأعمال، للذ4اء السل!مة الإدارة وتشمل الب!انات  مستودع وتطو/ر

.  التنفیذ  عمل!ة أثناء تنشأ أن !م4ن التي القضا!ا حول  الكاف!ة والاستجا ة  العل!ا الإدارة دعم المستخدمین،

  التصم!م  معاییر أحد . التنفیذ  عمل!ة أثناء تنشأ  أن !م4ن التي  القضا!ا لأنظمة الرئ!سة  التصم!م  معاییر  أحد 

 أجل  من  للتطو/ر قابلة  تحت!ة لبن!ة تحتاج إذ  السر/عة، التحلیل!ة المعالجة هو الأعمال ذ4اء لأنظمة  الرئ!سة

 مزا!ا یوفر والذ� المناسب، الوقت في القرارات  اتخاذ  یت!ح وهذا للوقت، الحساسة الأعمال احت!اجات  تلب!ة

 2.هلنجاح  الأعمال حاسمة ذ4اءل  فهي و التالي 4بیرة تنافس!ة

  !4ون  أن و/جب  التكنولوجي، الفني الإطار هو الأعمال ذ4اء لنظام الرئ!س!ة  من أهم العوامل إن

  مرنة   تكون   وأن  الدینام!4!ة،  العمل  احت!اجات   مع  یتماشى   ما  والمرونة  التكیف  متطل ات   است!عاب   على  قادرة

 
1  Amin Babazadeh Sangar, Noorminshah Binti A.Iahad, Critical Factors That Affect the Success of Business Intelligence 

Systems (BIS) Implementation in an Organization, International Journal of Scientific & Technology research, Vol. 2, issue 2, 

2013, p 178. 
2  Evers Jorne, Critical Success Factors Of Business Intelligence and Big Data Analysis, Master Thesis, Tilburg University, 

Netherlands, 2014, p 17. 
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 وهي   المعلومات   احت!اجات   تطور  مع   سهولة  للتوسع  !سمح  التحت!ة  البن!ة  تصم!م  !4ون   وأن  للتطو/ر،  وقابلة

  !4ون  التي التكنولوجي المستوM  في المخططات  من  نوعان هناك النظام، تصم!م من یتجزأ لا جزءا تكون 

  مرنة  تكون  أن یجب  التي الأعمال معلومات  تقن!ة بیئة  هي أولا؛ الأعمال، ذ4اء نجاح على 4بیر تأثیر لها

  تحو/ل  استخراج، على القدرة  لدیها  !4ون  أن  الحیو!ة، الأعمال احت!اجات  مع یتماشى  ما للتطو/ر وقابلة

 ومقدمي  الموردین من الخارج!ة الب!انات  است!عاب  على قادرة تكون  وأن الداخل!ة الب!انات  مصادر وتحمیل

 مصادر  في الب!انات  جودة قضا!ا . عال!ة جودة ذات  المخزنة الب!انات  تكون  أن یجب  ثان!ة؛. السوق  تحلیل

 .1بدورها   الإدار/ة  القرارات   اتخاذ   جودة على تؤثر  والتي  التنفیذ!ة،  التقار/ر  جودة على م اشر  تأثیر  لها  الب!انات 

 تنفیذ  المستحیل ومن الأعمال ذ4اء مشروع تنفیذ  المهم في عمل!ةالعنصر  التكنولوجي العامل !عد 

  التي  الرئ!سة المهام ومن  المشروع، فشل إلى یؤد� مما التكنولوجي العامل دون  الأعمال ذ4اء مشروع

  القادمة   للب!انات   الأ عاد   متعدد   وتحلیل  التجم!ع،  التكامل،  الذ4ي،  التنقیب   تشمل  الأعمال   ذ4اء  أنظمة  تواجهها

  التكنولوج!ة؛   العوامل  في  أهم!ة  الأكثر  العوامل  هي  المعلومات  وجودة  النظام.  المختلفة  المعلومات   مصادر  من

 ذ4اء نظام 4ل لأن نظم من الصح!حة والمعلومات  الب!انات  دمج إلى !حتاج الأعمال  ذ4اء نظام 4ل لأن

  نهج  وجود  و التالي، مختلفة،  مصادر نظم  من الصح!حة والمعلومات  الب!انات  دمج إلى !حتاج الأعمال

 .2الأخرM  العوامل بین النظر في توازن  خلb و/جب  ضرورة هو  الأعمال  ذ4اء مشار/ع لمدیر�  النظام

  ذ4اء  لنجاح حاسمال عاملال هو المتوازن   /تسمو  العال!ة المهارات ان الفر/b الذ� !حتو� على 

 في !شارك الذ� الفر/b صفوف في المهارات مختلف  من ز/د ت لمستخدمینل !ةتدر/ب الدورات الو  الأعمال

 
1 Järvinen, Tiia, Business Intelligence (BI) strategy development: a grounded action research, Aalto University, Finland, 2014, 

p 122. 
2Farrokhi, op ct, p 8. 
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  الب!انات  نماذج على والتعدیل التنقل من الفر/b أعضاء  تم4ینمن أجل  المنطق!ة، الب!انات  بناء عمل!ات 

  .1والعمل!ات  العمل أهدافو  تصورهم لتوثیb الب!انات  من نموذج وه!4لة

  ذ4اء  لبیئة الفن!ة الط قة لمسار الموضوع!ة المهام جم!ع تتضمن  الأعمال الذ4اء التحت!ة البن!ةان 

 ذ4اء  وCیئة القد!مة النظم بین المشترك والعمل والأجهزة،  البرمج!ات  تطبیb !شمل وهذا 4لها، الأعمال

  الب!انات  جودة. الفرع!ة النظم وإدارة الب!انات  قاعدة مستوM  على و4ذلك الش 4ة على الجدیدة الأعمال

  ذ4اء  نظام تطبیb في مهمة ومصادرها الب!انات  نوع!ة  إن  حیث  الأهم!ة  غا!ة في  أمرا تعتبر  و4فاءتها 

  الب!انات  مصادر و التالي. السل!مة القرارات  اتخاذ  معالجتها  عد  منها الأساسي الغرض  إن حیث  الأعمال،

 .2النتائج  قرار على تؤثر بدورها  والتي الإدار/ة التقار/ر نوع!ة على  تؤثر وجودتها

  نظم ذ�اء الأعمال   :الم	حث الثاني

 سواء حد  على والخدم!ة التجار/ة المؤسسات  تحتاجها التي المواض!ع من  الأعمال ذ4اء نظم تعتبر

  المستقبل!ة  الح!اة د!مومة المؤسسة و!عطي والحلول  الأف4ار المؤسسة !غذ� الذ� والشر/ان العصب  فهي

bفي  المعلومات  بتكنولوج!ا وث!قا ارت اطا ترت % الأعمال ذ4اء نظم وأن 4ما الاقتصاد!ة، الوفورات  وتحقی 

  ش4ل   على  وتخز/نها  وتحو/لها  ومعالجتها  وتحلیلها  والخارج!ة   الداخل!ة،(  المختلفة  مصادرها  من  الب!انات   جمع

 معلومات   واستنتاج  الجمارك  دائرة  في  الأعمال  ذ4اء  إدارة  و!م4ن  المؤسسة،  في  القرار  متخذ�  تساعد   معلومات 

  الأش4ال،  من وغیرها والرسوم، الب!ان!ة، والمخططات  4التقار/ر، ومختلفة متعددة  أش4ال وتقد!مها دق!قة

 والدقة  السرعة الجمر4!ة المش4لات  تحدید  في !ساعد  مما العرض، في وسهلة ذ4!ة طرق  و استخدام 

  مختلف   في  العاملین  4افة  وتزو/د   الحلول،  بدائل  بین  من  مش4لة  لحل  بدیل  واخت!ار  الحلول  وتطو/ر  المطلو ة،

 
1 Yeoh, op ct, p 25. 
2 Yeho William, Koronios Andy, Critical Success Factors for Business Intelligence System, Journal of Computer Information 

Systems, Vol. 50, Issue 3, 2010, p 24. 
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   الكفاءة  الذ4!ة القرارات  اتخاذ  على تساعدهم ذ4!ة معرف!ة   ق!مة الجمارك دائرة في  الإدار/ة المستو!ات 

  . المم4نة والسرعة

  تحد ات نظم ذ�اء الاعمال :المطلب الأول

تفعیل دور ذ4اء الأعمال في تم4ین ودعم    قف في سبیلالمعوقات التحد!ات التي ت   هناك العدید من

منظمات تكون  الاستفادة من تطب!قات  لیجب إدراك أن الطر/b للتقدم والتنم!ة ل  لمحاولة التغلب علیهاالمنظمة  

طر/b طو/لة وصع ة، فهناك مجموعة من المعوقات والتحد!ات التي قد تعوق تفعیل  وهي ذ4اء الأعمال 

  : 1منها ما یلي  المنظمات دور ذ4اء الأعمال في تم4ین ودعم 

�  �تطب!قات ذ4اء الأعمال او من خلال تطو/ر مخرجات التعلم   4وادر بتوفیر تعلbذ� یالالتحد

الطلاب للدراسة في  تشج!عب الخبراء، و جلو للأعمال  لخلb فرص عمل تتناسب مع البیئة الجدیدة

  ...إلخ.  الاعمالمجال ذ4اء 

ش4ل   تعلb  ضرورة التكامل مع مختلف القطاعات في جانب التنبؤ واستشرافذ� یالتحد� ال �

  الأنشطة والمهن في مستقبل ذ4اء الأعمال.  

�  �الضخمة،  عامل مع الب!انات  ضرورة تهیئة 4وادر  شر/ة مؤهلة قادرة على الت تعلbذ� یالالتحد

  واخت!ار المدیر/ن التنفیذیین.  

�  �!ص ح    ضرورة إحراز تقدم واضح في الذ4اء الاصطناعي التشار4ي، حیث  تعلbذ� یالالتحد

بإم4ان المساعدین الافتراضیین والتطب!قات الأساس!ة التخاطب ف!ما بینها، و التالي تنظ!م النتائج،  

 
دي عشر، ذكاء والابتكار في منظمات الأعمال، المؤتمر العلمي السنوي الحا السامرائى عمار عصام، تطبیقات ذكاء الاعمال أداة لتحقیق الإبداع 1

  .6، ص 2012، 2الزیتونة الأردنیة، كلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة، عمان، الأردن،  الأعمال واقتصاد المعرفة، جامعة
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مهامها  ش4ل ذاتي، و4تا ة برامجها   4ما ستحتاج التطب!قات أ!ضا لأن تص ح قادرة على تنظ!م

  الخاصة وتطو/رها دون أ� تدخل من الإنسان.  

�   �لاتصالات وتطب!قات ذ4اء التحت!ة التكنولوج!ة والتي في مقدمتها  بتطو/ر البن!ة ا  تعلbذ� یالالتحد

لتطب!قات المستقبل،  ما توفره من منصة للابتكار الأمثل للقطاع    الأعمال، لأنها الحاضنة الأساس!ة

  .  الاعمال

�  �المتطل ات،    است!عاب والتم4ن من دورة ح!اة ذ4اء الأعمال والتي تبدأ بتحدید  تعلbذ� یالالتحد

ة الأعمال، مع تحدید احت!اجات العمل الحال!ة والمستقبل!ة، مع  نظموالوصول إلى أهداف ورؤ!ة م

  تحدید إجراءات العمل التي یجب تعدیلها، أو حذفها. 

�   �المعلومات المتوفرة   الأسئلة الهامة التال!ة: هل ضرورة توفیر إجا ات دق!قة على    تعلbذ� یالالتحد

حال!ا من أنظمة المعلومات المختلفة صح!حة و4اف!ة لفحص وتحلیل ومراق ة العمل لحظ!ا وإحداث 

تأثیر إیجابي ف!ه؟ ماهي المعلومات التي تحتاج إلیها إضافة للمعلومات المتوفرة؟ وذلك من أجل 

 التقار/ر المناس ة   أم لا؟ وهل تمدناما قصور  من ال!ا، هللمعلومات المستخدم ح اتقی!م بن!ة نظام 

  والمتنوعة أم لا؟  

�  �  المنظمة.مستو!ات  على 4افة  عمالوتفعیل تطب!قات ذ4اء الا تسر/ع ضرورة  تعلbذ� یالالتحد

   والمعلومات الفرق بین الب انات والمعرفة :المطلب الثاني

بین 4ل من الب!انات والمعلومات والمعرفة، والعلاقة في هذا المطلب سوف نقوم  اكتشاف الفرق 
  بینهم 

   الب اناتأولا: 

 سواء  معینة، أفعال أو  مواقف عن  تعبر التي المجردة الحقائb  من مجموعة عن  ع ارة  هي الب!انات 

  قبل  منها !ستفاد  لا وقد  منظمة، غیر أرقام أو ع ارات  أو جمل، أو حروف، ش4ل على عنها التعبیر أكان
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  فالب!انات  الأصل!ة، صورتها على مجد!ة وغیر المعنى، مفهومة غیر أو مترا طة تكون  وقد  والشرح التحلیل

  التف4یر  وأسالیب  عمل!ات  المعالجة  وتتضمن  معینة،  سلعة  لإنتاج  ما لمصنع  اللازمة الخام المواد  تعتبر

  المنفعة  صفة المعلومات  وتكتسب  الب!انات  هذه من معینة معلومات  على الحصول إلى تؤد� التي والعمل

  .للإدارة المعلومات  إفادة مدM من

  الأساس!ة  المصادر أو الخام، المادة وتعني معلوماتي، نظام لأ� المدخلات  تمثل الب!انات  إن 

،bقبل  منها  !ستفاد  لا  وقد  للحقائ %Cالعمل!ات  الب!انات  تخضع حیث  تقو!مها،  أو مقارنتها أو أجزائها بین الر  

 ذ4اء نظم  بتطور یرت % معرفي تدفb تنتج  معلومات  إلى  تحولیها و/تم  والتحلیل التفسیر  في مختلفة  معالجة

  .1المؤسسات  في الأعمال

 ): أنواع الب انات1-1الجدول (

  طر8قة العرض   الب انات

  أرقام، حروف، ورموز أخر@   ب انات الحروف والارقام 

  المنحن ات الب ان ة، الدوائر النسب ة، الصور  بینات الصور

  ، أصوات نغمات  ب انات الصوت 

  رسوم متحر�ة، صور متحر�ة   ب انات الفیدیو 

Source: Ralph M. Stair, George W. Reynolds, Principles of Information Systems, A 

Managerial Approach, 9 Edition, Cengage Learning, USA, 2010, p 5. 

   

 
لزیتونة ا، جامعة ةواقتصاد المعرف الأعمالالسنوي الحادي عشر ذكاء  العلمينموذج مقترح، المؤتمر  للأعمال.یاسین سعد غالب، الذكاء الجمعي 1

  .2012الأردن،  – /نیسان، عمان 26-23، الإداریة والعلوم الاقتصاد، كمیة ردنیةالأ
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    المعرفة ثان ا:

 المعلومات  من وعةلمجم  والفھم الوعيعلى أنھا ) Stair, Rynolds, 2010( من كل ویعرفھا

في حین عرفھا   .1قرار إلى التوصل أو معینة مھمة لدعم مفیدة كمعلومات  تقدیمھا  یمكن  التي والطرق

)Kelly, Casey, 2011 الفھم  لنقل ومعالجتھا تنظیمھا  تم  التي المعلومات  أو  /و  ت نابیا من  تتكون ) بأنھا 

  .2الأعمال  مشكلة على  تنطبق  المتراكم، والخبرة بقدر ما  والخبرة والتعلم

 والقدرات   والخبرات   والقواعد والإجراءات    والمفاه!موالأف4ار    المعلومات،  من خل!%    المعرفة ع ارة عنف

  لأنشطة الر4یزة الأساس!ة و  ات نظمالم في الأساسي المورد على أنها  المعرفة تعتبر4ما  الخبرات، وتراكم

 التي والمهارات  والتكنولوج!اوالخبرات  المعلومات  من مز/ج وهي الذ4!ة، القرارات  اتخاذ عمل!ة  في ةنظمالم

 وتختلف معرفة، إلى تحو/لها الق!ام بو  المعلومات تخز/ن  على القدرة و4ذلكوابتكار  إبداع إلى یتم تحو/لها

  على  قادرة تص حلكي  ومعالجتها تنظ!مها تم التي هي المعرفة أن، على المعرفة عن الب!انات و  المعلومات 

 نظم مخرجات  إلى تحو/لها4ما یتم  تطبیb،عمل!ة ال عند  المتراكم والتعلم والتجرCة، والخبرة الفهم، توصیل

  تكامل!ة  عمل!ة المعرفة أنرون   المجال یهذا  عض ال احثین في أما ، تطبیbلل قابلة وتص ح الأعمال ذ4اء

  أجل   من  والاستخدام  للتطبیb  متاحة  تص ححتى    نوعا ما  طو/لة  زمن!ة  ةمد   امتداد   على  تتكون والتي      تراكم!ة

  عن  المتوافرة المعلومات  لتفسیر استخدامها یجر�  المعرفة فإن ثم ومن معینة، وظروف مش4لات  معالجة

 ذ4اء   نظم  بتطب!قات   ترت %  معرف!ة  إدارة  إلى  لتحو/لها  المعلومات   معالجة  4!ف!ة  حول  قرار  واتخاذ   معینة،  حالة

  .3الأعمال 

   

 
1  Ralph M. Stair, George W. Reynolds, Principles of Information Systems, A Managerial Approach, 9 Edition, Cengage 

Learning, USA, 2010, p :13. 
2 R. Kelly Rainer Jr., Casey G. Cegielski, Introduction to Information Systems 3 ed, John Wiley & Sons, USA, 2011, p :10. 

 ،والدراسات للبحوث الواحات مجلةاسة حالة بنوك ولایة قسنطینة، رد، بات اعتماد نظام ذكاء الأعمال في البنوك الجزائریةلمتطعروف عفیفة،  3
  .836، ص 2017، 1، العدد 10 المجلد
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  المعلومات ثالثا: 

 �تعتبر المعلومة من أهم الموارد  النس ة للمنظمات، والتي تساهم  ش4ل 4بیر في توج!ه المورد الماد

هي الب!ا ت التي تم إعدادها لتص ح في ") Kenneth, 2012من أجل خلb الق!مة للمنظمة وقد عرفها (

الاستخدام الحالي، أو المتوقع أو في القرارات التي  والتي لها ق!مة مدر4ة في  ،  ش4ل أكثر نفعا للفرد مستق لا 

  .2الب!ا ت التي !م4ن أن تغیر من تقدیرات متخذ القرار 4ما عرفها د!مس4ي  أنها .1ا تم اتخاذه

ش4ل رسوم   فيمعلومات  ل هال/تحو و تطو/رها و التي یتم معالجتها  الب!انات ع ارة عن ي المعلومات ه

تخاذ القرارات، وهي ع ارة عن ب!انات تمنح صفة المصداق!ة و/تم تقد!مها  لا یتم استخدامها والتي أو تقار/ر 

معلومات في أن ال  الب!انات عن  لأغراض محددة، وتتحول الى نتائج معرفة نتیجة تطب!قات الذ4اء، وتختلف

توفر لدیهم من  المعلومات تعطي الفرصة لأصحاب القرار اتخاذ القرار المناسب في الوقت المناسب  ما ی 

تحلیل عامل الب!انات ونتائج المعرفة المتدفقة من تحلیل المعلومات ومن خلال تطب!قات نظم ذ4اء الأعمال،  

وتتصف المعلومات  عدد من الخصائص الجیدة لكي تكون مفیدة ومؤثرة في القرار في الدقة، وال ساطة، 

ناسب، و!م4ن التحقb منها والاعتماد علیها، إن  والاقتصاد، والحداثة، والمنطق!ة، وتقد!مها في الوقت الم

المعلومات لها فائدة في ترشید وظائف الإدارة،  حیث أص حت حقائb أو أرقام ذات معنى، وتص ح  

المعلومات ذات ق!مة معرة !م4ن الاستفادة منها في العمل!ة الإنتاج!ة أو تقد!م الخدمات، وتعد المعلومات 

  .3القرارات في المؤسسات المر4ز الأساسي لعمل!ة اتخاذ 

   

 
1 Kenneth C. Laudon, Jane P. Laudon, Management Information Systems Managing The Digital Firm,  Prentice Hall, USA, 2012. 

P :19. 
  .23، ص 2002الإسكندریة،  ار الجامعة الجدیدة للنشر والتوزیع، دت نظم المعلومات المحاسبیة، یااقتصاد، صلاح الدین عبد المنعم مبارك 2
 الغري مجلةعیة لعینة من الموظفین في وزارة الصحة،  س المال البشري دراسة استطلاأاستخدام أنظمة ذكاء الأعمال في تنمیة رفرحات سمیرة،   3

  .36، ص 2016، 28، العدد 9للعلوم الاقتصادیة والإداریة، المجلد 
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  والمعرفة  ): العلاقة بین الب انات والمعلومات1-2الش�ل (

  

  

  

Source: Ralph M. Stair, George W. Reynolds, Principles of Information Systems, A 

Managerial Approach, 9 Edition, Cengage Learning, USA, 2010, p 6. 

ومنه فالمعلومات على ع4س الب!انات فهي تحمل معنى أو دلالة، وهي المخرجات الناتجة عن  

  ساعات  إجمالي أو ، ینالموظف أسماء مثل الأول!ة، الحقائb من الب!انات  تتكون عمل!ة تشغیل الب!انات، و 

  من  أنواع عدة تمثل أن !م4نو  ،المب!عات  أوامر أو ،وعددها المخزون  أجزاء أرقام  أو الأسبوع، في العمل

 هي  المعلوماتو . معلومات  تص ح فإنها هادفة،  طر/قة  الحقائb ترتیب  یتم عندما. الحقائb هذه الب!انات 

  المثال،   سبیل  على  الفرد!ة  الحقائb  ق!مة  تتجاوز  إضاف!ة  ق!مة  لها  !4ون    حیث   المنظمة  الحقائb  من  مجموعة

 من) ق!مة أكثر أ�( أكثر غرضهم یناسب  الشهر/ة المب!عات  إجمالي معرفة أن  المب!عات  مدیرو یجد  قد 

  على   أ!ضًا  ات للمنظم  لعملاءا  معلومات   توفیر  !ساعد   أن  !م4نو .  مب!عات   مندوب   لكل  المب!عات   عدد   معرفة

 المعلومات "  فإن  ورئ!سها،  FedEx  شر4ة  إدارة  مجلس  رئ!س  سمیث،  لفر/در/ك  وفقًا.  والأرCاح  الإیرادات   ز/ادة

  على  القدرة ولكن الصندوق، داخل  ما 4ثیرًا نهتم نحن ف ... نفسها الحزمة عن  أهم!ة تقل لا الحزمة حول

  FedEx"  ،اللوجست!ة  الخدمات   في  ثورة  أحدث وهذا ما    الحر4ة،  أثناء  المخزون   إدارة   و التالي  الشحنات،  تت ع

 المعلومات  وضع یتم متزاید،  ش4ل. العالم حول والطرود  المنتجات  شحن مجال في عالمً!ا رائدة شر4ة هي

  من   العدید   تقوم  ذلك،  إلى   الإضافة  ،الإنترنت   على  المنظمات   من  وغیرها  FedEx  بواسطة  إنشاؤها  تم  التي

 Open برنامج   استخدام ،الإنترنت  على والمحتوM  التدر/ب!ة  الدورة معلومات  بوضع  الآن الجامعات 

 الب انات
  ل8التحو عمل ة

)Iاخت ار المعرفة تطبی	 

 )الب انات ومعالجة وتنظ م

 المعلومات
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Course Ware، للتكنولوج!ا ماساتشوستس معهد  !ضع )MIT ( على  الفصل ومحتو!ات  ملاحظات  

  .1دوراته  من 1500  من لأكثر الإنترنت 

یتضح أن نظام المعلومات الصحي !عالج الب!انات الصح!ة للحصول على المعلومات الصح!ة  إذا 

  :2و!م4ن تعر/فهما 4التالي 

المرضى، والب!انات لمجموعات    هي مواد المعرفة حول المرضى 4ل على حدة أو  :الصح ة  الب انات

الخاصة  المر/ض موجودة في ورق أو على ش4ل الكتروني أثناء ز/ارته المر4ز الصحي، أو الع!ادات 

  . المستشفىأو دخول المر/ض المجتمع،  الخارج!ة، أو مراكز صحة

الصحي وتشمل    المجال  المر/ض و4ذلك العاملین في  تهم  وهي المعلومات التي  :الصح ة  المعلومات

أ!ضا المعلومات الخاصة  المحافظة على المعافاة والوقا!ة من الأمراض ومعالجتها واتخاذ القرارات المتعلقة  

 .الصح!ة الرعا!ة الصح!ة والقرارات المتعلقة  المنتجات الصح!ة والخدمات 

  ذ�اء الاستراتیجي الذ�اء الاقتصادA و الذ�اء التنافسي و النظم ذ�اء الأعمال و   :المطلب الثالث

  مخرجات   ینتج  المؤسسات   في  والاستراتیجي  والاقتصاد�  التنافسي  والذ4اء  الأعمال  ذ4اء  تطبیb  إن

 و4ذلك الشدیدة التنافس!ة ظل في الأولى الصفوف في و/جعلها المؤسسة أداء من و!حسن الجودة عال!ة

  الأعمال   ذ4اء  نظم  الذ4اء،  أش4ال  من  4ل  تطبb  عندما  فالمؤسسة  و التالي  السوق،  في  م4انتها  على  الحفا�

  الق!مة وهذه إضاف!ة اقتصاد!ة  ق!مة تحقیb في !ساعد  والاستراتیجي والاقتصاد� التنافسي، الذ4اء و4ذلك

  بها  تضمن التي المستقبل!ة المؤسسة أهداف تحقb الذ4اءأنظمة  وأن 4ما للمؤسسة المضافة الاقتصاد!ة

 
1 Ralph M. Stair, George W. Reynolds, Principles of Information Systems, A Managerial Approach, 9 Edition, Cengage Learning, 

USA, 2010, p 5. 
كفاءة التسییر، دراسة حالة المستشفى الجامعي بسطیف،  من الرفع في الصحي المعلومات نظام فراس، دور ذویب، محمد موسى، معاذ بخاخشة 2

ماي  8، جامعة 'الملتقى الوطني: الصحة وتحسین الخدمات الصحیة في الجزائر بین إشكالیات التسییر ورھانات التمویل '' المستشفیات نموذجا
  .12، ص 2018، 1945



لذكاء الأعمال  الإطار النظري                                                                       ولالفصل الأ  

24 

 

 الكفاءات   لهذه  استعراض   یلي  وف!ما  ،1والدولي  المحلي  السوق   في  عال!ة  م4انة  وأرCاحها،  السوق!ة  حصتها  ز/ادة

 :الدراسات   عض  تناولتها 4ما

  الأعمال  ذ�اء نظمأولا: 

  وتطبیb  والخارج!ة الداخل!ة  مصادرها من الب!انات  بجمع  تتمثل والتقن!ات  البرامج من مجموعة هو

 المساعدة وأش4ال ورسومات  تقار/ر ش4ل على المعلومات  وتقد!م وتخز/نها وتحلیلها،  الب!انات، معالجة

  البرامج  هو الأعمال  ذ4اء نظم وأن  4ما الأفضل، الإدار/ة القرارات  لاتخاذ  المؤسسات  في المستخدمین 

  الإدار/ین  للمدراء معلومات  تقد!م أجل من الأعمال ذ4اء نظم ش4ل على المؤسسة تضعها التي والتطب!قات 

  .2قراراتهم  صنع عمل!ة في تساعد   والمالیین والاقتصادیین

  الاستراتیجي  الذ�اء :ثان ا

  القرارات   اتخاذ   وتسهیل  الاستراتیجي  التخط!%  لبناء  اللازمة  الذ4اء  معلومات   لإنتاج  منهج!ة  عمل!ة  هو

  3. مال!ة سنة من الأكثر السنو!ة الخط% یتمثل والذ� الطو/ل المدM على  الإستراتیج!ة

  صناعة   في  تدعمهم  التي   المعرفة  الإستراتیج!ة  القرارات   صناع  تعد   التي  المعلومات   لجمع  أداة  أو  عمل!ة  وهو 

 القرارات   لتعدیل  المعلومات   تلك  تحلیل  ثم   المؤسسة،  بها  تعمل  التي  للبیئة   الإصغاء  من  وتم4نهم  القرارات   تلك

 .4البیئ!ة  التغیرات  مع والتكیف المستقبلي  التخط!% والتنبؤ الإستراتیج!ة

   

 
  .37نفس المرجع،  1
  48-33 ص ص ،2016ریل، فا ، 5 العدد، 3المجلد والمالیة،  للاقتصادالجزائریة  المجلةودوره في صناعة القرار،  الأعمالذكاء  كمال، بایزید،  2

3 Schlick  Sandra, Dynamic Approach to Competitive intelligence: Case studies of large- scale Swiss Telecom Firms, Doctor 

Thesis, Department of Strategic Management and Marketing, De Montfort University, United kingdom, 2016, p 76. 
الأعمال، المجلد  لاقتصادیات الریادة مجلةالحدیثة،  ومات في تعزیز ذكاء الأعمال لدى المؤسسات الاقتصادیةلدور نظم المع ،یمھبن الطیب إبرا 4
  .2016، 2، العدد 2
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  الاقتصادA الذ�اء :ثالثا

  الاقتصادیین   للمحلیین  المعلومات   وتقد!م  ومعالجتها  الب!انات،  بجمع  المرت طة  الأعمال  مجموعة  هو

 المعرفة   نتائج  وإن  المعرفة،  نتاج  هو  الاقتصاد�  الذ4اء  وأن  إستراتیجیتهم،  لص!اغة  الاقتصاد�  القرار  وصناع

  تقد!م  الاقتصاد� الذ4اء آل!ات  أبرز من و!عد  4ما للمؤسسة، والإستراتیج!ة الاقتصاد!ة الأهداف تخدم

  على  الاقتصاد� الذ4اء !قوم والدولة، للمؤسسة والإستراتیج!ة الاقتصاد!ة القرارات  صناعة تدعم معلومات 

 1: أساس!ة أهداف  ثلاثة

 .والخدم!ة والإنتاج!ة الصناع!ة التنافس!ة تعز/ز �

 .المؤسسة اقتصاد  لحما!ة العل!ا الإدارات  مستوM  على المنافسة �

  .الدولة أو للمؤسسة الاقتصاد!ة القرارات  لاتخاذ  وجودة ق!مة ذات  الإستراتیج!ة  المعلومات  نتاج �

  التنافسي الذ�اء: را	عا

  الب!انات  هذه تحول  ثم معلومات  إلى وتحو/لها المختلفة مصادرها من الب!انات  على الحصول یتم

  التنافسي   الذ4اء  وأن  س!ما  الأخرM،  المؤسسات   مع  مستقبل!ة  تنافس!ة  إلى  المؤسسة  وضع   !غیر  والذ�  ذ4اء  إلى

  المنافسین   تقدم  من  الحد   أو  جدیدة  وخدمات   جدیدة  ومنتجات   مشتر4ة  وأسواق  حرة  أسواق  بناء  ینتج  الذ�  هو

  البیئة  بتحلیل !قوم أنه التنافسي الذ4اء وظائف أحد  من و!عتبر 4ما جدد، منافسین ظهور تقلیل أو الحالیین

  !ضیف  التنافسي فالذ4اء أهدافها، إلى المؤسسة وصول و التالي القرارات، صناعة تدع!م الأجل الخارج!ة

 لمعرفة  المحلیین   من   فر/b  وتوافر   المؤسسة،   المح!طة   المتغیرة   البیئة  ومعرفة  تجهیز،  على  القدرة  للمؤسسات 

  مختلف  عن المسئول الشخص  وهو الأعمال ذ4اء نظم أداء وإدارة المؤسسة تواجه التي والتهدیدات  الفرص 

 
1 Comai Alessandro, (), Competitive Intelligence Expenses: Organizational Characteristics and Environmental Contingencies, 

Doctoral Thesis, Esade Business School, Barcelona, Spain, 2015, p 78. 
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 من   أو  الإدارة  من  سواء  التنافسي  الذ4اء  مع  یتعاملون   الذین  أسئلة  إجا ات   على  القدرة  ولد!ة  المعرفة  مجالات 

  التنافسي  الذ4اء عمل!ة من !ستفیدون  الذین القرارات  صناع الأشخاص  وأخیرا والتشغیل!ة، الوسطى الإدارات 

 1. قراراتهم خلال من للمؤسسة الفشل أو النجاح بین  الفرق  !صنع من الأشخاص  نفسهم وهم

    الأعمال ذ�اءأنظمة  متطل	ات :المطلب الرا	ع

التي تطرق لها ال احثین في  الأعمال،  ذ4اءأنظمة أهم متطل ات  هذا الم حث سوف نستعرض في 

   ما یلي:وهي 4 هذا المجال

   أداء العمل اتأولا: 

4اء الأعمال  ذ العمل!ات التي تتعلb  الفوائد التي تنشأ نتیجة لاستخدام  فعال!ة  و العمل!ة التجار/ة    هيو 

تعز/ز الكفاءة التشغیل!ة في مختلف العمل!ات  عمل!ة4ما یتضمن أداء ، لدعم مختلف أنشطة سلسلة الق!مة

وفي الدراسة ،  42اء الأعمال مثل تخف!ض التكالیف وز/ادة الإنتاج!ة ذ   التجار/ة التي یتم تم4ینها بواسطة أنظمة

على الق!ام  الوظائف المطلو ة منها  فعال!ة و4فاءة تشغیل!ة في   الصح!ة ت منظماM قدرة الد الحال!ة تعني م

مختلف العمل!ات التي !م4نها ذ4اء الأعمال مثل تخف!ض التكالیف وتعز/ز الإنتاج!ة والكفاءة والجودة 

لمیزة التنافس!ة والسعي لجعلها مستدامة، وز/ادة  المطلو ة والمرونة الجیدة و الوقت المناسب من اجل 4سب ا

ذ4اء الأعمال  أنظمة  خفض التكالیف التشغیل!ة، من خلال استخدام  و  ا  الصح!ة في المؤسسة  عدد الخدمات  

  .  الصح!ةوتحسن 4فاءة العمل!ات الداخل!ة في المؤسسة  مرضین والأط اء والادار/ینحیث تز/د إنتاج!ة الم

   

 
  مرجع سابق. ، 2012یاسین، سعد غالب،  1

2 Mohamed Z. Elbashir, Philip A. Collier and Michael J. Davern, Measuring the effects of business intelligence systems: The 

relationship between business process and organizational performance. International Journal of Accounting Information 

Systems, Vol  9, N 3, 2008, p 138. 
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  دعم الإدارة ثان ا: 

 ههذ ة، وتم4ین  نظمالمساندة التي تقدمها الإدارة العل!ا لجم!ع مستو!ات الم  نقصد بدعم الإدارة عمل!ة

في فترة زمن!ة معینة،   جدیدة فرص  ظهورو  الحاجات  عند تغیر النموو  التطورمن  اعضهأ و4ل ة نظمالم

، 1المتعلقة  الإدارة دعم الإدارة على أنها الرؤ!ة والعمل والمهام  )Cidrin ,Adamala, 2011و!عرف (

)2010 Barbara Wixom (دعم الإدارة  أنها معالجة القضا!ا التنظ!م!ة التي تنشأ أثناء التنقید  ر� فی

تعني توفیر الدعم اللازم للفر/b، إلزام    دعم الإدارةأن   )Gabriela,2009(یجد    ومن جهة أخرM   ،2المشروع

جم!ع أعضاء الفر/b العاملین  المشار4ة في تنفید جم!ع مراحل المشروع وتذلیل العق ات والمع!قات التي  

4اء ذ أنظمة تطبیb من أجل عمل!ة ع أهداف واضحة ض، حیث تقوم الإدارة بو 3تضمن نجاح المشروع 

یجب من أجل   4ل ماص !وتخص والمستلزمات الاساس!ةالموارد ال شر/ة تعمل على توفیر التي الأعمال، و 

  هذه المشار/ع.تجسید 

  جودة الب انات والمعلوماتثالثا: 

أخد عینات  وتتم هذه العمل!ة عن طر/b مصادر الب!انات،  !قصد بهذا العنصر عمل!ة تقی!م نوع!ة

،  تقد لحقل معینف ت، أو  تحتو� على ب!انات غیر صالحة من الب!انات، وتحدید إذا ما 4انت مصادر الب!انات  

لأنها تؤثر على   الوقت المناسب ، وفي منظمةشاملة و و  دق!قة وتمییز مناطb الخلل المحتمل، وان تكون 

 المنظمات ر جودة الب!انات والمعلومات في تعبفي عمل!ة استخراج القرار 4ما أنه  .4ات المتخذةجودة القرار 

 
1 Adamala Szymon, Cidrin Linus, Key success factors in business intelligence, Journal of Intelligence Studies in Business, Vol 1, 

N 1, 2011, p 21. 
2 Barbara Wixom, Hugh Watson, The BI-based organization, International Journal of Business Intelligence Research (IJBIR), 

Vol 1, N 1, 2010, p 16. 
3  Gabriela Fabiola Stiufiuc, Effect of partial substitution of Ca by 4f elements on dissipative processes in Bi: 2223 

superconductors, Journal of Physics: Conference Series, 2009, p 456. 
 جامعة المعرفة، واقتصاد الأعمال ذ4اء العلمي المؤتمر المتوازنة، الأداء  طاقة تطو/ر في الأعمال ذ4اء یونس، توظیف أغا مصطفى،  القص!مي 4

  . 31. ص 2013الأردن،  عمان والعلوم الإدار/ة،  الاقتصاد 4ل!ة الأردني، الز/تونة
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تص ح  عد معالجتها تشمل جم!ع عناصر جودة  لكي ت المناسب یوقتمن خلال معالجة الب!انات في ال

قت الأهم!ة النسب!ة، الو الح!اد!ة، القابل!ة للمقارنة، الكلفة والمنفعة، الموثوق!ة، الاكتمال، المعلومات مثل (

جودة الب!انات والمعلومات  ش4ل دور�،   من عدها  التدقیb    نظمةقوم المت)، و بؤوالتن  ، سهولة الفهمالمناسب 

  . واضحة ومنسقةو  منطق!ةدق!قة و   عد ذلك تقدم أنظمة ذ4اء الأعمال هذه الب!انات والمعلومات في تقار/ر

  جودة النظامرا	عا: 

الاستجا ة  في نفس الوقت الحصول على المعلومات  أقل جهد مم4ن و !قصد بجودة النظام عمل!ة 

بین   في الوقت المناسب والتكاملو  المرونة في التكیف مع احت!اجات المستخدم  السر/عة للعمل المطلوب 

ومنه نستنتج   ،1ة تنوع مالمصادر البین المعلومات الواردة من ما سهل على النظام الجمع حتى ت المعلومات 

  من مصادر موثوقة   نظمة أن !4ون النظام المستخدم في الم أنه لتحقیb جودة أنظمة ذ4اء الاعمال یجب 

!4ون في   موظفمن طرف أ� !4ون سهل الاستخدام 4ما !ستلزم أن  ،سر/ع الاستجا ة!4ون عند الطلب و 

  .  ومن الضرور� أن !4ون النظام قابل لتحقیb أهداف المنظمة، حاجة لا� معلومة

   ةالق ادخامسا: 

  ، التنبؤ  التحد!ات  للقائد قدرة علىأن !4ون من أجل نجاح أنظمة ذ4اء الاعمال 4ان لا بد من 

4ما !عمل في العمل،    الاداءتحسین  من أجل  ع أهداف محدده  ضوذلك بو و!قوم  التغییر التنظ!مي المناسب،  

ال حث عن   و/زرع في المنظمة ثقافةمهام و!شجع العمل الجماعي، المراق ة من أجل خطة  على وضع

المشروع نحو   ةد اق! هي  ةالق!اد  أن )  (Gabriela, 2009رM تتحقیb الر/ادة في العمل، و من أجل المعرفة 

) أن الق!ادة  2011ا وإحسان (غ. ومن جهة أخرM یرM الأ 2النجاح  الأسلوب الذ� !ضمن تحقیb أهدافه 

 
1  NR. Ryan Nelson, Peter A. Todd & Barbara H. Wixom, Antecedent of Information and System Quality: An Empirical 

Examination Within the Context of Data Warehousing, Journal of Management Information System, Vol 21, N 4, 2005, p 2025. 
2 Gabriela Fabiola Stiufiuc, Optic cit, p 17. 
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 المالي  بها ومر4زه عملالتي  مشار/عال !ةفي العمل، ونوع خبرتهو وعواطفه تعني شخص!ة المثیر وق!مه 

أفضل  مع الموظفین وتشجعیهم على العمل الجماعي واخت!ار  وطر/قة التعامل  النفس!ة،    ة حالالالاجتماعي و و 

 . !صدرهعوامل التي تؤثر على فعال!ة القرار الذ� البدیل من 

  .المؤسسات الصح ةأنظمة الذ�اء في  أهم ة :المطلب الخامس

 المعلومات، نظم واستخدام وتصم!م بناء إلى أدM الذ� الأساس 4ان المعلومات  ةفقاث انتشار نإ

  أو  هدف لتحقیb بیئتها ومع  ال عض،  عضها  مع وتتكامل  تتفاعل  التي الأجزاء من مجموعة"هو  فالنظام 

فنظام ذ4اء الاعمال !عتبر نظام للمعلومات ، وهذا التعر/ف ینطبb على نظام ذ4اء الاعمال 1معینة  أهداف

نظرا لأننا لم نجد دراسات سا قة قامت بدراسة نظم ذ4اء الاعمال في القطاع الصحي، سوف نقوم  ومنه

 4ما یلي:  أهم!ة نظم المعلومات على نظم ذ4اء الاعمال بإسقا|

  ثلاث   في  العالم!ة  الصحة  لمنظمة  التا عة  المتوس%  للشرق   الإقل!م!ة  اللجنةفقد تم تحدیدها من طرف  

  :2فئات 

  تكنولوجیا  استخدام   إلى  تعزى  أن  یمكن  والتي  قیاسھا،  بوضوح  یمكن  التي  المالیة  الفوائد   وھي   :الكم ة  الفوائد

  نشر  الوطن، مستوM  على الموحد  الصحي الالكتروني السجل 4استخدام المعلومات  ت ادل تحقb ،معینة

  العمل. كلفةتو  الوقت  یوفر مما دون تأخیر المحدد الوقت  في محدد  لمرض  الو ائي الرصد  معلومات 

، إلیها  التوصل  نطاق   النقل، وسعة  وسرعة  المعلومات،  صحة  النظم،  أداء  4فاءة:  بها  !عنىو   الك ف ة:  الفوائد

كمیًا،    تقدیرھا   یصعب   ولكن   المعلومات   وتكنولوجیا   نظم   إلى   مباشر   غیر  أو   مباشر  بشكل   تعزى   فوائد   وھي 

  الصحیحة،   فالمعلومات   وكفاءتھا،  النظم   أداء  على  والتكنولوجیا   النظم  أثر  حیث   من  إلا  الفوائد   ھذه  تقاس  ولا

 
  .17، ص 2000، مصر، الدار الجامع!ة، الإس4ندر/ة ، دار� إمدخل  ، معلومات الإدار/ةسلطان إبراه!م، نظم ال 1
 ،مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، نظام المعلومات وعلاقتھا في تقویم الاداء الاستراتیجيحسین،  الله عطا سالم، حفصة طالب عادل 2

  .202، ص 2013، 37العدد 
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  لا   فوائد   المعلومات،  عناصر   بین  والربط  المعلومات   إلى  التوصل  نطاق  واتساع  للمعلومات،  السریع  والنقل

  كمیًا.  تقدیرھا  یسھل

  ھذه  فإن  المنظمة  على فوریة  بفائدة  یعود  وتحلیلھا  المعلومات  جمیع  أن وفضلا عن  :الاستراتیجي الفوائد

  والتخط!% الاستراتیجي،   الطب!ة و   الصح!ة   لل حوث   أساس  تش4ل  التي  الطو/ل  المدM  على  فوائد   هيف  المعلومات 

 وCین خدمة الصح!ة للرعا!ة الحال!ة الاحت!اجات  خدمة  بین الالكترون!ة الصح!ة السجلات  تجمع حیث 

  . الأجل الطو/لة الاحت!اجات 

أهم!ة   أنظمة ذ4اء الاعمال 4ما أضاف ال احثان  عض فوائد نظم المعلومات الصح!ة التي تكسب   

  4بیرة:

  ؛والإدار�  الطبي الكادر إنتاج!ة بز/ادة  التنظ!م!ة، الكفاءة تحسین �

  ؛ التشخ!ص  دقة في المهن!ة والقدرات  الخبرات  المجتمع وتحدیث  أفراد   و ق!ة المر/ض  خبرة تحسین �

 و الوقت و سرعة  منخفضة،  4لف مرة، أول  من لتكون صح!حة الصح!ة الرعا!ة جودة تحسین �

  ؛المطلوب 

  ؛ فعال!ة وأكثر و سرعة  وال احثین المهتمین من عر/ضة لقاعدة المعلومات  نشر �

  وصح!حة. دقة  الأكثر  الطب!ة ارات ر الق اتخاذ  �

نظام المعلومات الصحي في المستشف!ات ومراكز الرعا!ة الصح!ة    أهم!ة خشة وآخرون أن ایرM بخ 

  :1ف!ما یلي تتمثل 

  .4بیرة من الب!انات والمعلومات اللازمة لاتخاذ القرارلمجموعة  تسهیل عمل!ة التحلیل �

  .الورق والملفات ز/ادة سرعة الأداء واتخاذ القرار دون الرجوع لكم!ات 4بیرة من  �

  .والمعلومات   إنتاج عدد 4بیر من المخرجات مما !سهل عمل!ة التغذ!ة الع4س!ة والحد من تكرار العمل �

 
  .13، 12وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص موسى  بخاخشة 1
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  دعم جودة الب!انات من خلال وضع قیود على ادخال الب!انات عن طر/b إج ار مستخدمي النظام  �

  .بإدخالها  الش4ل والأسلوب المطلوCین

  .المنظمة الصح!ة، والتخط!% والتطو/ر للبرامج الصح!ةمراق ة سیر العمل في  �

  .التكامل!ة من خلال رC% الأنظمة الصح!ة الفرع!ة معا �

  .نشر المعلومات الصح!ة والتعل!م الصحي من خلال برامج التدر/ب والتطو/ر �

  أ	عاد ذ�اء الأعمال   :الم	حث الثالث

  ثقاف!ة   وجهات   من   احثین   من   تناولها   تم  والتي  الأعمال  ذ4اء   مقای!س  المتعلقة  الأدب!ات   مراجعة    عد 

  الكتاب حسب  الأعمال ذ4اء وأدوات  أ عاد  ت اختلفتعددت و  نجد أنه مختلفة، بیئ!ة ظروف وفي مختلفة

 وال احثون 

   :1هي  الأعمال ذ4اءل ةاللازم دوات الأ أن 1995، سنة  Rainer ellyK فیجد 

   الق!اس، ألواح �

   الب!انات، متاجر �

    الب!انات، عن التنقیب  �

   الموزونة، الدرجات   طاقات  �

    الفور/ة، التحلیل!ة المعالجة �

  . الب!انات  مستودعات  تقن!ة �

 
1 Kelly Rainer Jr, Hugh J Watson, The keys to executive information system success, Journal of management information 

systems, 1995, p 91. 
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 :1هي  رئ!سة م4ونات  أرCع من  تتكون  الأعمال ذ4اء نظمأ عاد   أن ملكاو�  وتشیر 

 منظمة   طر/قة المخزنة التار/خ!ة الب!انات  من ضخم مستودع عن  ع ارة هو :الب انات مخزن  �

  . معرفة  إلى   ثم  ومن  معلومات   إلى  الب!انات   تحو/ل   على  تعمل  التي  الأدوات   وتمثل  :الأعمال  تحل لات �

 الأداء مؤشرات   مع   مقارنة   وق!اسه  المنظمة،  أداء  على  الس!طرة  على   تعمل  حیث   :الأعمال  أداء  إدارة �

  . والمعتمدة الرئ!سة

 . لوحات  مثل واستخدامه النظام مع التخاطب  تسهیل على  وتعمل :الاستخدام واجهة �

 : وهي الأعمال لذ4اء أ عاد  خمسة تمد في إنجاح دراستها علىفستع ال احثة أما

 . الب!انات  مصادر -1

 .الب!انات  مستودع -2

 .الب!انات  عن التنقیب  -3

 .الفور/ة التحلیل!ة المعالجة -4

  .المعلومات  عرض   تقن!ات   -5

  الب انات مصادر :الأول المطلب

 تحتله   لما  وذلك  الأعمال،  ذ4اء  نظم  تطب!قات   نجاح  في  الأساسي  العنصر  تعد   الب!انات   مصادرإن  

 Online 4بیر  ش4ل تساعد  التي الب!انات  تخز/ن وتقن!ات  المعلومات  أنظمة تزو/د  في 4بیر دور من

processing (OLTP) transaction  للمعاملات   الفور/ة  المعالجة  نظم  تعد   إذ .  الإدار/ة  القرارات   اتخاذ   في  

 
دراسات  مجلة، الأردنیةاتخاذ القرارات في المستشفیات  عملیةما في تحسین ھوأثر الأعمالنازم محمود، نظم دعم القرارات ونظم ذكاء  ملكاوي 1

  .150، ص 2014 ر، الجزائ ، 1 ددعال، مھريوم التسییر، جامعة عبد الحمید لوالتجاریة وع الاقتصادیة العلومیة لاقتصادیة ك
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  من  مصدرا بوصفها اللازمة  الب!انات  الأعمال ذ4اء نظم تطب!قات  تزو/د  على تعمل التي التقن!ات  أهم 

 أو  مصدرة عادة تتطلب  التي الب!انات  معالجة في التقلید!ة  النظم عن مختلف و ش4ل المعلومات، مصادر

  بإطار  الأعمال ذ4اء مصادر حصر !م4ن  لا عامة و صورة وواضحة، محددة تكون  للب!انات  مصادر عدة

  1. اعتماده !م4ن  النظام هدف !حقb مصدر فا� معین

 وCذلك  المستهدفة،  المخرجات   تحدید   على   4بیرة    صورة  تعتمد   الأعمال  ذ4اء   مدخلات   تحدید   وعمل!ة   

  في واستقرارها الب!انات  مصادر  بد!مومة  الاهتمام ین غي  ومما تحلیلها، یجب  التي الب!انات  نوع   مراعاة !م4ن 

 2. الأعمال ذ4اء نظم

  على  لذا تحق!قها، و4!ف!ة الإستراتیج!ة  للأهداف تتعدد ت عا المطلو ة والمعلومات  الب!انات ن 4ما أ

  أو   أهمیته،   إدراك  لعدم  للب!انات   مصدر  إ�  تهمل  ولا  المختلفة،   والمعلومات   الب!انات    مصادر  تهتم   أن   الإدارة

 من عادة والمعلومات  الب!انات  على الحصول و/تم مستقبل!ة، مشاكل لحدوث  تجن ا  وذلك ف!ه التف4یر عدم

 :3هما   رئ!سیین مصدر/ن

  داخل ة  مصادرأولا: 

  الب!انات  فیها تتوافر  أن !م4ن مستشفىال داخل مصادر من من تقوم المنظمة بتوفیر الب!انات 

̀  حیث  ،مستشفىال داخل الأنشطة مختلف في والعاملین والأقسام الإدارات  من والمعلومات    سجلات  تحتف

  ووضع  الأداء تقی!م في للإدارة هامة مرجع!ة وتعتبر العمل مجال عن  والضرور/ة المهمة الب!انات  وتقار/ر

  حاجة  تتطلبها التي المختلفة الإدار/ة للمواقف ت عا الب!انات  هذه معالجة و  وتطو/رها، والخط% الس!اسات 

 
1 Rantanen Anssi, Creation of Competitive intelligence system, thesis, LUT School of Business and Management, Finland, 

2017, p 87.  
  مرجع سبق ذكره. كمال، بایزید،  2
، ص 2015الأردن، والتوزیع،  لنشر ةالعلمی الیازوريدار  ، 1بعة طال، الأعمالإدارة المعرفة في إطار نظم ذكاء  عبد الرزاق، الناصر عامر  3

145.  
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  داخل   للوضع  صورة  عموما  الداخل!ة  المعلومات   وتع4س.  القرارات   اتخاذ   في  مفیدة  معلومات   تص ح  المنظمة

 .موقفها وتحدید  والقوة، الضعف  حیث  من مستشفىال

  خارج ة  صادرثان ا: م

 من والمعلومات  الب!انات  على منها الحصول یتم التي المصادر تقوم المنظمة بتوفیر الب!انات من

 والسوق   والموردین  أفعالهم  وردود   العملاء  من  الخارج!ة  والمعلومات   الب!انات   تمثل  وقد .  مستشفىال  نطاق  خارج

  والتي  اول!ة مصادر إلى الخارج!ة والمعلومات  الب!انات  مصادر وتنقسم. المنافسین عن ومعلومات  وC!انات 

  وزارة  من الصادرة والنشرات  4التقار/ر ثانو!ة ومصادر الحق!قة، إلى أقرب  4ونها العال!ة  المصداق!ة تمتاز

    .التأمین وشر4ات  مستشف!ات وال ةالصح

 داخل!ة  جهات  ومن الب!انات  مصادر من جدا واسع النطاق تحتاج الأعمال  ذ4اء تطب!قات  إن

 المستهدفة،  المخرجات  بتحدید  یبدأ الأعمال ذ4اء مدخلات  اخت!ار وإن ،أهدافه لتحقیb متعددة وخارج!ة

  بتحدید  البدء عند  مهم  عنصر الاهتمام و/جب  وتحلیلها، جمعها المراد  الب!انات  نوع مراعاة !م4ن وCذلك

 النظام  فشل  إلى  یؤد�  الب!انات   في  المستمر  فالتغییر  واستقرارها،  الب!انات   هذه  د!مومة  وهو  الب!انات   مصادر

 ".  لحظة أ� في وانه!اره

  الب انات مستودع: الثاني المطلب

  المهمة  الأعمال معلومات  لتخز/ن تستخدم متخصصة ب!انات  قاعدة  أنه  الب!انات  مستودع عرف!

