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شكر وتقدير" "   

ويسعدنا بعد اضعالــمتــو حث الــبفهو الذي أعاننا على إكمال هذا   يراكر لله أولا وأخالــش   

إلى: والامتنانكر الــش زيل بــجذلك أن نتقدم   

   / ر تــو كالــد

د. الفيصل عبد الحميد محمد حسن                  

       فايز جرادد. 

 ائم على تقديمالــدبعتنا وحرصه تــاجيهنا ومتــو من جهد في  هحث ولما بذلا الــبهذا   علىراف لإشبــا ملتفضله

  حةالــصالله بوافر  معه ومتالــجزاء عنا خير  تعالىالله   موجزاهكر والامتنان الــش كل  ما هعم والعون فلالــد

. والعافية  

  ريمة وتشجيعهمالــكجيهاتهم تــو وجميع أساتذتنا وزملائنا ل الــجامعةكر إلى جميع كوادر بــالــش نتقدم  كما

. ستمرالــم  

هذه علومات لإتمام  الــميانات و الــبفير تــو ساعدة في الــمكما نشكر كل من تعاون وقدم يد   

 الــدراسة.

..الــشكر لكم جميعا                                                                                                          
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 لمقدمة ا .1

الرقم  الذي يعتمد على التكنولوجيا والابتكار كمحركات  التحوليشهد العالم اليوم تحولًا جذرياً نحو 

  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات إلى ظهور 
أساسية للنمو والتنافسية. وقد أدت التطورات المتسارعة فن

ورة    مختلف القطاعات، حيث أصبح التحول الرقم  ضن
اتيجية فن ات اسير نماذج أعمال جديدة وتغيي 

ايدةملحة لاستمرارية الأعما ن   ظل المنافسة العالمية المير
  ظل افرازات العولمة   ل وتطورها فن

وفن

ة  ن وتكنولوجيا المعلومات والاقتصاد الرقم  فان منظمات الاعمال المختلفة تجد نفسها محكومة بالمي 

، التنافسية والصراع من اجل البقاء  (. 2021)الحرن  

اتيجية التحول  أصبح وريات الأساسية بالنسبة كافة المنظمات والهيئات  الرقم  منإسير المسلمات والصرن

اتيجية  ن خدماتها وتسهيلها للمستفيدين التر  تسعى الى  تطبيق إسير التر  تسعى الى  التطوير وتحسي 

وذلك عن طريق تطبيق التكنولوجيا  2030التسويق الكامل بحيث يكون متوافقا مع رؤية المملكة 

من خلال برنامج شامل لضمان جودة وكيفية تقديم الخدمات للجمهور  القطاع الصح  الرقمية داخل 

الخدمات المقدمة بما يضمن التطبيق السليم جودة المستهدف عن طريق تطوير العمل التر  تختص ب

ي، ن اتيجيات التحول الرقم  الحديثة )العين  (. 2022لتلك اسير

اتيجياتها؛  القطاع الصح  تسعى مؤسسات  ين إلى تغيي  وتطوير برامجها واسير   القرن الحادي والعشر
فن

  المجالات كافة ومنها الثورة 
ات العالمية المتسارعة فن   المجال الطت   لتواكب المتغي 

،  فن والتكنولوج  

  أنشطتها؛ لتحقيق الوظائف الثلاث المنوطة بها  التحول الرقم  فعمدت إلى إدخال واستثمار تقنيات 
فن

  مجال سواء أكانت وظيفة 
، وخدمةالبحث تقديم خدمات الرعاية الصحية بانواعها سواء فن  العلم 

 (. 2019)فاروق، المجتمع

  
  ظل الثورة  القطاع الصح  أصبح التحول الرقم  فن

ورة لا بد منها فن والتقدم  المعاضة،الرقمية ضن

القطاع الذي يستهدف خدمة المجتمع والارتقاء به حضاريا، ومن ثم تصبح والمتسارع التكنولوج   الكبي  

  ، لتوفي  خدمات الرعاية الصحيةمركزا  بمختلف مؤسساته الطبية الصح  بمنطقة المدينة المنورة
وفن

اتيجيات  ، تسعى المملكة العربية السعودية إلى تبتن  اسير ظل التحولات العالمية نحو الاقتصاد الرقم 
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، والتر  تهدف إلى تنويــــع الاقتصاد وتقليل الاعتماد على النفط 2030طموحة للتحول الرقم  ضمن رؤية 

  المملكة الصح  قطاع الوتعزيز القطاعات غي  النفطية. ويعد 
 أحد أهم القطاعات الاقتصادية فن

ن مع المؤسسة. حتر إذا كانت المؤسسة  الخدمة ه  الجزء الأساس  من الحفاظ على تفاعل المستخدمي 

  السوق ولكنها تفوت تقديم خدمة جيدة بنفس القدر، فإن فرص ضياعها عند 
لديها أفضل منتج فن

الاحتفاظ الانتهاء أمر لا مفر منه. هذا هو المكان الذي يظهر فيه فهم معتن جودة الخدمة وكيف يمكن 

  أفضل حالاتها. الجودة العالية للخدمات ه  مُتطلب جوهري للمؤسسات الصحية التر  تسعى إلى 
بها فن

  أو نقص الجودة إلى عدم رضا العملاء، وبالتالى  احتمال فقدان 
إرضاء عملائها. حيث يمكن أن يؤدي تدنن

  .احهاالعملاء. وسيؤثر هذا بشكل سلت   على سمعة المؤسسات الصحية وعلى أرب

جودة الخدمات ه  مقياس لمستوى توافق مستوى الخدمة المقدمة مع توقعات العملاء؛ بمعتن أن 

تقديم خدمة عالية الجودة للعملاء يعتن  تقديم خدمة تلت   وتتوافق مع توقعات العملاء على نحو متسق 

  حفظ الأرواح وخدمة الإنس 2030وثابت. حيث تقوم رؤية المملكة 
ان ومشاركة على أن نحقق الريادة فن

المجتمع. ورسالته )نحفظ الأرواح، ونخفف المعاناة من خلال خدمات الرعاية الصحية والإنسانية التر  

ن لذي نهدف من خلال تحقيق جودة الخدمات  لُون بإتقان ودون تميي  يقدمها سفراء الحياة المؤهَّ

  منطقة المدينة المنورة
 المقدمة لطالت   الخدمات الصحية فن

  إنشاء  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةوللحصول على أقصى استفادة منها؛ تحتاج  
ة فن إلى الخي 

أكير من مجرد توظيف عالم  الرقم   التحوليتطلب  اواسع. كموإدارتها على نطاق  الرقم   التحول تقنيات

اتيجيات  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةبيانات. ويقوم دور  على تنفيذ الأدوات والعمليات واسير

  تحقيق أهدافه  التحول الرقم  الإدارة لضمان نجاح تقنية 
ن )فن  (. 2019 ياسي 

  منطقة المدينة المنورة الى  دعم 
  القطاع الصح  فن

ويتمثل الدور الأساس  لعلميات التحول الرقم  فن

 جوة الخدمات الرعاية الصحية المقدمة. 
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 الدراسة  مشكلة 1/2

  بدور كبي   القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةقوم ي
ن جودة خدماتها  ومحوري فن  الصحيةتحسي 

ن  العملاءلتحقيق رضا  مما يرفع من جوانب  م القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة بذلكوالعاملي 

ن لديها وتحقيق التنافسية    المستقلالتمي 
ن جودة  الرقم   التحول، وذلك بتبتن  تقنيات فن التر  تدعم تحسي 

 ، لكافة المستفيدين من الخدمات المقدمةالخدمات المقدمة 

  السياق يتسم الرقم   التحول
  المملكة العربية السعودية، حيث  الخدم  والاقتصاديبأهمية خاصة فن

فن

  تطوير  يلعب التحول الرقم  دورا
ا واساسيا فن وضمان  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةكبي 

السعودية مكون رئيس  من  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةتحقيقها لأهدافها المتنوعة تشكل 

الرقم  تلعب دور  التحول الصحية وانخدمات الرعاية ، والتر  تهدف إلى تعزيز 2030رؤية المملكة 

  توجيه 
نحو تحقيق أهداف هذه الرؤية. إليك بعض  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةاساس  فن

ز أهمية     التحولالنقاط التر  تي 
   السعودية القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةالرقم  فن

تحقيق فن

كا من جميع الأطراف المعنية، بدءا من  تتطلبالتر   الفعالية الإدارية   القطاع دارة الإجهدا مشير
العليا فن

. إليك بعض الخطوات التر  يمكن مشغلى  ومقدم  خدمات الرعاية الصحيةوصولا إلى الهيئة  الصح  

   لعملية التحول اتخاذها لتحقيق الفعالية الإدارية
   القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

تطوير  فن

ن الكفاءة والفعالية الإدارية. إن م ن خلال توفي  رؤية واضحة   تحسي 
الدعم التكنولوج   اللازم ويسهم فن

  تحقيق الرؤية بشكل أكير 
ن الاتصال وتوزيــــع المعلومات يسهم فن توجيه الجهود بشكل أفضل وتحسي 

ن إدارة الموارد ·بالإضافة الى   فعالية وفعالية اتيجية تعزيز الفعالية  التر  تعد تحسي  جزءا حيويا من اسير

  
بما . من خلال فحص الاحتياجات والموارد المتاحةالقطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةالإدارية فن

  تحقيق التوازن يُ 
ن التلكفة والعائد من تقديم الخدماتسهم هذا فن ، مما يعزز الاستمرارية والنجاح بي 

  ) لمؤسسات القطاع الصح  المستدام 
 . (2024شقرانن

 نافع الرقم  كدراسةالتحولى  على الدراسات السابقة التر  تناولت موضوع  الباحثوكما حفز اطلاع 

  ( وكذلك دراسة 2021)
   الرقم   التحول دور تقنيات( إلى القيام بهذه الدراسة وتقصى  2024) شقرانن

فن

ن جودة الخدمات المقدمة    تحسي 
  المملكة العربية السعوديةفن

. وقد لاحظ السعودية القطاع الصح  فن
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  منطقة المدينة المنورةمن خلال دراسته  ثالباح
نقاط قوة ونقاط  وجود لمؤسسات القطاع الصح  فن

وري تفعيل تقنيات    نقاط الضعف وتحويلها إلى نقاط قوة كان من الصرن
 التحولضعف، ومن أجل تلافن

ن جودة الخدمات المقدمة  الرقم    (. 2019دهان ) لكافة المستفيدين من الخدماتلتحسي 

لتحقيق  ه  الأسلوب الأفضل والانسب من اجل القيام بالعمليات التنظيمية الرقم   التحولفكانت 

ن جودة الخدمات المقدمة و التر  تضمن تحقيق مصالح جميع الأطراف وتعمل على  تطوير وتحسي 

لضمان رعاية مصالح جميع الأطراف ومعالجة تضارب  الصحيةواستمرارية العمل بتلك المؤسسات 

ي)المصالح   (2019 المطي 

ها من المؤسسات التر   القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةوتعتي     المملكة العربية السعودية كغي 
فن

م بتطبيق  ن تطبيقا جيدا لهيكلها التنظيم  والإداري والفتن  لتحقيق المستوى  الرقم   التحوللابد وان تلير

وخاصة على الصعيدين الإداري المطلوب من الشفافية لضمان تحقيق مستويات عالية من الأداء 

  لتحقيق فائدة وأثر إيجان   
بمنطقة  القطاع الصح   أطرافيحقق الاستفادة لجميع والتنظيم  والوظيفن

  " السعودية المدينة المنورة
 التساؤل الرئيس  للدراسة ومن هناك تكمن مشكلة البحث فن

نت الأشياء والتقنيات الناشئة  ما هو" التطبيقات  -أثر التحول الرقم  على الرقم  بأبعادها مجتمعة )إنير

  القطاع الصح   -الذكية والمنصات الرقمية 
( على جودة الخدمات الصحية المقدمة فن التسويق الرقم 

 بمنطقة المدينة المنورة؟

 :من خلال الإجابة على الأسئلة الفرعية التالية الفرعية الدراسة أهدفويمكن تحقيق 

ت الأشياء والتقنيات الناشئية للتحول الرقم  على جودة الخدمات الصحية هل  • يوجد أثر لبعد انير

  القطاع الصح  بمنطقة المدينة 
 المنورة؟المقدمة فن

يوجد أثر لبعد التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية للتحول الرقم  على جودة الخدمات الصحية  •

  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة
 ؟المقدمة فن

  القطاع الصح   •
يوجد أثر التسويق الرقم  للتحول الرقم  على جودة الخدمات الصحية المقدمة فن

 ؟بمنطقة المدينة المنورة
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 الدراسة: أهمية 1/3

 النظرية: الأهمية  1/ 3/ 1

  انها الخطوة الاولى  باتجاه التعريف بأهمية موضوع تكمن أهمية الدراسة  •
 التحولالنظرية فن

 وتناوله من وجهات نظر مختلفة  الرقم  

ومجتمعها  بالقطاع الصح  على جوانب اخري تحيط  الرقم   التحولدراسة انعكاسات موضوع  •

 المحيط بها 

   الرقم   التحوللموضوع العلمية  تعتي  الأهمية •
من  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

التر   بالمؤسسات الصحيةالموضوعات الحديثة والحيوية والتر  تشغل تفكي  الإدارة العليا بتلك 

  ظل ال الرقم   التحولتهدف الى  تطبيق مبادئ 
روف الحالية ظللاستفادة من نتائجها خاصة فن

 الخدمات المقدمةمن اجل رفع كفاءة 

  إدارة تلك المؤسسات الرقم   التحولتطبيق مبادئ  اهمية •
والتر  تسهم الى  تحقيق  الصحية فن

نت الأشياء والتقنيات الناشئة  (  -التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية  -)إنير  التسويق الرقم 

القطاع العمل بتلك  ومبادئ الرقم   التحولمن خلال إدارة وثائق ومعلومات واضح تحكمه اطر 

  الصح  بمنطقة المدينة المنورة

  مجال  اتعد هذه الدراسة من الدراسات الجديدة نسبي •
   الرقم   التحولفن

لذا فه  قد تسهم فن

ن العلميةإثراء المكتبة   . الجدد، كما أنها قد تفتح آفاقا واسعة للباحثي 

 العملية: الأهمية  2/ 3/ 1

  أنها تناولت دور تكمن أهمية الدراسة  ✓
   الصح  من منظور القطاع  الرقم   التحولفن

منطقة فن

 المدينة المنورة

نت بشكل أساس  الى  تحقيق تركز الأهمية العلمية ✓ الأشياء  التحول الرقم  من خلال استخدام إنير

ن والتقنيات الناشئة    من خلال الاهتمام بالجودة والتمي 
  جودة الخدمات الصحية المقدمة فن

 فن

 القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة
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الذكية  استخدام التطبيقاتحول الرقم  من خلال التتركز الأهمية العلمية بشكل أساس  الى   ✓

  
  جودة الخدمات الصحية المقدمة فن

ن فن والمنصات الرقمية من خلال الاهتمام بالجودة والتمي 

 القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة

الرقم  من  استخدام التسويقتركز الأهمية العلمية بشكل أساس  الى  التحول الرقم  من خلال  ✓

  القطاع الصح  بمنطقة 
  جودة الخدمات الصحية المقدمة فن

ن فن خلال الاهتمام بالجودة والتمي 

 المدينة المنورة

 :اهداف الدراسة 1/4

 الهدف الرئيسي  

   الاوليتجلى هدف الدراسة ببعدين 
  ميدانن

من نظري وتمثل تقديم إطار فكر لموضوع الدارسة والثانن

نت الأشياء والتقنيات الناشئة " خلال بيان  -أثر التحول الرقم  على الرقم  بأبعادها مجتمعة )إنير

   -التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية 
( على جودة الخدمات الصحية المقدمة فن التسويق الرقم 

 "القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة

:  تسعى هذه الرسالة الى تحقيق عدة اهدافو  
 الفرعية كالانر

   الرقم   التحولمتطلبات  بيان اهم ✓
 . القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

   الرقم   التحول التعرف على ✓
  إدارة  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

ومدى أهميتها فن

 .القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة

ت الأشياء والتقنيات الناشئيةمن خلال  الرقم   التحولدور التعرف على  ✓ على جودة  بعد انير

   الخدمات
  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

التعرف على دور التحول الرقم  من خلال بعد التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية على  ✓
  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة

  جودة الخدمات فن

✓    
التعرف على دور التحول الرقم  من خلال بعد التسويق الرقم  على جودة الخدمات فن

  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة
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 الدراسة:فرضيات  1/6

نت الأشياء مجتمعة ) ابأبعاده الرقم   التحولتأثي  ذو دلالة إحصائية لمتغي   الرئيسية: يوجدالفرضية  إنير

جودة الخدمات ( على الرقم   التسويق -الذكية والمنصات الرقمية  التطبيقات -والتقنيات الناشئة 

   الصحية المقدمة
 . (القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

 ومن الفرض الرئيس  تم التوصل إلى الفرضيات الفرعية التالية: 

ت الأشياء والتقنيات الناشئية للتحول الرقم  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -1 جودة على  لبعد انير

   الخدمات الصحية المقدمة
 . (0.05≥)عند مستوى دلالة  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

للتحول الرقم  على جودة التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد  -2

  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة عند مستوى دلالة 
 . (0.05≥)الخدمات الصحية المقدمة فن

 جودة الخدمات الصحية المقدمةعلى للتحول الرقم  التسويق الرقم  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  -3

  
 . (0.05≥)عند مستوى دلالة  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

ات الدراسة 7/ 1  متغير

  

 

 

 

 

 

 

 نموذج الدراسة اعداد الباحث  1شكل رقم 

الرقمي التحول  

إنترنت الأشياء والتقنيات   •
 الناشئة

التطبيقات الذكية والمنصات    •
 الرقمية 

 التسويق الرقمي   •

1-  

القطاع الصحي ا
بمنطقة المدينة  

 المنورة 

المستقلالمتغير   

 المتغير التابع

جودة الخدمات 
 الصحية المقدمة

التابعالمتغير   

 المتغير التابع
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o  :الرقم   التحولالمتغي  التابع  

o  :القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةب جودة الخدمات الصحية المقدمةالمتغي  المستقل . 

 

 الدراسة: هيكلة 1/9

وتحقيقا لأهدافها تم  المنهجية المستخدمة ومن خلالمشكلة الدراسة  بناء على ما تناولته •

ن الدراسة بحيث تتمثل    خمسة فصول رئيسية يمكن عرضها على  هيكلتبويب مير
الدراسة فن

 :  النحو التالى 

الإجرائية والتعريفات  الدراسةالإطار المنهح   للدراسة، ويشتمل على خطة  الأول: الفصل  •

 الدراسات السابقةللمصطلحات والمفاهيم بالإضافة الى  

: الإطار النظري للدراسة •  
ن وهما  الفصل الثانن  وتم تقسيمة أي مبحثي 

 المبحث الأول: الدراسات السابقة ✓

  المبحث  ✓
   الرقم   التحول: مفهوم واهمية واهداف الثانن

 . جودة الخدمات الصحية المقدمةواهداف واهمية مفهوم  : الثالثالمبحث  ✓

 نموذج وفرضيات الدراسة، عرض وتحليل البيانات الثالث: الفصل  •

 الفصل الرابع، تحليل البيانات واختبار الفرضيات •

 (. ملخص النتائج ومناقشة النتائج وتوصيات الدراسة)الفصل الخامس الخاتمة وتشمل  •

 وملاحق الدراسةمراجع  •
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 الفصل الثاني  
 الدراسات السابقة  
   والإطار النظري 
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 الإطار الــنظري

 مقدمة  2

 : ن وجودة الخدمات الصحية التحول الرقم   ابعاديرتكز الإطار النظري للدراسة على محورين أساسيي 

  القطاع الصح  
ين  المقدمة فن يسعى هذا القسم إلى توضيح المفاهيم الأساسية المرتبطة بهذين المتغي 

مــن أبرز  الرقم   التحوليعد مـوـضوع  وتحليل العلاقة بينهما وفقاً للأدبيات والنظريات ذات الصلة. 

