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 مقدمة
مدفوًعا بالتطورات المتلاحقة في تقنيات شهد القطاع الصحي خلال السنوات الأخيرة تحوًلا رقمًيا متسارًعا، 

المعلومات والاتصالات، مما أدى إلى ظهور الخدمات الصحية الإلكترونية بوصفها أحد أهم الأدوات الحديثة 
لتطوير جودة الرعاية الصحية وتحسين كفاءة تقديم الخدمات. وقد أكدت منظمة الصحة العالمية في استراتيجيتها 

على أهمية توظيف التقنيات الرقمية لتعزيز كفاءة الأنظمة الصحية  (2020-2025)ية العالمية للصحة الرقم
وتمكين المرضى، باعتبار الصحة الرقمية مجاًلا معرفًيا وتطبيقًيا يهدف إلى تحسين الصحة عبر تطوير واستخدام 

حداث نقلة نوعية وقد أسهمت هذه الخدمات في إ .(world health organization, 2021) التقنيات الحديثة
في أساليب تقديم الرعاية الصحية، من خلال إتاحة حجز المواعيد إلكترونًيا، والاستشارات الطبية عنُ بعد، 

والوصفات الإلكترونية، والوصول إلى السجلات الطبية، إلى جانب العديد من الخدمات الرقمية التي تهدف إلى 
  .كفاءة وسرعةتسهيل حصول المستفيدين على الرعاية الصحية ب

وُيعّد رضا المستفيدين من أهم المؤشرات التي تعتمد عليها المؤسسات الصحية في تقييم جودة الخدمات المقدمة 
وقياس مدى نجاحها في تلبية احتياجات المستفيدين وتوقعاتهم. وفي ظل التوسع في تطبيق الخدمات الصحية 

ذه الخدمات في تعزيز رضا المستفيدين، من خلال الوقوف الإلكترونية، أصبح من الضروري دراسة مدى تأثير ه
على الجوانب المتعلقة بسهولة الاستخدام، وسرعة إنجاز الخدمات، وإمكانية الوصول إليها، وجودة المعلومات، 
وموثوقية الأنظمة الإلكترونية، لما لذلك من أثر مباشر في تحسين تجربة المستفيد ورفع مستوى جودة الخدمات 

  .ةالصحي

وفي المملكة العربية السعودية، حظي التحول الرقمي في القطاع الصحي باهتمام كبير في إطار مستهدفات رؤية 
حيث تبّنت وزارة الصحة مبادرة الصحة الإلكترونية بوصفها عامًلا حيوًيا للتحول الشامل في  2030المملكة ،

 لال تقنية المعلومات وإنشاء سجل طبي إلكترونيالقطاع، تستهدف تحسين فعالية وكفاءة الرعاية الصحية من خ
وقد أظهر التقرير السنوي لوزارة الصحة  (.0202 ،وزارة الصحة)موحد يربط جميع أنظمة المعلومات الصحية 

مؤشرات أداء فعلية تعكس هذا التوجه، منها ارتفاع نسبة السكان الذين لديهم سجل طبي رقمي موحد، إلى جانب 
 (.0200، وزارة الصحة)رات سرعة ورضا المستفيدين عن الخدمات الصحية المقدمة تحسن مستمر في مؤش
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وعلى الرغم من الجهود المبذولة في هذا المجالُ،تشير الدراسات السابقة إلى أن معظمها اقتصر على دراسة خدمة 
مفهومها لكترونية بإلكترونية محددة كالطب الاتصالي أو الوصفات الإلكترونية، دون تناول الخدمات الصحية الإ

الشامل، كما أن كثيًرا منها أجري في بيئات صحية تختلف عن البيئة السعودية، مماُيشير إلى وجود فجوة بحثية 
تستدعي إجراء دراسات ميدانية حديثة تقيس أثر الخدمات الصحية الإلكترونية في رضا المستفيدين ضمن السياق 

  .المحلي

لدراسة لتسليط الضوء على أثر الخدمات الصحية الإلكترونية في رضا المستفيدين وانطلًاقا من ذلك، تأتي هذه ا
عن الخدمات الصحية في المملكة العربية السعودية، من خلال تحليل العلاقة بين مستوى الخدمات الصحية 

ير منظومة و الإلكترونية ومستوى رضا المستفيدين، بما يسهم في تقديم نتائج وتوصيات تدعم صناع القرار في تط
الخدمات الصحية الرقمية، وتحقيق مستويات أعلى من رضا المستفيدين بما يتوافق مع أهداف التحول الرقمي 

 والتنمية المستدامة في القطاع الصحي.

 

 مشكلة الدراسة
ذ إ يشهد القطاع الصحي في المملكة العربية السعودية توسعًا متسارعًا في تطبيق الخدمات الصحية الإلكترونية،

كشف التقرير السنوي لوزارة الصحة عن مؤشرات نوعية تعكس أثر مسيرة التحول الصحي في المملكة، حيث 
مليون مستخدم، وبلغ عدد المواعيد المقدمة عبر مستشفى صحة  22تجاوز عدد مستخدمي تطبيق "صحتي" 

(. غير أن 0202)وزارة الصحة،  مقارنًة بالعام السابق 85%موعدًا مسجًلا ارتفاعًا بنسبة  404424الافتراضي 
التوسع في تطبيق هذه الخدمات لا يعني بالضرورة تحقيق رضا المستفيدين عنها، إذ قد تواجه هذه الخدمات جملًة 
من التحديات المتعلقة بسهولة الاستخدام، وجودة المعلومات، وموثوقية الأنظمة، وإمكانية الوصول، وهي عوامل 

 .رضا المستفيدين وتقّبلهم لهذه الخدمات تؤثر بشكل مباشر في مستوى 

وُتؤكد الدراسات السابقة وجود علاقة إيجابية بين جودة الخدمات الصحية الإلكترونية ورضا المستفيدين، إذ أثبتت 
ارتفاع مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية الإلكترونية في مراكز  (0204)وآخرين  Asiri دراسة
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من  02%أن  AlWabel (2024) و AlShareef لية بمدينة أبها، كما أكدت دراسةالرعاية الصحية الأو 
المستفيدين وجدوا الخدمات الصحية الافتراضية مفيدة وملائمة. إلا أن هذه الدراسات اقتصرت على مناطق 

على  لجغرافية محددة أو خدمات إلكترونية بعينها، دون تناول الخدمات الصحية الإلكترونية بمفهومها الشام
ومن هذا المنطلق، تتمحور مشكلة الدراسة حول وجود فجوة بحثية تتمثل في غياب دراسة ميدانية  .مستوى المملكة

شاملة تقيس أثر الخدمات الصحية الإلكترونية بمفهومها الشامل في رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية في 
الخدمات، وتحديد العوامل المؤثرة في رضا  المملكة العربية السعودية، بما يسهم في تشخيص واقع هذه

 .المستفيدين، ودعم متخذي القرار في رسم سياسات أكثر فاعلية لتطوير منظومة الصحة الرقمية
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 أهمية الدراسة

 :أ( الأهمية العلمية

 في المملكة  نالإسهام في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بالخدمات الصحية الإلكترونية ورضا المستفيدي
  .العربية السعودية، في ظل محدودية الدراسات التي تتناول هذا الموضوع بصورة شاملة

  ،سد الفجوة البحثية من خلال دراسة أثر الخدمات الصحية الإلكترونية بمفهومها الشامل في رضا المستفيدين
ة سارع للخدمات الصحية الرقميبدًلا من الاقتصار على خدمة إلكترونية محددة، وذلك في ظل التطور المت

