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 مقدمة الدراسة 

نجاح    في    ى أثر   ؛ مما  واستخدام التقنيات الحديثة    طفرة في التطور التكنولوجيفي الوقت الحالي    يشهد العالم  

    ي،المجال الصح  ومنها  المجالات  وتطور  وتحقيق اهداف حالية ومستقبلية في مختلف
ً
وهو ما جعل هناك إصرارا

على  من    العديد  نظمةلأ  الحديثة    التكنولوجيا  استخدامالدول  المجال والتقنيات  التي  ،  بهذا  الدول  أولى  ومن 

التكنولوجيا    أهتمت منها  بتطبيق  والاستفادة  الأمثلوالحداثة  الوجه  الصحي    على  العربية بالمجال  المملكة 

  2030يشهد قطاع الصحة الرقمية في المملكة تطورًا متسارعًا، تماشيًا مع برنامج التحول الوطني  إذ    ،السعودية

 . (2020)برنامج التحول الوطني في القطاع الصحي،

 إلى اعتماد واسع على الحلول التكنولوجية   ها التي دفعت19 -جائحة كوفيد  ظلفي  المملكة هذا التحدي    ضتوقد خا

وتفعيل خدمات  تطبيقات الهواتف الذكية  على    بشكل  كبير وفعال  اعتمدت، والتي  الصحيةلإدارة الخدمات  

وزارة  )  أداة هامة في تعزيز التفاعل بين المنظمات الصحية وعملائهاك  chatbot الواتساب باستخدام الرد التفاعلي

  (. 2020الصحة السعودية ، 

بشكل كبير في تحسين    تسهم  التطبيقات الذكية الصحيةهذه  ظل التحولات الرقمية المتسارعة أصبحت  ي  فف

المعلومات   اليها وإلى سهل الوصول يالرعاية الصحية وجودتها، وذلك بتوفير مجموعة من الخدمات الصحية التي  

كما تساهم و   (المواعيد، ومتابعة النتائج الطبية  حجزالاستشارات الطبية عبر الإنترنت،  )، مثل  اللازمة  الصحية

، وتوفير  ومتواصل   بشكل مستمر  عملاءهذه التطبيقات في تقليل المخاطر الصحية من خلال ومراقبة حالة ال

 . (2021الرويحلي،  )   والاوبئة  العلاج عن بُعد، مما يقلل من الحاجة لزيارة المستشفيات ويحد من انتشار الأمراض

بشكل كبير من خلال تسهيل حجز المواعيد لهم،   المواطنينقد ساعدت هذه التطبيقات على تحسين تجربة  و 

تساهم هذه  الرعاية الصحية، كما  الوقت والجهد ويعزز من فعالية  يوفر  مباشرة، مما  تقارير صحية  وتوفير 

قرارات  اتخاذ  على  العاملين  يساعد  مما  الموثوقة،  الطبية  النصائح  وتقديم  الصحي  الوعي  نشر  في  التطبيقات 

 (. AlWatban et al., 2024)صحية مناسبة 

بالمستشفي  شفاء  تطبيق  وعملائها  الصحية  المنظمات  بين  التفاعل  تطوير  في  ساهمت  التي  التطبيقات  ومن 

الجامعي بجامعة الملك عبد العزيز بجدة، وهو ما نتج عنه تيسير إيصال الخدمات الصحية والمعلومات والرد على 

  . (2021الاستفسارات للمرض ى مستخدمي الخدمة )الفايدي، 

، تقدمها في استخدام التكنولوجيا لتحسين النظام الصحي وتعزيز رفاهية المواطنين والمقيمين المملكة  تواصل و

دراسة  و  أظهرت  حيث  الطبية،  التطبيقات  استخدام  في   
ً
ملحوظا  

ً
نموا الصحية  الرعاية  قطاعات  تشهد 

% من السكان يستخدمون هذه التطبيقات لمتابعة صحتهم، رغم انخفاض نسب التأثير 64أن    (2022مؤمنة)

 .الإيجابي المباشر على الحالات الصحية

هنا تبرز أهمية دراسة دور التسويق الرقمي عبر هذه التطبيقات في تحسين تجربة المستخدم، وخاصة في تسهيل  و  

عدُّ أحد أبرز التحديات في القطاع 
ُ
 (. 2024، البدوي ) الصحيعمليات الحجز الطبي التي ت

عبر  استراتيجيات وتعتبر الرقمي  الطبية،  التسويق  التواصل    التطبيقات  وسهولة  المواعيد،  حجز  مثل 

 حسين ورفاعي،؛ و 2022)بكير،  تؤكد دراسات كل من  حيث  مور الهامة،  من الا   العملاءملفات    والاستخدام، وادارة  
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  تطبيقات عن الخدمات الطبية عبر ال  بالمملكة على البحث  حرص المواطنين السعوديين والمقيميين  على  (2023

 الطبية. 

