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 مقدمة الدراسة 

التي ص   الخطيرة  الظواهر الصحية  الماضية احد  القليلة  السنوات  العالم خلال  ما   نفت كوباء عالميشهد  وهو 
رف بكوفيد  ،  مما أثر على حرية الأفراد في التنقل خوفاً من  انتقال العدوي، وفي ظل هذه الظروف الطارئة  19ع 

كان على الدول أخذ التدابير والاحترازات اللازمة التي وضعت خطوطها العريضة منظمة الصحة العالمية، وقد  
والتحديات أن تكون من أولى الدول التي   في ظل التحولات الرقمية المتسارعةتمكنت  المملكة العربية السعودية   

على   المواطنين  تساعد  التي  الذكية  التطبيقات  برامج  اطلاق  تم  حيث  والوقاية؛  السلامة  بإجراءات  أهتمت 
 التواصل مع المستشفيات والأطباء على مدار الساعة. 

تقدمها في استخدام التكنولوجيا لتحسين النظام الصحي وتعزيز رفاهية المواطنين والمقيمين، المملكة تواصل  إذ
% 64أن    الدرساتوتشهد قطاعات الرعاية الصحية نمواً ملحوظاً في استخدام التطبيقات الطبية، حيث أظهرت  

على   المباشر  الإيجابي  التأثير  نسب  انخفاض  رغم  لمتابعة صحتهم،  التطبيقات  هذه  يستخدمون  السكان  من 
تجربة  تحسين  في  التطبيقات  هذه  عبر  الرقمي  التسويق  دور  دراسة  أهمية  تبرز  وهنا،  الصحية،  الحالات 

عدُّ أحد أبرز  ، البوارديالتحديات في القطاع الصحي )المستخدم، وخاصة في تسهيل عمليات الحجز الطبي التي ت 
2024 .) 

التواصل    وتعتبر وسهولة  المواعيد،  حجز  مثل  الطبية،  التطبيقات  عبر  الرقمي  التسويق  استراتيجيات 
ظهر البيانات أن   % من السعوديين يبحثون عن 70والاستخدام، وادارة ملفات العملاء من الامور الهامة، حيث ت 

قية مبتكرة لاستهداف  الخدمات الطبية عبر التطبيقات،مما يفرض على المستشفيات تبني استراتيجيات تسوي
الجمهور المناسب، وتعتمد المجمعات الطبية في الرياض على تطبيقات مخصصة لتقديم محتوى صحي تفاعلي،  

 (. 2023مؤمنة، وإشعارات فورية بمواعيد الحجز، مما يعزز تفاعل العملاء ويحسن وصول الخدمات إليهم )

بين  ف التفاعل  تعزيز  في  هامة  أداة  الذكية  الهواتف  تطبيقات  أصبحت  المتسارعة  الرقمية  التحولات  ظل  في 
التي دفعت إلى اعتماد واسع على الحلول 19-في ظل جائحة كوفيد  خاصًةالمنظمات الصحية وعملائها العملاء،  

 (.  Huang et al., 2020التكنولوجية لإدارة الخدمات الصحية )

سهم   ذه التطبيقات الذكية الصحيةأن ه Huma et al (2024 ويرى )  بشكل كبير في تحسين الرعاية الصحية   ت 
وجودتها، وذلك بتوفير مجموعة من الخدمات الصحية التي يسهل الوصول اليها وإلى المعلومات الصحية اللازمة،  
هذه  تساهم  كما  الطبية(.  النتائج  ومتابعة  المواعيد،  وحجوزات  الإنترنت،  عبر  الطبية  )الاستشارات  مثل 

الصحية من خلال تشخيص الأمراض بدقة أعلى، ومراقبة حالة العملاء بشكل التطبيقات في تقليل المخاطر  
عد، مما يقلل من الحاجة لزيارة المستشفيات ويحد من انتشار الأمراض  مستمر ومتواصل، وتوفير العلاج عن ب 