  الأخرM  الأعمال ومعلومات  الأداء ومقای!س المال!ة والنتائج والقنوات  والعملاء والمنتجات  المعاملات  حول

  نتائج  لتحسین منسb و ش4ل  سهولة الأعمال معلومات  استخدام !م4ن حتى سنوات  عدة مدار على

 . 1" الأعمال

 
1 Williams Steve, op ct, p 30. 
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 الموجودة الب!انات  من واستخراجها اشتقاقها تم تار/خ!ة ب!انات  تحتو� على الب!انات  مستودعات إن 

 والتحدیث   الإدخال  عمل!ات   من  4ثیر  علیها  یجر�   والتي  التطب!قات   في  المستخدمة  العاد!ة  الب!انات   قواعد   في

  النص!ة  4الملفات  أخرM  مصادر من ب!انات  على الب!انات  مستودعات  تحتو�  أن و!م4ن 4ما والتعدیل،

bوالوثائ ،Mأنه  على الب!انات  مستودع و!عرف. مختلفة وأماكن أنظمة من مختلفة قواعد  عدة من أو الأخر  

 ،)داخل!ة ب!انات ( التشغیل!ة الب!انات  قواعد  من محتو!اتها استخلاص  بتم القرار لدعم متكاملة ب!انات  قاعدة

  التنق!ة  لعمل!ات  إخضاعها   عد  محددة زمن!ة فترة  4ل الب!انات  مستودع  على  الأخیرة هذه تحمیل یتم  حیث 

  والاختصار   والدمج  التناقض   وحل  الأخطاء  وتصح!ح  النواقص   وإكمال  الم4رر  حذف  عمل!ات   مثل  والتحو/ل

  التحر/ات  نظم بواسطة خارج!ة مصادر من عب!انات المستود  على الحصول !م4ن  4ما والتنم!%، والتجزئة

  فروع  4افة ب!انات  على الب!انات  مستودع تكامل !قتصر لا وقد  الوظ!ف!ة،  ال حوث  نظم و عض  الوظ!فة

 و عد  التور/د  سلسلة أعضاء ب!انات  مستودعات  مع الخارجي  التكامل إلى ذلك یتعدM  بل فحسب  المنظمة

  الاستعلام  أدوات  استخدام للمستخدم !م4ن الب!انات  مستودع في العال!ة الجودة ذات  الب!انات  تخز/ن یتم أن

 على للحصول) OLAP( الفور/ة التحلیل!ة المعالجة أداة استخدام لإم4ان!ة  الإضافة  التقلید!ة، والتقار/ر

    .1تفاعل!ة  ومخططات  تقار/ر

  بدمج  تقوم والتي الأعمال ذ4اء نظم لتطب!قات  الرئ!سة التقن!ات  من الب!انات  تخز/ن تقن!ة تعتبر

  الجهات  قبل من  للاستخدام وتجهیزها الب!انات  مصادر تقن!ات  بواسطة علیها الحصول  سبb التي  الب!انات 

  المنظمة   أنشطة المتعلقة الب!انات  4ل نقل یتم إذ القرارات،  لدعم نظام الب!انات  مستودعات  وتعد  المعن!ة،

  تقوم  التي الأساس!ة الف4رة إن مختلفة، زمن!ة فترات  خلال دور�  نحو على وتحدیثها المختلفة مصادرها من

 علیها تقوم التي الأساس!ة الف4رة إن مختلفة، زمن!ة فترات  خلال بدمج تتمثل الب!انات  مستودعات  علیها

 .موحدة  ب!انات  قاعدة في متعددة ب!انات  قواعد  من الب!انات  بدمج تتمثل  الب!انات  مستودعات 

 
  .166، ص 2015 الأردن، ،1، دار أمجد لمنشر والتوزیع، طومراحلھا أنواعھا: الإداریةالقرارات  اتخاذ ، معبد الكرینوال  الأشھب 1
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  :1والتي تضمن الخصاص التال!ة  الب!انات  قاعدة 4ون م الب!انات  ومستودع

 . محایدة ب!انات   تخز/ن منطقة  مثا ة تعتبر �

 .الأخرM  والتطب!قات  الب!انات  استخراج  یتم استخدامها  غ!ة �

 .العمل متطل ات  من  محددة مجموعة !قوم بتلب!ة �

  .  الأعمال معاییر من  مس قا محددة مجموعة تلبي  التي الب!انات  ماستخد !قوم  ا �

  وأنظمة   الحال!ة  الب!انات   مستودعات   من  الب!انات   من  هائلة  4م!ات   على  !عتمد   الأعمال  ذ4اء  4ما أن

 المعلومات  لتوفیر مصادر عدة من المنظمة وغیر المنظمة المعلومات  إلى  الإضافة المعاملات، معالجة

  فهم   مثل  متنوعة  بجوانب   والمعلومات   الب!انات   هذه  تتعلb   أن  !م4ن.  القرار  صنع  عمل!ة  تسهل  التي  والمعرفة

  المدیر/ن  و/تم4ن الداخل!ة الكفاءة وتعز/ز ،النمو فرص  وتحدید  ،المنافسة مع والتعامل العملاء، تفض!لات 

  إلى   التفاعلي  والوصول  ،الضرور/ة  الأسئلة  ص!اغة  على   القدرة  تزو/دهم  خلال  من  أفضل  قرارات   اتخاذ   من

 2. المطلو ة الحلول إیجاد  أجل من مناسب    ش4ل لمعالجتها اللازمة والأدوات  ،والمعلومات  الب!انات 

  عنها  والدراسة الب!انات  من 4بیرة 4م!ات  لتخز/ن  أفضل ر طر/قةیتوفب الب!انات  تخز/ن تقن!ةوتقوم    

  التحلیل!ة   للعمل!ة  ومتكامل  4بیر  ب!انات   مصدر  الب!انات   مستودع   یوفر.  التقلید!ة  الب!انات   قواعد    أنظمة  مقارنة

  . 3"الفور/ة التحلیل!ة المعالجة 4فاءة و!عزز الإنترنت  عبر

ضخمة تجمع من خلالها جم!ع الب!انات  ب!انات  قاعدةع ارة عن  الب!انات  مستودعومنه نرM أن 

الخاصة  المستشفى والتي تم جمعها من مختلف المصادر، وتشمل مختلف الب!انات التي تحتاجها المنظمة  

 جم!ع إلىوالتي !قوم في أش4ال مختلفة والتي یتم تنظ!مها من خلال برمج!ات تسهل عمل!ة الوصول 
 

1 Mattison Rob, The Data Warehousing Handbook, XiT Press, Oakwood Hills, Illinois, USA, 2006, p 38. 
2 Sabherwal rajiv, Becerra-Fernandez Irma, Business Intelligence: Practices, Technologies, and Management, John Wiley & 

Sons, 2011, p 68. 
3 Zhu Min, Information and Management Engineering, part5, springer, wuhan, china, 2011, p 44. 
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، وت حث في مختلف العلاقات الأخرM  التطب!قات  في  ستخدما ت، والتي بدوره المستشفى المتعلقة المعلومات 

 القرارات  تخاذ بینها والق!ام  عمل!ة التنسیb  غ!ة مساعدة أصحاب القرار في التمییز بین مختلف البدائل لا 

 . المستشفى المتعلقة

  الب انات عن التنقیب: الثالث المطلب

  على  تطورت  التي  الإحصائ!ة والحزم التقن!ات  من لعدد  مظلة !مثل الب!انات  عن التنقیب  مصطلح

Mو!م4ن   ،"الب!انات   من  4بیرة   4م!ة  من  والضمن!ة  المفیدة  المعرفة  لاستخلاص   تقن!ة   أنها  وتعرف  سنوات،  مد  

  الق!ام   على  التقن!ات   هذه   قدرة  تتمثل  الب!انات   عن  التنقیب   وتقن!ات   الأعمال  ذ4اء  نظم  بین  العلاقة   أن  القول

  عمل!ة  دعم تستط!ع التي الأنما| عن وال حث  الب!انات  من 4بیرة لمجموعات  ومنطق!ة  إحصائ!ة بتحل!لات 

 .1عنها   الإجا ة ثم أسئلة إیجاد  خلال  من القرارات  اتخاذ 

عمل!ة  و  مصادرال مختلف من الب!انات  جمعحاجتها لو  المستشف!ات  لحاجات  السر/ع تطورال إن

  اختلاف  و  طو/لة زمن!ة مراحل على تجم!عها یجر�  التي الب!انات  مستودعات  حجم لز/ادة یؤد� تخز/نها

  مختلف  تحقیb عن قاصرة التقلید!ة الإحصائ!ة الطرق  جعل4ل هذا ی تخزنها، التي الب!انات هذه  طب!عة

  ذ4اء تقن!ات  تستخدمالتي  جدیدةأخرM  طرق  تطو/ر ستدعى! الذ� الأمر المعط!ات،  تحلیل متطل ات 

  التنقیب 4ما أن . ذات الفائدة المعرفة واكتشاف واستخلاص  الب!انات، منعدد الكبیر ال تحلیل في الأعمال

  عرضها الق!ام  و  م4امنها من المعرفة تنتاجواس فلاستكشا  وتحلیلها الب!انات  دراسة مرحلة في الب!انات  عن

من خلال   الب!انات  عن تنقیب  عمل!ة ال تقوم 4ما ، المستخدمین قبل من ومفهومة متكاملة من خلال طرق 

 .2الب!انات  4امل عن م س%   ش4ل تعبر  حیث  ضغطها  أو الكبیرة الب!انات  اختزال

 
1 Sepahvand Reza, Nazarpoori Amir, veisi Mohammad, The Effect of Competitive Intelligence on Organizational Performance 

through Orientation (Case Study: Insurance Companies Sanandaj), International Business, Vol 10, N 7, 2016, p 281. 
 جامعة ، 10 ددعال، الإنسانیة والعلوم للآداب: طیبة جامعة مجلة، قیمیة تحلیلیةأدوات التنقیب عن البیانات مفتوحة المصدر دراسة فایز،  سید أحمد 2

  .25، ص 2016، السویس، مصر قناة
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  الب!انات  هذه حجم  على اخت!ارها و!عتمد  عدة تقن!ات  الب!انات عن  تنقیب ال عمل!ة تستخدم4ما 

 :1و!م4ن ذ4رها ف!ما یلي  التقن!ات  هذه  من أكثر أو واحدة استخدام و!م4ن ها،توطب!ع 

  المشتر4ة   الخصائص   على   بناء   جدیدة  مجموعة  التكو/ن  الب!انات   من  مجموعة  تحلیل   !عتمد   :التصنیفأولا:  

 الأقرب  والجار القرارات  4شجرة عدیدة أدوات  و!شمل المستقبل، ب!انات  لتصنیف تستخدم أن  !م4ن التي

 .والانحدار

  بین  الاقتران أ� الب!انات، قاعدة في الأش!اء من مجموعة  بین  ثابتة  اقتران علاقات   یتضمن :الاقترانثان ا: 

 .أخر حدث  وحدوث  ما حدث  حدوث 

 أ� معین زمني بتتا ع تحدث  نماذج یتناول إذ   الزمن مرت % أنه إلا الاقتران !ش ه :النتائج تحلیلثالثا: 

  . منفصلة حالات  في تحدث  التي الب!انات  مع یتعامل

  مجموعات   في  المتشابهة  غیر  الك!انات   وتضع  سو!ة  المتشابهة  الك!انات   تجمع  وصف!ة   تقن!ة  :التجم عرا	عا:  

  . العصب!ة والش 4ات  4المتوسطات  معینة أدوات  التجم!ع في و!ستخدم مختلفة،

  من   الب!انات   تحلیل   عمل!ة   هي  أو   الب!انات   في  المعرفة  اكتشاف   هي  الب!انات   عن  التنقیب   إذا فعمل!ة

  تسهم  أن !م4ن معلومات  مثل مفیدة، معلومات  إلى وتلخ!صها بینها علاقات ال واستخلاص  مختلفة وجهات 

 ذات  معلومات ال على والكشف العثور عمل!ة هو أو  معا، 4لیهما  أو  التكالیف، تخف!ض  الرCح،  ز/ادة في

 وغیرها.  الاصطناعي والذ4اء الب!ان!ةوالرسوم  والأش4ال الإحصائ!ة الأدوات  من مجموعة استعمال  فائدةال

البدیه!ة   وغیر المخف!ة المعلومات  استخراج على  ر القدرةیتوفب الب!انات  استخراج  عمل!ةوتقوم 

  مزا!ا   عدة  توفر  أن  !م4ن  أنها  إلا،  المعلومات   هذه  مثل  استخراج  صعو ة  من  الرغم  وعلى   النهائي،  للمستخدم

 
، CARTالعراقیة باعتماد خوارزمیة  الأھلیةي، استخدام تقنیة التنقیب عن البیانات لتحمیل المؤشرات المالیة لعینة من المصارف  لع  معبد الرحی  ھدى 1

  .42، ص 2018، الموصل، العراق جامعة والاقتصاد الإدارةیة لك، 2دد عال ، 9لد ، مجالمعلوماتالعراقیة لتكنولوجیا  المجلة
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  عن  التنقیب  و/ختلف. الب!انات  واستخراج الب!انات  تخز/ن  استثمارات  على أعلى وعوائد  ةر ی4ب  وعلم!ة تجار/ة

  التحلیل!ة   المعالجة  وأدوات )  SQL(  المنظمة  الاستعلام  لغات   مثل  الأخرM،  النموذج!ة  التطب!قات   عن  الب!انات 

  الب!انات   عن  التنقیب   طرق    أن،  الب!انات   مستودعات   على  أ!ضا  تطب!قها  یتم  والتي  ،)OLAP(  الإنترنت   عبر

  1.والمخف!ة، الواضحة غیر ال المعلومات  استخراج تحاول  والتي،  طب!عتها الاستكشاف!ة الدراسة لطل ات  جیده

  الفور8ة التحلیل ة المعالجة: الرا	ع المطلب

  التقن!ة  !عتبر فهو  الأعمال ذ4اء عمل مجال ضمن أساس!ا م4ونا الفور/ة التحلیل!ة المعالجة تعتبر

 ذ4اء  عمل  منصة  تزودنا  أن  یجب   والمعلومات  للب!انات   أجرائها  المطلوب   التحل!لات   لإجراء  استخداما  الأكثر

 .2" وأدارتها بناتهاإم4ان!ة   مع استخدامها وواجهات  معط!اتها  قواعد  دعم بإم4ان!ة  الأعمال

 التحلیل،  لأغراض  الأ عاد  متعددة بیئة في الب!انات  وعرض  معالجة إدارة على التقن!ة هذه وتساعد 

  التقن!ة   هذه  على  و!طلb  الب!انات   مستودع  إلى   الاستناد   التقار/ر  وتولید   القرار  اتخاذ   عمل!ات   دعم  عن  فضلا

)Online Analytical Processing (OLAP  4فاءة  تعمل لكي الفور/ة التحلیل!ة  المعالجة صممت  وقد  

 الاستفسارات  لتلب!ة مصمم أنموذج في الب!انات  من الأ عاد  المتعدد  للأنموذج ت عا المؤسسة ب!انات  مع

 3.القرارات  وصانعي المحللین قبل من OLAP الب!انات  مستودع  ب!انات  من المطلو ة

  إحصائ!ة  عرض  طرق  وتقد!م 4بیرة  4م!ات  الب!انات  بتحلیل الفور/ة التحلیل!ة المعالجة طرق  وتقوم

 .4" الب!انات  من 4بیرة 4م!ة إلى حاجة  هناك ،الب!انات  من أنما| لإیجاد  القرار، لدعم وتوقعات 

 
1 KantardzicMehmed, Data Mining: Concepts, Models, Methods, and Algorithms, 3 edition, John Wiley & Sons, 2020, p 65. 

: محاولة لبناء الأعمالفي منظمات  الإداریة العملیاتلتطویر  منھجیة الأعمالذكاء  .)2012العزیز بدر، النسور جاسر یعقوب ( النداوي عبد 2
 ،الإداریةوالعموم  الاقتصاد، كمیة الأردنیةواقتصاد المعرفة، جامعة الزیتونة  الأعمالالسنوي الحادي عشر، ذكاء  العلمي، المؤتمر نموذج مقترح

  .63ص  ، 2012، ، الأردنعمان
3 Sepahvand Reza, Nazarpoori Amir, veisi Mohammad, The Effect of Competitive Intelligence on Organizational Performance 

through Orientation (Case Study: Insurance Companies Sanandaj), International Business, Vol 10, N 7, 2016, p 281. 
4 ZhuMin, op ct, p 44 
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  تسجیلها   عد  للب!انات  المنهجي التحلیل قدرات  تقد!مب الفور/ة التحلیل!ة المعالجة نظم أظهرت ولقد 

  تقار/ر  صورة في الب!انات  هذه إنتاج لإعادة 4مقدمة الأ عاد  متعددة ب!انات  قواعد  في وتخز/نها إلكترون!ا

  الأعمال   ب!انات   تحلیل  تقن!ات   استخدام  خلال  ومن  متكاملة  لكنها  مختلفة  وأ عاد   متنوعة  أوجه  ذات   معلومات!ة

  لتحلیل  ملائمة   طر/قة  ومصممة  متكاملة وتقن!ات  حزم هي التحلیل!ة المعالجة نظم أن  القول !م4ن لهذا

  الإلكترون!ة  الإدارة قرارات  دعم أنشطة في للمساعدة الأ عاد  متعددة الب!انات  تحلیل  مثل المعقدة الب!انات 

  ب!انات  قواعد  أو الب!انات  مستودعات  في الموجودة الب!انات  التحلیل تقن!ات  من الحزمة هذه وتستخدم

  .1المنظمة 

bتسم!ة  التقن!ة  هذه  على  و!طل  OLAP  المصطلح  اختصارا  )Online Analytical Processing (

  صانعي   تساؤلات   على  للإجا ة  المطلو ة  للب!انات   الم اشر  التحلیل  قدرات   بتوفیر  التحلیل!ة   المعالجة  دور  یتمثل

 المتعدد   للأنموذج  ت عا  المنظمة   ب!انات   مع   4فاءة  تعمل  لكي  الفور/ة  التحلیل!ة  المعالجة  صممت   وقد   القرارات،

. القرارات   وصانعي  المحللین  قبل  من  المعروضة  الاستفسارات   لتلب!ة  مصمم  جالنموذ   في  الب!انات   من  الأ عاد 

 المتعدد  النموذج على  الاعتماد  متعددة أ عاد  ذ� م4عب   ش4ل الب!انات  مستودع ب!انات  بتنظ!م وتقوم 4ما

   طرق  الب!انات  تخص  التي للاستفسارات  مم4ن أداء أكبر لتوفیر الم4عب  هذا معالجة  یتم  و عدها الأ عاد،

  .2مختلفة

  تت!ح لأنها الأخیرة، السنوات  في جدا شائعة الفور/ة التحلیل!ة المعالجة وأسالیب  أدوات  أص حت 

  بتمث!لات  مدعومة ،للب!انات  متعددة عرض  طرق  توفیر خلال من مستودع في الب!انات  تحلیل للمستخدمین

  تجعل  المختلفة، التجار/ة الخصائص  مع للب!انات  المختلفة الأ عاد  تتوافb ،الآراء هذه في متقدمة رسوم!ة

  تقط!عها  أو زاو!ة أ� من  الأ عاد  ب!انات  على الاطلاع جدا السهل من الفور/ة التحلیل!ة  المعالجة أدوات 

 
  .120، ص 2017 .الأردن ، عمان نشر والتوزیع، لمیة لل، دار الیازوري الع1، ط الإلكترونیة ، الإدارةیاسین سعد غالب 1
 .116مرجع سابق،  منیر،  محمد ، شبیرعودة  2
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  یوجد   ما  التقلید!ة  والتقر/ر  الاستعلام  أدوات   تصف.  القرار  دعم   أدوات   مجموعة  من   جزءا  تعد   4ما  وتقس!مها،

  للإجا ة  استخدامها یتم حیث  ،ذلك من أ عد  إلى الفور/ة التحلیل!ة المعالجة وتذهب  4ما. الب!انات  قاعدة في

 الاستعلامات   من   سلسلة  منها  و/تحقb  العلاقة  حول  فرض!ة  المستخدم  !ش4ل.  معینة  أش!اء  صحة  سبب   على

   .1الب!انات  مقابل

 :2سیتم عرضها  4ما  فهي التحلیل!ة المعالجة دور ل الوظ!ف!ة المتطل ات  أما

 . الأ عاد  وحسا ات  للأ عاد  الفعالة المواصفات  �

 هرمي  مرجع مع !ةن غ أ عاد  ذات  بن!ة �

 .المرونة �

 . والتمثیل اله!4ل فصل �

 .  المستخدمین متعدد  دعم �

 .المخصص  التحلیل لدعم 4اف!ة سرعة �

 جدیدة معرفة  اكتشاف  للمحللین سمحت الب!انات  عن والتنقیب  الفور/ة التحلیل!ة المعالجة من 4لف

  ش4ل   في  المعرفة  تلقائ!ا  الب!انات   عن  التنقیب   خوارزم!ات   تنتج.  الب!انات   مستودع  في  المخزنة  الب!انات   حول

، م اشر   ش4ل  المعرفة  هذه  الفور/ة  التحلیل!ة  المعالجة  تنتج  لا.  التصنیف  أو  الارت ا|  قاعدة  مثل،  مس قا  محدد 

  ناح!ة من الاستعلام نتائج تفسیر  خلال من  لمراقبتها ال شر/ین المحللین على ذلك من بدلا !عتمد  ولكنه

 Mعلى  المحللون  !حصل قد  أنه  معنى الب!انات  استخراج من مرونة أكثر الفور/ة التحلیل!ة المعالجة، أخر 

  التحلیل!ة  المعالجة دمج أ!ضا !م4ن فق%، الثابتة الأش4ال  معرفة من بدلا والاتجاهات  الأنما| أنواع جم!ع

 
1 Kantardzic, Mehmed, Data Mining: Concepts, Models, Methods, and Algorithms, 3 ed, John Wiley & Sons, 2020, p 111. 
2 ThomsenErik, OLAP Solutions: Building Multidimensional Information Systems,2 edition, John Wiley & Sons, 2002, p 165. 
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  مختلف  جزء من الب!انات  استخراج نتائج على الحصول في المحللین لتم4ین الب!انات  عن والتنقیب  الفور/ة

 .1التعم!م  من مختلف مستوM  وعلى الب!انات  من

  عبر  التحلیل!ة لمعالجةل الب!انات  قاعده تقن!ه تطو/ر وتحسین تم هأن من خلال ما تم طرحه نجد 

فهي تقوم بجلب الب!انات من   ،وتوفیر المعلومات  التقار/ر إعداد تساهم  ش4ل 4بیر في  التي هيو  ش 4ةال

، وتكون متعددة الا عاد حتى !سهل الوصول التحلیلعمل!ة   سمحه!4ل ! في جم!عها وتقوم بت هامستودعات

   الیها  طر/قة سر/عة، من أجل اتخاذ القرارات في التوقیت المناسب.

  المعلومات عرض تقن ات: الخامس المطلب

  إ!صال  في المعلومات  عرض  تقن!ات  نجاح على أهدافه تحقیb في الأعمال ذ4اء نجاح  !عتمد 

  على    قدرتها  4فاءتها  وتقاس  الأعمال،  ذ4اء  لنظام  الظاهر   الجزء  التقن!ات   هذه  وتعد    4فاءة،  النظام  مخرجات 

  الب!انات  تحو/ل عمل!ة  انها التقن!ات  هذه وتعرف للمستفید، معنى ذات  تجعلها  صورة المعلومات  عرض 

 المعلومات،  واستكشاف الب!انات، تحلیل مثل محددة مهام الدعم تمثیل!ة رسوم إلى والمعرفة والمعلومات 

  أم  منفردة أكانت  سواء مختلفة   أش4ال تستخدم العرض  تقن!ات  من أنواع عدة وتوجد . بها والتنبؤ وتفسیرها،

  :2وهي  الهدف، مع لتلاءم متداخلة

  التقار8رأولا: 

  ب!انات  على تحتو�  وث!قة   أنها وصفها و!م4ن الأعمال، ذ4اء في اواسع ااستخدام التقار/ر هذه تستخدم 

 4امل   تقر/ر  مثل  معقدة  تكون   أو  جدول  مثل   س!طة  التقار/ر  هذه  تكون   أن  و!م4ن  تصفحها  أو  قراءتها  !م4ن

 Mالمطلوب  التفصیل على للحصول معها  التفاعل !م4نو  ،ملخصات  ش4ل على أو المحتو. 

 
1 Wang Lingyu, Jajodia Sushil, Wijesekera Duminda, Preserving Privacy in On-Line Analytical Processing (OLAP), Springer 

Science & Business Media, 2007, p 89. 
 الأدویةمعماریة مقترحة لشركة الحكماء لصناعة  الإلكترونیةالتجارة  فاعلیةودوره في  الأعمالذكاء ، يلیوسف بسام عبد الرحمن، زكر ربیع ع 2

  .24، ص 2013 .جامعة الموصل، العراق ،113 ددعال ، 35 لدمجالالطبیة في محافظة نینوى، تنمیة الرافدین،  ومستلزمات
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 عرضال لوحةثان ا: 

  تستط!ع  التي الرئ!سة  الأداء ومؤشرات  والتقار/ر الب!ان!ة  الرسوم من   مجموعة عرض ال لوحة تتمثل

  .محدد  نشا| أو  م ادرة في التقدم4  الأعمال أنشطة مراق ة في المساعدة

  وجهة   لتقدم   المنظمة  في  المختلفة   والقطاعات   الأقسام  من  الب!انات   بدمج  تقوم  أنها   وظائفها  أهم  ومن

  للمجالات  التنظ!م!ة المراق ة وعمل!ات  المال!ة، الجوانب  تع4س التي الأرقام تتضمن ما  وغال ا ة، املش نظر

 4ل  حسب  المب!عات  وأداء التجهیز، سلسلة  على والاطلاع   المنظمة،  المتعلقة  القوانین التزام تتطلب  التي

  .  المنظمة في الأعمال قطاعات  من قطاع لكل الأداء مؤشرات  الأجزاء هذه  من جزء وأهم منطقة،

  تطب قات ذ�اء الأعمال   :الم	حث الرا	ع

 والابتكار،   الإبداع  لتحقیb  المنظمات   من  للكثیر  الأساس!ة  الأدوات   من  الأعمال  ذ4اء  تطب!قات   تعتبر

  لتنظ!م  مناس ة  وتطب!قات  أدوات  إلى تحتاج  حیث  الب!انات، من 4بیرة أحجام تمتلك التي المنظمات  خاصة

  تساعد  الأعمال ذ4اء تطب!قات  تنفیذ  أو  تبني نأ إذ  دق!قة،  معلومات  القرار صناع لتزو/د  الب!انات  وتحلیل

  . للمنظمة  تجنبها  !م4ن  التي  المخاطر  أو  استثمارها  !م4ن  التي  الفرص   وتحدید   الأعمال   مراق ة  على  المنظمة

  إدارة علاقة الزOائن   :المطلب الأول

 Mأن محتو �  خدمات  من بین م اد� إدارة العلاقة مع الزCون هي معاملة الزCون  ش4ل منفرد، أ

، وهنا !أتي دور ذ4اء الاعمال من  الشخص!ة  الزCون   وسلوك  تفض!لات   أساس  على   أن !صمم  ین غي  الزCون 

المرضى، واسترجاعها عند الحاجة وتحلیلها من أجل خلb الراحة للمر/ض و4سب خلال جمع مختلف ب!انات  
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ولائه بتلب!ة حاج!اته ودعم العلاقة، 4ما أن ذ4اء الاعمال !سمح لنا  التمییز بین الزCائن المرCحین وغیر  

  المرCحین. 

ل یجب  4ما لا ننسى أن إدارة العلاقة مع الزCون لا تقتصر فق% على المرضى في المستشف!ات ب

أن تتعدM لجم!ع أصحاب المصلحة: 4الموردین والمجتمع المدني من جمع!ات، والح4ومة والمنافسین  

  ...وغیرها 

  ال احثین   من   الكثیر  أدM  مما  المعاصر،  التسو/b  في  أهم!ة  الأكثر  المسألة  الزCائن  علاقة  إدارة  تمثلو 

  مر/حة   علاقة  بناء  على  القدرة: "أنها  على  أهمها  من  ذ4رن  والتي  التعار/ف  من  العدید   إعطاء  إلى  والمختصین

 .1للموارد  الأمثل  التوز/ع  خلال  من  الاتصال  نقا|  جم!ع  من  والاستفادة  الزCائن  أفضل  مع  الطو/ل،  المدM  على

   4ل  والمتعلقة المفصلة، المعلومات  جمع تتضمن  عمل!ة أنها علىفیلیب 4وتلر:  أ!ضا هاعرف 4ما

  الاحتفا�  تحقیb أجل من 4له هذا الزCون، مع الاتصال لحظات  لكل  عنا!ة الإدارة و4ذا ،Mحد  على زCون 

 .2للمؤسسة  الزCون  بولاء

 الذ�  والابتكار الإبداع  مجال في المعرف!ة وخیرنا المؤسسة جهود : أنها على  عرفها فقد  أما ل!س4وم 

 .3وولائهم  رضائهم وتكسب  بزCائنها  ترCطها  والتي الممیزة طر/قتها اخت!ار إلى !قود 

 خلال  من ف!ه والتأثیر الزCون  سلوك لفهم منهج!ة : أنها على أ!ضا الزCون  مع العلاقة إدارة وتعرف

  خاصة  علاقة رC% بهدف وال شر/ة والتقن!ة التنظ!م!ة الوسائل من مجموعة طر/b عن معه، التواصل

 .4زCون  4ل مع وشخص!ة

 
1 René Lefébure, Gilles Venturi, Gestion de la relation client, Eyrolles, Paris, 2005, P 33. 

  .123 ص ، 2012 الأردن،  ، 1ط والتوزیع،  للنشر العلمیة المعرفة كنوز دار ، المعرفي التسویق صادق،  مانیسل درمان 2
  .132 ص ، 2010 الأردن،  عمان، ، 1 ط والتوزیع، للنشر المسیرة دار ،الخدمات تسویق ، یوسف علمان ردیئة الصمیدعي،  جاسم محمود 3
 إدارة الثالث،  الإداري الملتقى الالكترونیة،  السوق نحو والتوجھ التسویقیة الاستراتیجیات تغییر في الأنترنیت دور الفتي،  عبد الیمن أبو عمر 4

  .21 ص ، 2005 مارس 30-29أیام السعودیة،  الإداري،  العمل في التطویر
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  توج!ه   أجل  من  المنتجات   تصم!م  نقطة  في  الزCائن  تضع  التي  الفلسفة  أنها   على:  4ما !م4ن تعر/فها

 .1لها  الزCائن ولاء وتقر/ر الخدمات  أفضل لتقد!م  المؤسسة وجهود  موارد 

الخطوات والإجراءات التي تعمل    مجموعة  هاأن  على  الزCائن  علاقة  إدارة نعرف  أن  !م4ن   سبb  ومما

  توقعاتهم،  وتلب!ة متطل اتهم، وفهم تحلیل خلال من بهم والاحتفا� المرCحین الزCائن واكتساب  جذب  على

  . ورضائهم  ولائهم كسب ل قو!ة  علاقة بناء بهدف وذلك

  الإدارة  المنظمات  معظم تتبناها التي الحدیثة الإستراتیج!ات  إحدMتعتبر فإدارة علاقات الزCائن  إذا

  أجل  من لدیهم الفعل ردود  وأخذ  إلیهم للتقرب  العملاء مع فعال اتصال رC% خلال من زCائنها مع علاقاتها 

  فالمنظمة  لنشاطها، والغا!ة المنظمة ووجود  ال قاء الدافع هو العمیل و!عتبر والم اشرة، الفور/ة الاستجا ة

  نجاحها  واستمرار السوق!ة حصتها بدل زCائن المرCحینال  حصتها نجاحها !قاس الحالي وقتنا في الرائدة

  .2 المنظمة  العمیل وولاء ثقة و مستوM  بزCائنها الاحتفا� على   قدرتها  مرهون 

  التسوI8  إدارة :المطلب الثاني

عمل!ة     غ!ة  المستهلك  على  للتأثیر  الموجه  النشا|  هو  التسو/bأن    یرCamenish, 1991(   M(  إن

  ز/ادة  إلى تؤد�  صفة المستهلك على التأثیر على قائمة للتسو/b  4امن!ش فنظرة  فعال!ة،  أكثر  الب!ع

  تحسین   على  !عمل  الذ�  الإشهار   عنصر  خلال   من  خاصة   واستهوائه  إغرائه  خلال  من  ذلك  و!4ون   المب!عات 

  على  للتأثیر  التسو/b أدوات  أهم ، هي التسو!قي الإتصال  صراعن !عتبر  ولهذا ،نظمةوالم المنتوج صورة

  حالة  في للسوق  التقلید!ة النظر/ة مع یتوافb ما وهو  إندفاعي، الشرائي سلو4ه وجعل المستهلك عقلان!ة

  المعلومات  جم!ع على !حصل فالمستهلك التامة المنافسة ضمن أن فرض!اتها من  والتي  التامة المنافسة

 
  .446 ص ، 2001 الأردن،  ، 1ط والتوزیع،  للنشر وائل دار المالیة، الخدمات تسویق الصمیدعي،  جاسم محمد الجیوسي،  شكیب سلیمان 1
  .45أحسن طیار، مرجع سابق، ص  2
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  تجاه  مندفعا سلو4ه یجعل ما متجانسة المنتجات  لأن  التمییز صعو ة إلى  الإضافة توفرها، رغم المتاحة

  .محددة منافسة

 الرفع من المستوM  على أنه مفهوم مرت %    التسو/4Kotler, Dubois, 2006  (bل من (عرف  4ما  

  س!ادة   ظل   في  خصوصا  الاقتصاد!ة،  الرفاه!ة  من  عال!ة   درجة  إلى  بهم   والوصول  والمجتمع   للأفراد   المع!شي

  النظرة   عن ة عید   4ل!ة  نظرة  وهي  وخدمات   سلع  من  لهم   یته!أ  ما  على  الأفراد   مع!شة   مستوM   الارتقاء  مفهوم

 : خلال من ذلك یتحقb حیث  الأعمال، لمنظمات  الجزئ!ة

 ورغ اتهم.  المستهلكین حاجات  معرفة �

 والرغ ات. الحاجات  هذه  تش ع التي المنتجات  وتطو/ر تخط!% �

  لها.  والترو/ج توز/عها طرق  وأكفأ التسعیر لغرض  والوسائل  السبل أحسن تحدید  �

 أشـــــ4ال تعدد    ح4م في الســـــوق   على دوره انع4ســـــت   التي  مفاه!م لعدة التســـــو/b  مفهوم خضـــــعولقد 

bوفي  إثرائه علما في  أسهم مما  منه،  المستهدفین سلوك  وتغیر  التطبی bالمحددة  والمفاه!م  تطب!قا  دوره  تعمی  

والنشـا|   تف4یر  طر/قة أو میول  عن  ع ارة هي  والتي  التسـو!ق!ة  بین الفلسـفة  التمییز خلال من  تكون   الیوم له

  .1 مفهومه الأخذ  من الغرض  لتحقیb المستخدمة والأدوات  العلم!ة الجوانب  یتناول الذ� التسو!قي

  4ما هو موضح في الش4ل الموالي: وتطوره التسو!قي المفهوم لتناول مدخلان فهناك هومن

   

 
  .37، ص 2007عبد المجید البرواري، أحمد محمد فھمي البرزنجي، استراتیجیات التسویق، دار وائل للنشر، عمان،  نزار 1
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 ): المداخل الأساس ة للتسوI8 1-3الش�ل (

  

  

  

  

  

  

  

  

المصدر: نزار عبد المجید البروار�، أحمد محمد فهمي البرزنجي، استراتیج!ات التسو/b، دار وائل للنشر، عمان،  

  . 38، ص  2007

  بتقد!م  المختلفة التسو!ق!ة الأنشطة اتخاذ قرارات  و4!ف!ات  طرق  دراسة یتم أین :الإدارA  المدخل �

  .عال!ة  فعال!ة خدمة المستهلك من !م4ن  ما المناسب، التسو!قي المز/ج

 السلوك وأنما| الغیر مش عة والرغ ات  الحاجات  دراسة من ابتداءا أ� :الفلسفي المدخل �

  .السوق  في ووضعها المنظمة بإم4ان!ات  ذلك وموازنة الاستهلاكي،

ضعف التسو/C   bواسطة ذ4اء الأعمال !م4ن ان نحصل على تقار/ر تحلیل!ة لمنظمة اقتصاد!ة تبینو 

حسب منطقة جغراف!ة مع توفیر الكثیر من الجهد والوقت، 4ما !ساعد في تسو/b منتج ما وذلك من خلال 

 تلب!ة حاجات المستهلك
 المدخل الفلسفي

 الإدار/ةالقرارات 
 Aالمدخل الادار 

 التسعیر

 التوز/ع
 

 الترو/ج

 المنتج

 تحقیb أهداف المنظمة
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المستهلك وتر4ز انت اهه على المنتج، مما   د إیجاد طرق وأسالیب مناس ة والتي تؤد� إلى ز/ادة الوعي عن

  . 1تساعد على تسو/b المنتج وز/ادة الرCح!ة للمنظمة 

 إدارة سلسلة التور8د  :المطلب الثالث

في عصر الاقتصاد!ات والتكنولوج!ا والمعلومات!ة، أص حت تواجه المنظمات تحد!ات 4بیرة ومن  

، وتتكون هذه السلسلة ادار� حدیث ألا وهو إدارة سلسلة التور/د أجل مواجهتها لجأت هذه الأخیرة إلى أسلوب  

من مجموعة من الأنشطة الوظ!ف!ة المتكاملة ف!ما بینها والتي تمر عبر قنوات معینة، وذلك  غرض تحو/ل 

المادة الأول!ة الى منتجات نهائ!ة، مع تضمینها ق!مة مدر4ة من طرف العمیل أو المستهلك النهائي، و ما  

اد الأول!ة لا !م4نها التجم!ع من م4ان واحد، بل أن مصادرها متعددة، ولكن الأنشطة اللوج!ست!ة  أن المو 

  .2تكون  ش4ل متكرر قبل وصولها للسوق 

  تعددت التعار/ف الخاصة  سلسة التور/د، وذلك  اختلاف ال احثین والمختصین، نذ4ر منها: وقد 

والإجراءات   العمل!ات   من  متكاملة  مجموعة  أنها  على ,Bagchi, and Skjott) 2002(  وقد عرفها

 .3السوق  في  ال ائعین والمشتر/ن بین  ترC% التي  التجار/ة الممارسات  وتفعیل المنظمات  دعم في تساهم التي

المعلومات  تدفb دینام!4!ة  أنها التور/د  سلسلة ,Chopra and Meindl) 2004( و!عرفها

  أو  م اشر السلسلة  ش4ل شر4اء جم!ع وتشمل المختلفة رحل ا الم بین مستمر  ش4ل والأموال والمنتجات 

  .4العملاء رغ ات  !حقb  ما م اشر غیر

 
  .163، ص 2010، 462خلیل شفیع، الإدارة الذكیة للأعمال، مجلة النور الالكترونیة، العدد  1
  .21، ص 2006ادریس ثابت، المرسي جمال، الإدارة الاستراتیجیة، الدار الجامعیة، القاھرة، مصر،  2

3 Bagchi Prabir & Skjott-Larsen Tage, Challenges of Integration in Supply Chain Networks: An European Case Study, ACES 

Working Paper, N 1, USA, 2002, p 5. 
4 Chopra Sunil, Meindl Peter, Supply Chain Management 2ed, Upper Saddle River: Pearson Prentice Hall, USA, 2004, P 2. 
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  الأعمال المستقلة   وحدات   أو  المنظمات   من  ش 4ة   أنها ,Lambert and al) 2005(  !عرفها  ف!ما

  منافع   لتحقیb  یؤدM  مما  مشتر4ةأهداف    لتحقیb  بینها  ف!ما  تتعاون   النهائي  العمیل  الى  الأول  المورد   من  تمتد 

 .1السلسلة أطراف لكل

  من  تبدأ والتي ةمتكامل ممارسات ونشاطات ادار/ة ع ارة عن التور/د  سلسلة إدارةومنه نجد أن 

 خلال   من للعمیل هابإ!صال تنتهي التي  و  قابلة للاستهلاك منتجات  إلى هاتحو/لثم  المدخلات  على  الحصول

  .التسو/b قنوات 

ة الرئ!سة، بدءا من منظمأنشطة المختلف الغا!ة من سلسلة التور/د هو نوع من التكامل بین ان 

تحسین جودة  عمل!ات التخط!% والرقا ة  المواد والإمدادات والخدمات حتى تقد!م المنتج للزCون، وتساعد في

المیزة   عمل!ة اكساب المنظمة أهم!ة سلسلة التور/د تكمن في أن ، حیث عروضةالمنتجات أو الخدمات الم

ن  نجد أ همنمن خلال ز/ادة جودة منتجاتها. و وذلك تخف!ض التكالیف عمل!ة تم4نها من  التيالتنافس!ة 

فعال!ات الحصول على المواد الأول!ة ومن ثم  مختلف التكامل بین عمل!ة b یحقعمل على تسلسلة التور/د ت 

التنسیb بین  عمل!ة من خلال  المستهلك النهائيإلى  عمل!ة ا!صالهاتجات،  الإضافة إلى من  تحو/لها إلى

، ومن بینها ذ4اء الاعمال الذ� !ضمن السیرورة الصح!حة لعمل!ة اتخاذ مختلف  2مختلف أنشطة المنظمة 

  القرارات.

   

 
1  Lambert Douglas M, Garcia-Dastugue Sebastian, Keely L. Croxton, An Evaluation of Process-Oriented Supply Chain 

Management Frameworks, Journal of Business Logistics, vol 26. N 1, 2005, p 27. 
  .10، ص 2006الرفاعي ممدوح عبد العزیز، إدارة سلاسل التورید مدخل تحلیلي، مكتبة عین شمس، القاھرة، مصر،  2
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  سلسلة التور8د إدارة): تداخل المهام بین م�ونات 1-4الش�ل (

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  . 21، ص 2002المصدر: عبد الغفار الحنفي، أساس!ات إدارة الامداد، دار الجامعة الجدیدة للنشر، مصر، 

  نظم المعلومات الإدار8ة  :المطلب الرا	ع

 ي توالالوقت،  هذا 4ثیرة الاستخدام فيتي أص حت النظم المعلومات من المفاه!م العلم!ة  تعتبر

تجم!ع  على  لحیث تعم ،امج والب!انات ر والبوش 4ات الاتصالات  الأفراد و  المعدات تضمن مجموعة من ت

التنسیb والرقا ة داخل العمل على  ا رات و ر القمختلف  توز/ع المعلومات اللازمة لاتخاذ  4ذا  وتشغیل و وتخز/ن  

  ، وقد تعددت تعار/فها حسب ال احثین والاخصائیین نذ4ر منها:المنظمة

 وحدات توزیع
 والتخزین الإنتاج،

تدبیر الاحتیاجات 
 والشراء

  الطلبیات دراسة
 وأنواعھا

التنسیق بین  التورید المادي إدارة التوزیع إدارة
 الانشطة

یتم من خلال أنشطة 
 التخطیط والتنبؤ

مصادر 
 العملاء التورید

 حركة المواد
 الإنتاج،

 الاستلام        التخزین        الاتصال         إدارة المواردالنقل         
 مكونات نظام الامداد
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و!عرف  أنه مجموعة من الم4ونات المرCوطة مع  عضها  ش4ل منتظم من أجل إنتاج المعلومات 

المناسب من أجل مساعدتهم في وا!صال هذه المعلومات إلى المستخدمین  الش4ل الملائم والوقت  المفیدة،

  .1إلیهم المو4لةالوظائف  أداء

عرف أ!ضاً  أنه الم4ونات الماد!ة والبرمج!ات ووسائل الاتصال عن  عد وادارة قواعد الب!انات  4ما 

  .2معالجة المعلومات الأخرM المستخدمة في نظم المعلومات المعتمدة على الحاسب  وتقن!ات 

  ): م�ونات نظام المعلومات1-5الش�ل (

  

  

  

  

    

  

  

  . 99، ص 2005، مصر، م4ت ة عین شمس القاهرة، أساس!ات نظم المعلومات، حلمي !حیى مصطفى المصدر:

كثیر من الأح!ان تحدث  الفي  لأنه ،  استخدام أنظمة المعلومات ز/ادة ذ4اء الأعمال و!م4ن 

توفرها في وقت واحد، أو وجودها أكثر من اللازم، أو تكون   سبب مشاكل في الب!انات، عدة للمنظمات 

وسیلة لتفسیر الكثیر من الب!انات،  انعدام  ، أو  التي هم في حاجتها  ، و التالي لا یتوفر للمدیر/ن الب!انات قلیلة

 
  .18، ص 2004الثقافة للنشر، عمان الأردن، دار  المحاسبیة،  المعلومات نظم وتصمیم تحلیل الرزاق محمد قاسم، عبد  1
  .99، ص 2005، مصر، مكتبة عین شمس القاھرة، أساسیات نظم المعلومات، حلمي یحیى مصطفى 2

لمدخلاتا  المعالجة المخرجات 

 الرقابة

مستخدمو 
 المعلومات

البیئة 
 المحیطة

 التغذیة العكسیة
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هذه المشاكل، جم!ع    تفاد�، ولفي الوقت المناسب ع الب!انات للحصول على التقار/ر  !جم تعلى    عدم القدرةأو  

!شیر إلى مجموعة من أنظمة المعلومات    والذ�م تطب!قات ذ4اء الأعمال،  استخد لا العدید من المنظمات  تلجأ  

علومات عن العمل!ات الداخل!ة والخارج!ة، فالیوم  متوفیر  بالرقا ة  و ات الإدار/ة  والتكنولوج!ات التي تدعم القرار 

تنافس، ومفتاح الإدارة الفعالة هي المعلومات ذات الجودة وشدیدة السر/عة التغیر ت في بیئة نظماتعمل الم

توفیر المعلومات في الوقت الجودة العال!ة في  ، و العال!ة المتوفرة في الوقت المناسب لدعم عمل!ة صنع القرار

   .1المناسب، في ذ4اء الأعمال، والتي !م4ن توفیرها من مجموعة متنوعة من أنظمة المعلومات 

، المؤسسات التي تسهر على صحة أفراد المجتمع، !عتبر القطاع الصحي لاس!ما المستشف!ات 

الدولة، أو  الخصوص القطاع   و التالي تمثل مصادر غن!ة  المعط!ات الأساس!ة واللازمة لتوج!ه س!اسات 

رCة مرض ما أو التنبؤ  مرض معد� والس!طرة عل!ه، وتتجلى أهم!ة نظم المعلومات في  االصحي نحو مح

المستشف!ات في تسییر مختلف المعاملات الاستشفائ!ة وتطو/رها وتحسینها، وجمع المعلومات الكاف!ة من 

والاجتماع!ة، فالمعلومات الصح!ة تعود  النفع العام  أجل اسهامها في اتخاذ القرارات في الشؤون الصح!ة 

، لذا 4ان من الضرور� العمل على ضرورة تطو/ر القطاع الصحي حتى یخدم المرضى،  على المجتمعات 

وهذا التطور من بین أساس!اته نظام المعلومات الذ� یخدم  ش4ل 4بیر 4لا الجانبین سواء المستشفى من  

وفي الوقت المحدد والتي تساهم في اتخاذ القرارات، أو  النس ة للمرضى   خلال توفیر المعلومات اللازمة

والتي تسهل لهم عمل!ة المراجعة الطب!ة، خاصة اذا تعددت وذلك من خلال حفض المعلومات الخاصة 

   المرضى واسترجاعها عند الحاجة الیها. 

   

 
لاقتصادیة الحدیثة، مجلة الریادة لاقتصادیات الاعمال، المجلد إبراھیم بن الطیب، دور نظم المعلومات في تعزیز ذكاء الاعمال لدى المؤسسات ا 1
  .61، ص 2016، 3، العدد 2
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  JITإدارة الإنتاج في الوقت المحدد  :المطلب الخامس

  یتم  الذ� النظام ذلك:  أنها ،إدارة الإنتاج في الوقت المحدد  )2005 الدین،  ونور !عرف (الجمال

  التي تكون  اللحظة ذات  في الإنتاج خ% على التشغیل خلا!ا إحدM بواسطة المنتج من جزء 4ل ف!ه إنتاج

 .1لاستلامها  ومستعدة إلیها  حاجة التال!ة الخل!ة فیها

  العمل!ة  في المستمر التطو/ر  مفهوم على !عتمد  نظام  أنه  (Eker & Pala,2008,P.42)یرM  حین في

الحجم   صغیرة دفعات  إنتاج على اعتماده خلال من الإنتاج!ة  العمل!ة والانس!اب  السهولة لتحقیb الإنتاج!ة

 .2المحدد والوقت   الكم!ة

  خلال   من   للشر4ة  مضافة  ق!مة  خلb  على   !عمل   نظام  ا  أنه (Singh & Garg, 2011) اعرفه4ما  

 درجة  أدنى إلى المخزون  تخف!ض  على والعمل الإنتاج إلى ق!مة إضافة إلى یؤد� لا نشا| قد  أ� است عاد 

  .3مم4نة 

  !عمل   نظام   أنه  المحدد   الوقت   في  الإنتاج  أن نظام (Kootanaee et al, 2013) أشار  حین  في

 .4العملاء لاحت!اجات  وفقا المحدد  والوقت   الكم!ة والإنتاج الإنتاج!ة للعمل!ة اللازمة المواد  على شراء

ان من بین أهم المستلزمات والتي تعتبر الر4یزة الأساس!ة لبناء نظام الإنتاج في الوقت المحدد والتي 

تضمن نجاحه هي اعت ار الموردین شر4اء وهذا لا یتحقb دون بناء علاقة معهم 4ما أشرنا في المطلب 

اء الاعمال لما لها من دور  لذا من اللازم جمع مختلف المعلومات اللازمة عنهم إدخالها برنامج ذ4الأول، 

4بیر في عمل!ة تحلیل من أجل تقار/ر تسمح  اتخاذ القرارات من طرف المستخدم النهائي. 4ما یدخل في  

 
  .167، ص 2005مصر،  الإسكندریة،  الجامعیة،  الدر والرقابة،  القیاس والتخطیط لأغراض التكلفة إدارة ناصر، الدین نور رشید الجمال،  1

2 Eker Melek, Fikri Pala, The Effect of Competition, Just in Time Production and Total Quality Management on the Use of 

Multiple Performance Measures: An Empirical Study, Journal of Ecoomic and Social Research, Vol 10, N1, 2008, p 42. 
3 Sultan Singh, Abhishek D Garg, JIT System: Concepts, Benefits and Motivation in Indian Industries, IJMBS Vol. 1, Issue1. 

March, 2011, p 27. 
4 Akbar Javadian Kootanaee, K. Nagendra Babu, Hamid Foladi Talari, Just-In-Time Manufacturing System: From Introduction 

to Implement International Journal of Economics, Business and Finance ,Vol. 1, N.1 March, 2013, p 8. 
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 JITفي نظام  لأنهتحقیb الإنتاج في الوقت المحدد الموظف المتعدد المهارات أو ذو� الخبرة الشاملة، 

ه، لتعو!ض أ� نقص !م4ن أن !حدث، أو اصلاح یجب ان !4ون الموظف ملما  العمل في جم!ع جوان 

الاعطاب والص!انة وغیرها من أعمال الفحص، 4ل هذا لتقد!م مختلف الخدمات في الوقت المحدد وCدون 

 بنجاح  المحدد   الوقت   في  هذا النظام  !عمل  الشاملة حتى  الجودة  أ!ضا رقا ة  JIT، ومن بین أسس نظام  تأخیر

   عمل!ة  وانتهاءالأول!ة  المواد، استلام المدخلات  عمل!ة  من بدءاً  الشاملة الجودة لرقا ة إنشاء نظام یجب 

. وهذا ما !حققه نظام  1مستمرة الرقا ة تكون هذه وأن المر/ض، إلى نهائي أو الخدمة  ش4ل المنتج تسل!م

  ذ4اء الاعمال. 

لأدنى االحد  نجد  الإنتاج في الوقت المحدد   تقن!ة   تطبیbعناصر   4ما أشار الحلفي الى انه من بین   

  والسل!م  الدقیb 4التخط!%  عدیدةمشاكل  هن تواجو خز ممن ال 4بیرة  4م!ةالاحتفا�  عمل!ةن لا ن و خز ممن ال

  تعطیل  و!ساهم في الى مساحات واسعة و!حتاج والض!اع،لتلف ، 4ما أنها تكون معرضة ل%100 بنس ة

المنتج   تكالیف في  الز/ادة أخرM، 4ما یؤد� إلىفي مجالات  ه الاستفادة من !م4نالذ� جزء من رأس المال 

  .2)...وغیرهاخزن، المعمال   ن،/ خز التزة جها مخازن، ایجارمثل (أو الخدمة 

  ن / خز تالمستو!ات    تخف!ض ل  جاهدة  تسعى  المحدد  ت الوق  في  الانتاج  نظامومنه نستخلص أن فلسفة  

  لتلب!ة  المناسبین، والوقت   الكم!ات  الاول!ة المواد   شراء الق!ام  الوقت  هدر من والحد  ود،د حال أدنى إلى

  ة علاق تنم!ة4ذا و  العملاء، احت!اجات مختلف  معرفة وهذا لا یتحقb الا من خلال العملاء، احت!اجات 

  وعملاءها وموظفیها. موردیها مع ةمنظمال

   

 
  .420، ص 2005دمشق، سوریا،  رات جامعةمنشو ، 2 التكالیف، الطبعة محاسبة زكي،  حسن نواف،  فخر 1
العلوم كلیة الإدارة و جامعة المثنى، مجلة أھمیة تطبیق نظام الإنتاج في الوقت المحدد في الشركات العامة ،علي نعیم جاسم ، سعود جاید مشكور 2

  .104، ص 2012، العراق، 2، العدد 2یة، المجلد الاقتصاد
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  خلاصة

4مختلف   إل!ه في هذا الم حث استخلصنا أن ذ4اء الاعمال ع ارة عن نظاممن خلال ما تطرقنا 

لد!ه مدخلات وله مخرجات، فمدخلات هذا النظام ع ارة عن الب!انات التي تقوم المنظمة بجمعها   الانظمة 

ثم الق!ام  معالجتها عن    الب!انات   مستودع ، والتي یتم تجم!عها في  سواء 4انت داخل!ة أو خارج!ةمن مصادر  

طر/b برمج!ات خاصة  التحلیل وذلك  عد عمل!ة التنقیب والاسترجاع، وفي الأخیر تأتي مرحلة عرض هذه  

  الب!انات وتقد!مها لمتخذ� القرار في الوقت المناسب.