   الــحـــديثة الاداريــة والتكنولوجيةالــتــطــبيقات 
  مســتــقبل  بشكل عامالقطاع الصح  فن

ا كبيرــا فن ن ويــشــكل حي 

الادارة خلال الســنوات القادمــة وتشترــك فيه عــلـوـم مختلفة مــكنت الانسان مــن تحقيق تــطــلعاته وفتحت 

  علوم  التحولوباختصار فان تــطــبيقات  أرحبامــامه رؤى مســتــقبلــيــة 
 مرت الصحيةالإدارة الرقم  فن

 ( 2018 الشمريبثلاث مراحل حتر وصلــت الى مـاـ نحن عــلــيه هــي:)

الــمرحلة الاولى تتــمثل بدخول الــحـــاسبات الالــيــة الى العــمــل الاداري وقد سهلــت العــمــلــيــة الاداريــة الى 

  اتــمتة بعض الــخدمــات وتــطــبيقات نظام الــمــعــلـوـمــات الاداريـ
ـة الــحـــد الــكبيـرـ والــمرحلة الثانيــة تــمثلــت فن

  مجالات وتــطــبيقات محدودة والــمرحلة الثالثة تــمثلــت بظهور شبكة الــمــعــلـوـمــات ويمــكن 
تـوـظيفــها فن

نت( حيث تــم اداء بعض الانشطة الــكترــونيا.   الدولــيــة )الانير

  وعــلــيه تــطرق هذا 
 ثلاث اقسام: الى  الفصل الثانن

  الرقم   التحولمفــهوم  الأول: القسم  1/ 2

:  القسم 2/ 2  
   جودة الخدمات الصحية المقدمة الثانن

 الــتحول الــيها.  هاوكيفيــة قياسالقطاع الصح  فن

 الدراسات السابقة الثالث: القسم  3/ 2

 

  الرقم   التحولالقسم الاول: مفــهوم   1/ 2

 مقدمة 
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  ظل ا
التر     بكافة اشكالها وخصوصا   المعرفة  ودولى  نحو عالم   توجه  لعصر الحديث وما يشهده من  فن

   تتطور    الحديثة والتر  الرقمية  تعتمد بشكل أساس  على التقنيات  
 ية رفع الرفاهباستمرار واستخدامها فن

ية والاقتصادية الموارد  الاجتماعية من خلال استثمار    مثالى  المختلفة بشكل  المادية والبشر

العامة وسيلة بقاء وأداة لا يمكن    الرقم    التحولأصبحت    المؤسسات والمنظمات    كافة 
الاستغناء فن

  عالم مفتوح على عنصر التغي     خصوصا   والخاصة الخدمية والاقتصادية والتعليمية
المستمر   التحولو فن

لمنظمات المعاضة  ا  لتلكالإبداع و التنافسية التر  تعد بمثابة معايي  تعكس مستوى الأداء  من خلال  

لأنها تعمل على زيادة كفاءة وفعالية الأداء    المختلفة أي كانت ما تقدمة من خدمة او سلعة  والمؤسسات  

ن صورة مخرجاتها وتشيــــع عمليات تبادل معلوماتها عي  الشبكات   ونية التر  التنظيم  لها وتحسي  الالكير

 (. 2019)فاروق،تسهل الحصول على  خدمات ومنتجات تلك المؤسسات والمنظمات 

ء الذي مكن    الرقم  هو   التحولنجد ان   بشكل كبي    الاستفادةالمعاضة من    الصحيةالمؤسسات  السر 

وتوسيع    التقليدية،وتحويل هياكلها    التحتية،من مزايا هذه الإدارة لغرض إعادة تصميم وتشكيل بنيتها  

عملياتها   صياغتها   التشغيليةنطاق  بالصورة   وإعادة  أنشطتها  مخرجات  تكون  بان  لها  تسمح  بطريقة 

ن   موظفي  من  معها  ن  والمتعاملي  المؤسسات  لتلك  استفادة  أكي   تحقق  التر   خدمات  المطلوبة  وطالت   

 (. 2023)السيد، بما يحقق أهدافها  وإخراج نشاطاتها الداخلية الرعاية الصحية من الخدمات المتنوعة

ات  التحولمن خلال استخدام    وبالفعل فقد أحدثت الإدارة الرقمية       الرقم  تغيي 
 ممارساتها،جذرية فن

  ة وفرت طرق وإمكانيات جديدة لمساعد   الخدمات حيثوعلى أساليب تقديم    المعلومات،وعلى تدفق  

المنورة المدينة  بمنطقة  الصح   تحقيق   القطاع       على 
فن ن  المقدمة التحسي  الصحية  الخدمات    جودة 

ن    والأداءالإبداع  و  ن وضمانه مقارنة بالمنافسي     المتمي 
الخاصة   القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

  أداء الوظائف والأعمال المختلفة من تخطيط  
من خلال العمل على رفع الكفاءة والفعالية والشعة فن

 .الاكاديمية يه لكافة الأنشطة وتنظيم ورقابة وتوج

الدراسة        محاولة    تهدف  توظيف    الاستطلاعإلى  وأهمية  ومكونات  مفهوم      الرقم    التحولعن 
فن

     وأهمإلى إبراز واقعها    القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة
مع   المملكة العربية السعوديةتحدياتها فن

  تقديم 
ن وإبداع فن   تطوير وتحديث أساليب عملها وجعلها أكير تمي 

  محاولة لتبتن  مدخل الإدارة الرقمية فن

ات المتلاحقة    . خدماتها المختلفة ولك  تكون أكير استجابة ومرونة لمختلف التطورات المتسارعة والتغي 

 : الرقم   التحولمفــهوم 
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 للتحولحيث لا يوـجد تــعرــيف مــشترــك واحد  الرقم   التحولتــم مسح الادبيات العــلــمــيــة حول مفــهوم 

  تــقدم  وولــكن هــ الرقم  
اسلـوـب جديد ومتــطور بل هــي ثورة تــقنيــة مــعــلـوـمــاتــيــة قادت الى نقلة نوعــيه فن

  القطاعات العامة والخاصة والحكوميةالاجهزة 
وغيرــها مــن الادارات الــتــقلــيديــة الى الــتــعامــلات  الإدارية فن

  القطاعات  الرقم   التحولان الالــكترــونيــة وباختصار 
يــشار الــيه بانها تــطــبيق الــتــقنيات عــلى الانترــنيت فن

  القطاعاتوالانشطة 
   الــحــكومــيــة وغيـرـ الــحــكومــيــة الــتجاريــة الإدارية فن

والاقتصادية والخدمية وأيضا فن

  القطاعات 
  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةمثل  الصحيةموضوع الدراسة الحالية فن

 . (2017،عماري)

 :مفهوم التحول الرقم  

  نماذج  •
يعرف التحول الرقم  بأنه "عملية استخدام التكنولوجيا الرقمية لتغيي  جذري فن

ن الأداء وخلق قيمة  الأعمال والعمليات التشغيلية وطرق التفاعل مع العملاء، بهدف تحسي 

( بأنه "إعادة تصميم 2020كما يعرفه روجرز ) .(Westerman et al., 2021) "مضافة

ن تجربة العملاء وتعزيز الكفاءة    العصر الرقم  من خلال توظيف التكنولوجيا لتحسي 
الأعمال فن

 ."التشغيلية وابتكار نماذج أعمال جديدة

• (  
  2022ويشي  الزهرانن

ات جوهرية فن ( إلى أن التحول الرقم  هو "عملية شاملة تتضمن تغيي 

ن المنظمة من مواكبة  الثقافة التنظيمية والعمليات والتقنيات المستخدمة، بهدف تمكي 

ة  ."التطورات التكنولوجية والاستجابة لتوقعات العملاء المتغي 

  هذه 
  التالى  للتحول الرقم  فن

ومن خلال التعريفات السابقة، يمكن استخلاص التعريف الإجران 

كات التجزئة السعودية لاستخدام  اتيجيات والعمليات التر  تقوم بها شر الدراسة: "مجموعة من الاسير

  تطوير نماذج أعمالها وعملياتها وطرق تفاعلها مع العملاء، به
ن التكنولوجيا الرقمية فن دف تحسي 

ة تنافسية ن  الأداء وتعزيز تجربة العملاء وتحقيق مي 

 

 :   أهمية التحول الرقم 
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 الرقم  ثقافة تنظيمية مرنة وقابلة للتكيف التحوليعزز  •

  إنه يشجع التجريب والتعلم المستمر والقدرة على الاستجابة بشعة •

اتيجيات  • ة واسير  .الاستباقية التحولتتيح الرؤى المستندة إلى البيانات اتخاذ قرارات مستني 

ن النمو المستدام والنجاح على المدى الطويل.  •  تمكي 

  السوق التحوليتيح  •
ة تنافسية فن ن كات اكتساب مي    .الرقم  للشر

ن تجربة العملاء وتفاعلهم التحوليركز  •   .الرقم  على تحسي 

ن العمليات التجارية وتبسيط العمليات التحوليساعد  •  الرقم  على تحسي 

ها التحوليعتمد  •  الرقم  بشكل كبي  على جمع البيانات وتحليلها وتفسي 

 الرقم  آفاقًا جديدة لتوليد الإيرادات التحوليفتح  •

  العصر الرقم   التحولبشكل عام، يعد  •
دهر فن ن   .الرقم  أمرًا بالغ الأهمية للمؤسسات لير

،التحولأنواع   
 (. 2024)شقرانن

 التحول التكنولوج    .1

نت الأشياء .2   إنير
 .التحول فن

  العمليات والإنتاج وتطبيق أساليب إدارة الجودة الشاملة .3
 .التحول فن

ن المنتجات الحالية لتلبية توقعات العملاء .4   تطوير المنتجات وتحسي 
 .التحول فن

  النموذج التجاري .5
 .التحول فن

  خصائص التحول الرقم  الناجح

  قطاع التجزئة بعدة خصائص، حددها روجرز )
ن التحول الرقم  الناجح فن   )2020يتمي 

( 2022( والزهرانن

 :فيما يلى  

ن المستمر واختبار الأفكار الجديدة • ن المستمر: يتبتن نهج التحسي   .التحسي 

اتيجيات التحول الرقم   •   صميم اسير
ن على العميل: يضع احتياجات وتوقعات العملاء فن كي   .الير
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 .ثقافة الابتكار: يعزز ثقافة الابتكار والتجريب داخل المنظمة •

الشمولية والتكامل: يشمل جميع جوانب الأعمال، من العمليات الداخلية إلى التفاعل مع  •

 .العملاء، ويضمن تكاملها

 .القائم على البيانات: يعتمد على تحليل البيانات لاتخاذ القرارات وتخصيص التجارب •

ات التكنولوجية والسوقية الشيعة • ن بالقدرة على التكيف مع التغي   .المرونة والتكيف: يتمي 

 .(Frank Cyrille2018) اسباب المؤسسات للتحول الرقم  

ات احتياجات العملاء .1  التغي  المستمر سواء بسبب التكنولوجيا، أو التطورات الاقتصادية، أو تغي 

ن التنافس  من خلال تقديم منتجات وخدمات فريدة ومبتكرة .2  .التمي 

 .تلبية احتياجات العملاء بطرق جديدة وفريدة .3

ن الكفاءة والإنتاجية من خلال استخدام التكنولوجيا والأفكار الجديدة .4  .تحسي 

  النمو والتوسع والاستجابة لتطلعات السوق .5
 .يمكن للمنظمة الاستمرار فن

: )تحرير واخرون،  .(2019نظريات التحول الرقم 

، ومن أهمها  :هناك عدة نظريات تفش التحول الرقم 

ح كيفية انتشار الأفكار والتقنيات 1962عام  (Rogers) نظرية انتشار الابتكارات طورها روجرز ، وتشر

ن الأوائل، الأغلبية المبكرة،  ن إلى خمس فئات: المبتكرين، المتبني    المجتمع، وتصنف المتبني 
الجديدة فن

 .الأغلبية المتأخرة، والمتأخرين

  قبول 1989عام  (Davis) نظرية قبول التكنولوجيا: قدمها ديفيس
، وتركز على العوامل التر  تؤثر فن

 .واستخدام التكنولوجيا الجديدة، مثل سهولة الاستخدام المتوقعة والفائدة المتوقعة

ح كيف تؤدي الابتكارات الجذرية إلى تدمي  نماذج الأعمال  نظرية التدمي  الخلاق: طورها شوم بيير وتشر

 .القديمة وخلق نماذج جديدة أكير كفاءة
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  كيفية تكيف المؤسسات  :(Digital Organizations Theory) نظرية المؤسسات الرقمية
تبحث فن

 مع العصر الرقم  من خلال تغيي  هياكلها وعملياتها وثقافتها

 عناض التحول الرقم  

 

  : ونية الرقمية الحديثة وتتكون من ثلاث مكونا أساسية وه   تتنوع عناض الإدارة الإلكير

 شبكة من أجهزة الحاسب الالى  وملحقاتها:  -1

الحواسيب      ربط  اجل  من  والكفاءة  بالشعة  وتمتاز  آمنة  وأيضا  قوية  شبكة  ان  يجب  وه  

نت وتتكون من أجهزة حاسب الالى  وسفرات وطابعات وفاكسات )هارد وير(.   بالأنير

امج )السوفت وير(:  -2 مجيات او الي   الي 

الشبكة وأيضا    إدارة  المتخصصة مثل )نظام  النظام  وه  مجموعة معلوماتية قوية من برامج 

نظم التشغيل مصممة بشكل يناسب طبيعة العمل الإداري وتحقيق الغرض المطلوب منها عن 

وقواعد   المحددة  المخاطر  إدارة  وبرامج    
ونن الإلكير يد  والي  مجة  الي  أدوت  استخدام  طريق 

 بالعمل الاداري( البيانات الخاصة 

ي لتلك الانظمة:  -3 ي او المشغل البشر  الكادر البشر

المتقدمة    امج  الي  تلك  استخدام  على  ن  والمدربي  ن  المؤهلي  ن  الموظفي  او  بأشخاص  ويتمثل 

ن على تقديم  والتكنولوجيا الرقمية الحديثة وأجهزة الحاسب الالى  بحيث يكون قادرين ومؤهلي 

الدعم الفتن  والتقتن  لعملية التشغيل والصيانة للنظام والقيام على تطويره إذا لزم الامر وذلك 

العمل  لك    أساليب  ويناسب  الإداري  العمل  لطبيعة  اللازمة  المستقبلية  الاحتياجات  يلت   كل 

العمل   أساليب  وتطوير  الادارية  الاعمال  بيئة    
فن المستمرة  ات  التغي  مع  ويتكيف  المستحدثة 

 الإداري. 

ونية(    فوائد لإدارة الرقمية الحديثة )الالكير

ن بها.  •  توافر المعلومات الكاملة والدقيقة عن كل ما يخص المؤسسة والعاملي 

 الاستخدام الأمثل لموارد الادارة وادارتها ورفع مستوى الكفاءة والفاعلية فيها.  •

•   
 إدارة أعمال الادارة للموارد المالية والمادية. العمل على مساعدة الإدارة العليا فن
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 إدارة أعمال الادارة التر  تشمل التخطيط والتنفيذ والتقييم والمتابعة.   •

ن بما يسمح لهم بتبادل المعلومات.  • ونية( للعاملي   توفي  الخدمات الرقمية الحديثة )الالكير

ن أطراف المستفيدة والمقدمة للخدمة.  •   بي 
ونن اسل الإلكير   والير

 التعليم   الذانر

ن ومدى استجابتهم للأعمال المكلفون بها ومستوى الأداء.  •  المتابعة الآلية للعاملي 

ونيا وارشفتها.  •  حفظ وتوثيق كافة الأنشطة الخاصة بالوحدة الادارية إلكير

  واحد.  •
  أكير من نطاق جغرافن

ن فروع القطاعات الادارية فن   بي 
ونن  الربط الإلكير

  التعامل مع البيانات والتحديث الدوري لها اول باول.  •
 المرونة العالية فن

ية.  •  إمكانية التكيف مع أي هيكل تنظيم  للمؤسسات وإدارة تنمية الموارد البشر

ونية( معوقات   تطبيق الإدارة الرقمية الحديثة )الالكير

  
  متطلبات يصعب تطبيقها بصورة كاملة على  سبيل المثال يوجد فن

ونن ان  عملية تطبيق التحول الالكير

تطبيق إدارة المعلومات والاتصالات داخل الكيانات الإدارية المتنوعة  بعض من المشاكل الفنية والتقنية 

  تكوين البنية الأساسية  لتطبيق تلك 
التكنولوجيا المطلوبة و للقيام  والتر   تؤثر او على  العكس تساعد فن

  من النظام ا لتقليدي للإدارة الى  النظام الحديث منها على  سبيل  
ونن بالتحدي الرئيس  عند التحول الإلكير

  الوحدات  
امج والنظم الإدارية المستخدمة فن اف الي  اق الخصوصية )الهكر( عن طريق اخير المثال اخير

والأم الحماية  درجة  توفر  وعدم  المعلومات الادارية  وخصوصيه  نامج  الي  على   للحفاظ  المطلوبة  ان 

يسمح   بشكل  ن  المستخدمي  وتحديد صلاحيات  به  المسموح  غي   الدخول  من عملية  عليه   المسجلة 

المسؤولية  درجة  حسب  مرور   بكلمات  محمية  محددة  وصلاحيات  دخول  تصاريــــح  على   لحصولهم 

ا استخدام برامج الأ  مان والحماية ويمكن تلخيص تلك المعوقات  والسلطة المفوضة لكل موظف وأخي 

ي، الى  :   (. 2019)المطي 

العملية   • ات تحديات  تغيي  إحداث  إلى  يحتاج  الرقم   التحول  أن  حيث  للمنظمة  التنظيمية 

  البنية التحتية 
 جوهرية فن

المعلومات  • أمن  مخاطر  من  والتخوف  امج،  الي  لهذه  المخصص  والتمويل  انيات  ن المي  نقص 

كنتيجة لاستخدام الوسائل التكنولوجيا يعتي  أحد أكي  التحديات التر  تواجه نجاح تنفيذ التحول 

 .  الرقم 

كة   •  نقص الكفاءات داخل المؤسسة والقادرة على قيادة برامج التحول الرقم  والتغيي  داخل الشر



21 

 

 

العملاء  • احتياجات  أن  عن  بمعزل  جهة  تعمل كل  حيث  المختلفة  الادارية  ن  بي  التنسيق  عدم 

ة وصعوبة اقناع العملاء بفوائد ومزايا التحول الرقم    والاقسام الأخرى المتغي 

ن   • كة خوف العملاء من فقدان السيطرة على المعلومات  من بي  ة التر  تواجهها الشر التحديات الكبي 

 عن طريق 

 انتهاكات الخصوصية والاعتبارات الأمنية.  •

 المعوقات الإدارية: 

ونية لا تعرفه العديد من القيادات الإدارية  ويمكن    إن المعتن الرئيس  المقصود من مصطلح الإدارة الإلكير

تفسي  ذلك لقلة قناعتها بفكر وفلسفة هذا النموذج الجديد للإدارة الرقمية الحديثة او عدم قدرتهم على 

اولة التمسك به والخوف من التغيي  التخلى  عن فكرة النظام الإدارة التقليدي  التر  اعتادت عليه ومح

  جميع الإدارات  
النواج  الفكرية اولا فن والتطوير وكل ذلك يحتاج إلى توفي  الظروف المناسبة لتطوير 

المؤسسة  داخل  الإدارية  النظم  تعدد  ان  هو  الحالات  معظم    
فن الأمر صعوبة  يزيد  ما  وايضا  وتأهيلها 

يف، ات الإدارية. الواحدة يشكل عائق اداري كبي  من المعوق  (. 2020)الشر

 المعـــوقات المــــــالية: 

ة وأيضا    ونية الرقمية الحديثة إلى إمكانيات مالية ومادية كبي  تحتاج عملية التحول إلى نظام الإدارة الإلكير

التحول   هذا  لتطبيق  المعلومات  بتقنية  الخاصة   ) )التحتية  الأساسية  البنية  توفي   أجل  من  ورية  ضن

والمالي المادية  الإمكانيات  قلة  بسبب  الإدارة  تتعرض  وقد    
ونن المناسبة  الالكير الوصول  صعوبة  إلى  ة 

امج الإدارية المستخدمة فضلا لقلة   التقنية للي    الصيانة 
لخدمات شبكة الاتصالات ووجود مشاكل فن

ات  ية والاستعانة بالخي  ن والكوادر البشر الموارد المالية لتقديم برامج تدريبية  مناسبة لتأهيل الموظفي 

ونية اللازمة لعملية التأهيل المنا ي،  سبة. الإلكير  (. 2019)المطي 

يع    المعوقـــــات التشر

ونية( عند تطبيق نظامها   أيضا إن من اهم المعوقات الإدارية التر  تواجهها الإدارة الرقمية الحديثة )الالكير

وري ان   يعيات الكبي  الذي من الصرن يعية لان ذلك للنقص التشر   ه  المعوقات القانونية والتشر
ونن الإلكير

ونية التر  تحتاج الى  سن  ات يكون موجود ليحكم نظام الإدارة الإلكير   الفير
يعات تخدم هذا الاتجاه فن تشر

ونية ودرجة   يعى  لتلك المستندات الناتجة عن الإدارة الإلكير   والتشر
المقبلة وأيضا ليوضح مدي القانونن

يف،   الإدارة والهيئات الأخرى )الشر
 (. 2020الاعتماد عليها والاستناد عليها فن
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 . ( Hair hilt2015)  الرقمي التحول استراتيجيات 

 .أهداف العمل الأساسية التوافق مع   •

 .التحول لتعزيز ثقافة الإبداع و   التحول تعزيز ثقافة   •

 مما يسمح بالاختبار السريع والتعلم والتعديلات   تبني منهجيات رشيقة  •

 .الرقمي بناءً على رؤى المستخدم   التحول إعطاء الأولوية لتجربة المستخدم في جهود    •

 .فهم عميق لاحتياجاتهم ل النهج الذي يركز على العملاء   •

 الرقمي.    التحول تسخير قوة البيانات والتحليلات لدفع    •

 الرقمي    التحول اتخاذ قرارات مستنيرة وتحديد الفرص وتحسين مبادرات   •

 إلى التقنيات الجديدة والمشاركة في إنشاء حلول مبتكرة.    للوصول   تعزيز الشراكات  •

 .تخصيص الموارد للمشاريع التجريبية والتعلم المستمر و تشجيع ثقافة التجريب والمخاطرة.   •

 الاستثمار في المواهب والمهارات  •

الاستثمار في البرامج التدريبية وورش العمل والشهادات لتعزيز المعرفة الرقمية وتعزيز   •

 ثقافة التعلم المستمر.  