 في المملكة
 .  توفير إطار علمي يمكن أن تستفيد منه الدراسات المستقبلية في مجال التحول الرقمي والخدمات الصحية

 .الإلكترونية، بما يدعم البحث العلمي في هذا المجال ويفتح آفاًقا لدراسات أكثر تخصًصا وعمًقا

 :ب( الأهمية التطبيقية

 ات عملية تسهم في تطوير وتحسين الخدمات الصحية الإلكترونية المقدمة في المملكة العربية تقديم توصي
  .السعودية، بما يرفع من كفاءتها ويعزز جودتها

  مساعدة صناع القرار في وزارة الصحة والجهات الصحية ذات العلاقة على التعرف إلى العوامل المؤثرة
  .ودة الخدمات الصحية الإلكترونية ورسم سياسات أكثر فاعليةفي رضا المستفيدين، بما يدعم تحسين ج

  دعم جهود التحول الرقمي في القطاع الصحي من خلال تقديم نتائج ميدانية حديثة تساعد في رفع مستوى
رضا المستفيدين وتحسين جودة الرعاية الصحية، بما يتوافق مع مستهدفات رؤية المملكة العربية 

 .0222السعودية 
 المستفيدين من الخدمات الصحية الإلكترونية من الاستفادة من خدمات أكثر ملاءمة لاحتياجاتهم  تمكين

وتوقعاتهم، من خلال توجيه الجهات الصحية نحو تحسين تجربة المستفيد وتطوير منظومة الخدمات 
 .الرقمية بما يحقق رضاهم الفعلي
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 أهداف الدراسة

 :الهدف العام
لصحية الإلكترونية في رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية في المملكة العربية التعرف على أثر الخدمات ا

 .السعودية

 :الأهداف الخاصة 

التعرف على واقع الخدمات الصحية الإلكترونية المقدمة في المملكة العربية السعودية ومستوى استخدام  .1
  .المستفيدين لها

لإلكترونية من حيث سهولة الاستخدام، وسرعة قياس مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية ا .2
 .الخدمة، وجودة المعلومات، وموثوقية الأنظمة الإلكترونية

تحديد أثر أبعاد الخدمات الصحية الإلكترونية )سهولة الاستخدام، وسرعة الخدمة، وجودة المعلومات،  . .3
  .مات الصحيةوإمكانية الوصول، وموثوقية الأنظمة( في مستوى رضا المستفيدين عن الخد

التعرف على الفروق في مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية الإلكترونية تبعًا للخصائص  .4
  .الديموغرافية كالعمر والمستوى التعليمي والجنس

تقديم توصيات تسهم في تطوير الخدمات الصحية الإلكترونية ورفع مستوى رضا المستفيدين في المملكة  .5
  .العربية السعودية

 

 

 

 

http://www.midocean.edu.km/


  

www.midocean.edu.km 
Comoros Address: (Headquarters) Midocean university, 8764+GH9 Matelec street, BP 684 Moroni, RP 98123 Moroni, Comoros 

 

 تساؤلات الدراسة
ما أثر الخدمات الصحية الإلكترونية في رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية في السؤال  الرئيسي : 

 المملكة العربية السعودية؟

ما واقع الخدمات الصحححية الإلكترونية المقدمة في المملكة العربية السححعودية ومسححتوى اسححتخدام المسححتفيدين  .1
 لها؟ 

سحححححتفيدين عن الخدمات الصححححححية الإلكترونية من حيث سحححححهولة الاسحححححتخدام، وسحححححرعة ما مسحححححتوى رضحححححا الم .2
 الخدمة، وجودة المعلومات، وموثوقية الأنظمة الإلكترونية؟ 

ما أثر أبعاد الخدمات الصححححححححححية الإلكترونية )سحححححححححهولة الاسحححححححححتخدام، وسحححححححححرعة الخدمة، وجودة المعلومات،  .3
 رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية؟  وإمكانية الوصول، وموثوقية الأنظمة( في مستوى 

عزى ت هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية الإلكترونيةُ  .4
 للخصائص الديموغرافية )العمر، والجنس، والمستوى التعليمي(؟ 

ي المملكة لمستفيدين فما التوصيات المقترحة لتطوير الخدمات الصحية الإلكترونية ورفع مستوى رضا ا .5
 ؟العربية السعودية

 فروض الدراسة

 :يوجد أثر ذو دلالة إحصحححححححائية عند مسحححححححتوى   الفرضيييييية الرئيسيييييية (α ≤ 0.05) للخدمات الصححححححححية
 .الإلكترونية في رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية في المملكة العربية السعودية

 الفرعية الفرضيات: 
H1 :الإلكترونية ورضا المستفيدين عنها في المملكة العربية السعودية.ة يوجد مستوى للخدمات الصحي 
H2 :(0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ≥ α للخدمات الصحية الإلكترونية في رضا )

 المستفيدين عن الخدمات الصحية في المملكة العربية السعودية.
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 الدراسات السابقة

 (Alharbi et al., 2021دراسة )

" في تحسححين الوصححول إلى الخدمات الصحححية، وقياس (seha)ت الدراسححة إلى تقييم أثر اسححتخدام تطبيق "صحححةهدف
  .مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية الإلكترونية في المملكة العربية السعودية

ونية أداةً لجمع ، واسحححتخدمت الاسححححتبانة الإلكتر (Cross- Sectional) اعتمدت الدراسحححة المنهج الوصحححفي المقطعي
  .البيانات من عينة من مستخدمي تطبيق " صحة " في المملكة العربية السعودية

صحححححححححة" وارتفاع مسححححححححتوى رضححححححححا "توصححححححححلت الدراسححححححححة إلى وجود علاقة إيجابية بين اسححححححححتخدام تطبيق  :أهم النتائج
جربة في تحسحححححين ت المسحححححتفيدين، كما بينت أن سحححححهولة اسحححححتخدام التطبيق وسحححححرعة الحصحححححول على الخدمة أسحححححهمتا

 ا .المستفيد، في حين أثرت بعض المشكلات التقنية سلًبا في مستوى الرضا

تتفق هذه الدراسححححة مع الدراسححححة الحالية في تناولها أثر الخدمات الصحححححية الإلكترونية في  :لعلاقة بالدراسححححة الحاليةا
ى دراسححة أثر تسححعى الدراسححة الحالية إلرضححا المسححتفيدين، إلا أنها اقتصححرت على تقييم تطبيق "صحححتي" فقط، بينما 

الخدمات الصحححححححية الإلكترونية بصححححححورة أشححححححمل، بما يوفر فهًما أوسححححححع للعوامل المؤثرة في رضححححححا المسححححححتفيدين عن 
 الخدمات الصحية

 (Almaghaslah et al., 2022دراسة )

طبيقها صححححفتي( بعد تهدفت الدراسححححة إلى تقييم مسححححتوى رضححححا المرضححححى عن خدمة الوصححححفات الطبية الإلكترونية )و 
 على مستوى المملكة العربية السعودية، والتعرف على العوامل المؤثرة في رضا المستفيدين عن الخدمة
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واسححتخدمت اسححتبانة إلكترونية بمقياس ليكرت (، Cross- Sectional) اعتمدت الدراسححة المنهج الوصححفي المقطعي
من خدمة "وصفتي" في مختلف مناطق المملكة العربية مشحار  من المسحتفيدين  422الخماسحي لجمع البيانات من 