مع   نقا| الضعف تبین، والتي منظمةلتقار/ر تحلیل!ة لتوفیر ذ4اء الأعمال على  4ما !عمل نظام

و!عمل ذ4اء الاعمال على ضمان السیرورة الصح!حة لعمل!ة اتخاذ مختلف  ر الكثیر من الجهد والوقت،  توفی

ة الرئ!سة، بدءا منظمأنشطة المختلف التكامل بین  التي تعمل على خلbسلسلة التور/د القرارات الخاصة  

تحسین   للزCون، وتساعد في  من عمل!ات التخط!% والرقا ة  المواد والإمدادات والخدمات حتى تقد!م المنتج 

  ، عروضةجودة المنتجات أو الخدمات الم

  الانتاج   العملاء، مما !سمح بتبني فلسفة نظام   مختلف احت!اجات   معرفةوذ4اء الاعمال یت!ح للمنظمة  

   شراء   الق!ام الوقت  هدر من والحد  الحدود، أدنى إلى  المحدد، وذلك بتخف!ض مستو!ات التخز/ن الوقت  في

  الاحت!اجات. لتلب!ة هذه المناسبین، والوقت   الكم!ات  المواد الاول!ة

  

  

  

  



  

  ثاني الفصل ال

جودة الخدمات الإطار النظر� ل 

 الصح�ة 
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  تمهید

تتصف الخدمات بدرجة من النمط�ة فالخدمة لا تختلف من حیث طب�عتها التي تتضمن تقد�مها،  

وهذه النمط�ة تجعل من الصعب التمییز بین هذه الخدمات وتقلل من المنافسة في مجال تقد�م الخدمة، 

تحقی6 درجة من التمیز  الأمر الذ4 أد2 إلى بروز مفهوم جودة الخدمة -مجال �م-ن من خلاله الإسهام في  

النسبي في تقد�م هذه الخدمات وف�ما ی9حث عنه العمیل من ق�م �م-ن الاستناد إلیها في تحدید مفهوم جودة 

  الخدمة الخاص 9ه وفقا لتصوراته ومعاییره. 

إن الخدمة الصح�ة المقدمة في المستشفى لا تخرج في مضمونها عن تعر=ف الخدمة لكون المر=ض 

مات التي هو 9حاجة إلیها والتي �-ون جوهرها غیر ملموس ولا �متلكها ولكن �م-ن استخدام  یتلقى تلك الخد 

أدوات وأجهزة ومعدات مختلفة لتقد�م الخدمة للمر=ض ومن ثم شفاؤه وقد تستغرق فترة زمن�ة 9س�طة أو  

 .طو=لة

  م9احث -التالي:  أرIعقمنا بتقس�م هذا الفصل إلى وقد 

 الخدمات الصح�ةالم�حث الأول: ماه�ة جودة  �

 الم�حث الثاني: العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصح�ة  �

 الم�حث الثالث: ق�اس جودة الخدمات الصح�ة �

 أ�عاد جودة الخدمات الصح�ةالم�حث الرا�ع:  �

  مقار'ات تحقی% جودة الخدمات الصح�ة الخامس: الم�حث  �
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  الم�حث الأول: ماه�ة جودة الخدمات الصح�ة

الخدمات الصح�ة مجموعة المواصفات التي من المفترض أن تتمتع بها الخدمة الصح�ة  جودة 

ونیل رضاهم في الوقت المناسب   ،المقدمة والتي تصل إلى حد تلب�ة رغ9ات العملاء من المرضى والمراجعین

لخدمة و=رفع و9أقل -لفة مم-نة، و9ما �عود 9النفع والفائدة على -ل من المر=ض والمستشفى و=ز=د مصداق�ة ا

  من قدرة المستشفى التنافس�ة.

  المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات الصح�ة

الصح�ة ولم یتفقوا على معنى محدد لها، اختلف ال9احثون والكتاب في تعر=فاتهم لجودة الخدمة 

  وذ-ر ال9احثون والمف-رون عدة تعر=فات منها: 

المعاییر والأداء الصح�ح 9طر=قة آمنة   وتعرفها منظمة الصحة العالم�ة على أنها التماشي مع 

ومقبولة من المجتمع و9-لفة مقبولة 9حیث تؤد4 إلى إحداث تأثیر في نس9ة الحالات المرض�ة والوف�ات  

  .1والإعاقة وسوء التغذ�ة 

 9أنها الصح�ة الخدمة جودة الصح�ة الخدمة منظمات  لاعتماد  المشتر-ة الأمر=-�ة الهیئة عرفت 

 لخدمة المتوقعة النتائج  ومعرفة الممارسة من  جید  مستو2  لتحدید  علیها  المتعارف 9المعاییر الالتزام درجة"

  .2معینة  طب�ة مش-لة معالجة أو تشخ�ص  أو إجراء أو

 
  .365، ص 2000 الأردن،  ، عمان الأولى،  الطبعةالتوزیع، و للنشر الحامد دار التسویق،  لإدارة الحدیث المفھوم سعید،  أبي الدیوھجي 11
للتنمیة  العربیة المنظمة القاھرة، منشورات والتطبیقات،  المفاھیم ، إدارة المستشفیات في الحدیثة الاتجاھات العزیز، الطعامنھ محمد، عبد مخیمر  2

  .187 ص ،2003ودراسات،  الإداریة بحوث
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  الصح�ة   الخدمة خدمات  تقد�م عمل�ات  لدراسة أسلوب  أنها على الصح�ة  الخدمة وعرف سعد جودة

  .1المرضى احت�اجات  یلبي  9ما 9استمرار وتحسینها

 والعمل�ات  والوظائف الأنشطة مجموعة من " أنها على الصح�ة الخدمة جودة غن�م، عرف -ذلك

 مستشفى أو طبیب  ق�ام  وقت  یتزامن والتي غیر الملموس، الجانب  لنتائجها الرئ�سي الش6 �مثل والتي

 -ل بین الم9اشر الاتصال خلال من لها المرضى من مجموعة أو أخر استهلاك مر=ض  وقت  مع بإنتاجها

الأول   الطرف أهداف وتحقی6  الثاني (المر=ض) الصح�ة، الطرف مشاكل حل وراء  سع�ا  وذلك من الطرفین 

  .2  المستشفى) أو (الطبیب 

 لد2 والقبول الرضا تحق6 التي والعمل�ات  النشاطات  جم�ع على أنهاوقد جاء تعر=فها عند ال9-ر4 

  .3خطأ  أ4 یتضمن أن ودون  الثمن مقابل المر=ض 

جودة الخدمات الصح�ة من وجهة نظر المرضى هي مد2 اهتمام العاملین ولطفهم مع المرضى  

  .4ومهارة الطبیب في تشخ�ص الحالة وعلاجها 

 المنظمة الصح�ة تستخدمها الطرائ6 التي أش-ال ش-ل من :9أنها الصح�ة الخدمة جودة -ما عرفت 

 المنظمة عن تكو=ن صورة  طر=6  عن  النشا] في لها  المشابهة الأخر2  الصح�ة المنظمات  عن  نفسها  لتمیز

  .5المستو�ات  جم�ع على المنظمة شخص�ة خلالها من تتحدد  الصح�ة

 
  .116 ص ، 2004سعد، الجودة الشاملة: تطبیقات على القطاع الصحي، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  1
  .336 ص ، 2006 والتوزیع، المنصورة، مصر،  للنشر المكتبة العصریة معاصر،  رؤیة المستشفیات إدارة غنیم أحمد،   2
  .212، 2005ثامر البكري، تسویق الخدمات الصحیة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان،   3
  40، 1997تطبیقات على القطاع الصحي، الریاض، العبیكان للطباعة والنشر، بن سعید خالد بن عبد العزیز، إدارة الجودة الشاملة:   4

5  Philip Kotler, Gory Armstrong, Marketing Management Analysis, planning, Implementation and Control, Hall Engle wood 

cliffs, New Jersy, 1994, P 640. 
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الالتزام 9المعاییر  استنادا للتعار=ف السالفة تخلص ال9احثة إلى أن جودة الخدمات الصح�ة هي 

المتعارف علیها وتحسینها 9استمرار، لتقد�م خدمات صح�ة ملائمة أمانا وإقناعا وتكلفة لتحی6 رضى  

  المرضى.

  وأنواعها أهداف جودة الخدمات الصح�ة المطلب الثاني:

حسب ال9احثین في   اوأهم أنواعه هداف جودة الخدمات الصح�ةلب لأسوف نتطرق في هذا المط

  هذا المجال -ما یلي: 

  أهداف جودة الخدمات الصح�ةأولا: 

  :1یلي  وتتمثل أهداف جودة الخدمات الصح�ة حسب خوجة توفی6 ف�ما

 للمراجعین.  والنفس�ة البدن�ة الصحة ضمان �

 الصح�ة ولائهم للوحدة ز=ادةو  المراجعین رضا تحقی6 شأنها مم ممیزة جودة ذات  صح�ة خدمة تقد�م �

 الصح�ة.  الوحدة لتلك فاعلة إعلام�ة وسیلة 9عد  ف�ما س�ص9ح والذ4

معرفة أراء وانط9اعات المراجعین من خلال ق�اس مستو2 رضاهم عن الخدمات الصح�ة والتي تعد   �

آل�ة لوضع الس�اسات  وسیلة مهمة في مجال ال9حوث الإدار=ة والتخط�^ للخدمة الصح�ة --ل و 

 المتعلقة 9المستشفى.

 تطو=ر وتحسین قنوات الاتصال بین المراجعین و-وادر الخدمات الصح�ة. �

 تم-ین المستشف�ات من تأد�ة مهامها 9-فاءة وفاعل�ة. �

 
  .45ص  ، 2003الأردن،  عمان والتوزیع،  للنشر دار الشروق الأولیة،  الصحیة للرعایة الجودة تحسین في المدخل توفیق،  خوجة  1
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تحقی6 مستو�ات إنتاج�ة أفضل من خلال الوصول إلى المستو2 المطلوب من الخدمات الصح�ة   �

 المقدمة إلى المراجعین. 

_سب رضا المراجعین: وهناك عدة ق�م أساس�ة لإدارة الجودة الصح�ة لا بد من توفرها في أ4 وحدة  �

 صح�ة تسعى إلى تطبی6 نظام الجودة.

تحسین معنو�ات العاملین، إذ أن الوحدة الصح�ة هي التي لدیها تعز=ز الثقة لد2 العاملین لدیها   �

 التالي الحصول على أفضل النتائج.وجعلهم �شعرون 9أنهم أعضاء یتمتعون 9الفاعل�ة و9

  ثان�ا: أنواع جودة الخدمات

  : 1أشار العدید من ال9احثین إلى أن جودة الخدمات تنقسم إلى نوعین رئ�سیین -ما یلي 

 Quality Technical الجودة الفن�ة .1

9الخدمات  یتطلب هذا النوع من الجودة الاعتماد على الموظفین ذو4 الخبرات والمعارف المتمیزة 

و�لائم هذا النوع الخدمات المصرف�ة المعقدة مثل: خط^ التقاعد والمعاشات حیث تعد   ،وإجراءاتها المتنوعة

  . اواضح  �ا�ة متطل9ا رئ�سنالمعرفة الف

  Functional Quality�ف�ة ظالجودة الو  .2

الخدم�ة والك�ف�ة التي تقدم بها الخدمة، وهي تتطلب التفاعل النفسي   عمل�ات على الیر-ز هذا النوع  

یجب أن تسعى إدارة المنظمة إلى تعز=ز جودة خدماتها من خلال تحدید -ما أنه  ، المنظمةء و عملاالبین 

ثم   ،الجودةرضا العمیل و العملاء، وق�اس  احت�اجات و  توقعات الهدف الاستراتیجي لجودة الخدمة، ومتا9عة 

 
  .498، ص 2009، إدارة الجودة الشاملة، الوظائف والمبادئ في العالم التنافسي، الطبعة الأولى، دار الرضا، دمشق، سوریا، الصرن رعد حس 1
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مدیر4 المنظمة وتحقی6 فوائد لمشرفي و إعادة التنظ�م حول العمیل، وتحدید الأدوار الجدیدة عمل�ة �ام 9الق

  الإنتاج�ة، وق�اس وتخف�ض تكالیف الخدمة، وIناء قاعدة متینة لكسب ولاء العمیل.  

  ما یلي: ها إدارة المنظمة ف�تعتمد علیالتي  دjالم9ا  Denton, Keithوقد حدد 

  الإدارة، إلى جانب تطو=ر بیئة استراتیج�ة.   طرفمن  لازمالدعم التقد�م  �

  العمیل. واحترام الرؤ�ة الواضحة من قبل الإدارة، وفهم ومتا9عة  �

  ة، ووضع معاییر لق�اس الأداء. لازماستعمال التقانات ال �

  تحسین جودة الخدمة. من أجل الأعمال وم-وناتها، واستخدام طرق طب�عة فهم  �

، الحوافزالم-افآت و وتدر=بهم وتأهیلهم وصقل مهاراتهم وإقامة نظم استقطاب الأفراد المناسبین،   �

 .الابتكارو  والاعتماد على الابداع

  وخصائصها جودة الخدمات الصح�ة هم�ةأالمطلب الثالث: 

وأهم خصائصها حسب ال9احثین   هم�ة جودة الخدمات الصح�ةسوف نتطرق في هذا المطلب لأ

  في هذا المجال -ما یلي: 

  أهم�ة جودة الخدمات الصح�ةأولا: 

 الصح�ة الخدمات  في الجودة أهم�ة على الاستدلال خلالها من �م-ن التي المؤشرات  أبرز من

  :1مایلي 

 .الجودة مستو2  لتأشیر والتأثیر الق�اس في -أساس هاعلی عتماد الا  یتم رئ�س�ة أ9عاد  لجودةل أص9ح �

 
  .35ـ 34، ص 2005الأردن،  عمان،  والطباعة،  والتوزیع للنشر المیسر دار الشاملة،  الجودة إدارة الوھاب،  عبد محمد العزاوي   1
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 المر=ض عن لد2 المتحق6 الرضا مستو2  ق�اس في مهم مؤشر الصح�ة الخدمة في الجودة تعد  �

 المر=ض  -ان یتوقعه لما الاستجا9ة مستو2  تؤشر -ما صح�ة، مؤسسة أ�ة قبل من المقدمة الخدمة

 .الخدمة تلك من

 اله�-ل التنظ�مي ضمن متخصصة إدارة عبر المستمر للتحسین تخضع الصح�ة الخدمة في الجودة �

 :الأداء في والتكامل�ة  الشمول�ة تحقی6 إلى هادفة الصح�ة، للمؤسسة

الخدمة  من المر=ض  یتوقعها التي الخدمات  جودة مستو2  في  التوسع نيع ت: الشمول�ة •

 .الطرق  و9-افة لهم  المقدمة والسر=ر=ة الطب�ة

على   9عضها �عتمد  فرع�ة أنظمة من م-ون  نظام الصح�ة المؤسسة -ون  في :التكامل�ة •

 الأخر2 وعلى البرامج مع یتكامل أنه إلا الخاصة  برامجه فرعي نظام  ولكل الآخر، ال9عض 

 من دون  السر=ر=ة الطب�ة وظائفها ممارسة تستط�ع  لا الطب�ة الهیئة فإن  المثال سبیل

 . ةوالأشع -المختبر الأخر2  الخدمات  أو �ة التمر=ض  الهیئة مع التكامل

   جودة الخدمات الصح�ة ثان�ا: خصائص

نذ-ر ، و مقارنة مع السلع  خصوصیتها  9سبب مزا�ا  واللخصائص  العدید من ا  جودة الخدمات الصح�ةل

  :1ما یلي  خصائص من أبرز هذه ال

عامة للجمهور، وتسعى من تقد�مها إلى تحقی6 منفعة عامة لمختلف  تتمیز خدمات المشفى 9-ونها   �

  . المستفیدة الجهات والأطراف 

 
دیوب محمد عباس، عطیة ھنادي رمضان، إدارة تسویق الخدمات الطبیة بالتطبیق على مستشفى الأسد الجامعي باللاذقیة ومستشفى الباسل  1

  .74، ص2005، 2، العدد 27لسلة العلوم الاقتصادیة والقانونیة، المجلد بطرطوس، مجلة جامعة تشرین للدراسات والبحوث العلمیة، س
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تتمیز 9-ونها على درجة عال�ة من الجودة فهي مرت9طة 9ح�اة الإنسان وشقائه ول�س 9أ4 شيء آخر  �

  �م-ن تعو�ضه أو إعادة شرائه. 

  واء -انت تا9عة للدولة أو للقطاع تتأثر المشافي 9صفة خاصة 9القوانین والأنظمة الح-وم�ة س �

  .الخاص 

في منظمات الأعمال تكون قوة القرار بید شخص واحد، أو مجموعة من الأشخاص �مثلون الإدارة،  �

  في حین تتوزع قوة القرار في المشفى بین مجموعة الإدارة ومجموعة الأط9اء. 

أو الموسم وIهدف سرعة  نظرا لتذبذب الطلب على الخدمة الطب�ة في ساعات الیوم أو الأسبوع  �

سرعة الاستجا9ة ومساعدة العمیل ومساعدة العمیل إلى أقصى حد مم-ن من الخدمات، فهذا 

-ر، وحشد الطاقات الإدار=ة والفن�ة لإنتاج الخدمة الطب�ة لطالبیها، وعدم  �9ستوجب الاستعداد الم

إم-ان�ة التأخر والاعتذار عن سرعة الاستجا9ة ومساعدة العمیل ومساعدة العمیل للطلب لأن في  

  إخفاقا في مهمة المشفى الإنسان�ة. ذلك 

  :1س�ة رئ�ثلاث خصائص    إلى  من طرف ال9احثین  تم تقس�م الخصائص الرئ�سة لجودة الخدمات   لقد 

من خلال والتي تمثل نتاج عمل�ات الخدمة  :Interactive Qualityالجودة التفاعل�ة  �

  تفاعل مقدمي الخدمة مع العملاء.

والتي تتعل6 9صورة منظمة الخدمة والانط9اع   :corporate Qualityجودة المنظمة  �

  التي تكونت لد2 المرضى حول المستشفى. أو الصورة الذهن�ة  الذهني عنها

 
، ص 2006قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، مفاھیم وعملیات وتطبیقات، الطبعة الأولى، دار الشروق، عمان، الأردن،  1

93،93.  
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، أ4 والتي تتعل6 9البیئة المح�طة بتقد�م الخدمة :Physical Qualityالجودة الماد�ة  �

 ...الخ جم�ع الجوانب الملموسة للمستشفى من مبنى وموقف الس�ارات وقاعات الانتظار

    :خاصیتین وفي تصنیف آخر یتم التمییز بین

في اللحظة  العمیلمن طرف ح-م علیها تم الوالتي ی process Qualityالعمل�ات جودة  �

  أثناء تأد�ة الخدمة،  التي یتم انتاج الخدمة وتقد�مها، أ4

عند  العمیل من طرف ح-م علیها تم ال والتي ی Output QualityوIین جودة المخرجات  �

  9عد الأداء الفعلي للخدمة.استهلاكه للخدمة، أ4 

  ثلاثة خصائص:ومن ناح�ة أخر2 أ�ضا �م-ن التمییز بین  

  : -یف تتم عمل�ة تقد�م الخدمة؟ طرح التساؤل والتي �م-ن التعبیر عنها 9 :الجودة الوظ�ف�ة �

  ؟  -خدمة  یتم تقد�مه: ما الذ4 طرح التساؤل9 والتي �م-ن التعبیر عنها  :الجودة الفن�ة �

لخدمة لمقدمة لمنظمة اال حولنط9اعات العملاء اوالتي تع-س  :الصورة الذهن�ة للمنظمة �

  الفن�ة للخدمة. و الوظ�ف�ة تقس�م العملاء للجوانب  عمل�ة  والتي تتوقف بدورها على

  : ات التصن�ف هالي یوضح هذ مو والش-ل ال
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  ): خصائص جودة الخدمة 2-1الشNل (

  

المصدر: قاسم نایف علوان المح�او4، إدارة الجودة في الخدمات، مفاه�م وعمل�ات وتطب�قات، الط9عة الأولى، دار الشروق،  

  .93، ص  2006عمان، الأردن، 

  قات تحقی% جودة الخدمات الصح�ةو المطلب الرا�ع: مع

  :1یلي   الصح�ة ماات التي تواجه تحقی6 جودة الخدمات عوقالممن أبرز 

 والبیئة  الجو تلوث  مش-لة �

 �غیر مما م9اشرة غیر  أو م9اشرة 9أسالیب  سواء البیئة في تلوث  عناصر إدخال نتیجة الجو یتلوث 

 على البیئي التلوث  یؤثر فقد  ودلالات، تأثیرا ذات  عامة صح�ة مش-لة �ش-ل الجو وتلوث  طب�عتها، في

 المصانع جدا، -ثیرة وهي المؤثرات  ومن غیرهم، من وتأثیرا عرضة أكثر -ونهم للأطفال واستنشاق النظر

 
 عمان، والتوزیع،  للنشر حامد دار الصحیة،  الإدارة في وتطبیقات نظریات مفاھیم الصحیة والمؤسسات الخدمات إدارة المھدي،  عبد بواعنة  1

  .73 ص ، 2004

مستوى الاداء الفعلي

جودة الخدمة الفرق بین 
التوقعات والاداء الفعلي

: الانطباعات عن المنظمة
السمعة، التاریخ، الحجم، 

العاملون

المظھر : الجودة الوظیفیة
الخارجي، الاتجاھات، 
أسلوب الاداء، امكانیة 
الوصول، تفاعل العمل

المعرفة، : الجودة الفنیة
المھارة والخبرة، 

التكنولوجیا، المعدات

:توقعات الخدمة

الاعلان، الخبرة، 
الاتصالات
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  الجو  تلوث   عوامل  من  سا9قا   ذ-رناه  ما  و-ل  والضوضاء،  والضوء  الصوت   والآلات،  والمحر-ات   والصناعات 

 مسئول�ة تزداد  وه-ذا ونوعا، -ما الصح�ة الخدمات  على الطلب  یز=د  -ثیرة عناصر  ط9عا وغیرها والبیئة

 الحالات  لمواجهة تلك ومتطورة ومؤهلة قادرة فاعلة لإدارات  الحاجة وتزداد  ومخططیها الصح�ة الخدمات 

  . منها  منعه �م-ن  ما منع ومحاولة

الخدمات  على الطلب  اید ز ت و9التالي الس-اني  التفجر ورIما للس-ان والمطرد  المتصاعد  الازد�اد  �

 الصح�ة 

  الس�اسات  رسم عند  الصح�ة  الخدمات  مخط^ لد2 ایر -ب اهتماما تتطلب  المش-لة و أ الظاهرة هذه

 معدل  یجعل الس-ان حجم في یدةاوالمتز  ةفرطالم الز=ادة  فان و9اختصار، الاقتصاد4 9الجانب  یتعل6 وما

  .العامة  الصحة و9التالي المع�شة مستو2  على تأثیر له 9الطب  وهذا را9استمر  امنخفض للفرد  الحق�قي  الدخل

  مع   ونوعا  -ما  الصح�ة  الخدمات   من  واحت�اجاته  المستقبل  تكشف  ،)فعالة  صح�ة  إدارات (  وسیتطلب 

 الصح�ة  الس�اسات  رسم ومحاولة والماد�ة، ال9شر=ة الموارد  في الندرة عنصر   الاعت9ار 9عین الأخذ 

  .للأهداف وصولا للموارد  الأمثل  واستغلال للظروف المناس9ة

 الصح�ة الخدمات  على الطلب  وز=ادة والحروب  الحوادث  �

 الزلزال، الحرائ6، حوادث  العمل، ومراكز المنازل، وحوادث  والطائرات، الس�ارات  9حوادث  وتتمثل

 ... وغیرها الانفجار،

- jئة العالم�ة وإعلان حالة الطوارIمش-لة تواجه جودة الخدمات الصح�ة-ما �م-ن إضافة الأو 

 المحل�ة الصح�ة المنظمات  واجهت ، حیث في العالم مع و9اء -ورونا 2019مثلما حدث مؤخرا منذ سنة 

  . 9الكامل وجهها قلبت  جداً  خاص  نوع  من ثورة
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  : العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصح�ة انيالم�حث الث

  %100 إلى تصل  Iجودةو  صح�ة خدمات  �متقد  تضمن أن  الصح�ة لمؤسسات ا على الصعب  من

 من  التي الرئ�س�ة العناصر  ودراسة تت9ع على العمل الصح�ة لمؤسسات ا إدارة على لذلك الوقت، مدار على

متفاوتة، ومن أجل تحقی6 ذلك  والتي تكون بدرجات  ةلمقدما الصح�ة لخدمات ا جودة على تؤثر نأ شأنها

  موضحة في الش-ل الموالي:یر2 ال9-ر4 أنه یجب أن �-ون تكامل ما بین أرIعة عناصر -ما هي 

  الصح�ة  اتالخدم لجودة تكامليال نموذجال: )2-2( الشNل

  

  . 203ص    ،2005، دار ال�ازور4 العلم�ة للنشر والتوز=ع، الأردن،  الصح�ة  الخدمات  تسو=6  ،: ثامر �اسر ال9-ر4 المصدر

  المطلب الأول: تحلیل توقعات الز'ون 

 عن ال9حث  إلى 9حاجة ،منظمات صح�ة أو مستشف�ات ت -ان سواء الصح�ة، الخدمة ومقدم منتج

  على  العمل ثمة ومن عند تصم�م الخدمة الصح�ة، فهمها ومحاولة ،منها المستفیدین واتجاهات  توقعات 

 والمقدم المنتج نظر لوجهة وفقا عال�ة جودة ذات خدمات  تقد�م لضمان الأنجع الطر=قة تمثل فهذه ،تلبیتها

الرضا أبعاد جودة الخدمات 
الصحیة

تحلیل توقعات المستھلك

تحدید جودة الخدمات 
الصحیة

أداء العاملین

إدارة توقعات الخدمة 
الصحیة



لجودة الخدمات الصحية  الاطار النظري                                                                 ثانيالفصل ال  

 

69 

 

 التمییز على القدرة المر=ض  أ4للمستفید  أن اعت9ار على، لد�ه مقبولة تكون  الأقل على أو المستفید، و-ذا

  :1ها من نذ-ر والتي جودتها، حیث  من وذلك المقدمة، للخدمة المختلفة المستو�ات  بین

 The Expected Quality المتوقعة أولا: الجودة

 ،له المقدمة الخدمة في  توفرها ضرورة  المر=ض  یر2  التي  الجودة من المستو2  ذلك في وتتمثل 

 شخص  من اختلافه 9سبب  الأح�ان، أغلب  في تحق�قه، و9التالي تحدیده �صعب  المستو2  هذا 9أن علما

 فضلا، العلاج�ة وحاج�اته مثلا المرض  طب�عة منها عوامل لعدة ت9عا وذلك لآخر،  مر=ض  من أو لآخر

  .الصح�ة 9المؤسسات  علیها الحصول المرضى یتوقع التي الخدمات  اختلاف عن

 The Recognition Quality المدرNة ثان�ا: الجودة

 جودة من المستو2  ذلك في وتتمثل ،له المقدمة الصح�ة الخدمات  لجودة المر=ض  تصور أ4

 الجودة هذه مستو2  و=ختلف.  المعالجةللحالة   ومناس9ة ضرور=ة وتراها  الصح�ة المؤسسة تقدمها التي الخدمة

 وال9شر=ة الماد�ة والقدرات  والإم-ان�ات   لفلسفتها ت9عا و-ذلك خاصة، أو عامة الصح�ة، المؤسسة لطب�عة ت9عا

  .تمتلكها التي

 The Standard Quality المع�ارZة : الجودةثالثا

المحددة  یتطاب6 مع المواصفات  الذ4 الخدمة جودة من المستو2  ذلك أو الجودة الق�اس�ة والتي تعني

 على  القائمین والتزام درجة إدراك تمثل فهي وعل�ه الدولي، أو المحلي المستو2  على وذلك الصح�ة،للخدمة  

  .المقای�س بهذه الصح�ة المؤسسة

 
  .203، ص 2005الصحیة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  الخدمات ثامر البكري، تسویق  1
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  The Performance Quality المحققة را�عا: الجودة

 المؤسسة اعتادت  الخدمات الصح�ة الذ4 جودة من المستو2  أو الجودة الفعل�ة و�قصد بها ذلك

  للمرضى. الصح�ة أو المستشفى تقد�مه

  المطلب الثاني: تحدید جودة الخدمة

 من وذلك تلبیتها، على العمل مرحلة تأتي المرضى ومتطل9ات  لحاج�ات  الفهمو  ال9حث  رحلةم 9عد 

 والمطلوب  المرغوب المناسب و   الجودة مستو2  تحقی6 ضمان قصد  للخدمة المناسب  والتوصیف  التحدید  خلال

  .1الصح�ة  للمؤسسة الرئ�س�ة الأهداف أحد  �مثل �ص9ح الذ4و  المقدمة، الصح�ة الخدمة في

 صلاح�ة و-ذا الصح�ة 9المؤسسة العامل ال9شر4  العنصر  وفعال�ة -فاءة على بلوغه =رتكزو   

 .المستعملة الطب�ة ت اوالتجهیز  المعدات  وتطور

 والماد�ة  ال9شر=ة الإم-ان�ات  وتوفیر المقدمة، الصح�ة الخدمة جودة أ4 المحدد، الهدف بلوغ أن غیر

 الهدف بهذا المعنیین أول تكون  أن یجب ، التي الإدارة ماالتز  هوو  ألا أساسي شر] توفر یتطلب  الضرور=ة

 الخ،...خارجیین متعاملین ،إدار=ین أط9اء، ممرضین، نظافة، عمالو  عمال الجم�ع، تحس�س على وتعمل

 تعی6 التي قیلاوالعر  العق9ات  تدلیل على العملو  التحفیزو  الإقناع عملیتي خلال من ذلكو  بلوغه 9ضرورة

  .الصح�ة  الخدمة جودة مسار

   

 
، 2021والتجارة،    للاقتصاد  العلمیة  الصحیة، المجلة  الخدمة  جودة  مستوي  تحسین  في  المرضى  مع  التعامل  مھارات  حسن رضوان، دور  فرج  علاء 1

  .123ص 
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  المطلب الثالث: أداء العاملین

  الجودة أو التمیز  مستو2  لبلوغ  الجودة 9مسار الإدارة والتزام  الصح�ة،  الخدمة  مواصفات  9عد تحدید 

9مختلف  الصح�ة، 9المؤسسة العمال المستخدمین قبل من الأداء في تمیزا هناك �-ن لم إذا -اف�ا �-ون  لن

  .اله�-ل التنظ�مي مستو�ات  مختلف وفي تخصصاتهم

 للعمال  التكو=ن والتدر=ب  عمل�ة خلال من إلا یتحق6 لن سوف المتمیز أو الجید  الأداء 9أن شك ولا

 -�ف�ة في  مهارات  معارف جدیدة، وتطو=ر اكتساب  أجل من المستو�ات، مختلف وفي التخصصات  9مختلف

 وذلك المناس9ة، وللجهة المناس9ة الوقت  في الصح�حة والمناس9ة المعلومات  وتقد�م  المرضى مع التعامل

  .الاستشفائ�ة للمؤسسة الم-ونة والمصالح مختلف الأقسام بین ومنس6 متكامل 9ش-ل

  المستخدمین 9المؤسسة  لأداء التقی�م 9أسالیب  الاهتمام یجب  والتدر=ب  التكو=ن برامج جانب  إلى

 حد  إلى المرت9طة الرواتب والحوافز نظام هو الاستشفائ�ة 9المؤسسات  الأسلوب المطب6 أن حیث  الصح�ة،

 خدمتهم،  تتم الذین المرضى عدد  مع المرضى، تقضى التي العمل ساعات  -عدد  -م�ة، أداء 9مؤشرات  -بیر

  .بها تمیز الأداء الواجب  الإنسان�ة الجوانب  عن 9عیدة ما تكون  عادة الخ،...عمل�ا المسجلة الأخطاء نس9ة

 الذ4  الواحد   الفر=6  روح على القائم الجماعي 9العمل یتمیز أن یجب  المجال هذا في العاملین فأداء

 أجل من المرضى اتجاه الجهود  من  المز=د  بذل خلال من وذلك لطالبها،  متمیزة خدمات  تقد�م إلى یهدف

 لابد  وهنا  .الخ...�طلب  لما والتنفیذ  الاستجا9ة سرعة  المستمرة، والرعا�ة العنا�ة بلطف، -المعاملة إرضائهم،

  . الممنوحةخاصة  والماد�ة المعنو�ة الحوافز وعلى للأداء، التقی�م عمل�ة على أثر الجوانب  لهذه �-ون  وأن
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 هذا   وفي  المرضى،  أفعال  بردود   واسع،  نطاق  وعلى  الاستعانة،  �م-ن  موضوعي  التقی�م  �-ون   وحتى

  تقارب  إضاف�ة مداخیل على �حصلون  الأمر=-�ة Galletin 9مؤسسة الأط9اء أن  إلى دراسة تشیر الس�اق

  .1عنهم  المرضى رضا مستو2  على اعتمادا السنو�ة الحوافز من 30%

  المطلب الرا�ع: إدارة توقعات الخدمة

 لمواجهة  والاستعداد   التحسب   أكبر،  بدرجة  والخاصة  العموم�ة  الصح�ة  للمؤسسات   9النس9ة  المهم  من

  على  للقائمین الضرور4  من �-ون  وهنا ستقدم، أو التي المقدمة الصح�ة  الخدمة لجودة توقعات الزIائن

 ةنظمالم  داخل  المرضى  مع  الاتصالو   الفعال  التواصل  جد4، على  و9ش-ل  العمل،  المؤسسة الصح�ة  شؤون 

  وما  یر=دون  ما على التعرف أجل من  شرائح المجتمع  مختلف و-ذلك ،9استمرار احت�اجاتهم والتعرف على

  على  قادرةتي تكون الاللازمة الإم-ان�ات و  الكفاءات  توفر مد2 تحدید  العمل على ثمة ومن ینتظرون،

 ، و=تطلب تحق�قها و�م-ن عقلان�ة التوقعات  هذه تكون  أن ولابد عنها،  المعبر لمتطل9ات مختلف ال الاستجا9ة

 القرارات  لاتخاذ  الوقت المناسب  في الدق�قة المعلومات  توفیر على �-ون قادرا معلومات  نظام  توفر ذلك

 الخدمات  من المرضى المستفیدین رضا مستو2  على  ایجا9ا سینع-س -له هذا أن شك ولا ،الموضوع�ة

  .2لهم  المقدمة الصح�ة

  :3جاد الرب، أن العوامل التي تؤثر على جودة الخدمات الصح�ة هي -التالي حین یر2  في

اخت�ار الموقع المناسب للمنظمة الصح�ة: وذلك 9أن �-ون قر=9ا من المرضى الحالیین والمتوقعین   �

 .وسهل الوصول إل�ه، وأن �-ون في بیئة صح�ة ملائمة تتوافر ف�ه المراف6 الأساس�ة -الطرق والم�اه

 
  .209، ص 2005عمان، الأردن،  والتوزیع،  للنشر العلمیة الیازوري دار الصحیة،  الخدمات تسویق البكري،  یاسر ثامر  1
  .123حسن، مرجع سابق، ص  فرج علاء 2
  .26، ص 2008، الاسكندریة، دار النھضة العربیة للنشر والتوزیعجاد الرب سید محمد، الاتجاھات الحدیثة في إدارة المنظمات الصحیة،   3
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المر-ز الصحي 9الطر=قة المناس9ة مع مراعاة المساحات المناس9ة   تصم�م مبنى المستشفى: أو �

 للمرور وحر=ة الحر-ة والتصم�م الجمالي من الداخل والخارج. 

تأثیث وتجهیز المستشفى: 9-ل المعدات والأجهزة ط9قا للمواصفات والنظم المعمول بها في مختلف  �

 المنظمات الصح�ة. 

اله�اكل التنظ�م�ة المناس9ة: وتحدید السلطات والمسؤول�ات 9ما �سمح بتحقی6   تصم�م وتحدید  �

 الأهداف المرجوة.

حیث التخصصات المهن�ة الإكلین�-�ة أو التخصصات   اخت�ار الموارد ال9شر=ة المناس9ة: سواء من �

 الإدار=ة. 

ع الالتزام 9الجودة تحدید وIناء نظام مناسب للأسعار: یتماشى مع الظروف الاقتصاد�ة السائدة، م �

 المحددة لأداء الخدمة الصح�ة. 

المجتمع  مش-لات مساهمة المنظمات الصح�ة الخاصة مع المنظمات الصح�ة العامة: في حل  �

 الصح�ة مثل مش-لات التلوث والتطع�م والوقا�ة من الأمراض وعلاج الأمراض المزمنة. 

 القرارات وتقی�م الأداء ومتا9عته 9استمرار.توفر نظم فعالة للمعلومات والاتصالات واتخاذ  �

مد2 دعم العلاقات الإنسان�ة: والتعاون الفعال بین إدارة المستشفى والعاملین فیها وIین إدارة   �

 المستشفى وIیئتها الخارج�ة، 9ما في ذلك المرضى.

 التطو=ر وذلك من خلال:و التنم�ة الذات�ة 9المنظمات الصح�ة  هتمام ا  �

 املین بها من خلال التدر=ب والتعل�م. العمهارات تنم�ة  •

المتطورة  العلاج من خلال استخدام المعدات والتجهیزات الرعا�ة الصح�ة و تطو=ر نظم  •

  الحدیثة.و 
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خبرات المنظمات الصح�ة العالم�ة في مجال الوقا�ة والعلاج والإدارة مختلف  الاستفادة من   •

 الطب�ة والرعا�ة.

ذ4 �حق6  والتعرف على مد2 تحقی6 هذه المعاییر للأداء الها تمراقب و معاییر الأداء  ق�اس •

  . أهداف المنظمة

  ق�اس جودة الخدمات الصح�ة: ثالثالم�حث ال

 خدمة ق�اس مع  مقارنة معقدة عمل�ة تعتبر المستشف�ات  في الصح�ة الخدمات  جودة ق�اس إن

 في وجودتها الصح�ة الخدمة ق�اس في الصعو9ة وان 9سهولة. ة�الكم الأسالیب  تستخدم ث یح  المنتج

  . منفصلة ریوغ وملازمة خصوص�ة وذات  مختلفة و-ونها ملموسة، غیر اعت9ارها  إلى عود � ات نظمالم

 الجودة في العالي التر-یز إلى  وتحتاج عال�ة خصوص�ة  ذات  الخدمات  من الصح�ة الخدمة تعتبر

 وهذا .ة�الصح الخدمات  تقد�م في الجودة مسالة  على للتر-یز الصحي للتسو=6 الحدیثة  التوجهات  من وهذه

 بهدف الجودة على التر-یز 9سبب  رهای غ عن التمیز من نوع الصح�ة المؤسسات   9عض  تحقی6 إم-ان�ة عني�

 محددة رییمعا اعتماد  تطلب ی  الأمر فان الصح�ة الخدمات  جودة حول ودق�قة سل�مة أح-ام إلى الوصول

 والقبول والمصداق�ة الموضوع�ة  في الأعلى الحد  لها تتوفر أن جب ی رییالمعا وهذه ،ق�اسال عمل�ة في

 في الصح�ة  الخدمة جودة ن یتحس  عمل�ة في  منه والانطلاق الق�اس نتائج  على الاعتماد  اجل  من العلمي

  .الصح�ة المؤسسات 

  في  د عتمم هو 9ما  اق�اس  الصعو9ة غا�ة في لت الاز  الخدمات  قطاع في  الجودة ق�اس عمل�ه إن

  :1أهمها  العوامل من العدید  لىإ ذلك و=رجع الإنتاج�ة المؤسسات 

 
، العراق، ص 39الجامعة، العدد الاقتصادیة للعلوم بغداد كلیة المستشفیات الحكومیة، مجلة في الصحیة الخدمات جودة عباس، قیاس احمد سامي 1

269.  
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  ا علیه الحصول عند  إلا علیها الح-م �م-ن لا إذ  للخدمات  الملازمة ة�الملموس غیر صفة �

لة  سهو  من المتخصص  للشخص  تسمح لا التي المهن�ة الجوانب  ب9عض  عموما الخدمات  تتسم �

 .العاد4 الشخص  من وأكثر تقی�مها

 هامقدم تفید  دق�قه معلومات  من �قدمه ما خلال  من الخدمة ةلجود  مهم محدد  المستفید  تعاون  درجه �

 .تلبیتها في والعمل مستفید  -ل خصوص�ةة لمعرف

 الق�اس   أسالیب  تنو�ع ضرورة یتطلب  لها كهم راإد  ومد2 الخدمة من  المستفیدین احت�اجات  اختلاف �

  . 2حد  على مستفید  -ل ظروف مع یتلاءم و9ما

   المطلب الأول: مداخل ق�اس جودة الخدمات الصح�ة

  : رئ�س�ة مداخل ث لا لث وفقا الصح�ة لخدمات ا جودة ق�اس مع التعامل -نم�

 وجهة نظر المرضى من الخدمة جودة ق�اس أولا:

 ف�ما نلخصها الصح�ة لخدمات ا جودة لق�اس من الطرق الشائعةالعدید اك نه دخللما ذاه في

  :1یلي 

 : الشNاوb مق�اس عدد  .1

  �عبر على أن  بها المرضي خلال فترة زمن�ة معینة مق�اسا هاماالتي یتقدم  الش-او2 �مثل عدد 

  ، یتناسب مع توقعاتهم لها، أو أن ما �قدم لهم من خدمات لا الخدمات الصح�ة المقدمة دون المستو2 

المؤسسات الصح�ة من اتخاذ الإجراءات  المق�اس �م-ن  وهذا ،عل�ه الحصول یر=دون  الذ4 ولمستو2 

  .جودة ما تقدمه من خدمات للمرضىمستو2  وتحسین المشاكل المناس9ة، لتجنب حدوث 

 
  .104، ص 2006الأردن،  والتوزیع،  للنشر الشروق دار وتطبیقات،  مفاھیم :الخدمات في البشریة الموارد إدارة، الجباوي علوي نایف قاسم  1
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 :مق�اس الرضا .2

الصح�ة  نحو جودة الخدمات  ىوهو من أكثر المقای�س شیوعا و�ستخدم لق�اس اتجاهات المرض

 عنوذلك من خلال جمع المعلومات عن المر=ض،    الخدمات  هذه على حصولهم  9عد  وخاصةالمقدمة لهم،  

 وجوانب  لهم المقدمة الخدمة نحو   الزIائن شعور طب�عة الخدم�ة للمؤسسات  تكشف التي الأسئلة توج�ه طر=6

المعلومات نجد المقابلة والملاحظة والاستمارة،   ومن بین الطرق المستخدمة في جمع، بها والضعف القوة

  .هذه الأدوات وت9قى الاستمارة من أهم  

 ) (Servperf :الفعلي الأداء مق�اس .3

  Performanceو  الخدمة  Serviceالع9ارتین    من  م-ونة  وهي  الخدمة  أداء  تعني  Servperf  -لمة

  ، ) Taylor et Gronin( من  -ل  بها قام التي للدراسات  نتیجة  1992 خلال النموذج هذا ظهر الأداء،

 المقدمة للخدمة الفعلي للأداء العمیل بإدراك یرI^ اتجاه�ا مفهوما النموذج هذا إطار في الجودة وتعرف

  ". المقدمة 9الخدمة المرت9طة الأ9عاد  من مجموعة أساس على الأداء تقی�م: "أنه على  الاتجاه و�عرف

  9اعت9ار   الخدمة،  جودة  تقی�م  في  الفجوة  ف-رة  و=رفض   للخدمة،  الفعلي  الأداء  على  النموذج  هذا  و=ر-ز

 الخاصة  كات االإدر  جانب  على التر-یز أ4  ،المرضى  اتجاهات   خلال  من   علیها   الح-م  یتم  الخدمة  جودة  أن

 كات اإدر  دالة وهي الاتجاهات  من -نوع عنها التعبیر یتم الصح�ة الخدمة جودة أن ذلك ،فق^ مر=ض 9ال

  .للخدمة الحالي الأداء عن الرضا ومستو2  ،الصح�ة المؤسسة تعامل وتجارب  ت اوخبر  السا9قة العملاء

 ،اله الحالي والأداء للخدمة السا9قة كات االإدر  بین وس�طا عاملا �عتبر النموذج هذا حسب  فالرضا

 خبرته أساس على الخدمة �ق�م  فالعمیل العمیل، طرف من الخدمة جودة تقی�م عمل�ة تتم الإطار هذا وضمن

 توقعاته وأن ء،االشر  قبل  ما مرحلة  خلال توقعاته على  أساسي 9ش-ل �عتمد  فإنه الخبرة هذه انعدمت  إذا وما



لجودة الخدمات الصحية  الاطار النظري                                                                 ثانيالفصل ال  

 

77 

 

 من العمیل موقف أو الاتجاه(أن 9معنى الحالي، للأداء تقی�م�ه لعمل�ة دالة هي  الخدمة حول المستقبل�ة

 تقی�م عمل�ة وتتضمن ،المؤسسة مع تعامله خلال حققه قد �-ون  الذ4 الرضا لمستو2  ط9قا یتكیف الخدمة

  : التال�ة ضات االافتر  النموذج هذا وف6 الجودة

 تحدد  الخدمة حول توقعاته  فإن المؤسسة  مع التعامل في السا9قة العمیل خبرة  غ�اب  في �

 .لجودتها تقی�مه لمستو2  أول�ة 9صورة

 فإن  ، المؤسسة الصح�ة مع التعامل رار كلت -نتیجة كمةراالمت السا9قة العمیل خبرة على بناء �

 .للجودة الأولى المستو2  عةراجم إلى �قوده المقدمة الخدمة مستو2  عن رضاه عدم

 الجودة، لمستو2  أخر2  ك�ةار د إ جعات مرا إلى ستقود  المؤسسة مع المتعاق9ة ت راالخب إن �

 كي االإدر  التعدیل عمل�ات  لكل محصلة �-ون  الخدمة لمستو2  العمیل تقی�م فإن و9التالي

 الأداء  مستو2  عن العمیل رضا فإن  وه-ذا الخدمة، بجودة یتعل6 ف�ما  العمیل بها �قوم التي

 فإن الطلب   رار كت وعند  للجودة، العمیل كات دراإ تش-یل في  مساعد  أثر له للخدمة، الفعلي

  .التقی�م عمل�ة في الرئ�س�ة المدخلات  أحد  �ص9ح الرضا

  : التال�ة 9المعادلة ذلك عن  التعبیر و�م-ن

  جودة الخدمة = الأداء الفعلي 

 ز عن تحدید نقا] القوة والضعف في ته إلا أنه �عجی ورغم 9ساطة هذا الأسلوب ومصداقیته وواقع

  الخدمة المقدمة التي �ستط�ع مق�اس الفجوة توض�حها للإدارة العل�ا 9استعماله للدلالات العمل�ة الناتجة عن 

  والتقی�م.  عمل�ات الق�اس
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          :مق�اس الق�مة  .4

  الصح�ة  الأساس�ة لهذا المق�اس على أن الق�مة التي تقدمها المنظمة المقدمة للخدمةتقوم الف-رة 

 التكلفة للحصول على هذه الخدمات،للمرضى تعتمد على المنفعة الخاصة 9الخدمات المدر-ة للمر=ض و 

الصح�ة    ات مستو�ات المنفعة الخاصة 9الخدمفالعلاقة بین المنفعة والسعر هي التي تحدد الق�مة، ف-لما زادت  

صح�ح،  الهم على طلب هذه الخدمات والع-سالمدر-ة -لما زادت الق�مة المقدمة للمرضى، و-لما زاد إق9

لخدماتها  لة من أجل ز=ادة المنفعة المدر-ةو9التالي فإنه من واجب المنظمة الصح�ة اتخاذ الخطوات الكفی

المق�اس سوف   أن وجود مثل هذاالخدمة، ولا شك  9الش-ل الذ4 یؤد4 إلى تخف�ض سعر الحصول على

  .مم-نة م خدمة متمیزة للمرضى 9أقل تكلفةیدفع المؤسسة الصح�ة إلى تر-یز جهودها نحو تقد� 

 )(servqual :مق�اس الفجوة  .5

 الماضي القرن  من الثمانینات  خلال ظهر  Quality   و  Service  هو اختصار للكلمتین اللاتینیتین

 استخدامه 9غ�ة وذلك،  )Parasuraman, Zeilhmal, Berry( من -ل بها قام  التي سات االدر  خلال من

إلى توقعات المرضى  وهو �ستند ، تحسینها -�ف�ة في والمساعدة الجودة مشاكل مصادر وتحلیل تحدید  في

أو التطاب6 بین هذه ، لمستو2 الخدمة وإدراكاتهم لمستو2 أداء الخدمة المقدمة 9الفعل ومن ثم تحدید الفجوة

التوقعات والإدراكات، وعند التحدث عن هذا المدخل لا بد من التطرق إلى مفهومین أساسیین یتقا9لان  

  : 1لتحدید الفجوة في جودة الخدمة الصح�ة وهما 

   

 
 .306، ص 2010المسیرة، عمان،  الشاملة، دار الجودة إدارة في العلي، تطبیقات الستار عبد 1
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 الخدمة  داء الناتجة عن خبرات التعامل معوهي المعاییر أو النقطة المرجع�ة للأ  توقعات المرZض: �

والتي تصاغ في شرو] �عتقد المر=ض أنها تكون في الخدمة أو سوف �حصل والقابلة للمقارنة، 

  علیها. 

وهي النقطة التي یدرك بها المر=ض الخدمة فعل�ا -ما قدمت له. وعل�ه فإن هذا  إدراكات المرZض: �

  النموذج �قوم على معادلة أساس�ة ذات طرفین هما الإدراكات والتوقعات و�م-ن التعبیر عنها 9مایلي: 

    توقعات المرZض  -الخدمة الصح�ة = الخدمة المدرNة جودة 

المقدمة للخدمة، الصح�ة ق�اس خمس فجوات هامة تتعل6 9-ل من المنظمة من أجل وذلك 

  :الفجوات  هذه الموالي الش-ل یوضح، -ما و9المر=ض و9الاثنین معا
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  )(servqual الصح�ة ةللخدم اتمق�اس الفجو ): 2-3الشNل (ً 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Source : A Parsu Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leonard L Berry, A Conceptual Model of 
Service Quality and its Implication for Future Research (SERVQUAL), Journal of Marketing, Vol 
49, 1985, p 49.  

   

2 

الإحت�اجات  شفو�ة اتصالات
 الشخص�ةٌ 

 الخبرات السا�قة

الخدمة 
 المتوقعة

 الخدمة المدرNة

اتصالات 
خارج�ة مع 

 ز'ون ال

5 

 المرضى

 مؤسسةال
مواصفات الخدمة 

 1 المقدمة �الفعل

ادراكات الإدارة 
 ز'ون لتوقعات ال

ترجمة الادراكات 
 إلى مواصفات

3 

4 



لجودة الخدمات الصحية  الاطار النظري                                                                 ثانيالفصل ال  

 

81 

 

  :)ال�حث  فجوة( الفجوة الأولى

 أ4التوقعات،  بین توقعات المرضى لمستو2 الخدمة وIین تقدیرات الإدارة لهذه الت9اینوتنتج عن 

 التي  الخدمة جودة ملامح الإدارة تفهم لا فقد  ،المتوقعة المرضى ورغ9ة احت�اجات  معرفة عن الإدارة عجز

 جودة  9مستو2  تكون  وحتى  احت�اجاتهم لتلب�ة تحسین من الجودة هذه تحتاجه وما المرضى و=توقعها �طلبها

  على  ومن أهم الأس9اب التي تؤد4 إلى حدوث هذه الفجوة هو عدم الاهتمام الكافي 9التعرف المستمر عال

  توقعات المرضى.