  التحول توظيف أفراد ذوي خلفيات ومهارات متنوعة لجلب وجهات نظر جديدة لمبادرات   •

 .الرقمي 

  الادارة التحول
  : الرقم  ف 

    التحوليعد        
فن استخدامه  خلال  من  ونية    الرقم   الإلكير استخدام  الإدارة  الثورة من خلال    عناض 

  مجال المعلومات والنظم الإدارية الحديثة التر  أسهمت بشكل مباشر  
  تكوينه وانتشاره  التكنولوجية فن

فن

  كافة المؤسسات الخدمية والاقتصادية علىبرامجه 
 . مستوى واسع فن

  بيئة        
عرع وتنمو فن تستمد قوتها   الرقم  من خلال استخدام وسائل ابداعية  التحولفالإدارة الرقمية تير

  نظم الإدارة   التحولو من الفكر التكنولوج    
  علوم الإدارة واستخدام وتطور الأفكار الإبداعية فن

الرقم  فن

   النظم الإدارية الحديثةمن سمات  أساسية سمة   تأصبح الحديثة التر  

  علوم    التحولومفهوم      
بشكل    الاستيعابالإدارة الرقمية يشي  إلى منهجية جديدة تقوم على  الرقم  فن

استخدام   عملية  خلال  من  وكبي   المعلومات  شامل  الرقميةتقنيات  ممارسة   والاتصالات    
فن الحديثة 

للإدارة  الأساسية  المؤسسة  الوظائف  ارجاء    كافة 
فن     المختلفة 

فن التنظيمية  المستويات  مختلف  على 

  الوقت الحاضن حيث  
الرقم  الحديثة   التحولمن خلال استخدام نظم  تسهم الإدارة الرقمية  المؤسسات فن
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  تحقيق  
اتيجية للمؤسسات التر   فن ها عن    ها من بناء قدرات تنافسية عالية وفعالةن تمكالأهداف الاسير ن تمي 

والتر   النشاط  نفس  تمارس  التر     
فن الأخرى  الشيــــع    المؤسسات  الوصول  على  قادرة  لتقديم  تجعلها 

 استمرار   من اجل ضمان    المستفيدون من الخدمات التر  تقدمها  المستهدفة من  الخدمات الى  الفئات  

  تقديمها خدمات باعلى  مستوى من الكفاءة والفاعلية
، تلك المؤسسات فن ن  (. 2018)امي 

ة التمير  لمنظمات الأعمال  الرقم   التحولأثر تطبيقات    على بناء مير 

ايد على أساليب    الاعتماد إن    ن    الرقم     التحولالمير
حيث أحدث ات المؤسسكان له الأثر الكبي  فن

  مختلف المستويات
ات عميقة فن ية. بخاصة تلك المتعلقة  تغيي   الموارد البشر

ن والإبداع من خلال    الرقم    التحولفلقد أسهم      تحقيق التمي 
أنماط تنظيم العمل   التحول الى  فن

:  كما   بالمؤسسات الخدمية والاقتصاديةوتنفيذ العمليات  ، يلى   
 (. 2024)شقرانن

  نظم وآليات  •
  الاتصالتطوير فن

وع واحد من مواقع متباعدة  التعاونتطبيق نظم  •   مشر
 فن

ات تنظيمية تتوافق   •  مع التطورات التكنولوجية المتلاحقة إحداث تغيي 

 بنظم رقابة وقياس الأداء. وربطها إعادة تصميم نظم التخطيط   •

 القديم الى  أساليب رقمية  بالأساليبإعادة تصميم الأعمال باستبعاد الأنشطة والمهام   •

•    
ن الآلى   الاستخدامالتوسع فن    وخفض اعداد العاملي 

  المؤسسة الى  ادارت تعمل ذاتيا تبسيط الهيكل التنظيم  بتقسيم    •

 تنمية الفاعلية وشعة الأداء واتخاذ القرارات  •

 استثمار فرق العمل الطارئة بدلا من التكوينات والتقسيمات التنظيمية الدائمة   •

  وتقسيماتها شبه المستقلة   •
 التحول من الهياكل التنظيمية المبنية على أساس وظيفن

  خدمة المؤسسة وإيجاد عوامل إنتاج جديدة.   •
 استغلال هذه التكنولوجيا فن

 . تغيي  أساليب الإنتاج باستخدام نظم التصميم والإنتاج بالحاسب الآلى    •
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2 /2  :  
 تحسير  جودة الخدمات  القسم الثان 

 : الخدماتمفهوم 

بيئة الأعمال   
التنافس الشديد فن بيئة الأعمال من    ظل ما تشهده 

المنتجات والخدمات  فن   تقديم 
، فن

المؤسساتتسعى   الوفاء    تلك  قادرة على  لتكون  الجودة،  من  عالى   بمستوى  تقديم خدماتها  إلى  اليوم 

  المؤسساتباحتياجات ورغبات عملائها وتوقعاتهم بالشكل الذي يحقق الرضا والسعادة لديهم.  تسعى 

ورغبات   باحتياجات  الوفاء  على  قادرة  لتكون  الجودة،  من  عالى   بمستوى  خدماتها  تقديم  إلى  اليوم 

المستفيد من  وتوقعاتهم بالشكل الذي يحقق الرضا والسعادة لديهم.    المستفيدين من تلك الخدمات

، فهو سبب قيام وبالتالى  بقاء ذلك  تلك المؤسساتهو العنصر الأساس  الذي يحرك دورة حياة   الخدمة

 العمل وما يهدف إليه، وهو الذي يستخدم ويحكم جودة السلعة أو الخدمة وبالتالى  تحقق السلعة أو 

تكون   ولك    . التنافس  مركزها  تدعيم  وبالتالى   زبائنها،  ولاء  شانه كسب  من  ما  وهو  أهدافها  الخدمة 

 المستفيدين على معرفة والمام كامل بكل ما يخص هؤلاء    المؤسسات سواء كانت خدمية او اقتصادية

  عملية الحصول على المعلومات وطرق جمعها سواء   باستخدام  تلك المؤسساتتقوم  
طرقا مختلفة فن

من   عن كل  او كمية  نوعية  المعلومات  تلك  المستفيدين كانت  سواء  الخدمات  تلك  من    المستفيدين 

ن  ن المحتملي  ن والمستقبليي   (. 2017)المسلط،الحاليي 

 مفهوم جودة الخدمة: 

 :  يوجد العديد من التعريفات الخاصة بمفهوم جودة الخدمة نذكر منها ما يلى 

  القدرة على إرضاء   •
متطلبات وتوقعات العميل مع توفي  خدمات تفوق توقعات العميل أحيانا،  فن

ن إد ا ركه الفعلى  لها،   ن توقعات ورغبات العميل بالنسبة للخدمة وبي  وتتحدد الجودة بالفرق بي 

،ما يريده المستفيد من الخدمة  حيث يعكس  (. 2023)الشام 

  أداء الخدمة،  •
 مفهوم جودة الخدمة تقييم العميل لدرجة الامتياز أو التفوق الكلى  فن

ن بها الخدمة مبنية على قدرة  • الخدمية   المؤسسةكما أنها تشي  إلى مستوى متعادل لصفات تتمي 

إشباع حاجات   الخدمة على  قدرة جودة  تحدد  التر   الصفات  فمجموعة  العملاء،  واحتياجات 



25 

 

 

   
  الجودة المؤسسةالعملاء ه  مسئولية كل مستخدم أو عامل فن

، ومن أجل تحقيق الاستمرارية فن

ام من قبل  ن  الخدمية نحو المستفيدين من خدماتها   المؤسسةيجب أن يكون هناك الير

وه  قدرة الإدارة على إنتاج أو تقديم خدمة قادرة على الوفاء بحاجات العملاء، فه  عملية تقديم   •

خدمة للعميل تتناسب مع توقعاته وتحقق له درجة عالية من الإشباع وبالتالى  ينعكس إيجابا 

 (. 2008،عقل)  المؤسسةعلى رضاء العميل مما يؤدي إلى ارتباطه ب

وتعرف الجودة بأنها: حالة ديناميكية مرتبطة بالمنتجات المادية والخدمات وبالأفراد والعمليات  •

 (. 2018)المطرف،والبيئة المحيطة، بحيث تتطابق هذه الحالة مع التوقعات 

  تفصيل عوامل الإنتاج وتعظيم الاستفادة   •
وتعرف " بأنها جوهر استخدام القدرات العقلية فن

،منها   
 (. 2024)شقرانن

  قبل وخلال وبعد العملية الإنتاجية وعليه   •
  بعد استخدام العقل وما يأنر

كما أنها العنصر الذي يأنر

فالجودة ه  القدرة على الوفاء بالمتطلبات وإشباع الرغبات من خلال تصنيع سلعة أو تقديم  

  باحتياجات ومتطلبات المستهلك 
، خدمة تفن ن  (. 2019)ياسي 

تعريف الجمعية الأمريكية لضبط الجودة: بأنها مجموعة من المزايا وخصائص المنتج أو الخدمة  •

ن   القادرة على تلبية حاجات المستهلكي 

 ومن خلال التعريفات السابقة: 

يمكن القول بان جودة الخدمة ه  عبارة عن القدرة على تحقيق رغبات العملاء بما يتطابق مع توقعاتهم   

ورغباتهم بما يعمل على تحقيق رضائهم عن الخدمة او السلعة أو الخدمة المقدمة ويمكن التعرف على 

لل الفعلى   الأداء  تطابق  لدرجة  الزبائن  تقييم  بأنها  الخدمة  جودة  تقييم  تقديمها نتيجة  تم  التر   خدمة 

ن الأداء  بالمقارنة مع التوقع لما تقدمه الخدمة يمكن ان تلخيص ذلك بان التقييم هو عبارة عن الفرق بي 

 الفعلى    مطروحا من توقع العملاء لما تقدمه الخدمة. 

 عناصر مفهوم الخدمة الناجحة: 

 :   أربــع مكونات أساسية تتمثل فيما يلى 
ي، وتتمثل عناض الخدمة الناجحة فن  (. 2019)المطي 

 العنصر الأول: نقطة البداية حاجات وتوقعات العملاء 
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: الاختيار الصحيح لمن يجيدون خدمة العملاء  
 العنصر الثانن

ة   ن  العنصر الثالث: تحقيق رضاء العميل من خلال الخدمة المتمي 

ن لتحقيق رضا العميل.  ن المكافأة والأداء المتمي   العنصر الرابع: الربط بي 

 أسباب المحافظة على  جودة الخدمة: 

ن التوقع العملاء لما  تتحدد مدى جودة  الخدمة على أساس وع  العملاء، وما يطلق عليه العلاقة بي 

تقدمة الخدمة وادراكهم لنوع الخدمات المقدمة والفائدة منها، حيث يختلف مستوى الخدمة من  

جهة لأخرى ومن خدمة لخدمة أخرى ويوجد العديد من الأسباب التر  تدعو الى  الاهتمام بجودة  

: الخدمة أو السلع ، ة تتمثل فيما يلى  ن  (. 2018)امي 

  العمل على كسب رضاء العميل عن الخدمة و  •
 المؤسسة استمرار فن

ن سمعة  •  والسلعة او الخدمة المقدمة   المؤسسةتحسي 

 .  للمؤسسة الدفع نحو زيادة الإنتاجية لزيادة الضغوط التنافسية  •

  الوقت الحاضن والمستقبل  •
 العمل على تجنب مشاكل العملاء فن

 فرق عمل متخصصة للمبيعات والتسويق للسلع والخدمات عمل  •

 القدرة على التنافس وتحقيق حصة سوقية أكي   •

 كسب عملاء جدد  •

ن للحصول ولائهم   •  متابعة العملاء الحاليي 

ن  •  المحافظة على استمرارا العملاء الحاليي 

 عناصر جودة الخدمة: 

 :  توجد عناض ترتبط بجودة الخدمة تتمثل فيما يلى 

✓   
 الموارد بكفاءة وتحقيق مردود عالى  الاستثمار استخدامالاقتصاد فن

 أنماط الخدمة الملائمة لاحتياجات العملاء.  ✓

 تقديم الخدمة لمختلف فئات العملاء بصورة عادلة.  ✓
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 سهولة الوصول إلى موقع الخدمة وإمكانية الحصول عليها.  ✓

  تقديم الخدمات والسلع المقدمة   ✓
 الفاعلية فن

 مدى تقبل العملاء للخدمات والسلع المعروضة.  ✓

 مناسبة نوع الخدمة او السلعة للعميل.  ✓

  للجودة: 
 مراحل التطور التاريخ 

  :   سبع مراحل أساسية تتمثل فيما يلى 
  للجودة فن

، يمكن تحديد مراحل التطور التاريحن  (. 2023)الشام 

 المرحلة الأولى: 

ة )من    (1900الى   – 1776مرحلة ضبط العامل المنفذ للجودة عن الفير

  مجال الجودة التر  كانت ملازمة لوظيفة التصنيع 
 كانت تلك أول خطوة للتطوير فن

 المرحلة الثانية: 

 (1917الى   –  1900مرحلة استحداث وظيفة رئيس عمال مختص بالجودة )من  

  إنتاج تلك المجموعة. 
 المهمة الجديدة المكلف بها رئيس مجموعة العمل الذي يتولى مسؤولية الجودة فن

 المرحلة الثالثة: 

( استحدثت ادارة  1939الى     1917مرحلة الجودة )التفتيش لفرز الجيد من الرديء من السلع( )من   

   
ن لإنجاز مهمة التفتيش    المؤسسةالإنتاج فن   ورش الانتاج متخصصي 

ن فن او المصنع على تكليف مفتشي 

 بقصد عزل الانتاج غي  الجيد والغي  مطابق للمواصفات المحددة من قبل إدارة الإنتاج. 

 المرحلة الرابعة: 

 (1945الى   1939مرحلة الجداول الإحصائية للجودة )من  

  للجودة واستخراج نسب للجودة لتحديد  تطبيق  
  مجال الضبط الاحصان 

للمناهج الاحصائية الجديدة فن

 نسبة الإنتاج السليم والإنتاج غي  السليم. 

 المرحلة الخامسة: 
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ة )من  (T.Q.C)مرحلة الضبط الشامل للجودة    (1980الى   1945عن الفير

الخدمات   ن  يعمل على تحسي  نظام  الجودة والابقاء عليها عن طريق  التكامل من اجل تطوير  لتحقيق 

 والسلع المقدمة لمختلف فئات العملاء للعمل على تحقيق الاشباع الكامل للعملاء. 

 المرحلة السادسة: 

ة )من  (Q.Aمرحلة التأكيد على  الجودة )    (1987الى  1980عن الفير

ن على حصر المشاكل المحتمل حدوثها بالنسبة الى  عمليات الجودة   ومناقشة   كي    تلك المرحلة الير
يتم فن

 تلك المشاكل للعمل على توفي  الحلول المناسبة لتلك المشاكل. 

 المرحلة السابعة: 

 حت الان 1987بداية من عام  (T.Q.M)مرحلة ادارة عمليات الجودة الشاملة  

قبل   من  بها  ام  ن الالير يتم  الجودة  لعمليات  دولية  مقاييس  تطبيق  والمؤسسات   المؤسساتعن طريق 

كمرجع قياس  دولى  لإدارة الجودة وتطبيق   المؤسساتلتطبيق معايي  محددة للجودة وفقا لتخصصات 

. ISO – 9004المواصفة )   ( تستخدم كدليل إرشادي لمدى تطبيق المعايي 

 

 خطوات تحقيق جودة الخدمة: 

  مستوى مناسب من تحقيق 
توجد خطوات عملية لتحقيق جودة الخدمة يمكن اتباعها بعرض تحفر

 :   تلك الخطوات فيما يلى 
ي،الجودة تتمثل فن  (. 2019)المطي 

 : المؤسسةتصميم قاعدة البيانات لعملاء   -1

لك  تتمكن من التعرف على نوعية العملاء والمعلومات الخاصة بهم لك  يمكن من تقسيمهم  

 الى  فئات يسهل التعامل مع رغبات وفئات كل فئة من العملاء. 

 : المؤسسةالتأكد من ضمان ولاء العملاء واستمرارية التعامل مع  -2



29 

 

 

  التعامل مع          
لابد من توفي  بعض المتطلبات التر    المؤسسةولضمان التأكد من استمرار العملاء فن

:  للمؤسسةتساعد على  زيادة ولاء العملاء   ويتم ذلك من خلال ما يلى 

 الاهتمام بشكاوى العملاء واخذ ملاحظاته على محور الحد  •

 لابد ان يكون مقدم الخدمة القدرة على فهم واستيعاب شكاوى العملاء  •

 لابد على مقدم الخدمة أن يكون قادر على كسب ثقة العميل •

ة تفوق ما يتوقعه العميل.   • ن ورة ان تكون الخدمات المقدمة لها مي   ضن

 التعرف على توقعات العملاء وفهمها للتعامل معها:   -3

   :  تتكون هذه التوقعات الخاصة بالعملاء من عدد من المصادر يمكن تحديدها كما يلى 

 الاتصالات التسويقية  •

  التعامل مع  •
ة السابقة فن  المؤسسة الخي 

  التعامل مع منتجات  •
ة السابقة فن  المؤسسة الخي 

  التعامل مع منظمات أخرى تقدم نفس الخدمة.  •
ة السابقة فن  الخي 

 تحديد معايير جودة خدمة  -4

ن لها من خلال   العاملي    الحسبان تتسم بقبول 
هناك مجموعة من الاعتبارات يجب أخذها فن

 : يلى  فيما  تتمثل  المعايي   هذه  وضع  عند  وذلك  العملاء  منظور  من  تحديدها    
فن   المشاركة 

 (. 2019)فاروق،

 ان تكون تلك المعايي  تتسم بالقابلية للتطبيق  •

 ان تكون تلك المعايي  تتسم بالمرونة  •

 ان تكون تلك المعايي  تتسم بالوضوح، الموضوعية.  •

ن لها  •  ان تكون تلك المعايي  تتسم بقبول العاملي 

 أن تكون مبنية على توقعات الزبائن •

 تتحقق الفاعلية للخدمات المقدمة  •
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امات الخاصة بإنتاج وتقديم الخدمات وفق معايي  الجودة:   -5 ن  الالير

ام بتلك المعايي  الموضوعة من خلال تطبيق بعض الخطوات ويتم ذلك    ن وتتمثل خطوات الالير

 :  من خلال ما يلى 

وط المحددة.  •   تقديم الخدمة طبقا للشر
 المصداقية فن

 الاهتمام بالنواج  الشكلية لمقدم الخدمة أثناء تقديم الخدمة؛  •

ات الوجه ولغة.  •  الاهتمام بما يخص تعبي 

 أبعاد جودة الخدمة: 

: يوجد خمسة ابعاد لجودة الخدمة تتمثل فيما   . ( Frank Cyrille2018) يلى 

 اولا: الجوانب المادية: 

 تشمل التسهيلات المادية والمعدات، والمظهر الخارج   لمقدم  الخدمة 

 ثانيا: المواصفات المعتمدة: 

 القدرة على تقديم الخدمة المطلوبة بالضبط وفقا لمواصفات معينة. 