السحححححعودية، ثم جرى تحليل البيانات باسحححححتخدام الأسحححححاليب الإحصحححححائية المناسحححححبة لقياس مسحححححتوى رضحححححا المسحححححتفيدين 
  .والعوامل المرتبطة به

 أظهرت النتائج ارتفاع مسححححححححتوى رضححححححححا المسححححححححتفيدين عن خدمة ، حيث أسححححححححهمت الخدمة في تسححححححححهيل :أهم النتائج
الأدوية، وتقليل الوقت والجهد، وتحسحححححححين كفاءة صحححححححرف الوصحححححححفات الطبية. كما بينت  "وصحححححححفتي"الحصحححححححول على 

الدراسة أن سهولة استخدام النظام وتوافر الخدمة وسرعة الحصول على الدواء كانت من أبرز العوامل التي عززت 
ة في نية وعدم توافر بعض الأدويرضححححححححححا المسححححححححححتفيدين، في حين تمثلت أبرز التحديات في بعض المشححححححححححكلات التق

  .الصيدليات

تتفق هذه الدراسحة مع الدراسة الحالية في تناولها أثر إحدى الخدمات الصحية الإلكترونية  :العلاقة بالدراسحة الحالية
في رضحححا المسحححتفيدين داخل المملكة العربية السحححعودية، وأكدت وجود علاقة إيجابية بين اسحححتخدام خدمة "وصحححفتي" 

رضحححححححا المرضحححححححى. إلا أنها ركزت على خدمة الوصحححححححفات الإلكترونية فقط، بينما تتناول الدراسحححححححة الحالية  ومسحححححححتوى 
الخدمات الصححية الإلكترونية بمفهومها الشامل، مما يسهم في تقديم صورة أكثر تكامًلا عن أثر هذه الخدمات في 

 .رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية

 (Alessa et al., 2024دراسة )

فت الدراسححة إلى تقييم اسححتخدام المرضححى للخدمات الصحححية الإلكترونية المخصححصححة للتواصححل مع مراكز الرعاية هد
الصححححححححية الأولية في المملكة العربية السحححححححعودية، والتعرف على اتجاهاتهم نحو هذه الخدمات، والعوامل المؤثرة في 

  .استخدامها واستمرار الاستفادة منها

(، وُجمعت Cross- Sectional) الوصحححفي التحليلي باسحححتخدام تصحححميم الدراسحححة المقط ية اعتمدت الدراسحححة المنهج
( ، وقّيمت UTAUTالبيانات من خلال اسحححححححتبانة اسحححححححتندت إلى نموذح النظرية الموحدة لقبول واسحححححححتخدام التقنية )
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ام البيانات باسحححححححححتخدحُللت المشحححححححححاركون الخدمتين الأكثر اسحححححححححتخداًما وهما حجز المواعيد والاسحححححححححتشحححححححححارة الطبية، ثم 
  .التحليلات الوصفية وتحليلات الارتباط الخطي

(، في 4..4أظهرت النتائج أن أعلى معدل اسححححححححححححححتخدام كان لخدمة حجز المواعيد إذ بلغ )  :أهم النتائج
(. كما تبين أن سحححححهولة الاسحححححتخدام، والفائدة 2.4حين كان أدنى معدل لخدمة قياس العلامات الحيوية ) 

وافر الحدعم الفني، والثقحة بحالخححدمححة كححانحت من أبرز العوامححل التي عززت اسححححححححححححححتخححدام الخححدمححات المتوقعحة، وت
الصححححححححية الإلكترونية. وأكدت الدراسحححححححة أن تحسحححححححين هذه العوامل يسحححححححهم في زيادة اسحححححححتفادة المرضحححححححى من 

  .الخدمات الرقمية وتحسين تجربتهم مع الرعاية الصحية

راسححححة مع الدراسححححة الحالية في تناولها الخدمات الصحححححية الإلكترونية تتفق هذه الد :العلاقة بالدراسحححة الحالية
في المملكة العربية السعودية، واهتمامها بالعوامل المؤثرة في استخدام هذه الخدمات. إلا أنها ركزت بصورة 
أساسية على استخدام المرضى واتجاهاتهم نحو خدمات التواصل مع مراكز الرعاية الصحية الأولية، بينما 
تركز الدراسحة الحالية على أثر الخدمات الصححية الإلكترونية في رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية، 

 .مما يمنحها نطاًقا أوسع في تحليل العلاقة بين الخدمات الإلكترونية ومستوى رضا المستفيدين

 (Albaghdadi & Al Daajani, 2023دراسة)

د المجتمع في مدينة جدة تجاه اسححححححححححتخدام خدمات الطب هدفت الدراسححححححححححة إلى التعرف على تصححححححححححورات أفرا
  .الاتصالي، وقياس مستوى رضا المستفيدين عنها، وتحديد أبرز المعوقات التي تحد من استخدامها

( ، واسحححححتخدمت اسحححححتبانة منظمة لجمع Cross- sectional) اعتمدت الدراسحححححة المنهج الوصحححححفي المقطعي
زارة الصحححة في مدينة جدة بالمملكة العربية السححعودية خلال الفترة مشححارًكا من مراكز و   403البيانات من 

  05الإصدار  SPSS ثم جرى تحليل البيانات باستخدام برنامج 0202من فبراير إلى مايو ،

أظهرت النتائج ارتفاع مسحتوى رضحا المسحتفيدين عن خدمات الطب الاتصحالي، إذ بلغ متوسط  :أهم النتائج
وتبين أن أعلى جوانب الرضا كانت إمكانية التحدث بحرية مع مقدم الخدمة  .(5من  4.54الرضا الكلي )
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من المشححححححححاركين بأن خدمات  02.9%كما أفاد  (4.63)يها سححححححححهولة التسححححححححجيل وحجز المواعيد(، تل4..4)
الطب الاتصححححالي حّسححححنت إمكانية وصححححولهم للرعاية الصحححححية وأبدوا اسححححتعدادهم للمشححححاركة في اسححححتشححححارات 

حين تمّثل أبرز المعوقات في شحححعور بعض المسحححتفيدين بعدم الارتياس من اسحححتخدام الكاميرا  مسحححتقبلية. في
أثناء الاستشارة. كما أوضحت الدراسة أن العمر والخبرة السابقة في استخدام خدمات الطب الاتصالي كانا 

  .من العوامل المؤثرة في مستوى الرضا

مع الدراسحححة الحالية في اهتمامها بقياس رضحححا المسحححتفيدين عن  تتفق هذه الدراسحححة :العلاقة بالدراسححة الحالية
الخدمات الصححححححححححية الإلكترونية، إلا أنها اقتصحححححححححرت على خدمات الطب الاتصحححححححححالي في مدينة جدة، بينما 
تتناول الدراسحححة الحالية أثر الخدمات الصححححية الإلكترونية بمفهومها الأشحححمل، مما يسحححهم في تقديم تصحححور 

 .ل المؤثرة في رضا المستفيدينأكثر شموًلا للعوام

 (Asiri et al., 2024) دراسة

هدفت الدراسححححة إلى تقييم أثر الخدمات الصحححححية الإلكترونية في رضححححا المرضححححى عن الخدمات المقدمة في 
مراكز الرعاية الصحححية الأولية بمدينة أبها، جنوب غرب المملكة العربية السححعودية، مع قياس مدى إسححهام 

  .تحسين تجربة المستفيدهذه الخدمات في 

( ، Cross- sectional) المقط يةاعتمدت الدراسحححة المنهج التحليلي الوصحححفي باسحححتخدام تصحححميم الدراسحححة 
 040واسُتخدمت استبانة معدلة لقياس رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية الإلكترونية. وشملت العينة 

 دينة أبها، ثمُ حللت البيانات باسحححححححححتخدام برنامجمشحححححححححارًكا من مراجعي مراكز الرعاية الصححححححححححية الأولية بم
SPSS  0الإصدار.  