ات، يتم تحسين تجربة العملاء بشكل كبير من خلال تسهيل حجز المواعيد  من خلال هذه التطبيق. فوالاوبئة 
كما وتساهم   ،لهم، وتوفير تقارير صحية مباشرة، مما يوفر الوقت والجهد ويعزز من فعالية الرعاية الصحية

هذه التطبيقات في نشر الوعي الصحي وتقديم النصائح الطبية الموثوقة، مما يساعد العاملين على اتخاذ قرارات 
 (. Kernebeck et al.,  2020صحية مناسبة )
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الإ  كما التسويق  على يساعد  والقدرة  الجودة،  مستوى  رفع  على  المستشفيات  الذكية  الهواتف  عبر  لكتروني 
ال  المقدمة  خالمنافسة مع المستشفيات  الطبية  الخدمات  في  العملاء  أراء  التعرف على  من خلال  والطاقم    رى، 
 (Etway  & Kamel, 2021) وقت والجهد. المات الفنية ونظام  المتابعة، وتوفير  دالطبي وطاقم التمريض والخ

وتهدف هذه الدراسة إلى تقديم رؤية علمية وعملية حول كيفية توظيف التسويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية  
 على جودة الخدمات الطبية بمستشفيات القطاع الخاص بمدينة الرياض. 

 مشكلة الدراسة وأسئلتها 

عد الرعاية الصحية  وسلامة المواطنين من أولى إهتمامات المملكة العربية السعودية، والتي حازت على نصيب   ت 
، حيث تحتاج المستشفيات بالفترة الحالية إلى التركيز على تقديم الخدمات الصحية  2030كبير من رؤية المملكة 

كد  أوتوقعاتهم للخدمة المقدمة، وهو ما يستلزم التعلى الوجه الأمثل بما يتناسب مع تلبية احتياجات العملاء  
التعرف على جودة وطبيعة   لذا يجب  وكيفية؛  من خلال استخدام معايير كمية  المقدمة  الخدمات  من جودة 
الخدمات الطبية التي تقدم من المستشفيات لعملاء الخدمة الصحية من المواطنين والمقيمين بالمملكة؛ بدءًا من 

 قديم الخدمة والمتابعة.إجراءات الحجز وت

من  ي  و  بالعديد  بالمستشفيات  تتبع  التي  الحديثة  الإجراءات  احد  الذكية  الهواتف  عبر  الالكتروني  التسويق  عد 
الخدمات  جودة  تحسين  في  تسهم  قد  والتي  الحديثة  والتقنيات  التكنولوجيا  خلال  من  انبثقت  والتي  الدول، 

ات المقدمة والتعرف على مستوى المقدمة لعملاء الخدمة الصحية، والتعرف على مدى رضا العملاء عن الخدم
 بالمستشفيات. الكفاءة التشغلية، والتأكد من وجود تواصل فعال بين الفرق الطبية

تبرز خلال    مشكلة  كما  من  تناولت  الدراسة  التي  الدراسات  احد  ندرة  انه  حيث  الالكتروني  التسويق  مفهوم 
بالبيئة العربية عموماً  والبيئة السعودية على وجهه   المفاهيم الحديثة نسبياً  التي تحتاج للمزيد من الدراسات 

 الخصوص، كما أنه  من المجالات التي طرحت مؤخراً على عملاء الخدمات الصحية في البيئة السعودية.

وتحاول الدراسة الحالية التعرف على أثر التسويق عبر الهواتف  الذكية على تحسين الخدمات المقدمة لعملاء  
 الخدمة الصحية بالمستشفيات الخاصة بمدينة  الرياض.