 الاستجابة: ثالثا: شعة 

  تقديم الخدمة المطلوبة بشكل صحيح ودقيق من مقدم  الخدمة 
 الشعة فن

 رابعا: الموثوقية والأمان: 

  التعامل مع  
ام الخوصصة للمعلومات الخاصة    المؤسسةمشاعر الثقة والأمان فن من قبل العملاء واحير

 بالعملاء. 

 خامسا: المعاملة الحسنة:  

التعامل بصفة شخصية     
الزبائن الشخصية، ومعاملتهم بلطف، والاهتمام والتعاطف فن فهم حاجات 

 واعتبارهم ليس مجرد عملاء بل يجب معاملتهم كأنهم أصدقاء. 
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 نموذج جودة الخدمة: 

 :  نموذج الخدمة المقدمة يتكون من خمسة اركان أساسية تتمثل فيما يلى  وه 

  الخدمة(:  الركن الأول: 
 العملاء المستفيدين من الخدمة )متلفر

 

 

 :  العملاء الذي يتلقون الخدمة لهم حاجات مختلفة ومتعددة نذكر منها يلى 

 نوع الحاجات والخدمات المطلوبة  •

ام لوقت العملاء •  نوع المعاملة المطلوبة من احير

 توفي  معلومات واضحة ودقيقة  •

  
 : الخدمات: الركن الثان 

تمثل الخدمات التر  المنفعة التر  يحصل عليها العملاء سواء كانت منفعة ملموسة او غي  ملموسة نظي   

 . المقابل حسب نوع الخدمة المطلوبة ما يدفعوه مقابل تلك الخدمات من مقابل نقدي يختلف 

 : الشخص مقدم الخدمة: الركن الثالث

  تلك  
  الأشخاص الذين يعلمون فن

ووظيفتهم تكون عبارة عن تقديم الخدمة الى    المؤسساتوتتمثل فن

  مقدم الخدمة تتمثل 
العملاء على ان يتوفر فيهم بعض الخصائص وهناك عدة اعتبارات يجب مراعاتها فن

 :  . ( Frank Cyrille2018)  فيما يلى 

ام من قبل مقدم الخدمة بمواعيد العمل المحددة.  • ن  الالير

 المناسبة لأداء وظيفته بفاعلية وكفاءة. ان يكون لديه المعارف والمهارات  •

 أن يكون مقدم الخدمة مؤهل بالتأهيل المناسب  •

ورة أن تكون سلوكيات مقدم الخدمة ممتازة.  •  ضن

م مقدم الخدمة لقيم وأخلاقيات المهنة.  • ورة أن يحير  ضن
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ورة وجود اتجاهات إيجابية نحو وظيفته.  •  ضن

ن بالتعاون والتنسيق.  •  العمل ضمن فريق عمل يتمي 

 وجود قواعد ارشادية لطبيعة وأسلوب تقديم الخدمات.  •

ط حصول مقدم الخدمة على التدريب المناسب بشكل مستمر.  •  يشير

ك حصول مقدم الخدمة على توفي  الأدوات والوسائل التر  يحتاجها.  •  يشير

 مكان تقديم الخدمة:  الركن الرابع: 

 :  مكان تقديم الخدمة المطلوبة لابد من توافر عدة أشياء فيه يمكن ايجازها فيما يلى 

 الإضاءة الكافية  •

 أماكن للراحة  •

تيب والتنظيم  •  الير

 التهوية المناسبة  •

 قلة الضوضاء والتشويش  •

 المساحة المناسبة  •

 النظافة •

وط الحصول على الخدمات.  •  بيان التعليمات وشر

 : التر  تقدم الخدمة المؤسسة الركن الخامس: 

  طريقة تقديم الخدمات للعملاء وذلك    المؤسسة
ن باستخدام إدارة الجودة الشاملة فن مقدمة الخدمة تتمي 

 : امها بما يلى  ن  من خلال الير

 على عمليات التطوير المستمر للخدمات المقدمة   المؤسسةتركز  •

 يتسم بالمرونة والبساطة المؤسسةهيكل  •

ام المتبادل.  •  وجود علاقة متبادلة مبنية على الثقة والاحير

ات للأداء ذات دلاله إيجابية للعملاء.  •  وجود مؤشر
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 المعيار الأساس  لقياس جودة الخدمة: 

  تقييم الخدمات وه  الطريقة المناسبة لقياس مدي التشابه 
يعتي  جودة الخدمة ه  المعيار الرئيس  فن

  مقارنة التطبيق الفعلى  للخدمة مع توقعات العميل بالنسبة الى  المتوقع ان تحققه تلك  
او التطابق فن

 . الخدمات  

  تقييم مستوى جودة تلك الخدمات وأن جودة الخدمة   
وهذ ا يعتن  أن العميل هو الطرف الاصيل فن

ح تلك   ن توقعات العميل للخدمة وتوقعاته لمستويات الأداء المطلوبة ويمكن شر ه  نتاج المقارنة بي 

 (. 2017)عماري، العملية من خلال المعادلة التالية: 

 توقعات العميل لمستوى الأداء المأمول.  – جودة الخدمة المقدمة = قياس العميل للأداء الفعلى  

 :  ومن خلال المعادلة السابقة يوجد ثلاث مستويات للخدمة يمكن ان تحديدها كما يلى 

 أولا: الخدمة العادية: 

  حالة ان يتساوى قياس العميل لأداء الخدمة مع توقعاته العميل المسبقة. 
 تتحقق فن

 ثانيا: الخدمة غي  الجيدة )الرديئة(: 

 وتحدث عندما يتدنن الأداء الفعلى  للخدمة عن مستويات التوقعات بالنسبة لتلك الخدمة. 

 ثالثا: الخدمة الممتازة: 

 تتحقق عندما يفوق أو يتجاوز الأداء الفعلى  للخدمة توقعات العملاء بالنسبة لتلك الخدمة   

 محددات جودة الخدمة: 

 :  . ( Hair hilt2015)  تتمثل محددات جودة الخدمات فيما يلى 

 أولا: الاعتمادية: 

  المواعيد المحددة، 
 يتوقع العميل ان تقدم له الخدمة بدرجة عالية من الدقة والإتقان وكذلك فن

م  فالاعتمادية تتوقف على قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه بشكل دقيق أي لابد ان   ن يلير

 بالوقت والأداء الملائم لحاجة العملاء. 
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 ثانيا: الموثوقية: 

  انها تمثل درجة تطابق مواصفات الخدمة وجودتها على تلبية حاجات ورغبات الزبائن  
يمكن تحديدها فن

 وفقا لتوقعاتهم. 

 

 ثالثا: سهولة الحصول على الخدمة: 

ن مقدم الخدمة والعميل وتيسي  الحصول على  ويقصد بها سهولة الاتصال والتواصل بي 

 الخدمة من حيث إمكانية وشعة الاتصال الشخصى  الملائم والفعال بينهم. 

 رابعا: الأمان:  

ط وجودها من مقدم الخدمة وذلك لان العميل لا يحب  يعتي  الأمان نقطة مفصلية بالنسبة للعميل يشير

ونوعية   الى  طبيعة  بالنسبة  الشك  او وجود  للخصوصية المخاطرة  ام  احير او عدم  المقدمة  الخدمات 

 لبيانات العميل. 

 خامسا: تفهم العميل لطبيعة الخدمة المقدمة:  

يجب ان يكون العميل على  علم بطبيعة الخدمة المقدمة وما تحتاجه من وقت او جهد يتم بذله من 

 مقدم الخدمة. 

 سادسا: الاستجابة:   

  تلبية حاجات العميل وتقديم المساعدة اللازمة 
  مدى قدرة مقدم الخدمة فن

ويمكن بيان الاستجابة فن

للاستجابة  الكافية  المرونة  يمتلك  أن  الخدمة  مقدم  على    
ينبعىن اي  تأخي  ودونما  وشيــــع  فوري  بشكل 

 لمختلف متطلبات الزبائن، وتتضمن الاستجابة: 

 تقديم الخدمات المناسبة الجاذبة للعملاء  •

  مواعيد التنفيذ للخدمات المطلوبة  •
 الدقة فن

 . للمؤسسة زيادة ولاء العميل  •
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  تلبية الخدمة المطلوبة.  •
 الشعة فن

 سابعا: الكفاءة: 

مهارات   امتلاك  من خلال  لائقة وكفء  بصورة  الخدمة  تقديم  والقدرة على  الجدارة    
فن الكفاءة  تمثل 

  تحقيق تلك الكفاءة والحدارة المطلوبة وأيضا وجود إجراءات محددة وواضحة لتنظيم  
ات تساعد فن وخي 

  الحالات العادية والحالات الاستثنائية.  المؤسسةالية العمل داخل 
 فن

 ثامنا: اللباقة:  

  التعبي  عن الود،  
  الكلام واختياره للكلمات فن

تعتمد الخدمات بصورة أساسية على لباقة مقدم الخدمة فن
ام من حيث طريقة طلب العميل للخدمات وأيضا أسلوب   المجاملة، التعاطف، التعاون؛ وه  توفي  الاحير

  الرد على  العميل لما لها من تأثي  كبي  على  العميل وأيضا 
  تقييم العميل للخدمات    مقدم الخدمة فن

تؤثر فن
 وللخدمات المقدمة.  للمؤسسةفيما بعد ضمان ولاءة 

 تاسعا: الاتصال: 

ن مقدم الخدمة والعميل ويتم من خلاله توفي  كافة المعلومات عن   يعتن  الاتصال هو كيفية التواصل بي 
و  بلغة  ودقيقة  ومبسطة  واضحة  بصورة  وتكلفتها  والمعروضة  المقدمة  ومفهومة  الخدمات  اضحة 

 بالنسبة للعميل. 

ا: الجودة المتحققة:   عاشر

العمل على    المؤسسةوتعتن  تحقيق الجودة المناسبة والمتوقعة من وجهة نظر العميل مما يتوج على  
ها ا  لخدمات بنفس مستوى توقعات العميل زيادة ثقة العملاء من خلال توفي 

   جودة الخدمات الصحية المقدمةمفهوم  
 :المدينة المنورةالقطاع الصخ  بمنطقة ف 

امــــــــج    تعتن   الجودةضمان   من رسالة   الأكاديمية المستمدةالوسيلة التر  يمكن من خلالها التأكد من أن الي 
العالميـــــــــــــــــــة الموضوعـــة وان الخدمات الجامعية المقدمة تتلاءم    المؤسسة العلمية تتوافق مع المعايي  

مقبولا  ويجعله  الجامعى   التعليم  بمستوى  الارتقاء    
فن المجتمع وطموحاته  رغبات  للأطراف    مع  سواء 

ن وهيئة تدريس وطلا  ن واداريي   ب مقدمة الخدمة او المستفيدين من تلك الخدمات من موظفي 

الارتقاء بمستوى   الصح   ان عملية  المنورةالقطاع  المدينة  السعودية  بمنطقة  العربية  المملكة    
هو    فن

  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة الى كونه مطلب رسم  لأن    بالإضافةمطلب شعت   ومجتمعى   
  البيئة التر  تعمل فيها وان 

ة تجاه المجتمع ولابد ان يكون لهــــا تأثي  فن لابد ان تنهض بمسؤولياتها الكبي 
 .الاجتماعيةيحتم عليها الايفاء بمتطلباتهـــا   بمنطقة المدينة المنورةالقطاع الصح  تلك استمرار 
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  المملكة العربية السعودية  بمنطقة المدينة المنورةالقطاع الصح   على    لابد وعليه كان  
النهوض بتلك    فن

قامت   وعليه  الاجتماعية  المنورة  فانالمسؤوليـــــــــــــــات  المدينة  بمنطقة  الصح   والمؤسسات   القطاع 
  المملكة العربية السعودية دورا كبي     العلمية

  تحقيق فن
من  أهدافها ورسالتها التر  تأسست مــن أجلها  فن

مع الواقــــع  ما كان مخطط له  يمكن من خلالها المقارنة    السعوديةوجود معايي  مستمدة من البيئة  خلال  
ورة توفي   الفعلى    ية لضمان تحقيق    الامكانيات المادية والمالية والمعنويةمع ضن القطاع الصح   والبشر

،لأهدافها  بمنطقة المدينة المنورة  
 (. 2024)شقرانن

 

 الدراسات السابقة  القسم الثالث:  3/ 2

حيث يوجد  على جودة الخدمات الصحية المقدمةالرقم   التحوليهتم هذا الجزء بدراسة ادبيات أثر 

الرقم  وأيضا دراسات تناولت  التحولالعديد من الدراسات السابقة التر  تناولت مواضيع مختلفة حول 

ات من خلال  جودة الخدمات الصحية المقدمة ين وقد تناولت تلك المتغي  ودراسات تناولت كلا المتغي 

على الرقم   التحولوجهات نظر متعددة وسيعرض الباحث اهم الدراسات التر  تناولت العلاقة لأثر 

:  جودة الخدمات الصحية المقدمة  كما يلى 

 

 

 

 

 

 

 



رقم  
 الدراسة  

 اهم النتائج  منهجية الدراسة  اهداف الدراسة   المؤلف والسنة   عنوان الدراسة 
أوجه الشبة مع الدراسة  

 الحالية 
أوجه الاختلاف عن 

 الدراسة الحالية  
الفجوة  
 البحثية 

الدراسة  
 الاولي 

))تأثير استخدام  
تقنيات التحول  
الرقمي في تعزيز  
جودة الخدمة 

  –المصرفية 
دراسة  

استطلاعية لعدد 
من المؤسسات 

المصرفية العاملة  
في محافظة 

 كربلاء.

دراسة )قاسم،  
2024 ) 

هدفت هذه الدارسة 
سعى البحث الى بيان تأثير  
استخدام ادوات التحول 

الرقمي في تعزيز جودة 
الخدمة المصرفية 

المقدمة من قبل عدد من 
المؤسسات المصرفية  
العاملة في محافظة 

 كربلاء 

لتحقيق هذا الهدف قد  
اعتمد الباحث على المنهجين  
الوصفي والتحليلي لغرض  
تحليل انموذج وفرضيات  
وقد تم اختيار عدد من 
المؤسسات المصرفية في  
محافظة كربلاء كمجتمع  
لاختبار هذه الدراسة من 
 خلال استمارة الاستبانة 

ظهرت نتائج الدراسة أن   
تطبيق أدوات التحول 
الرقمي أسهم في تسريع  

استجابة المصارف لطلبات  
العملاء، وزيادة دقة  
المعلومات المقدمة، 

وتحسين تجربة العملاء 
 بشكل عام 

تتشابه متغير الدراسة المستقل 
والمتغير الوسيط والمنهج  

المستخدم في كلا الدراستين "  
المنهج الوصفي التحليلي" 

واستخدمتا نفس أداة جمع 
المعلومات "الاستبيان بالإضافة 

 الي المقابلات 

اختلاف المتغير التابع 
المتمثل في رضا العملاء في 
الدراسة الحالية اختلاف  
عينة ومجتمع الدراسة  

وكذلك مجال التطبيق في  
المصارف العامة في مدينة  
كربلاء العراقية بينما  

الدراسة الحالية طبقت في 
في المملكة   القطاع الصحي

 العربية السعودية 

تدور 
الفجوة  
البحثية  
حول تأثير  
استخدام  
تقنيات 
التحول  
الرقمي في  
تعزيز  
جودة 
 الخدمة

الدراسة  
 الثانية

تقنيات التحول  
الرقمي بشركات 

الاتصالات 
المصرية ودورها  
في إدارة علاقات  

دراسة   –العملاء
 ميدانية

دراسة  
)السمان،  

2024 ) 

هدفت إلى رصد مدى  
نجاح شركات الاتصالات 
في استخدام تقنيات  

التحول الرقمي في إدارة 
علاقات العملاء بأبعادها 

المختلفة )درجة تبني  
درجة  -الاتصالات الفعالة

تبني الاستثمار في 
درجة رضا  -العلاقة

العملاء عن الخدمات  
درجة ولاء   -المقدمة

الصورة  -العملاء للشركة

تم استخدام ا لمنهج الوصفي 
التحليلي وطبقت على عينة  

مفردة  300حصصيه بلغت 
ممثلة للمجتمع المصري،  
واعتمدت على استمارة 
 الاستبانة الإلكترونية، 

كشفت الدراسة عن أن  
تطبيقات التحول الرقمي 
أسهمت بصورة كبيرة في  
إدارة علاقات العملاء  
بشركات الاتصالات  
 بأبعادها المختلفة..

كلا الدراستين تم في قطاع  
شركات الاتصالات وان كلا  
الدراستين استخدمتا نفس 
المنهجية )الوصفي التحليلي(  
كانت لهما نتائج متقاربة وكلا  
الدراستين لهما نفس الهدف  
الأساس ي الموجه الي خدمة 

 العملاء لتحقق اهداف الشركة 

يوجد اختلاف في تناول 
وترتيب متغيرات الدراسة 
ولم تتناول تلك الدراسة 
جودة الخدمة ضمن  

متغيرات الدراسة اختلاف  
مجتمع وعينة الدراسة  

بالإضافة الي مكان تطبيق 
الدراسة الحالية في دولة  
مصر والدراسة الأساسية  
تمت في المملكة العربية 

 السعودية

تدور 
الفجوة  
البحثية  
حول  

تقنيات 
التحول  
الرقمي  
بشركات  

الاتصالات 
المصرية  
ودورها في  

إدارة 
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الذهنية للشركة لدى  
 العملاء(

علاقات  
 العملاء

الدراسة  
 الثالثة

تأثير جودة اداء  
الخدمات على  
رضاء العملاء 
 دراسة ميدانية 

دراسة  
)العوض ي،  

2024 ) 

هدفت الدراسة إلى  
التعرف على الأسباب  
الرئيسية والصعوبات  

التي تؤدي إلى عدم رضاء 
العملاء عن الخدمات  
المقدمة من قبل شركة  

أورانج مصر مما يزيد من 
رضاء العملاء عن 

 خدماتها

لا يقتصر هذا المنهج  
الوصفي على عملية وصف  

الظاهرة أو المشكلة أما المنهج  
التحليلي فيتم فيه استخدام  

الأساليب الإحصائية  
والرياضية المختلفة المعالجة 
البيانات وتحليلها، واعتمدت 
منهجية معالجة بيانات هذه 

الدراسة على البرامج 
الإحصائية للعلوم 

 ( SPSSالاجتماعية )

تقديم مجموعة من النتائج 
عن أسباب انخفاض معدل  
رضاء العملاء عن الخدمات 
المقدمة للعملاء من شركة  

أورانج مصر، وسبل  
تحسين ذلك، مما يسمح  
 بزيادة رضاء العملاء، 

تتشابه متغيرات الدراسة 
المستقل والتابع والقطاع المطبق  
فيه الدراسة وهو القطاع وكذلك  

أداة جمع البيانات كلا  
الدراستين تم في قطاع شركات 
الاتصالات وان كلا الدراستين  
استخدمتا نفس المنهجية  

)الوصفي التحليلي( كانت لهما 
نتائج متقاربة وكلا الدراستين  

ساس ي  لهما نفس الهدف الأ 
الموجه الي خدمة العملاء لتحقق  

 اهداف الشركة  

يوجد اختلاف في تناول 
وترتيب متغيرات الدراسة 
ولم تتناول تلك الدراسة 
المتغير الوسيط تقنيات  
التحول الرقمي ضمن  

متغيرات الدراسة اختلاف  
مجتمع وعينة الدراسة  

بالإضافة الي مكان تطبيق 
الدراسة الحالية في دولة  
مصر والدراسة الأساسية  
تمت في المملكة العربية 

 السعودية

تدور 
الفجوة  
البحثية  
حول تأثير  
جودة اداء  
الخدمات  
على رضاء 
 العملاء
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الدراسة  
 الرابعة 

Assessing the 
Digital 

Transformation 
on Customer 
Satisfaction in 
the Telecom 

Industry :A 
TQM–

SERVQUAL 
Perspective 

تقييم تأثير إدارة  
التحول الرقمي 
على رضا العملاء 

في قطاع 
الاتصالات: 
منظور إدارة  
 -الجودة الشاملة 
 جودة الخدمة

(Michael  
Owusu-Kyei. 