أظهرت النتائج أن مسححححتوى رضححححا المسححححتفيدين عن الخدمات الصحححححية الإلكترونية كان مرتفًعا  :أهم النتائج
بصحححححححفة عامة، وتبين أن أكثر التطبيقات الإلكترونية اسحححححححتخداًما بين المشحححححححاركين كان نظام حجز المواعيد 

ني. كما كشححفت النتائج عن وجود تأثير إيجابي لاسححتخدام هذه الخدمات في تحسححين جودة الرعاية الإلكترو 
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الصحية، وسهولة الوصول إلى الخدمات، وتقليل الوقت والجهد المبذولين للحصول على الخدمة الصحية. 
لعمر اكما أوضحححححت الدراسححححة أن مسححححتوى الرضححححا تأثر ببعض الخصححححائص الديموغرافية للمسححححتفيدين، مثل 

  .والمستوى التعليمي

تتشححححححححابه هذه الدراسححححححححة مع الدراسححححححححة الحالية في تناولها أثر الخدمات الصحححححححححية  :العلاقة بالدراسححححححححة الحالية
الإلكترونية في رضحححححححا المسحححححححتفيدين داخل المملكة العربية السحححححححعودية، كما أنها تناولت الخدمات الصححححححححية 

حددة، مما يجعلها الأقرب لموضحححوع الدراسحححة الحالية من الإلكترونية بصحححورة عامة وليس خدمة إلكترونية م
بين الدراسات السابقة. إلا أنها اقتصرت على مراجعي مراكز الرعاية الصحية الأولية في مدينة أبها، بينما 
تسعى الدراسة الحالية إلى تناول أثر الخدمات الصحية الإلكترونية على رضا المستفيدين في نطاق أوسع، 

 تقديم نتائج أكثر شموًلا يمكن الاستفادة منها في تطوير الخدمات الصحية الإلكترونية.بما يسهم في 

  (AlShareef & AlWabel, 2024)دراسة 

هدفت الدراسحححة إلى مقارنة مسحححتوى رضحححا المسحححتفيدين عن الاسحححتشحححارات الصححححية الافتراضحححية والاسحححتشحححارات 
مع مقدمي الرعاية الصحححية وسححهولة الحصحححول  الحضححورية، وتقييم مدى تأثير كل منهما في جودة التفاعل

  .على الخدمة، مع تحديد العوامل المؤثرة في رضا المستفيدين

 المنهج الوصحححححححفي التحليلي باسحححححححتخدام تصحححححححميم الدراسحححححححة المقط ية الاسحححححححتطلاعية على اعتمدت الدراسحححححححة
(Prospective Cross- sectional)  مشاركًا على 3,196وُجمعت البيانات بأسلوب العينة الملائمة من

وشححححححملت الاسححححححتبانة  0204إلى يناير ، 0202مسححححححتوى المملكة العربية السححححححعودية خلال الفترة من نوفمبر 
بيانات ديموغرافية ومعلومات عن سححححححهولة الاسححححححتخدام وجودة التفاعل ومسححححححتوى الرضححححححا، ثمُحللت البيانات 

  .نباستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة للمقارنة بين المجموعتي

من المشحححاركين وجدوا الاسحححتشحححارات الافتراضحححية مفيدة وملائمة، كما  02%أظهرت النتائج أن  :أهم النتائج
تبين أن المسحححححححتفيدين في المناطق الريفية كانوا أكثر ميًلا للاسحححححححتشحححححححارات الافتراضحححححححية مقارنًة بالحضحححححححورية 
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لخدمة في الاسحححححححححتشححححححححححارات (. كما بينت الدراسحححححححححة أن جودة التواصحححححححححل مع مقدم ا09.0%مقابل  0.2.%)
الافتراضحححية كانت مقاربة للاسحححتشحححارات الحضحححورية، مع وجود بعض الجوانب التي تحتاح إلى تحسحححين مثل 

  .الجوانب التقنية واستمرارية المتابعة

تتفق هذه الدراسحححة مع الدراسحححة الحالية في اهتمامها بقياس رضحححا المسحححتفيدين عن  :العلاقة بالدراسححة الحالية
حية الإلكترونية في المملكة العربية السحححعودية، كما أكدت أهمية جودة الخدمات الافتراضحححية الخدمات الصححح

في تحسححححين تجربة المسححححتفيد. إلا أنها ركزت على المقارنة بين الاسححححتشححححارات الافتراضححححية والحضححححورية، في 
ا ل في رضححححححين تسحححححعى الدراسحححححة الحالية إلى دراسحححححة أثر الخدمات الصححححححية الإلكترونية بمفهومها الشحححححام
 .المستفيدين عن الخدمات الصحية، مما يمنحها نطاقًا أوسع في تفسير العلاقة بين المتغيرين

  (Noceda et al., 2023)  دراسة 

هدفت الدراسحححححححححة إلى التعرف على مسحححححححححتوى رضحححححححححا المرضحححححححححى عن خدمات الطب الاتصحححححححححالي في الفلبين، 
ى ا المستفيدين عنها، بالإضافة إلى التعرف علواستكشاف العوامل المؤثرة في استخدام هذه الخدمات ورض

  .التحديات التي تواجه تطبيقها

 ( حيثُ Explanatory Mixed Methodsاعتمدت الدراسححححححححة المنهج المختلط ذا التصححححححححميم التفسححححححححيري )
 022شملت  TUQو CAHPSجمعت البيانات الكمية من خلال اسحتبانة إلكترونية مسحتندة إلى مقياسي 

مع  (in depth-interviews) اجريت مقابلات متعمقة عاًما، كما 8.و 95مارهم بين مشحححار  تتراوس أع
حللت البيانات  أعمق لتجاربهم مع خدمات الطب الاتصححححالي، ثمُ  عدد من المسححححتفيدين للحصححححول على فهم

باسحححححححتخدام الأسحححححححاليب الإحصحححححححائية والتحليل الموضحححححححوعي للبيانات النوعية المسحححححححتند إلى النظرية المتجذرة 
(Grounded Theory) 

أظهرت النتائج ارتفاع مسححتوى رضححا المرضححى عن خدمات الطب الاتصححالي، وأشححارت إلى أن  :أهم النتائج
سحححهولة الاسحححتخدام، وتوفير الوقت والجهد، وسحححهولة الوصحححول إلى مقدمي الرعاية الصححححية كانت من أبرز 
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ترنت ت التقنية وضعف الاتصال بالإنالعوامل التي عززت رضا المستفيدين. كما بينت الدراسة أن المشكلا
وعدم إمكانية إجراء الفحص السحححححححححححريري المباشحححححححححححر كانت من أبرز التحديات التي حّدت من رضحححححححححححا بعض 

  .المرضى

تتفق هذه الدراسححححححححححححة مع الدراسححححححححححححة الحالية في تناولها أثر الخدمات الصحححححححححححححية  :العلاقة بالدراسححححححححححححة الحالية
دت أهمية جودة الخدمات الرقمية وسحححهولة اسححححتخدامها في تعزيز الإلكترونية في رضحححا المسححححتفيدين، كما أك

