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 المقدمة: .1.1

 

يشهد العالم في الوقت الحالي تطورًا متسارعًا في مجال التكنولوجيا الرقمية، الأمر الذي أدى إلى إحداث  
وقد ساهم هذا التطور في إعادة تشكيل   ،تغييرات جوهرية في مختلف القطاعات الاقتصادية والخدمية

أساليب تقديم الخدمات وطرق التواصل بين المؤسسات وعملائها، حيث أصبحت التقنيات الرقمية عنصرًا 
ويعُد التحول الرقمي   ،أساسياً في تحسين الكفاءة التشغيلية وتطوير جودة الخدمات وتعزيز تجربة المستفيدين

أحد أبرز التوجهات الحديثة التي تسعى المؤسسات إلى تبنيها لتحقيق التميز التنافسي والاستجابة للتغيرات  
 المتسارعة في بيئة الأعمال. 

ومن بين القطاعات التي شهدت تطورًا ملحوظًا في مجال التحول الرقمي يأتي القطاع الصحي، حيث  
اتجهت المؤسسات الصحية إلى توظيف التقنيات الحديثة في تقديم خدماتها بهدف تحسين جودة الرعاية  

وقد شمل هذا التحول العديد من التطبيقات  ، الصحية وتسهيل حصول المستفيدين على الخدمات المختلفة
الرقمية مثل أنظمة حجز المواعيد الإلكترونية، والملفات الطبية الرقمية، وخدمات الاستشارات الصحية عن 

 بعُد، وتطبيقات الهواتف الذكية التي تتيح للمراجعين الوصول إلى الخدمات الصحية بسهولة وفي أي وقت. 

ومع التوسع في استخدام الخدمات الرقمية داخل المؤسسات الصحية، برز مفهوم التجربة الرقمية باعتباره  
أحد المفاهيم المهمة التي تعكس طبيعة تفاعل العملاء مع القنوات والمنصات الإلكترونية التي توفرها 

وتشمل التجربة الرقمية جميع المراحل التي يمر بها العميل أثناء استخدام الخدمات الرقمية، بدءًا   ، المؤسسة
من البحث عن المعلومات الصحية، ومرورًا بحجز المواعيد والاستفادة من الخدمات الإلكترونية المختلفة،  

وأصبحت جودة هذه التجربة تمثل عاملًا مؤثرًا في  ، وانتهاءً بمتابعة الخدمات المقدمة بعد الحصول عليها
 تكوين الانطباعات العامة لدى العملاء تجاه المؤسسة الصحية. 

وتعُرف جودة التجربة الرقمية بأنها قدرة الأنظمة والمنصات الرقمية على توفير تجربة استخدام فعالة  
كما ترتبط جودة التجربة الرقمية بعدد من العناصر المهمة   ،وسهلة وآمنة تلبي احتياجات العملاء وتوقعاتهم

مثل سهولة الاستخدام، وسرعة الاستجابة، ووضوح المعلومات، وموثوقية الأنظمة الإلكترونية، ومستوى  
وكلما ارتفع مستوى هذه العناصر، زادت قدرة المؤسسة على تقديم تجربة   ،الأمان وحماية الخصوصية

 رقمية متميزة تعزز رضا العملاء وتشجعهم على الاستمرار في استخدام الخدمات المقدمة. 

ويعُد رضا العملاء من أهم المؤشرات التي تعتمد عليها المؤسسات الصحية في تقييم أدائها وقياس مدى  
نجاحها في تحقيق أهدافها. ويعكس رضا العملاء درجة توافق الخدمات المقدمة مع توقعاتهم واحتياجاتهم،  

لذلك تسعى المؤسسات  ،  مستقبلًا  كما يسهم في تعزيز ثقتهم بالمؤسسة الصحية وزيادة احتمالية تعاملهم معها
الصحية بصورة مستمرة إلى تحسين جودة خدماتها ورفع مستوى رضا العملاء باعتباره عاملًا أساسيًا في  

 تحقيق النجاح والاستدامة والميزة التنافسية. 

وقد أشارت العديد من الدراسات الحديثة إلى وجود علاقة إيجابية بين جودة التجربة الرقمية ومستوى رضا  
العملاء في المؤسسات الخدمية، حيث يؤدي تحسين جودة المنصات الرقمية وسهولة استخدامها وسرعة  

كما أن التجربة الرقمية   ، الاستجابة من خلالها إلى تعزيز رضا العملاء وتحسين تقييمهم للخدمات المقدمة



5 

  

الإيجابية تسهم في بناء صورة ذهنية إيجابية عن المؤسسة وزيادة ولاء العملاء لها، في حين قد تؤدي  
المشكلات التقنية وضعف جودة الخدمات الإلكترونية إلى انخفاض مستويات الرضا حتى في حال تميز  

 الخدمة الأساسية المقدمة. 

التي   2030وفي المملكة العربية السعودية يحظى التحول الرقمي باهتمام كبير في إطار رؤية المملكة 
وقد انعكس   ، تهدف إلى تطوير الخدمات الحكومية والخاصة وتحسين تجربة المستفيدين ورفع جودة الحياة

هذا التوجه على القطاع الصحي من خلال تبني العديد من المبادرات الرقمية وتطوير الخدمات الإلكترونية  
 التي تسهم في تسهيل حصول المستفيدين على الرعاية الصحية بكفاءة وجودة عالية. 