ممن يحتاجون للخدمات    العملاءمما يفرض على المستشفيات تبني استراتيجيات تسويقية مبتكرة لاستهداف   

الطبية في الرياض على تطبيقات مخصصة لتقديم محتوى صحي تفاعلي، وإشعارات   المجمعاتوتعتمد  ،الطبية 

 . (2022، مؤمنة )ويحسن وصول الخدمات إليهم  عملاءفورية بمواعيد الحجز، مما يعزز تفاعل ال

إذ تحرص وزارة الصحة بالمملكة العربية السعودية على تحقيق الجودة التي يتم قياسها بناءً على رضا المواطنين  

 . (2024)عبد العزيز والعتيبي، لكترونية عن الخدمات المقدمة ومنها الخدمات التسويقية الإ

التسويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية    تهدف هذه الدراسة إلى تقديم رؤية علمية وعملية حول كيفية توظيفو 

 مدينة الرياض. الخاص ب بمستشفيات القطاععلى جودة الخدمات الطبية 

 وأسئلتها  مشكلة الدراسة 

القطاعات   عن  تتميز  التي  الهامة  القطاعات  احد  الصحية  العربية  المملكة  في  الصحية  الخدمات  قطاع  يمثل 

 لمسؤوليتها عن صحة المواطنين والمقيمين وزوار المملكة خاصة للسياحة الدينية، لذا تسعى المملكة  
ً
الأخري نظرا

 إلى تطوير القطاع الصحي وتيسير الخدمات المقدمة، من خلا
ً
الحديثة  والتقنيات   ل استخدام التكنولوجيا دوما

  ممثلة في الهواتف الذكية للعمل على تقديم خدمة تسويقية مميزة. 

الطبية  و  الخدمات  الذكية على جودة  الهواتف  تطبيقات  التسويق عبر  تأثير  دراسة  في  الدراسة  تتمثل مشكلة 

في مستشفيات القطاع الخاص بمدينة الرياض، مع التركيز على تحسين جودة الخدمات الطبية    عملاء المقدمة لل

كمتغير تابع. على الرغم من الاستخدام الواسع للتطبيقات الذكية في التسويق الطبي، إلا أن هناك تساؤلات حول  

ا  المستشفيات  تقدمها  التي  الطبية  الخدمة  على جوانب جودة  الفعلي  تأثيرها  العام مدى  الرضا  مثل  لخاصة، 

، الكفاءة التشغيلية، جودة الرعاية، وفعالية التواصل بين الفرق الطبية. لذا تكمن المشكلة في تحديد عملاءلل

  .كيف يمكن للتسويق عبر التطبيقات الذكية أن يسهم في تحسين هذه الأبعاد المختلفة لجودة الخدمة الطبية

 التالي: ال الرئيس ؤ سيمكن ان تطرح الدراسة ال وبالتالي

الهواتف  ما هو   تطبيقات  عبر  التسويق  )أثر  الطبية،  الذكية  للخدمات  ال  والتفاعلالترويج  ،  عملاءالمباشر مع 

الخدمات  إدارة المواعيد والخدمات(    وتسهيل وتوفير المعلومات الصحية الموثوقة،   الطبية مجتمعة على جودة 

الفرق  عملاءال  رضا) بين  الفعّال  والتواصل  المقدمة،  الرعاية  وجودة  التشغيلية،  والكفاءة  المقدمة،   الطبية( 

 الرياض.مدينة بفي مستشفيات القطاع الخاص  عملاءلل

 التالية:ويتفرع منه الاسئلة الفرعية 

الهواتف  " .1 تطبيقات  عبر  للتسويق  النسبية  الاهمية  مستوى  هو  )ما  الطبية،  الذكية  للخدمات  الترويج 

ال  والتفاعل الصحية  عملاءالمباشر مع  المعلومات  في    وتسهيل  الموثوقة،، وتوفير  المواعيد والخدمات(  إدارة 