رضححححححححححا المرضححححححححححى. إلا أنها أجريت في الفلبين وفي سححححححححححياق خدمات الطب الاتصححححححححححالي خلال فترة جائحة 
بينما تركز الدراسة الحالية على الخدمات الصحية الإلكترونية في المملكة العربية السعودية في  -90كوفيد

ة، مما يجعلها أكثر ملاءمة للبيئة الصححححية السحححعودية ويسحححهم في تقديم نتائج يمكن ظل الظروف الاعتيادي
 .الاستفادة منها في تطوير الخدمات الصحية الإلكترونية محلًيا

 (Chagas et al., 2024) دراسة

هدفت الدراسحححة إلى تقييم مسحححتوى رضحححا المرضحححى عن خدمات الطب الاتصحححالي من خلال مراجعة وتحليل 
راسحححححات المنشحححححورة، والتعرف على أهم العوامل المؤثرة في رضحححححا المسحححححتفيدين، بالإضحححححافة إلى تقييم نتائج الد

  .أدوات قياس الرضا المستخدمة في الدراسات السابقة ومدى شموليتها

 Systematic Review)اعتمدت الدراسحححححححححة على المراجعة المنهجية والتحليل التلوي  :منهجية الدراسحححححححححة

and Meta-Analysis ) الدراسحححححححححححححات ذات الصحححححححححححححلة من قواعد بيانات علمية متعددة، وبلغ حيثُ جمعت
دراسححححححات في التحليل التلوي وفق معايير  107دراسححححححة مقط يةُ،قبل منها  940مجموع الدراسححححححات الُمحددة 

أظهرت الدراسحححة أن مسحححتوى رضحححا  :أهم النتائج .علمية معتمدة للوصحححول إلى اسحححتنتاجات أكثر دقة وشحححموًلا
 25خدمات الطب الاتصححالي كان مرتفعًا في معظم الدراسححات، إذ تراوس مسححتوى الرضححا بين  المرضححى عن

جل سحححوى  922،على مقياس من  922و كما  08.من الدراسحححات مسحححتويات رضحححا أقل من  2.72%ولمُتسحححّ
تبين أن سحححححهولة اسحححححتخدام الخدمة، وسحححححهولة الوصحححححول إلى الرعاية الصححححححية، وجودة التواصحححححل مع مقدمي 

كما أشارت إلى وجود  .وتوفير الوقت والجهد كانت من أهم العوامل التي عززت رضحا المستفيدينالخدمة، 

http://www.midocean.edu.km/


  

www.midocean.edu.km 
Comoros Address: (Headquarters) Midocean university, 8764+GH9 Matelec street, BP 684 Moroni, RP 98123 Moroni, Comoros 

 

تباين في أدوات قياس الرضحححححححا، وأوصحححححححت بتطوير مقاييس أكثر شحححححححموًلا ودقة لتقييم رضحححححححا المرضحححححححى عن 
  .الخدمات الصحية الإلكترونية

حالية في تأكيدها أهمية الخدمات الصححححححححية تتفق هذه الدراسحححححححة مع الدراسحححححححة ال : العلاقة بالدراسحححححححة الحالية
الإلكترونية في تحسحححححين رضحححححا المسححححححتفيدين، كما أبرزت العوامل الرئيسحححححة المؤثرة في هذا الرضححححححا. إلا أنها 
اعتمدت على مراجعة وتحليل نتائج دراسححححححات منشححححححورة من دول مختلفة، بينما تعتمد الدراسححححححة الحالية على 

في المملكة العربية السححعودية، مما يسححهم في تقديم نتائج أكثر ارتباطًا  جمع بيانات ميدانية من المسححتفيدين
 .بالسياق المحلي

 (Fadaizadeh et al., 2024) دراسة

 صحية عن خدمات الرعاية الصحية عنهدفت الدراسة إلى تقييم مستوى رضا المرضى ومقدمي الرعاية ال
من خلال مراجعة وتحليل نتائج الدراسات المنشورة، وتحديد  -11( خلال جائحة كوفيد،Telehealth)بُعد 

  .العوامل المؤثرة في مستوى الرضا عن هذه الخدمات

-Systematic Review and Metaاعتمححدت الححدراسححححححححححححححححة منهج المراجعححة المنهجيحححة والتحليححل التلوي )

Analysisإرشحححادات ( وفق PRISMA من قواعد بيانات ، حيثُ جمعت الدراسحححاتScience of Web 

وفق معايير إدراح واستبعاد محددة، ثمُ  0202إلى يناير  2020للفترة من يناير   Scopusو PubMedو
  .حللت نتائجها إحصائيًا للوصول إلى نتائج أكثر دقة وموثوقية

ويات مرتفعة من أظهرت النتائج أن كًلا من المرضححححححححى ومقدمي الرعاية الصحححححححححية أبدوا مسححححححححت :أهم النتائج
ونسححبة رضححا الأطباء  52%بعد، إذ بلغت نسححبة رضححا المرضححى  الرضححا عن خدمات الرعاية الصحححية عنُ 

كما أشححححححارت إلى أن سححححححهولة الوصححححححول إلى الخدمات، وتقليل الوقت والجهد، وتحسححححححين اسححححححتمرارية  %74.
ار ت الدراسححة بالاسححتمر الرعاية الصحححية كانت من أبرز العوامل التي أسححهمت في تعزيز الرضححا. كما أوصحح

  .في تطوير خدمات الرعاية الصحية الرقمية وتحسين بنيتها التقنية لضمان جودة الخدمة واستدامتها
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تتفق هذه الدراسححححححححححححة مع الدراسححححححححححححة الحالية في تناولها أثر الخدمات الصحححححححححححححية  :العلاقة بالدراسححححححححححححة الحالية
ع دمات الرعاية الصحححية الرقمية يسححهم في رفالإلكترونية في رضححا المسححتفيدين، وأكدت أن تحسححين جودة خ

مستوى رضا المرضى. إلا أنها اعتمدت على مراجعة وتحليل نتائج دراسات منشورة من دول متعددة خلال 
بينما تعتمد الدراسححة الحالية على دراسحححة ميدانية تسحححتهدف المسحححتفيدين من الخدمات  -90فترة جائحة كوفيد

العربية السحححححححعودية في ظل الظروف الاعتيادية، مما يجعل نتائجها أكثر الصححححححححية الإلكترونية في المملكة 
 .ارتباطًا بالبيئة المحلية

 (Saeed et al., 2024)دراسة 

هدفت الدراسحححححححة إلى تقييم مسحححححححتوى قبول ورضحححححححا المرضحححححححى ومقدمي الرعاية الصححححححححية عن خدمات الطب 
ونية فيدين عن الخدمات الصحية الإلكتر الاتصحالي، والتعرف على أبرز العوامل التي تؤثر في رضحا المسحت

  11خلال فترة جائحة كوفيد

، حيث  PRISMA ( وفق إرشاداتSystematics Reviewاعتمدت الدراسة منهج المراجعة المنهجية )
إلى ينحاير  0202للفترة من ينحاير  Scholar Google و PubMed جرى البححث في قحاعحدتي بيحانحات

اولت رضحححححححححا المرضحححححححححى ومقدمي الرعاية الصححححححححححية عن خدمات الطب وتحليل الدراسحححححححححات التي تن 0202،
  .الاتصالي وفق معايير إدراح واستبعاد محددة

توصححححلت الدراسححححة إلى أن المرضححححى أظهروا مسححححتويات مرتفعة من الرضححححا عن خدمات الطب  :أهم النتائج
ول إلى تحسحين الوصالاتصحالي، وأرجعوا ذلك إلى سحهولة الحصحول على الخدمة، وتقليل الوقت والتكلفة، و 