   :)التصم�م فجوة( الفجوة الثان�ة

  الخاصة  والمواصفات لتوقعات المرضى من الخدمة بین تقدیرات المنظمة  الاختلافوتنتج عن 

لن   فانه  للإدارة ورغ9اتهم معروفة المتوقعة المرضى حاجات  -انت  لو انه 9معنى9الخدمة المقدمة 9الفعل، 

أو   التنظ�م  أو المنظمة 9موارد  تتعل6 قیود  المقدمة، 9سبب  الخدمة في محددة مواصفات  إلى ترجمتها  یتم

 : عدم أهم الأس9اب التي تؤد4 إلى حدوث هذه الفجوة نذ-رومن  الجودة تبني فلسفة على الإدارة قدرة عدم

  مواصفات جودة الخدمة الصح�ة من قبل مقدمیها.  بتطبی6 الالتزام

   :التقد�م) (فجوة الفجوة الثالثة

  ومواصفات  الصح�ة الخدمة لمواصفات جودة المستشفى إدارة إدراك بین الاختلاف 9سبب  وتظهر

  الخدمة  وتقد�م الأداء لتوحید  موحدة معاییر وضع صعو9ة الفجوة 9سبب  هذه وتنتج ، فعل�ا المقدمة الخدمة

  الدعم  9سبب ضعف معین 9مستو2  الخدمة أداء على القائمین لد2 المهارات  مستو2  أو ضعف الصح�ة،

 المر=ض.   الأفراد القائمین على خدمةو   الأول الخ^ لموظفي الكافي
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 :الاتصال) (فجوة الفجوة الرا�عة

 أداء وتنتج عن الخلل في مصداق�ة المنظمة المقدمة للخدمة الصح�ة بین ما تعلنه من مستو�ات 

  بین  الاتصالات الخدمة وما تقدمه فعل�ا، ومن أهم الأس9اب التي تؤد4 إلى حدوث هذه الفجوة نذ-ر: قلة 

الخارج�ة للمستشفى   الاتصالات  تعتمد على المرضى توقعات  أن إذ أقسام المنظمة المقدمة للخدمة الصح�ة،  

 إدراك الواقع�ة تبني  ، فالتوقعات والم9الغة في الوعود بتقد�م مستو�ات عال�ة للجودة الصح�ة، للخدمة المقدم

 . الخدمة لجودة أكبر ایجابي

    :الحق�ق�ة) (الفجوة لفجوة الخامسةا

لهذه   بین ما أدر-ه المرضى من مستو�ات أداء الخدمة وتوقعاته المس9قة الاختلافوتنتج عن 

 طر=قة في تأثیر لها والتي  السا9قة الأرIعة الفجوات  وتوجه حجم على الفجوة هذه نشوء و�عتمد المستو�ات، 

  .الخامسة الفجوة نشوء إلى �قود  السا9قة الأرIعة الفجوات  ووجود  الخدمة تسل�م

 صور ثلاث  تأخذ  الفجوة فإن وعل�ه الصح�ة الخدمة جودة ق�اس في الأساسي الحجر وتعتبر الفجوة

  :1هي  أساس�ة

 فإن المر=ض  یتوقعها التي الخدمة من فائقة فعلاً  المقدمة للخدمة المر=ض إدراك -ان إذا �

 مما أكثر  صح�ة خدمات  على تحصل المر=ض  أن تعني ما وهو  موج9ة تكون  هنا الفجوة

 .المستشفى من توقعه

 المر=ض  لتوقعات  ة�مساو  المدر-ة) المقدمة (الفجوة الصح�ة الخدمة جودة -انت  إذا أما �

 توقعات  إلى انت9ه قد  المستشفى أن تعني ما وهو للصفر مساو�ة تكون  سوف الفجوة فان

 
 .306، ص 2010عمان، ، المسیرة دار الشاملة، الجودة إدارة في تطبیقات ، العلي الستار عبد  1
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 4 واز ی 9ما  العملاء تجاه الصح�ة خدماته بتطو=ر وقام ،الصح�ة الخدمات  لجودة المر=ض 

 .توقعاتهم

 من المر=ض  عل�ه  تحصل ما أن عني� فهذا سال9ة الفجوة)( المتوقعة الجودة -انت  إذا أما �

 فشل قد  المستشفى أن عني� ما المستشفى. من توقعهی -ان عما تقل الصح�ة الخدمات 

 التي الخدمات  لهم تقدم لم ثم ومن ،الصح�ة الخدمات   جودة في المرضى رغ9ات  توقع في

 ها. یف یرغبون 

 المهن�ة:  الجودة ق�اس .6

 ذلك وعلى الجودة، برنامج من جزءا �مثل المرضى منظور من الخدمة جودة تقی�م أن 4 او �المح یر2 

 الاستخدام خلال من المتنوعة  بخدماتها الوفاء على الخدمة منظمات  قدرة تتناول المهن�ة الجودة مقای�س

  . المتاحة لمواردها الأمثل

  :1یلي  ما المهن�ة الجودة ق�اس طرق  من 

  البن�ة) ق�اسات(اله�Nل�ة  المقای�سثان�ا: 

لخدمات ا �متقد  في لمستخدمةا ت والتسه�لا 9الأفراد  مرت9طة الصح�ة للخدمة له�-لا مقای�س نإ

 الملائمة الماد�ة البیئة على المؤسسة توفر أن المدخل هذا أصحاب  یر2  ا. لذلكبه تنظم التي والطر=قة

 محددة وأهداف مساعدة، ونظم وأدوات، ومعدات  ولوائح وقوانین أكفاء، وعاملین ومعدات  ت اتجهیز  :من

  ة. ممیز  خدمة تحقی6 إلى حتما یؤد4 واضحة وإجراءات  عمل وأسالیب 

 الأخر2   الأسالیب  مع مقارنة ینتشر لم انه إلا   الخدمة، جودة لق�اس الأسلوب  هدا منطق�ة من ف9الرغم

  :2إلى یرجع وذلك

 
  .47 ، ص2006 یع، الأردن، زوالتو نشرلل الشروق دار وتطبیقات وعملیات،  مفاھیم :الخدمات في الجودة نایف، إدارة قاسم المحیاوي  1
  
  .104قاسم نایف علوان، مرجع سبق ذكره، ص   2
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 .الخدمة بجودة الخاصة والعناصر الأ9عاد  حول  النظر وجهات  اختلاف �

 .9الجودة المتعلقة والعناصر الأ9عاد  لق�اس -مي مق�اس تحدید  من التم-ن عدم �

 .العملي التطب�قي الجانب  وإهمال فق^ النظر4  9الجانب  الاهتمام �

  العمل�ات: بدلالة الجودة ق�اس .1

 تؤد4 التي هي الصح�ة، لخدمةا توصیل أو �ملتقد  العمل  خطوات  تتا9ع على العمل�ات  ممفهو  لید   

 الخدمة، تقد�م  حلا9مر  أو  العمل�ات  بجودة المق�اس  هذا یهتم   ،وتسمى -ذلك الإجراءات   ،نتائجلل لالوصو  إلى

 -ي المقدمة، الخدمات  أنشطة عناصر لكافة المقبولة النسب  توضح ومعاییر ت االمؤشر  على �حتو4  -ما

  ة.جید  -خدمات  الخدمات  تصنیف یتم

  في  دق�قا �عتبر لا انه  إلا الق�اس في الأسلوب  لهدا المنطق�ة  الجوانب  9عض  توفر ف9الرغم من

  بدلا  الخدمة عمل�ات  على  یرتكز -ونه الأخر2، الأسالیب  مع مقارنة الخدمة وتقی�م جودة وق�اس تصم�م

  .الكم�ة أ9عادها من

 المخرجات:  بدلالة الجودة ق�اس .2

  یر معای مع 9المقارنة الصح�ة المنظمة في قسم طرف -ل من المقدمة الخدمات  نوع�ة یتضمن

  غرف  وانتظامها، نظافة الصیدل�ة قبل من الداخل�ة الأجنحة إلى الأدو�ة تسل�م مواعید  دقة مثل محددة

 لها المواعید المحددة وفي  ساخنة المرضى إلى الطعام وج9ات  وصول والقاعات، الممرات  نظافة المرضى،

  المخرجات. 9عودة مؤشرات  من ذلك إلى وما

  : الآت�ة الطرق  من مجموعة خلال من المخرجات  جودة ق�اس =تمو 

 9غرض  الفعلي والأداء المستهدف الأداء بین -م�ة مقارنات  راءإج یتم أ4 المقارن  الق�اس �

 .مستق9لا تجنبها ومحاولة الضعف جوانب  اكتشاف

 .المقدمة الخدمة بخصوص  لمرضىا رضا استقصاء �
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 .الخدمة أداء تحقی6 ومعوقات  مشاكل لتحدید  الصح�ة المؤسسة في العاملین استقصاء �

  الشامل المنظور من الجودة ق�اس .3

 ومن مرضىال نظر وجهة من  وتقو�مها الخدمة جودة لق�اس شاملة معالجة المدخل هذا خلال یتم  

 دمةلخا جودة لق�اس شاملا  موذجان یوضحالموالي  الش-ل ،الصح�ة المؤسسة أو الخدمة مقدم نظر وجهة

  ة):الصح� ؤسسةلما( الصح�ة  دمةلخا مقدمي ونظر ر=ض،لما نظر وجهة من الصح�ة

  ): نموذج لتقی�م جودة الخدمة من المنظور الشامل2-4( الشNل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  . 108، ص 2005الثقافة، لیب�ا،  ، دارالشاملة ومتطل9ات الایزوإدارة الجودة  علوان،قاسم نایف المصدر:  
 

 جودة تقی�م
 الخدمة

 نتائج الق�اس 

معاییر تقی�م 

 الخدمة

 رضا الز'ون  مقدمي الخدمة

 المشاكل لمعالجة ءاتاإجر المستمر للتحسین ءاتاإجر

 معلومات راجعة

 جودة عال�ة جودة منخفضة

 معلومات راجعة
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 ددةمح  محملا في فق^ ل�س یوجه أن ب یج ودةالج على -یزالتر  فإن خل،المد  ذاه حسب 

 . الصح�ة للخدمة المقدمة المنظمة -ل في ولكن أو اله�-ل، والعمل�ات  للمخرجات 

  قوائم توج�ه خلال من وذلك للق�اس، القابلة غیر  الجوانب  في الصح�ة الخدمة جودة ق�اس و�م-ن

خلال   ومن أسئلة، من بها ما على العمیل بجیب  حیث  والزائر=ن)، العاملین (المرضى، الاستقصاء للعملاء

 .1العملاء وتوقعات  الخدمة لمتطل9ات  أوجه مطا9قة مد2 �م-ن تحدید  الإجا9ات  هذه

 الصح�ةالمطلب الثاني: أ�عاد ق�اس جودة الخدمات 

، حیث  نأسلوIی یوجد  ق�اس جودة الخدمة ه من أجل عمل�ةأنالدراسات السا9قة إلى  أغلب  تشیر

وهو الذ4 �ستند على توقعات العملاء لمستو2 الخدمة وإدراكهم   (Berry, & al,1985) إلى ینسب أولهما

التطاب6) بین هذه التوقعات والادراكات وذلك   أوومن ثم تحدید الفجوة (  ،ستو2 أداء الخدمة المقدمة 9الفعللم

  :2وهي9استخدام الأ9عاد العشر الممثلة لمظاهر جودة الخدمة 

أو سهولة الوصول إلى الخدمة في الموقع المناسب والوقت المناسب  :Access الفورZة �

 و9غیر انتظار طو=ل.

 وصف الخدمة 9اللغة التي �فهمها العمیل. أو دقة  :Communicationالاتصالات  �

 .أ4 امتلاك العاملین للمهارات والقدرات والمعلومات اللازمة: Competence المقدرة �

 حیث ینظر العاملون في المنظمة إلى العمیل بوصفه جدیرا 9الثقة.  :Credibilityالثقة  �

 .تقدم الخدمة للعمیل بدقة �م-نه الاعتماد علیها حیث  :Reliability الاعتماد�ة �

 
شفى الأسد الجامعي باللاذقیة ومستشفى الباسل بطرطوس، ستإدارة تسویق الخدمات الطبیة بالتطبیق على م ، محمد عباس دیوب، ھندي عطیة 1

  .125-124 ، ص2005، 2، العدد 27سوریا، مجلة جامعة تشرین للدراسات والبحوث العلمیة، المجلد 
2 Parasuraman A, Berry Leonard L, Zeithaml Valarie A, A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future 

Research, Journal of Marketing, Vol 49, N 4, 1985, p 49. 
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حیث �ستجیب العاملون 9سرعة و9ش-ل خلاق لطل9ات  :Responsivenessالاستجا�ة   �

 . العمیل ومش-لاته

و=ر-ز هذا العنصر على الجانب الملموس من الخدمة -الأجهزة  : Tangibles التجسید  �

 والأدوات التي تستخدم في تأدیتها. 

 9معنى أن تكون الخدمة خال�ة من المخاطرة والمغامرة والشك. :Security الأمان �

أن یبذل العاملون جهدا لتفهم   :Knowing / Understanding فهم ومعرفة العمیل �

 .احت�اجات العمیل وان �منحوه اهتماما شخص�ا

 9معنى التعامل مع العمیل 9صداقة واحترام وتقدیر.  :Courtesyلمجاملة ا �

خمسة أ9عاد  في من دمج هذه الأ9عاد العشرة  (Berry, & al,1988) دراسة لاحقة تم-نوفى 

  .الأمان والتعاطف ،الاستجا9ة ،الاعتماد�ة ،الخدمة يالنواحي الماد�ة الملموسة ف يفق^ ه

ة �عتمد علیها العمیل  من وجهة نظر ال9احثین أ9عادا عام  يهذه الإ9عاد الخمسة ه  أنومن الملاح�  

ق�اس جودة الخدمة  يالخدمة وأطل6 على هذا الأسلوب ف ق�اس جودة الخدمة 9غض النظر عن نوع�ة يف

حدث اختلاف بین توقعات العمیل    إذاوهذه الفجوات تحدث   .SERVQUAL اسم مق�اس الفجوة أو مق�اس 

 .وIین إدراك الإدارة لهذه التوقعات 

  ي ف ,Berry, & al توصل إلیها  يالخمسة الت الأ9عاد جودة الخدمة الصح�ة تقاس 9مد2 توافر 

 :1يه  الأ9عاد وهذه ، تقدمها المستشفى  يالخدمة الصح�ة الت

   

 
  .111، ص 2008الجامعیة، مصر،  الدار الإسكندریة،  جامعة المقدم،  التسویق محمد،  العظیم،  عبد  1
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 :(Tangibles) الملموسةلجوانب ا .1

 الماد�ة  التسه�لات  مظاهر ضوء في  المر=ض  قبل من الخدمة جودة تقی�م إلى9عد الملموس�ة   شیر�و 

 : ما یلي تشملأ4 جم�ع الجانب الملموسة في المنظمة الصح�ة والتي تساهم في تقد�م الخدمة الصح�ة و 

 .جاذب�ة الم9اني والتسه�لات الماد�ة �

 .للم9اني يلتصم�م والتنظ�م الداخلا �

  ة.المعدات والأجهزة الطب�حداثة  �

 . مظهر الأط9اء والعاملین �

 المناس9ة  لاق9توالاس الانتظار أماكن �

 والعلاج التشخ�ص  يف المستخدمة الأدوات  �

 : Reliability الاعتماد�ة .2

 الموعودة الخدمة وإنجاز الأداء في الاتساق تقی�م جودة الخدمة الصح�ة المقدمة من حیث  وتعني

 المحددة للمواعید  وفقًا الأولى و9الدرجة ودائم صح�ح 9ش-ل  الخدمات  تقد�م وهي عل�ه، �عتمد  دقی6 9ش-ل

 : وتشمل المتغیرات الآت�ة الدقة من درجة و9أعلى تأخیر وIدون 

 .المواعید المحددة يالوفاء بتقد�م الخدمة الصح�ة ف �

 .الفحص أو التشخ�ص أو العلاج  يالدقة وعدم الأخطاء ف �

 .فر التخصصات المختلفة تو   �

 .الأط9اء والأخصائیین يالثقة ف �

 .الحرص على حل مش-لات المر=ض  �

 الاحتفا� 9سجلات وملفات دق�قة  �
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  :(Responsiveness) الاستجا�ة .3

 أو  تردد  من دون  وقو4  فعال 9ش-ل الخدمات  تقد�م وهي تقی�م جودة الخدمة الصح�ة من حیث 

وتشمل    دائم و9ش-ل للمرضى المساعدة الوظ�في بتقد�م الكادر ورغ9ة للحالة الرسم�ة التفاصیل لمعرفة انتظار

 :الآت�ةالمتغیرات 

 .المطلو9ةالسرعة في تقد�م الخدمة الصح�ة  �

 الاستجا9ة الفور=ة لاحت�اجات المر=ض مهما -انت درجة الانشغال.  �

 .المر=ض الاستعداد الدائم للعاملین للتعاون مع  �

 .والش-او2 الرد الفور4 على الاستفسارات   �

 .منهاإخ9ار المر=ض 9الض9^ عن م�عاد تقد�م الخدمة والانتهاء   �

 :  Security الأمان .4

والمخاطرة   الشك من  المنظمة  في المعاملات  خلوالمقدمة من حیث  تقی�م جودة الخدمة الصح�ة 

 المتغیرات الآت�ة: و�شمل 

 .التعامل فيالشعور 9الأمان  �

 .للأط9اءالمعرفة والمهارة المتخصصة  �

 .العاملینالأدب وحسن الخل6 لد2  �

 .المر=ض استمرار=ة متا9عة حالة  �

 .9المر=ض سر=ة المعلومات الخاصة  �

 .دعم وتأیید الإدارة للعاملین لأداء وظائفهم 9-فاءة �
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 : Courtesyل�اقة ال .5

الخدمة الصح�ة المقدمة من حیث المعاملة من طرف مقدمي الخدمة، ودرجة الاحترام والود تقی�م 

 : و�شمل المتغیرات الآت�ة المبینة للمر=ض،

 .المر=ض تفهم احت�اجات  �

 .والعاملینمقدمة اهتمامات الإدارة  يوضع مصالح المر=ض ف  �

 .المقدمةملائمة ساعات العمل والوقت المخصص للخدمة  �

 .العنا�ة الشخص�ة 9-ل مر=ض  �

 .معهتقدیر ظروف المر=ض والتعاطف  �

 . التعامل مع المر=ض  يالروح المرحة والصداقة ف �

  وسنقوم 9التفصیل في هذه الأ9عاد الخمسة في الم9حث الرا9ع.  

  مداخل تحسین جودة الخدمات الصح�ةالمطلب الثالث: 

 التطب�قات  ز=ادة مع ض االأمر  عدد  وتنوع  الصح�ة  الخدمات  على  رالمستم المتزاید و  طلب لل انظر 

 تحسین في تساهم التي المداخل من مجموعة تطبی6 إلى صح�ةال مؤسسةال تحتاج الطب�ة، التكنولوج�ة

 المداخل أهم بین ومن ف�ه، تنش^ الذ4 التنافسي الوس^ في ال9قاء وضمان زIائنها إرضاء  أجل  من خدماتها

 :1ما یلي  نذ-ر المعتمدة

   (ISO 9000)الإیزو  الجودة الشاملة لإدارةالنموذج الدولي أولا: 

الجودة الشاملة والحاجة الى وضع معاییر موحدة للجودة وطرق  لإدارة9سب الانتشار العالمي 

ها منظمة عالم�ة راعت التنوع  توضع الجودة والتي    لإدارة مفهوم المعاییر الدول�ة    )1980(ق�اسها، ظهر عام  

 
  .116قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سابق، ص  1
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  لب یتطي والت وفن�ة، إدار=ة عمل ءات ار جإ مجموعة أنه على �عرف .في الثقافات والاختلاف بین المناط6

ن  م  العاملین ات �الغا تحقی6  إلى �سعى الذ4 الجودة نظام تحقی6 على البناء ظل  في استخدامها إنجازها

  تج. المن وتصم�م المواد ءراش عمل�ات من   حلامر ال لجم�ع المطلو9ة للمواصفات   ةطا9ق م لمنتجات  إنتاجه  خلال

داخل  العمل�ات على سلسلة من المقای�س المنظمة لكافة جوانب  (ISO 9000) وتشمل شهادة

  .المنظمة، ونظاما -املا وشاملا للجودة

  Demingنموذج  ثان�ا: 

ب  الجودة الشاملة والذ4 تأثر -ثیرا لإدارةالاحصائي الامر=-ي الاب الحق�قي  Deming اذ �عد 

Shohart  عرف بدائرة  قدمة ما  اهم ما ، ومن�  (PDCA)    ^نفذ والتي تهدف الى حل  – تحق6  – افعل  –خط 

الى ارIع عشر مبدأ لتحسین الجودة أشار المشاكلات وتحسین استخدام الموارد وتحقی6 رضا الزIائن وقد 

jوتبني مفهوم الجودة الشاملة،  9ما یلي: التحسین المستمر، في منظمات الاعمال وتلخصت هذه الم9اد

المستمر    والتحسین  �ة فق^،المستمر للعینات، وعدم التر-یز على الاسعار والجوانب المال  والفحص والتفت�ش

المساعدة للعاملین، وغ�اب ثقافة الخوف   وتوافر الق�ادة  لعمل�ات الانتاج، والتدر=ب والتعل�م المستمر للعاملین،

والقضاء على  والحد بین الشعارات والنصائح، وسهولة الاتصال وازالة الحواجز بین الاقسام، في المنطقة،

  . للأعمالوالتخط�^    للأفراد وتشج�ع التعل�م والتطور    امام الابداع،  زلحواجوازالة ا  الحصص في العمل،أنظمة  

    N kaizenایزن  المستمر التحسینثالثا: 

 أجل من الصح�ة، المؤسسة يف  التغییر وسائل من وسیلة هو -ایزن  المستمر التحسین  مدخل

 المؤسسة ثقافة داخل والم9ادj الأسالیب  تنوع بین تمزج خدماتها، جودة من قدر أقصى على الحصول

  .المسطرة لم9ادjل تطبی6 مجرد  ول�س الح�اة في أسلوب  9اعت9اره التحسین وفلسفة
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    Malcolm Baldrige نموذجرا�عا: 

وهي جهد مشترك  الأمر=-ي في الثمانینات، مالكولم 9الدر=ج وز=ر التجارة  9اسمسمیت هذه الجائزة 

الامر=-�ة   وتشرف علیها المجمع�ة للمقای�س والتكنولوج�ا وشع9ة التجارة الامر=-�ة،القومي  اسهم ف�ه المعهد 

واست�عاب المنظمات  9موضوع الجودة، ^ الجودة والهدف الرئ�سي من الجائزة هو تشج�ع الاهتمام 9لض

ساعدة  ولقد صممت هذه المعاییر لم ،علومات بین العاملینموال وت9ادل الخبرات  لمفهوم التمیز في العمل،

والمستهلكین    الاداء و9طر=قة تؤد4 الى ق�مة مضافة للمرضى  لإدارةالمنظمات على استخدام مدخل متكامل  

و9التالي تحسین الرعا�ة الصح�ة وتعز=ز التعل�م المؤسساتي والفرد4 وان معاییر الرعا�ة الصح�ة حسب 

  :1نموذج 9الدر=ج اعتمدت على مجموعة من الق�م الاساس�ة وهي

ومستهلكین   ات واطار  الرؤ�ة والق�ادة وتلب�ة جم�ع متطل9ات ورغ9ات اصحاب المصالح من موظفین �

 .وشر-اء

 .العلاجيصنع القرار  التر-یز على المر=ض لتقد�م الرعا�ة المتمیزة ولتحقی6 الرضا والمشار-ة في �

الكلفة وز=ادة وخفض  التعلم على مستو2 الافراد الى حل المش-لات وتشار-�ة المعرفة والمهارات  �

 .الانتاج

 تقدیر وتحفیز الشر-اء والعاملین  �

 المستمر للمنظمة  رشاقة المنظمة وز=ادة قدرتها على اجراء التغییر السر=ع وذلك بهدف التحسین �

 التر-یز على المستقبل وفهم المؤثرات المستقبل�ة واست9اق حاجات الزIائن  �

 والتفوق علیها  �

 المصالح  صحاب لأادارة الابتكار واضافة ق�م جدیدة  �

 
  .297، 2004، دار الأوائل للطباعة والنشر ، الأردن، إدارة الجودة الشاملة مفاھیم وتطبیقات، عمان، جودة محفوظ أحمد 1
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 الادارة 9الحقائ6 والاعتماد على البینات والمخرجات والنتائج  �

 .المجتمعالاجتماع�ة وصحة  المسؤول�ة �

 التر-یز على النتائج واستحداث الق�مة  �

  تبني منظور النظم  �

    Juran نموذجخامسا: 

ومن الاوائل الذین ساهموا في نشر ثورة الجودة اكثر -ت9ة  ، وهو عالم امر=-ي، من علماء الجودة

ثلاث�ة الجودة والتي بسمي  و-ذلك طور ما، Quality control handbook شهرة 9عنوان رقا9ة الجودة

ثلاثة نشاطات رئ�س�ة   تضمنت والوظائف الادار=ة وعمل�ات الانتاج، التي  ناسب مع جم�ع المستو�ات ت ت

  :1وهي

تخط�^ الجودة لتحسین عمل�ات تطو=ر المنتجات والخدمات اللازمة لتلب�ة متطل9ات المستهلك  �

  .جودة من الخدمات والسلع وتحسین مزا�ا الانتاج بإنتاج

الرقا9ة على الجودة والتي تتضمن التقو�م لعمل�ة تحقی6 اهداف الجودة خلال العمل�ات وتصح�ح   �

  .الت9اینوتفسیر  للأداءرقا9ة ووضع معاییر الخلل وذلك عن طر=6 استعمال منحنى ال

تحسین الجودة وتتضمن نشاطات رفع مستو2 جودة الاداء لمستو�ات متمیزة ووضع برامج للتحسین   �

  .المستمر و-شف فرص التحسین وتأمین الدعم المالي والادار4، وتشخ�ص المش-لات وحلها

   

 
1 Brown Ann J, The health care quality handbook. J.B., Quality Solutions Pasadena. USA, 2005, P 25. 
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  foundation for quality management  European النموذج الاور'ي للجودةسادسا: 

الموجودة في الدول  وذلك لتشج�ع المنظمات  الاور�Iة للجودة بتأس�س الجائزة )1991(في عام 

و=رتكز هذا النموذج على    ادارة الجودة الشاملة   الاور�Iة على الاستمرار في التمیز في اداء الاعمال وتطبی6

  :1معاییر وهي  تسعة

 الق�ادة �

 جي التخط�^ الاستراتی  �

 القو2 العاملة  �

 نتائج الاداء والمخرجات  �

 العمل�ات  �

 الشر-اء والموارد �

 نتائج المستهلك �

 نتائج المجتمع  �

 النتائج الرئ�س�ة  �

 :2-ما أشار براون ل9عض النماذج التي بإم-انها أن تحسن من جودة الخدمات الصح�ة -ما یلي 

  Ishikawa نموذجسا�عا: 

مر  الأ جة،یوقد ابتدع السبب والنت  ومؤسس حلقات مراق9ة الجودة،وهو من الرواد ال�ا9انیین للجودة 

واوجد ، الذ4 ساعد العاملین على استن9ا] الافطار وتحلیل المش-لات 9طر=قة تعتمد على العصف الذهني

 
  .298مرجع سابق، ص  ، جودة محفوظ أحمد 1

2 Brown A. J, Optic Cit, P 29. 
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الذ4 اعتمد على اعادة تصم�م الخدمات والسلع حسب رغ9ة   TQC (Total quality control)مفهوم 

  : الجودة الشاملة -الاتي Ishikawaو=ر2  الزIون 

 مشار-ة العاملین  �

 التر-یز على التعل�م  �

 بناء حلقات الجودة �

  مراجعة الس�طرة  �

 الإحصائ�ةاستخدام الاسالیب  �

  Crosbyج  نموذثامنا: 

 من الرواد في مجال الجودة، و�عد  عمل مهندسا مختصا في المعول�ة 9مؤسسة مارتن مار=تاوالذ4 

على اسالیب تطو=ر    هز ف�-والذ4 ر   Quality is free ه  خلال -تا9من    واشتهر  الجودة،وقام بتأس�س -ل�ة  

  واعت9ار مع�ار الاداء هو المع�ار   على المطا9قة مع المتطل9ات،، من خلال التر-یز  الجودة وتخف�ض تكال�فها

في الخدمات الصح�ة معرفة التكالیف غیر الظاهرة لتدني الجودة والتي �عبر عنها  لاهم�ة  الصفر4، -ما أولى  

  : والمستشف�ات 9سوء ممارسة الاداء وغال9ا ما مثلها و-أنها جبل جلید4 وهي

 التزام الادارة  �

 تش-یل فرق ومجلس الجودة �

 ق�اس الجودة لمعرفة مد2 التحسین  �

 ق�اس تكلفة الجودة �

 نشر ثقافة الجودة �

 اتخاذ الاجراءات التصح�ح�ة  �
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 التخط�^ للعمل دون اخطاء  �

 العاملین على م9ادj الجودةتعل�م  �

 تحدید یوم لتعز=ز الوعي للجودة یوم دون اخطاء  �

 تحدید الاهداف لتشج�ع الابتكار �

 التخلص من مسب9ات الاخطاء �

 م-افئة المبدعین  �

 انشاء لجان ومجالس متخصصة 9الجودة  �

 التحسین المستمر   �

  الصح�ة ومتطل�ات تقی�مها الخدمات جودة ضوا��المطلب الرا�ع: 

الصح�ة، ثم 9عض المتطل9ات التي    الخدمات   لجودة  العامة  نتطرق في هذا المطلب للضوا9^سوف  

  تعمل أو تسمح بتقی�م الجودة في القطاع الصحي -ما یلي:

  الصح�ة الخدمات لجودة عامةال ضوا��أولا: ال

تتمثل هذه و تحدد جودة الخدمات الصح�ة، ل 9النس9ة تعتبر ضوا9^ عامة التي من العوامل توجد العدید 

  :1الضوا9^ ف�ما یلي 

   

 

  .52،53ص  ، 8002، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الأردن، الصحیة الرعایة منظمات إدارة ، فرید توفیق نصیرات 1



لجودة الخدمات الصحية  الاطار النظري                                                                 ثانيالفصل ال  

 

97 

 

  الترخ�ص .1

أط9اء  و   ممرضین  ، منتخصصةاولة مهنة مز اد لمر -أف  هنیین في القطاع الصحيالم  یرخص عادة ما  

ضمان السلوك من أجل  يلمهن في المیدان االدخول �9سمح لهم  وهذا الذ4 ، القوانینو  التشر=عات عن طر=6 

الإجازات أنه �قوم على افتراض أن  الترخ�ص أو    نقطة في نظامأهم  و   ،الأخلاق�ات و   المعاییر المعتمدة  حسب 

ولمدة زمن�ة   ذات جودةصح�ة  خدمات  �عمل على تقد�مالمؤهل سوف و  المستفید من الاجازةالشخص 

كبیرة في  الختلافات لكثیر من الاتشیر إلى انجد أنها الدارسات  ولكن 9الاطلاع على العدید منطو=لة، 

أو المستو2 العالي   الأداء الجید  خص ف�ما یغیر فعال  أنً نظام الإجازة لنا 9 یبین  الجودة، وهذا مامستو2 

 للجودة.

  الاعتماد  .2

اله�-ل   على أساستق�م  ات الصح�ة  نظمالملأن  ضمان الجودة،  عمل�ة  من المداخل الشائعة ل  �عتبرو 

  والادار=ین   أط9اءو ممرضین    من  ة، ومؤهلات العاملین في المؤسسة الصح�ةنظمللم  ل الماد4دلیالو   التنظ�مي

  لأنه بتحقی6 هذه المعاییر ستضمن لنا تقد�م  ،الماد�ةو  التنظ�م�ة 6 المعاییری فهذا النظام �عمل على تحق 

 .جیدة وذات جودة صح�حة خدمات صح�ة

  الشهادات .3

سا9قین، وعند متال الافراد المترشحین أو  خصائص أو �عتمد على  �ضمنجد أنه هذا المدخل في 

:  ي تسمح لنا 9عمل�ة التقی�م نذ-ر منها الت المعاییر مجموعة من اد یتم استعمال ر تطب�قه على الأفعمل�ة 

ت  اد مقدمي الخدمار د أهل�ة الأفیتحد ب   تسمح  المعاییرلأن هذه  ،  والمسا9قات   الخبرة، ونتائج الامتحانات و التعل�م  

  ، -ما تضمن تقد�مهم لخدمات ذات جودة عال�ة.الصح�ة
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  الصح�ة جودة الخدمات تقی�م ثان�ا: متطل�ات

المؤسسات   تعمل المؤسسات الصح�ة على اعتماد الجودة في تقد�م خدماتها الصح�ة، ولضمانها تر-ز غالب�ة

 :1الصح�ة في ممارستها على عدة أمور هامة تتضمن ما یلي

ات الأط9اء عند التوظیف أو الترق�ة من قبل لجنة خاصة 9المؤهلات العلم�ة ر مؤهلات وخبتقی�م  �

 .استخدام العناصر ال9شر=ة المؤهلة لتقی�م مستو2 جید من الخدمات الصح�ة لضمان

التر-یز على الوسائل الوقائ�ة التي من شأنها تحسین جودة الخدمة الصح�ة مثل: رقا9ة وض9^   �

 .س�اسة محددة وجیدة لأدو�ة وذلك من خلال لجان متخصصة فن�ةالعدو2، تبني 

اجعة الاستخدام  ر تقی�م ورقا9ة جودة الخدمات الصح�ة من خلال التدقی6 الطبي الاسترجاعي، وم �

 قلل مدة الإقامة وترشید استعمال المواردت التي

  طل9ات الدق�قة للنظام ومن أجل ذلك تقترح الجمع�ة الامر=-ي لاعتماد المؤسسات الصح�ة عدد من المت 

  :المقبول لتقی�م الخدمات في المؤسسات الصح�ة هذه المتطل9ات هي

 .یجب أن �-ون النظام هادفا وموضوع�ا، وهنا لابد من وضع معاییر مناس9ة -وسائل للق�اس علیها �

غیر    یجب أن �-ون نظام التقو�م -فؤ وخاصة من حیث توفیر وقت الطبیب، وهنا لابد من استخدام �

 .ا ولا تتطلب تقو�مار ط9اء للمهام التي تستهلك وقتا -بی الأ

یجب ان �-ون التقو�م موثقا، 9حیث یتم تدو=ن -ل ال6 ا ر ا رت الهامة -تا9ة وتوق�عا من قبل   �

 المسؤول   الطبیب 

 عن المعاییر إذا ما توفرالانحراف  2یجب أن �-ون النظام مرنا 9حیث �سمح 9قدر من الاختلاف و  �

  .الجید والمدون في الملف الطبيالسبب 

 
  .292،293، ص سابق مرجع ، ید توفیق نصیراتفر 1
دكتوراه،  رسالة، الجزائریة الاستشفائیة في المؤسسات الصحیة الخدمات جودة تحسین على (الزبون) بالمریض التوجھ أسلوب أثر ، قشي حبیبة 2

  .82، ص 2020-2019الجزائر، ، جامعة محمد خیضر، بسكرة
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  منطقي یتناسب مع  إجراءاء تصح�حي، فلا بد من أن �سفر التقو�م عن ر یجب أن ینتج التقو�م إج �

  اف م9اشر من الطبیب أو إ�قاع ر اء برنامج تعل�مي وتدر=بي بإشر اف، سواء -ان ذلك الإجر الانح 

  اءات تصح�ح�ة ر اء والعقو9ات وما إلى ذلك من إجز الج

  لرا�ع: أ�عاد جودة الخدمات الصح�ةالم�حث ا

  : الصح�ة الخدمات  بینها ومن الخدمات  -ل على  تنطب6 الخدمة لجودة الخمسة الأ9عاد  إن

  ادراكات المرZض للجودة): 2-5الشNل (

  

  ص ، 2002، عمان، الأردن، دار المناهج، سلوك المستهلك یوسف، عثمان الصمیدعي، ردینة  جاسم محمود: المصدر

  بتصرف.  ،99

   

اشباع أو رضا 
المریض

جودة المنتج

جودة الخدمة الصحیة

الاعتمادیة

الاستجابة

الملموسیة

التعاطف

الامان

السعر
عوامل شخصیة

عوامل موضوعیة
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  Responsivenessالاستجا�ة  �عد المطلب الأول:

 ).المر=ض ( المستفید  إلى الخدمة تقد�م في  الحق�ق�ة المساعدة تعني الاستجا9ة 9أن ال9-ر4  ذ-ر

 الاستجا9ة 9عد  تقی�م معاییر ومن  الأخر2، 9الأ9عاد  ق�اساً  الجودة في  نسب�ة -أهم�ة  )%22(  ال9عد  هذا و�مثل

  .1الیوم  ساعات  مدار على العمل الخارج�ة،  الطوارj  لنداءات  استجا9ة ،ةفور= علاج�ة  خدمات  تقد�م:  الآتي

 من للمر=ض  الطارئة أو الجدیدة الاحت�اجات  تلب�ة على القدرة 9أنها الاستجا9ة المح�او4  وعرف  

 تقد�م في المنظمة ورغ9ة استعداد  مد2 هو ما فمثلاً  الخدمة، تقد�م ووسائل اءات جر إ في المرونة خلال

  .2المحددة مشاكله حل أو للمر=ض  المساعدة

 سر=عاً  9التفاعل الخدمة تقد�م على العاملین ق�ام مد2 تعني الاستجا9ة 9أن وقدارة الطائي، وذ-ر  

  .3المستفید  لد2 خاص  أو متوقع غیر هو ما مع

وعلى ضوء ما سب6 �م-ن القول 9أن 9عد الاستجا9ة في جودة الخدمات الصح�ة �عني المرونة    

وسرعة التفاعل في أ4 وقت، والقدرة على الانجاز وتقد�م الخدمة المطلو9ة من المرضى من طرف العاملین  

 بتقد�م  رغ9ةالو   لمعرفة انتظار أو تردد  دون   من وقو4  فعال 9ش-ل الخدمات  تقد�مفي المنظمة الصح�ة، أ4  

 .دائم و9ش-ل للمرضى المساعدة

  

 
  .213ـ212ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .94، ص 2006نایف، إدارة الجودة في الخدمات : مفاھیم وتطبیقات وعملیات، الأردن، دار الشروق للنشر والتوزیع،  قاسم المحیاوي 2
  .38، ص 2008للنشر،  العلمیة دار الیازوري الأردن،  الشاملة،  الجودة عیسى، إدارةقدارة  ، عبدالله الطائي رعد  3
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   Reliability الاعتماد�ة �عد المطلب الثاني:

 تحدیده  تم ما إنجاز في الأداء على القدرة تعني الصح�ة الخدمة في الاعتماد�ة 9أن ال9-ر4 ن بی   

  من  نوإ  .الأخر2  9الأ9عاد  ق�اساً  الجودة في نسب�ة -أهم�ة) (32% ال9عد  هذا و�مثل دقی6 و9ش-ل مس9قاً 

 في الدق�قة المواعید  ،ى المستشف إدارة في المعتمدة السجلات  دقةالاعتماد�ة الآتي:  ل9عد  التقی�م معاییر

  .1الطب�ة  اءات ر الإج

 المحددة  9المواعید  ماز الالت  تعني  الصح�ة الخدمات   مجال في الاعتماد�ة  9أن وآخرون    Slackو=ر2    

 حسب  المستفیدین   إلى وغیرها  والأشعة بر=ةالمخ الفحوصات   نتائج  تسل�م عن فضلاً )،  المرضى (للمستفیدین

  .2مم-ن  حد  أدنى إلى الملغاة المواعید  نس9ة تخف�ض  و-ذلك المحددة المواعید 

 وIدقة  و9مطا9قة 9موثوق�ة الخدمة أداء على القابل�ة هي  الاعتماد�ة 9أن  Stevensonفي حین قال    

 9موثوق�ة  الموعودة الصح�ة الخدمة أداء قابل�ة تعني الاعتماد�ة 9أن Evans & Collierوخلص  .3عال�ة 

 الاعتماد  �م-نه بدقة للعمیل تقدم التي الخدمةأن الاعتماد�ة تشیر إلى    صالح یوسف ولید وقال   .4عال�ة  ودقة

  .5علیها 

 د بها للمر=ض الموعو  الخدمة أداء ىلع مما سب6 ذره نخلص إلى أن لاعتماد�ة هي قدرة المستشفى 

، وفي الوقت المحدد، وتلقي التشخ�ص والعلاج المناسبین 9ش-ل صح�ح وIدون أخطاء، والالتزام  Iدقةو  بثقة

9الوعود المقدمة، فالعمیل یتوقع أن تقدم له خدمة دق�قة من حیث الالتزام 9الوقت والأداء تماما مثلما تم  

  وعده.

   

 
  .213 ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  1

2 Slack Nigel, Chambers Stuart, Johnston Robent, Operations Management, Prentice –Hill, New York, 2004, P 49-50. 
3 Stevenson William J, Operations Management, McGraw –Hill, New York, 2005, P 387. 
4 Evans James R, Collier David A, Operations Management, Thomson South Western, Boston, 2007, P 78. 

  .50 ص ، 2011الأردن،  والتوزیع،  للنشر أسامة دار والطبیة،  الصحیة والرعایة المستشفیات إدارة :صالح یوسف ولید  5
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  )الأمانAssurance ( الضمان �عد المطلب الثالث:

 تؤ-د  الجودة تو-ید  مرحلة أن یر2  إذ  الجودة ضمان 9عد  على الجودة تو-ید  تسم�ةأطل6 علوان   

 وأن المستفید، احت�اجات  وف6 الخدمة وضمان لمطا9قة المهمة النظام�ة أو المخططة  الأنشطة -ل على

  .1للمستفیدین الخدمة تقد�م عند  الخطأ وقوع منع وأساسها مستمرة هي الأنشطة هذه

 معرفة من العاملون  بها یتسم التي السمات  بها و�قصد  التأكید  تسم�ة عل�ه أطل6 فقد  ال9-ر4، أما  

  . الأخر2  9الأ9عاد  ق�اسًا الجودة في نسب�ة -أهم�ة (% 19) ال9عد  هذا و�مثل الخدمة تقد�م في وثقة وقدرة

  :2ي الآت  ال9عد  هذا 9موجب  الخدمة جودة تقی�م معاییر ومن

 ؛ عال�ة الصح�ة المؤسسة وم-انة سمعة �

 ؛والمدراء الخدمة لمقدمي المتمیزة والمهارة المعرفة  �

 . المستشفى لموظفي  الشخص�ة الصفات   �

فیر2 أن الضمان هو ما یتمتع 9ه العاملون من معرفة و-�اسة ومجاملة   Kotler and Kellerأما 

 .3ومد2 قدرتهم على توصیل الثقة والأمان للمرضى 

 المرضى،  وتساؤلات  استفسارات  على لرد ا معرفةو  المقدرة سب6 ف9عد الضمان �عني  وعلى ضوء ما 

والمر=ض، لكسب ثقته 9مقدمي الخدمة و9مقدرتهم ومؤهلاتهم، أ4    المستشفى بین وأمان ثقة خل6  إلى إضافة

  .الزIون  مع الثقة إشاعة ىلع مهوقدرتراد فالأ 9اقةلو  معرفةأن هذا ال9عد متعل6 9

   

 
  .35ـ 34الأردن، ص  عمان،  ، 1ط للنشر،  الثقافة ، دار2000:9001الایزو  ومتطلبات الشاملة الجودة ، إدارة(2005)نایف،  قاسم علوان  1
  .215ص ، ثامر البكري، مرجع سبق ذكره  2

3 Kotler, P and Keller, K, Marketing Management, 13th edu, Pearson Prentice Hall, 2009, P 400. 
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  Tangiblesالملموس�ة  �عد المطلب الرا�ع:

  جعین راوالم المرضى المستفیدین إق9ال من تز=د  والتي الماد�ة التسه�لات  إلى �شیر الملموس�ة 9عد 

  والترف�ه  حة ار لا ووسائل للمبنى الخارجي الش-ل وتشمل ،الصح�ة الخدمة مقدم لنفس  وعودتهم، للمستشفى

  الفیز=ائي  المظهر و-ذلك والكتب، التعل�م�ة والوسائل العرض  أجهزة 9استخدام التثق�ف�ة  الطب�ة مجاالبر  :مثل

  والمخبر=ة   الطب�ة الصح�ة والأدوات  زةهوالأج المعدات  وحداثة المستخدم والإتقان ونظافتها،  الصح�ة 6رافللم

 وجاذب�ة والد�-ور الأثاث  ومظهر اللائ6 وهندامهم العاملین ونظافة ... وغیرها  والتمر=ض�ة والأشعة

  .1هال الداخلي والتنظ�م والتصم�م ،المستشفى

 ومعدات  والأفراد  والتجهیزات  الماد�ة والتسه�لات  9القدرات  تتمثل الملموس�ة 9أن ال9-ر4  وأوضح 

 ال9عد  لهذا التقی�م معاییر ومن الأخر2، 9الأ9عاد  ق�اساً  نسب�ة -أهم�ة )% 11( ال9عد  هذا و�مثل الاتصال،

  : تيالآ

 ؛والعلاج التشخ�ص  في المستخدمة الأدوات  �

 ؛الخدمة لمقدمي الخارجي المظهر �

 . المناس9ة والاستق9ال الانتظار أماكن  �

 النظ�فة الأدوات  واستعمال الصح�ة، التسه�لات  في النظافة 9الاعت9ار الأخذ  إلى تشیر أنها -ما

 قبل من الفهم سهلة تكون  أن ین9غي التي الطب�ة الوصفة وأخیراً  التسه�لات  في الق�اس�ة والإجراءات 

 2.المرضى

 
  .68، ص 2018الأردن،  والتوزیع،  للنشر الابتكار المستشفیات،  في الشاملة الجودة إدارة :الكافي یوسف مصطفى  1
  .214 صسابق،  مرجع ، البكري یاسر ثامر  2
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 وهي الخدمة 9ملموس�ة المتعلقة الجوانب  إلى  �شیر ال9عد  هذا بإن ، zeithmal & britner یبین

 والتجهیزات  للأبن�ة الداخل�ة والتسه�لات  ف�ه، المستخدمة والاتصالات  المعلومات  تقانة الم9اني، في تتمثل

 للمستفید  الانتظار مواقع للمنظمة، الداخل�ة  والترتی9ات  للعاملین، الخارجي والمظهر الخدمة، لتقد�م  اللازمة

  .1ذلك  وغیر الخدمة من

 الم9اني، وجاذب�ة  حداثة   الصح�ة  الخدمة جودة  أ9عاد  من -9عد  الملموسة 9الجوانب  المقصود  أن  -ما

 أنتاج في المستخدمة الماد�ة التسه�لات  من وغیرها والأجهزة للمعدات  التقني والتطور الداخلي، والتصم�م

  .2الخدمة  تقد�م مواقع في العاملین ومظهر والد�-ور، الأثاث  و-ذلك الخدمة، وتقد�م

 التجهیزات، وفعال�ة -فاءة  الملموسة وال9شر=ة الماد�ة الجوانب  في ال9عد  هذا یتمثل  على إثر ما سب6 

  .الصح�ة 9المؤسسة العاملین والأفراد  الاتصال وسائل المواد،

  )الوجدان�ة الجوانبEmpathy ( التعاطفالمطلب الخامس: �عد 

 9المستفید، الرعا�ةو  الشخصي الاهتمام درجة �عني  التعاطف 9أن و9عض ال9احثین یر2 ال9-ر4   

 ال9عد  لهذا التقی�م معاییر ومن .الأخر2  9الإ9عاد  ق�اسًا الجودة في  نسب�ة -أهم�ة  (% 16) ال9عد  هذا و�مثل

  :3الأتي نذ-ر 

 9المستفید، شخصي الاهتمام �

 المرضى، لش-و2  الكامل الإصغاء  �

 واللطف الود  من بروح حاجاته تلب�ة  �

 
1 Zeithaml Valarie A, Mary Jo Bitner, Services Markiting Integrating Customer ,Foucus across the Firm , International 

Edition, McGraw-Hill,New York ,2003. p 28. 
  .56ص ، 2006الإسكندریة،  الجامعیة،  الدار والتقییم،  القیاس وطرق مفاھیم أساسیة اللوجستیھ: الخدمات وجودة كفاءة الرحمن،  عبد ثابت إدریس 2
  .214ص سابق،  مرجع ، "الصحیة الخدمات تسویق"، البكري یاسر ثامر  3
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 اهتمامات  مقدمة في المستفید  اورض مصلحة وضع 9ه �قصد  التعاطف أن إلىوأشار إدر=س 

 تعرضه عند  الخدمة طالب  مع 9التعاطف والشعور منهم، لكل الشخص�ة العنا�ة وتوفیر والإدارة، العاملین

  .1المستفید  وتقالید  عادات  واحترام ما، لمش-لة

 الصحي الفر=6 وأعضاء  الصح�ة   المنظمة جعار م بین  والتفاعل  العلاقة إلى  �شیر التعاطف  9عد  أن

 ،والإصغاء والتفهم والسر=ة واللطف  والل9اقة ماوالاحتر  الثقة وجود  9ه و�قصد  فیها، والمحاسبي والإدار4  والفني

 إنجاح إلى الطرفین بین الجیدة العلاقة تسهم إذ  منها، والمستفیدین الصح�ة الخدمة مقدمي بین والتواصل

 المرضى مصلحة �ضع التعاطف أن عن فضلا الصح�ة،  للتعل�مات  المرضى واستجا9ة الصح�ة الخدمة

 احت�اجاته وتلب�ة المر=ض  لش-و2  والإصغاء الصح�ة المنظمة في والعاملین الإدارة اهتمامات  مقدمة في

  .2واللطف الود  من بروح

  مستو2  على الخدمة تقد�م في الإنساني ال9عد  إعطاء مما سب6 نعتبر أن 9عد التعاطف هو 

  الرعا�ة  خدمات  تح-م التي الإنسان�ة الطب�عة إلى وأهمیته ال9عد  هذا اعت9ار و�عود ، الصح�ة ت مؤسساال

، مما ینشئ علاقة بین مراجعي المؤسسة الصح�ة وأعضاء الفر=6 الصحي والفني  عام 9ش-ل الصح�ة

 واستجا9ة ،  الصح�ة الخدمة  نجاح في سهمت الطرفین بین الجیدة فالعلاقةوالإدار4 والمحاسبي في المستشفى،  

  . والعاملین الإدارة اهتمامات  مقدمة في المرضى مصلحةالصح�ة، وجعل  للتعل�مات  المرضى

   

 
  .71إدریس ثابت عبد الرحمان، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .71 ص سابق، مرجع، الكافي یوسف مصطفى  2
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  مقار'ات تحقی% جودة الخدمات الصح�ة الم�حث الخامس: 

في هذا الم9حث الأخیر سوف نعرف 9أهم المقارIات التي تسمح بتطبی6 أو تحقث6 جودة الخدمات 

  في القطاع الصحي وهي خمس مقارIات -ما یلي: 

  المطلب الأول: مقار'ة إدارة المعرفة وتحقی% جودة الخدمات الصح�ة

مفهوم 9صورة م9اشرة  مضمون و طرق إلى ارت9اطها -تتشر أو  تلم إن أ4 من تعر=فات إدارة المعرفة   

دارة  لإتعر=فات التعدد  من  رغمعلى الة، مرتفع بجودة تقد�مه  إلى المنظمات تسعى  ، والذ94الخدمة -منتج

  عمل�اتها. مختلف المعرفة و 

  الاجتماعي  -المنهجإدارة المعرفة (  قامت بتعر=فعددة التي  متالمناهج المختلف    تحلیلما نقوم ب عند 

  المنظمة  ومنهج  ،المالي والمنهج المضافة، الق�مة ومنهج   ،العمل�ة ، ومنهجالتقني والمنهج  الوثائقي، المنهجو 

  وعمل�اتها  المعرفة إدارة بین ما توض�ح العلاقة في علیها  الاعتماد  �م-ن التي المناهج أكثر أن  المعرف�ة) نجد 

  عمل�ة  هي المعرفة إدارة أن هو المنهج ، والمقصود بهذاالعمل�ة منهج من المعرفة إدارة هو الخدمة وجودة

 في 9فاعل�ة عمل�ة تطب�قها أجل فیها، وذلك من عمل�ة المشار-ة وإدارة المعرفة وتسهیل إبتكار وتجم�ع

 .1المنظمة 

والمعرفة  الخبرة 9اعتماد  المنظمي 9الأداء للارتقاء منهجاً  تعد  المعرفة إدارة فإن لهذا المنهج ووفقاً 

  نظام�ة  عمل�ة تعد  المعرفة إدارة فإن و9التالي 9موجبها، ملموسة عوائد  وتحقی6 استثمارها ذلك ومضمون 

  .2أهدافها تحقی6 9قصد  المنظمة فعال�ات  تنسی6 تستهدف تكامل�ة

 
1 Efraim Turban, R. Kelly Rainer, Richard E. Potter, Introduction to Information Technology, John Wiley and Sons, Inc, USA, 

2001, p 338. 
  .241، ص 2014 الأردن، ، عمان، 2والتوزیع، الطبعة  للنشر دار الصفاء المعرفة،  إدارة في معاصرة اتجاھات عواد،  محمد الزیادات 2
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مختلف على المنافسین هو  �میزها   ما أهم�منحها التفوق و المنظمات الصح�ة من   ومنه نجد أن أداء

توفیر المعرفة في الوقت المناسب قدرتها على    عتمد علىالجودة العال�ة، وهذا �التي تتمیز 9الخدمات الصح�ة  

  .واستغلالها من أجل القرار المناسب 

  بین  ة، والتفاعلالخدم لتقد�م المحددة بخصوص المنظمة والإجراءات وف�ما یتعل6 بجودة الخدمة 

 مهم، فعمل�ات  -أساس تدخل المعرفة الزIائن، فإدارة وIین اللفظ�ة وممارساتهم 9مواقفهم وسلو-هم العاملین

  أهم  من لا بل والجوهر=ة الأساس�ة من العمل�ات  تُعد  التطبی6)، التوز=ع، التخز=ن، التولید، (التشخ�ص،

9الإضافة  الممیزة،  الخدمة تقد�م من تتم-ن حتى تط9قها أن المنظمة على یجب  التي والأولو�ات  الإجراءات 

بخصوص    الطرفین قبل من المعرفة امتلاك إلى أساس�ة 9صورة �ستند  والزIائن العاملین  التفاعل بین إلى أن

 ضرورة إلى �شیر  ما وهو الخدمة، لتقد�م المطلوب  التفاعل 9سلوك ینع-س الذ4 الأمر الآخر، 9عضهما

  .1والمترا9طة  المتكاملة العمل�ات  من -مجموعة المستشف�ات  داخل المعرفة إدارة ممارسة