 (دراسة   2023

هدفت الدراسة إلى  
اختبار التأثير الرئيس ي  

على رضا العملاء في قطاع 
الاتصالات الغاني، 

وبالتالي الحاجة إلى هذا  
البحث. مع استمرار  
ارتفاع رضا العملاء، 

يتوقع عملاء الاتصالات 
تحسن جودة الخدمة 

 لتلبية رضاهم.  

اعتمدت الدراسة على 
الاستبيانات لجمع البيانات 

 800بهم. كان هناك 
مستجيب من موظفي وعملاء  
كلتا الشركتين، تم استخدام  
التحليل الإحصائي الوصفي  

 من خلال الاستبيان 

الرئيسية على أن النتيجة 
إدارة التحول الرقمي كان 
لها تأثير كبير على جودة  
الخدمة ورضا العملاء في 
 شركات الاتصالات في غانا.

تتشابه متغيرات الدراسة التابع 
"رضا العملاء" ركز في تلك 

الدراسة على كسب ولاء العميل 
من خلال منظور الجودة 

الشاملة " بينما الدراسة الحالية  
ركز على "جودة الخدمات دون  
غيرها". كما ان كلا الدراستين  
استخدمتا نفس أداة جمع 

والمعلومات واستخدمتا نفس  
هما يعمل في المنهجية كما ان كل

 مجال شركات الاتصالات 

تختلف الدراسة في ابعاد 
المتغير المستقل )التحول 
الرقمي( واختلاف عينة  
ومجتمع الدراسة ومكان  
الحالية في دولة غانا  
والدراسة الأساسية في  

المملكة العربية السعودية  
كم لم تتناول الدراسة  
الحالية المتغير الوسيط  
الخاص بتقنيات التحول 

الرقمي ضمن أحد  
 محاورها 

تدور 
الفجوة  
البحثية  
للدراسة 

حول تقييم 
تأثير إدارة  
الجودة 
الشاملة 
على رضا 
العملاء في 
قطاع 

 الاتصالات
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الدراسة  
 الخامسة 

دور استراتيجيات  
التحول الرقمي في 

رفع الكفاءة  
التشغيلية 
والتسويقية 
لخدمات  
الاتصالات 

بالمملكة العربية  
السعودية:  

دراسة تطبيقية  
على شركة  
الاتصالات 
 السعودية

دراسة أمل 
 2023زاهد 

عرُّف  هدف البحث إلى التَّ
على دور استراتيجيات  
التحول الرقمي في رفع 
الكفاءة التشغيلية 

والتسويقية لخدمات 
الاتصالات بشركة  

 الاتصالات السعودية، 

وقد استخدم البحث المنهج  
الوصفي التحليلي، كما  

استخدم قائمة استقصاء  
لجمع المعلومات والبيانات 
من أفراد عينة البحث التي  
ا من مجتمع   اُختيرت عشوائيًّ
البحث المكوّن من الموظفين  
العاملين بشركة الاتصالات 
السعودية، وقد بلغت العينة 

( موظف  60المختارة )
 وموظفة 

أن استراتيجيات التحول 
الرقمي من خلال عناصر 
تخفيض الوقت، خفض  
الروتين، موافقة الإدارة،  

النظام المرن، لها دور في رفع  
الكفاءة التشغيلية 

والتسويقية لخدمات 
الاتصالات بشركة  
 الاتصالات السعودية

المتغير المستقل هو نفسه في كلا 
الدراستين واحد )التحول 

الرقمي( كما ان كلا الدراستين  
استخدمتا المنهج الوصفي 

التحليلي وكلاهما استخدمتا  
نفس أداة جمع البيانات 

والأساليب الإحصائية والهدف  
العام مشترك بينهما ومجال  

التطبيق في شركات الاتصالات في 
 ودية المملكة العربية السع

اختلاف المتغير التابع حيث 
استخدمت الدراسة  

الكفاءة التشغيلية كمتغير  
تابع بالإضافة الي اختلاف 
 عينة ومجتمع الدراسة  

استراتيجية  
عملية  
التغيير  
المستمرة 
تؤثر سلباً  
في جودة 
العمل  

واستمراره،  
بهدف  
تحقيق 

الاستدامة،  
والاستفادة 

من 
الخبرات 
المتراكمة،  
وتجنب 
تأخر 

العمل أو 
 توقفه 
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الدراسة  
 السادسة 

أثر جودة 
الخدمات  

المصرفية في  
تحقيق رضا 

العميل من خلال  
بناء صورة ذهنية  

دراسة   –إيجابية 
ميدانية في 

البنوك العاملة  
  –في صنعاء 
 اليمن

دراسة )ميرغني  
واخرون،  

2023 ) 

البحث إلى قياس هدف 
أثر جودة تقديم  

الخدمات المصرفية في 
تحقيق رضا العميل من 
خلال بناء صورة ذهنية  

إيجابية في البنوك  
 صنعاء  -العاملة في اليمن

اعتمد الباحثان على  
الاستبانة كأداة رئيسية لجمع  
البيانات، ومن ثم معالجتها 
باستخدام برنامج الحزم 

الإحصائية للعلوم 
(، وقد SPSSالاجتماعية )

استخدم الباحثان المنهج  
الوصفي التحليلي للإجابة 
على تساؤلات الدراسة 

 واختبار فروضها 

وجود دور إيجابي بين جودة  
تقديم الخدمات المصرفية 
بأبعادها والصورة الذهنية،  
ورضا العميل حيث كلما  

زادت جودة تقديم  
الخدمات المصرفية، زادت  
الصورة الذهنية، ورضا  

 العميل

المتغير المستقل والمتغير التابع 
هو نفسه في كلا الدراستين واحد 

)أثر جودة الخدمة على رضا 
العملاء( كما ان كلا الدراستين  

استخدمتا المنهج الوصفي 
التحليلي وكلاهما استخدمتا  
نفس أداة جمع البيانات 

والأساليب الإحصائية والهدف  
 العام مشترك بينهما   

لم يتم استخدام التحول 
الرقمي كمتغير وسيطة  

بالإضافة الي اختلاف عينة  
ومجتمع الدراسة وكذلك  
مجال التطبيق في البنوك  
اليمنية بينما الدراسة  

الحالية طبقت في المملكة  
 العربية السعودية 

تدور 
الفجوة  
البحثية  
حول أثر  
جودة 

الخدمات  
المصرفية  
في تحقيق 

رضا 
العميل من 
خلال بناء 
صورة  
ذهنية  
 إيجابية

الدراسة  
 السابعة

Impact of 
Digital 

Transformation 
on Customer 
Satisfaction 
and Loyalty 
تأثير التحول 

الرقمي على رضا  
 العملاء وولائهم 

(Purna Man 
Shrestha 

 [دراسة  2023(

تهدف هذه الورقة 
البحثية الي بيان تأثير  
جودة الخدمة على رضا 
العملاء وولائهم لشركة  

NTC ،ولهذا الغرض .
استخدمت خمسة أبعاد 
لجودة الخدمة، وهي:  

الملموسات، والموثوقية،  
والضمان، والتعاطف،  

 والاستجابة، 

جُمعت البيانات المطلوبة 
للدراسة باستخدام استبيان  

مهيكلة من عملاء شركة  
NTC   .في وادي سورخيت

وباستخدام تحليل الانحدار 
 المتعدد

يمكن لإدارة شركة  
الاتصالات الوطنية تطبيق  
نتائج هذه الدراسة لتطوير  
استراتيجية تتعلق بخدمة 
العملاء، والتي تخلق قيمة 
مؤسسية وتؤدي إلى رضا  

 العملاء وولائهم. 

المتغير المستقل والمتغير التابع 
هو نفسه في كلا الدراستين واحد 

)أثر جودة الخدمة على رضا 
العملاء( كما ان كلا الدراستين  

استخدمتا المنهج الوصفي 
التحليلي وكلاهما تمت في الجهات  

في شركات الاتصالات وكان 
الهدف المشترك هو خدمة 
 العملاء في كلا الدراستين  

لم يتم استخدام التحول 
الرقمي كمتغير وسيطة  

بالإضافة الي اختلاف عينة  
ومجتمع الدراسة وكذلك  
مجال التطبيق في جامعة  
المنصورة في إندونيسيا 
بينما الدراسة الحالية  

طبقت في المملكة العربية  
 السعودية 

تدور 
الفجوة  
البحثية  
للدراسة 
حول تأثير  
جودة 
الخدمة 
على رضا 
العملاء 
 وولائهم 
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الدراسة  
 الثامنة 

تأثير تطبيق  
الرقمنة علي 

الخدمات  جودة 
 الحكومية

دراسة  3
 (: 2023)السيد،

هدف هذا البحث هو 
التعرف على أثر تطبيق  
الرقمنة )الإستراتيجية،  
الثقافة التنظيمية،  

القيادة التحويلية، الموارد  
البشرية( على جودة  
الخدمات الحكومية 

)الاستجابة، الاعتمادية،  
الملموسية، التعاطف،  

 الاطمئنان( 

التطبيق على  وذلك من خلال 
عامل  200عينة مكونة من 

ممن لديهم علاقة مباشرة  
 بعمليات الرقمنة

وجود علاقة ذات دلالة  
إحصائية بين تطبيق  

الرقمنة )الإستراتيجية،  
الثقافة التنظيمية، القيادة  
التحويلية، الموارد البشرية(  

على جودة الخدمات  
الحكومية )الاستجابة،  

الملموسية،  الاعتمادية، 
التعاطف، الاطمئنان(  

وذلك عند مستوى دلالة  
 %.5إحصائية أقل من 

المتغير المستقل والمتغير التابع 
هو نفسه في كلا الدراستين واحد 

)أثر جودة الخدمة على رضا 
العملاء( كما ان كلا الدراستين  

استخدمتا المنهج الوصفي 
التحليلي وكلاهما تمت في الجهات  

في شركات الاتصالات وكان 
الهدف المشترك هو خدمة 
 العملاء في كلا الدراستين  

لم يتم استخدام التحول 
الرقمي كمتغير وسيطة  

بالإضافة الي اختلاف عينة  
ومجتمع الدراسة وكذلك  
مجال التطبيق في جامعة  
المنصورة في إندونيسيا 
بينما الدراسة الحالية  

طبقت في المملكة العربية  
 السعودية 

تدور 
الفجوة  
البحثية  
للدراسة 

تأثير  حول 
تطبيق  
الرقمنة 

علي جودة 
الخدمات  
 الحكومية

الدراسة  
 التاسعة 

أثر التحول  
الرقمي على رضا  
عملاء مجموعة  

الاتصالات 
الأردنية: دراسة  

 ميدانية

دراسة )رؤوف،  
2018 ) 

هدفت هذه الدراسة إلى 
التعرف على أثر التحول  

الرقمي المقدمة من 
الاتصالات مجموعة 

الأردنية على رضا العملاء  
فيها، ودرجة تأثير كل بعد  
من أبعاد الجودة المتمثلة  
بـ)الاعتمادية، والأمان،  

والمصداقية،  
والاستجابة، والجدارة، 
والملموسية، الاتصال(  

على مستوى رضا 
 العملاء،

اعتـمدت هذه الدراسة على 
المنهج الوصفي، والتحليلي،  
والميداني، حيث تم تطوير 

استبانة لغايات جمع 
البيانات الأولية، وقد تم  
تطبيق الدراسة على عينة  
ممثلة من عملاء مجموعة  

الاتصالات الأردنية، حيث تم  
( استبانة وفي 250توزيع )

ضوء ذلك جرى تحليل  
  البيانات باستخدام الحزمة

 (. SPSSالإحصائية )

هناك تفاوت في اتجاهات 
أفراد العينة نحو أبعاد  

جودة الخدمة وكان ترتيبها 
حسب درجة الموافقة عليها 

من قبل العملاء تنازلياً 
)الملموسية ثم الأمان ثم  

الجدارة ثم الاعتمادية ثم 
الاستجابة ثم المصداقية ثم  

 الاتصال(.  

المتغير المستقل والمتغير التابع 
هو نفسه في كلا الدراستين واحد 

)أثر جودة الخدمة على رضا 
العملاء( كما ان كلا الدراستين  

استخدمتا المنهج الوصفي 
التحليلي وكلاهما تمت في الجهات  

في شركات الاتصالات وكان 
الهدف المشترك هو خدمة 
 العملاء في كلا الدراستين  

لم يتم استخدام التحول 
الرقمي كمتغير وسيطة  

بالإضافة الي اختلاف عينة  
ومجتمع الدراسة وكذلك  
مجال التطبيق في جامعة  
المنصورة في إندونيسيا 
بينما الدراسة الحالية  

طبقت في المملكة العربية  
 السعودية 

 
تدور 

الفجوة  
البحثية  
حول أثر  
جودة 
الخدمة 
على رضا 
 عملاء
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 أوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة  

 يعد استعراض الدراسات السابقة والاطلاع على اهم نتائجا في مجال الدراس يتضح الاتي  

 استخدم البحث الحالي أبعاد لمتغيرات البحث تختلف نوعا ما عن الابعاد المستخدمة في الدراسات السابقة.  •

جودة الخدمة  تحاول الدراسة الحالية سد الفجوة البحثية الواضحة في هذا المجال مع التوسع في دراسة هذه المشكلة وتحديد مسبباتها حيث تم دمج   •

   بالمتغيرات الديموغرافية لعينة الدراسةمن خلال البعد البشري وأثرها علي رضا العملاء  

كاحد مخرجات التحول  بصفته موضوع جديد وحديث الساعة    جودة الخدمات المقدمةتتمثل مبررات اختيار هذا الموضوع في تسليط الضوء على مفهوم   •

 ة وأيضا اختلاف مجتمع وعينة الدراسة الحالية عن الدراسات السابق  للمنافسة وزيادة الربحية وضمان استمرارية المنظمة الرقمي كأساس

ولكنها اختلفت    وتاثيرها بعمليات التحول الرقمي لتلك الخدماتجودة الخدمات المقدمة  الدراسة الحالية اتفقت مع الدراسات السابقة في تناول موضوع   •

 في المملكة العربية السعودية  القطاع الصحي بمنطقة المدينة المنورةعلى في مكان تطبيق الدراسة حيث طبقت الدراسة الحالية  

ابعاد المتغير  وانفرادها باستخدام  الدراسة الحالية اختلفت مع ا لدراسات السابقة من حيث ابعاد متغيرات ا لدراسة وكذلك مجتمع وعينة الدراسة   •

 المستقل وعلاقتها بالمتغير التابع 
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 الفصل الثالث  
 منهجية الدراسة 
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  مقدمة 3/1

    المستخدم  المنهج)   أمور  عدة   امتضمن  الدارسة  منهجية  يتناول  الثالث  الفصل
 مجتمع   –  الدارسة  فن

( منهجية دراسة  الدراسة  تطبيق   خطوات  –  الدراسة  بيئة  -الدراسة  أدوات  –  الدراسة  عينة  –  الدراسة

الخطوات   منه وتشتمل على مجموعة  يتجزأ  العلم  وه  جزء لا  البحث  نفسها منهجية  المشكلة ه  

والإجراءات المدروسة بعناية التر  يقوم بها الباحث ليصل إلى نتائج البحث والحقائق المرتبطة بموضوعه  

 . وصحته  العلم   البحث وأخلاقيات ومصداقية موثوقية باستنتاج الفصل ينته    حيث العلم  

 منهجية الدراسة  2/ 3

بعة عند إجراء  • اتيجية المُتَّ البحث أو الرسالة العلمية، وعلى منهجية الدراسة تعتن  الاسير

ِّع ذلك الأمر  الباحث أن يختار أنسب الطرق التر  تعينه على تنفيذ البحث، ولقد سهل المُشر

 .من خلال وضع مجموعة من الإجراءات المُنظمة للبحث

بشكل واضح على الاعتماد  يتم  التحليلى     سوف    
الوصفن انهالمنهج  ل  باعتبار  المناسب  دراسة  المنهج 

  الواقع ويــهتم بوصفها وصفا دقيق
    وصفيا وكميا ويعي  عنها    ا ومباشر الظاهرة كما توجد فن

 فالتعبي  الكيفن

  يهدف الى
فيعطيها وصفا رقميا   او الرقم    صف الظاهرة ويوضح خصائصها، أما التعبي  الكم  و   او الوصفن

  التحول أثر  من تحليل ووصف    يوضح مقدار هذه الظاهرة أو حجمها أو درجة ارتباطها مع الظواهر الأخرى

   على جودة الخدمات الصحية المقدمةالرقم  
 القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

ن  تعتي  الدراسة الحالية دراسة وصفية تحليلية كمية، وكذلك لتحديد طبيعة عدالة تقييم أداء الموظفي 

   
. ولتحقيق ذلك اعتمدت الدراسة  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةوهيئة التدريس والطلاب فن

 على: 

لأغراض   -1 التر  صممت  م )الاستبانة(  جمع خلال    نالدراسة.  يتضمن  بحتر   نهج  العينة،  أسلوب 

 . البيانات وتحليلها من خلال الملاحظة أو القياس المباشر 

الأدبيات والمراجع المختلفة    خلال استعراضالمنهج النظري. يتضمن جمع البيانات وتحليلها من   -2

     على جودة الخدمات الصحية المقدمةالرقم     التحولالتر  تم تقديمها حول أثر  
القطاع الصح  فن

  محاولة لإثراء الإطار النظري للدراسة  ،بمنطقة المدينة المنورة
 فن
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  البحث أدوات - 3/3

ها  العلم    البحث  أدوات  أهم  من  الاستبانة  أداة  تعد     استخداما  وأكير
  استمارة   وه    الاجتماعية،  العلوم  فن

    والحقائق   المعلومات  على  الحصول  خلالها  من  يتم  بحث
    والبحث  الظروف  مختلف  فن

  مختلف   فن

 عليها،   الإجابة  العينة  أفراد  من  يُطلب  التر    الأسئلة  من  مجموعة  على  وتشتمل.  والمواقف  الاتجاهات

يد الأسئلة هذه إرسال يتم أن ويمكن ، بالي   
ونن    عليها ويطلق  الإلكير

يدية  الاستبانة الحالة هذه فن  الي 

    المؤثرة  العوامل  وه    الدراسة  موضوع  حول  الاستبانة  اعداد  تم
على جودة الخدمات  الرقم     التحولأثر    فن

   الصحية المقدمة
  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة فن

 : والمعلومات البيانات جمع طرق 4/ 3

 :الأولية أولا: المصادر

على جودة الخدمات الصحية  الرقم     التحولأثر    عن  للكشف  اللازمة  والمعلومات  البيانات  جمع  أجل  من 

     المقدمة
    الاعتماد  تم  الصح  بمنطقة المدينة المنورةالقطاع  فن

    الجانب  فن
 الأداة   الاستبيان  على  الميدانن

   .للدراسة  الرئيسة
فن الأفراد  آراء  واستطلاع  البيانات  لجمع  تستخدم  بحثية  أداة  الاستبانة ه   وتمثل 

  شكل سلسلة من الأسئلة المفتوحة أو المغلقة التر  يتم  
. يتم تصميم الاستبانة عادة فن ن موضوع معي 

العلم    البحث  مثل  مختلفة  مجالات    
فن الاستبانات  استخدام  يتم   . ن المشاركي  الأفراد  على  توزيعها 

 ستطلاعات الرأي والدراسات الاجتماعية وا

 : الثانوية ثانيا: المصادر

    المنشورة  والرسائل العلمية  ،والدراسات  الأبحاث  إلى  بالإضافة  العلمية  الرسائل  من  مجموعة  استخدم
 فن

ونية والمواقع المجلات نت اعداد الالكير    عي  متصفحات الانير
 . للدراسة النظري الإطار فن

 :واسلوبه البحث تصميم 5/ 3

تصميم البحث هو الإطار الذي يحدد كيفية تنفيذ الدراسة وجمع البيانات وتحليلها للوصول إلى النتائج  

البحثية ونوع  والاستنتاجات   الدراسة والأسئلة  أهداف  بناء على  البحث  اختيار تصميم  يتم  المطلوبة. 