 .؟" الرياضمدينة بمستشفيات القطاع الخاص 

تتتتتوى الاهمية  " .2 تتتتتتتت تتتتبية لجودةما هو مست تتتتا)  الخدمات الطبية  النستتتتتتتتت تتتتتتتت تتتتغيلية، وجودة عملاءال رضت ، والكفاءة التشتتتتتتتتت

تتتتل الفعّال بين الفرق  تتتتتتتت تتتتفيات القطاع الخاص  للعملاء  الطبية( المقدمةالرعاية المقدمة، والتواصت تتتتتشتتتتتتتتت   في مستتتتتتتتت

 . ؟"بمدينة الرياض
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تتتتر مع    والتفتتتاعتتتلويج للختتتدمتتتات الطبيتتتة،  ترالالتتتذكيتتتة )متتتا هو أثر التستتتتتتتتتتتتتويق عبر تطبيقتتتات الهواتف  " .3 المبتتتاشتتتتتتتتت

تتتتحيتتة  عملاءال تتتتهيتتل  الموثوقتتة،، وتوفير المعلومتتات الصتتتتتتتتت تتتتتاإدارة المواعيتتد والختتدمتتات( على    وتستتتتتتتتت تتتتتتتت في   عملاءال  رضت

 . ؟"بمدينة الرياضمستشفيات القطاع الخاص  

تتتتر مع    والتفتتتاعتتتلالترويج للختتتدمتتتات الطبيتتتة،  التتتذكيتتتة )متتتا هو أثر التستتتتتتتتتتتتتويق عبر تطبيقتتتات الهواتف  " .4 المبتتتاشتتتتتتتتت

إدارة المواعيد والخدمات( على الكفاءة التشتتغيلية في  وتستتهيل  الموثوقة،، وتوفير المعلومات الصتتحية  عملاءال

 . ؟"بمدينة الرياض  مستشفيات القطاع الخاص

تتتتر مع    والتفتتتاعتتتلالترويج للختتتدمتتتات الطبيتتتة،  )  التتتذكيتتتةمتتتا هو أثر التستتتتتتتتتتتتتويق عبر تطبيقتتتات الهواتف  " .5 المبتتتاشتتتتتتتتت

إدارة المواعيد والخدمات( على جودة الرعاية المقدمة   وتستهيل  الموثوقة،، وتوفير المعلومات الصتحية  عملاءال

 . ؟"بمدينة الرياض في مستشفيات القطاع الخاص

تتتتر مع    والتفتتتاعتتتلالترويج للختتتدمتتتات الطبيتتتة،  التتتذكيتتتة )متتتا هو أثر التستتتتتتتتتتتتتويق عبر تطبيقتتتات الهواتف  " .6 المبتتتاشتتتتتتتتت

التواصتتتتل الفعال بين  إدارة المواعيد والخدمات( على  وتستتتتهيل  الموثوقة،، وتوفير المعلومات الصتتتتحية  عملاءال

 . ؟"بمدينة الرياضفي مستشفيات القطاع الخاص   الفرق الطبية

 

 ( النظرية والتطبيقية أهمية الدراسة )

 الاهمية النظرية

تتمثل الأهمية النظرية لهذه الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بالتسويق الطبي عبر تطبيقات الهواتف  

الطبية   الخدمات  وجودة  الذكية  التطبيقات  عبر  التسويق  بين  للعلاقة  أعمق  فهمًا  توفر  فالدراسة  الذكية. 

من خلال هذه الدراسة، يمكن و   المملكة العربية السعودية،في    يبشكل كاف  لتركيز عليهالمقدمة، وهو مجال لم يتم ا

للباحثين بناء نماذج نظرية جديدة لفهم تأثير التسويق الرقمي على جودة الرعاية الصحية، مما يسهم في توسيع  

  المعرفة حول كيفية استخدام التطبيقات لتحسين الخدمات الطبية.