ا جيدًا عن هذه الخدمات، إلا أنهم أشححححححاروا إلى  الرعاية الصحححححححية. كما أبدى مقدمو الرعاية الصحححححححية رضححححححً
وجود بعض التحديات، مثل المشكلات التقنية وصعوبة تبادل بعض الوثائق الطبية إلكترونيًا، مما قد يؤثر 

  .في جودة الخدمة
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ه الدراسة مع الدراسة الحالية في بحث أثر الخدمات الصحية الإلكترونية تتفق هذ :العلاقة بالدراسة الحالية
في رضحححححا المسحححححتفيدين، وأكدت أن سحححححهولة الوصحححححول إلى الخدمات وجودة تقديمها تسحححححهم في رفع مسحححححتوى 

من دول متعددة، بينما  -90الرضححا. إلا أنها اعتمدت على مراجعة الدراسحححات المنشحححورة خلال جائحة كوفيد
سحححة الحالية على دراسحححة ميدانية لقياس أثر الخدمات الصححححية الإلكترونية في رضحححا المسحححتفيدين تعتمد الدرا

ا بححالواقع  في المملكححة العربيححة السححححححححححححححعوديححة في ظححل الظروف الاعتيححاديححة، ممححا يجعححل نتححائجهححا أكثر ارتبححاطححً
 .المحلي

 (Spaulding et al., 2024)دراسة 

خدمات الرعاية الصححححححححححية المقدمة عبر الطب  هدفت الدراسحححححححححة إلى قياس مسحححححححححتوى رضحححححححححا المرضحححححححححى عن
  .الاتصالي في الولايات المتحدة، والتعرف على العوامل المرتبطة برضا المستفيدين عن هذه الخدمات

واستندت إلى بيانات المسح الوطني ، ( Cross- Sectionalاعتمدت الدراسحة المنهج الوصفي المقطعي )
بالغًا من الناطقين بالإنجليزية  04285، وشححححححملت )HINTS .)الأمريكي لمعلومات الاتجاهات الصحححححححية 

والإسحححبانية ممن اسحححتخدموا خدمات الطب الاتصحححالي خلال الاثني عشحححر شحححهرًا السحححابقة، ثمُ حللت البيانات 
  .باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة

طب الاتصححححححححححححالي، وأن أظهرت النتائج أن غالبية المشححححححححححححاركين كانوا راضححححححححححححين عن خدمات ال :أهم النتائج
الاستشارات المرئية بالصوت والصورة حققت مستويات رضا أعلى من غيرها. كما بينت الدراسة أن سهولة 
الوصحول إلى الخدمة، وجودة التواصححل مع مقدم الرعاية الصححية، وسححهولة اسححتخدام التقنية كانت من أبرز 

بالاسحححححتمرار في تقديم خدمات الطب العوامل التي أسحححححهمت في تعزيز رضحححححا المرضحححححى. وأوصحححححت الدراسحححححة 
  .الاتصالي إلى جانب الرعاية التقليدية

تتفق هذه الدراسحححة مع الدراسحححة الحالية في تناولها العلاقة بين الخدمات الصححححية  :العلاقة بالدراسحححة الحالية
يًا في بالإلكترونية ورضحححححا المسحححححتفيدين، وأكدت أن جودة الخدمات الرقمية وسحححححهولة اسحححححتخدامها تؤثران إيجا
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اجريت في الولايات المتحدة الأمريكية، بينما تركز الدراسححححححححة الحالية على البيئة  مسححححححححتوى الرضححححححححا. إلا أنها
 .السعودية، الأمر الذي يسهم في تقديم نتائج أكثر ملاءمة لواقع الخدمات الصحية الإلكترونية في المملكة

 (Han et al., 2024)  دراسة

الخدمات المقدمة عبر المسحتشحفيات الإلكترونية في الصين، وقياس مستوى  هدفت الدراسحة إلى تقييم جودة
رضحححا المرضحححى عنها، إضحححافة إلى تحديد العوامل المؤثرة في رضحححا المسحححتفيدين ورغبتهم في اسحححتخدام هذه 

  .الخدمات مستقبًلا

 -Cross) ط يةاعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي باستخدام تصميم الدراسة المق :منهجية الدراسة

Sectional( تخدمت النسحححححححححححخة الصحححححححححححينية من مقياس جودة الخدمة لجمع  (SERVQUAL-C(، واسحححححححححححُ
البيانات من المرضى المستخدمين للمستشفيات الإلكترونية، وهي منصات رقمية متكاملة تشمل الاستشارة 

ائية متعددة أسحاليب إحص والوصحفة الطبية والدفع الإلكتروني وتوصحيل الأدوية، ثمُحللت البيانات باسحتخدام
  .لدراسة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا المرضى

أظهرت النتائج أن رضحححا المرضحححى ارتبط ارتباطًا إيجابيًا بجودة الخدمات الإلكترونية، خاصحححة  :أهم النتائج
من حيث سححححححرعة الاسححححححتجابة، وموثوقية الخدمة، وسححححححهولة اسححححححتخدامها. كما أوضحححححححت الدراسححححححة أن معرفة 

بالخدمات الإلكترونية واسححتعدادهم لاسححتخدامها مسححتقبًلا كانا من أهم العوامل المؤثرة في مسحححتوى  المرضححى
  .الرضا، وأوصت بتحسين سرعة الاستجابة وآليات التعامل مع ملاحظات المرضى لتعزيز جودة الخدمة

جودة الخدمات الصحححححية  تتفق هذه الدراسححححة مع الدراسححححة الحالية في تناولها أثر : العلاقة بالدراسححححة الحالية
الإلكترونية في رضا المستفيدين، كما أكدت أن تحسين جودة الخدمة الإلكترونية ينعكس إيجابًا على رضا 

اجريت في الصين في سياق المستشفيات الإلكترونية المتكاملة التي تختلف في طبيعتها  المرضى. إلا أنها
ملكة العربية السححححححححححعودية، مما يجعل نتائج الدراسححححححححححة ونموذجها عن الخدمات الصحححححححححححية الإلكترونية في الم

 .الحالية أكثر ارتباطًا بالبيئة السعودية وأنماط استخدام الخدمات الصحية الإلكترونية محليًا
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 تحليل الدراسات

أظهرت معظم الدراسات السابقة توافًقا في نتائجها، حيث أكدت جميعها وجود أثر إيجابي للخدمات الصحية 
، (0209)وآخرين  Alharbi في تحسين رضا المستفيدين. فقد بينت الدراسات السعودية مثل دراسة الإلكترونية

(2023) Albaghdadi & Al Daajani  و ،Asiri  و(0204) وآخرين ،Almaghaslah   وآخرين
 أن سهولة استخدام الخدمات الصحية الإلكترونية، وسرعة الحصول على (2024) وآخرين  Alessa، و(0200)

الخدمة، وتحسين الوصول إلى الرعاية الصحية، كانت من أهم العوامل التي رفعت مستوى رضا المستفيدين. كما 
  Fadaizadeh، و(0204) وآخرين  Chagas، و(0202)وآخرين  Noceda توصلت الدراسات الأجنبية مثل

 (2224) وآخرين  Han، و(0204)وآخرين   Saeed، و(2024)وآخرين   Spaulding، و(0204)وآخرين 
إلى نتائج متقاربة، حيث أكدت أن جودة الخدمة الإلكترونية وسهولة استخدامها وجودة التواصل مع مقدم الرعاية 