 وتحقيقا  أسئلتها  عن  للإجابة  ومحاولة  الدراسة  طبيعة   من  البيانات المطلوب جمعها وتحليلها وانطلاقا

    المنهج  تستخدم  سوف  راسة  الد  فإن  لأهدافها
 موضوع   الظاهرة  وصف  خلاله  من  يتم  والذي  الوصفن

وواضحا  تحليلا  وتحليلها  ومعالجتها  وتصنيفها  والبيانات  الحقائق   جمع   على  اعتمادا  سةراالد  دقيقا 
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ا  أنه  كما  الدراسة  محل  الموضوع  أو  الظاهرة  عن   تعميمات  أو  نتائج  إلى  والوصول  دلالتها  لاستخلاص  كثي 

 التفسي   إلى الوصف يتعدى ما

   الدراسة مجتمع 5/ 3

   
ن فن ن    القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةتشمل الدراسة العاملي     من الموظفي 

ن فن العاملي 

  المدينة المنورة  ا
، الذي يخدم أكير من و القطاع الصح  فن يشمل تجمع المدينة المنورة الصح 

 مستشفن  18مركز رعاية أولية ومدينة طبية و 147مليون مستفيد من خلال  2.3

   الدارسة عينة6/ 3

ن   من  المستهدف  البحث  عينة  تتكون     العاملي 
     الإدارية  المستويات  من  كل  فن

القطاع الصح  فن

  المملكة العربية السعودية    بمنطقة المدينة المنورة
  بطريقة   الدراسة  عينة  اختيار  سيتم  حيثفن

ونيا  الاستبانة  توزيــــع  تم  حيث  عشوائية     الكير
  موظفا   200حجمها  بلغ  والتر    البحث  عينة  اختيار  فن

جاع  تم  حيث  واداريا  لعدم   نظرا  استبيانات    0منها  الغيت  فحصها  وبعد  استبيانا  200منها    اسير

    جيد  حجم  وهو   استبيانا  200لدينا  أصبح  وبالتالى    مصداقيتها
وط  يستوفن   ان   بما  الدراسة  شر

من اجمالى  عدد الاستبيانات ويمكن حصر عدد الاستبيانات السليمة من %    100تساوي نسبته

 . خلال هذا الجدول

 

 . الدراسة  اداة  توزيــــع(: 1-3)  رقم الجدول

 مستبعد الفاقد  العائد  التوزيــــع  الاستبيانات  عدد
المستلم  

  
 النهان 

 200 0 0 200 200 المجموع 

 100% 0% 0% 100% %100 النسبة المئوية 

 

 :محاور أداة الدراسة 7/ 3

  
ضة  العلاقة  اختبار  وبــهدف  الميدانية  الدراسة  إطار  فن ن   المفير ات  بي   التحول أثر  )   البحث  متغي 

المقدمةالرقم    الخدمات الصحية       على جودة 
المنورةفن المدينة  بمنطقة  الصح    تم   القطاع 
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 لضمان   تنفيذية  خطوات  بعدة  القيام  تم  حيثلجمع البيانات الاولية   كوسيلة  الاستبيان  اختيار

    الثبات  عملية  فان  وثباتها  صدقها
ة  بدرجة  يعتن    الاستبيان  فن   سوف   الإجابة  أن  من  التأكد  كبي 

  يعتن    سوف  وصدقها  أخرى  مرة   ذاتهم  الأشخاص  على    تطبيقها  تكرر  لو   تقريبا  واحدة  تكون

    الاستعانة  تم  وقد  قياسه  اجل  من   الدراسة  اعددت  ما  تقيس  سوف  انها   من  التأكد
 اعداد   فن

على جودة الخدمات  الرقم     التحولأثر    الخاصة  الاستبيانات  من  مجموعة  على    بالاطلاع  الدراسة

   الصحية المقدمة
 .  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

ن  إلى البحث الاستبيان انقسم وقد ن  قسمي   : رئيسيي 

ن   الشخصية  بالبيانات  الخاص:  الأول  القسم ) للمبحوثي    المؤهل   -  الأقدمية  -السن  -الجنس: 

 (. والوظيفة - العلم  

    القسم
    المؤثرة  العوامل:  الثانن

     على جودة الخدمات الصحية المقدمةالرقم     التحولأثر    فن
فن

 أربــع  من  يتكون  محور  كل  رئيسية  محاور  أربــع  وتكون  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة

  .  فقرات
 . محور  كل فن

 

 ( مكونات استمارة الاستبيان 2-3جدول رقم ) 

 عدد الفقرات  القسم  الموافقة درجة 

 البيانات الشخصية  الجزء الاول 

  –النوع  –العمر 

ة   -سنوات الخي 

 الوظيفية 

 :  
المتغير  الجزء الثان 

 المستقل 
نت الأشياء والتقنيات الناشئة   فقرات  5 إنير

 :  
المتغير  الجزء الثان 

 المستقل 

 فقرات  5 التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية 
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: الجزء   
المتغير   الثان 

 المستقل 

 فقرات  5 التسويق الرقم  

 فقرات  8 جودة الخدمات الصحية المقدمة   التابع المتغير : الجزء الثالث

اوح التر   الخماس   ليكرث مقياس استخدام يتم وسوف   وموافق  بشدة موافق  من اختياراته تير

   : يلى   كما بشدة موافق  وغي   موافق   وغي   ومحايد

 : أوزان الإجابات حسب مقياس ليكرث الخماس   2 جدول

 المتوسط الموزون  الوزن النسب    درجة الموافقة 

 5.0 – 4.20 5 بشدة  موافق

 4.20 <- 3.40 4 موافق 

 3.4 <- 2.60 3 محايد

 2.6 <- 1.80 2 موافق غير 

 1.80 <- 1 1 بشدةموافق غير 

  حساب   تم  وقد  الخماس    للتدرج  ليكرث  لمقياس  وفقا  المرجحة  المتوسطات  قيم  يوضح  السابق   الجدول

  المدى  مع  ومقارنتها  الدراسة   أداة  وأبعاد  محاور  عبارات  من  عبارة  لكل  المرجحة  الحسابية  المتوسطات

   الموجود
 . العبارة متوسط بداخله يقع الذي للمدى المقابلة الإجابة وتعط  الجدول فن

  الدراسة: 
 الأساليب الإحصائية المستخدمة فن

تم معالجة البيانات التر  تم جمعها؛ عن طريق الاستبانة وذلك للإجابة عن الدراسة واختيار الفرضيات 
امج الإحصائية للعلوم   الأساليب الإحصائية التالية:  وشملت (SPSS) الاجتماعيةباستخدام حزمة الي 

 المعياري والانحراف ووالمتوسط الحسان   والنسب المئوية وبالتكرارات  ✓

 ( لاختبار ثبات أداة الدراسةCronbach Alpha) الفا كرونباخ ✓

 (T-Test)اختبار )ت( ) الانحدار المتعدد لاختبار فرضيات الأثر  ✓

 ملخص الفصل الثالث  8/ 3
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   المنهج)  العملى   والمنهج للبحص تصميم من  تشمله بما الدراسة منهجية الثالث الفصل تناول
  الوصفن

   استخدامه يتم سوف الذي( التحليلى  
  جمع وطرق البحث وعينة البحث مجتمع تحديد وتم البحث فن

ن  مصدرين على الاعتماد وسيتم حيث المعلومات  - : للمعلومات أساسيي 

 العلاقة  ذات والأجنبية العربية والمراجع الكتب: الثانوية المصادر ❖

 باستخدام استكشافية دراسة خلال من الأولية البيانات جمع إلى: الأولية المصادر ❖

 .الغرض لهذا خصيصا صممت للبحث رئيسية كأداة الاستبيان

  والجهد   التكلفة  منها  المزايا  من  العديد  تحقق   كونها  بالاستبيان  الدراسة  أداة  تتمثل  سوف:  الدراسة  أداة

ن   وقت   ترك  وامكانية     للتفكي    للمبحوثي 
  البحث   تساؤلات  على  للإجابة.  الدراسة  عينة  قبل  من   الأسئلة  فن

    التحليل  نتائج  على  للحصول  الرابع  للفصل  تمهيدا  فرضياته  من  والتحقق 
  وسوف   للاستبيان  الاحصان 

    الاحصائية  الأساليب  نستخدم
  من   والتحقق   الدراسة  تساؤلات  على  للإجابة  النتائج  تحليل  عملية  فن

 .  فرضياتها
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 الرابع  صل لفا
 تحليل البيانات والمناقشة
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 مقدمة 1/ 4

   جودة الخدمات الصحية المقدمةالرقم  على  التحولهذا البحث دراسة أثر  يتناول
القطاع الصح  فن

  ت أن تحسن التحولاوكيف يمكن لهذه  بمنطقة المدينة المنورة
الرعاية الصحية المقدمة للمجتمع فن

عينة . تستند الدراسة إلى تحليل البيانات المجمعة من استبيانات ومقابلات مع منطقة المدينة المنورة

  
ن فن ، بالإضافة إلى مراجعة الدراسات السابقة القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةمن العاملي 

ت التحولا حول مدى مساهمةالنتائج  من اجل الوصولى  الى. التحولوالنظريات العلمية المتعلقة ب

ن كفاءة   تحسي 
وزيادة رضا  الصحية المقدمةالخدمات  وجودة التكنولوجية والإدارية تسهم بشكل كبي  فن

تعزيز الوع  المجتمعى  التر  تسعى الى  بالإضافة الى  تقديم التوصيات. المستفيدين من تلك الخدمات

ن جودة ، تطوير البنية التحتية التكنولوجية، التحولبأهمية  خدمات الرعاية الصحية ومتطلبات تحسي 

  المقدمة لطالت   تلك الخدمات 

 وثبات الاستبانة:  -صدق  2/ 4

 :  يقصد بصدق الاستبانة أن تقيس فقرات الاستبانة ما وضعت لقياسه وتم حسابه كما يلى 

الصدق الظاهري للاستبانة: للـتــعرف على مدى صدق أداة الدراسة تم عرضها على الأستاذ  .1
ف وتم الأخذ بملاحظته وإعادة صياغة بعض الفقرات وإجراء الـتــعديلات المطلوبة  المشر
  كل 

ن محتويات الاستبانة فن بالاعتماد بشكل أساس  ودقيق بحيث يعمل عل يحقق الـتـوـازن بي 
 حسب كل فرض. فقراته على  

: بعد الـتــأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة تمَ حساب الاتساق  .2 صدق الاتساق الداخلى 
 الداخلى  لفقرات الاستبانة لبــيانات العينة الكلية للدراسة. 

سون أثر (1-4)جدول     جودة الخدمات الصحية المقدمةالرقم  على  التحول: معامل ارتباط بي 
فن

 القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة

 محاور الدراسة 
عدد 

 الفقرات 
معامل  
 الارتباط 

نت الأشياء والتقنيات الناشئة   0821. فقرات  5 إنير

 0.869 فقرات  5 التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية 
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 0.844 فقرات  5 التسويق الرقم  

 0.901 فقرات  8 جودة الخدمات الصحية المقدمة 

يتضح من الجدول ان جميع محاور الدراسة له معاملات ارتباط قوية ومقبولة وكافية يمكن الوثوق بها 
  تطبيقه أداة الدراسة الحالية 

 فن

 

جودة الخدمات الرقم  على  التحول: معامل الفا كرونباخ لقياس الثبات أداة الدراسة أثر (2-4)جدول 
   الصحية المقدمة

 . القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

 
عدد  محاور الدراسة 

 الفقرات 
 معامل الثبات 

نت الأشياء والتقنيات الناشئة   0866. فقرات  5 إنير

 0.835 فقرات  5 التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية 

 0.775 فقرات  5 التسويق الرقم  

 0.833 فقرات  8 جودة الخدمات الصحية المقدمة 

 

يتضح من الجدول ان جميع محاور الدراسة له تتمتع بثبات مقبول احصائيا قوية ومقبولة وكافية يمكن 
  تطبيقه أداة الدراسة الحالية 

 الوثوق بها فن
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  صلو ل التحلياأولا:  3/ 4
 . يةخصلشت البيانا سم الاول: القائج انتل ف 

 نس: لجحسب ا نةيلعتوزيــــع افراد ا : ( 3-4) جدول 

 النسبة المئوية )%( التكرار  الجنس 

 %50 100 عدد الذكور

 %50 100 عدد الاناث 

 %100 200 الإجمال  

 

ن   : ظفلمو ع انو ائج  نتل  تحلي  ( شخص 100ر حيث بلغ عددهم ) كو الذ   منراسة  لدا  نةظم عيمع أن  تبي 

  %(  50سبة مقدارها ) بنو 
ن    فن %( وهذا يدل  50سبة مقدارها ) بنث و نا( إ100ث فقط ) نان عدد الإ كاحي 

  ث نانسبة مشاركة الإ  ارتفاععلى 
   القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة فن

    

 توزيــــع افراد العينة حسب الجنس  (1-4)شكل رقم 

85%

15%

النوع

عدد الذكور

عدد الاناث
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 ن. لسحسب ا نةيلعتوزيــــع افراد ا  : ( 4-4) جدول 

 النسبة المئوية )%( التكرار  العمر 

 %10 20 سنة 25اقل من 

 %10 20 سنة 35 اقل من ال   25من 

 %40 80 سنة 50 اقل من ال   35من 

 %30 60 سنة 60 اقل من ال   50من 

 %10 20 سنة  60أكير من 

 %100 200 الاجمال  

 

ن   مر: لعائج انت ل  تحلي     رهم  ماراسة تقع أعلدا  نةأفراد عي   من أن النسبة الأكي   تبي 
 35  من  يةمر لعئة الفا  فن

  35  من  يةمر لعئة الففس النسبة ا بن%( و 70سبة مقدارها ) بن(  140حيث بلغ عددهم )   نةس  60  لى  ا  نةس

ن راسة وهذا يلد% ا20سه  بنواقل    لى  لنسبة ابا  بيا ع نستفراسة مر لدا  نةر الأفراد عيما وسط أعمت أن  بي 

   ئات الأكي  عمرا. لفا
  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة فن

 

 توزيــــع افراد العينة حسب السن  (2-4شكل رقم )

12%
11%

13%64%

0%

العمر
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 . ميةحسب الاقد نةيلعتوزيــــع افراد ا  : ( 5-4) جدول 

ة سنوات   النسبة المئوية )%( التكرار  الخي 

 %10 20 سنة  5اقل من 

 %15 30 سنة 10ال  اقل من  5من 

 %25 50 سنة 15ال  اقل من  10من 

 %25 50 سنة 20ال  اقل من  15من 

 %52 50 فأكير سنة  20من 

 %100 200 الاجمال  

 

ة: نو ائج سنت ل  تحلي  ن   ات الخي  ة نو راسة حسب عدد سلدا  نةلأفراد عي  ت   وزيــــع النسلت أن اتبي  ات الخي 

ة الأكي     كانت حيث أن النسبة الأكي    سبة بن( فرد و 150ات فقد بلغ عدد أفرادها ) نو س  10  منلذوي الخي 

ة الأقل  نو ا عدد ستلته%(  75)    متع %( وهذا يدل على ت25ا ) بتهات فقد بلغت نسنو س  10  منات الخي 

ات علدا  نةالأفراد عي الرقم  على    التحولأثر  راسة الخاص  لدضوع المو   لكوذ  بيا طويلة نس  مليةراسة بخي 

     جودة الخدمات الصحية المقدمة
ر ماالاع  تلك  معسب  نا يت  بما   القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

ات    والخي 
  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة فن

 

10%
15%

25%25%

25%

سنوات الخبرة

سنة5اقل من 

سنة10الي اقل من 5من 

سنة 15الي اقل من 10من 

سنة20الي اقل من 15من 

سنة فأكثر20من 



57 

 

 

 توزيــــع افراد العينة حسب الاقدمية.   (3-4شكل رقم )

 . لعلم  ؤهل المحسب ا نةيلعتوزيــــع افراد ا  : ( 6-4) جدول 

 النسبة المئوية )%( التكرار  المؤهل العلم  

 %10 20 اقل من الجامع  

 %15 30 دبلوم متوسط 

 %50 100 جامع  

 %25 50 فوق الجامع  

 %100 200 الاجمال  

 

انتل  تحلي المائج  ن   : لعلم  ؤهل  غاتبي  أن  عي  لبية  يحلدا  نةأفراد  املو راسة  الشن  الأولى   لجامعيةهادة 

م  لو بلددرجة ا  ملى  ا نسبة حاتلته%( و 50سبة تمثيل بلغت ) بن( و 100ريوس( حيث بلغ عددهم ) بكالو ) 

ن ي  لى  ابالت%( وهذا  25سبة ) بن  ستي  جلمان على درجة الو اصلحا نسبة اتلته%(  15سبة بلغت ) بنو   أن بي 

 التحول أثر  راسة الخاص  لدضوع المو   لكوذ  بيا نس  ليةعا  لميةراسة هم ذوو مؤهلات علدا  نة الأفراد عي

     جودة الخدمات الصحية المقدمةالرقم  على  
سب  نايت  بما   القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

  ؤهلات لما تلك مع
  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة فن

 

10%
15%

50%

25%

المؤهل العلمي

اقل من الجامعي

دبلوم متوسط

جامعي  

فوق الجامعي  
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. توزيــــع افراد   (4-4شكل رقم )  العينة حسب المؤهل العلم 

  ظيلو وى المستحسب ا نةيلعتوزيــــع افراد ا  : ( 7-4) جدول 
 . فن

  
 النسبة المئوية )%( التكرار  المستوى الوظيف 

 %50 100 إدارة عليا 

 %25 50 إدارة متوسطة 

 %20 40 إدارة فينة 

 %5 10 إدارة تشغيلية 

 %100 200 الاجمال  

 

ن :  فةظي لو ائج انتل  تحلي   ظمو راسة  لدا  نةأفراد عي  لبية أن غاتبي 
حيث بلغ عددهم    لعليا سم الإدارة الق ا  فن

  ظمو ا نسبة  تلته%( و 50سبة تمثيل بلغت ) بن( و 100) 
%(  25سبة بلغت ) بن وسطة و لمتقسم الإدارة ا  فن

وظي  ا  فةونسبة  ) بن  ليةشغيلتالإدارة  أ5سبة  ا  ما %(  الإدارة  )   لتر  وا  لفنيةنسبة  أفرادها  عدد  (  40بلغ 

) بنو  المو   لكوذ  %( 20سبة مقدارها  الخاص  لدضوع  الخدمات الرقم  على    التحولأثر  براسة  جودة 

   الصحية المقدمة
 القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة فن

 

50%

25%

20%
5%

المستوى الوظيفي

إدارة عليا

إدارة متوسطة

إدارة فينة

إدارة تشغيلية
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.  ( توزيــــع5-4شكل رقم )  
 افراد العينة حسب المستوى الوظيفن