ومعاییر   أسس وف6 واحدة -عمل�ة  تتم أن یجب  المعرفة أدارة أن إلى �شیر هنا التكامل  ومفهوم

 التي المخرجات   أهم -أحد  الخدمة جودة تظهر وهنا المطلو9ة، النهائ�ة المخرجات  تتضمن  محددة وخطوات 

 ̂  من الصح�ة الخدمات  جودة في المعرفة إدارة تأثیر عمل�ات  -�ف�ة  فهم  �م-ن ، حیث العمل�ة بهذه ترت9

 الفهم خلال من إلا غلقها أو تقل�صها  ولا �م-ن  دائماً، موجودة أداء فهناك فجوة الفجوة، نموذج منظور

 وتحسین القرارات  تخاذ لا استخدامها �م-ن  التي الجدیدة والمعارف المعلومات  واكتساب  للعمل�ات  الأفضل

 مواصفات  في وترجمتها  ،والمراجعین المرضى من العملاء ومتطل9ات  رغ9ات  معرفة خلال  من و-ذلك  الجودة

  . ساسالأ هي المستهلك ورغ9ات  الجم�ع، مسؤول�ة هي فالجودة المقدمة، الخدمة

   

 
  .81، ص 2006عمان، الأردن،  للنشر،  دار صفاء الاولى، العملاء، الطبعة وخدمة الشاملة الجودة سلیمان، إدارة مأمون الدرادكة 1
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 في للفرق  المتوقعة الفجوات  تحدید  على -بیرة 9صورة �عتمد  عال�ة بجودة الصح�ة الخدمة تقد�مإن 

  عمل�اتها  خلال ومنالمعرفة  إدارة تؤد4 ،الفجوات  هذه تقل�ص  ومحاولة والفعل�ة المتوقعة الخدمة جودة

  تمثل  التي الخامسة الفجوة لغل6 سع�ا الفجوات  تقل�ص  إلى المنظمة، في أدوار من 9ه تقوم و9ما المختلفة

  بخصائص  الخدمة تقد�م في فعل�اً  �سهم الذ4 الأمر المدر-ة، والجودة للخدمة المتوقعة الجودة بین الفرق 

  .1ممیزة  وعناصر

 امتلاك  المستشف�ات  من یتطلب  العال�ة 9الجودة الصح�ة الخدمات  تقد�م 9أن القول �م-ن تقدم ومما

 لإدارتها الملائمة العمل�ات  اخت�ار على وقدرتها أولاً، عملها بنشا] الصلة ذات  المعرفة من الكافي القدر

 توقعات   مع یتواف6 أو �فوق  قد  عال�ة نوع�ة بخصائص  صح�ة خدمات  تقد�م من ذلك س�م-نها حیث ،  ثان�اً 

 وعمل�اتها مواردها  بین المطلوب  التفاعل من أ�ضاً  س�م-نها -ما المستشفى، �قدمها التي الخدمة من المرضى

  . المنافسة الأخر2  المستشف�ات   من أفضل 9ش-ل خدماتها وتقد�م رض 9ع والاستمرار المحافظة إلى تؤد4 التي

  المطلب الثاني: مقار'ة إعادة الهندسة وتحقی% جودة الخدمات الصح�ة

فالعلاقة بینهما هي علاقة  ، الهندسة تحقی6 الجودة والعمل بها لإعادة�ة ساس من الأهداف الا نجد   

الهندسة    إعادةف  ،هو الحصول على نتیجة تتمثل 9الجودة المتمیزةالهندسة    بإعادةفسبب الق�ام    ،سبب ونتیجة

هدف وغا�ة    ةهذه العلاقة 9اعت9ار الجود یر2  وعلاقتها 9الجودة اعتمدت على اطر مختلفة ومت9اینة فال9عض  

الجزئ�ة 9اعت9ار    اخذ النظرة  خرآو 9الأهداف.    9الإدارةالهندسة أ4 العمل    إعادةیتم    أساسهاتحدد مس9قا وعلی  

وسیلة تسعى من   . وفئة ذهبت 9اتجاه الجودة هي الإدار4 التطو=ر  وإعادةالجودة تتحق6 من خلال التطو=ر 

  . خلالها المنظمات إلى -سب رضا المستفیدین وتحقی6 میزة تنافس�ة

 
1 Oliver Judy, Knowledge Management Practices To Support Continuous Improvement, Journal of Knowledge Management 

Practice, Vol 9, N 4, 2008, p 76. 
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تتطلب   الهندسة فعمل�ة التحسین المستمر إعادةل�ه المنظمة من خلال إتأتي الجودة هدفا تسعى 

التحسین المستمر  ،  المنظمة في التف-یر والتعل�م والعمل  أسلوب تبني ثقافة جدیدة (ثقافة الجودة) 9حیث تغیر  

�شمل هذا التحسین  و9التالي تزاید الاهتمام بها، و  الابتكارات الصغیرة المستمرة على الخدمة إدخال�عني 

  . وسلو-�ات العاملین وأداءلمواد وطرق العمل الم9اني والتجهیزات وا

-ما تتبین العلاقة بین إعادة الهندسة والجودة من خلال أحد المفاه�م الذ4 �قع تحت مظلة إعادة 

الهندسة ألا وهو التطو=ر الإدار4، والذ4 �عمل على التحدیث المستدام لجم�ع م-ونات المنظمة، حیث أنه  

دار4 نجاح الافراد في تأد�ة مهامهم ووضائفهم التي تؤد4 حتما إلى جودة �م-ن من خلال أ9عاد التطو=ر الإ

  .1الخدمات المقدمة

لعمل�ات للحصول على  اتصم�م    وإعادة  الأساسيالتف-یر    إعادةهي  فإعادة الهندسة -ما ذ-رنا سا9قا  

الهندسة   إعادةفالاستجا9ة السر=عة للخدمة یتم من خلال    ،تحسینات فائقة في الجودة والكلفة السرعة والخدمة

عمل�ة معینة تستح6 التحسین من اجل الحصول على جودة عال�ة   اخت�ار تتطلب ، التي والتحسین المستمر

وتنفیذ وتقد�م  ودراسة وتوثی6 العمل�ة بوضعها الحالي وما هي الوسیلة المثلى للتحسین ومن ثم تصم�م

  . تدر=ب المنفذین على أداء العمل�ة المحسنة وأخیرانة وتوثی6 العمل�ة المحس

  المطلب الثالث: مقار'ة الثقافة التنظ�م�ة وتحقی% جودة الخدمات الصح�ة

) الثقافة التنظ�م�ة 9أنها نظام خاص من المعاني المشتر-ة والتي تحدد Jakobus, 2011عرف (

  .2الطر=قة التي �عمل بها العاملون بدرجة -بیرة 

 
  .55، ص 12غزال نادر، مفاھیم في التطویر الإداري من أجل الجودة، مجلة الجودة، العدد  1

2 Jakobus Smit, The Relationship Between Information Systems Management and Organizational Culture, Communications 

of aima, Vol 11. N 3, 2011, p 27. 
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9أنها ع9ارة عن مجموعة من المعتقدات والتوقعات والق�م التي تعلمها   ) �عرفها2011 ،4 خیر وأما (

  . 1وأمن بها جم�ع أعضاء المنظمة والتي یتم نقلها من فرد إلى أخر، ومن جیل إلى أخر داخل المنظمة

) 9أنها مز=ج من الق�م والاعتقادات والافتراضات والمعاني والتوقعات التي 2014 ،أسامة(وأشار 

  .�2شترك بها أفراد منظمة أو وحدة معینة، و�ستخدمونها في توج�ه سلو-�اتهم وحل مش-لاتهم 

الق�م  و المعتقدات  مشار-ةأن الثقافة التنظ�م�ة تشیر إلى  نجد  سالفاوفي إطار التعار=ف المذ-ورة 

  اتجاهات الأفراد.المنظمة و  السلوك داخل تحدد رسات والتي والمما

  علاقة الثقافة التنظ�م�ة بتحسین جودة الخدمات  أولا: 

إلى أن رغ9ة المنظمات في تبني اسلوب حدیث یتطلب إعادة   وال9حوث اشارت العدید من الدراسات  

4 �ساعد في تحقی6 ادارة  ذ النظر في الثقافة السائدة في المنظمة 9حیث تجسد م9ادj البرنامج الحدیث ال

  المنظمات الدول�ة.مختلف الجودة وهي احد2 مداخل التطو=ر التنظ�مي الذ4 تتساب6 عل�ه 

أن تطبی6 الجودة في المؤسسات یتطلب العدید من التغیرات الأساس�ة منها    )Laurie,  2004(یر2  

  .3ثقافة التنظ�م�ة وIیئتها متجانسة مع الجودةال أن تكون 

9ضرورة الاهتمام بتطو=ر الثقافة التنظ�م�ة السائدة في المنظمات   الخلایلة وهمشر4،  -لا من  شیرتو 

تواجه الكثیر  المنظمات إن  ،سب لتطبی6 إدارة الجودة الشاملةوتعز=زها، وذلك بتهیئة المناخ التنظ�مي المنا 

-ما یجب . 4من المعوقات في تطبی6 إدارة الجودة الشاملة والتي من أهمها الثقافة التنظ�م�ة الغیر ملائمة 

 
 والتوزیع، الطبعة  للنشر  وائل  معاصرة، دار  إداریة  قضایا  ، ناصر محمد سعود جرادات  ، أسماء رشاد الصالح  ، أحمد یوسف عریقات  المعاني،   أحمد 1

  .164، ص 2011 عمان، الأردن،  الأولى،
  
  .2014الأولي، عمان، الأردن،  الطبعة والتوزیع،  للنشر الرایة دار التنظیمي،  التمیز خیري،  أسامة 2

3 Laurie Lomas, Embedding Quality: The challenges for higher Education, Quality Assurance the education, Vol 12, N 4, 2004, 

p 161. 
 نظر وجھة من الأردن في الحكومیة الجامعیة المكتبات في الجودة الشاملة إدارة ممارسة ودرجة التنظیمیة الثقافة ھمشري عمر،  الخلایلة إیمان،  4

  .244، ص 2015، 1 د العد ،42 المجلد التربویة،  دراسات والعلوم مجلة فیھا،  العاملین
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بین درجة   ترI^ ماقو�ة جود علاقة لو  تشیر الدراسات التي ال9حوث و أن هناك العدید من أن نشیر إلى 

بین الثقافة التنظ�م�ة وممارسات إدارة   إیجابي ماوجود تأثیر ، و ادارة الجودةبني التنظ�م�ة وت  ثقافةممارسة ال

  . ةمناس9الثقافة  ال تدعمها التيالجودة و 

  الشاملة:  الجودة ثقافة ق�مثان�ا: 

  :�1م-ن الاعتماد علیها  للجودة سسأ خمسة  هناك آر-ارو ال9احث  حسب   

 .القرار صنع  في الموظفین مشار-ة خلال من الكلي الاندماج �

 .خارجً�ا أو داخلً�ا -ان سواءً  العمیل على التكیز �

  .ق�اسه �م-ن لا  ما تحسین  �م-ن فلا للتقدم، المستمر والتقی�م الق�اس �

  .التحسین حدود لمستو2  فلا دائمًا، أفضل العمل�ات  إنجاز �-ون  9حیث  المستمر التحسین �

 .الجودة والتطو=ر نحو 9التحول  والموظفین الق�ادة طرف من الالتزام �

  من التنظ�م�ة الثقافة تكییفو  ثقافة الجودة  نشر ر4 الضرو  من -ان سب6  ما من أجل لتحقی6 لذلك

  :2ي لی  ف�ما نذ-رها الجودة لثقافة الم-ونة الق�م تثبیت  خلال

أ4 عامل أو رئ�س یجب أن �عتقد بإم-ان�ة التحسین بدرجة من الأمانة    والإخلاص: الأمانة والصدق   �

القوانین الست للأمانة  Johnson Philips والصدق والإخلاص في التنفیذ، و�قترح جونسون فیلی9س

وهي: إخ9ار الحق�قة، معالجة المش-لة والس�طرة علیها، عدم التعهد 9الحل، الترحیب 9الحق�قة، م-افأة  

الس9اعي، بناء برنامج التزاهة. و=جب الإقلال من التحدث عن الموضوع، والاعتماد على ق�اس  

 
 الالكترونیة، مجلة للصناعات كوندور بمؤسسة میدانیة الإرساء، دراسة وآلیات الشاملة، الارتباط والجودة التنظیمیة بوقفة، الثقافة الرحمن عبد 1

  .117، ص 2016، 21والمجتمع، العدد  الإنسان علوم
  .119-117نفس المرجع، ص  2
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ون الحدیث عن -�ف�ة تنفیذ برنامج  �- وألاالأداء وملاحظة الأخطاء والسعي لتخف�ضها 9استمرار، 

  الجودة وإنما عن -�ف�ة تجنب إعادة العمل. 

إن الالتزام 9معاییر السلوك الأخلاقي یولد الثقة في عمل الأفراد، والتي یتم نقلها إلى العلاقة   :قةثال �

ة، ومن ناح�ة أخر2 فإن وجود الثقة بین الأفراد �سهل عمل�ة الاتصال وسیر  نظممع عملاء الم

  لعمل 9غض النظر عن ظروف العمل و=خفض النزاعات. ا

هي صفة شخص�ة تجمع بین الشرف والمسؤول�ة الأفراد الذین یتمتعون 9النزاهة �م-ن   :النزاهة �

  الاعتماد علیهم في إنجاز الأعمال المطلو9ة من المرة الأولى وفي الوقت المناسب. 

خطاء وال9حث عنها وتصح�حها وال9حث  یجب السعي المستمر للتقلیل من الأ :الخلو من الخطا�ا �

عن أس9اب المش-لات وإیجاد سبل حلها وهذا من مسؤول�ة الأفراد والمدیر=ن، فأ4 خطأ قد ینتج عن  

  إجراءات خاطئة وعدم -فا�ة التجهیزات أو غ�اب التدر=ب ول�س مقصودا. 

-ما تعد سمعة  تتعل6 الجودة 9الإنجاز طو=ل الأجل ول�س قصیر الأجل، :الإنجاز طوZل الأجل �

  المؤسسة تجاه الجودة 9مثا9ة مورد ثمین، وتحتاج الوقت طو=ل لتحق�قها.  

�ظهر الالتزام في جم�ع الأقسام والمستو�ات ولد4 العاملین، و=تطلب الإنجاز توفر عنصر  الالتزام:   �

  الالتزام لد2 الجم�ع لتحقی6 الأهداف الموضوعة للجودة. 

لتجنب الجودة عن طر=6 الشعارات یجب ضمان ق�اس الإنجاز، ولا بد من الأخذ  القابل�ة للق�اس:   �

 9عین الاعت9ار التحسین المستمر، و�م-ن من طر=6 الق�اس حل المش-لات.

تعني مشار-ة العمال في حل المش-لات وتحسین العمل�ات، وهذا یدعم التماسك والتلاؤم   :المشارNة �

  ى العملاء والموردینبین الثقافة والأهداف. وقد تتعد2 إل
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إن التحسین هو عمل�ة مستمرة، لذلك على -ل فرد أن یتمتع 9الشدة في حالة وجود جودة   :الصرامة �

 منخفضة، لأن أ4 ثغرة أو فجوة تفتح المجال للمنافس في -سب رضا العملاء

  الشاملة والجودة التنظ�م�ة الثقافة ارت�ا�: )2-6( الشNل

  

  

  

  

 -وندور 9مؤسسة میدان�ة الإرساء، دراسة وآل�ات الشاملة، الارت9ا]  والجودة التنظ�م�ة بوقفة، الثقافة الرحمن المصدر: عبد

  . 121، ص 2016، 21والمجتمع، العدد  الإنسان علوم  الالكترون�ة، مجلة للصناعات

 والانتماء للمنظمة الالتزام من عال�ة بدرجة القو�ة الثقافة ذات  المنظمات  في العاملون  -ما یتمیز

من اخلاص   یز=د  قبل الجم�ع من والتمسك بها 9شدة المر-ز=ة، والاعتقادات  الق�م  الواسع على فالإجماع

علیها   والتي تعود  للمنظمة میزة تنافس�ة جد مهمة یخل6 العاملین وولائهم وتعلقهم الشدید 9المنظمة، وهذا

  .1بنتائج إیجاب�ة 

الولاء  -الثقافة التنظ�م�ة تؤثر 9ش-ل -بیر في المنظمات، خاصة في مجالات معینة  نجد أنذا هول

القو4 9ق�م المنظمة التي �عمل بها وأهدافها،   مه�ماند للمنظمة، ینشأ من اافر ن ولاء الاأالتغییر، إذ و  والأداء

تضح  ته منو  اتهم،درجة عال�ة من الولاء لمنظم جعل الافراد فيها سیدراكفإن فهم الثقافة التنظ�م�ة وا الذ 

 
  .42، ص 2004والجماعات في منظمات الاعمال، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، حریم حسین، السلوك التنظیمي: سلوك الافراد  1

ثقافة تنظ�م�ة قو�ة متماس-ة 
 وداعمة

ابداع، ولاءفعال�ة،   

 العملاء إدارة الجودة الشاملة
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، والذ4 یؤد4 بدوره إلى اتقان العمل مما یخل6 میزة  الولاء الوظ�في والثقافة التنظ�م�ة بین ما ة�قو الالعلاقة 

  لمنظمات الصح�ة، والتي تساهم 9ش-ل -بیر في رضى المرضى وجودتها.في خدمات ا

أن تكون ممارسات إدارة   و�ستلزمة.  نظمیجب أن تتماشى إدارة الجودة مع البیئة الثقاف�ة في الم-ما  

ثقافة  في غ�اب الإدارة الجودة    تبنيفي    ةعندما ترغب المنظملأنه  ضمنة في ثقافة داعمة للجودة.  تالجودة م

  .  في غالب الاح�ان، فستفشل التي تدعم هذه الم9ادرة

ضرورة خل6 خصائص للثقافة التنظ�م�ة وتحلیل العوامل التي تؤثر على تطور الثقافة التنظ�م�ة لأن الثقافة  

  التنظ�م�ة للمنظمة تش-ل أساسا لإدارة الجودة وترت9^ 9ش-ل م9اشر 9التحسین والتطو=ر المستمر.

  وتحقی% جودة الخدمات الصح�ة نظم المعلوماتمقار'ة المطلب الرا�ع: 

�ية  المعلومات  نظم  شبكةكب�
 ل  دور �ناك  �طو#ر  عملية  ��  ال ، وال-, بدور�ا الوظيفية  العامل�ن  قدرات  ت

س�ن2عمل ع0/  �يةا ل89دمة ا67ودة تح�1ما ي0�  وذلك من خلال ل
:  

رفع -فاءة وفعال�ة تطو=ر قدرات �م-ن لنظم ش9-ة المعلومات الصح�ة أن تلعب دورا هاما في 

الوظ�ف�ة وعمل�ة صنع القرار، وسوف تكون مختلفة وقادرة على التخلص من عدم فعال�ة و-فاءة   العاملین

الطب�ة و الإدار=ة المختلفة، فعدم الفعال�ة في المؤسسات الصح�ة هو نتیجة م9اشرة لنقص المعلومات   القرارات 

المسؤولة عن تجم�عها ونقلها وفهرستها ومعالجتها 9صوره تجعلها مناس9ة لأن   والأدوات القنوات  وضمور

متعلقا بوصف دواء  المراحل المختلفة لصناعة القرار الطبي الصح�ح، سواء -ان هذا القرار  توظف في

  . ةنظمأو متعل6 برسم إستراتیج�ة صح�ة -بر2 للم9مرض ما  لمر=ض مصاب 

   

 
مؤتمر "تنمیة ، نظم المعلومات الصحیة في تطویر قدرات العاملین الوظیفي في المستشفیات الحكومیة دور شبكة ،رأفت محمد سعید العوضي 1

  .13، ص 2015فلسطین،  ،علوم الإداریة والاقتصادیة، جامعة القدس المفتوحةالموارد البشریة في القطاع الصحي الفلسطیني، كلیة ال
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  المعلومات  نظم مNونات ):2-7( الشNل

 

 

 

 

،  والتوز=ع  للنشرئل ادار و ، الط9عة الأولى، تكنولوجي منظور الإدار=ة المعلومات نظم، مزهر شع9ان العانيالمصدر: 

  . 50,ص   2009 ،الأردن

في عمل�ة تطو=ر قدرات العاملین الوظ�ف�ة حیث أن    اإن نظم معلومات المستشف�ات تلعب دورا مهم

  الأعمال المعلومات وش9-ات الاتصال من شأنها أن تؤد4 إلى الابتعاد عن الازدواج�ة والتواز4 في    تكنولوج�ا 

تحسین عمل�ات تدف6 المعلومات ورفع -فاءتها وتسر=ع عمل�ات رد عمل�ات التوثی6 إضافة إلى  وتحسین

-ذلك الرفع في المستو2 العام للإدارة والإنتاج عن و اله�-ل التنظ�مي والإدار4  خلال تكامل    فعل الإدارة من

تحسین عمل�ات الاتصال ورفع مستواها العام -ما تم-ن هذه النظم من رؤ�ة أوضح للمشاكل ووضع   طر=6

  .في المجال الصحيوهذا -له ینصب نحو هدف واحد وهو تحسین جودة الخدمة  ،اله بدائل

 :1ما یلي  لمن خلا الصحينظام المعلوماتي نس9ة للال9تأثیر الو دور ال�ظهر -ما أنه 

 . التحسین المستمر للرعا�ة الصح�ة �

 .غیر المرغوب فیها الأحداث انخفاض معدل حدوث  �

 . تحسینات لعمل�ة الرعا�ة المتكاملة: الوقا�ة ودعم اتخاذ القرارالمساهمة في إجراءات تصح�ح�ة أو   �

  . دعم نظام إدارة المخاطر �

  . تحدید وتحلیل ومعالجة والتقی�م �
 

1 Staccini pascal, Systéme d’information hospitalier, université Nice sophia Antipolis,2007, p13. 

مNونات نظم 
 المعلومات

 المعدات البرمج�ة

 المعدات البرمج�ة

 المعدات البرمج�ة المعدات البرمج�ة

 المعدات البرمج�ة

 المعدات البرمج�ة
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  خلاصة

في الخدمات الصح�ة نجد أن الطبیب هو من �قوم بتحدید حاج�ات المرضى من علاج أو عمل�ات 

جراح�ة أو نصائح أو إرشادات، ورضا المرضى یتحدد 9عد هذه النتائج، لذا �-ون من الصعب تحقی6 الجودة  

  قاعدة من  خل6 وتطو=رمساهمة -بیرة في الجودة عمل�ة أن لو�م-ن اعت9ار ، مجال الخدمات الطب�ةفي 

هي الهدف رضى و �علم أن الجودة في خدمة الم  في القطاع الصحي  تجعل -ل موظف  الق�م التيو   المعتقدات 

التغییر المطلوب في  الأسلوب الأمثل لإحداث  هو العمل الجماعي  أنالصح�ة، و  ةمنظمالأساسي لل

  ترسیخ ثقافة تعمل على تحقی6 الجودة اللازمة لتحقی6 رضا المرضى.  المستشفى

التي تساهم في تحقی6 الجودة من   الجوانب جم�ع بأن تهتم المنظمات الصح�ة على یجب -ما 

وتحو=لها لمعلومات، والتي تعمل على توفیر   ،في جمع الب�انات  الرقاب�ة والأسالیب الإحصائ�ة -الوظ�فة

المنظمات   ر2 لأصحاب القرار في=جب أن ی، و اتخاذ القرارات الطب�ة الفعالةأجل عمل�ة  المعرفة اللازمة من  

  على المد2 تفوق 9-ثیر تكلفة هذا النظام خاصة المعلومات  ومزا�ا تطبی6 نظامأهم�ة و  الصح�ة أن فوائد 

 .الطو=ل

معرفة مستو2  من أجل مرجع�ة -الصح�ة  ات المستفیدون من الخدمالاعتماد على رأ4  -ما یجب 

  رضى والموظفین استطلاع آراء الم الاستدامة فيمع  ،من قبل المنظمات الصح�ةالمقدمة  جودة الخدمة

  .ات الصح�ةجودة الخدم ض9^ محددات 9شأن  

  تقد�م  عند  توفیره یجب  ضرور=ا اأمر  تعتبر الصح�ة الخدمات  في الجودة أن  نستخلص  الأخیر  فيو   

  ات نظمالم تقدمها  التي الخدمة  نوع�ة تحسینب المر=ض  رضا تحقی6  أجل منوذلك  الصح�ة، الخدمات 

 للوصول  خدماتها في لترسیخها تسعى التي 9عاد الأو  خصائص ال مواصفات  مع تتماشى ت راقد  من الصح�ة

  .المرجوة الأهداف إلى



  

  

  

  

  ثاني الفصل ال

 الإطار التطب�قي للدراسة
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 تمهید

حیث تمّ عرض أهم المحاور   ،�عد أن استعرضنا في الفصلین الأولین الجانب النظر
 من الدراسة

إسقا3 الأخیر  ، سنحاول من خلال هذا الفصل  جودة الخدمات الصح-ةتحسین  ذ+اء الاعمال على  المتعلقة ب

الجزائر
،  شرق المنتشرة عبر ولا-ات ال الاستشفائ-ةالجانب النظر
 من الدراسة على عینة من المؤسسات 

  . الصح-ة همجودة خدماتتحسین على  ذ+اء الاعمالوذلك بهدف معرفة مد> تأثیر 

، الب-انات  مستودع، الب-انات  مصادر( ذ+اء الاعماللأ�عاد خمسة  استخدام  في دراستنا هذهتمّ وقد   

من أجل عمل-ة ق-اس أثر   )المعلومات  عرض  تقن-ات و ، الفورEة التحلیل-ة المعالجة، الب-انات  عن التنقیب 

جودة الخدمات الصح-ة وذلك �التطبیI على المؤسسات  تحسین المتغیر المستقل (ذ+اء الاعمال) في

 
  .الاستشفائ-ة �الشرق الجزائر

 التال-ة: الم�احث  التطرق إلى وفي هذا الفصل سیتم

 ؛ الإجراءات المنهج�ة للدراسة المیدان�ة الم�حث الأول: �

 ؛عرض نتائج الدراسة المیدان�ة الم�حث الثاني: �

  .الدراسة فرض�ات اخت�ار الم�حث الثالث: �
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  الم�حث الأول: الإجراءات المنهج�ة للدراسة المیدان�ة 

استعراض أهم الخطوات والإجراءات   عرض متغیرات الدراسة وفرض-اتها و+ذا  سیتم في هذا الم�حث 

علیها في الدراسة المیدان-ة، وذلك �التطرق لمجتمع الدراسة وعینتها، و+ذا أسلوب   الاعتماد المنهج-ة التي تم  

  .الاقتصاد
جمع الب-انات والأدوات المستخدمة في التحلیل 

  المطلب الأول: متغیرات وفرض�ات الدراسة

  الدراسة وإش+ال�ة أولا: فرض�ات  

  :الدراسة إشكالیة .1

  ؟في المؤسسات الاستشفائ�ة محل الدراسة الخدمات الصح�ة جودةتحسین  في  ذ+اء الأعمال أثرما هو  

  وتندرج تحت هذه الإش+ال-ة الأسئلة الفرع-ة التال-ة:  

 مصادر لأ�عاد ذ+اء الاعمال (  α  ≥)  0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (هل   �

  عرض  تقن-ات ، الفورEة التحلیل-ة المعالجة، الب-انات  عن التنقیب ، الب-انات  مستودع، الب-انات 

  ؟ جودة الخدمات الصح-ة في المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسةتحسین  ) مجتمعة على  المعلومات 

لعمال المؤسسات  α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (هناك اتجاه إیجابي ھل  �

 ؟ الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو محددات ذ+اء الاعمال

في اتجاهات عمال المؤسسات   α  ≥)  0,05یوجد ت�این ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (  ھل �

  جودة الخدمات الصح-ة؟ تحسین  الاستشفائ-ة محل الدراسة، نحو ذ+اء الاعمال و 
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  :  الدراسة فرض�ات .2

  سیتم في هذه الدراسة اخت�ار الفرض-ات التال-ة:      

   الفرض�ة الرئ�س�ة الأولى:. 1.2

  مصادر ( ذ+اء الاعماللأ�عاد  α ≥) 0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (

) المعلومات  عرض  تقن-ات ، الفورEة التحلیل-ة  المعالجة، الب-انات  عن  التنقیب ، الب-انات  مستودع ، الب-انات 

  .في المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة جودة الخدمات الصح-ة تحسینمجتمعة على 

  الفرض�ة الفرع�ة الأولى 

  تحسین على    الب-انات   مصادرل�عد    α  ≥  )0,05لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (

 .الدراسةالمؤسسات الاستشفائ-ة محل في  جودة الخدمات الصح-ة

  الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة 

  تحسین على  الب-انات  مستودعل�عد  α ≥ )0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( 

 .المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة في جودة الخدمات الصح-ة

  الفرض�ة الفرع�ة الثالثة 

على   الب-انات  عن التنقیب ل�عد  α ≥ )0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (

 . جودة الخدمات الصح-ة في المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة تحسین

  الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة 



الدراسة الميدانية  جمناقشة وتحليل نتائ                                                              ثالثالفصل ال  

 

121 

 

  الفورEة  التحلیل-ة المعالجةل�عد  α ≥) 0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (

 .المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسةفي  جودة الخدمات الصح-ة تحسینعلى 

  الفرض�ة الفرع�ة الخامسة 

 المعلومات  عرض  تقن-ات ل�عد  α ≥ )0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (

 .في المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة جودة الخدمات الصح-ة تحسینعلى 

  الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة   .2.2

المؤسسات  لعمال α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (هناك اتجاه إیجابي 

  .ذ+اء الاعمالالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو محددات 

  الفرض�ة الفرع�ة الأولى 

المؤسسات  لعمال α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي

 . الب-انات  مصادرالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو �عد 

  الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة 

لعمال المؤسسات  α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي

  . الب-انات  مستودعالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو �عد 

  الفرض�ة الفرع�ة الثالثة 

المؤسسات  α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (  لعمالهناك اتجاه إیجابي   

  . الب-انات  عن  التنقیب الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو �عد 
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  الفرض�ة الفرع�ة الرا�عة 

لعمال المؤسسات  α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي

  .الفورEة التحلیل-ة المعالجةالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو �عد 

  الفرض�ة الفرع�ة الخامسة 

لعمال المؤسسات  α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي

  .المعلومات  عرض  تقن-ات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو �عد 

  الفرض�ة الرئ�س�ة الثالثة. 3.2

في اتجاهات عمال المؤسسات  α ≥) 0,05یوجد ت�این ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( 

  . الاستشفائ-ة محل الدراسة، نحو ذ+اء الاعمال وجودة الخدمات الصح-ة

  الفرض�ة الفرع�ة الأولى 

في اتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائ-ة    α  ≥  )0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( یوجد ت�این  

تُعز> للمتغیرات الشخص-ة التال-ة: الجنس، المستو>    جودة الخدمات الاستشفائ-ة،  تحسینمحل الدراسة نحو  

  . عمر، المستو> التعل-مي، سنوات الخبرةالي، الوظ-ف

توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة  �النس�ة لمتغیر الجنس:  �

) في اتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر  0,05(

 الجنس.
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توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو>  ي: الوظ�ف �النس�ة لمتغیر المستو=  �

) في اتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز>  0,05معنو-ة ( 

 . يالوظ-ف لمتغیر المستو> 

توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة  �النس�ة لمتغیر العمر:  �

) في اتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر  0,05(

 .مرعال

توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو>  �النس�ة لمتغیر المستو= التعل�مي:  �

) في اتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز>  0,05معنو-ة ( 

  لمتغیر المستو> التعل-مي. 

و-ة  توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معن�النس�ة لمتغیر سنوات الخبرة:   �

) في اتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر  0,05(

 سنوات الخبرة. 

  الفرض�ة الفرع�ة الثان�ة  

) في اتجاهات عمال المؤسسات 0,05دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة ( ویوجد ت�این ذ 

تُعز> للمتغیرات الشخص-ة التال-ة:  ، والتي جودة الخدمات الصح-ة تحسینالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

 .عمر، المستو> التعل-مي، سنوات الخبرةالي، الوظ-فالجنس، المستو> 
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) في 0,05معنو-ة (توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو>  �النس�ة لمتغیر الجنس:   �

جودة الخدمات الصح-ة تُعز> لمتغیر    تحسیناتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو  

 الجنس، 

توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة  ي: الوظ�ف �النس�ة لمتغیر المستو=  �

جودة الخدمات الصح-ة   تحسین ) في اتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 0,05(

   ،يالوظ-فتُعز> لمتغیر المستو> 

) في 0,05توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (�النس�ة لمتغیر العمر:  �

جودة الخدمات الصح-ة تُعز> لمتغیر    تحسیناتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو  

  ،عمرال

توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة  �النس�ة لمتغیر المستو= التعل�مي:  �

دمات الصح-ة  جودة الخ تحسین ) في اتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 0,05(

  تُعز> لمتغیر المستو> التعل-مي، 

توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة  �النس�ة لمتغیر سنوات الخبرة:  �

جودة الخدمات الصح-ة   تحسین ) في اتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 0,05(

  . تُعز> لمتغیر سنوات الخبرة

    الدراسةثان�ا: متغیرات 

 الدراسة متغیرات .1

 :التاليى النحو لو عهو  ذ+اء الأعمال: المستقل المتغیر
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  بدوره ممثل في الأ�عاد التال-ة ذ+اء الأعمال

 . الب-انات  مصادر -1

 .الب-انات  مستودع -2

 .الب-انات  عن التنقیب  -3

 .الفورEة التحلیل-ة المعالجة -4

  .المعلومات  عرض   تقن-ات   -5

  .الخدمات الصح-ةجودة  تحسین: التا�ع المتغیر

  أنموذج الدراسة:  .2

  الدراسة نموذج أ): 3-1الش+ل رقم (

    

  

  

  

  

  

  �الاعتماد على الدراسات السا�قة  الطال�ةمن إعداد  المصدر:

الب�انات مستودع  
 جودة

الخدمات   

الصح�ة   

الب�انات عن التنقیب  

المعلومات عرض تقن�ات  

الفورJة التحلیل�ة المعالجة  

الب�انات مصادر  

 : المتغیر المستقل
 الأعمالذ+اء 

 :المتغیر التا�ع
تحسین جودة 
الخدمات الصح�ة
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 ،الب-انات   مسـتودع  ،الب-انات  مصـادر(الخمسـة   �محدداته  ذ+اء الأعمالی�حث  أعلاه    السـابIالشـ+ل 

�ـالاعتمـاد لتي تم اخت-ــارهـا ا) المعلومـات  عرض  تقن-ــات  ،الفورEـة التحلیل-ــة المعــالجــة ،الب-ــانـات  عن التنقیــب 

في   الخدمات الصـــــــــح-ة جودة  تحســـــــــین فيوأثره  من أجل إنجاح هذه الدراســـــــــة،على الدراســـــــــات الســـــــــا�قة  

  .في الأنموذج ، وهذا ما توضحه الأسهمالمؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة

  مجتمع وعینة الدراسة: الثانيالمطلب 

  توض-ح مجتمع الدراسة وعینتها +ما یلي: و-م+ن  

  مجتمع الدراسة أولاً:

لذا فقد تمثل مجتمع الدراسة  في الجزائر،    الاستشفائ-ةلقد تمّ تطبیI هذه الدراسة على قطاع الخدمات  

،  قسنطینة، عنا�ة، قالمة( الجزائر
  شرق المتواجدة � ةولا- )18ثمان-ة عشر (ل القطاع الصحي عمالفي 

  البواقي، بجا-ة، المسیلة، سطیف، سوق، اهراس، أم ، ت�سة، �اتنة، خنشلة، الطارف، میلة، جیجل، س+-+دة

  .)سوف 
واد ، �س+رة، برج بوعرEرEج

  عینة الدراسة ثان�ا: 

ثمان-ة عشر مؤسسة لتحقیI أهداف الدراسة تمّ تصم-م استب-ان وتوزEعه على عینة من العمال في 

، س+-+دة،  قسنطینة،  عنا�ة ،  قالمة(عبر ولا-ات الشرق الجزائر
  استشفائ-ة عموم-ة المتواجدة �عاصمة الولا-ة  

سوق، اهراس، برج بوعرEرEج،    ، ت�سة، �اتنة، خنشلة، الطارف، میلة، البواقي، بجا-ة، المسیلة، سطیف،جیجل

  +ما هو موضح في الجدول التالي: )، �س+رة، واد سوف
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  ): المستشف�ات عینة الدراسة 3-1الجدول رقم (

  المصدر: من اعداد الطال�ة 

  

   

  اسم المستشفى  الولا�ة   الرقم

  مستشفى الح+-م عقبي   قالمة  01

  مستشفى ابن رشد الجامعي   عنا�ة   02

  الجامعي مستشفى بن �اد-س   قسنطینة   03

  مستشفى عبد الرزاق بوحارة   س+-+دة  04

  محمد الصدیI بن -حي  مستشفى  جیجل   05

  الد+تور عال-ا صالح  مستشفى  ت�سة   06

  التهامي الجامعي  فل-س بن  مستشفى  �اتنة   07

  أحمد بن بلة  مستشفى  خنشلة   08

  الهاد
 بن جدید  مستشفى  الطارف  09

  الاخوة مغلاو
 الشهداء الس�عة مستشفى  میلة    10

  محمد بوض-اف  مستشفى  أم البواقي  11

  الجامعي خلیل عمران  مستشفى  بجا-ة   12

  الزهراو
  مستشفى  المسیلة  13

  الجامعي  سعادنة محمد عبد النور مستشفى  سطیف   14

  +عرار السبتي  مستشفى  سوق اهراس   15

  مستشفى بوزEد
 لخضر   برج بوعرEرEج   16

  مستشفى �شیر بن ناصر   �س+رة   17

  مستشفى عمر الج-لاني   سوف 
واد   18
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است�عدت والتي ، است�انة 400 منا بتوزEع-ا ق ذلك �عد ، و موظف 380نجد أن حجم العینة -ساو

، وaهذا فقد بلغت عدد الم�حوثین أجو�ة بین +بیرة ولوجود تناقضات  اكتمالها، لعدم است�انة 20منها 

  ، +ما یوضحه الجدول التالي:است�انة 380الصالحة للتحلیل  الاست�انات 

  الموزعة  الاست�انات): عدد 3-2الجدول رقم (

  النس�ة المئو�ة   التكرار  الاستب�ان

 %  100  400  الموزعة الاست�اناتعدد 

 % 97,75  391  المسترجعة  الاست�اناتعدد 

 %  2,75  11  المست�عدة  الاست�اناتعدد 

 %  95  380  الصالحة للتحلیل  الاست�اناتعدد 

  الطال�ة المصدر: من إعداد 

  أسلوب جمع الب�انات وأدوات التحلیل :لثالمطلب الثا

المتعلقة �الدراسة  و هذا المطلب توض-ح المصادر التي تم الاعتماد علیها في جمع الب-انات  سیتم في    

المیدان-ة، وتوض-ح +ل من المتغیر المستقل والمتغیر التا�ع، و+ذا الأدوات التي اعتمدنا علیها في المعالجة 

  الإحصائ-ة. 

   



الدراسة الميدانية  جمناقشة وتحليل نتائ                                                              ثالثالفصل ال  

 

130 

 

  أسلوب جمع الب�انات أولا: 

  الاستب-ان نظرا لطب-عة الموضوع المدروس والمنهج المت�ع والب-انات المراد جمعها، ارتأینا استعمال 

  است�انة ، وعل-ه فقد تم تصم-م  الدراسةهداف  +أداة رئ-س-ة للدراسة، حیث -عتبر الأداة الأكثر ملائمة لتحقیI أ 

لدراسات السا�قة التي تناولت هذا امختلف معتمدین في ذلك على الإطار النظر
 للدراسة و+ذا جملة من 

  .عالموضو 

  : ثلاثة محاور رئ-س-ةمن  الاست�انةوقد تكونت   

    الأول:المحور 

�المتغ  IتعلEأفراد عینة الدراسة    الوسط-ةرات  یو�للدراسة، والمتمثلة في المعلومات الشخص-ة الخاصة 

  ).سنوات الخبرة، العمر، المستو> التعل-مي، يالوظ-فالمستو> ممثلة في (الجنس، 

   المحور الثاني:

خمسة   الذ
 تم تقس-مه إلى، و ذ+اء الاعمال المتغیر المستقل  ) ع�ارة خاصة �ق-اس33وEتكون من (

  : +ما یلي أ�عاد ) 05(

 ؛ع�ارات  )06( ، و-شمل علىالب-انات  مصادرالأول: ال�عد  �

 ؛) ع�ارات 08( ، و-شمل علىالب-انات  مستودعال�عد الثاني:  �

  ؛) ع�ارات 06، و-شمل على ( الب-انات  عن  التنقیب ال�عد الثالث:  �

  ؛ ) ع�ارات 07، و-شمل على (الفورEة التحلیل-ة المعالجةال�عد الرا�ع:  �

 .) ع�ارات 06، و-شمل على (المعلومات  عرض  تقن-ات ال�عد الخامس:  �
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   المحور الثالث:

محل    جودة الخدمات الصح-ة في المؤسسات الاستشفائ-ة   تحسین ) ع�ارات خاصة ب 08وEتكون من (

  الدراسة.

-حتو
 جا�ة على هذه الع�ارات وفI درجة الموافقة من خلال سلم ل-+رت الخماسي، والذ
  وتكون الإ   

 على خمس درجات وفI الش+ل التالي:

  ل�+رت سلم ): توزJع درجات3-3الجدول رقم (

  موافW تماماً   موافW   محاید  غیر موافW   غیر موافW تماماً 

1  2  3  4  5  

Source: Malhotra Naresh, decaudin Jean-Marc et bouguerraafifa, Etudes Marketing avec SPSS, 

pearson éducation, paris, 2004, p192. 

  صدق الأداة وصحتها واخت�ار يحصائالاأدوات التحلیل  �نيا:

سیتم من خلال هذا العنصر استعراض الأدوات التي تم اعتمادها في معالجتنا الإحصائ-ة لب-انات   

  الدراسة المیدان-ة، و+ذا اخت�ار صدق وث�ات أداة الدراسة.

   :يحصائالاأدوات التحلیل  .1

الرزم الإحصائ-ة للعلوم الاجتماع-ة في   الاعتماد على برنامجفي معالجتنا الإحصائ-ة للب-انات، تمّ 

  )، وذلك لحساب المقای-س الإحصائ-ة التال-ة:  22spss( نسخته الثن-ة وعشرون 

  .الدراسة عیّنة مفردات  إجا�ات  لإظهار استخدامها تم التكرارJة: التوزJعات �
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لمفردات  الأخر>  الإجا�ات  ب�اقي ق-اسا مفردة لكل �النس�ة الإجا�ات  نس�ة لإظهار المئو�ة: النسب �

 .العیینة

� Zات  اتجاه وتحدید  العیّنة خصائص  وصف أجل من الحسابي: المتوس� متغیرات  على وتأثیرها الإجا

  .الدراسة

 ق-مته قلت  +لما إذ  الحسابي، وسطها عن الإجا�ات  في التشتت  درجة لق-اس المع�ار\: الانحراف �

  الحسابي. الوسh حول الإجا�ات  تر+یز زادت درجة

  من  ع�ارة +ل ارت�ا3 درجةالعلاقة بین المتغیرات، و+ذا  لمعرفة بیرسون: ارت�ا[ معامل حساب �

+ل محور من محاور   ارت�ا3، ودرجة الدرجة الكل-ة للمجال الذ
 تنتمي إل-ه مع  الاستب-ان ع�ارات 

�الدرجة الكل-ة للأداة. الاستب-ان   

 فقرات الدراسة. ث�ات  لمعرفة +رون�اخ: ألفا اخت�ار �

درجة تأثیر +ل متغیر    اخت�اروذلك من أجل    :)Simple Regressionالانحدار ال�س�Z (  اخت�ار �

 مستقل في المتغیر التا�ع. 

المتغیرات المستقلة مجتمعة  ر  یتأث درجة  الدراسة، ومعرفة    فرض-ات   لاخت�ار  المتعدد:  الانحدار  تحلیل �

  تقن-ات ، الفورEة التحلیل-ة المعالجة، الب-انات  عن التنقیب ، الب-انات  مستودع ، الب-انات  مصادر(

   .جودة الخدمات الصح-ة تحسین في المتغیر التا�ع) المعلومات  عرض 

  الاستشفائ-ة المؤسسات  عماللمعرفة الت�این في اتجاهات  ):ANOVAتحلیل الت�این الأحاد\ ( �

 تُعز> للمتغیرات الشخص-ة. لتيوا الصح-ةجودة الخدمات   تحسینمحل الدراسة، نحو  

بناءاً على متوسطات إجا�ات أفراد العینة في   الاست�انةمق-اس التحلیل لفقرات  اعتماد وسیتم   

  محل الدراسة على النحو التالي:  المؤسسات الاستشفائ-ة
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 مقسماً  المدروسة، المؤسسات الاستشفائ-ةالدراسة في  عینة أفراد  تقی-م لدرجة مق-اس وسیتم اعتماد 

)، وأقل ق-مة للمق-اس  5تم احتساب حاصل الفرق بین أعلى ق-مة للمق-اس وهي (  حیث  مستو-ات، ثلاثة إلى

    1,33=   3/ )1-5أ
 أن درجة القطع تكون +ما یلي: ( )، 1وهي (

  وعل-ه تكون النتائج +الآتي:

  مق�اس التحلیل ):3-4(الجدول رقم 

  الدرجة  الوسZ الحسابي

  2,33إلى أقل من أو -ساو
  1من 

  3,67إلى أقل من أو -ساو
  2,34من 

  5إلى أقل من أو -ساو
  3,68من 

  منخفض 

 hمتوس  

  مرتفع 

  الطال�ة المصدر: من إعداد 

   :الأداة وث�ات صدق اخت�ار .2

كد من ث�اتها  للتحلیل من خلال استعمال الأسالیب الإحصائ-ة المختلفة، تمّ التأّ   الاستمارةقبل عرض  

  وصدقها وذلك من خلال:

   الصدق الظاهر\: .2-1

من وضوح الع�ارات   جله، والتحقIق-اس ما وضعت لأفي للتعرف على مد> صدق أداة الدراسة 

على مجموعة من المح+مین من ذو
   الاستب-انمع المحاور، تمّ عرض ها وصدق محتواها وتناسق
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ة �صورتها النهائ-ة  ست�انقمنا بإعداد هذه الا  أراءهم، وعلى ضوء  )01+ما یوضحه الملحI رقم (  الاختصاص 

  . في ش+لها النهائي الاست�انة) یوضح 02والملحI رقم (

   داة:الداخلي للأ الاتساقصدق  .2-2

، تمّ  spss22كد من سلامة البن-ة الداخل-ة للأداة و�عد الترمیز والتفرEغ في برنامج من أجل التأّ 

  بیرسون �غ-ة ق-اس القوة بین المتغیرEن، +ما یوضح في الجداول التال-ة:  الارت�ا3حساب معامل 

�الدرجة الكل�ة  )الب�انات  مصادر(ال�عد الأول معاملات ارت�ا[ بیرسون لع�ارات ): 3-5الجدول رقم (

  للمحور

 SIG  رت�ا3 معامل الا  رقم الع�ارة 

 0,000 **0,198  ) 01الع�ارة (

 0,000 **0,416  ) 02الع�ارة (

 0,001 **0,166  ) 03الع�ارة (

 0,331 0,050  ) 04الع�ارة (

 0,000 **0,326  ) 05الع�ارة (

 0,000 **0,275  ) 06الع�ارة (

  49ودرجة حرEة  0.01عند مستو> الدلالة  0.3579الجدول-ة:  rق-مة 
  49ودرجة حرEة  0.05عند مستو> الدلالة  0.2765الجدول-ة:  rق-مة 

  ) 03  (أنظر الملحI رقم spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

والدرجة   الب-انات   مصادر  �عد   ع�ارات   من  ع�ارة   +ل  بین  الارت�ا3  ت معاملا  أعلاه  الجدول  لنا  یوضح

  rإحصائ-اً، حیث أن ق-مة  دالة المبینة  الارت�ا3 نجد من خلاله أن معاملات  والذ
 نفسه، لل�عد  الكل-ة
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لما   وقابلة لق-اس فقرات الاستب-ان صادقة ومتسقة داخل-اً  الجدول-ة، ومنه تعتبر rالمحسو�ة أكبر من ق-مة 

 وضعت لق-اسه. 

) �الدرجة الكل�ة الب�انات مستودع): معاملات ارت�ا[ بیرسون لع�ارات ال�عد الثاني (3-6الجدول رقم (

  للمحور

  SIG  رت�ا3 معامل الا  رقم الع�ارة 

 0,135 0,074  ) 01الع�ارة (

 0,000 **0,191  ) 02الع�ارة (

 0,000 **0,278  ) 03الع�ارة (

 0,000 **0,418  ) 04الع�ارة (

 0,000 **0,612  ) 05الع�ارة (

 0,000 **0,282  ) 06الع�ارة (

 0,000 **0,596  ) 07الع�ارة (

 0,000 **0,508  ) 08الع�ارة (

  49ودرجة حرEة  0.01عند مستو> الدلالة  0.3579الجدول-ة:  rق-مة 
  49ودرجة حرEة  0.05عند مستو> الدلالة  0.2765الجدول-ة:  rق-مة 

  ) 03(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

 مستودعنجد أن معاملات الارت�ا3 بین +ل ع�ارة من ع�ارات �عد    سابIالمن خلال ب-انات الجدول  

الجدول-ة،  rالمحسو�ة أكبر من ق-مة  rإحصائ-اً، حیث أن ق-مة  دالة نفسه لل�عد  والدرجة الكل-ة الب-انات 

    لما وضعت لق-اسه.وقابلة لق-اس فقرات الاستب-ان صادقة ومتسقة داخل-اً  ومنه تعتبر
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) �الدرجة الب�انات عن التنقیب): معاملات ارت�ا[ بیرسون لع�ارات ال�عد الثالث (3-7الجدول رقم (

  الكل�ة للمحور

  SIG  رت�ا3 معامل الا  رقم الع�ارة 

 0,478 0,037  ) 01الع�ارة (

 0,000 **0,613  ) 02الع�ارة (

 0,000 **0,587  ) 03الع�ارة (

 0,000 **0,670  ) 04الع�ارة (

 0,000 **0,733  ) 05الع�ارة (

 0,000 **0,804  ) 06الع�ارة (

  49ودرجة حرEة  0.01عند مستو> الدلالة  0.3579الجدول-ة:  rق-مة 
  49ودرجة حرEة  0.05عند مستو> الدلالة  0.2765الجدول-ة:  rق-مة 

  ) 03  (أنظر الملحI رقم spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

  الب-انات  عن التنقیب  �عد  ع�ارات  من ع�ارة +ل بین الارت�ا3 معاملات  أعلاه الجدول لنا یوضح

إحصائ-اً، حیث أن ق-مة    دالة  المبینة   الارت�ا3   معاملات نجد من خلاله أن    والذ
  نفسه،  لل�عد   والدرجة الكل-ة

r  ة أكبر من ق-مة�فقرات الاستب-ان صادقة ومتسقة داخل-اً لما وضعت  الجدول-ة، ومنه تعتبر rالمحسو

    لق-اسه.
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�الدرجة ) الفورJة التحلیل�ة المعالجة): معاملات ارت�ا[ بیرسون لع�ارات ال�عد الرا�ع (3-8قم (الجدول ر 

  الكل�ة للمحور

  SIG  معامل الارت�ا3   رقم الع�ارة 

 0,000 **0,221  ) 01الع�ارة (

 0,000 **0,331  ) 02الع�ارة (

 0,000 **0,558  ) 03الع�ارة (

 0,000 **0,346  ) 04الع�ارة (

 0,000 **0,349  ) 05الع�ارة (

 0,000 **0,369  ) 06الع�ارة (

 0,002 **0,161  ) 07الع�ارة (

  49ودرجة حرEة  0.01عند مستو> الدلالة  0.3579الجدول-ة:  rق-مة 
  49ودرجة حرEة  0.05عند مستو> الدلالة  0.2765الجدول-ة:  rق-مة 

  ) 03  (أنظر الملحI رقم spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

  المعالجة من خلال ب-انات الجدول أعلاه نجد أن معاملات الارت�ا3 بین +ل ع�ارة من ع�ارات �عد 

  rالمحسو�ة أكبر من ق-مة  rإحصائ-اً، حیث أن ق-مة  دالة نفسه لل�عد  والدرجة الكل-ة الفورEة التحلیل-ة

    صادقة ومتسقة داخل-اً لما وضعت لق-اسه. الاستب-انفقرات   الجدول-ة، ومنه تعتبر
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) المعلومات عرض تقن�ات): معاملات ارت�ا[ بیرسون لع�ارات ال�عد الخامس (3-9الجدول رقم (

  �الدرجة الكل�ة للمحور

  SIG  معامل الارت�ا3   رقم الع�ارة 

 0,000 **0,495  ) 01الع�ارة (

 0,000 **0,635  ) 02الع�ارة (

 0,000 **0,914  ) 03الع�ارة (

 0,000 **0,855  ) 04الع�ارة (

 0,000 **0,928  ) 05الع�ارة (

 0,000 **0,604  ) 06الع�ارة (

  49ودرجة حرEة  0.01عند مستو> الدلالة  0.3579الجدول-ة:  rق-مة 
  49ودرجة حرEة  0.05عند مستو> الدلالة  0.2765الجدول-ة:  rق-مة 

  ) 03(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

 المعلومات   عرض   تقن-ات   �عد   ع�ارات   من  ع�ارة   +ل  بین  الارت�ا3   معاملات   السابI  الجدول  لنا  یوضح

إحصائ-اً، حیث أن ق-مة    دالة  المبینة   الارت�ا3   نجد من خلاله أن معاملات   والذ
  نفسه،  لل�عد   والدرجة الكل-ة

r  ة أكبر من ق-مة�فقرات الاستب-ان صادقة ومتسقة داخل-اً لما وضعت  الجدول-ة، ومنه تعتبر rالمحسو

    لق-اسه.
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 )الصح�ةجودة الخدمات ( المحور الثالث): معاملات ارت�ا[ بیرسون لع�ارات 3-10الجدول رقم (

  �الدرجة الكل�ة للمحور

  SIG  معامل الارت�ا3   رقم الع�ارة 

 0,000 **0,788  ) 01الع�ارة (

 0,000 **0,838  ) 02الع�ارة (

 0,000 **0,832  ) 03الع�ارة (

 0,000 **0,470  ) 04الع�ارة (

 0,000 **0,526  ) 05الع�ارة (

 0,000 **0,574  ) 06الع�ارة (

 0,000 **0,526  ) 07الع�ارة (

 0,000 **0,645  ) 08الع�ارة (

  49ودرجة حرEة  0.01عند مستو> الدلالة  0.3579الجدول-ة:  rق-مة 
  49ودرجة حرEة  0.05عند مستو> الدلالة  0.2765الجدول-ة:  rق-مة 

  ) 03(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

جودة   محورمن خلال ب-انات الجدول أعلاه نجد أن معاملات الارت�ا3 بین +ل ع�ارة من ع�ارات 

  rالمحسو�ة أكبر من ق-مة  rإحصائ-اً، حیث أن ق-مة  دالة نفسه للمحور والدرجة الكل-ةالخدمات الصح-ة 

    لق-اسه.فقرات الاستب-ان صادقة ومتسقة داخل-اً لما وضعت  الجدول-ة، ومنه تعتبر
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   البنائي: الاتساقصدق  .2-3

+ل محور من محاور أداة   ارت�ا3حیث -عتبر أحد مقای-س صدق أداة الدراسة، وEبین لنا مد> 

  مجتمعة، +ما هو موضح في الجدول التالي: الاستب-انالدراسة �الدرجة الكل-ة لفقرات 

  ): صدق الاتساق البنائي 3-11الجدول رقم (

  SIG  معامل الارت�ا3   الاستب-ان محاور 

  

  

         ذ+اء الاعمال

 0,000 **0,509  الب-انات  مصادر

 0,000 **0,529  الب-انات  مستودع

 0,000 **0,316  الب-انات  عن التنقیب 

  التحلیل-ة  المعالجة

  الفورEة 

0,677** 0,000 

 عرض  تقن-ات 

  المعلومات

0,791** 0,000 

 0,000 **0,750  جودة الخدمات الصح�ة

  49ودرجة حرEة  0.01عند مستو> الدلالة  0.3579الجدول-ة:  rق-مة 
  49ودرجة حرEة  0.05عند مستو> الدلالة  0.2765الجدول-ة:  rق-مة 

  ) 03(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

لفقرات   والدرجة الكل-ة  أداة الدراسة  أ�عاد   من  �عد   +ل  بین  الارت�ا3  معاملات   أعلاه  الجدول  لنا  یوضح

  rإحصائ-اً، حیث أن ق-مة  دالة المبینة الارت�ا3 نجد من خلاله أن معاملات  والذ
 مجتمعة، الاستب-ان
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محاور الاستب-ان صادقة ومتسقة داخل-اً لما وضعت  الجدول-ة، ومنه تعتبر rالمحسو�ة أكبر من ق-مة 

    لق-اسه.