ورغم هذا الاتفاق، فقد أشارت بعض الدراسات إلى وجود معوقات أثرت  .الصحية تؤثر إيجاًبا في رضا المرضى
الاتصال بالإنترنت، وعدم توافر بعض الخدمات أو الأدوية،  في مستوى الرضا، مثل المشكلات التقنية، وضعف

وآخرين   Saeed، و(0200)وآخرين Almaghaslah ، و(0202) وآخرين Noceda وهو ما أكدته دراسات
.(2024) 

باستخدام  (Cross- Sectional) تشابهت غالبية الدراسات السابقة في اعتمادها على المنهج الوصفي المقطعي
، (0204)وآخرين  Asiri ، و(2021)وآخرين  Alharbi لإلكترونية لجمع البيانات، مثل دراساتالاستبانة ا

، (0204)وآخرين   Spaulding، و(0204)وآخرين   Alessa، و(0200)وآخرين   Almaghaslahو
على المنهج Albaghdadi & Al Daajani  (0202). في حين اعتمدت دراسة(0204)وآخرين   Hanو

طّبقت مباشرة على المشاركين في مراكز  طعي ذاته، غير أنها استخدمت استبانة ورقية منظمةُ الوصفي المق
 .الرعاية الصحية

المنهج  (0202)وآخرين  Noceda في المقابل، اختلفت بعض الدراسات في منهجيتها؛ إذ استخدمت دراسة 
 وآخرين Fadaizadeh و ،(0204)وآخرين  Chagas ، بينما اعتمدت دراسات(Mixed Method)المختلط 
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على المراجعة المنهجية والتحليل التلوي، مما أتاس لها تحليل نتائج عدد  (0204) وآخرين  Saeedو، (2024)
 .كبير من الدراسات بدًلا من جمع بيانات ميدانية

ية، بينما دتنوعت البيئات التي أجريت فيها الدراسات، إذ ركزت الدراسات السعودية على المملكة العربية السعو 
أجريت الدراسات الأجنبية في الفلبين، والصين، والولايات المتحدة الأمريكية، أو اعتمدت على دراسات عالمية 

كما اختلفت العينات؛ فبعض الدراسات اقتصرت على مستخدمي تطبيق معين مثل تطبيق  .متعددة
ن من خدمات الطب الاتصالي أو ، بينما شملت دراسات أخرى المستفيدي خدمة "وصفتي"أو  "(seha)"صحة

المستشفيات الإلكترونية أو خدمات الرعاية الصحية الإلكترونية بصورة عامة. كذلك تفاوت حجم العينات بين 
مشار  في بعض الدراسات الميدانية إلى آلاف المشاركين، في حين اعتمدت  222الدراسات، إذ تراوس من 

 .ات أو مئات الدراسات السابقةدراسات المراجعة المنهجية على تحليل عشر 

 فجوة البحث

من خلال استعراض الدراسات السابقة وتحليلها، يتضح وجود اهتمام متزايد بدراسة الخدمات الصحية الإلكترونية ورضا 
ركزت بعض  :المستفيدين، إلا أن هنا  عدًدا من الجوانب التي ما زالت بحاجة إلى مزيد من البحث، وتتمثل فيما يأتي

" أو خدمة "وصححححفتي" أو خدمات الطب الاتصححححالي، (seha)اسححححات على خدمة إلكترونية محددة مثل تطبيق "صحححححةالدر 
أجريت العديد من الدراسات الأجنبية في بيئات صحية  .بينما لم تتناول الخدمات الصحية الإلكترونية بمفهومها الشامل
اعتمدت عدة دراسححححات على  .ها على المجتمع السححححعوديتختلف عن البيئة السححححعودية، مما يحد من إمكانية تعميم نتائج

المراجعححات المنهجيححة والتحليححل التلوي، بينمححا تقححل الححدراسحححححححححححححححات الميححدانيححة الحححديثححة التي تقيس أثر الخححدمححات الصحححححححححححححححيححة 
اختلفت الدراسححححححححات في المتغيرات والعوامل التي  .الإلكترونية بصححححححححورة مباشححححححححرة على رضححححححححا المسححححححححتفيدين داخل المملكة

ا، إذ ركز بعضحححها على سحححهولة الاسحححتخدام، بينما ركزت أخرى على جودة الخدمة أو جودة التواصحححل، دون تقديم تناولته
كما أن التطور السريع في التحول الرقمي  .نموذح شامل يوضح أثر الخدمات الصحية الإلكترونية في رضا المستفيدين

يسححححتدعي إجراء دراسححححات حديثة  0222ة المملكة ،الصحححححي في المملكة، والتوسححححع في الخدمات الإلكترونية ضححححمن رؤي
وعليه، تتمثل فجوة البحث في الحاجة إلى  .تقيس أثر هذه الخدمات في رضحححححححححا المسحححححححححتفيدين في ظل التطورات الراهنة
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دراسححححة أثر الخدمات الصحححححية الإلكترونية بمفهومها الشححححامل في رضححححا المسححححتفيدين عن الخدمات الصحححححية في المملكة 
دية، بما يسحححهم في تقديم نتائج حديثة تدعم صحححناع القرار في تطوير الخدمات الصححححية الرقمية وتحسحححين العربية السحححعو 

 .جودة الرعاية الصحية

 
 المنطلقات النظرية للدراسة

  :استندت هذه الدراسة إلى نظريتين رئيسيتينُ تشّكلان الإطار النظري الذي تنطلق منه، وهما

عحححام  Davis طّور هحححذه النظريحححة (Technology Acceptance Model-TAM) أوًلا: نظريحححة قبول التقنيحححة
وُتعّد من أكثر النظريات توظيفًا في دراسحححة قبول التقنيات الرقمية واسحححتخدامها. تقوم النظرية على افتراض  1191،

ركة ، (Perceived Ease Of Use) أن قبول الفرد لأي تقنية يتحدد بعاملين رئيسححححححيين: سححححححهولة الاسححححححتخدام الُمد 
ركححححححة  ، وكلاهمححححححا يؤثران في نيححححححة الاسححححححححححححححتخححححححدام الفعلي للتقنيححححححة(Perceived Usefulness) والفححححححائححححححدة الُمححححححد 

(Davis,1989) وتنطبق هذه النظرية على الدراسحححححححححة الحالية من خلال تفسحححححححححير مدى قبول المسحححححححححتفيدين للخدمات
دتها لخدمات وإدرا  المسحححتفيدين لفائتشحححير إلى أن سحححهولة اسحححتخدام هذه ا الصححححية الإلكترونية واسحححتخدامهم لها؛ إذُ 

ثانيًا:  .يؤثران بشحكل مباشحر في مسحتوى رضاهم عنها، وهو ماُيمّثل أحد المحاور الرئيسية التي تقيسها هذه الدراسة
ويقوم على  9055وآخرون عحححام ، Parasuraman طّور هحححذا النموذح(SERVQUAL) نموذح جودة الخحححدمحححة

لفجوة بين توقعات المسححححححححتفيد عن الخدمة وما حصحححححححححل عليه فعًلا. ويشحححححححححتمل قياس جودة الخدمة من خلال تحديد ا
  النموذح على خمسة أبعاد رئيسية هي: الموثوقية، والاستجابة، والضمان، والتعاطف، والملموسية

(Parasuraman et al., 1989 ) 

مة الإلكترونية المقد وتنطبق هذه النظرية على الدراسححححححة الحالية من خلال قياس مسححححححتوى جودة الخدمات الصححححححححية
للمسححححححححححححححتفيحدين، وتححديد مدى تلبيتها لتوقعاتهم واحتياجاتهم في أبعاد سححححححححححححححرعة الخدمة، وجودة المعلومات، وإمكانية 