 الاهمية العملية

الطبية المقدمة في مستشفيات القطاع الخاص    من الناحية التطبيقية، تساهم الدراسة في تحسين الخدمات 

فعّالة  ،الرياض  بمدينة الخاصة تطوير استراتيجيات تسويقية  نتائج الدراسة، يمكن للمستشفيات   من خلال 

 .ويزيد من كفاءة وجودة الخدمات المقدمة عملاءباستخدام التطبيقات الذكية، مما يعزز من رضا ال

والسجلات المواعيد  إدارة  مثل  الإدارية  العمليات  تحسين  في  المستشفيات  الدراسة  تساعد  الطبية    كما 

 
ً

حلولا الدراسة  توفر  ذلك،  إلى  بالإضافة  الأخطاء.  وتقليل  التشغيلية  الكفاءة  زيادة  في  يسهم  مما  الإلكترونية، 

عملية للتحديات التي قد تواجه المستشفيات في تطبيق التسويق عبر التطبيقات، مثل أمان البيانات والتكلفة  

 .رالعالية وحاجة الكوادر الطبية إلى التدريب المستم

من خلال التركيز على العوامل التي تؤثر في رضاهم وراحة بالهم    عملاءتسهم الدراسة أيضًا في تحسين تجربة ال

 .وتعزيز الخدمة المقدمة لهم عملاءعند استخدام التطبيقات الطبية، مما يساهم في تحسين التواصل مع ال
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 ف الدراسة اهدأ

الهواتف   تطبيقات  عبر  التسويق  أثر  على  التعرف  الى  رئيس  بشكل  الدراسة  ) تهدف  للخدمات  الذكية  الترويج 

إدارة المواعيد والخدمات(    وتسهيل   الموثوقة،، وتوفير المعلومات الصحية  عملاءالمباشر مع ال  والتفاعلالطبية،  

، والكفاءة التشغيلية، وجودة الرعاية المقدمة، والتواصل  عملاءال  رضا)   الطبية مجتمعةعلى جودة الخدمات  

ويتفرع منه الاهداف   . بالرياضمدينة  بالخاص  مستشفيات القطاع  في    للعملاء  المقدمةالطبية(  الفعّال بين الفرق  

 التالية:الفرعية 

تتتتتتتويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية  .1 تتتتتتتبية للتست تتتتتتتتوى الاهمية النست )الترويج للخدمات   بأبعادهالتعرف على مست

تتتتر  والتفتتتاعتتتل  الطبيتتتة، تتتتحيتتتة    ،عملاءمع ال  المبتتتاشتتتتتتتتت تتتتهيتتتل  الموثوقتتتة،وتوفير المعلومتتتات الصتتتتتتتتت إدارة المواعيتتتد    وتستتتتتتتتت

 . بالرياضالقطاع الخاص  والخدمات( في مستشفيات 

، والكفاءة التشغيلية، وجودة عملاءال  رضاالخدمات الطبية )  النسبية لجودةالتعرف على مستوى الاهمية   .2

الفرق   بين  الفعّال  والتواصل  المقدمة،  المقدمة الرعاية  الخاص  للعملاء  الطبية(  القطاع  مستشفيات   في 

 . الرياضمدينة ب

على .3 الذكية    التعرف  الهواتف  تطبيقات  عبر  التسويق  الطبية،    بأبعادهأثر  للخدمات    والتفاعل )الترويج 

  عملاء ال  رضاإدارة المواعيد والخدمات( على    وتسهيل  الموثوقة،، وتوفير المعلومات الصحية  عملاءالمباشر مع ال

 .الرياضبمدينة  في مستشفيات القطاع الخاص

  والتفاعل)الترويج للخدمات الطبية،  بأبعادهالتعرف على أثر التسويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية  .4

إدارة المواعيد والخدمات( على الكفاءة   وتسهيل  الموثوقة،، وتوفير المعلومات الصحية عملاءالمباشر مع ال

 الرياض.بمدينة التشغيلية في مستشفيات القطاع الخاص 

الذكية   .5 الهواتف  تطبيقات  عبر  التسويق  أثر  على  الطبية،    بأبعادهالتعرف  للخدمات    والتفاعل )الترويج 

ال مع  الصحية  عملاءالمباشر  المعلومات  وتوفير  جودة   وتسهيل  الموثوقة،،  على  والخدمات(  المواعيد  إدارة 

 الرياض. بمدينة الرعاية المقدمة في مستشفيات القطاع الخاص 

الذكية   .6 الهواتف  تطبيقات  عبر  التسويق  أثر  على  الطبية،    بأبعادهالتعرف  للخدمات    والتفاعل )الترويج 

إدارة المواعيد والخدمات( على التواصل    وتسهيل  الموثوقة،، وتوفير المعلومات الصحية  عملاء المباشر مع ال

 الرياض. بمدينة  الفعال بين الفرق الطبية في مستشفيات القطاع الخاص 

تحسين    تحديد .7 في   
ً
جدا مهمة  العلاقة  هذه  تعتبر  حيث  الخدمات،  وجودة  التسويق  تطبيقات  بين  العلاقة 

 الخدمات المقدمة للعملاء.