   ث�ات أداة المق�اس:  .2-4

 ة،الاستمار  ث�ات الداخلي، قمنا �التأكد من  الظاهر
 لأداة الدراسة واتساقها صدقال من كد التأّ  �عد 

  .+رون�اخ ألفامعتمدین في ذلك على أهم وأشهر اخت�ارات ق-اس الث�ات وهو معامل 

  ): معامل الث�ات ألفا +رون�اخ 3-12الجدول رقم (

جودة الخدمات   الاعمالذ+اء   المتغیر 

  الصح�ة

  الاستمارة

  ق�مة معامل الث�ات 

  ألفا +رون�اخ

798,0 

  

632,0 

  

721,0 

  

  ) 03(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

 : داة الدراسة بلغت معامل ألفا +رون�اخ الكلي لأللجدول أعلاه أن ق-مة  من خلال قراءتنا یتضح

+ما بلغت  ، Sekaran "1حسب " المعتمدة إحصائ-اً  )0.6(  من النس�ة وأكبر، وهي ق-مة مرتفعة ،72,0

  66,0)، جودة الخدمات الصح-ة) والمتغیر التا�ع (ذ+اء الاعمالهذه الق-مة �النس�ة للمتغیر المستقل (

   .الاستمارةما یدل على ث�ات على الترتیب   79,0و

 

1
  Sekaran, U. Research Methods for Business: A Skill Building Approach, 4th ed., John Wiley and Sons, (Asia) 

Pte Ltd. Singapore, 2006. 
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  عرض نتائج الدراسة المیدان�ة الم�حث الثاني: 

، إضافة للتحلیل الوصفي  الاجتماع-ةسنتناول في هذا الم�حث وصف لعینة الدراسة حسب المتغیرات    

  لإجا�ات أفراد عینة الدراسة. 

  وصف عینة الدراسةالمطلب الأول: 

  المتغیرات الشخص-ة +ما یلي: سیتم من خلال هذا المطلب، وصف عینة الم�حوثین حسب   

  توزJع أفراد العینة حسب متغیر الجنس أولاً: 

  لقد +ان توزEع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس +ما هو موضح في الجدول التالي:

  الجنسمتغیر ): توزJع أفراد عینة الدراسة حسب  3-13جدول رقم (

  النس�ة المئو�ة   التكرارات  الجنس

 %63,1  240  ذ+ر

 %36,9  140  أنثى

 %100  380  المجموع

  ) 04(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

عینة الدراسة هم ذ+ور،   يستشفائ الاالطاقم  من    %63,1یتضح لنا أن نس�ة    من خلال الجدول أعلاه

 . %36,9في حین بلغت نس�ة الإناث بها 
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  یوضح ذلك أكثر:والش+ل الموالي 

 

  ) 3-13الجدول رقم (على  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

  ي الوظ�ف المستو= توزJع أفراد العینة حسب متغیر ثان�ا: 

  ي الوظ�فالمستو=  متغیر  ): توزJع أفراد عینة الدراسة حسب3-14جدول رقم (

  النس�ة المئو�ة   التكرارات  ي الوظ�ف المستو= 

  %52,5  192  إدار\ 

 %17,9  68  طبیب 

 %31,6  120  ممرض 

 %100  380  المجموع

  ) 04(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

ذكور
63.1% 

إ>ث
%36.9 

توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس): 2-3(شكل رقم 
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عینة الدراسة هم   طاقم المستشف-ات من  %52,5لنا أنا ما نسبته  یتضح السابIمن خلال الجدول 

على التوالي، وهذه النسب طب-ع-ة   %17,9و %31,6 ط�اءالا و  ممرضینالEون، في حین بلغت نس�ة إدار 

أكبر حول المعلومات   الذین -+ون لهم المام  والممرضین  الاستمارات قمنا بتوزEعها على الإدارEین+ون أغلب-ة  

  اللازمة حول تطب-قات ذ+اء الاعمال على مستو> المستشفى �ح+م أعمالهم الإدارEة.

  كثر من خلال الش+ل الب-اني التالي:و-م+ن توض-ح هذه النسب أ 

  

  

14-3�الاعتماد على الجدول رقم ( الطال�ةالمصدر: من إعداد  (  

   

إداري
52,5% 

ممرض
31,6 % 

طبيب
17,9 % 

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة): 3-3(شكل رقم 
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  توزJع أفراد العینة حسب متغیر العمر ثالثا: 

  عینة الدراسة حسب متغیر العمر +ما هو موضح في الجدول التالي: لقد +ان توزEع  

  العمر  متغیر  ): توزJع أفراد عینة الدراسة حسب3-15جدول رقم (

  النس�ة المئو�ة   التكرارات  العمر

 %20,2  77  سنة  30إلى  20من 

 %49,7  189  سنة  40إلى  31من 

 %23,6  90  سنة  50إلى  41من 

 %6,3  24  سنة  50أكثر من  

 %100  380  المجموع

  ) 04(أنظر الملحI رقم  spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

یتضح لنا أن هناك تنوع في الفئات العمرEة لد> عینة الدراسة، حیث  من خلال الجدول أعلاه

، تلي �عدها الفئة العمرEة (من  %49,7سنة) بنس�ة  40إلى  31الفئة العمرEة (من  الأولىتصدرت المرت�ة 

  ة سنة) و بنس�   50إلى    41(من    ةالعمرE  ةالفئ  في المرت�ة الثالثة، ثم تأتي  %20,2سنة) بنس�ة    30إلى    20

  على التوالي. %6,3سنة) بنس�ة 50في المرت�ة الأخیرة الفئة العمرEة (أكثر من و  ،23,6%

  :ذلك والش+ل الموالي یوضح
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15-3�الاعتماد على الجدول رقم ( الطال�ةالمصدر: من إعداد  (  

  التعل�مي توزJع أفراد العینة حسب متغیر المستو= را�عا: 

  +ما هو موضح في الجدول التالي: التعل-مي المستو> لقد +ان توزEع عینة الدراسة حسب متغیر 

  التعل�مي المستو=  متغیر  ): توزJع أفراد عینة الدراسة حسب3-16جدول رقم (

  النس�ة المئو�ة   التكرارات  التعل�مي المستو= 

 %20  76  تكوJن مهني 

 %30  114  ثانو\ 

 %35,3  134  جامعي 

 %14,7  65  دراسات عل�ا

 %100  380  المجموع

  ) 04(أنظر الملحI رقم  spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

سنة 30إلى  20من 
20.2% 

سنة 40إلى  31من 
49.7% 

سنة 50إلى  41من 
23.6% 

سنة 50أكثر من 
 6.3 % 

توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر) 4-3(شكل رقم 
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،  التعل-مي التنوع في توزEع أفراد العینة حسب المستو> من خلال ب-انات الجدول أعلاه یتضح أن 

لا یتوقف على مستو> تعل-مي معین،  لتسییر المؤسسة الاستشفائ-ةوهذا شيء طب-عي �اعت�ار أن الحاجة 

، ثم تلیها  %35,3و %30 بلغت نس�ةلدیهم مستو> ثانو
 وجامعي الذین  موظفون أفراد عینة الإذ نجد أن 

  .على التوالي  %14,7و  %20بنسب  دراسات عل-ا  تكوEن مهني ومستو>  عینة الم�حوثین الذین لدیهم مستو>  

  هذا التقس-م: والش+ل الموالي یوضح 

  

16-3�الاعتماد على الجدول رقم ( الطال�ةالمصدر: من إعداد المصدر:   (  

   

تكوين مهني
 20  % 

�نوي
جامعي  %30 

35.3 % 

دراسات عليا
14.7 % 

تعليميتوزيع أفراد عينة الدراسات حسب متغير المستوى ال): 5-3(شكل رقم 
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   سنوات الخبرةتوزJع أفراد العینة حسب متغیر خامسا: 

  +ما هو موضح في الجدول التالي:  سنوات الخبرةلقد +ان توزEع عینة الدراسة حسب متغیر 

  سنوات الخبرة ): توزJع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر 3-17جدول رقم (

  النس�ة المئو�ة   التكرارات  سنوات الخبرة

 %7,9  30  سنوات  5أقل من  

 10إلى  6من 

  سنوات 

63  16,6% 

 %53,4  203  ة سن 15 إلى 11 من

 %22,1  84  فأكثر   ةسن16

 %100  380  المجموع

  ) 04(أنظر الملحI رقم  spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

  11  لدیهم سنوات الخبرة منمن خلال ب-انات الجدول أعلاه یتضح لنا أن أغلب-ة أفراد عینة الدراسة  

،  نا قصدنا المؤسسات الاستشفائ-ة الكبر> وهو شيء منطقي �اعت�ار أن، %53,4وذلك بنس�ة  ةسن 15 إلى

ثم في المرت�ة الثالثة فئة  ، %22,1بنس�ة   فأكثر ةسن 16لدیهم سنوات الخبرة تلیها �عد ذلك فئة الأفراد الذین 

الأفراد الذین  ثم في الأخیر فئة ، %16,6سنوات بنس�ة  10إلى  6الأفراد الذین لدیهم سنوات الخبرة من 

وات الأخیرة  سنالفي  ، وهو شيء طب-عي على اعت�ار أن  %7,9  ةبنس�سنوات    5أقل من    لدیهم سنوات الخبرة

  .التقشف، وتقوم الدولة �عمل-ة ادماج أصحاب العقود تنتهج الدولة س-اسة 
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  هذا الترتیب: والش+ل الموالي یوضح 

  

17-3�الاعتماد على الجدول رقم ( الطال�ةالمصدر: من إعداد المصدر:   (  

  التحلیل الوصفي لإجا�ات أفراد عینة الدراسة: المطلب الثاني

  الدراسة  عینةمن    ذ+اء الاعمالتحلیل الب�انات المتعلقة بتقی�م  أولا:

    :الب�انات مصادر .1

المع-ارEة حسب درجة الموافقة للعینة   والانحرافات یوضح الجدول أدناه المتوسطات الحساب-ة 

 .  الب-انات  مصادرمن خلال �عد  ذ+اء الاعمالالمدروسة في تقی-مهم ل

   

س 15إلى  11من 

53.4% 

سنة فأكثر 16
22.1% 

س  10إلى  6من 
16.6% 

سنوات  5أقل من 
7.9% 

لخبرةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير سنوات ا): 6-3(شكل رقم 
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  )الب�انات مصادراستجا�ات أفراد عینة الدراسة لع�ارات ال�عد الأول ( ):3-18جدول رقم (

المتوسZ   الع�ارات  الرقم
  الحسابي

  الانحراف
  المع�ار\ 

مستو= 
  القبول

الأهم�ة  
  النسب�ة

 الب-انات في جمع الاتصالات تكنولوج-ا المستشفى -ستخدم  1
  والخارج-ة.  الداخل-ة

2,99  1,168  Z6  متوس  

 المعلومات  في جمع  المستشفى  -ستخدمها  معینة  أسالیب  هناك  2
  استب-ان)   الاستنتاجات،  التجرaة،  استطلاع الآراء،  (الملاحظة،

3,30  1,096  Z4  متوس  

مصادره الخاصة �الب-انات ذات العلاقة    على  مستشفىال  یتوفر  3
  .-اتل�+افة العم

3,45  1,121  Z1  متوس  

  5  متوسZ  1,256  3,06  .والموثوق-ة  تتصف �الدقة ب-انات قواعد  على المستشفى -عتمد  4
  ثة یمعاییر الحدلتعمل وفقا ل المستشفىمصادر الب-انات لد>   5

  .يستشفائلاافي العمل 

3,44  0,944  Z2 متوس  

مصادر ب-انات تتسم �التنوع لغا-ات  على مستشفىال یتوفر  6
  .الب-انات المناس�ة إستقصاء

3,44  1,096  Z3 متوس  

    3,28  1,113  Zمتوس    

  ) 05(أنظر الملحI رقم  spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

یتضح لنا أن مستو> القبول �النس�ة لإجا�ات أفراد عینة   ،أعلاه الجدول من خلال قراءتنا لب-انات   

 ) 3,28قدِرَ ب (عام وذلك �متوسh حسابي  ،) +انت متوسطةالب-انات  مصادرالدراسة حول ال�عد الأول (

مصادره الخاصة �الب-انات  على مستشفىال یتوفرالع�ارة الثالثة " ، وقد حظِیت )1,113مع-ار
 ( وانحراف

)، ف-ما 3,45" �المرت�ة الأولى من حیث درجة القبول وذلك �متوسh حسابي (-ات لذات العلاقة �+افة العم

" في والخارج-ة الداخل-ة الب-انات  في جمع الاتصالات  تكنولوج-ا المستشفى -ستخدمجاءت الع�ارة الأولى "

و  0,944المع-ار
 ما بین ( الانحراف)، +ما تراوحت ق-مة 2,99قدره ( المرت�ة الأخیرة �متوسh حسابي

  .الاعتماد-ة مؤشرحول  عینة الدراسةأفراد  استجا�ات ) ما یبین أن هناك ت�این في 1,256
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  : الب�انات مستودع .2

المع-ارEة حسب درجة الموافقة للعینة   والانحرافات یوضح الجدول أدناه المتوسطات الحساب-ة 

  . الب-انات  مستودعمن خلال �عد  ذ+اء الاعماللالمدروسة في تقی-مهم 

  )الب�انات مستودعأفراد عینة الدراسة لع�ارات ال�عد الثاني (استجا�ات  ):3-19جدول رقم (

المتوسZ   الع�ارات  الرقم
  الحسابي

  الانحراف
  المع�ار\ 

درجة  
  الموافقة 

الأهم�ة  
  النسب�ة

خدمة   في تساعدة لقاعدة ب-انات متكام على مستشفىال یتوفر  7
  المرEض.

3,57   1,059  Z1  متوس  

 المعلومات  مختلفتخزEن  و   لحف�آل-ات    على   مستشفىال  یتوفر  8
  .الطبيالعمل یتطلبها التي 

2,64  1,040  Z8  متوس  

  برha الب-انات المتعددة المصادر لتوفیر رؤ-ة  مستشفى-قوم ال  9
  .-ةستشفائة عن ب-انات المؤسسة الالموحدة ومتكام

3,21  1,058  Z4  متوس  

 ا قبلهبتحمیل الب-انات لمعرفة مستو> جودت مستشفى-قوم ال  10
  .اهاستخدام

2,97  1,175  Z6  متوس  

تتسم �الدقة والسرعة في   مستشفىقواعد الب-انات لد> ال  11
  .ى الب-اناتلالحصول ع

3,41   1,087  Z2  متوس  

 حدیثة ومتطورة في تخزEن مستشفىقواعد الب-انات لد> ال  12
  .ذات العلاقة  المعلومات واسترجاع

3,22  1,247  Z3  متوس  

ین  لمفتوحة أمام العام مستشفىقواعد الب-انات لد> ال  13
�المستشفى.  

2,95  1,232  Z7  متوس  

ن Eخز ت-ات اللتتسم قواعد الب-انات �المرونة العال-ة في عم  14
 .للمعلوماتوالاسترجاع 

3,17  1,131  Z5  متوس  

    3,14  1,128  Zمتوس    

  ) 05(أنظر الملحI رقم  spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

  مستودع المع-ارEة لع�ارات ال�عد الثاني  ( والانحرافات وسطات الحساب-ة أعلاه، المتیوضح الجدول   

  ابي ع�اراته نالت مستو> قبول متوسh، حیث بلغ المتوسh الحس  +افة )، والذ
 یتضح من خلاله أن  الب-انات 

قاعدة ب-انات   على مستشفىال یتوفر" السا�عةالع�ارة  ف-ما جاءت )، 1,128وانحراف مع-ار
 ( )3,14( العام
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إدارة  والتزامفسِر حرص ، ما -ُ )3,57( قدر ب: �أعلى متوسh حسابي "خدمة المرEض  في تساعد ة لمتكام

توفیر ید  على  ، إضافة إلى حرصهابتوفیر قواعد ب-انات متكاملة ف-ما بینها لخدمة المرضى مستشف-ات ال

 )1,247و  1,040  المع-ار
 ما بین (  الانحراف+ما تراوح    عاملة مؤهلة من أجل العمل على هذه البرمج-ات،

  . الب-انات  مستودعأفراد عینة الدراسة حول ُ�عد  استجا�ات هناك ت�این في   أنوهو ما ُ-فسر 

  : الب�انات عن التنقیب .3

المع-ارEة حسب درجة الموافقة للعینة   والانحرافات یوضح الجدول أدناه المتوسطات الحساب-ة 

 . الب-انات  عن التنقیب من خلال �عد  ذ+اء الاعماللالمدروسة في تقی-مهم 

  )الب�انات عن التنقیباستجا�ات أفراد عینة الدراسة لع�ارات ال�عد الثالث ( ):3-20جدول رقم (

المتوسZ   الع�ارات  الرقم
  الحسابي

  الانحراف
  المع�ار\ 

درجة  
  الموافقة 

الأهم�ة  
  النسب�ة

 أحدث أنظمة التنقیب عن الب-انات اللازمة مستشفى-ستخدم ال  15
  .لمستشفىافي -ات لف العملولمخت

2,84  1,094  Z6  متوس  

  هالمفیدة ل -ة التنقیب عن الب-انات في إنتقاء الب-اناتلم عمهتسا  16
  .اهقبل معالجت المفیدةمن غیر 

3,14  1,172  Z5 متوس  

+م-ة  امة منهومات الل-ة التنقیب في استرجاع المعلم عمهتسا  17
 .ة من الب-اناتلائه

3,28  1,194  Z3 متوس  

لتنقیب عن الب-انات مختلفة ل أدوات المعلومات نظام یوفر  18
 . اللازمة

3,17  1,165  Z4 متوس  

  م أنظمة التنقیب المستخدمة في تحدید واستخلاصهتسا  19
  .المحددومات �الوقت لالمع

3,47  1,229  Z1  متوس  

المغز>  ى اكتشاف الارت�اطات ذاتل-ة التنقیب علم عمهتسا  20
  .مستودعات الب-انات الضخمة في الموجودة

3,38  1,011  Z2  متوس  

    3,23  1,144  Zمتوس    

  ) 05(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 
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درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على ع�ارات یتضح لنا أن  لب-انات الجدول أعلاه،  من خلال قراءتنا  

توسh  الم قُدِرَ أعلى متوسh حسابي، ف-ما )، 19الع�ارة رقم ( حیث سجلت متوسطة،  +لهاهذا ال�عد +انت 

م أنظمة  هتسا " تاسعة عشرال، وقد حظِیت الع�ارة )1,144مع-ار
 ( وانحراف) 3,23ب (العام حسابي ال

�المرت�ة الأولى من حیث درجة القبول ومات �الوقت المحدد لالمع  التنقیب المستخدمة في تحدید واستخلاص  "

أحدث أنظمة التنقیب    مستشفى -ستخدم ال"   خامسة عشر)، ف-ما جاءت الع�ارة ال3,47وذلك �متوسh حسابي ( 

 )،2,84خیرة �متوسh حسابي قدره (" في المرت�ة الألمستشفىافي -ات لف العملولمخت عن الب-انات اللازمة

 توفیر البرمج-ات والمعدات الحدیثة والمتطورة التي تسهل مختلف العمل-ات ما ُ-فسِر أن هناك تماطل في 

) ما یبین  1,229و  1,011المع-ار
 ما بین ( الانحراف+ما تراوحت ق-مة  عینة الدراسة، مستشف-ات في ال

  . الاستجا�ةأفراد عینة الدراسة حول مؤشر  استجا�ات أن هناك ت�این في 

  :  الفورJة التحلیل�ة المعالجة .4

المع-ارEة حسب درجة الموافقة للعینة   والانحرافات یوضح الجدول أدناه المتوسطات الحساب-ة 

 .  الفورEة التحلیل-ة المعالجةمن خلال �عد  ذ+اء الاعماللالمدروسة في تقی-مهم 

  ) الفورJة التحلیل�ة المعالجةاستجا�ات أفراد عینة الدراسة لع�ارات ال�عد الرا�ع ( ):3-21جدول رقم (

المتوسZ   الع�ارات  الرقم
  الحسابي

  الانحراف
  المع�ار\ 

درجة  
  الموافقة 

الأهم�ة  
  النسب�ة

التفصیل   بدرجة عال-ة من  معلوماتیل الب-انات لأنظمة تح وفرت  21
  .-اتالعملمختلف لخدمة 

3,48  1,154  Z2 متوس  

واضحة   �طرEقة المعلوماتیل الب-انات �عرض لتقوم أنظمة تح  22
  .مستشفىین لد> ال لا من العامهمهل فه-س

3,40  1,225  Z5 متوس  

لفترات زمن-ة   یل البینات تقارEر عن أداء المنظمةلتوفر أنظمة تح  23
  .مستشفىال لد>الإدارEة -ات لولكافة العم مختلفة

  1 مرتفع  0,964  4,01
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الحالي   فورEة عن الأداء معلوماتیل الب-انات لتوفر أنظمة تح  24
 مستشفى.لل

3,43  1,154  Z4 متوس  

 مساعدة في جمع لیل الب-انات للأنظمة تح مستشفى-ستخدم ال  25
 .بهاالب-انات وتولید التقارEر الخاصة  یللوتح

3,47  1,036  Z3 متوس  

الب-انات  ى تصنیف وترتیبلیل الب-انات القدرة علتزEد أنظمة تح  26
�ش+ل دقیI وسرEع.  

3,40  1,120  Z6 متوس  

 الأعمالوده في تطبیI أنظمة ذ+اء هلزEادة ج مستشفى-سعى ال  27
  .یل ب-انات الأعماللفي مجال تح

3,27  1,208  Z7  متوس  

    3,49  1,123  Zمتوس    

  ) 05(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

  المعالجة المع-ارEة لع�ارات ال�عد الرا�ع ( والانحرافات ، المتوسطات الحساب-ة علاهأ یوضح الجدول 

، حیث بلغ المتوسh  متوسh)، والذ
 یتضح من خلاله أن أغلب-ة ع�اراته نالت مستو> قبول  الفورEة  التحلیل-ة 

  مستشفى -سعى ال"  والعشرون   الثالثةالع�ارة    ف-ما سجلت  ،  )1,123وانحراف مع-ار
 (   )3,49(  العامالحسابي  

آخر ترتیب من حیث  " یل ب-انات الأعماللفي مجال تح تطبیI أنظمة ذ+اء الأعمالوده في هلزEادة ج

یل ل توفر أنظمة تح" والعشرون  السا�عةف-ما سجلت الع�ارة  )، 3,27�متوسh حسابي قدره (الأهم-ة النسب-ة 

" أكبر متوسh  مستشفىال  لد>الإدارEة  -ات  لولكافة العم  مختلفةلفترات زمن-ة    البینات تقارEر عن أداء المنظمة

ن  ) وهو ما ُ-فسر أ 1,225و  0,964المع-ار
 ما بین (  الانحراف+ما تراوح )، 4,01(حسابي قُدِر ب: 

  .الفورEة التحلیل-ة المعالجةأفراد عینة الدراسة حول ُ�عد  استجا�ات هناك ت�این في 

  :المعلومات عرض تقن�ات .5

المع-ارEة حسب درجة الموافقة للعینة   والانحرافات یوضح الجدول أدناه المتوسطات الحساب-ة 

  . المعلومات  عرض  تقن-ات من خلال �عد  ذ+اء الاعماللالمدروسة في تقی-مهم 
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  ) المعلومات عرض  تقن�اتاستجا�ات أفراد عینة الدراسة لع�ارات ال�عد الخامس ( ):3-22جدول رقم (

المتوسZ   الع�ارات  الرقم
  الحسابي

  الانحراف
  المع�ار\ 

درجة  
  الموافقة 

الأهم�ة  
  النسب�ة

لحظ-ة  -ة عرض الب-انات في تقی-م شامل ونظرةلم عمهتسا  28
  .فةلالمخت مستشفىعن أنشطة ال

  2  مرتفع  0,761  3,79

 مستشفى-ة عرض الب-انات في تحسین أداء اللم عمهتسا  29
 Iأهدافهاوتحقی.  

  1  مرتفع  0,888  3,88

تقن-ات فعالة في عرض الب-انات  مستشفى علىال عتمد-  30
  .-اتلالعممختلف � الخاصة

3,27  1,190  Z3  متوس  

  فةل-ة عرض الب-انات في عمل التقارEر المختلم عمهتسا  31
 .ا دون الحاجة لمختصینهة مع �عضلوالمتفاع

2,92  1,180  Z5  متوس  

 مؤشرات إحصائ-ة من خلال-ة عرض الب-انات لتوفر عم  32
  .الرسومات الب-ان-ة

3,05  1,244  Z4  متوس  

طرف من  اهمهل فهوب واضح -سلومات �أسلتعرض المع  33
  .مستشفىین في اللجم-ع العام

2,45  1,347  Z6  متوس  

    3,22  1,101  Zمتوس    

  ) 05(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

من خلال قراءتنا لب-انات الجدول أعلاه، یتضح لنا أن درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على ع�ارات 

مع-ار
   وانحراف) 3,22هذا ال�عد +انت أغلبها بدرجة متوسطة، حیث قُدِرَ المتوسh الحسابي العام ب (

اللتین حظِیتا بدرجة موافقة مرتفعة �متوسh حسابي  ، )29() ورقم 28رقم (الع�ارتین  �استثناء)، 1,101(

الدور الفعال للتقن-ات التي التي تعرض بها المعلومات  ما -فسِرُ ) على الترتیب، 3,88) و(3,79قُدِرَ ب (

في +ما تساهم تقی-م شامل  لتصح-ح الاخطاء وعمل مستشفىأنشطة ال فللحظ-ة عن مخت نظرةفي القاء 

وب لومات �أسلتعرض المع" الثالثة والثلاثون ، ف-ما جاءت الع�ارة أهدافهاوتحقیI  مستشفىتحسین أداء ال

الأخیرة �متوسh حسابي قدره   المرت�ة" في مستشفىین في الل جم-ع العامطرف من  اهمهل فهواضح -س

سبب  � مستشفىین في اللجم-ع العامطرف من  المعروضة ومات لالمعفهم هو ما یبین عدم )، و 2,45(
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  الانحراف +ما تراوحت ق-مة  عینة الدراسة،    الاستشفائ-ة سسات  المؤ في    اهمهل فه -سولا  واضح  الغیر    هاوaلأس

أفراد عینة الدراسة حول مؤشر    استجا�ات ) ما یبین أن هناك ت�این في  1,347و    0,761المع-ار
 ما بین (

  .المعلومات  عرض  تقن-ات 

  محل الدراسة الاستشفائ�ة المؤسسات في   جودة الخدمات الصح�ةتحلیل الب�انات المتعلقة ب :ثان�اً 

  )جودة الخدمات الصح�ة( المحور الثالثاستجا�ات أفراد عینة الدراسة لع�ارات  ):3-23جدول رقم (

المتوسZ   الع�ارات  الرقم
  الحسابي

  الانحراف
  المع�ار\ 

درجة  
  الموافقة 

الأهم�ة  
  النسب�ة

  4  متوسZ  1,011  3,15 أجهزة ومعدات طب-ة متطورة.یتوفر المستشفى على   34
یتوفر المستشفى على صالات انتظار مناس�ة مجهزة �آلات   35

 لتنظ-م الأدوار.

3,34  1,135  Z2  متوس  

یتوفر المستشفى على معلومات خاصة �المرضى عند عمل-ة    36
 المراجعة.

3,49  1,029  Z1  متوس  

مختلف استفسارات المرضى -م+ن للكادر الطبي الإجا�ة على   37
�سهولة. 

3,29  1,223  Z3  متوس  

  5  متوسZ  1,255  3,11 یخبر المستشفى المرضى �مواعید الخدمات الطب-ة المقدمة لهم.   38
  8  متوسZ  1,382  2,46 -حتف� المستشفى �معلومات اللازمة عن المرضى.   39
المرضى یثقون �الموظفین في المستشفى و-قدمون لهم جم-ع   40

 المعلومات التي -طلبونها منهم.

2,64  1,085  Z7  متوس  

جودة الخدمات التي -قدمها المستشفى تجعل المرضى -ستمرون    41
 في مراجعته مستق�لا.

2,98  1,243  Z6  متوس  

    3,05  1,166  Zمتوس    

  ) 05(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

، یتضح لنا أن درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على ع�ارات  السابIمن خلال قراءتنا لب-انات الجدول  

الثلاثون -حتف� المستشفى �معلومات اللازمة و  ةتسعالع�ارة ال ف-ما سجلت متوسطة،  +لها+انت  المحورهذا 

حیث قُدِرَ  المتوسh ،  المستجوaین والتي لم تلقى الموافقة من طرف عینة  أقل متوسh حسابي،  عن المرضى،  
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یتوفر " ون الثالثالسادسة و حیث احتلت الع�ارة )، 1,166مع-ار
 ( وانحراف) 3,05الحسابي العام ب (

التسعة  " المرت�ة الأولى، ف-ما جاءت الع�ارة  المستشفى على معلومات خاصة �المرضى عند عمل-ة المراجعة

في المرت�ة الأخیرة بدرجة موافقة منخفضة  والثلاثون -حتف� المستشفى �معلومات اللازمة عن المرضى 

  أسعار هذه محل الدراسة عن  المستشف-ات  عمالما ُ-فسِرُ عدم رضا  )،2,46و�متوسh حسابي قُدِرَ ب ( 

المع-ار
   الانحرافق-مة ، و عدم ملاءمتها مع جودة الخدمات المقدمة فیها، في حین تراوحت المؤسسات 

  هذا المحور. أفراد عینة الدراسة حول  استجا�ات ) ما یبین أن هناك ت�این في 1,382و  1,011ما بین (

  الدراسة  فرض�ات اخت�ارالثالث:   الم�حث

  اعتمدنا مفردة، فإن التوزEع -قترب إلى التوزEع الطب-عي، لهذا  30نظرا إلى أن حجم العینة -فوق 

اخت�ار صحة الفرض-ات المقترحة مع ما تمّ التوصل إل-ه �عد  المعلم-ة بهدف    الاخت�ارات على مجموعة من  

ال�س-h من أجل معرفة درجة تأثیر +ل   الانحدارأسلوب  �استخدام، وهذا spssالحصول على مخرجات 

 تقن-ات ،  الفورEة  التحلیل-ة   المعالجة،  الب-انات   عن   التنقیب ،  الب-انات   مستودع،  الب-انات   مصادر(متغیر مستقل  

 الانحدار)، و+ذا استخدام أسلوب جودة الخدمات الصح-ة( على حدا في المتغیر التا�ع) المعلومات  عرض 

�النس�ة    )جودة الخدمات الصح-ةالمتعدد لمعرفة درجة تأثیر المتغیرات المستقلة مجتمعة في المتغیر التا�ع (

الفرض-ة    لاخت�ار  ،ANOVA  تحلیل الت�این الأحاد
  استخدامإضافة إلى  ،  الفرض-ة الرئ-س-ة الأولى  لاخت�ار

  +ما یلي: الرئ-س-ة الثان-ة 

  الفرض�ة الرئ�س�ة الأولى اخت�ارالمطلب الأول: 

  الخاصة بها +ما یلي:   الفرض-ات الفرع-ة  �اخت�ارقوم  ئ-س-ة الأولى، سنقبل الإجا�ة على الفرض-ة الر 
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  الأولى الفرع�ة الفرض�ة  اخت�ارأولاً: 

تحسین  على    الب-انات   مصادرل�عد    α  ≥  )0,05عند مستو> الدلالة (یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة  لا  

  ، حیث:محل الدراسة الاستشفائ-ةالمؤسسات في  الخدمات الصح-ةجودة 

� 0H 05,0عند مستو> الدلالة ( : لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة (≤ α  عد� مصادرل

 .محل الدراسة الاستشفائ-ةجودة الخدمات الصح-ة في المؤسسات  تحسینعلى    الب-انات 

� 1H05,0الدلالة ( عند مستو>    : یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة  (≤  α    عد�   الب-انات   مصادرل

 محل الدراسة. الاستشفائ-ةجودة الخدمات الصح-ة في المؤسسات  تحسینعلى 

) Simple Regression( الخطي ال�س-h الانحداربتحلیل  الطال�ة ت هذه الفرض-ة قام ولاخت�ار

  : الاخت�ارلمعرفة هذا الأثر، والجدول الموالي یوضح نتائج هذا 

جودة  (على  )الب�انات مصادر(تأثیر �عد  لاخت�ار ال�س�Z الانحدار ):3-24جدول رقم (

  )الخدمات الصح�ة

  مجموع   المصدر

  المربعات

  درجة

لحرية   ا

  متوسط

  المربعات

  القدرة التفسيرية  الانحدار)المعنوية الجزئية (معاملات    المعنوية الكلية

 F SIG    B  T  SIG  R  2Rقيمة    9,228  1  9,228  الانحدار 

  Constant  1,081  2,250  0,025  0,208  0,043  0,000  17,080  0,450  378  204,22  الخطأ

  0,000  4,133  0,603  البيا>ت   مصادر    379  213,45  الكلي

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

 مصادر(إیجاب-ة ببن مؤشر    وتأثیر  یتضح لنا من خلال ب-انات الجدول أعلاه أن هناك علاقة ارت�ا3

) وهي أكبر من ق-متها 4,133المحسو�ة ( Tحیث بلغت ق-مة ، )جودة الخدمات الصح-ة(و )الب-انات 
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) عند مستو> الدلالة  0,208الثنائي ( الارت�ا3بلغ معامل )، +ما 0,05الجدول-ة عند مستو> الدلالة (

)0,05(≤ α ) معامل تحدید قُدِرَ ب�جودة الخدمات (تغیرات الحاصلة في من ال %4,3) أ
 أن 0,043و

، وهي قدرة تفسیرEة  )الب-انات  مصادر(مؤشر مصدرها  عینة الدراسة المؤسسات الاستشفائ-ةفي  )الصح-ة

) وهذا -عني  0,603، +ما بلغت ق-مة درجة التأثیر () مصدرها عوامل أخر> %95,7ضع-فة جداً وال�اقي ( 

�ق-مة   )جودة الخدمات الصح-ة(یؤد
 إلى زEادة  )الب-انات  مصادر(أن الزEادة بوحدة واحدة في �عد 

)60,3%(. 

جودة الخدمات (على متغیر  )الب�انات مصادر( لمتغیر  الانحدارجدول معادلة  ):3-25جدول رقم (

  )الصح�ة

  A b  Sig  النموذج 

  0,000  0,603  1,081  الب�انات  مصادر

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

 A,. b: الانحدارمعنو-ة معاملات  اخت�ار

  0,025تساو
    Sigالخطأ    احتمال: �الرجوع للجدول أعلاه نجد أن ق-مة  Aمعنو-ة    لاخت�ار�النس�ة   �

 معنو
. A = 1,081، إذن 0,05وهي أقل من مستو> الدلالة  

  0,000تساو
    Sigالخطأ    احتمال: �الرجوع للجدول أعلاه نجد أن ق-مة  bمعنو
    لاخت�ار�النس�ة   �

 معنو
. b = 0,603، إذن 0,05وهي أقل من مستو> الدلالة  

  یلي:  +ما )الب-انات  مصادر(لمتغیر  الانحدار-م+ن إیجاد معادلة  وعل-ه  

  1,081 + )الب�انات مصادر(  0,603 = )جودة الخدمات الصح�ة(
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  جودة الخدمات الصح-ة من المعادلة السا�قة یتضح لنا أن هناك علاقة إیجاب-ة بین المتغیرEن   

  .الب-انات  مصادرو 

)، -عني هنا 0,05) وهو أقل من مستو> الدلالة المعتمد ( = 0,000Sigو�ما أن مستو> الدلالة (

  :رفض الفرض-ة الصفرEة وقبول الفرض-ة البدیلة والتي تنص على

على   الب�انات  مصادر لمؤشر    α  ≥)  0,05عند مستو= الدلالة (وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ�ة  " 

  . "الدراسة عینةلد=  جودة الخدمات الصح�ة تحسین

  .وهو ما ینفي صحة الفرض-ة الفرع-ة الأولى الخاصة �الفرض-ة الرئ-س-ة الأولى

  الثان�ة الفرض�ة الفرع�ة  اخت�ارثان�ا: 

جودة على  الب-انات  مستودعل�عد  α ≥ )0,05عند مستو> الدلالة (یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة 

  ، حیث:محل الدراسة الاستشفائ-ةالمؤسسات  في الخدمات الصح-ة

� 0H 05,0عند مستو> الدلالة ( : لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة (≤ α  عد� مستودعل

 .محل الدراسة الاستشفائ-ةالمؤسسات جودة الخدمات الصح-ة في على  الب-انات 

� 1H05,0عند مستو> الدلالة ( : یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة (≤ α  عد�  مستودع ل

 .محل الدراسة الاستشفائ-ةالمؤسسات في  جودة الخدمات الصح-ةعلى  الب-انات 

 )Simple Regressionالخطي ال�س-h ( الانحداربتحلیل  الطال�ة ت هذه الفرض-ة قام ولاخت�ار

  : الاخت�ارلمعرفة هذا الأثر، والجدول الموالي یوضح نتائج هذا 
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(جودة  على )الب�انات مستودع(تأثیر �عد  لاخت�ار ال�س�Z الانحدار ):3-26جدول رقم (

  الخدمات الصح�ة)

  مجموع   المصدر

  المربعات

  درجة

لحرية   ا

  متوسط

  المربعات

  القدرة التفسيرية  المعنوية الجزئية (معاملات الإنحدار)  المعنوية الكلية

 F SIG    B  T  SIG  R  2Rقيمة    3,940  1  9,940  الانحدار 

  Constant  2,213  8,184  0,000  0,136  0,018  0,008  7,108  0,554  378  209,510  الخطأ

 مستودع    379  213,450  الكلي

  الب�انات

0,237  2,666  0,008  

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

إیجاب-ة ببن مؤشر   وتأثیر من خلال قراءتنا لب-انات الجدول أعلاه، یتضح لنا هناك علاقة ارت�ا3

) وهي أكبر من  2,666المحسو�ة ( Tحیث بلغت ق-مة ، )جودة الخدمات الصح-ة(و )الب-انات  مستودع(

) عند مستو> الدلالة  0,136الثنائي (  الارت�ا3بلغ معامل    )، +ما0,05ق-متها الجدول-ة عند مستو> الدلالة (

)0,05(≤ α ) معامل تحدید قُدِرَ ب�جودة الخدمات (من التغیرات الحاصلة في  %1,8) أ
 أن 0,018و

، وهي قدرة تفسیرEة  )الب-انات   مستودع(مؤشر  مصدرها  الدراسة  محل   المؤسسات الاستشفائ-ة  لد>  )  الصح-ة

) وهذا -عني  0,237، +ما بلغت ق-مة درجة التأثیر () مصدرها عوامل أخر> %98,2ضع-فة جداً وال�اقي ( 

�ق-مة   )جودة الخدمات الصح-ة(یؤد
 إلى زEادة  )الب-انات  مستودع(أن الزEادة بوحدة واحدة في �عد 

)23,7%(.  
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(جودة الخدمات  على متغیر  )الب�انات مستودع( لمتغیر  الانحدارجدول معادلة  ):3-27جدول رقم (

  الصح�ة)

  A b  Sig  النموذج 

  0,008  0,237  2,313  الب�انات مستودع

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

 A,. b: الانحدارمعنو-ة معاملات  اخت�ار

تساو
  Sigالخطأ  احتمال: �الرجوع للجدول أعلاه نجد أن ق-مة Aمعنو-ة  لاخت�ار�النس�ة  �

 معنو
. A = 2,313، إذن  0,05وهي أقل من مستو> الدلالة  0,000

تساو
   Sigالخطأ  احتمال: �الرجوع للجدول أعلاه نجد أن ق-مة bمعنو
  لاخت�ار �النس�ة  �

 معنو
.  b = 0,237، إذن  0,05الدلالة وهي أقل من مستو>  0,008

  +ما یلي:  )الب-انات  مستودع(لمتغیر  الانحدار-م+ن إیجاد معادلة  وعل-ه

  2,313 + )الب�انات مستودع(  0,237 = )جودة الخدمات الصح�ة(

) جودة الخدمات الصح-ة(من المعادلة السا�قة یتضح لنا أن هناك علاقة إیجاب-ة بین المتغیرEن   

  .)الب-انات  مستودع(و

)، -عني هنا رفض 0,05) وهو أقل من مستو> الدلالة المعتمد ( = 0,008Sigو�ما أن مستو> الدلالة ( 

  :الفرض-ة الصفرEة وقبول الفرض-ة البدیلة والتي تنص على

جودة على    الب�انات  مستودعلمؤشر    α  ≥)  0,05عند مستو= الدلالة (وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ�ة  " 

  ."لد= عینة الدراسة الخدمات الصح�ة

  .وهو ما ینفي صحة الفرض-ة الفرع-ة الثان-ة الخاصة �الفرض-ة الرئ-س-ة الأولى
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  الثالثة الفرض�ة الفرع�ة  اخت�ارثالثا: 

على   الب-انات  عن التنقیب ل�عد  α ≥ )0,05عند مستو> الدلالة (یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة 

  ، حیث:محل الدراسة الاستشفائ-ةالمؤسسات  في جودة الخدمات الصح-ة

� 0H  :05,0عند مستو> الدلالة (  لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة  (≤  α    عد�  عن   التنقیب ل

 .محل الدراسة الاستشفائ-ةالمؤسسات في  الخدمات الصح-ةجودة على  الب-انات 

� 1H :05,0عند مستو> الدلالة ( یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة (≤ α  عد�  عن  التنقیب ل

 .محل الدراسة الاستشفائ-ةالمؤسسات في  جودة الخدمات الصح-ةعلى  الب-انات 

 )Simple Regressionالخطي ال�س-h ( الانحداربتحلیل  الطال�ة ت هذه الفرض-ة قام ولاخت�ار

  : الاخت�ارلمعرفة هذا الأثر، والجدول الموالي یوضح نتائج هذا 

على  )الب�انات عن التنقیب(تأثیر �عد  لاخت�ار ال�س�Z الانحدار ):3-28جدول رقم (

  (جودة الخدمات الصح�ة)

  مجموع   المصدر

  المربعات

  درجة

لحرية   ا

  متوسط

  المربعات

  القدرة التفسيرية  )الانحدارالمعنوية الجزئية (معاملات    المعنوية الكلية

 F SIG    B  T  SIG  R  2Rقيمة    0,504  1  0,504  الانحدار 

Constant  3,237  16,904  0,000  0,049  0,345  0,895  0,563  378  212,945  الخطأ  0,002  

 عن التنقیب    379  213,450  الكلي

  الب�انات

0,055-  0,946-  0,345  

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 
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ولكن یتضح لنا من خلال ب-انات الجدول أعلاه أن هناك علاقة ارت�ا3 إیجاب-ة ضع-فة   

المحسو�ة   Tحیث بلغت ق-مة ، )جودة الخدمات الصح-ة(و )الب-انات  عن التنقیب (ن مؤشر یب  غیر معنو-ة

الثنائي   الارت�ا3معامل )، +ما بلغ 0,05) وهي أقل من ق-متها الجدول-ة عند مستو> الدلالة (0,946(

من التغیرات   %0,2) أ
 أن 0,002) و�معامل تحدید قُدِرَ ب (0,05) عند مستو> الدلالة (0,049(

 التنقیب (مؤشر مصدرها عینة الدراسة المؤسسات الاستشفائ-ة ) في جودة الخدمات الصح-ة(الحاصلة في 

، +ما بلغت ق-مة  ) مصدرها عوامل أخر> %99,8وال�اقي ( ،، وهي قدرة تفسیرEة ضع-فة جداً )الب-انات  عن

 . )0,055-درجة التأثیر ( 

مستو> الدلالة  ) أقل من   =0,345Sig()  الب-انات   عن  التنقیب (مستو> الدلالة �النس�ة لُ�عد  و�ما أن   

  التأثیر غیر معنو
. ف ) 0,05المعتمد (

(جودة الخدمات  على متغیر ) الب�انات عن التنقیب(لمتغیر  الانحدارجدول معادلة  ):3-29جدول رقم (

  الصح�ة)

  A b  Sig  النموذج 

  0,345  - 0,055  3,237  الب�انات عن التنقیب

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

 A, . b: الانحدارمعنو-ة معاملات  اخت�ار

  0,000تساو
    Sigالخطأ    احتمال: �الرجوع للجدول أعلاه نجد أن ق-مة  Aمعنو-ة    لاخت�ار�النس�ة   �

 معنو
. A = 3,237، إذن 0,05وهي أقل من مستو> الدلالة  
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  0,345تساو
    Sigالخطأ    احتمال: �الرجوع للجدول أعلاه نجد أن ق-مة  bمعنو
    لاخت�ار�النس�ة   �

 . غیر معنو
 وغیر مؤثر b = -0,055، إذن 0,05من مستو> الدلالة  أكبروهي 

)، -عني هنا  0,05) وهو أكبر من مستو> الدلالة المعتمد ( = 0,345Sigو�ما أن مستو> الدلالة (  

  :الفرض-ة الصفرEة والتي تنص علىرفض الفرض-ة البدیلة وقبول 

  عن  التنقیبلمؤشر  α ≥) 0,05عند مستو= الدلالة (عدم وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ�ة " 

  . "محل الدراسةالمؤسسات الاستشفائ�ة   جودة الخدمات الصح�ة فيعلى  الب�انات

  الأولى وهو ما یُثبِت صحة الفرض-ة الفرع-ة الثالثة الخاصة �الفرض-ة الرئ-س-ة 

  الرا�عة الفرض�ة الفرع�ة  اخت�اررا�عا: 

  الفورEة  التحلیل-ة المعالجةل�عد  α ≥ )0,05عند مستو> الدلالة ( یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة

  ، حیث:محل الدراسة الاستشفائ-ة المؤسسات في  جودة الخدمات الصح-ةعلى 

� 0H:  05,0عند مستو> الدلالة ( لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة (≤ α  عد� المعالجة ل

 .محل الدراسة الاستشفائ-ةالمؤسسات  في جودة الخدمات الصح-ةعلى   الفورEة التحلیل-ة

� 1H: 05,0عند مستو> الدلالة ( یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة ( ≤ α  عد�  المعالجة ل

 . محل الدراسة الاستشفائ-ةالمؤسسات   في الخدمات الصح-ةجودة  الفورEة التحلیل-ة

 )Simple Regressionالخطي ال�س-h ( الانحداربتحلیل  الطال�ة ت هذه الفرض-ة قام ولاخت�ار

 : الاخت�ارلمعرفة هذا الأثر، والجدول الموالي یوضح نتائج هذا 
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على  )الفورJة التحلیل�ة المعالجة(تأثیر �عد  لاخت�ارال�س�Z  الانحدار ):3-30جدول رقم (

  �عد (جودة الخدمات الصح�ة)

  مجموع   المصدر 

  المربعات 

  درجة 

لحرية    ا

  متوسط

  المربعات 

  القدرة التفسيرية   ) الانحدارالمعنوية الجزئية (معاملات   المعنوية الكلية 

 F SIG    B  T  SIG  R  2Rقيمة    19,908  1  19,908  الانحدار 

  Constant  0,877  2,491  0,013  0,305  0,093  0,000  38,882  0,512  378  193,542  الخطأ 

 المعالجة    379  213,450  الكلي 

 التحلیل�ة

  الفورJة

0,625  6,236  0,000  

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

من خلال قراءتنا لب-انات الجدول أعلاه، یتضح لنا هناك علاقة ارت�ا3 وتأثیر إیجاب-ة ببن مؤشر  

) وهي  6,236المحسو�ة ( T، حیث بلغت ق-مة )جودة الخدمات الصح-ة (و ) الفورEة التحلیل-ة المعالجة(

) عند 0,305الثنائي ( الارت�ا3)، +ما بلغ معامل 0,05أكبر من ق-متها الجدول-ة عند مستو> الدلالة (

من التغیرات الحاصلة في   %9,3) أ
 أن 0,093و�معامل تحدید قُدِرَ ب ( α ≥)0,05مستو> الدلالة (

  التحلیل-ة  المعالجة(مؤشر مصدرها عینة الدراسة المؤسسات الاستشفائ-ة ) في جودة الخدمات الصح-ة(

، +ما بلغت ق-مة درجة ) مصدرها عوامل أخر> %90,7تفسیرEة ضع-فة جداً وال�اقي (، وهي قدرة )الفورEة

یؤد
 إلى زEادة  )الفورEة التحلیل-ة المعالجة(عد ) وهذا -عني أن الزEادة بوحدة واحدة في �ُ 0,625التأثیر ( 

62,5%�ق-مة ( )جودة الخدمات الصح-ة((.  
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(جودة الخدمات على  )الفورJة التحلیل�ة المعالجة(لمتغیر  الانحدارجدول معادلة  ):3-31جدول رقم (

  الصح�ة)

  A b  Sig  النموذج 

  0,000  0,625  0,877  )الفورJة التحلیل�ة المعالجة(

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

 A, . b: الانحدارمعنو�ة معاملات  اخت�ار

  0,013تساو
    Sigالخطأ    احتمال: �الرجوع للجدول أعلاه نجد أن ق-مة  Aمعنو-ة    لاخت�ار�النس�ة   �

 معنو
. A = 0,877، إذن 0,05وهي أقل من مستو> الدلالة  

  0,000تساو
    Sigالخطأ    احتمال: �الرجوع للجدول أعلاه نجد أن ق-مة  bمعنو
    لاخت�ار�النس�ة   �

 معنو
. b = 0,625، إذن 0,05الدلالة  وهي أقل من مستو> 

  +ما یلي: )الفورEة التحلیل-ة المعالجة(لمتغیر  الانحدار-م+ن إیجاد معادلة  وعل-ه  

  0,877  +) الفورJة التحلیل�ة المعالجة( 0,625 = )جودة الخدمات الصح�ة(

 )جودة الخدمات الصح-ة(من المعادلة السا�قة یتضح لنا أن هناك علاقة إیجاب-ة بین المتغیرEن   

  .) الفورEة التحلیل-ة المعالجة(و

)، -عني هنا 0,05) وهو أقل من مستو> الدلالة المعتمد ( = 0,000Sigو�ما أن مستو> الدلالة (

  :تنص علىرفض الفرض-ة الصفرEة وقبول الفرض-ة البدیلة والتي  

 التحلیل�ة المعالجةلمؤشر  α ≥) 0,05عند مستو= الدلالة ( وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ�ة" 

  . "محل الدراسةالمؤسسات الاستشفائ�ة   جودة الخدمات الصح�ة فيعلى  الفورJة

  وهو ما ینفي صحة الفرض-ة الفرع-ة الرا�عة الخاصة �الفرض-ة الرئ-س-ة الأولى. 
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  الخامسة الفرض�ة الفرع�ة  اخت�ارخامسا: 

 المعلومات  عرض  تقن-ات ل�عد  α ≥ )0,05عند مستو> الدلالة (یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة 

  ، حیث:محل الدراسة الاستشفائ-ة المؤسسات في  جودة الخدمات الصح-ةعلى 

� 0H:  05,0عند مستو> الدلالة ( لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة ( ≤ α  عد� تقن-ات ل

 . محل الدراسة  الاستشفائ-ةالمؤسسات  جودة الخدمات الصح-ة في  على    المعلومات   عرض 

� 1H:  05,0عند مستو> الدلالة (  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة  (≤  α    عد� عرض   تقن-ات ل

 . محل الدراسة الاستشفائ-ةالمؤسسات  جودة الخدمات الصح-ة في على  المعلومات 

 )Simple Regressionالخطي ال�س-h ( الانحداربتحلیل  الطال�ة ت هذه الفرض-ة قام ولاخت�ار

  : الاخت�ارلمعرفة هذا الأثر، والجدول الموالي یوضح نتائج هذا 

على  )المعلومات  عرض تقن�ات(تأثیر �عد  لاخت�ارال�س�Z  الانحدار ):3-32جدول رقم (

  (جودة الخدمات الصح�ة)

  مجموع   المصدر 
  المربعات 

  درجة
لحرية    ا

  متوسط 
  المربعات 

  القدرة التفسيرية   ) الانحدارالمعنوية الجزئية (معاملات   المعنوية الكلية 

 F SIG    B  T  SIG  R  2Rقيمة    112,13  1  112,135  الانحدار 

0,0  418,37  0,268  378  101,315  الخطأ 
00  

Constan
t  

0,584  4,712  0,0
00  

0,725  0,525  

 تقن�ات    379  213,450  الكلي 

 عرض

  المعلومات

0,768  20,45  0,0

00  

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 
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أعلاه أن هناك علاقة ارت�ا3 وتأثیر إیجاب-ة ببن   )3-32(رقم یتضح لنا من خلال ب-انات الجدول 

) 20,454المحسو�ة ( T، حیث بلغت ق-مة )الصح-ةجودة الخدمات (و )المعلومات  عرض  تقن-ات (مؤشر 

) عند 0,725الثنائي (   الارت�ا3)، +ما بلغ معامل  0,05وهي أكبر من ق-متها الجدول-ة عند مستو> الدلالة ( 

من التغیرات الحاصلة في   %52,5) أ
 أن 0,525و�معامل تحدید قُدِرَ ب ( α ≥)0,05مستو> الدلالة (

) %47,5، وال�اقي ()المعلومات   عرض   تقن-ات (مؤشر  مصدرها  عینة الدراسة    ) فيجودة الخدمات الصح-ة(

) وهذا -عني أن الزEادة بوحدة واحدة في �عد 0,768، +ما بلغت ق-مة درجة التأثیر (مصدرها عوامل أخر> 

76,8%�ق-مة ( ) جودة الخدمات الصح-ة(یؤد
 إلى زEادة  )المعلومات  عرض  تقن-ات ((. 