ات امتائج نتقشة المنا : نيا ثا 4/ 4  راسة  لدغير

 الرقم   التحولقل: لمستغير المت احور الاول: لما

نت الأشياء والتقنيات الناشئة  أثر  ( 8-4) شكل رقم    جودة الخدمات الصحية المقدمة على إنير

 مستوي الموافقة  العبارة 

 درجة موافقتك عن 

موافق 

 بشدة 
 محايد  موافق 

غي   

 موافق 

غي  موافق 

 اطلاقا

  الصخ  قطاع اليوفر التحول الرقم  عي  موقع 

 السعودي الجهد والوقت
80 44 8 32 36 

   
تهتم الإدارة بتوسيع دائرة مشاركة العاملير  ف 

 عملى  التحول الرقم  
72 60 24 20 24 

نت الأشياء والتقنيات الناشئة فرص  يوفر إنير

 الججز والاستفسار  
80 48 28 20 24 

نت الأشياء والتقنيات الناشئة فكرة   يعطيب   إنير

امج المستحدثة لدى قطاع  واضحة عن الي 

 السعودي الصحة

48 40 32 60 20 

لنشر ثقافة التطوير   يسع القطاع الصخ  

  تقديم الخدمات للمستفيدين
 والتحديث ف 

40 44 48 32 36 

 140 164 140 236 320 الإجمال  

 0.14 0.164 0.14 0.236 0.32 النسبة 

 24 32 28 44 72 الوسيط 

 28 32.8 28 47.2 64 الوسط الحسان   

 6.69 14.62 12.90 6.88 16.78 الانحراف المعياري 

 ضعيفة  ضعيفة  ضعيفة  عالية  عالية  الأهمية النسبية 
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ة لمتعلقة امسقرات الخلف عن ا  يةثلبحراسة الدا  نةت عيجابابق إلى إلساول الجدائج انتل  تحلي  منيتضح  

ار ناه علاقة  احصائ  معنويةط  تباك  دلالة  على    التحوللأثر    يةذات  الصحية  الرقم   الخدمات  جودة 

     المقدمة
جودة الخدمات الصحية مبدأ المشاركة على    لى  كز عتر   القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

    المقدمة
ن غي   لمتلهذا ا  لحسابيةوسطات المتاوحت اتر إذ    القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة  فن   بي 

  ءت  جا فقد     28  لى  ا   64
ر  معياوانحراف  64  سان   وسط حبمتافقة بشدة(  لمو ة الأولى درجة )ا تبر لما  فن

و 32سبة  بنو   16.78 أهبد%"   فتبر لما  ما ا  ليةعا  ميةرجة  ة  الأخي  )غي     كانتة  اطلاقا( مو درجة  افق 

ن ضعيف وبشكل عام ي  ميةرجة أهبد%"  و 14سبة  بنو   6.69ر  معياوانحراف    28  سان   وسط حبمت  تبي 

ن   يةذات دلالة احصائ  معنويةط  تباك علاقة ار ناه  ميةوى أهمستأن    الموافقة على  الفرضية حول" أثر    بي 

على    التحول المقدمةالرقم   الصحية  الخدمات       جودة 
المنورة فن المدينة  بمنطقة  الصح    القطاع 

ن  لمبحوجهة نظر ا   من  جودة الخدمات الصحية المقدمةمبدأ المشاركة على  خدام  باست عا تفن مر كاوثي 

 ل. لقبو افقة والمو ا من ليةرجة عابدو 

 

   المشاركةالبعد الأول: مبدأ  (6-4شكل رقم )
 القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة فن

  عد الثالبا  : (9/ 4)جدول  
الصحية  جودة الخدمات  على    التطبيقات الذكية والمنصات الرقميةأثر  :  ن 

 المقدمة 

موافق بشدة
32%

موافق
24%

محايد
14%

غير موافق
16%

غير موافق اطلاقا
14%

لخد: البعد الأول ا ناشئة على جودة  ل ا تقنيات  ل نترنت الأشياء وا إ مات أثر 
لمقدمة ا الصحية 

موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق اطلاقا
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 افقة لمو وي امست رة لعباا

 افقتك عن مو درجة 

افق مو 

 ا جد
 محايد  افق مو 

غي   

 افق مو 

افق مو غي  

 اطلاقا

يؤدي التطبيقات الذكية والمنصات 

الرقمية إل تخفيض تكلفة الخدمات  

ونيا عي  تحسير  تجربة   المقدمة الكير

  قطاع 
 الصحة العملاء ف 

60 64 32 16 28 

يزيد التطبيقات الذكية والمنصات  

  
ون  الرقمية من خلال الموقع الالكير

  قطاع   الاداءالآمن لتحسير  
 الصحة ف 

60 60 20 24 36 

من خلال   الرقم  يعمل التحول

 التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية

على تعزيز الثقة بير  العاملير  

 والمستفيد من الخدمة 

64 88 8 24 16 

ؤدي التطبيقات الذكية والمنصات ت

الرقمية إل إيصال الخدمة المقدمة  

 .   الوقت والمكان المناسبير 
ونيا ف   الكير

72 72 0 32 24 

التطبيقات الذكية والمنتصات الرقمية توفر  

المعلومات وعدم  التحول الرقم  سرية لعملية 

 الاطلاع عليها الا من قبل المختصير  
96 48 32 16 8 

 112 112 92 332 352 مال  الإج 

 0.112 0.112 0.092 0.332 0.352 النسبة 

 24 24 20 64 64 سيط لو ا
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 22.4 22.4 18.4 66.4 70.4 لحسان   سط الو ا

 9.67 5.99 12.80 13.29 13.53 ري لمعياالانحراف ا

 فة ضعي فة ضعي فة ضعي لية عا لية عا بية النس  ميةالأه

 

ك  ناة همسقرات الخلف عن ا  يةثلبحراسة الدا  نةت عي جابابق إلى إلساول الجدائج انتل  تحلي  منيتضح  

    جودة الخدمات الصحية المقدمةالرقم  على    التحوللأثر    يةذات دلالة احصائ  معنويةط  تباعلاقة ار 
فن

المدينة   بمنطقة  الصح   على  طبقا    المنورةالقطاع  الامان  المقدمةمبدأ  الصحية  الخدمات      جودة 
  فن

ن غي   لمتلهذا ا   لحسابيةوسطات المتاوحت اتر إذ    القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة  لى  ا   70.2  بي 

  ءت  جا فقد     4. 22
)اتبر لما  فن درجة  الأولى  بشدة(  لمو ة  ر معياوانحراف    4. 70  سان   وسط حبمت افقة 

و   35سبةبنو   13.53 أهبد%"   فتبر لما  ما ا  ليةعا  ميةرجة  ة  الأخي  )غي     كانتة  اطلاقا( مو درجة  افق 

ن ضعيف. وبشكل عام ي  ميةرجة أهبد%"  و 11سبة  بنو   9.67ر  معياوانحراف    4. 22  سان   وسط حبمت  تبي 

  التحول لأثر    ية ذات دلالة احصائ  معنويةط  تباك علاقة ار ناه  ميةوى أهمستأن الفرضية "  الموافقة على

المقدمةالرقم  على        جودة الخدمات الصحية 
المنورةفن المدينة  مبدأ  لطبقا    القطاع الصح  بمنطقة 

    جودة الخدمات الصحية المقدمةالامان على  
وجهة نظر    من  "القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة  فن

ن  لمبحا  للقبو افقة والمو ا من ليةرجة عابدعا و تفن مر كا وثي 
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: مبدأ   (7-4شكل رقم )  
   الامانالبعد الثان 

 القطاع الصخ  بمنطقة المدينة المنورة ف 

 جودة الخدمات الصحية المقدمة على الرقم   التسويقاثر : الثالث عدلبا : (10-4)جدول 

 افقة لمو وي امست رة لعباا

      

 افقتك عن مو درجة 

افق مو 

 ا جد
 محايد  افق مو 

غي   

 افق مو 

افق مو غي  

 اطلاقا

التسويق الرقم  عي  تعزيز  يجيب 

تجربة العملاء على كافة الاستفسارات  

 فيما يتعلق بالخدمة والأسعار

80 56 20 24 20 

موافق بشدة
36%

موافق
33%

محايد
9%

غير موافق
11%

غير موافق اطلاقا
11%

الرقمية على جود: البعد الثاني الذكية والمنصات  التطبيقات  ة أثر 
المقدمة الخدمات الصحية 

موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق اطلاقا
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يساعد التسويق الرقم  من خلال على  

  المستقبل. 
 تلبية الاحتياجات ف 

64 80 16 24 16 

يؤدي التسويق الرقم  عن طريق عملية 

  على جعل الخدمة 
ون  ويــــج الالكير الير

ونيا فعالة   المقدمة الكير

60 56 28 32 24 

يؤدي التسويق الرقم  من خلال  

ونيا ذات   الخدمات المقدمة الكير

الكفاءة العالية إل استمرارية التعامل  

 مع قطاع التجزئة. 

60 68 32 16 28 

تقديم   يساعد التسويق الرقم  على  

خدمات القطاع الصخ  بشكل اكي  ال   

 المستفيدين من تلك الخدمات 

70 66 20 24 20 

 108 120 116 326 334 مال  الإج 

 0.108 0.12 0.116 0.326 0.334 النسبة 

 20 24 20 66 64 سيط لو ا

 21.6 24 23.2 65.2 66.8 لحسان   سط الو ا

 4.08 5.06 5.88 8.91 7.55 ري لمعياالانحراف ا

 فة ضعي فة ضعي فة ضعي لية عا لية عا بية النس  ميةالأه

 

ك  ناة همسقرات الخلف عن ا  يةثلبحراسة الدا  نةت عي جابابق إلى إلساول الجدائج انتل  تحلي  منيتضح  

    جودة الخدمات الصحية المقدمةالرقم  على    التحوللأثر    يةذات دلالة إحصائ  معنويةط  تباعلاقة ار 
فن

    جودة الخدمات الصحية المقدمةمبدأ الوضوح على  لطبقا    المدينة المنورةالقطاع الصح  بمنطقة  
 فن

المنورة المدينة  بمنطقة  الصح     .   القطاع 
الا تح  فن الأهداف  اتر إذ    يةج تياسير قيق  وسطات  لمتاوحت 

ن غي   لمتلهذا ا  لحسابيةا   ءت  جا فقد    8. 28  لى  ا  8. 66  بي 
وسط  بمتافقة بشدة(  لمو ة الأولى درجة )اتبر لما  فن
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ة فتبر لما  ما ا  ليةعا  ميةرجة أهبد%" و   33سبةبنو   7.55ر  معيا وانحراف    8. 66  سان   ح درجة    كانتة الأخي 

 ضعيف.  ميةرجة أهبد% و 11سبة بنو  4.08ر معياوانحراف  20 سان   وسط حبمتافق اطلاقا( مو )غي  

ي عام  ن وبشكل  حول  تبي  الفرضية  على  همستأن  "  الموافقة  ار ناوى  علاقة  دلالة    معنويةط  تباك  ذات 

     جودة الخدمات الصحية المقدمةالرقم  على    التحوللأثر    يةإحصائ
القطاع الصح  بمنطقة المدينة  فن

    جودة الخدمات الصحية المقدمةالوضوح على  أ  لمبدطبقا    المنورة
القطاع الصح  بمنطقة المدينة    فن

ن  لمبحوجهة نظر ا من. المنورة  "ل لقبو افقة والمو ا من ليةرجة عابد عا و تفن مر كاوثي 

 

    الوضوحالبعد الثالث: مبدأ (8-4شكل رقم )
 القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة فن

 جودة الخدمات الصحية المقدمةابع: لتغير المتحور الثالث: الما : (11-4)جدول 

 مستوي الموافقة  المحور الثالث  م

جودة الخدمات الصحية المتغير التابع:  
 المقدمة 

موافق 

 بشدة 
 محايد  موافق 

غي   

 موافق 

غي  موافق 

 بشدة 

موافق بشدة
33%

موافق
33%

محايد
12%

غير موافق
12%

غير موافق اطلاقا
10%

ل: البعد الثالث ا الرقمي على تحسين جودة الخدمات  التسويق  صحية أثر 
المقدمة

موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق اطلاقا
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ونية المقدمة تمتاز بالدقة  1  4 24 28 68 76 الخدمة الالكير

2 

التحول الرقم  يضمن ويؤكد حسن معاملة  

ن للمستفيد   العاملي 

80 56 20 24 20 

3 

متطلبات الحصول على الخدمة اصبحت  

 واضحة ومحددة 

64 80 16 24 16 

4 

يعمل على حل مشاكل التحول الرقم  

 المستفيد وعدم تكرارها

60 56 28 32 24 

5 

م شية   ونيا يحير تقديم الخدمات الكير

 المعلومات وخصوصية الافراد 
60 64 32 16 28 

6 
ونية المقدمة من الجهد   تقلل الخدمة الالكير

 المبذول
60 60 20 24 36 

7 
ية التر  تقدم الخدمة تمتع بمهارة  وقدرة  الكوادر البشر

ونية  على التعامل مع الخدمة الالكير
64 88 8 24 16 

8 
ونية المقدمة بسهولة   تمتاز الخدمة الالكير

 الحصول عليها 
72 72 0 32 24 

 168 200 152 544 536 الإجمالى   

 %17 %20 %15 %54 %54 النسبة 

 22 24 20 66 64 الوسيط  

 21 25 19 68 67 الوسط الحسان    

 8.89 4.80 10.15 10.77 7.42 الانحراف المعياري  

 ضعيفة  ضعيفة  ضعيفة  عالية  عالية  الأهمية النسبية  

ة لمتعلقة امسقرات الخلف عن ا  يةثلبحراسة الدا  نةت عيجابابق إلى إلساول الجدائج انتل  تحلي  منيتضح  

    يةك فروق ذات دلالة إحصائناه
    نةيلعهات افراد اجاات  فن

جودة  الرقم  على    التحولم لأثر  ستجابتها  فن

المقدمة الصحية       الخدمات 
المنورةفن المدينة  بمنطقة  الصح   الخدمات أ  لمبدطبقا    القطاع  جودة 

المقدمة     الصحية 
المنورة  فن المدينة  بمنطقة  الصح   اتر إذ    القطاع  المتاوحت  لهذا   لحسابيةوسطات 

ن غي   لمتا   ءت  جا فقد      21  لى  ا   67  بي 
وانحراف 67  سان   وسط حبمتافقة(  لمو الأولى درجة )ا  ةتبر لما  فن



67 

 

 

ة فتبر لما  ما ا  ليةعا  ميةرجة أهبد%"  و 54سبة  بنو   42. 7ر  معيا وسط  بمتدرجة )محايد(    كانتة الأخي 

ن ضعيف وبشكل عام ي  ميةرجة أهبد%"  و 17سبة  بنو   8.89ر  معياوانحراف    22  سان   ح الموافقة     تبي 

" الفرضية حول  أهمستأن  على  ذات دلالة إحصائناه  ميةوى      يةك فروق 
اجاات  فن افراد      نةيلعهات 

  فن

     جودة الخدمات الصحية المقدمةالرقم  على    التحولم لأثر  ستجابتها
القطاع الصح  بمنطقة المدينة  فن

    جودة الخدمات الصحية المقدمةأ  لمبدطبقا    المنورة
 من   القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة  فن

ن  لمبحوجهة نظر ا  " للقبو افقة والمو ا من ليةرجة عابد عا و تفن مر كاوثي 

 

 جودة الخدمات الصحية المقدمةالمحور الثالث: المتغي  التابع:  (10-4شكل رقم )
 

   جودة الخدمات الصحية المقدمةعلى  التحول الرقم  دد أثر لمتعالانحدار ا : (11-4)جدول 
 ف 

 . القطاع الصخ  بمنطقة المدينة المنورة
 

 .B T Sig محاور الدراسة 

تحضر الجامعة على اكساب
العاملين المهارات والقدرات

اللازمة 
0%

32
34%

40
32%

8
16%

12
18%

تحسين جودة الخدمات الاكاديمية: المتغير التابع

تحضر الجامعة على اكساب العاملين المهارات والقدرات اللازمة  32 40 8 12
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 0.031 2.638 0.308 إنترنت الأشياء والتقنيات الناشئة 

 0.033 10.098 0.182 التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية 

 0.194 3.183 0.121 التسويق الرقمي 

 0.039 11.031 0.350 جودة الخدمات الصحية المقدمة 

= 0.777               F = 230.172               Sig. = 0.047 2R 

 

  اردة  لو ائج انتاشارت ال 
  جودة الخدمات الصحية المقدمة الرقم  على    التحولأثر  ول الى ان  لجدا  فن

   
نت الأشياء والتقنيات بعد  )   معنويا ابعادها تؤثر    ملجبم  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن إنير

(    وبعد الرقمية  التطبيقات الذكية والمنصات  وبعد  الناشئة   جودة الخدمات الصحية على  التسويق الرقم 

وى  بمست( و F = 230.172حتسبة ) لما  مة( واشارت قيR2 = 0.777سي  ) لتفا  ملا معحيث بلغ    المقدمة

ات المتل ية( الى وجود أثر ذي دلالة احصائ0.031دلالة )    قلة لمستغي 
 ابع. لتغي  المتا فن

 ( بعدي  حقق  والمنصات وقد  الذكية  التطبيقات  وبعد  الناشئة  والتقنيات  الأشياء  نت  إنير بعد 

وبعد  (  التسويق    الرقمية    الرقم 
المنورة  فن المدينة  بمنطقة  الصح   الصحية  ،  القطاع  الخدمات  جودة 

  ي معنو ( تأثي  بشكل المقدمة
وى لمستا منوى دلالة اقل بمست( و T)  مةد الى قيستنالا باابع لتغي  المتا فن

 . لى  وا لت( على ا0.526,0.350) ما أثي  لهلتبلغت درجة ا كما (.  0.05)  مد تلمعي المعنو ا
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 الخامس  صل لفا
 الخاتمة والنتائج والتوصيات 
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 مقدمة 1/ 5

اهم النتائج والاستنتاجات التر  توصلت اليها الباحث من خلال التحليل  الخامس يتناول الفصل

  لأفراد عينة الدراسة على فقرات كل من 
( والاحصان  المتغي  التابع والمتغي  المستقل )التحول الرقم 

(( ونتائج اختبار فرضيات الدراسة كما يحتوي على التوصيات التر  جودة الخدمات الصحية المقدمة)

 خرجت بها هذه الدراسة 

  تقديم خدمة  لأهدافهاوتحقيقا   القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة وتمشيا مع مبادرات
المتمثلة فن

ة  ن ن باستخدام تكنولوجيا  بأقلمتمي  وضع مسارات تضمنت  د، فقالتحول الرقم  تكلفة ووقت ممكني 

  استخدام تكنولوجيا 
   التحولمتعددة فن

ونية الى المستفيدين وضمن  الرقم  فن تقديم خدماتها الكير

ونية فقد اشارت الكثي  من الدراسات  مراحل متعددة للتحول من الخدمة التقليدية الى الخدمة الالكير

 والمعوقات التر   حققتهالى اهمية قياس كل مرحلة من هذه المراحل والتعرف على مستوى النجاح الذي 

 تقدمها ضمن معايي  معينة تمثل تحديات وتسعى الى  عرقلة

 النتائج المتعلقة بالمتغير المستقل والتابع:  2/ 5

( التحول) النتائج المتعلقة بالمتغي  المستقل   ان مستوى عمليات  الرقم 
أظهرت نتائج التحليل الوصفن

   التحول
  ابعادها ) القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةالرقم  فن

وبعد التطبيقات الذكية والمنصات فن

( الرقمية وبعد التسويق     جميعهاالرقم 
جاءت بدرجة من الموافقة من وجهة نظر افراد عينة الدراسة فن

  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة

  ان مستوى  التابعالنتائج المتعلقة بالمتغي  
جودة الخدمات الصحية أظهرت نتائج التحليل الوصفن

ونية  المقدمة   الالكير
جاءت بدرجة من الموافقة من وجهة  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة فن

  
  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةنظر افراد عينة الدراسة فن

 وبناء عليه كانت نتيجة اختبار فرضيات الدراسة كما يلى  

 الفرضية الاولى   •



71 

 