 

 فرضيات الدراسة 

  
ً
هذه الدراسة تقترح أن ابعاد تطبيقات التسويق تؤثر على جودة الخدمات، حيث تعتبر هذه العلاقة مهمة جدا

 .في تحسين الخدمات المقدمة للعملاء

 الفرضية الرئيسية  

بأبعاده  الذكية  لتسويق عبر تطبيقات الهواتف  ( ل  0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )"

تسهيل  و   ،، وتوفير المعلومات الصحية الموثوقةعملاء لتفاعل المباشر مع الاالترويج للخدمات الطبية، و ) مجتمعة  
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( الطبية  الخدمات  جودة  على  والخدمات(  المواعيد  الرعاية عملاءال   رضاإدارة  وجودة  التشغيلية،  والكفاءة   ،

 " الرياضمدينة ب في مستشفيات القطاع الخاص للعملاء الطبية( المقدمةالمقدمة، والتواصل الفعّال بين الفرق 

 الفرضيات التالية:ويتفرع منها 

 الفرضية الفرعية الاولى  

  بأبعاده عبر تطبيقات الهواتف الذكية    ( للتسويق  0.05دلالة )ذو دلالة إحصائية عند مستوى   يوجد أثر  "

الطبية،   للخدمات  ال  والتفاعل)الترويج  الموثوقة،  عملاء المباشر مع  المعلومات الصحية  إدارة    وتسهيل، وتوفير 

 . "بمدينة الرياضفي مستشفيات القطاع الخاص  عملاءال رضاالمواعيد والخدمات( على 

 الفرضية الفرعية الثانية

  بأبعاده لتسويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية  ( ل   0.05دلالة )يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى    "

الطبية،   للخدمات  ال  والتفاعل)الترويج  الموثوقة،  عملاء المباشر مع  المعلومات الصحية  إدارة    وتسهيل، وتوفير 

 ."بمدينة الرياضالمواعيد والخدمات( على الكفاءة التشغيلية في مستشفيات القطاع الخاص 

 الفرضية الفرعية الثالثة 

  بأبعاده عبر تطبيقات الهواتف الذكية    ( للتسويق  0.05دلالة )ذو دلالة إحصائية عند مستوى    لا يوجد أثر"

الطبية،   للخدمات  ال  والتفاعل)الترويج  الموثوقة،  عملاء المباشر مع  المعلومات الصحية  إدارة    وتسهيل، وتوفير 

 ."بمدينة الرياض المواعيد والخدمات( على جودة الرعاية المقدمة في مستشفيات القطاع الخاص

 الفرضية الفرعية الرابعة 

  بأبعاده تسويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية  ل ( ل  0.05دلالة )لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  "

الطبية،   للخدمات  ال  والتفاعل)الترويج  الموثوقة،  عملاء المباشر مع  المعلومات الصحية  إدارة    وتسهيل، وتوفير 

 " بمدينة الرياض.  المواعيد والخدمات( على التواصل الفعال بين الفرق الطبية في مستشفيات القطاع الخاص

 

 مصطلحات الدراسة وتعريفاتها الإجرائية

اتف الذكية  : التسويق عبر تطبيقات الهو

هو استخدام التطبيقات المثبتة على الهواتف الذكية كأداة للتفاعل مع المستهلكين وتقديم العروض التجارية، 

بشكل مباشر وفعّال، من   إلى المستخدمين  الوصول  التطبيقات  يتم من خلال هذه  لهم.  الخدمات، والمنتجات 

المستهلكين بشكل مستمر لتحفيزهم   مع  المحتوى المخصص والتفاعلو   الخاصة  العروضو   خلال إرسال التنبيهات

يتضمن التسويق عبر هذه التطبيقات عناصر    ، كماالتفاعل مع العلامات التجارية   على اتخاذ قرارات شراء أو

من التسويق الرقمي مثل الإعلانات المدفوعة، التخصيص، تحسين تجربة المستخدم، واستهداف المستخدمين  