(جودة  على متغیر  )المعلومات عرض تقن�ات(لمتغیر  الانحدارجدول معادلة  ):3-33جدول رقم (

  الخدمات الصح�ة)

  A b  Sig  النموذج 

  0,000  0,768  0,584  المعلومات  عرض قن�اتت

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

 A, . b: الانحدارمعنو-ة معاملات  اخت�ار

  0,000تساو
    Sigالخطأ    احتمال: �الرجوع للجدول أعلاه نجد أن ق-مة  Aمعنو-ة    لاخت�ار�النس�ة   �

 معنو
. A = 0,584، إذن 0,05وهي أقل من مستو> الدلالة  

  0,000تساو
    Sigالخطأ    احتمال: �الرجوع للجدول أعلاه نجد أن ق-مة  bمعنو
    لاخت�ار�النس�ة   �

  معنو
. b = 0,768، إذن 0,05الدلالة  وهي أقل من مستو> 

  +ما یلي: )المعلومات  عرض  تقن-ات (لمتغیر  الانحدار-م+ن إیجاد معادلة  وعل-ه

  0,584 + )المعلومات  عرض تقن�ات( 0,768 = )جودة الخدمات الصح�ة(
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 )جودة الخدمات الصح-ة(من المعادلة السا�قة یتضح لنا أن هناك علاقة إیجاب-ة بین المتغیرEن   

  .)المعلومات  عرض   تقن-ات (و

)، -عني هنا 0,05) وهو أقل من مستو> الدلالة المعتمد ( = 0,000Sigو�ما أن مستو> الدلالة (

  :رفض الفرض-ة الصفرEة وقبول الفرض-ة البدیلة والتي تنص على

  عرض  تقن�اتلمؤشر  α ≥) 0,05عند مستو= الدلالة ( وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ�ة" 

  ." محل الدراسةجودة الخدمات الصح�ة في المؤسسات الاستشفائ�ة  على  المعلومات

 وهو ما ینفي صحة الفرض-ة الفرع-ة الخامسة الخاصة �الفرض-ة الرئ-س-ة الأولى. 

   الأولى:اخت�ار الفرض�ة الرئ�س�ة 

  مصادر ( ذ+اء الاعماللأ�عاد  α ≥) 0,05یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (

) المعلومات  عرض  تقن-ات ، الفورEة التحلیل-ة  المعالجة، الب-انات  عن  التنقیب ، الب-انات  مستودع ، الب-انات 

  حیث: ،في المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة جودة الخدمات الصح-ةمجتمعة على 

� 0H:  05,0عند مستو> الدلالة ( لا یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة ( ≤ α  عاد ذ+اء�لأ

  التحلیل-ة  المعالجة ، الب-انات  عن  التنقیب ، الب-انات  مستودع، الب-انات  مصادرالاعمال (

الخدمات الصح-ة في المؤسسات ) مجتمعة على جودة المعلومات  عرض  تقن-ات ، الفورEة

 الاستشفائ-ة محل الدراسة. 

� 1H:  05,0عند مستو> الدلالة (  یوجد تأثیر ذو دلالة إحصائ-ة  (≤  α    عاد ذ+اء الاعمال�لأ

،  الفورEة التحلیل-ة المعالجة، الب-انات  عن التنقیب ، الب-انات  مستودع ، الب-انات  مصادر(
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جودة الخدمات الصح-ة في المؤسسات ) مجتمعة على المعلومات  عرض  تقن-ات 

 الاستشفائ-ة محل الدراسة. 

الانحدار المتعدد والذ
 -ستخدم أساساً الفرض-ة قامت الطال�ة �استخدام ومن أجل اخت�ار هذه 

  لمعرفة درجة تأثیر مجموعة من المتغیرات المستقلة مجتمعة على المتغیر التا�ع، حیث:

  ؛ الب-انات  مستودع �

  ؛ الفورEة التحلیل-ة المعالجة �

  .المعلومات  عرض  تقن-ات  �

هي أهم محددات ذ+اء الاعمال تأثیراً على جودة الخدمات الصح-ة في المؤسسات الاستشفائ-ة   

  محل الدراسة.

له  المعلومات  عرض  تقن-ات ه، یتضح لنا أن مؤشر دناأ )3-34(من خلال ب-انات الجدول رقم   

)، یل-ه �عد ذلك مؤشر 0,758لد> الأفراد المستجوaین (جودة الخدمات الصح-ة أكبر درجة تأثیر في 

)، أما 0,500( الب-انات  مستودع)، ثم یل-ه وaدرجة تأثیر مقبولة مؤشر 0,670( الفورEة التحلیل-ة المعالجة

جودة الخدمات الصح-ة في المؤسسات  فل-س لهما تأثیر في  ،  الب-انات   عن  التنقیب و ،  الب-انات   مصادرمؤشرا  

  الب-انات  مصادر)، لأن مستو> الدلالة �النس�ة لُ�عد 0,05عند مستو> الدلالة ( الاستشفائ-ة محل الدراسة

)0,094Sig=   عد�) هما أكبر من مستو> الدلالة   =0,078Sig(  الب-انات   عن   التنقیب ) و مستو> الدلالة لُ

 مصادر )، فإن �عدا  0.1)، وهنا التأثیر غیر معنو
، لكن لو فرضنا أن مستو> الدلالة هو (0,05المعتمد (

) أقل من  =0,078Sig) و( =0,094Sig-+ون لدیهما تأثیر معنو
 لأن (  ،الب-انات   عن  التنقیب و ،  الب-انات 

  ). 0.1مستو> الدلالة ( 
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غیر معنو
، لأن ق-مة احتمال    A = 0,687الانحدار  ف-ما تُشیر نتائج التحلیل أ-ضا إلى أن معامل    

  . 0,05) وهي أكبر من مستو> الدلالة   =0,070Sigالخطأ (

متغیر (جودة  مجتمعة على (ذ+اء الاعمال) تأثیر أ�عاد   لاخت�ارالمتعدد  الانحدار ):3-34جدول رقم (

  الخدمات الصح�ة)

  

R  

 

2R  

المتغیرات    معنوية النموذج 

  المستقلة

 

 Bقيمة  

 

 Tقيمة  

  

Sig   
ddl  F  Sig  

  

  

0,755  

  

  

0,570  

  

5  

  

  

99,286  

  

  

0,000  

  

Constant  

0,687  1,820  0,070  

 مصادر

  الب�انات

0,190 -  1,677 -  0,094  

  

374  

 مستودع

  الب�انات

0,500  4,823  0,000  

 عن التنقیب

  الب�انات

0,074 -  1,766 -  0,078  

  

379  

 المعالجة

 التحلیل�ة

  الفورJة

0,670  5,569  0,000  

 تقن�ات

 عرض

  المعلومات

0,758  18,429  0,000  

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 



الدراسة الميدانية  جمناقشة وتحليل نتائ                                                              ثالثالفصل ال  

 

173 

 

  مستودع لثلاثة أ�عاد هي ()  β(  الانحداریتضح لنا ثبوت لمعاملات    السابIمن خلال ب-انات الجدول  

قد قُدِرَ  الارت�ا3+ما یتضح لنا أن معامل )، المعلومات  عرض  تقن-ات ، الفورEة التحلیل-ة المعالجة، الب-انات 

  : وعل-ه)، 0,755ب (

  مستودعالثلاثة ( ذ+اء الاعمالإیجاب�ة ذات دلالة إحصائ�ة بین أ�عاد  ارت�ا[علاقة هناك " 

المؤسسات    جودة الخدمات الصح�ة فيو   )المعلومات  عرض  تقن�ات،  الفورJة  التحلیل�ة  المعالجة،  الب�انات

  . "محل الدراسة  الاستشفائ�ة

لثلاثة  ) β( الانحداریتضح لنا ثبوت لمعاملات أعلاه،  )3-34(و�الرجوع إلى ب-انات الجدول رقم   

  ارت�ا3  وعل-ه هناك)، المعلومات  عرض  تقن-ات ، الفورEة التحلیل-ة المعالجة، الب-انات  مستودعأ�عاد هي (

المؤسسات   في  جودة الخدمات الصح-ةو   ةالمذ+ور   ذ+اء الاعمالبین أ�عاد  دلالة إحصائ-ة    وذ وتأثیر إیجابي  

) وهي أكبر من ق-متها الجدول-ة عند  99,286المحسو�ة (  Fمحل الدراسة، حیث بلغت ق-مة  الاستشفائ-ة

) من %57مجتمعة قد فسرت ( الثلاثة المذ+ورة�أ�عاده ذ+اء الاعمال +ما أن )، 0,05مستو> الدلالة (

لدراسة، وهي قدرة تفسیرEة  محل ا  الاستشفائ-ة المؤسسات  جودة الخدمات الصح-ة في  التغیرات الحاصلة في  

  .α ≥ )0,05() عند مستو> الدلالة 0,755( الارت�ا3بلغ معامل مقبولة، +ما 

)، -عني هنا 0,05) وهو أقل من مستو> الدلالة المعتمد ( = 0,000Sigالدلالة (و�ما أن مستو>   

  :رفض الفرض-ة الصفرEة وقبول الفرض-ة البدیلة والتي تنص على

، الفورJة التحلیل�ة المعالجة، الب�انات مستودع(ذ+اء الاعمال وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ�ة لأ�عاد " 

محل   الاستشفائ�ةالمؤسسات  جودة الخدمات الصح�ة فيمجتمعة على  ) المعلومات عرض تقن�ات

    ."الدراسة

   وهو ما ینفي صحة الفرض-ة الرئ-س-ة الأولى.
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  مجتمعة +ما یلي:   ذ+اء الاعمالتعدد لأ�عاد مال الانحداروعل-ه -م+ن إیجاد معادلة 

  

Y = 0.687 + 0.5 X1 + 0.67 X2 + 0.758 X3 

 حیث 

  : الثابت0.687

Y :جودة الخدمات الصح�ة  

X1 :الب�انات مستودع 

X2 :ة  التحلیل�ة المعالجةJالفور 

X3 :المعلومات عرض تقن�ات  
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  ملخص نتائج الفرض�ة الرئ�س�ة الأولى ):3-35جدول رقم (

  2R  متغيرات الدراسة   

 

  قوة التفسير   نتيجة الفرضية 

  التابع  المتغير   المتغير المستقل 

ذ+اء أ�عاد   الفرضية الرئيسية الأولى 

  مجتمعة الاعمال 

  

  

  

  

  

  

جودة 

الخدمات 

  الصح-ة 

  

0,570  

قبول الفرضية  

  البديلة 

قدرة تفسيرية  

  مقبولة 

  0,043  الب�انات  مصادر  الفرضية الفرعية الأولى 

  

قبول الفرضية  

  البديلة 

قدرة تفسيرية  

  ضعيفة جداً 

  0,018  الب�انات مستودع  الفرضية الفرعية الثانية 

  

قبول الفرضية  

  البديلة 

قدرة تفسيرية  

  ضعيفة جداً 

 عن التنقیب  الفرضية الفرعية الثالثة 

  الب�انات

0,002  

  

قبول الفرضية  

  الصفرية 

قدرة تفسيرية  

  ضعيفة جداً 

 المعالجة  الفرضية الفرعية الرابعة 

  الفورJة التحلیل�ة

0,093  

  

قبول الفرضية  

  البديلة 

قدرة تفسيرية  

  ضعيفة جداً 

  عرض تقن�ات  الفرضية الفرعية الخامسة 

  المعلومات 

0,525  

  

قبول الفرضية  

  البديلة 

قدرة تفسيرية  

  مقبولة 

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 
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  الفرض�ة الرئ�س�ة الثان�ة : اخت�ار المطلب الثاني

  وهنا سنختبر صحة الفرض-ة الرئ-س-ة الثان-ة، والتي جاءت على النحو التالي: 

المؤسسات  لعمال α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (هناك اتجاه إیجابي 

  :، حیث ذ+اء الاعمالمحل الدراسة نحو محددات  الاستشفائ-ة

� H0:    0,05دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (ذو  بي  سل هناك اتجاه  (≤  α  المؤسسات   لعمال

 المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة.   في   ذ+اء الاعمالالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو محددات  

� H1:    0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (هناك اتجاه إیجابي  (≤  α  المؤسسات   لعمال

  المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة.   في   ذ+اء الاعمالالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو محددات  

)، 3وسh فرضي ( عند  T testسنقوم �اخت�ار هذه الفرض-ة عن طرIE استخدام إحصائ-ة  

   و+انت النتائج +ما یوضحها الجدول الموالي:

  لمحددات ذ+اء الاعمال T testنتائج اخت�ار  ):3-36جدول رقم (

المتوسZ   المحددات
  الحسابي

الانحراف  
  المع�ار\ 

T  SIG  Déférence 
Moyenne  

  0.282  0.000  21.304  1.113  3.28  الب�انات مصادر

  0.146  0.000  6.627  1.128  3.14  الب�انات مستودع

  0.235  0.000  6.892  1.144  3.23  الب�انات عن التنقیب

 التحلیل�ة المعالجة
  الفورJة

3.49  1.123  26.215  0.000  0.493  

 عرض تقن�ات
  المعلومات

3.22  1.101  6.190  0.000  0.225  

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22المصدر: من إعداد الطال�ة �الاعتماد على مخرجات 
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  نتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الأولىأولا: 

المؤسسات  لعمال α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي

  حیث:، الب-انات  مصادرمحل الدراسة نحو �عد  الاستشفائ-ة

� H0:  0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (بي سلهناك اتجاه (≤ α لعمال 

المؤسسات الاستشفائ-ة    في  الب-انات   مصادر�عد  المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو  

 محل الدراسة.

� H1:  0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي (≤ α  لعمال 

المؤسسات الاستشفائ-ة    في  الب-انات   مصادر�عد  المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو  

 محل الدراسة.

قد  الب-انات  مصادر، یتضح لنا أن المتوسh الحسابي ل�عد )3-36(من خلال ب-انات الجدول رقم 

)، 0.05) وهي معنو-ة ولها دلالة إحصائ-ة عند (21.304�ق-مة ( T)، تقابله إحصائ-ة 3.28بلغ (

  : ة التي تنص على أنبدیلوقبول الفرض-ة ال  الصفرEةمما -قودنا إلى رفض الفرض-ة 

المؤسسات   لعمال α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو= الدلالة (هناك اتجاه إیجابي " 

  . "الب�انات مصادرمحل الدراسة نحو �عد   الاستشفائ�ة

  نتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثان�ةثان�ا: 

المؤسسات  لعمال α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي

  حیث:، الب-انات  مستودعمحل الدراسة نحو �عد  الاستشفائ-ة
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� H0:  0,05إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (ذو دلالة بي سلهناك اتجاه (≤ α لعمال 

المؤسسات الاستشفائ-ة    في  الب-انات   مستودع�عد  المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو  

 محل الدراسة.

� H1:  0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي (≤ α  لعمال 

المؤسسات الاستشفائ-ة    في  الب-انات   مستودع�عد  المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو  

  محل الدراسة.

قد   الب-انات  مستودعیتضح لنا أن المتوسh الحسابي ل�عد  ،)3-36(رقم من خلال ب-انات الجدول 

)، مما  0.05) وهي معنو-ة ولها دلالة إحصائ-ة عند (6.627�ق-مة (   T)، تقابله إحصائ-ة  3.14بلغ (

  : التي تنص على أن ةبدیل وقبول الفرض-ة ال الصفرEة-قودنا إلى رفض الفرض-ة 

المؤسسات   لعمال α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو= الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي" 

  . "الب�انات مستودعمحل الدراسة نحو �عد   الاستشفائ�ة

  نتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الثالثةثالثا: 

المؤسسات  α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (  لعمالهناك اتجاه إیجابي   

  حیث:، الب-انات  عن  التنقیب محل الدراسة نحو �عد  الاستشفائ-ة

� H0:  0,05إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (ذو دلالة بي سلهناك اتجاه (≤ α لعمال 

المؤسسات  في  الب-انات  عن  التنقیب �عد المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

 الاستشفائ-ة محل الدراسة. 
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� H1:  0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي (≤ α  لعمال 

المؤسسات  في  الب-انات  عن  التنقیب �عد المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

  الاستشفائ-ة محل الدراسة. 

  الب-انات   عن  التنقیب ، یتضح لنا أن المتوسh الحسابي ل�عد  )3-36(من خلال ب-انات الجدول رقم  

)، 0.05) وهي معنو-ة ولها دلالة إحصائ-ة عند ( 6.892�ق-مة (  T)، تقابله إحصائ-ة 3.23قد بلغ (

    :التي تنص على أن ةبدیلوقبول الفرض-ة ال  الصفرEةمما -قودنا إلى رفض الفرض-ة 

المؤسسات  لعمال α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو= الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي"

  ."الب�انات عن التنقیبمحل الدراسة نحو �عد   الاستشفائ�ة

  نتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الرا�عةرا�عا: 

المؤسسات  لعمال α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي

  حیث:، الفورEة التحلیل-ة المعالجةمحل الدراسة نحو �عد  الاستشفائ-ة

� H0:  0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (بي سلهناك اتجاه (≤ α لعمال 

المؤسسات  في الفورEة  التحلیل-ة المعالجة�عد المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

 الاستشفائ-ة محل الدراسة. 

� H1:  0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي (≤ α  لعمال 

المؤسسات  في الفورEة  التحلیل-ة المعالجة�عد المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

  الاستشفائ-ة محل الدراسة. 
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  التحلیل-ة  المعالجة، یتضح لنا أن المتوسh الحسابي ل�عد )3-36(من خلال ب-انات الجدول رقم 

) وهي معنو-ة ولها دلالة إحصائ-ة عند 26.215�ق-مة ( T)، تقابله إحصائ-ة 3.49قد بلغ ( الفورEة

  : التي تنص على أن ةبدیلوقبول الفرض-ة ال الصفرEة)، مما -قودنا إلى رفض الفرض-ة 0.05(

المؤسسات   لعمال α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو= الدلالة (هناك اتجاه إیجابي " 

  ."الفورJة التحلیل�ة المعالجةمحل الدراسة نحو �عد   الاستشفائ�ة

  نتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الخامسة خامسا: 

المؤسسات  لعمال α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي

  حیث:، المعلومات  عرض  تقن-ات محل الدراسة نحو �عد  الاستشفائ-ة

� H0:  0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (بي سلهناك اتجاه (≤ α لعمال 

المؤسسات  في المعلومات  عرض  تقن-ات �عد المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

 الاستشفائ-ة محل الدراسة. 

� H1:  0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي (≤ α  لعمال 

المؤسسات  في المعلومات  عرض  تقن-ات �عد المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

  الاستشفائ-ة محل الدراسة. 

 عرض  تقن-ات ، یتضح لنا أن المتوسh الحسابي ل�عد )3-36(من خلال ب-انات الجدول رقم 

) وهي معنو-ة ولها دلالة إحصائ-ة عند  6.190�ق-مة ( T)، تقابله إحصائ-ة 3.22قد بلغ ( المعلومات 

  : التي تنص على أن ةبدیلوقبول الفرض-ة ال الصفرEة)، مما -قودنا إلى رفض الفرض-ة 0.05(
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المؤسسات   لعمال α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو= الدلالة ( هناك اتجاه إیجابي" 

  . "المعلومات عرض تقن�اتمحل الدراسة نحو �عد   الاستشفائ�ة

ومن خلال النتائج المتوصل الخاصة �الفرض-ة الرئ-س-ة الثان-ة    الخمسةالفرع-ة    �عد اخت�ار الفرض-ات 

    هالتي تنص على أن  ةبدیلقبل الفرض-ة النو  رفض الفرض-ة الصفرEةنإليها  

لعمال المؤسسات  α ≥) 0,05الدلالة (ذو دلالة إحصائ�ة عند مستو= "هناك اتجاه إیجابي 

  الاستشفائ�ة محل الدراسة نحو محددات ذ+اء الاعمال". 

  الثالثةالفرض�ة الرئ�س�ة  اخت�ار :المطلب الثالث

  ، والتي جاءت على النحو الآتي: ةلثالفرض-ة الرئ-س-ة الثاصحة  اخت�ارسنحاول وهنا 

المؤسسات  عمالفي اتجاهات  α ≥ )0,05الدلالة ( ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو>  یوجد ت�این

حیث سنقوم �اخت�ار +ل جزء منها    ،الصح-ةجودة الخدمات  و ذ+اء الاعمال  ، نحو  محل الدراسة  الاستشفائ-ة


، الذ
 -عتبر الأنسب لمثل )ANOVA(  على حدا، وقد اخترنا لتحقیI ذلك استعمال تحلیل الت�این الأحاد

  رغ�ة في الوصول إلى نتائج ذات مصداق-ة عال-ة.   α  ≥  )0,05(  هذه الفرض-ات، وذلك عند مستو> معنو-ة

  ) 0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة ( یوجد ت�اینعلى +لا الجزئین (  الاخت�ارات ولإجراء 

≤ α  این ، ذ+اء الاعمال محل الدراسة، نحو  الاستشفائ-ةالمؤسسات  عمالفي اتجاهات�ذو دلالة   یوجد ت

محل الدراسة، نحو    الاستشفائ-ةالمؤسسات    عمالفي اتجاهات    α  ≥  )0,05إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (

) انطلقنا من خ-ارEن أساسیین لكل جزء، وذلك انطلاقا من المتغیرات الشخص-ة +ما  جودة الخدمات الصح-ة

  یلي: 
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� 0H:   ات�للمتغیرات عز> تُ  أفراد عینة الدراسةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة بین اتجاهات إجا

  عمر، المستو> التعل-مي، سنوات الخبرة).الي، الوظ-فالشخص-ة (الجنس، المستو> 

� 1H : ات�للمتغیرات أفراد عینة الدراسة تُعز> توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة بین اتجاهات إجا

  عمر، المستو> التعل-مي، سنوات الخبرة).الي، الوظ-فالشخص-ة (الجنس، المستو> 

 ) فإننا نرفض فرض-ة العدم0,05( ) المحسو�ة أقل أو -ساو
 F( مستو> الدلالة لق-مةفإذا +ان 

)0H (ونقبل الفرض-ة البلد-ة )1H (س-+ون هناك فروقا معنو-ة ذات دلالة إحصائ-ة بین اتجاهات  وعل-ه

  إجا�ات العینة وفقا للمتغیر المختار. 

، أ
 )0H( ) فإننا نقبل فرض-ة العدم05,0) المحسو�ة أكبر من ( F( أما إذا +ان مستو> الدلالة

  للمتغیر المختار.أنه لا توجد هناك فروقا ذات دلالة إحصائ-ة بین اتجاهات إجا�ات العینة وفقا 

  نتائج اخت�ار الفرض�ة الفرع�ة الأولىأولا: 

  الاستشفائ-ة المؤسسات    عمالفي اتجاهات    α  ≥  )0,05ذو دلالة إحصائ-ة عند مستو> الدلالة (   یوجد ت�این

تُعز> للمتغیرات الشخص-ة التال-ة: الجنس، المستو>   ،الاستشفائ-ةمحل الدراسة نحو جودة الخدمات 

  حیث: ،عمر، المستو> التعل-مي، سنوات الخبرةالي، الوظ-ف

� 0H  :) عمال ) في اتجاهات  05,0لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة 

تُعز> للمتغیرات الشخص-ة التال-ة:  ذ+اء الاعمال  محل الدراسة نحو    الاستشفائ-ةالمؤسسات  

 . عمر، المستو> التعل-مي، سنوات الخبرةالي، الوظ-فالمستو> الجنس، 
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� 1H :) عمال ) في اتجاهات 05,0توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة  

تُعز> للمتغیرات الشخص-ة التال-ة:  ذ+اء الاعمال  محل الدراسة نحو    الاستشفائ-ةالمؤسسات  

 . عمر، المستو> التعل-مي، سنوات الخبرةالي، الوظ-فالمستو> الجنس، 


 ،)ANOVA( ومن أجل التأكد من صحة هذه الفرض-ة قمنا بإجراء اخت�ار تحلیل الت�این الأحاد

 : التال-ةول احیث توصلنا إلى النتائج الملخصة في الجد 

 �النس�ة لمتغیر الجنس:   .1

) في اتجاهات عمال المؤسسات 0,05توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

  : حیث  ،الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر الجنس

� 0H  : في اتجاهات عمال 05,0إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (لا توجد فروق ذات دلالة (

 . المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر الجنس

� 1H :) في اتجاهات عمال  05,0توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 . نسالمؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر الج 

   :الموالينتائج اخت�ار هذه الفرض-ة موضحة في الجدول 
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المؤسسات  عمالفي اتجاهات  t testاخت�ار دلالة الفروق  ):3-37جدول رقم (

  ُ�عز= إلى متغیر الجنس ذ+اء الاعمالمحل الدراسة نحو   الاستشفائ�ة

  النتیجة  F  SIGق�مة   t  df  SIG  مصدر الت�این   ال�عد

    0,271  32  8,680  المجموعات بین   ذ+اء الاعمال

1,180  

  

0,236  

غیر  

  0,230  347  79,741  داخل المجموعات   دال

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

المؤسسات  عمالفي اتجاهات  t testمن النتائج الواردة في الجدول أعلاه، -م+ننا تحلیل  انطلاقا

  وفقا لمتغیر الجنس +ما یلي: ذ+اء الاعمالالمدروسة نحو  الاستشفائ-ة

المؤسسات   عمال  لاتجاهات   α  ≥  )0,05(   لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة

تُعز> للجنس (ذ+ر، أنثى)، وذلك لكون مستو> الدلالة المحسو�ة    ذ+اء الاعمالمحل الدراسة نحو    الاستشفائ-ة

 ،α ≥) 0,05عند مستو> معنو-ة ( وهو غیر دال إحصائ-ا )،0,05أكبر من مستو> المعنو-ة () 0,236(

  : هالتي تنص على أن الصفرEةة وقبول الفرض-ة بدیلالمما -قودنا إلى رفض الفرض-ة 

) في اتجاهات عمال المؤسسات  0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو= معنو�ة (" 

  عمال وهذه النتیجة تبین أن اتجاهات  "الاستشفائ�ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز= لمتغیر الجنس

، أ
 لكلا العمر �اختلافلا تختلف  ذ+اء الاعمالالمدروسة التي قمنا بتحلیلها وتفسیرها نحو  المستشف-ات 

  . مستشف-ات في هذه ال ذ+اء الاعمالالجنسین نفس الاتجاه نحو 

   :يالوظ�فالمستو= �النس�ة لمتغیر  .2
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) في اتجاهات عمال المؤسسات 0,05توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 : حیث  ،يالوظ-ف الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر المستو> 

� 0H  :) في اتجاهات عمال المؤسسات 05,0لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 . يالوظ-ف الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر المستو> 

� 1H  :) في اتجاهات عمال المؤسسات 05,0توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 . يالوظ-ف المستو>  الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر

  :نتائج اخت�ار هذه الفرض-ة موضحة في الجدول أدناه

المؤسسات   عمالتحلیل الت�این الأحاد\ لق�اس الفروق في اتجاهات  ):3-38جدول رقم (

  ي الوظ�فالمستو= ُ�عز= إلى متغیر  ذ+اء الاعمالمحل الدراسة نحو   الاستشفائ�ة

مجموع    مصدر الت�این   ال�عد

  المر�عات

درجة 

  الحرJة

 Zمتوس

  المر�عات

  النتیجة  F  SIGق�مة 

ذ+اء 

  الاعمال

    0,382  32  12,213  بین المجموعات 

0,694  

  

0,895  

غیر  

  0,550  347  190,763  داخل المجموعات   دال

    379  202,976  المجموع

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

المؤسسات  عمالمن النتائج الواردة في الجدول أعلاه، -م+ننا تحلیل الت�این في اتجاهات  انطلاقا

  +ما یلي:  يالوظ-فالمستو> وفقا لمتغیر  ذ+اء الاعمالالمدروسة نحو  الاستشفائ-ة
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المؤسسات   عمال  لاتجاهات   α  ≥  )0,05(   لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة

)، وذلك لكون ممرض ،  طبیب ،  إدار
 (  يالوظ-ف لمستو>  لتُعز>    ذ+اء الاعمال محل الدراسة نحو    الاستشفائ-ة

عند مستو>    وهو غیر دال إحصائ-ا  )،0,05أكبر من مستو> المعنو-ة (   )0,895(   مستو> الدلالة المحسو�ة

  :هالتي تنص على أن  الصفرEة ة وقبول الفرض-ة  بدیلالمما -قودنا إلى رفض الفرض-ة    ،α  ≥)  0,05معنو-ة (

) في اتجاهات عمال المؤسسات  0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو= معنو�ة (" 

    ي"الوظ�فالاستشفائ�ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز= لمتغیر المستو= 

ذ+اء  المدروسة التي قمنا بتحلیلها وتفسیرها نحو    المستشف-ات   عمالوهذه النتیجة تبین أن اتجاهات  

ذ+اء نفس الاتجاه نحو  لدیها الوظ-ف-ة -ات مستو +افة ال، أ
 يالوظ-ف المستو>  �اختلاف لا تختلف   الاعمال

  .المستشف-ات في هذه  الاعمال

 : العمر�النس�ة لمتغیر  .3

) في اتجاهات عمال المؤسسات 0,05توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

  حیث: ،عمرالالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر 

� 0H  :) في اتجاهات عمال 05,0لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 . عمرالالمؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر 

� 1H :) في اتجاهات عمال  05,0توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 . عمرالالمؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر 

   :التاليموضحة في الجدول  نتائج اخت�ار هذه الفرض-ة
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المؤسسات   عمالتحلیل الت�این الأحاد\ لق�اس الفروق في اتجاهات  ):3-39جدول رقم (

  ُ�عز= إلى متغیر العمر  ذ+اء الاعمالمحل الدراسة نحو   الاستشفائ�ة

مجموع    مصدر الت�این   ال�عد
  المر�عات

درجة 
  الحرJة

 Zمتوس
  المر�عات

  النتیجة  F  SIGق�مة 

ذ+اء 
  الاعمال

    0,760  32  24,308  بین المجموعات 
1,152  

  
0,267  

غیر  
  0,660  347  228,900  داخل المجموعات   دال

    379  253,208  المجموع

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22 على مخرجات �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

المؤسسات  عمالمن النتائج الواردة في الجدول أعلاه، -م+ننا تحلیل الت�این في اتجاهات  انطلاقا

  وفقا لمتغیر العمر +ما یلي:  ذ+اء الاعمالالمدروسة نحو  الاستشفائ-ة

المؤسسات   عمال  لاتجاهات   α  ≥  )0,05(   لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة

سنة،   40إلى  31سنة، من  30 إلى 20 تُعز> للعمر (من ذ+اء الاعمالنحو  ،محل الدراسة الاستشفائ-ة

) أكبر من مستو>  0,267سنة)، وذلك لكون مستو> الدلالة المحسو�ة (  50سنة، أكثر من    50إلى    41من  

مما -قودنا إلى رفض الفرض-ة    ،α  ≥)  0,05عند مستو> معنو-ة (   وهو غیر دال إحصائ-ا  )،0,05المعنو-ة (

  : هالتي تنص على أن الصفرEةة وقبول الفرض-ة بدیلال

) في اتجاهات عمال المؤسسات  0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو= معنو�ة (" 

    "عمرالاستشفائ�ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز= لمتغیر ال

  ذ+اء الاعمال التي قمنا بتحلیلها وتفسیرها نحو  المستشف-ات  عمالوهذه النتیجة تبین أن اتجاهات 

  . المستشف-ات في    ذ+اء الاعماللدیها نفس الاتجاه نحو    الفئات العمرEةالعمر، أ
 +افة    �اختلافلا تختلف  
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 :  التعل�ميمستو= �النس�ة لمتغیر ال .4

) في اتجاهات عمال المؤسسات 0,05مستو> معنو-ة (توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند 

  التعل-مي، حیث: الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر المستو> 

� 0H  :) في اتجاهات عمال 05,0لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 .تُعز> لمتغیر المستو> التعل-ميالمؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال  

� 1H :) في اتجاهات عمال  05,0توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

  .المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر المستو> التعل-مي

  :نتائج اخت�ار هذه الفرض-ة موضحة في الجدول أدناه

المؤسسات   عمالتحلیل الت�این الأحاد\ لق�اس الفروق في اتجاهات  ):3-40جدول رقم (

  التعل�مي ُ�عز= إلى متغیر المستو=  ذ+اء الاعمالمحل الدراسة نحو   الاستشفائ�ة

مجموع    مصدر الت�این   ال�عد

  المر�عات

درجة 

  الحرJة

 Zمتوس

  المر�عات

  النتیجة  F  SIGق�مة 

ذ+اء 

  الاعمال

    1,165  32  37,277  بین المجموعات 

1,261  

  

0,162  

غیر  

  0,924  347  320,670  داخل المجموعات   دال

    379  357,647  المجموع

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

المؤسسات  عمالمن النتائج الواردة في الجدول أعلاه، -م+ننا تحلیل الت�این في اتجاهات  انطلاقا

  +ما یلي:  التعل-ميالمستو> وفقا لمتغیر  اللاعمذ+اء االمدروسة نحو  الاستشفائ-ة
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المؤسسات  عمال لاتجاهات  α ≥)0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة(

، ثانو
، جامعي، دراسات تكوEن مهني(  التعل-ميللمستو>  تُعز>    ذ+اء الاعمالمحل الدراسة نحو    الاستشفائ-ة

مما -قودنا إلى   )،0,05) أكبر من مستو> المعنو-ة (0,162)، وذلك لكون مستو> الدلالة المحسو�ة (عل-ا

  : هالتي تنص على أن الصفرEةة وقبول الفرض-ة بدیلالرفض الفرض-ة 

) في اتجاهات عمال المؤسسات  0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو= معنو�ة (" 

    ي"تعل�مالالاستشفائ�ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز= لمتغیر المستو= 

 عمال وهذه النتیجة تبین أن اتجاهات  ،α ≥ ) 0,05عند مستو> معنو-ة (  وهو غیر دال إحصائ-ا

، التعل-ميالمستو>    �اختلافلا تختلف    ذ+اء الاعمالالمدروسة التي قمنا بتحلیلها وتفسیرها نحو    المستشف-ات 

  .المستشف-ات في هذه  ذ+اء الاعماللدیها نفس الاتجاه نحو  ة التعل-م-المستو-ات أ
 +افة 

 : سنوات الخبرة�النس�ة لمتغیر  .5

) في اتجاهات عمال المؤسسات 0,05فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (توجد 

  ، حیث: الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر سنوات الخبرة

� 0H  :) في اتجاهات عمال 05,0لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 . ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر سنوات الخبرة المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو

� 1H :) في اتجاهات عمال  05,0توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 . المؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز> لمتغیر سنوات الخبرة

  :نتائج اخت�ار هذه الفرض-ة موضحة في الجدول أدناه
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المؤسسات   عمالتحلیل الت�این الأحاد\ لق�اس الفروق في اتجاهات  ):3-41جدول رقم (

  سنوات الخبرة ُ�عز= إلى متغیر  ذ+اء الاعمالمحل الدراسة نحو   الاستشفائ�ة

مجموع    مصدر الت�این   ال�عد
  المر�عات

درجة 
  الحرJة

 Zمتوس
  المر�عات

  النتیجة  F  SIGق�مة 

ذ+اء 
  الاعمال

    0,882  32  28,213  بین المجموعات 
0,882  

  
0,631  

غیر  
  0,983  347  340,945  داخل المجموعات   دال

    379  369,268  المجموع

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

المؤسسات   عمال، -م+ننا تحلیل الت�این في اتجاهات  السابIمن النتائج الواردة في الجدول   انطلاقا

  +ما یلي:  الخبرةسنوات وفقا لمتغیر  ذ+اء الاعمالالمدروسة نحو  الاستشفائ-ة

المؤسسات   عمال  لاتجاهات   ،α  ≥  )0,05(  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة 

  10إلى  6من ، سنوات  5أقل من ( لسنوات الخبرةتُعز>  ذ+اء الاعمالمحل الدراسة نحو  الاستشفائ-ة

) أكبر من  0,631)، وذلك لكون مستو> الدلالة المحسو�ة (فأكثر ةسن16، ةسن 15 إلى 11 من، سنوات 

مما -قودنا إلى رفض   ،α  ≥ )  0,05عند مستو> معنو-ة (  وهو غیر دال إحصائ-ا  )،0,05مستو> المعنو-ة (

  : هأن الفرض-ة الصفرEة التي تنص علىالفرض-ة البدیلة وقبول 

) في اتجاهات عمال المؤسسات  0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو= معنو�ة (" 

   "سنوات الخبرةالاستشفائ�ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز= لمتغیر 

لا تختلف    ذ+اء الاعمالالمدروسة التي قمنا بتحلیلها نحو    المستشف-ات   عمال تبین أن اتجاهات    وهي

  . سنوات الخبرة �اختلاف
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�في الجداول   لها   توصلالنتائج الم  ومن خلال)،  ANOVAإجراء اخت�ار تحلیل الت�این الأحاد
 (عد  

التي   الصفرEةة وقبول الفرض-ة بدیلالمما -قودنا إلى رفض الفرض-ة الخاصة �+ل متغیر شخصي،  ةسا�قال

  : هتنص على أن

) في اتجاهات عمال المؤسسات  0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو= معنو�ة (" 

الاستشفائ�ة محل الدراسة نحو ذ+اء الاعمال تُعز= للمتغیرات الشخص�ة التال�ة: الجنس، المستو= 

  ، "عمر، المستو= التعل�مي، سنوات الخبرةالي، الوظ�ف

وهذه النتیجة تبین أن اتجاهات   ،α ≥) 0,05عند مستو> معنو-ة ( إحصائ-ا ةغیر دال لأنها +انت 

لمتغیرات  لا تختلف �اختلاف ا ذ+اء الاعمال عمال المستشف-ات المدروسة التي قمنا بتحلیلها وتفسیرها نحو 

  .عمر، المستو> التعل-مي، سنوات الخبرةالي، الوظ-فالشخص-ة التال-ة: الجنس، المستو> 

  الثان�ةالفرض�ة الفرع�ة نتائج اخت�ار ثالثا: 

المؤسسات  عمالفي اتجاهات ) 0,05دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة ( وذ یوجد ت�این 

تُعز> للمتغیرات الشخص-ة التال-ة: الجنس، ، والتي جودة الخدمات الصح-ةمحل الدراسة نحو  الاستشفائ-ة

  حیث:، عمر، المستو> التعل-مي، سنوات الخبرةالي، الوظ-فالمستو> 

� 0H :) عمال ) في اتجاهات 05,0لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة 

تُعز> للمتغیرات   جودة الخدمات الصح-ةمحل الدراسة نحو  الاستشفائ-ةالمؤسسات 

 .عمر، المستو> التعل-مي، سنوات الخبرةالي، الوظ-فالجنس، المستو> الشخص-ة التال-ة: 

� H1 : عمال ) في اتجاهات 05,0دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة ( توجد فروق ذات  

تُعز> للمتغیرات   جودة الخدمات الصح-ةمحل الدراسة نحو  الاستشفائ-ةالمؤسسات 

  .عمر، المستو> التعل-مي، سنوات الخبرةالي، الوظ-فالجنس، المستو> الشخص-ة التال-ة: 
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حیث توصلنا   الأحاد
، ومن أجل التأكد من صحة هذه الفرض-ة قمنا بإجراء اخت�ار تحلیل الت�این 

 إلى النتائج الملخصة في الجداول التال-ة:

  �النس�ة لمتغیر الجنس:  .1

) في اتجاهات عمال المؤسسات 0,05توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

  :حیث  ،تُعز> لمتغیر الجنس جودة الخدمات الصح-ةالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

� 0H : ) في اتجاهات عمال  05,0لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 .تُعز> لمتغیر الجنس جودة الخدمات الصح-ةالمؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

� 1H : ) في اتجاهات عمال  05,0توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 . تُعز> لمتغیر الجنس جودة الخدمات الصح-ةالمؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة 

   :اخت�ار هذه الفرض-ة موضحة في الجدول أدناهنتائج 

المؤسسات  عمالفي اتجاهات  t testاخت�ار دلالة الفروق  ):3-42جدول رقم (

  ُ�عز= إلى متغیر الجنس جودة الخدمات الصح�ة محل الدراسة نحو   الاستشفائ�ة

  النتیجة  F  SIGق�مة   t  df  SIG  مصدر الت�این   ال�عد

جودة  

الخدمات 

  الصح�ة

    0,333  16  5,324  المجموعات بین 

1,454  

  

0,114  

غیر  

  0,229  363  83,097  داخل المجموعات   دال

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 
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المؤسسات  عمالفي اتجاهات  t testمن النتائج الواردة في الجدول أعلاه، -م+ننا تحلیل  انطلاقا

  وفقا لمتغیر الجنس +ما یلي:  جودة الخدمات الصح-ةالمدروسة نحو   الاستشفائ-ة

المؤسسات   عمال  لاتجاهات   α  ≥  )0,05(   لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة

تُعز> للجنس (ذ+ر، أنثى)، وذلك لكون مستو>   جودة الخدمات الصح-ة محل الدراسة نحو  الاستشفائ-ة

عند مستو> معنو-ة    وهو غیر دال إحصائ-ا  )،0,05) أكبر من مستو> المعنو-ة ( 0,114الدلالة المحسو�ة (

)0,05 (≤ α،  ةة وقبول الفرض-ة بدیلالمما -قودنا إلى رفض الفرض-ةEهالتي تنص على أن الصفر :  

) في اتجاهات عمال المؤسسات  0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو= معنو�ة (" 
  " الجنستُعز= لمتغیر جودة الخدمات الصح�ة الاستشفائ�ة محل الدراسة نحو 

جودة المدروسة التي قمنا بتحلیلها وتفسیرها نحو    المستشف-ات   عمالوهذه النتیجة تبین أن اتجاهات  

  . جودة الخدمات الصح-ة، أ
 لكلا الجنسین نفس الاتجاه نحو  لجنسا  �اختلافلا تختلف    الخدمات الصح-ة

  :  يالوظ�فالمستو= �النس�ة لمتغیر  .2

) في اتجاهات عمال المؤسسات 0,05توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 : حیث  ،يالوظ-ف تُعز> لمتغیر المستو>  جودة الخدمات الصح-ةالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

� 0H  :) في اتجاهات عمال المؤسسات 05,0لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 . يالوظ-فتُعز> لمتغیر المستو>   جودة الخدمات الصح-ةتحسین  الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

� 1H  :) في اتجاهات عمال المؤسسات 05,0توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 . يالوظ-فالمستو>  تُعز> لمتغیر  جودة الخدمات الصح-ةتحسین  الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

  :الموالينتائج اخت�ار هذه الفرض-ة موضحة في الجدول 
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  الاستشفائ�ة المؤسسات    عمالتحلیل الت�این الأحاد\ لق�اس الفروق في اتجاهات   ):43رقم (
  ي الوظ�فالمستو= ُ�عز= إلى متغیر  جودة الخدمات الصح�ةمحل الدراسة نحو 

مجموع    مصدر الت�این   ال�عد
  المر�عات

درجة 
  الحرJة

 Zمتوس
  المر�عات

  النتیجة  F  SIGق�مة 

جودة الخدمات 
  الصح�ة

    0,163  16  2,600  المجموعات بین 
0,294  

  
0,997  

غیر  
  0,552  363  200,376  داخل المجموعات   دال

    379  202,976  المجموع

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

المؤسسات  عمالمن النتائج الواردة في الجدول أعلاه، -م+ننا تحلیل الت�این في اتجاهات  انطلاقا

  +ما یلي:  يالوظ-ف المستو> وفقا لمتغیر  جودة الخدمات الصح-ةالمدروسة نحو   الاستشفائ-ة

المؤسسات   عمال  لاتجاهات   α  ≥  )0,05(   لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة

)، ممرض ، طبیب ، إدار
 ( ي الوظ-فالمستو> تُعز>  جودة الخدمات الصح-ة محل الدراسة نحو  الاستشفائ-ة

  وهو غیر دال إحصائ-ا   )،0,05) أكبر من مستو> المعنو-ة ( 0,997وذلك لكون مستو> الدلالة المحسو�ة (

التي   الصفرEةة وقبول الفرض-ة بدیلالمما -قودنا إلى رفض الفرض-ة  ،α ≥) 0,05عند مستو> معنو-ة (

  : هتنص على أن

) في اتجاهات عمال المؤسسات  0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو= معنو�ة (" 

  " يالوظ�فالمستو= تُعز= لمتغیر جودة الخدمات الصح�ة الاستشفائ�ة محل الدراسة نحو 

جودة  المدروسة التي قمنا بتحلیلها وتفسیرها نحو    المستشف-ات   عمالالنتیجة تبین أن اتجاهات    وهذه

لدیها نفس الاتجاه   ة-الوظ-ف -ات المستو ، أ
 +افة ي الوظ-فالمستو>  �اختلافلا تختلف  الخدمات الصح-ة

  .جودة الخدمات الصح-ة نحو 
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  �النس�ة لمتغیر العمر:  . 3

) في اتجاهات عمال المؤسسات 0,05إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (توجد فروق ذات دلالة 

  حیث:  ،عمرالتُعز> لمتغیر  جودة الخدمات الصح-ةالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

� 0H  :) في اتجاهات عمال 05,0لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 .عمرالتُعز> لمتغیر  جودة الخدمات الصح-ةالمؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

� 1H :) في اتجاهات عمال  05,0توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 .عمرالتُعز> لمتغیر  جودة الخدمات الصح-ةالمؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

   :نتائج اخت�ار هذه الفرض-ة موضحة في الجدول أدناه

المؤسسات   عمالتحلیل الت�این الأحاد\ لق�اس الفروق في اتجاهات  ):3-44جدول رقم (

  ُ�عز= إلى متغیر العمر  جودة الخدمات الصح�ة محل الدراسة نحو   الاستشفائ�ة

مجموع    مصدر الت�این   ال�عد
  المر�عات

درجة 
  الحرJة

 Zمتوس
  المر�عات

  النتیجة  F  SIGق�مة 

جودة  
الخدمات 
  الصح�ة

    0,834  16  13,340  بین المجموعات 
1,262  

  
0,219  

غیر  
  0,661  363  239,868  داخل المجموعات   دال

    379  253,208  المجموع

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

المؤسسات  عمالمن النتائج الواردة في الجدول أعلاه، -م+ننا تحلیل الت�این في اتجاهات  انطلاقا

  +ما یلي:  العمروفقا لمتغیر  جودة الخدمات الصح-ةالمدروسة نحو   الاستشفائ-ة
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المؤسسات  عمال لاتجاهات  α ≥)0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة(

إلى   31سنة، من  30إلى   20من تُعز> للعمر ( جودة الخدمات الصح-ةمحل الدراسة نحو  الاستشفائ-ة

) أكبر 0,219مستو> الدلالة المحسو�ة ()، وذلك لكون  سنة  50سنة، أكثر من    50إلى    41سنة، من    40

مما -قودنا إلى   ،α ≥) 0,05عند مستو> معنو-ة (  وهو غیر دال إحصائ-ا )،0,05من مستو> المعنو-ة (

  : هالتي تنص على أن الصفرEةة وقبول الفرض-ة بدیلالرفض الفرض-ة 

) في اتجاهات عمال المؤسسات  0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو= معنو�ة (" 

  " العمرتُعز= لمتغیر جودة الخدمات الصح�ة الاستشفائ�ة محل الدراسة نحو 

جودة  المدروسة التي قمنا بتحلیلها وتفسیرها نحو    المستشف-ات   عمالوهذه النتیجة تبین أن اتجاهات   

، أ
 +افة الفئات العمرEة المدروسة لدیها نفس الاتجاه نحو  العمر �اختلافلا تختلف  الخدمات الصح-ة

  .جودة الخدمات الصح-ة

  : التعل�مي�النس�ة لمتغیر المستو=  .4

) في اتجاهات عمال المؤسسات 0,05توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

  التعل-مي، حیث:تُعز> لمتغیر المستو>  جودة الخدمات الصح-ةالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

� 0H  :) في اتجاهات عمال المؤسسات 05,0لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

 . تُعز> لمتغیر المستو> التعل-مي  جودة الخدمات الصح-ةتحسین  الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

� 1H  :) في اتجاهات عمال المؤسسات 05,0توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

  . تُعز> لمتغیر المستو> التعل-مي  جودة الخدمات الصح-ة  تحسین الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو

  :التالينتائج اخت�ار هذه الفرض-ة موضحة في الجدول 



الدراسة الميدانية  جمناقشة وتحليل نتائ                                                              ثالثالفصل ال  

 

197 

 

المؤسسات   عمالتحلیل الت�این الأحاد\ لق�اس الفروق في اتجاهات  ):3-45جدول رقم (
  التعل�مي ُ�عز= إلى متغیر المستو=  جودة الخدمات الصح�ة محل الدراسة نحو   الاستشفائ�ة

مجموع    الت�این مصدر   ال�عد
  المر�عات

درجة 
  الحرJة

 Zمتوس
  المر�عات

  النتیجة  F  SIGق�مة 

جودة  
الخدمات 
  الصح�ة

    1,123  16  17,972  بین المجموعات 
1,199  

  
0,266  

غیر  

  دال
  0,937  363  339,975  داخل المجموعات 

    379  357,947  المجموع

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 

المؤسسات  عمالمن النتائج الواردة في الجدول أعلاه، -م+ننا تحلیل الت�این في اتجاهات  انطلاقا

  +ما یلي:  التعل-ميوفقا لمتغیر المستو>  جودة الخدمات الصح-ةالمدروسة نحو   الاستشفائ-ة

المؤسسات   عمال  لاتجاهات   α  ≥  )0,05(   مستو> معنو-ةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند  

ثانو
، ، تكوEن مهني( التعل-ميتُعز> للمستو>  جودة الخدمات الصح-ةمحل الدراسة نحو  الاستشفائ-ة

  )، 0,05) أكبر من مستو> المعنو-ة (0,266جامعي، دراسات عل-ا)، وذلك لكون مستو> الدلالة المحسو�ة (

ة وقبول  بدیلالمما -قودنا إلى رفض الفرض-ة  ،α ≥ ) 0,05وهو غیر دال إحصائ-ا عند مستو> معنو-ة (

  : هالتي تنص على أن الصفرEةالفرض-ة 

) في اتجاهات عمال المؤسسات  0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو= معنو�ة (" 

  " المستو= التعل�ميتُعز= لمتغیر جودة الخدمات الصح�ة الاستشفائ�ة محل الدراسة نحو 

جودة المدروسة التي قمنا بتحلیلها وتفسیرها نحو    المستشف-ات   عمالوهذه النتیجة تبین أن اتجاهات  

ة لدیها نفس الاتجاه  التعل-م-، أ
 +افة المستو-ات التعل-مي المستو>  �اختلافلا تختلف  الخدمات الصح-ة