ويعُد مستشفى سليمان الحبيب من المؤسسات الصحية الرائدة في المملكة العربية السعودية التي أولت  
ومن هذا المنطلق  ، اهتمامًا كبيرًا بتطوير خدماتها الرقمية وتبني أحدث التقنيات الإلكترونية لخدمة العملاء

تأتي هذه الدراسة بهدف التعرف على أثر جودة التجربة الرقمية على رضا العملاء في مستشفى سليمان  
الحبيب، وذلك من خلال دراسة العلاقة بين هذين المتغيرين وتحليل مدى تأثير جودة الخدمات الرقمية في  

ادة منها في تطوير الخدمات الرقمية وتحسين  تعزيز رضا العملاء، بما يسهم في تقديم نتائج يمكن الاستف
 تجربة المستفيدين في القطاع الصحي. 
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 مشكلة الدراسة  .1.2

 

يشهد القطاع الصحي في الوقت الحاضر تحولًا رقميًا متسارعًا نتيجة التطورات التقنية المتلاحقة وزيادة  
وقد أدى هذا التحول إلى قيام المؤسسات   ،الاعتماد على الخدمات الإلكترونية في مختلف مجالات الحياة

الصحية بتطوير العديد من المنصات والتطبيقات الرقمية التي تهدف إلى تسهيل وصول العملاء إلى  
ورغم التوسع الكبير في استخدام الحلول   ،الخدمات الصحية وتحسين تجربتهم أثناء التعامل مع المؤسسة

الرقمية داخل القطاع الصحي، إلا أن نجاح هذه الحلول لا يعتمد فقط على توفيرها، بل يعتمد بدرجة كبيرة  
 على جودة التجربة الرقمية التي يحصل عليها العميل أثناء استخدامها. 

وتعُد جودة التجربة الرقمية من العوامل المهمة التي تؤثر في انطباعات العملاء وتقييمهم للمؤسسة الصحية،  
حيث يتوقع العملاء أن تكون الخدمات الرقمية سهلة الاستخدام وسريعة الاستجابة وآمنة وتوفر المعلومات  

قعات، فإن ذلك قد ينعكس سلبًا على  المطلوبة بدقة ووضوح. وعندما لا تحقق الخدمات الرقمية هذه التو
مستوى رضا العملاء حتى وإن كانت جودة الخدمة الصحية المقدمة مرتفعة. ومن هنا أصبحت المؤسسات  

الصحية مطالبة بالاهتمام بجميع عناصر التجربة الرقمية لضمان تحقيق رضا العملاء وتعزيز ثقتهم  
 بالخدمات المقدمة. 

ومع التنافس المتزايد بين المؤسسات الصحية الخاصة في المملكة العربية السعودية، أصبح رضا العملاء  
كما أن التطور   ، أحد أهم المؤشرات التي تعتمد عليها المؤسسات في تقييم أدائها وتحقيق ميزتها التنافسية

المستمر في توقعات العملاء واحتياجاتهم الرقمية يفرض على المؤسسات الصحية العمل بصورة مستمرة  
 على تحسين جودة خدماتها الرقمية ورفع مستوى كفاءتها بما يتوافق مع تطلعات المستفيدين. 

وعلى الرغم من الجهود الكبيرة التي تبذلها المؤسسات الصحية في مجال التحول الرقمي، إلا أن درجة تأثير  
جودة التجربة الرقمية على رضا العملاء ما زالت تحتاج إلى مزيد من الدراسة والبحث، خاصة في البيئة  

ومن هذا المنطلق برزت   ،القطاع الصحيالسعودية التي تشهد نموًا ملحوظًا في استخدام التقنيات الرقمية في  
الحاجة إلى دراسة أثر جودة التجربة الرقمية على رضا العملاء في مستشفى سليمان الحبيب باعتباره أحد  

 أبرز المؤسسات الصحية التي تعتمد بشكل كبير على الخدمات الرقمية في تقديم خدماتها للعملاء 
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 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1

 

على الرغم من الاهتمام المتزايد بمفهوم جودة التجربة الرقمية في الأدبيات العلمية الحديثة، إلا أن غالبية  
الدراسات السابقة ركزت على قطاعات مختلفة مثل التجارة الإلكترونية والخدمات المصرفية والاتصالات،  

الرقمية ورضا العملاء في القطاع   في حين لا تزال الدراسات التي تناولت العلاقة بين جودة التجربة
كما أظهرت بعض الدراسات تباينًا في نتائجها فيما   ، الصحي محدودة نسبياً، خصوصًا في البيئة العربية 

يتعلق بحجم وتأثير جودة التجربة الرقمية على رضا العملاء، الأمر الذي يشير إلى وجود حاجة لإجراء  
 المزيد من الدراسات التي تسهم في توضيح هذه العلاقة في بيئات مختلفة. 