 

نت الأشياء والتقنيات الناشئةأثر     جودة الخدمات الصحية المقدمةعلى  بعد إنير
القطاع الصح  فن

ن إذ  بمنطقة المدينة المنورة     28الى    64تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغي  بي 
فقد جاءت فن

%"  32وبنسبة  16.78وانحراف معيار 64المرتبة الأولى درجة )الموافقة بشدة( بمتوسط حسان   

ة فكانت درجة )غي  موافق اطلاقا( بمتوسط حسان    وانحراف  28وبدرجة أهمية عالية اما المرتبة الأخي 

جودة الخدمات المشاركة على مبدأ ومنه نجد ان  %"  وبدرجة أهمية ضعيف14بنسبة و 6.69معيار 

ن كان مرتفعا وبدرجة عالية من الموافقة والقبول.  الصحية المقدمة  من وجهة نظر المبحوثي 

 الفرضية الثانية  •

   جودة الخدمات الصحية المقدمةعلى  أثر د التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية
القطاع الصح  فن

ن حيث  بمنطقة المدينة المنورة فقد   22.4 الى   70.2تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغي  بي 

  المرتبة الأولى درجة )الموافقة بشدة( بمتوسط حسان   
 13.53وانحراف معيار  70.4جاءت فن

ة فكانت درجة )غي  موافق اطلاقا( بمتوسط  " وبدرجة% 35وبنسبة أهمية عالية اما المرتبة الأخي 

ن أن %"  وبدرجة أهمية ضعيف11وبنسبة  9.67وانحراف معيار  22.4حسان    مبدأ . وبشكل عام يتبي 

   جودة الخدمات الصحية المقدمةالامان على 
من وجهة نظر  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةفن

ن كان مرتفعا وبدرجة عالية من الموافقة والقبول  المبحوثي 

 الفرضية الثالثة  •

جودة الخدمات الصحية على  جودة الخدمات الصحية المقدمةعلى  اثر بعد التسويق الرقم  

   المقدمة
تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغي  إذ  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة فن

ن    المرتبة الأولى درجة )الموافقة بشدة( بمتوسط حسان    28.8الى   66.8بي 
 66.8فقد جاءت فن

ة فكانت درجة )غي   33وبنسبة 7.55وانحراف معيار  %" وبدرجة أهمية عالية اما المرتبة الأخي 

 .% وبدرجة أهمية ضعيف11وبنسبة  4.08وانحراف معيار  20موافق اطلاقا( بمتوسط حسان   

ن أن  لوبشك    جودة الخدمات الصحية المقدمةالوضوح على عام يتبي 
القطاع الصح  بمنطقة فن

ن كان مرتفعا وبدرجة عالية من الموافقة والقبولالمدينة المنورة  . من وجهة نظر المبحوثي 

 الفرضية الرابعة  •
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   جودة الخدمات الصحية المقدمة اثر
تراوحت  إذ القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة فن

ن    المرتبة الأولى درجة    9.5الى    33.5المتوسطات الحسابية لهذا المتغي  بي 
فقد جاءت فن

%"  وبدرجة أهمية عالية اما 34وبنسبة  5.39وانحراف معيار 34)الموافقة( بمتوسط حسان   

ة فكانت درجة )محايد( بمتوسط حسان     %" 10وبنسبة  5.07وانحراف معيار  9.5المرتبة الأخي 

ن أن مبدأ     جودة الخدمات الصحية المقدمةوبدرجة أهمية ضعيف وبشكل عام يتبي 
القطاع فن

ن كان مرتفعا وبدرجة عالية من الموافقة   الصح  بمنطقة المدينة المنورة من وجهة نظر المبحوثي 

  والقبول

 

 : الاستنتاجات العامة 3/ 5

  دراسته  لتوصبعد تحليل البيانات 
  :التالية النتائجالى الباحث فن

   التحول الرقم  ق تطبي •
ا تهومقدر المؤسسات الصحية مةظيم قيلتع ياسساأ لبامط القطاع الصح   فن

 والحفاظ على الاستمرارية يةفسلتناا

 أمبدخلال  من ة القطاع الصح  داقيمصعم لد مةئة اللازلبي افي  تو علىساعد التحول الرقم   •

 المشاركة

 مؤسسات القطاع الصح  ارد لموخدام الأمثل ستعلى الا التحول الرقم   ساهم •

  تحسن توزيــــع المهات  التسويق الرقم  عزز بعد  •
الى  زيادة فاعلية عمليات التحول الرقم  الرقم  فن

 والمسئوليات الخاصة بجودة الخدمات الصحية المقدمة

    الى  زيادة فاعلية عمليات التحول الرقم  التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية عزز بعد  •
الرقم  فن

 تحسن توزيــــع المهات والمسئوليات الخاصة بجودة الخدمات الصحية المقدمة

نت الأشياء والتقنيات الناشئةعزز بعد  •   تحسن توزيــــع  إنير
الى  زيادة فاعلية عمليات التحول الرقم  فن

 المهات والمسئوليات الخاصة بجودة الخدمات الصحية المقدمة 

هذه  مندين لمستفيل ابوعلى ق مةقدلما التحول الرقم  ابعاد  ملجلم جان   تأثي  اي نالكن هكا •

ا جودة الخدكاو مةالخد   .نيةولكير الا مةالخد اداء وشعة نيةولكير الا الاكاديمية مةن أكير الابعاد تأثي 
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  دئه مباو مساهمات التحول الرقم   •
القطاع داخل  يةوالإدار ميةنظيلتشكلات الما منل ليقلتا فن

 الصح  بمنطقة المدينة المنورة

 

 : تياوصلتا 4/ 5

   التحوللتطبيق قواعد 
ن اخذ بيئة  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةالرقم  فن القطاع الصح  يتعي 

الخاصة وطبيعتها وظروف العمل بها فهذه القواعد والنظم قد أسست لتكون  بمنطقة المدينة المنورة
  عملية  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةالدليل والسبيل الذي يستدل بها القائمون على  تلك 

فن
  تلك 

اما حرفيا بما ورد فن ن م الير ن ورة ان الجامعة تلير التوجيه نحو الطرق الصحيحة لأداء المهام وليس بالصرن
القواعد والإجراءات بل من المفضل ان تتخذ الجامعة الإجراءات والقواعد الإضافية حسب ما تراه مناسبا 

  لآباراسة لدتقدم توص  ا ماء على بناو
 : نر

القطاع الصح  بمنطقة المدينة داخل  التحول الرقم  عيل لتف متكاملانشاء نظام اداري  •

  هم يس مام المنورة
بالقطاع الصح   لعملايي  محدودة ودقيقة للأداء وإجراءات امعوضع  فن

  بمنطقة المدينة المنورة

الاتصال  ياجنولوئل تكساأحدث و مندة ستفاوالا نيةولكير الا التحول الرقم  م تعمي ميةحت •

  
ورة تطبيق الأساليب الحديثة  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة فن  وضن

ورة  • ق تطبيخلال  منا وأهدافها تهرؤي لتحقيقللقطاع الصح   يةجتياسير اعداد خطة اضن

وره بددئها الامر الذ يؤدي مباو التحول الرقم   فةعلى نشر ثقا العملو التحول الرقم  دئ مبا

  بالاداءعلى الارتقاء  القطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورةعد يساس

يعات الداعمة لتطبيق  • ورة الاهتمام بوضع التشر    التحولضن
ونية فن القطاع الرقم  الالكير

 لتحقيق الجودة المطلوبة الصح  بمنطقة المدينة المنورة

ورة توفي  الإمكانات المادية والمالية والبنية التحتية   • ذات الصلة بموضوع  للقطاع الصح  ضن

ونية  التحول  الرقم  الالكير

ورة تو • ن العل بيةريلتدورات الدا منديد لع افي  ضن  بالقطاع الصح  بمنطقة المدينة المنورة ملي 

 نيةولكير الا التحول الرقم  خدام ستوجه لالتوتشجيعهم نحو ا
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ورة وجود  •   التحول الرقم  دئ مباايي  ومعذ فيمر على تنمستابعة وتقييم متضن

ن لتحديد المهام  • ح لتنفيذ تلك التوصيات وفق جدول زمتن  معي  ورة وضع نموذج مقير ضن

ح والتقييم لكل مراحل تنفيذ النموذج من  والمسئوليات على تنفيذ مراحل النموذج المقير

ن المستمر لكافة مراحله  خلال عمليات التحسي 

ن الاهتمام أكير والتعريف بأهمية التحول الرقم  وأهدافها  • ن والمهنيي  ن والمهتمي  على  الباحثي 

  مؤسسات القطاع الصح  
 ودورها ومبادئها والنواج  الإيجابية من تطبيقها فن

ورة  • ن العقبل ا منا تهاجب مراعالويم القوا تياللأخلاقثاق ميوضع ضن  بكافة والإدارة ملي 

ن ا نحو الاياتهومست   نيةولكير الا التحول الرقم  ق بتطبيام لير

 

حات المستقبلية 5/ 5  : المقير

  القطاعات  التحول أثرالعمل على دراسات جديدة تتناول  •
ن فن   للعاملي 

الرقم  على الرضا الوظيفن

 الخدمية المختلفة

 الورقيات لتصبح مؤتمتة علىوضع خطة عملية للانتقال بجميع العمليات التر  تعتمد  •

والقطاعات  التعليمتطبيق ما توصلت اليه الدراسة من نتائج وتوصيات على  قطاعات اخري مثل  •

 الخدمية المختلفة
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 الاستبانة

 

   الخدمات الصحية المقدمةجودة على  الرقم   التحولأثر 
القطاع الصخ  بمنطقة المدينة  ف 

 المنورة 

   السادة
  ……… تحية طيبة......                القطاع الصخ  بمنطقة المدينة المنورةالعاملير  ف 

     جودة الخدمات الصحية المقدمةعلى    الرقم    التحولأثر    دارسة  على  الوقوف  اجل  من
القطاع الصح  فن

    مهما  موردا  تمثل  والتر    والبناءة  الفاعلة  والمشاركة  بالإجابة  تفضلوا  المدينة المنورةبمنطقة  
  تلك   إتمـام  فن

    كبي    بشكل  تعاونكم  ارجو   لذلك  الدراسة
ورية  واللازمة   المطلوبة  بالبيانات  تزويدينا  فن  ملاء  من  والصرن

    كبي    أثر  من  لذلك  لما  النقاط  جميع  على  والإجابة  الاستبانة
  يمكن   وسليمة  دقيقة  نتائج  إلى  الوصول  فن

شفافية   عليها   الاعتماد بكل  احاتكم  واقير ملاحظاتكم  لنا  تقدموا  ان  البحث(  )عينة  تجاهنا  امكم  ن الير
لتقديم  جدية  بكل  وملاحظاتكم  احاتكم  باقير أخذ  ان  بالدراسة(  )القائمة  تجاهكم  امنا  ن والير ومصداقية 

ن حي ث  خدمات ترفر لأفضل الممارسات العالمية تلت   كل من احتياجاتكم وتوقعاتكم وذلك تحقيقا للتمي 
ن والعمل الجاد على اتخاذ الإجراءات الكافية  سيتم تحليل نتائج هذا الاستبيان لتحديد مجالات التحسي 

  تلك    والكفيلة بمعالجة نقاط الخلل وتحويلها الى  نقاط قوة. 
ا نقدم الشكر والتقدير لكل من ساهم فن أخي 

 الاستبانة. 

  تعاونكم حسن لكم شكرا

 : الديموغرافية الخصائص: أولا

   الاسم

 انتر  ذكر  الجنس 

 دكتوراه  ماجستي   بكالوريوس  ثانوي/ دبلوم  المؤهل  

 البيانات الوظيفية 

  القسم –الإدارة 

 

مسم الوظيفة  

  الحالية

  

 

 سنة  20أكي  من  سنوات 10سنوات ال   6من  سنوات  5اقل من 
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ة   سنوات الخي 

 العمر 

 

 

   الجزء
  الاستبيان واسئلة  فقرات الثان 

  ( ✔)  علامة  وضع الرجاء
 :موافقتكم درجة  عن يعي   الذي التدريــــج تحت  المناسب المربــع ف 

 مستوي الموافقة   م

موافق  الرقم     التحولالمتغير المستقل:   

 بشدة 

غي    محايد  موافق 

 موافق 

غي  موافق 

 بشدة 

نت الأشياء والتقنيات الناشئة على جودة الخدمات الصحية المقدمة    أثر إنير

قطاع اليوفر التحول الرقم  عي  موقع  1

 السعودي الجهد والوقت  الصح  

     

ن  2 تهتم الإدارة بتوسيع دائرة مشاركة العاملي 

  عملى  التحول الرقم  
 فن

          

نت الأشياء والتقنيات الناشئة فرص   3 يوفر إنير

 الججز والاستفسار 

          

نت الأشياء والتقنيات الناشئة  4 يعطيتن  إنير

امج المستحدثة لدى   فكرة واضحة عن الي 

 السعودي الصحةقطاع 

          

لنشر ثقافة التطوير والتحديث   يسعى القطاع الصح   5

  تقديم الخدمات للمستفيدين
 فن

          

 الخدمات الصحية المقدمةجودة  على   التطبيقات الذكية والمنصات الرقميةأثر  تابع 

   سنة 20الى   15من  سنة 15ال   11من 

 سنة  60أكي  من  سنة 35واقل من  25أكي  من  سنة  25اقل من 

 50واقل من  35أكي  من  

 سنة 

   سنة 60واقل من  50أكي  من 



83 

 

 

يؤدي التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية  1

إلى تخفيض تكلفة الخدمات المقدمة 

  قطاع  
ن تجربة العملاء فن ونيا عي  تحسي  الكير

 الصحة 

     

يزيد التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية  2

ن    الآمن لتحسي 
ونن من خلال الموقع الالكير

  قطاع  الاداء
 الصحة فن

     

من خلال التطبيقات  الرقم  يعمل التحول 3

على تعزيز الثقة  الذكية والمنصات الرقمية

ن والمستفيد من الخدمة  ن العاملي   بي 

     

ؤدي التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية ت 4

   
ونيا فن إلى إيصال الخدمة المقدمة الكير

 . ن  الوقت والمكان المناسبي 

     

التطبيقات الذكية والمنتصات الرقمية توفر لعملية   5

الاطلاع التحول الرقم  شية المعلومات وعدم 

ن   عليها الا من قبل المختصي 

     

 جودة الخدمات الصحية المقدمة على الرقم   التسويقاثر  تابع 

يجيب التسويق الرقم  عي  تعزيز تجربة  1

العملاء على كافة الاستفسارات فيما يتعلق 

 بالخدمة والأسعار 

     

يساعد التسويق الرقم  من خلال على تلبية  2

  المستقبل. 
 الاحتياجات فن

     

يؤدي التسويق الرقم  عن طريق عملية  3

  على جعل الخدمة  
ونن ويــــج الالكير الير

ونيا فعالة  المقدمة الكير

     

     يؤدي التسويق الرقم  من خلال الخدمات  4
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ونيا ذات الكفاءة العالية إلى   المقدمة الكير

 استمرارية التعامل مع قطاع التجزئة. 

يساعد التسويق الرقم  على  تقديم خدمات  5

القطاع الصح  بشكل اكي  الى  المستفيدين 

 من تلك الخدمات 

     

 

 مستوي الموافقة   الثالثالمحور  م

جودة الخدمات الصحية المتغير التابع:   
 المقدمة 

موافق 

 بشدة 

غي    محايد  موافق 

 موافق 

غي  موافق 

 بشدة 

ونية المقدمة تمتاز بالدقة الخدمة  1            الالكير

التحول الرقم  يضمن ويؤكد حسن  2

ن للمستفيد   معاملة العاملي 

          

متطلبات الحصول على الخدمة اصبحت   3

 واضحة ومحددة 

          

التحول الرقم  يعمل على حل مشاكل  4

 المستفيد وعدم تكرارها

          

م شية  تقديم  5 ونيا يحير الخدمات الكير

 المعلومات وخصوصية الافراد 

     

ونية المقدمة من   6 تقلل الخدمة الالكير

 الجهد المبذول

     

ية التر  تقدم الخدمة تمتع بمهارة   7 الكوادر البشر

ونية   وقدرة على التعامل مع الخدمة الالكير
     

ونية المقدمة   8 تمتاز الخدمة الالكير

 بسهولة الحصول عليها 

     

 

 



85 

 

 

 الملخص 

     الرقم    التحول  أثر تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على  
المدينة  القطاع الصح  بمنطقة  وأهميته فن

تطبيقهالمنورة ومتطلبات  ومبادئه،   ،     
المنورةفن المدينة  بمنطقة  الصح   و القطاع  اعتمدت قد  . 

  
المنهج الوصفن ثابتة ودراستها وتحليلها التحليلى    الدراسة على  ، الذي يعتمد على وصف حقائق 

تم الاعتماد على الاستبانة كأداة  بنتائج محددة لتقديم حلول لمشكلة الدراسة كما  والخروج منها 

     200لجمع البيانات لعينة بلغت  
  منطقة المدينة المنورةمن موظفن

تم اختيار   القطاع الصح  فن

بواسطة طريقة العينة العشوائية البسيطة وتم تحليل البيانات باستخدام برنامج العلوم الإحصائية  

SPSS    المؤسسات    التحول  قتطبي  أهمها: وخلصت الدراسة إلى عدة نتائج  
مطلبا   الصحيةالرقم  فن

المقدمةأساسيا لتعظيم قيمة   التنافسية والحفاظ على الاستمرارية   الخدمات الصحية   ومقدرتها 

ابعاد التحول الرقم  الرقم  على توفي  البيئة اللازمة لدعم مصداقيتها من خلال    التحولساعد  قد  و 

   
نت الأشياء والتقنيات الناشئة  المتمثلة فن التسويق   -التطبيقات الذكية والمنصات الرقمية    -)إنير

( على جودة الخدمات الصحية المقدمة الرقم  على الاستخدام الأمثل لموارد   التحولساهم  و   الرقم 

  وبناء على نتائج الدراسة توصلت الدراسة الى بعض التوصيات الهامة منها:    المؤسسات الجامعية

اتيجية    التحول تحقيق رؤيتها وأهدافها من خلال تطبيق مبادئ  ل  للقطاع الصح  اعداد خطة اسير

ثقافة   نشر  على  والعمل  سيساعد    التحولالرقم   بدوره  يؤدي  الذ  الامر  ومبادئها  القطاع الرقم  

 وتحقيق أهدافها.  كفاءتهورفع   بالاداءعلى الارتقاء  الصح  بمنطقة المدينة المنورة

ونية  -الرقم     التحولالكلمات المفتاحية:    القطاع الصح  بمنطقة المدينة    –  جودة الخدمات الالكير

 . المنورة
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Abstract 

This study aims to identify the impact and importance of digital 
transformation in the healthcare sector in the Medina region, its principles, 
and the requirements for its implementation. The study relied on the 
descriptive-analytical approach, which relies on describing established facts, 
studying and analyzing them, and arriving at specific results to provide 
solutions to the study's problem. A questionnaire was also used as a tool to 
collect data from a sample of 200 health sector employees in the Medina 
region. The sample was selected using a simple random sample method, and 
the data was analyzed using the statistical science program SPSS. The study 
concluded several important results, the most important of which are: 
Implementing digital transformation in health institutions is a fundamental 
requirement for maximizing the value of health services provided, their 
competitiveness, and maintaining continuity. Digital transformation has 
helped provide the necessary environment to support their credibility through 
the dimensions of digital transformation represented by (the Internet of 
Things and emerging technologies - smart applications and digital platforms 
- digital marketing) on the quality of health services provided. Digital 
transformation has also contributed to the optimal use of the resources of 
university institutions. Based on the study's results, the study reached some 
important recommendations, including: Preparing a strategic plan for the 
health sector to achieve its vision and goals by applying the principles of 
digital transformation and working to spread the culture of digital 
transformation and its principles, which in turn will help the health sector in 
the Medina region improve performance, enhance its efficiency, and achieve 
its goals. Keywords: Digital transformation - Quality of electronic services - 
Health sector in Medina. 
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