  .جودة الخدمات الصح-ة نحو 
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  : سنوات الخبرة �النس�ة لمتغیر .5

) في اتجاهات عمال المؤسسات 0,05توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

  ، حیث:تُعز> لمتغیر سنوات الخبرة جودة الخدمات الصح-ةالاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

� 0H  :) في اتجاهات عمال 05,0لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

تُعز> لمتغیر سنوات  جودة الخدمات الصح-ةالمؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

 . الخبرة

� 1H :) في اتجاهات عمال  05,0توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

تُعز> لمتغیر سنوات  جودة الخدمات الصح-ةالمؤسسات الاستشفائ-ة محل الدراسة نحو 

 . الخبرة

  :الموالينتائج اخت�ار هذه الفرض-ة موضحة في الجدول 

المؤسسات   عمالتحلیل الت�این الأحاد\ لق�اس الفروق في اتجاهات  ):3-46جدول رقم (

  سنوات الخبرةُ�عز= إلى متغیر  جودة الخدمات الصح�ة محل الدراسة نحو   الاستشفائ�ة

مجموع    مصدر الت�این   ال�عد
  المر�عات

درجة 
  الحرJة

 Zمتوس
  المر�عات

  النتیجة  F  SIGق�مة 

جودة  
الخدمات 
  الصح�ة

    1,123  16  17,972  المجموعات بین 
1,199  

  
0,266  

غیر  
  0,937  363  339,975  داخل المجموعات   دال

    379  357,947  المجموع

  ) 06(أنظر الملحI رقم   spss22على مخرجات  �الاعتماد الطال�ةمن إعداد المصدر: 
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المؤسسات  عمالمن النتائج الواردة في الجدول أعلاه، -م+ننا تحلیل الت�این في اتجاهات  انطلاقا

  +ما یلي: سنوات الخبرةوفقا لمتغیر  جودة الخدمات الصح-ةالمدروسة نحو   الاستشفائ-ة

المؤسسات   عمال  لاتجاهات   α  ≥  )0,05(   عند مستو> معنو-ةلا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة  

إلى    6سنوات، من    5أقل من  (  سنوات الخبرةلتُعز>    جودة الخدمات الصح-ةمحل الدراسة نحو    الاستشفائ-ة

) أكبر  0,909)، وذلك لكون مستو> الدلالة المحسو�ة (فأكثر ةسن16ة، سن 15 إلى  11 سنوات، من  10

مما -قودنا إلى   ،α ≥) 0,05وهو غیر دال إحصائ-ا عند مستو> معنو-ة (  )،0,05من مستو> المعنو-ة (

  : هالتي تنص على أن الصفرEةة وقبول الفرض-ة بدیلالرفض الفرض-ة 

) في اتجاهات عمال المؤسسات  0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو= معنو�ة (" 

  "سنوات الخبرةتُعز= لمتغیر جودة الخدمات الصح�ة الاستشفائ�ة محل الدراسة نحو 

جودة المدروسة التي قمنا بتحلیلها وتفسیرها  المستشف-ات  عمالوهذه النتیجة تبین أن اتجاهات 

  . سنوات الخبرة �اختلافلا تختلف  الخدمات الصح-ة

�في الجداول   توصل لها النتائج الم  ومن خلال)،  ANOVAاخت�ار تحلیل الت�این الأحاد
 (إجراء  عد  

التي   الصفرEةة وقبول الفرض-ة بدیلالمما -قودنا إلى رفض الفرض-ة الخاصة �+ل متغیر شخصي،  ةسا�قال

  : هتنص على أن

) في اتجاهات عمال المؤسسات  0,05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة عند مستو= معنو�ة (" 

تُعز= للمتغیرات الشخص�ة التال�ة: الجنس،  جودة الخدمات الصح�ةالاستشفائ�ة محل الدراسة نحو 

  "عمر، المستو= التعل�مي، سنوات الخبرةالي، الوظ�ف المستو= 
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وهذه النتیجة تبین أن اتجاهات   ،α ≥) 0,05عند مستو> معنو-ة ( إحصائ-ا ةغیر دال لأنها +انت 

لا تختلف �اختلاف   جودة الخدمات الصح-ةعمال المستشف-ات المدروسة التي قمنا بتحلیلها وتفسیرها نحو 

  . عمر، المستو> التعل-مي، سنوات الخبرةالي، الوظ-فلمتغیرات الشخص-ة التال-ة: الجنس، المستو> ا

ومن خلال النتائج المتوصل   الأولى والثانية الخاصتين Mلفرضية الرئيسية الثالثةالفرضيتين الفرعيتين  بعد اختبار  

  ه: التي تنص على أن الصفرEةقبل الفرض-ة نة و بدیلالرفض الفرض-ة نإليها  

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ�ة بین اتجاهات إجا�ات أفراد عینة الدراسة تُعز= للمتغیرات الشخص�ة "
  ."عمر، المستو= التعل�مي، سنوات الخبرة)الي، الوظ�ف(الجنس، المستو= 
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  خلاصة 

جودة الخدمات (ذ+اء الاعمال على تناولنا في هذا الفصل الدراسة المیدان-ة المتعلقة بدراسة تأثیر   

  المؤسسات  عمالوقد اقتصرت الدراسة على عینة من  "، �التطبیI على المؤسسات الاستشفائ-ة،)الصح-ة

،  س+-+دة،  قسنطینة،  عنا�ة،  قالمة(الجزائر
    الشرق ولا-ات  من    +ل ولا-ة  المتواجدة في  الاستشفائ-ة  العموم-ة

، ت�سة، �اتنة، خنشلة، الطارف، میلة، أم البواقي، بجا-ة، المسیلة، سطیف، سوق، اهراس، برج جیجل

  ).بوعرEرEج، �س+رة، واد
 سوف

  استرجعت   است�انة   400على الاستب-ان +أداة رئ-س-ة للدراسة، والتي من خلالها تمّ توزEع    اعتمدنا  وقد   

من  )  Spss22، و�عد جمع الب-انات وترتیبها ومعالجتها عن طرIE البرنامج الإحصائي (است�انة  380منها  

  الانحراف زمة (التكرارات والنسب المئو-ة، المتوسh الحسابي، حصائ-ة اللاعلى الأدوات الإ الاعتماد خلال 

 ،
المتعدد،  الانحدار الانحدار ال�س-h، تحلیلتحلیل +رون�اخ،  ألفا بیرسون، اخت�ار ارت�ا3 معاملالمع-ار

 
  .)ANOVA(تحلیل الت�این الأحاد

مجتمعة   ذ+اء الاعمالالثلاثة لإیجاب-ة بین أ�عاد وتأثیر  ارت�ا3تمّ التوصل إلى أنّ هناك علاقة 

لد>  جودة الخدمات الصح-ة  و) المعلومات  عرض  تقن-ات ، الفورEة التحلیل-ة المعالجة  ،الب-انات  مستودع(

وقُدِرَ معامل التحدید   ) R=0,755(  الارت�ا3محل الدراسة، حیث بلغ معامل  الاستشفائ-ةالمؤسسات  عمال

)0,570=R2(  أن 
) من التغیرات %57مجتمعة قد فسرت ( الثلاثة المذ+ورة�أ�عاده  ذ+اء الاعمالأ

، +ما خلُصت الدراسة محل الدراسة  الاستشفائ-ةالمؤسسات    عماللد>    جودة الخدمات الصح-ةالحاصلة في  

  عمال  لاتجاهات  α ≥)0,05المیدان-ة إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ-ة عند مستو> معنو-ة (

تُعز> للمتغیرات الشخص-ة (الجنس،   جودة الخدمات الصح-ةمحل الدراسة نحو  الاستشفائ-ةالمؤسسات 

  ). سنوات الخبرة، المستو> التعل-مي، عمرال، يالوظ-فالمستو> 



  

  

 الخاتمة 
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  خاتمة

في   مؤسسةواعتماد ال ذ�اء الاعمال أن حداثة موضوعلقد توصلنا من خلال النتائج المذ�ورة أدناه �

 .سةاالدر  محل ات لمؤسسلفي جودة الخدمات الصح)ة  تحقی3 میزةى ل)عمل ع تنظ)م الكم الهائل من الب)انات 

تنظ)م الب)انات وتحلیلها واسترجاعها عند  ى  ل)عمل ع  اتخاذ قراراتهافي    ذ�اء الاعمال  ومهلمف  مؤسسةأن تبني الو 

  .الحاجة الیها

وف)ما یلي سوف نستعرض أهم النتائج المحققة من خلال الدراسة المیدان)ة، ثم نعقبها بتوص)ات مقترحة  

تضمن لها    الجودة في خدماتها الصح)ة محل الدراسة لتحقی3    الاستشفائ)ة   ات من أجل تبنیها من طرف المؤسس

 : وتحق3 رضا مرضاها ء والنموال�قا

  الدراسة نتائج: أولاً 

ات لمؤسسل)ة سین جودة الخدمات الصحتحفي  ذ�اء الاعمال دور  جاءت هذه الدراسة لتحدید 

تساؤل من حیث تحدید نسب الأهم)ة لمتغیرات الدراسة  ال ، وقد أجابت الدراسة عن الاستشفائ)ة محل الدراسة

 :الدراسة من خلال اخت�ار الفرض)ات إلى عدة نتائجالمستقلة والتا�عة، �ما توصلت 

أفراد عینة الدراسة حول ال�عد الأول مستوE القبول �النس�ة لإجا�ات    أن  المیدان)ة   سةاأوضحت نتائج الدر  �

) وانحراف مع)ارM  3,28) �انت متوسطة، وذلك �متوسI حسابي عام قدِرَ ب (الب)انات  مصادر(

لعمال  α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ)ة عند مستوE الدلالة (وأن هناك اتجاه إیجابي  .)1,113(

  . الب)انات  مصادرالمؤسسات الاستشفائ)ة محل الدراسة نحو �عد 

)، نالت مستوE قبول  الب)انات  مستودعال�عد الثاني ( أن �افة ع�ارات اثبتت الدراسة المیدان)ة �ما  �

  Iحیث بلغ المتوس ،I3,14الحسابي العام (متوس) Mوأن هناك اتجاه إیجابي   .)1,128) وانحراف مع)ار  
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لعمال المؤسسات الاستشفائ)ة محل الدراسة نحو    α  ≥)  0,05ذو دلالة إحصائ)ة عند مستوE الدلالة (

  . الب)انات  مستودع�عد 

  التنقیب ( الثالث  ال�عد درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على ع�ارات المیدان)ة أن �شفت نتائج الدراسة  �

) وانحراف مع)ارM 3,23) �انت �لها متوسطة ف)ما قُدِرَ المتوسI الحسابي العام ب (الب)انات  عن

لعمال  α ≥) 0,05ذو دلالة إحصائ)ة عند مستوE الدلالة ( وأن هناك اتجاه إیجابي .)1,144(

  . الب)انات  عن التنقیب المؤسسات الاستشفائ)ة محل الدراسة نحو �عد 

المتوسطات الحساب)ة والانحرافات المع)ارWة لع�ارات ال�عد الرا�ع  عن  المیدان)ة �شفت نتائج الدراسة �

متوسI، )، والذM یتضح من خلاله أن أغلب)ة ع�اراته نالت مستوE قبول الفورWة التحلیل)ة المعالجة(

ذو  وأن هناك اتجاه إیجابي    .)1,123مع)ارM ( النحراف  الا) و 3,49حیث بلغ المتوسI الحسابي العام (

لعمال المؤسسات الاستشفائ)ة محل الدراسة نحو �عد   α  ≥ )  0,05دلالة إحصائ)ة عند مستوE الدلالة (

  . الفورWة التحلیل)ة المعالجة

  تقن)ات درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على ع�ارات ال�عد الخامس (أن    المیدان)ة  نتائج الدراسةتبین من   �

)  3,22) �انت أغلبها بدرجة متوسطة، حیث قُدِرَ المتوسI الحسابي العام ب (المعلومات  عرض 

 ) Mالدلالة ( هناك اتجاه إیجابيوأن  . )1,101وانحراف مع)ار E0,05ذو دلالة إحصائ)ة عند مستو  (

≤ α  المعلومات  عرض  تقن)ات لعمال المؤسسات الاستشفائ)ة محل الدراسة نحو �عد.  

درجة موافقة أفراد عینة الدراسة على ع�ارات المحور الثالث (جودة الخدمات أن  نتائج الدراسة  أوضحت   �

مع)ارM  النحراف الا) و 3,05المتوسI الحسابي العام ب (الصح)ة) �انت �لها متوسطة حیث قُدِرَ 

)1,166( .  

، الب)انات   مصادر�عد اخت�ار العلاقة بین �ل �عد من أ�عاد ذ�اء الاعمال (  اثبتت الدراسة المیدان)ة�ما   �

) وارت�اطه  المعلومات   عرض   تقن)ات ،  الفورWة  التحلیل)ة  المعالجة،  الب)انات   عن  التنقیب ،  الب)انات   مستودع
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جودة مؤشر و �ل هناك علاقة ارت�ا^ وتأثیر إیجاب)ة ببن مع تحسین جودة الخدمات الصح)ة، أن 

  الخدمات الصح)ة).

�ما أوضحت الدراسة المیدان)ة من خلال اخت�ار الانحدار ال�س)I لكل �عد من أ�عاد ذ�اء الأعمال   �

  : على

•  E0,05الدلالة (وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ)ة عند مستو (≤ α  الب)انات  مصادرلمؤشر  

  ؛جودة الخدمات الصح)ة لدE عینة الدراسة تحسینعلى 

  الب)انات  مستودعلمؤشر  α ≥) 0,05وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ)ة عند مستوE الدلالة ( •

  ؛ على جودة الخدمات الصح)ة لدE عینة الدراسة

•  E0,05الدلالة (عدم وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ)ة عند مستو (≤ α  عن  التنقیب لمؤشر  

  ؛على جودة الخدمات الصح)ة في المؤسسات الاستشفائ)ة محل الدراسة الب)انات 

  التحلیل)ة   المعالجةلمؤشر    α  ≥)  0,05وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ)ة عند مستوE الدلالة ( •

  ؛محل الدراسة على جودة الخدمات الصح)ة في المؤسسات الاستشفائ)ة الفورWة

 عرض  تقن)ات لمؤشر  α ≥) 0,05وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ)ة عند مستوE الدلالة ( •

  على جودة الخدمات الصح)ة في المؤسسات الاستشفائ)ة محل الدراسة.  المعلومات 

  مستودع ،  الب)انات   مصادر(الانحدار المتعدد لاخت�ار تأثیر أ�عاد ذ�اء الاعمال مجتمعة  تبین من نتائج   �

على متغیر  )المعلومات  عرض  تقن)ات ، الفورWة التحلیل)ة المعالجة، الب)انات  عن التنقیب ، الب)انات 

هناك علاقة ارت�ا^ إیجاب)ة ذات دلالة إحصائ)ة بین أ�عاد ذ�اء الاعمال  (جودة الخدمات الصح)ة)، أن  

) وجودة الخدمات المعلومات  عرض  تقن)ات ، الفورWة التحلیل)ة المعالجة، الب)انات  مستودعالثلاثة (

  .الصح)ة في المؤسسات الاستشفائ)ة محل الدراسة
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  مستودع المیدان)ة على وجود تأثیر ذو دلالة إحصائ)ة لأ�عاد ذ�اء الاعمال (�شفت نتائج الدراسة �ما  �

الخدمات الصح)ة ) مجتمعة على جودة  المعلومات   عرض   تقن)ات ،  الفورWة  التحلیل)ة  المعالجة،  الب)انات 

  في المؤسسات الاستشفائ)ة محل الدراسة.

بعد اختبار الفرضيات الفرعية الخمسة الخاصة �لفرضية الرئيسية الثانية إلى  الميدانية سةاأوضحت نتائج الدر  �

اتجاه رفض الفرضية الصفرية ومن خلال النتائج المتوصل إليها تم قبول الفرضية البديلة التي تنص على أنه هناك  

لعمال المؤسسات الاستشفائية محل الدراسة  α ≥) 0,05إيجابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (

  نحو محددات ذكاء الاعمال

) 0,05لى أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية (ع الميدانية كشفت نتائج الدراسةو  �

في اتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائية محل الدراسة نحو ذكاء الاعمال تعُزى للمتغيرات الشخصية التالية: 

  عمر، المستوى التعليمي، سنوات الخبرة.الي،  الوظيفالجنس، المستوى  

) 0,05أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ( الميدانية سةاأوضحت نتائج الدر كما  �

في اتجاهات عمال المؤسسات الاستشفائية محل الدراسة نحو جودة الخدمات الصحية تعُزى للمتغيرات الشخصية 

  عمر، المستوE التعل)مي، سنوات الخبرة. الي، الوظ)فالمستوE التالية: الجنس،  

رفض   الرئ)س)ة الثالثةاخت�ار الفرضیتین الفرعیتین الأولى والثان)ة الخاصتین �الفرض)ة  تبین من نتائج  و  �

التي تنص  الرئ)س)ة الثالثة  ل الفرض)ة الصفرWة  و قبتم  ومن خلال النتائج المتوصل إلیها    الفرض)ة البدیلة

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائ)ة بین اتجاهات إجا�ات أفراد عینة الدراسة تُعزE للمتغیرات    على أنه:

 Eالتعل)مي، سنوات الخبرة).عمر، المسالي، الوظ)فالشخص)ة (الجنس، المستو Eتو   
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  الدراسة  توص�اتثان�ا: 

  :�ما یلي عمدنا الى تقد)م مجموعة من التوص)ات   ء هذه النتائجوعلى ضو 

 یها والنظر إلهذه النظم لأهم)ة تبني  ینمستخدمتنم)ة إدراك الو ذ�اء الأعمال بضرورة الاهتمام  �

 . القرارات خاصة الاستراتیج)ة منهاوتحسین جودة من أجل ال�قاء والنمو  ة�فرص

  ذوM   استقطاب و M،  جزائر ال  يصحال  القطاع  في  الأعمال  ذ�اء  أنظمة  استخدام   دائرة  توس)ع  ضرورة �

  بیئة   في  جدید   هو  ما  �ل  متا�عة   على  العملو   ،في مجال ذ�اء الأعمال  المهن)ة  ت اوالخبر   المعارف

  .ت اار ر الق  اتخاذ  في تساعد  والتي مختلف المجالات، في والخارج)ة الداخل)ة العمل

  عن   التنقیب ، و الب)انات   مصادر�عنصرM    المؤسسات الاستشفائ)ة محل الدراسةضرورة اهتمام إدارة   �
 .)ةسین جودة الخدمات الصحتح والتي أثبتت الدراسة عدم وجود تأثیر لهم في   الب)انات 

اقتنائها، من أجل رcح الوقت وضمان جودة تفعیل نظم ذ�اء الأعمال أو ما یخص إعادة النظر ف) �

ؤدM بدورها إلى تحسین جودة مختلف الخدمات المقدمة والتي القرارات وتخف)ض التكلفة والتي ت

 .تجعل المرضى في حالة رضا عن المؤسسة

ى  لع حصوللیل ومعالجة الب)انات للومات المتطورة لأنظمة تحلمواك�ة البرمج)ات وأنظمة المع �

الفرض)ات أن ُ�عد  رت نتائجه، حیث أظلمستشفىي للفورWة عن مستوE الأداء الكومات لمع

 .)ةمتوسI على تحسین جودة الخدمات الصحب)انات جاء تأثیره لWة لفور المعالجة ال

طة  لس الذین )مارسون  المستشف)ات والادارWیناء ر ات التدرWب)ة المتخصصة لمد ر تعزWز برامج الدو  �

استرجاع  في عمل)ة    ا تساعد هتیج)ة وتكون في مجال أنظمة ذ�اء الأعمال �وناالإستر ات  ر ار اتخاذ الق

  .ةه)ومات بدقة وسرعة متنالالب)انات والمع
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  دراسات مستقبل�ة ثالثا: 

ولما �انت الدراسة لا تغطي جم)ع جوانب تحسین جودة الخدمات الصح)ة وعدم التطرق لجم)ع جوانب 

، و�ما أننا لم نجد أM دراسات قامت برIc المتغیرWن خاصة في الجزائر، ی�قى المجال مفتوح  نظم ذ�اء الأعمال

الدراسات التال)ة التي    ةقترح الطال�تلدراسات أخرE مستقبل)ة تتناول أ�عادا جدیدة ذات علاقة �متغیرات الدراسة،  

  مضامین الدراسة المقدمة:متغیرات و   من خلال تفاعلنا مع  )م�ن أن تكون مشارWع مستقبل)ة مقترحة والتي تولدت 

 خل3 الق)مة. ى لع  وأثرها نظم ذ�اء الأعمالتیج)ة تطوWر ااستر  �

  المؤسسات التي تستخدم نظم ذ�اء الأعمال. دراسة حول سلوك المستهلك وتحدید اتجاهاته نحو  �

العموم)ة  الخدمات الصح)ة و�)ف)ة جعل  ذ�اء الأعمالدراسة حول المعوقات والصعو�ات في تبني  �

  . في السوق الجزائرWة ذات جودة

  الاستشفائ)ة.  ات لمؤسسن)ة لهفي تحسین الصورة الذ  نظم ذ�اء الأعمالدور  �
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  لاست�انةل): قائمة الأساتذة المح�مین 01الملح� رقم (

  الجامعة  الرت�ة العلم�ة   اسم ولقب الأستاذ

  ، الاغوا+عمار ثلیجيجامعة   أستاذ محاضر "أ"  الرق ز"نب 

  ، قالمة 1945ما0   08جامعة   أستاذ محاضر "أ"  جر"بي السبتي 

  الب�ض ،نور ال�شیر المر�ز الجامعي   التعل�م العاليأستاذ   أبو��ر بوسالم

  ، س���دة1955أوت  20جامعة   "بأستاذ محاضر "  بوخدنة أمینة 

  ، المسیلة محمد بوض�افجامعة   أستاذ محاضر "أ"  واضح فواز 

  ، قالمة 1945ما0   08جامعة   أستاذ التعل�م العالي  خروف منیر 

  الب�ض ،ال�شیر المر�ز الجامعي نور   أستاذ محاضر "أ"  قلقول عبد الرزاق 

  ، قالمة 1945ما0   08جامعة   أستاذ محاضر "أ"  فر"حة لیندة 
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  ): الإست�انة في صورتها النهائ�ة20الملح� رقم (

  �مـــمن الرحـــم الله الرحــــ�س                                   

  -میلة-المر�ز الجامعي عبد الحف�? بوالصوف 

  العلوم الاقتصاد�ة وعلوم التسییر والعلوم التجار"ة معهد

  التسییرقسم علوم 

  تخصص إدارة أعمال

  

  السید المحترم السیدة المحترمة، السلام عل��م ورحمة الله وFر�اته...  

  تح
ة طی�ة و�عد؛ 

 أطروحــة الــد�توراه، مــن أجــل اســتكمال متطل�ــات اعــداد ةهــذه الاســت�اننضــع بــین أیــد
�م  
ســرنا أن

�ـالتطبی/ علـى المؤسسـات الاستشـفائ
ة �الشـرق   ،"أثر ذ�اء الاعمال على جودة الخـدمات الصـح�ة�عنـوان "

إلـى المسـتو;  دراسـةال هوتعد مشار�تكم في تقد
م الصورة الحق
ق
ة ذات أثر إیجابي في إخراج هذ  ،الجزائر0 

   ،والإجا�ة أمام الاخت
ار الذ0 ترونه مناسب  �الاطلاعلذا نرجو التكرم  ،المطلوب 

 ال�حث  لأغراض  إلا تستخدم ولا التامة، �السرEة تحاD سوف  بها الإدلاء سیتم التي الب
انات  أن علما

.Kالعلمي فق  

  ... التقدیر والاحترامفائ/ ل و قبفضلوا �وت ،مع الش�ر الجزEل لتعاون�م مقدما

  

  أبو��ر بوسالم  تعل
م العاليالأستاذ المشرف 

  سارة رج
مي  ل�ةاالط
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   الشخص�ة المعلومات: الجزء الأول

  المناس�ةالخانة  فيیرجى وضع علامة (×)  

  الجنس:          )1

  أنثى            ذ�ر                                                 

  

2 ( Jفالمستو�يالوظ:  

  إدار0 (ة)                       طبیب (ة)                            ممرض (ة)                                

                                        

  

  :عمرال) 3

  سنة  40إلى  31 من               سنة               30إلى  20من                     

  سنة فأكثر 51من                         سنة         50إلى  41 من                   

  

  المستوJ التعل�مي: )4

ثانو0                   تكوEن مهني                                      

                          دراسات عل
ا                           جامعي                                            

  

  

  :سنوات الخبرة) 5

       سنوات  10 إلى 6 من                                 سنوات  5أقل من                    

 فأكثر ةسن16                                      ةسن 15 إلى 11 من                   
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  متغیرات الدراسة 

 الدراسـةق�اس أ�عاد ذ�اء الاعمال المدر�ة مـن قبـل مرضـى المؤسسـات الاستشـفائ�ة محـل  :الجزء الثاني

  )ذ�اء الاعمال المتغیرات المستقلة (أ�عاد

  الب�انات مصادرال�عد الأول: 

  

  

  

  الفقــــــــــرات

 مواف�

  دة�ش 

  مواف�  مواف�

  بدرجة

  متوسطة

  یرـغ

  مـواف�

غیر 

مواف� 

  �شدة

            والخارج
ة.  الداخل
ة الب
انات في جمع الاتصالات تكنولوج
ا المستشفى 
ستخدم  1

  استطلاع الآراء،  (الملاحظة، المعلومات في جمع المستشفى 
ستخدمها معینة أسالیب هناك  2

  استب
ان) الاستنتاجات، التجرTة،

          


اتلمصادره الخاصة �الب
انات ذات العلاقة ��افة العم على مستشفىال یتوفر  3.            

            .والموثوق
ة تتصف �الدقة ب
انات قواعد على المستشفى 
عتمد  4

            .يستشفائ لاا في العمل  ثةی معاییر الحدلتعمل وفقا ل المستشفىمصادر الب
انات لد;   5

            .الب
انات المناس�ة مصادر ب
انات تتسم �التنوع لغا
ات إستقصاء على مستشفىال یتوفر  6

  

  

  الب�انات مستودعال�عد الثاني: 

  

  

  

  الفقــــــــــرات

 مواف�

  دة�ش 

  مواف�  مواف�

  بدرجة

  متوسطة

  یرـغ

  مـواف�

غیر 

مواف� 

  �شدة

            خدمة المرEض. في تساعدة لقاعدة ب
انات متكام على مستشفىال یتوفر  7

            .الطبيالعمل یتطلبها التي  المعلومات مختلفتخزEن و  لحفXآل
ات  على مستشفىال یتوفر  8

ة عن ب
انات المؤسسة لموحدة ومتكام برKT الب
انات المتعددة المصادر لتوفیر رؤ
ة مستشفى
قوم ال  9


ةستشفائالا.  

          

            .اهاستخدام ا قبلهبتحمیل الب
انات لمعرفة مستو; جودت مستشفى
قوم ال  10

            .ى الب
اناتلتتسم �الدقة والسرعة في الحصول ع مستشفىقواعد الب
انات لد; ال  11

            .ذات العلاقة المعلومات واسترجاع حدیثة ومتطورة في تخزEن مستشفىقواعد الب
انات لد; ال  12

            .�المستشفىین لمفتوحة أمام العام مستشفىقواعد الب
انات لد; ال  13

            .للمعلوماتن والاسترجاع Eخز ت
ات اللالعال
ة في عمتتسم قواعد الب
انات �المرونة   14
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  الب�انات  عن التنقیبال�عد الثالث: 

  

  

  

  الفقــــــــــرات

 مواف�

  دة�ش 

  مواف�  مواف�

  بدرجة

  متوسطة

  یرـغ

  مـواف�

غیر 

مواف� 

  �شدة

            .لمستشفىافي 
ات لف العملولمخت أحدث أنظمة التنقیب عن الب
انات اللازمة مستشفى
ستخدم ال  15

            .اهقبل معالجت المفیدةمن غیر  هالمفیدة ل 
ة التنقیب عن الب
انات في إنتقاء الب
اناتلم عمهتسا  16

            .الب
اناتة من لائه�م
ة  امة منهومات الل
ة التنقیب في استرجاع المعلم عمهتسا  17

            .لتنقیب عن الب
انات اللازمةمختلفة ل أدوات المعلومات نظام یوفر  18

            .ومات �الوقت المحددلالمع م أنظمة التنقیب المستخدمة في تحدید واستخلاصهتسا  19

            .مستودعات الب
انات الضخمة في الموجودةالمغز;  ى اكتشاف الارت�اطات ذاتل
ة التنقیب علم عمهتسا  20

  

  الفور"ة  التحلیل�ة المعالجةال�عد الرا�ع: 

  

  

  

  الفقــــــــــرات

 مواف�

  دة�ش 

  مواف�  مواف�

  بدرجة

  متوسطة

  یرـغ

  مـواف�

غیر 

مواف� 

  �شدة


اتالعملمختلف التفصیل لخدمة  بدرجة عال
ة من معلوماتیل الب
انات لأنظمة تح وفرت  21.            

ین لد; لا من العامهمهل فهواضحة 
س �طرEقة المعلوماتیل الب
انات �عرض لتقوم أنظمة تح  22

  .مستشفىال

          

 لد; الادارEة 
اتلولكافة العم مختلفةلفترات زمن
ة  یل البینات تقارEر عن أداء المنظمةلتوفر أنظمة تح  23

  .مستشفىال

          

            مستشفى.الحالي لل فورEة عن الأداء معلوماتیل الب
انات لتوفر أنظمة تح  24

الب
انات وتولید التقارEر الخاصة  یللوتح مساعدة في جمعلیل الب
انات للأنظمة تح مستشفى
ستخدم ال  25

  .بها

          

            .الب
انات �ش�ل دقی/ وسرEع ى تصنیف وترتیبلیل الب
انات القدرة علتزEد أنظمة تح  26

            .یل ب
انات الأعماللفي مجال تح وده في تطبی/ أنظمة ذ�اء الأعمالهلزEادة ج مستشفى
سعى ال  27
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  المعلومات  عرض تقن�اتال�عد الخامس: 

  

  

  

  الفقــــــــــرات

 مواف�

  دة�ش 

  مواف�  مواف�

  بدرجة

  متوسطة

  یرـغ

  مـواف�

غیر 

مواف� 

  �شدة

            .فةلالمخت مستشفىلحظ
ة عن أنشطة ال 
ة عرض الب
انات في تقی
م شامل ونظرةلم عمهتسا  28

            .أهدافهاوتحقی/  مستشفى
ة عرض الب
انات في تحسین أداء اللم عمهتسا  29

30  

اتلالعممختلف � تقن
ات فعالة في عرض الب
انات الخاصة مستشفى علىال عتمد.            

            .ا دون الحاجة لمختصینهة مع �عضلوالمتفاع فةل
ة عرض الب
انات في عمل التقارEر المختلم عمهتسا  31

            .الرسومات الب
ان
ة 
ة عرض الب
انات مؤشرات إحصائ
ة من خلاللتوفر عم  32

            .مستشفىین في اللجم
ع العامطرف من  اهمهل فهوب واضح 
سلومات �أسلتعرض المع  33

  

  

  )الصح�ةجودة الخدمات الجزء الثالث: المتغیر التا�ع (

  

  

  

  الفقــــــــــرات

 مواف�

  دة�ش 

  مواف�  مواف�

  بدرجة

  متوسطة

  یرـغ

  مـواف�

غیر 

مواف� 

  �شدة

            .یتوفر المستشفى على أجهزة ومعدات طب
ة متطورة  34

            .یتوفر المستشفى على صالات انتظار مناس�ة مجهزة �آلات لتنظ
م الأدوار  35

            عند عمل
ة المراجعة. �المرضىیتوفر المستشفى على معلومات خاصة   36

            �سهولة. ضى
م�ن للكادر الطبي الإجا�ة على مختلف استفسارات المر   37

            �مواعید الخدمات الطب
ة المقدمة لهم. ضىیخبر المستشفى المر   38

            اللازمة عن المرضى. 
حتفX المستشفى �معلومات  39

            .هملهم جم
ع المعلومات التي 
طلبونها من ون قدم
�الموظفین في المستشفى و  ون ثقالمرضى ی  40

            في مراجعته مستق�لا. ون ستمر 
 المرضى جودة الخدمات التي 
قدمها المستشفى تجعل  41
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  الدراسة): صدق وث�ات أداة 30الملح� رقم (

  / صدق الاتساق الداخلي الإست�انة (معامل الارت�ا+ بیرسون) 1

  �الدرجة الكل�ة لل�عد الب�انات مصادرمعامل الارت�ا+ لع�ارات �عد  

 
Corrélations 

 

p
h

ra
s
e
1
 

p
h

ra
s
e
2
 

p
h

ra
s
e
3
 

p
h

ra
s
e
4
 

p
h

ra
s
e
5
 

p
h

ra
s
e
6
 

در 
صا

 م

phrase1 Corrélation de 
Pearson 

1 -,644** -,487** ,287** ,368** -,324** ,198** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 

phrase2 Corrélation de 
Pearson 

-,644** 1 ,245** -,268** -,011 ,363** ,416** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,829 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 

phrase3 Corrélation de 
Pearson 

-,487** ,245** 1 -,683** -,543** ,755** ,166** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,001 

N 380 380 380 380 380 380 380 

phrase4 Corrélation de 
Pearson 

,287** -,268** -,683** 1 ,354** -,729** ,050 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,331 

N 380 380 380 380 380 380 380 

phrase5 Corrélation de 
Pearson 

,368** -,011 -,543** ,354** 1 -,643** ,326** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,829 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 

phrase6 Corrélation de 
Pearson 

-,324** ,363** ,755** -,729** -,643** 1 ,275** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 



 

240 

 

 مصادر 

 

Corrélation de 
Pearson 

,198** ,416** ,166** ,050 ,326** ,275** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,331 ,000 ,000  

N 380 380 380 380 380 380 380 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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  �الدرجة الكل�ة لل�عد الب�انات مستودعمعامل الارت�ا+ لع�ارات �عد   �

  

Corrélations 

 

p
h

ra
s
e
7
 

p
h

ra
s
e
8
 

p
h

ra
s
e
9
 

p
h

ra
s
e
1
0
 

p
h

ra
s
e
1
1
 

p
h

ra
s
e
1
2
 

p
h

ra
s
e
1
3
 

p
h

ra
s
e
1
4
 

ع 
ود

ست
 م

phrase7 Corrélation 
de Pearson 

1 -,639** -,689** ,564** -,228** ,068 ,079 -,410** ,074 

Sig. 
(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 ,188 ,124 ,000 ,153 

N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 
phrase8 Corrélation 

de Pearson 
-,639** 1 ,325** -,448** ,383** -,276** ,123* ,249** ,191** 

 Sig. 
(bilatérale) 

,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,016 ,000 ,000 

 N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 
phrase9 Corrélation 

de Pearson 
-,689** ,325** 1 -,436** ,323** ,091 ,039 ,303** ,278** 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000  ,000 ,000 ,076 ,451 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 
phrase10 Corrélation 

de Pearson 
,564** -,448** -,436** 1 -,145** ,172** ,311** -,024 ,418** 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000  ,005 ,001 ,000 ,646 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 
phrase11 Corrélation 

de Pearson 
-,228** ,383** ,323** -,145** 1 ,023 ,128* ,360** ,612** 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,005  ,656 ,012 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 
phrase12 Corrélation 

de Pearson 
,068 -,276** ,091 ,172** ,023 1 -,199** -,121* ,282** 

Sig. 
(bilatérale) 

,188 ,000 ,076 ,001 ,656  ,000 ,018 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 
phrase13 Corrélation 

de Pearson 
,079 ,123* ,039 ,311** ,128* -,199** 1 ,151** ,596** 

Sig. 
(bilatérale) 

,124 ,016 ,451 ,000 ,012 ,000  ,003 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 
phrase14 Corrélation 

de Pearson 
-,410** ,249** ,303** -,024 ,360** -,121* ,151** 1 ,508** 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,646 ,000 ,018 ,003  ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 
 Corrélation مستودع 

de Pearson 
-,074 ,191** ,278** ,418** ,612** ,282** ,596** ,508** 1 

Sig. 
(bilatérale) 

,153 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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  �الدرجة الكل�ة لل�عد الب�انات عن التنقیبمعامل الارت�ا+ لع�ارات �عد   �
 

 

Corrélations 

 p
h

ra
s
e
1
5
 

p
h

ra
s
e
1
6
 

p
h

ra
s
e
1
7
 

p
h

ra
s
e
1
8
 

p
h

ra
s
e
1
9
 

p
h

ra
s
e
2
0
 

ال
ب 

قی
تن

 

phrase15 Corrélatio
n de 
Pearson 

1 -,492** ,100 -,325** -,065 ,030 ,037 

Sig. 
(bilatérale
) 

 ,000 ,053 ,000 ,206 ,558 ,478 

N 380 380 380 380 380 380 380 
phrase16 Corrélatio

n de 
Pearson 

-,492** 1 ,300** ,473** ,471** ,297** ,613** 

Sig. 
(bilatérale
) 

,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 
phrase17 Corrélatio

n de 
Pearson 

,100 ,300** 1 ,157** ,118* ,384** ,587** 

Sig. 
(bilatérale
) 

,053 ,000  ,002 ,021 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 
phrase18 Corrélatio

n de 
Pearson 

-,325** ,473** ,157** 1 ,369** ,609** ,670** 

Sig. 
(bilatérale
) 

,000 ,000 ,002  ,000 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 
phrase19 Corrélatio

n de 
Pearson 

-,065 ,471** ,118* ,369** 1 ,568** ,733** 

Sig. 
(bilatérale
) 

,206 ,000 ,021 ,000  ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 
phrase20 Corrélatio

n de 
Pearson 

,030 ,297** ,384** ,609** ,568** 1 ,804** 

Sig. 
(bilatérale
) 

,558 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 

تنقیب ال  Corrélatio
n de 
Pearson 

,037 ,613** ,587** ,670** ,733** ,804** 1 

Sig. 
(bilatérale
) 

,478 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 380 380 380 380 380 380 380 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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  �الدرجة الكل�ة لل�عد الفور"ة التحلیل�ة المعالجةمعامل الارت�ا+ لع�ارات �عد   �

 

Corrélations 

 

p
h

ra
s
e
2
1
 

p
h

ra
s
e
2
2
 

p
h

ra
s
e
2
3
 

p
h

ra
s
e
2
4
 

p
h

ra
s
e
2
5
 

p
h

ra
s
e
2
6
 

p
h

ra
s
e
2
7
 

ال
جة 

عال
م

 

Phrase 
21 

Corrélation de 
Pearson 

1 -,670** ,387** -,571** ,726** -,549** ,318** ,221** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 380 
Phrase 

22 
Corrélation de 
Pearson 

-,670** 1 -,198** ,758** -,658** ,774** -,389** ,331** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 

Phrase 
23 

Corrélation de 
Pearson 

,387** -,198** 1 -,125* ,421** -,231** ,192** ,558** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,015 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 

Phrase 
24 

Corrélation de 
Pearson 

-,571** ,758** -,125* 1 -,526** ,798** -,632** ,346** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,015  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 

Phrase 
25 

Corrélation de 
Pearson 

,726** -,658** ,421** -,526** 1 -,485** ,475** ,349** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 

Phrase 
26 

Corrélation de 
Pearson 

-,549** ,774** -,231** ,798** -,485** 1 -,566** ,369** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 

Phrase 
27 

Corrélation de 
Pearson 

,318** -,389** ,192** -,632** ,475** -,566** 1 ,161** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,002 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 

معالجة ال  Corrélation de 
Pearson 

,221** ,331** ,558** ,346** ,349** ,369** ,161** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002  

N 380 380 380 380 380 380 380 380 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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  �الدرجة الكل�ة لل�عد المعلومات عرض تقن�اتمعامل الارت�ا+ لع�ارات �عد   �

 

Corrélations 

 

p
h

ra
s
e
2
8
 

p
h

ra
s
e
2
9
 

p
h

ra
s
e
3
0
 

p
h

ra
s
e
3
1
 

p
h

ra
s
e
3
2
 

p
h

ra
s
e
3
3
 

ض 
عر

 

Phrase28 Corrélation 
de Pearson 

1 -,628** -,551** -,258** -,370** -,659** ,495** 

Sig. 
(bilatérale) 

 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 
Phrase29 Corrélation 

de Pearson 
-,628** 1 ,501** ,582** ,574** ,217** ,635** 

Sig. 
(bilatérale) 

,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 
Phrase30 Corrélation 

de Pearson 
-,551** ,501** 1 ,687** ,751** ,689** ,914** 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 
Phrase31 Corrélation 

de Pearson 
-,258** ,582** ,687** 1 ,875** ,170** ,855** 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000  ,000 ,001 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 
Phrase32 Corrélation 

de Pearson 
-,370** ,574** ,751** ,875** 1 ,408** ,928** 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 
phrase33 Corrélation 

de Pearson 
-,659** ,217** ,689** ,170** ,408** 1 ,604** 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,001 ,000  ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 

 Corrélation عرض 
de Pearson 

-,495** ,635** ,914** ,855** ,928** ,604** 1 

Sig. 
(bilatérale) 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 380 380 380 380 380 380 380 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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  معامل الارت�ا+ لع�ارات �عد جودة الخدمات الصح�ة �الدرجة الكل�ة لل�عد �

 

Corrélations 

 

p
h

ra
s
e
3
4
 

p
h

ra
s
e
3
5
 

p
h

ra
s
e
3
6
 

p
h

ra
s
e
3
7
 

p
h

ra
s
e
3
8
 

p
h

ra
s
e
3
9
 

p
h

ra
s
e
4
0
 

p
h

ra
s
e
4
1
 

دة 
جو

 

Phrase 
34 

Corrélation de 
Pearson 

1 ,868** ,796** ,126* ,108* ,664** ,166** ,425** ,788** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,014 ,036 ,000 ,001 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 
Phrase 

35 
Corrélation de 
Pearson 

,868** 1 ,843** ,167** ,181** ,691** ,205** ,435** ,838** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 

Phrase 
36 

Corrélation de 
Pearson 

,796** ,843** 1 ,102* ,149** ,675** ,297** ,514** ,832** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,047 ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 

Phrase 
37 

Corrélation de 
Pearson 

,126* ,167** ,102* 1 ,820** -,129* ,274** ,023 ,470** 

Sig. (bilatérale) ,014 ,001 ,047  ,000 ,012 ,000 ,653 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 

Phrase 
38 

Corrélation de 
Pearson 

,108* ,181** ,149** ,820** 1 -,129* ,378** ,162** ,526** 

Sig. (bilatérale) ,036 ,000 ,004 ,000  ,012 ,000 ,002 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 

Phrase 
39 

Corrélation de 
Pearson 

,664** ,691** ,675** -,129* -,129* 1 -,084 ,260** ,574** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,012 ,012  ,103 ,000 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 

Phrase 
40 

Corrélation de 
Pearson 

,166** ,205** ,297** ,274** ,378** -,084 1 ,542** ,526** 

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,103  ,000 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 

Phrase 
41 

Corrélation de 
Pearson 

,425** ,435** ,514** ,023 ,162** ,260** ,542** 1 ,645** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,653 ,002 ,000 ,000  ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 

 Corrélation de جودة 
Pearson 

,788** ,838** ,832** ,470** ,526** ,574** ,526** ,645** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 380 380 380 380 380 380 380 380 380 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 / صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة2

 

Corrélations 

 الإستبانة جودة عرض المعالجة التنقیب مستودع مصادر 

 Corrélation de مصادر
Pearson 

1 ,338** ,071 ,259** ,404** ,208** ,509** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,169 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 380 380 380 380 380 380 380 
 Corrélation de مستودع

Pearson 
,338** 1 -,085 ,779** ,253** ,136** ,529** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,098 ,000 ,000 ,008 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 

 Corrélation de التنقیب
Pearson 

,071 -,085 1 ,142** -,070 -,049 ,316** 

Sig. (bilatérale) ,169 ,098  ,006 ,175 ,345 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 

 Corrélation de المعالجة
Pearson 

,259** ,779** ,142** 1 ,313** ,305** ,677** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,006  ,000 ,000 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 

 Corrélation de عرض
Pearson 

,404** ,253** -,070 ,313** 1 ,725** ,791** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,175 ,000  ,000 ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 

 Corrélation de جودة
Pearson 

,208** ,136** -,049 ,305** ,725** 1 ,750** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,008 ,345 ,000 ,000  ,000 
N 380 380 380 380 380 380 380 

 Corrélation de الإستبانة
Pearson 

,509** ,529** ,316** ,677** ,791** ,750** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 380 380 380 380 380 380 380 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 / ث�ات أداة الدراسة (ألفا �رون�اخ) 3

  

 آلفا �رون�اخ الكلي 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,721 41 

 

 ذ�اء الاعمال مستقل للمتغیر ال ألفا �رون�اخ

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,798 33 

 

   

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 380 100,0 

Exclue

a 

0 ,0 

Total 380 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 380 100,0 

Exclue

a 

0 ,0 

Total 380 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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 جودة الخدمات الصح�ة  ألفا �رون�اخ للمتغیر التا�ع

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,632 8 

 

  

 

 

  

 

 

    

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 380 100,0 

Exclue

a 

0 ,0 

Total 380 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 
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  ): خصائص عینة الدراسة 04الملح� رقم (

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 63,1 63,1 62,9 239 ذكر 

 100,0 36,9 36,8 140 أنثى

Total 379 99,7 100,0  

Manquant Système 1 ,3   

Total 380 100,0   

 

وظیفةال  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide  65,0 65,0 65,0 247 اداري 

 85,8 20,8 20,8 79 طبیب

 100,0 14,2 14,2 54 ممرض 

Total 380 100,0 100,0  

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 20a30 77 20,2 20,2 20,2 

31a40 189 49,7 49,7 70,2 

41a50 90 23,6 23,6 93,7 

plus50 24 6,3 6,3 100,0 

Total 379 99,7 100,0  

      

Total 380 100,0   

 
 المستوى

 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 76 تكوین 

 50,0 30,0 30,0 114 ثانوي

 85,3 35,3 35,3 134 جامعي 

 100,0 14,7 14,7 56 دراسات علیا 

Total 380 100,0 100,0  

 

خبرةال  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide Moin5 203 53,4 53,4 53,4 
6a10 84 22,1 22,1 75,5 

11a15 63 16,6 16,6 92,1 

Plus16 30 7,9 7,9 100,0 

Total 380 100,0 100,0  

 

 

    



 

250 

 

  الخاصة �محاور أداة الدراسة): المتوسطات الحساب�ة والانحرافات المع�ار"ة 05الملح� رقم (

 

 

Statistiques 

 phrase1 phrase2 phrase3 phrase4 phrase5 phrase6 مصادر 

N Valide 380 380 380 380 380 380 380 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 
Moyenne 2,99 3,30 3,45 3,06 3,44 3,44 3,2829 
Ecart type 1,168 1,096 1,121 1,256 ,944 1,096 1,25885 

 

 

 

Statistiques 

 phrase7 phrase8 phrase9 phrase10 phrase11 phrase12 
phrase

13 phrase14 مستودع 

N Valide 380 380 380 380 380 380 380 380 380 

Manquan
t 

0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3,41 2,64 3,21 2,97 3,57 3,22 2,95 3,17 3,1461 
Ecart type 1,087 1,040 1,058 1,175 1,059 1,247 1,232 1,131 ,42963 

 

Statistiques 

 phrase15 phrase16 phrase17 phrase18 phrase19 phrase20  التنقیب 

N Valide 380 380 380 380 380 380 380 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 
Moyenne 2,84 3,14 3,28 3,17 3,47 3,38 3,2351 
Ecart type 1,094 1,172 1,194 1,165 1,229 1,011 ,66490 

 

Statistiques 

 phrase21 phrase22 phrase23 phrase24 phrase25 phrase26 phrase27  المعالجة 

N Valide 380 380 380 380 380 380 380 380 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 
Moyenne 3,48 3,40 4,01 3,43 3,47 3,40 3,27 3,4932 
Ecart type 1,154 1,225 ,964 1,154 1,036 1,120 1,208 ,36677 

 

Statistiques 

 phrase28 phrase29 phrase30 phrase31 phrase32 phrase33 عرض 

N Valide 380 380 380 380 380 380 380 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 
Moyenne 3,79 3,88 3,27 2,92 3,05 2,45 3,2250 
Ecart type ,761 ,888 1,190 1,180 1,244 1,347 ,70858 

 

 

Statistiques 

 

phrase3
4 

phrase3
5 

phrase3
6 

phrase3
7 

phrase3
8 

phrase3
9 

phrase4
0 

phrase4
 جودة 1

N Valide 380 380 380 380 380 380 380 380 380 

Manquant 0 0 0 0 0 0 0 0 0 
Moyenne 3,15 3,34 3,49 3,29 3,11 2,46 2,65 2,98 3,0595 
Ecart type 1,011 1,135 1,029 1,223 1,255 1,382 1,085 1,243 ,75046 
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  ): اخت�ار فرض�ات الدراسة 06الملح� رقم (

 الفرض�ة الفرع�ة الأولى (الانحدار ال�س�^) �

  
  

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,208a ,043 ,041 ,73503 

a. Prédicteurs : (Constante), مصادر 

 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 9,228 1 9,228 17,080 ,000b 

Résidus 204,222 378 ,540   

Total 213,450 379    

a. Variable dépendante : جودة 
b. Prédicteurs : (Constante), مصادر 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,081 ,480  2,250 ,025 

 000, 4,133 208, 146, 603, مصادر

a. Variable dépendante : جودة 

 

 الثانية (الانحدار البسيط)الفرضية الفرعية   �
 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,136a ,018 ,016 ,74449 

a. Prédicteurs : (Constante), مستودع 

 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,940 1 3,940 7,108 ,008b 

Résidus 209,510 378 ,554   

Total 213,450 379    

a. Variable dépendante : جودة 
b. Prédicteurs : (Constante), مستودع 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,313 ,283  8,184 ,000 

 008, 2,666 136, 089, 237, مستودع
a. Variable dépendante : جودة 
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 (الانحدار البسيط)الثالثة  الفرضية الفرعية   �
  

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,049a ,002 ,000 ,75056 

a. Prédicteurs : (Constante), التنقیب 

 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,504 1 ,504 ,895 ,345b 

Résidus 212,945 378 ,563   

Total 213,450 379    

a. Variable dépendante : جودة 
b. Prédicteurs : (Constante), التنقیب 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 3,237 ,191  16,904 ,000 

 345, 946,- 049,- 058, 055,- التنقیب 

a. Variable dépendante : جودة 

 

 الرابعة (الانحدار البسيط)الفرضية الفرعية   �

 

 Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,305a ,093 ,091 ,71555 

a. Prédicteurs : (Constante),  المعالجة 

 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 19,908 1 19,908 38,882 ,000b 

Résidus 193,542 378 ,512   

Total 213,450 379    

a. Variable dépendante : جودة 
b. Prédicteurs : (Constante),  المعالجة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,877 ,352  2,491 ,013 

 000, 6,236 305, 100, 625, المعالجة 

a. Variable dépendante : جودة 
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 الخامسة (الانحدار البسيط)الفرضية الفرعية   �

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,725a ,525 ,524 ,51771 
a. Prédicteurs : (Constante), عرض 

 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 112,135 1 112,135 418,370 ,000b 

Résidus 101,315 378 ,268   

Total 213,450 379    

a. Variable dépendante : جودة 
b. Prédicteurs : (Constante), عرض 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,584 ,124  4,712 ,000 
 000, 20,454 725, 038, 768, عرض

a. Variable dépendante : جودة 

 

 )T testإحصائية  الفرضية الرئيسية الثانية (اختبار  
 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 01328, 25885, 3,2829 380 مصادر

 02204, 42963, 3,1461 380 مستودع

 03411, 66490, 3,2351 380 التنقیب 

 01881, 36677, 3,4932 380 المعالجة 

 03635, 70858, 3,2250 380 عرض

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 3090, 2568, 28289, 000, 379 21,304 مصادر

 1894, 1027, 14605, 000, 379 6,627 مستودع

 3022, 1680, 23509, 000, 379 6,892 التنقیب 

 5302, 4562, 49323, 000, 379 26,215 المعالجة 

 2965, 1535, 22500, 000, 379 6,190 عرض
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 الأولى (تحليل التباين الأحادي)  الفرعيةالفرضية   �

 
ANOVA 

 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 8,680 32 ,271 1,180 ,236 الجنس 

Intragroupes 79,741 347 ,230   

Total 88,421 379    

 Intergroupes 12,213 32 ,382 ,694 ,895 الجنسیة 
Intragroupes 190,763 347 ,550   

Total 202,976 379    

 Intergroupes 24,308 32 ,760 1,152 ,267 العمر 
Intragroupes 228,900 347 ,660   

Total 253,208 379    

 Intergroupes 37,277 32 1,165 1,261 ,162 المستوى
Intragroupes 320,670 347 ,924   

Total 357,947 379    

 Intergroupes 28,213 32 ,882 ,897 ,631 الوظیفة 

Intragroupes 340,945 347 ,983   

Total 369,158 379    

  

 

 الثانية (تحليل التباين الأحادي)  الفرعيةلفرضية   �

 
 ANOVA 

 

Somme des 
carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 5,324 16 ,333 1,454 ,114 الجنس 

Intragroupes 83,097 363 ,229   

Total 88,421 379    

 Intergroupes 2,600 16 ,163 ,294 ,997 الجنسیة 
Intragroupes 200,376 363 ,552   

Total 202,976 379    

 Intergroupes 13,340 16 ,834 1,262 ,219 العمر 
Intragroupes 239,868 363 ,661   

Total 253,208 379    

 Intergroupes 17,972 16 1,123 1,199 ,266 المستوى
Intragroupes 339,975 363 ,937   

Total 357,947 379    

 Intergroupes 8,965 16 ,560 ,565 ,909 الوظیفة 

Intragroupes 360,193 363 ,992   

Total 369,158 379    

  

  

  

  