 (. (Wijaya et al., 2021, 232 بناءً على سلوكهم واهتماماتهم

   :المفهوم الاجرائي

الطبية عن بُعد، مما يعزز  والاستشاراتعبر أدوات مثل الدردشة التفاعلية    عملاءتسهيل التفاعل المباشر مع ال 

ال بين  الفوري والمستمر  الصحية    عملاءالاتصال  المعلومات  لتوفير  التطبيقات  ستخدم 
ُ
ت كما  الطبية.  والمرافق 
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الموثوقة من خلال تقديم محتوى طبي دقيق ومحدث، مثل المقالات الصحية والفيديوهات التثقيفية. بالإضافة 

سهم هذه التطبيقات في تسهيل إدارة المواعيد والخدمات عبر تنظيم جدول المواعيد، إرسال التنبيهات 
ُ
إلى ذلك، ت

تجربة   يحسن  مما  التطبيق،  عبر  الحجز  من  والتمكن  الرعاية التذكيرية،  تقديم  فعالية  من  ويزيد  المستخدم 

 الصحية.

   :عملاءالتفاعل المباشر مع ال

ال مع  المباشر  التفاعل  وال  عملاءيشير  الصحية  المؤسسات  بين  التفاعلية  العلاقة  وسائل    عملاءإلى  باستخدام 

ال مشاركة  من  تعزز  العلاقة  هذه  الحديثة.  تحسين    عملاءالاتصال  في  يسهم  مما  الصحية،  القرارات  اتخاذ  في 

ال وصول  تسهيل  إلى  يهدف  المباشر  التفاعل  المقدمة.  الصحية  تحسين   عملاءالرعاية  الطبية،  المعلومات  إلى 

 . (32 . 2023بداش، ) عملاءالالتواصل مع مقدمي الرعاية، وزيادة رضا 

   :المفهوم الإجرائي

ال مع  المباشر  التفاعل  الاستشارات    عملاءتطبيق  التطبيقات،  عبر  الفورية  الدردشة  مثل  تقنيات  باستخدام 

الطبية عن بُعد باستخدام الفيديو، وإرسال التنبيهات التذكيرية عبر الهواتف الذكية بشأن المواعيد أو الأدوية.  

بشكل فوري أو جدولة استشارات طبية    عملاءاستفسارات ال   كما يشمل استخدام تطبيقات مخصصة للرد على

 .في الوقت الذي يناسبهم

   :توفير المعلومات الصحية الموثوقة

من الوصول إلى مصادر طبية دقيقة ومدعومة بالأدلة   عملاءتوفير المعلومات الصحية الموثوقة يعني تمكين ال 

وطرق  الأمراض  بمخاطر  الأفراد  وعي  زيادة  من خلال  المجتمع  تعزيز صحة  إلى  تهدف  المعلومات  هذه  العلمية. 

 . (Aloma & Basal, 2024.125) مستنيرةالوقاية والعلاج، وتزويدهم بالمعرفة اللازمة لاتخاذ قرارات صحية  

   :المفهوم الإجرائي

التطبيقات مثل مقالات طبية   داخل  الموثوقة عبر محتوى  المعلومات الصحية  تقديم  يتم  العملي،  التطبيق  في 

توعوية،   فيديوهات  مستمر   ونشراتموثوقة،  بشكل  تحديثها  يتم  الاستشارات  ،  صحية  استخدام  يمكن  كما 

لل الصحية  للأسئلة  دقيقة  إجابات  لتقديم  الأطباء  مع  علمية  عملاءالتفاعلية  مصادر  استخدام  مع ضمان   ،

 .معتمدة

   :تسهيل إدارة المواعيد والخدمات 

تسهيل إدارة المواعيد والخدمات يتعلق بتنظيم وتحسين عمليات جدولة المواعيد الطبية والخدمات الصحية  

لإدارة مواعيدهم،    عملاءالة. الهدف من هذا البُعد هو تقليل الوقت والجهد المطلوبين من العبطريقة سهلة وف

  . (483 ،2022البقري، ) مما يؤدي إلى تحسين الكفاءة وتقليل الأخطاء البشرية

   :المفهوم الإجرائي
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لل بتحديد مواعيدهم بسهولة عبر    عملاءيتم تنفيذ هذا البُعد باستخدام أنظمة الحجز الإلكتروني التي تسمح 

ال  الإجرائية  الإجراءات  تشمل  إرسالخالتطبيقات.  عبرالتنبيهات    رى  داخل   التلقائية  الإشعارات  أو  الرسائل 