كذلك فإن مفهوم جودة التجربة الرقمية يعُد من المفاهيم الحديثة نسبياً التي تتطور باستمرار نتيجة التطورات  
كما أن طبيعة القطاع   ،التقنية المتسارعة، مما يستدعي تحديث الدراسات العلمية المتعلقة به بصورة مستمرة

الصحي تختلف عن غيره من القطاعات الخدمية نظرًا لارتباطه المباشر بصحة الإنسان وحساسية الخدمات  
 . المقدمة فيه، وهو ما يجعل دراسة هذه العلاقة في المؤسسات الصحية ذات أهمية علمية كبيرة

 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 

سعى المؤسسات الصحية إلى تطوير تطبيقاتها الإلكترونية ومنصاتها الرقمية بهدف تحسين تجربة العملاء  ت
ورفع مستوى رضاهم، إلا أن العديد من هذه المؤسسات قد تواجه تحديات تتعلق بتحديد العناصر الرقمية  

كما أن اختلاف توقعات العملاء ومستويات استخدامهم للتقنيات الرقمية   ، الأكثر تأثيرًا في رضا العملاء
 يجعل من الصعب أحيانًا تحديد الجوانب التي تحتاج إلى تطوير وتحسين. 

ويعُد مستشفى سليمان الحبيب من المؤسسات الصحية التي استثمرت بصورة كبيرة في مجال التحول  
الرقمي من خلال توفير العديد من الخدمات الإلكترونية الحديثة، إلا أن قياس مدى تأثير جودة هذه الخدمات  

لذلك    ،ن التحول الرقميالرقمية على رضا العملاء يظل أمرًا ضروريًا لضمان تحقيق الأهداف المرجوة م
تسعى هذه الدراسة إلى المساهمة في توفير فهم أعمق لطبيعة العلاقة بين جودة التجربة الرقمية ورضا  

 العملاء داخل المستشفى، بما يساعد الإدارة على تطوير خدماتها الرقمية وتحسين مستوى رضا المستفيدين

 

 السؤال الرئيس للدراسة: 

 ؟ ما أثر جودة التجربة الرقمية على رضا العملاء في مستشفى سليمان الحبيب بالمملكة العربية السعودية
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 أهمية الدراسة  .1.3
 

تنبع أهمية هذه الدراسة من الأهمية المتزايدة للتحول الرقمي في القطاع الصحي والدور الذي تلعبه التقنيات الرقمية 
كما تنبع أهميتها من الحاجة إلى فهم العوامل المؤثرة في رضا العملاء   ،في تحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء

ويمكن توضيح أهمية الدراسة من  ،في ظل التوسع المستمر في استخدام الخدمات الرقمية داخل المؤسسات الصحية
 :خلال الجانبين النظري والتطبيقي كما يلي

 

 على المستوى النظري: .1.3.1

 تسهم الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بجودة التجربة الرقمية ورضا العملاء في القطاع الصحي.  •

تساعد الدراسة في توضيح طبيعة العلاقة بين جودة التجربة الرقمية ورضا العملاء داخل المؤسسات   •
 الصحية.

تساهم الدراسة في سد جزء من الفجوة المعرفية المتعلقة بدراسة التجربة الرقمية في القطاع الصحي   •
 الخاص بالمملكة العربية السعودية. 

توفر الدراسة إطارًا نظريًا يمكن للباحثين الاستفادة منه في الدراسات المستقبلية المرتبطة بالتحول الرقمي  •
 وتجربة العملاء. 

تدعم الدراسة المعرفة العلمية المتعلقة بأهمية توظيف التقنيات الرقمية في تحسين تجربة العملاء ورفع   •
 مستوى رضاهم. 

تضيف الدراسة مرجعًا علميًا حديثاً يمكن الاستفادة منه في البحوث والدراسات التي تتناول التحول الرقمي   •
 .في المؤسسات الصحية

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

تساعد الدراسة إدارة مستشفى سليمان الحبيب على التعرف على مدى تأثير جودة التجربة الرقمية على   •
 رضا العملاء. 

تسهم الدراسة في تحديد الجوانب التي تحتاج إلى تطوير وتحسين في الخدمات والمنصات الرقمية   •
 بالمستشفى. 

 تدعم الدراسة متخذي القرار في وضع استراتيجيات فعالة لتحسين تجربة العملاء الرقمية. •
 تساعد الدراسة في رفع مستوى رضا العملاء من خلال تطوير جودة الخدمات الإلكترونية المقدمة لهم. •
 تسهم الدراسة في تعزيز القدرة التنافسية للمستشفى من خلال تحسين الخدمات الرقمية وتجربة المستفيدين. •
توفر الدراسة نتائج يمكن الاستفادة منها في تطوير الخدمات الصحية الرقمية في المؤسسات الصحية   •

 المشابهة.
تدعم الدراسة جهود التحول الرقمي في القطاع الصحي بما يتوافق مع مستهدفات رؤية المملكة العربية  •

 . 2030السعودية 
تساعد الدراسة في بناء علاقات طويلة الأمد مع العملاء من خلال تحسين تجربتهم الرقمية وزيادة ثقتهم  •

 .بالخدمات الصحية المقدمة
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