 . الوصول، وموثوقية الأنظمة الإلكترونية، بما ينعكس مباشرة على مستوى رضا المستفيدين عن هذه الخدمات
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 المنهجية وطرق البحث
الدراسة من البحوث الوصفية التحليلية؛ إذ تهدف إلى وصف واقع الخدمات الصحية الإلكترونية  دت عُ  :نوع البحث

  .في المملكة العربية السعودية، وتحليل أثرها في رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية

يانات ل جمع البتعتمد الدراسة على المنهج الكمي لملاءمته لطبيعة الدراسة وأهدافها، وذلك من خلا :منهج الدراسة
 .باستخدام الاستبانة وتحليلها إحصائيًا لاختبار أثر الخدمات الصحية الإلكترونية في رضا المستفيدين

مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة المتعلقة بالخدمات الصحية الإلكترونية ورضا المستفيدين،  :خطة التنفيذ 
  .وتحديد الإطار النظري الذي تستند إليه الدراسة

التأكد من صدق أداة  .إعداد أداة الدراسة )الاستبانة( بالاعتماد على الأدبيات والدراسات السابقة ذات الصلة
الدراسة عن طريق عرضها على عدد من المحكمين المختصين للتحقق من صدقها الظاهري، والتحقق من ثباتها 

ستبانة على عينة من المستفيدين من الخدمات توزيع الا .(Cronbach's Alpha) باستخدام معامل ألفا كرونباخ
، من خلال SPSS جمع البيانات وتحليلها باستخدام برنامج .الصحية الإلكترونية في المملكة العربية السعودية

الإحصاء الوصفي )المتوسطات الحسابية والانحرافات الم يارية( واختبار الانحدار البسيط لاختبار فرضيات 
تائج والخروح بالتوصيات والمقترحات التي تسهم في تطوير الخدمات الصحية الإلكترونية ورفع تفسير النو  الدراسة

 مستوى رضا المستفيدين

تم التحقق من صدق أداة الدراسة من خلال اشتقاق فقراتها من دراسات سابقة محّكمة ومنشورة في مجلات سيت
الفقرات وملاءمتها لأهداف الدراسة، وإجراء  للتحقق من مدى وضوس ينفضًلا عن عرضها على المشرف، علمية 

لفا أتم التحقق من ثبات الأداة باستخدام معامل سوف يالتعديلات اللازمة في ضوء آرائهم ومقترحاتهم. كما 
  (Cronbach's Alpha)كرونباخ
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 أدوات الدراسة
 :لجمع البيانات، وذلك أداة جمع البيانات تعتمد الدراسححححححححححة على الاسحححححححححححتبانة بوصحححححححححححفها الأداة الرئيسحححححححححححة أوًلا 

  .لملاءمتها لطبيعة الدراسة وأهدافها، وسُتبنى بالاعتماد على الأدبيات والدراسات السابقة ذات الصلة
 :مكونات الاستبانة تنقسم الاستبانة إلى قسمين ثانيًا:  
 والمنطقة، الجنس، والعمر، والمسححتوى التعليمي :: البيانات الديموغرافية للمسححتفيدين، وتشححملالقسييم الأول ،

  .وعدد مرات استخدام الخدمات الصحية الإلكترونية
 :غير موافق  1عبارات الدراسححححة باسححححتخدام مقياس ليكرت الخماسححححي وفق التدرح ا تي: ) القسيييم الياني =

محور  := موافق بشحححححححححححححدة(، ويتضحححححححححححححمن محورين 5= موافق،  4= محايد،  3= غير موافق،  2بشححححححححححححدة، 
سحححححححهولة الاسحححححححتخدام، وسحححححححرعة الخدمة، وسحححححححهولة  :، ويشحححححححمل الأبعاد ا تيةالخدمات الصححححححححية الإلكترونية

  .محور رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية .الوصول، وجودة المعلومات، وموثوقية الخدمة
 :تعرض أداة الدراسحححة على عدد من المتخصحححصحححين في  ثاليًا اختبارات الصحححدق والثبات صحححدق المحتوى: سحححُ

تجرى التعديلات اللازمة البحث العلمي للتحقق من م دى وضححححوس الفقرات وملاءمتها لأهداف الدراسححححة، وسححححُ
في ضحححححوء آرائهم ومقترحاتهم. كما سحححححتسحححححتند الاسحححححتبانة في بنائها إلى دراسحححححات سحححححابقة محّكمة ذات صحححححلة 

ثبات الأداة: سيتم التحقق من ثبات الاستبانة باستخدام معامل  .بموضوع الدراسة مما يعزز صدق محتواها
 للتأكد من اتساق فقراتها وثباتها. (Cronbach's Alpha) كرونباخ ألفا
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 أساليب التحليل الإحصائي
   :لتحليل البيانات المجّمعة، وذلك من خلال الأساليب الإحصائية ا تية SPSS تعتمد الدراسة على برنامج

لثاني، من خلال حساب المتوسطات أوًلا: الإحصاء الوصفيُ يستخدم للإجابة عن التساؤلين الفرعيين الأول وا
الحسابية والانحرافات الم يارية لقياس مستوى الخدمات الصحية الإلكترونية ومستوى رضا المستفيدين، وُتفسر 

 ،(0..2–0.24)، ومتوسط (0.22–9.22)منخفض  :النتائج وفق المقياس الثلاثي ا تي

 .(3.68–5.00)ومرتفع  

يُحستخدم للتحقق من ثبات أداة الدراسة والتأكد من اتساق  (Cronbach's Alpha) ثانيًا: معامل ألفا كرونباخ
 (0.70) فقراتها، وُيعّد المقياس ثابتًا إذا تجاوزت قيمته

يُحستخدم للإجابة عن التساؤل الفرعي الثالث  (Simple Linear Regression) ثالثًا: اختبار الانحدار البسيط 
ل تحديد أثر الخدمات الصحية الإلكترونية في رضا المستفيدين عند مستوى واختبار الفرضية الرئيسية، من خلا

 (α ≤ 5)دلالة إحصائية 

، من 0Hو 9Hيُحستخدم لاختبار الفرضيتين الفرعيتين  (One Sample t-test) للعينة الواحدة(t) رابعًا: اختبار
( لتحديد ما إذا كان مستوى 8من  2س )خلال مقارنة متوسط استجابات أفراد العينة بالمتوسط الافتراضي للمقيا

 .الخدمات الصحية الإلكترونية ومستوى رضا المستفيدين مرتفعًا بدلالة إحصائية
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 حدود الدراسة
 :بعض المستفيدين من الخدمات الصحية الإلكترونية في المملكة العربية السعودية مجتمع الدراسة.  
 :ن المستفيدين من الخدمات الصحية الإلكترونية في المملكة العربية عينة متاحة ُ)متيّسرة( م عينة الدراسة

 .السعودية، يتم اختيارها من خلال توزيع الاستبانة إلكترونيًا
 :الحدود المكانية تقتصر الدراسة على المملكة العربية السعودية ثانيًا.  
 :جمع البيانات خلال الفصل الدراسي م، وُت2026الحدود الزمنيةُ تجرى الدراسة خلال العام الجامعي  ثاليًا

  .الثالت منه
 :الحدود الموضوعية تقتصر الدراسة على بحث أثر الخدمات الصحية الإلكترونية )المتغير المستقل(  رابعًا

 في رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية )المتغير التابع( في المملكة العربية السعودية
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