ومراجعة نتائج الفحوصات الطبية    عملاءالتطبيق بشأن المواعيد القادمة، بالإضافة إلى إمكانية إدارة سجلات ال

 .عبر التطبيق

 : الطبيةجودة الخدمات 

  
ُ
ت رعاية صحية  تقديم  النظام الصحي على  يعكس قدرة  الهي مقياس  بشكل فعال وآمن.    عملاءلبي احتياجات 

تقديم  تتضمن   تشمل  كما  عالمية.  طبية  وأدلة  علمية  بمعايير  الالتزام  مع  وموثوقة،  آمنة،  فعّالة،  طبية  رعاية 

   عملاءالجودة تحسين رضا ال
ُ
لبي توقعاتهم في مجال الراحة، سرعة الخدمة، وفعالية من خلال توفير بيئة صحية ت

العلاج. وتشمل الجودة أيضًا تقديم رعاية صحية ترتكز على المعايير الأخلاقية والتقنيات الحديثة، بما يساهم في 

  . (422، 2021)الفايدي، وتخفيف المخاطر عملاءتحسين نتائج ال

   :المفهوم الإجرائي

أنظمة   استخدام  الممارسات  هذه  تشمل  الصحية.  المؤسسات  داخل  محددة  طبية  وممارسات  معايير  تطبيق 

معلومات صحية إلكترونية لتبادل البيانات الطبية بين الفرق المعنية، مما يضمن اتخاذ قرارات طبية دقيقة في  

ال  كما،  المناسب الوقت   رضا  استطلاعات  خلال  من  الرعاية  لجودة  المستمر  القياس  وتحليل  عملاءيتضمن   ،

القطاع   في  للعاملين  تدريب مستمر  ذلك، يتطلب الأمر  التحسين. علاوة على  لتحديد مجالات  الطبية  البيانات 

 الصحي لضمان تطابق ممارساتهم مع أحدث المعايير الطبية.

 : عملاءالرضا 

خدمات الرعاية الصحية لتوقعاتهم واحتياجاتهم. يشمل هذا البُعد مدى راحة  لدرجة تلبية    عملاءهو تقييم ال 

تأثيرات التجربة  عملاءال ، تقديرهم لجودة الرعاية التي يتلقونها، والاستجابة لاحتياجاتهم الخاصة، إضافة إلى 

بشأن اختيار المؤسسات   اتخاذ قراراتهم المستقبلية  في  كماالصحيةالكلية      عملاءال  يُعد رضا  ، 
ً
 أساسيا

ً
مؤشرا

  عملاءاحتياجات ال تُلبيالتي  رعايةاليعكس قدرة المؤسسة الصحية على تقديم  مما،  الطبيةلجودة الخدمات 

AlWatban et al.,2024, 16)) . 

 : المفهوم الإجرائي

من خلال استبانات تقييمية أو مقابلات بعد كل خدمة طبية تقدم    عملاءفي التطبيق الإجرائي، يتم قياس رضا ال 

لهم. يمكن للمستشفيات أو العيادات استخدام التقنيات الرقمية مثل التطبيقات أو المواقع الإلكترونية لجمع  

ال من    عملاءتعليقات  الإحالة  أو  العودة  معدلات  المستشفيات حول  بيانات  تحليل  يمكن  كما  بشكل مستمر، 

 استخدام التنبيهات التذكيرية    ، كمالمقارنة مستوى رضاهم  عملاءال
ً
  والاستطلاعات قد تشمل هذه العمليات أيضا

 .الإلكترونية لقياس الرضا بعد كل زيارة أو علاج

 : التشغيلية الكفاءة  
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الرعاية الصحية   تقديم  إلى قدرة المؤسسة الصحية على  تشير  الطبية  الخدمات  في مجال  التشغيلية  الكفاءة 

بأعلى جودة ممكنة باستخدام أقل تكلفة وموارد بشرية ممكنة. يشمل هذا البُعد تحسين العمليات الداخلية، 

الجودة.  على  الحفاظ  مع  الخدمات  تقديم  وتسريع  الطبية،  الأخطاء  لضمان    تقليل  مهمة  التشغيلية  الكفاءة 

 ( . Narayanaswamy & Hajarnavis, 2022, 3)    المناسباستدامة الخدمات الطبية وتوفيرها في الوقت 

 : المفهوم الإجرائي

المتكاملة التي تضمن جدولة   يتم تحقيق الكفاءة التشغيلية عبر استخدام أنظمة إدارة المستشفيات الرقمية 

، إدارة الموارد البشرية، والمواد الطبية بفعالية. كما يمكن تطبيق تقنيات تحليل البيانات لمراقبة  عملاء مواعيد ال

 الأداء الطبي والإداري وتحديد المناطق التي تحتاج للتحسين. بالإضافة إلى ذلك، التدريب المستمر للفرق الطبية

الإجراءات العملية أيضًا تحسين العمليات اللوجستية مثل توريد   تشملكما  ة،  لتقليل الأخطاء وزيادة الإنتاجي

 .الأدوية وتجهيز المعدات الطبية

 : جودة الرعاية المقدمة

، وتقييم هذه العناية بناءً على معايير  عملاءجودة الرعاية المقدمة تشير إلى مستوى العناية الطبية التي يتلقاها ال 

الرعاية  تشمل،  دقيقةعلمية وطبية   العلاج،  و  جودة  الفاعلية  خلال    عملاءكفاءة الأطباء والممرضين، وسلامة 

والخدمات   المدرب،  الطبي  الطاقم  الحديثة،  التقنيات  توافر  على  تعتمد  الرعاية  جودة  والعلاج.  العمليات 

 (. 33، 2021سالم، )  التكميلية مثل الدعم النفس ي

   :المفهوم الإجرائي

يتم تنفيذ جودة الرعاية المقدمة من خلال اتباع إرشادات طبية معتمدة، وتحقيق مراقبة مستمرة للممارسات  

الطبية لضمان التزام الأطباء والممرضين بالمعايير الدولية. تشمل العمليات الإجرائية استخدام أنظمة السجلات  

فعاليته،   وتحديد  المتبع  العلاج  لتوثيق  الإلكترونية  لمتابعة  الطبية  الطبي  القياس  أدوات  استخدام  إلى  إضافة 

ال  حالة  إجراءات  عملاءتحسن  وتطبيق  الصحيين،  للممارسين  المستمر  التدريب   
ً
أيضا الإجراءات  تتضمن  قد   .

 .السلامة الخاصة بالأدوية والعمليات الجراحية

 : التواصل الفعّال بين الفرق الطبية

التواصل الفعّال بين الفرق الطبية هو تبادل المعلومات بشكل سليم ودقيق بين الأطباء، الممرضين، والفنيين  

يشمل التواصل الفعّال تبادل البيانات الطبية، تاريخ المريض، و   ،لضمان تقديم الرعاية الصحية بكفاءة وفعالية

ومتسق  جماعي  بشكل  السريرية  القرارات  اتخاذ  تضمن  سلسة  بطريقة  الفحوصات  ونتائج  العلاج،    خطط 

 . (9 ،2020رضوان، )

 : المفهوم الإجرائي

يتم تعزيز التواصل الفعّال بين الفرق الطبية من خلال استخدام أنظمة المعلومات الصحية المشتركة التي تتيح   

للفرق الطبية الوصول إلى بيانات المريض في الوقت الفعلي، بغض النظر عن موقعهم. يشمل التطبيق الإجرائي 

الم الحالات  لمناقشة  الطبية  الفرق  بين  دورية  اجتماعات  مثل  تنظيم  الحديثة  الاتصال  تقنيات  وتفعيل  عقدة، 
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الفعلي   الرسائل التطبيق  يتضمن  كما  بسرعة.  المعلومات  لمشاركة  المتخصصة  الطبية  والتطبيقات  النصية 

 .التدريب على مهارات الاتصال لضمان تنسيق أفضل بين جميع أعضاء الفريق الطبي

 

 حدود الدراسة: )المكانية، الزمانية، البشرية( 

 الحدود المكانية

 .لمملكة العربية السعوديةفي ا بمدينة الرياضتقتصر الدراسة على مستشفيات القطاع الخاص 

 الحدود الزمانية 

جمع خلال الفترة الزمنية  
ُ
الخاصة بتوزيع الاستبانة، مع التركيز على (  2025)   ستتم الدراسة على البيانات التي ت

 . مستخدمي تطبيقات الحجز الطبي خلال هذه الفترة

 الحدود البشرية

تركز الدراسة على فئة العملاء الذين استخدموا تطبيقات الحجز الطبي في مستشفيات القطاع الخاص بمدينة  

 الرياض. 
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