 :التالي س يوبالتالي يمكن ان تطرح الدراسة السؤال الرئي
ما هو أثر التسويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية )الترويج للخدمات الطبية، والتفاعل المباشر مع العملاء،  "

الخدمات الطبية مجتمعة   وتوفير المعلومات الصحية الموثوقة، وتسهيل إدارة المواعيد والخدمات( على جودة 
وال المقدمة،  الرعاية  وجودة  التشغيلية،  والكفاءة  العملاء،  المقدمة )رضا  الطبية(  الفرق  بين  الفعّال  تواصل 

 ." ؟للعملاء في مستشفيات القطاع الخاص بمدينة الرياض
 ويتفرع منه الاسئلة الفرعية التالية:

مستوى  " .1 هو  التسويق ما  والتفاعل    استخدام  الطبية،  للخدمات  )الترويج  الذكية  الهواتف  تطبيقات  عبر 
المباشر مع العملاء، وتوفير المعلومات الصحية الموثوقة، وتسهيل إدارة المواعيد والخدمات( في مستشفيات 

 .؟"بمدينة الرياضالقطاع الخاص 
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اااار مع  ترماااا هو أثر التساااااااااااااويق عبر تطبيقاااات الهواتف الاااذكياااة )ال" .2 ويج للخااادماااات الطبياااة، والتفااااعااال المبااااشااااااااا
اااااا العملاء في  اااااااا ااااهياال إدارة المواعيااد والخاادمااات( على رضا اااااااا ااااحيااة الموثوقااة، وتسا اااااااا العملاء، وتوفير المعلومااات الصا

 . ؟"بمدينة الرياضمستشفيات القطاع الخاص  

اااار مع  " .3 ماااا هو أثر التساااااااااااااويق عبر تطبيقاااات الهواتف الاااذكياااة )الترويج للخااادماااات الطبياااة، والتفااااعااال المبااااشااااااااا
العملاء، وتوفير المعلومات الصااحية الموثوقة، وتسااهيل إدارة المواعيد والخدمات( على الكفاءة التشااغيلية في 

 . ؟"بمدينة الرياضمستشفيات القطاع الخاص  

اااار مع    ماااا هو أثر التساااااااااااااويق عبر تطبيقاااات الهواتف الاااذكياااة" .4 )الترويج للخااادماااات الطبياااة، والتفااااعااال المبااااشااااااااا
العملاء، وتوفير المعلومات الصاحية الموثوقة، وتساهيل إدارة المواعيد والخدمات( على جودة الرعاية المقدمة  

 . ؟"بمدينة الرياضفي مستشفيات القطاع الخاص 
اااار مع  " .5 ماااا هو أثر التساااااااااااااويق عبر تطبيقاااات الهواتف الاااذكياااة )الترويج للخااادماااات الطبياااة، والتفااااعااال المبااااشااااااااا

العملاء، وتوفير المعلومات الصااااحية الموثوقة، وتسااااهيل إدارة المواعيد والخدمات( على التواصاااال الفعال بين  
 . ؟"بمدينة الرياضالفرق الطبية في مستشفيات القطاع الخاص  

 

 أهمية الدراسة )النظرية والتطبيقية(  

 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. 

كة العربية السعودية، ومن خلال هذه الدراسة، يمكن المقدمة، وهو مجال لم يتم التركيز عليه بشكل كافي في الممل
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   بمدينة   تسويقية  تطوير استراتيجيات  الخاصة  للمستشفيات  يمكن  الدراسة،  نتائج  الرياض من خلال 

 .باستخدام التطبيقات الذكية، مما يعزز من رضا العملاء ويزيد من كفاءة وجودة الخدمات المقدمة
الطبية    قد  كما والسجلات  المواعيد  إدارة  مثل  الإدارية  العمليات  تحسين  في  المستشفيات  الدراسة  تساعد 

حلولًا  الدراسة  توفر  ذلك،  إلى  بالإضافة  الأخطاء.  وتقليل  التشغيلية  الكفاءة  زيادة  في  يسهم  مما  الإلكترونية، 
بيقات، مثل أمان البيانات والتكلفة  عملية للتحديات التي قد تواجه المستشفيات في تطبيق التسويق عبر التط

 .العالية وحاجة الكوادر الطبية إلى التدريب المستمر

تسهم الدراسة أيضًا في تحسين تجربة العملاء من خلال التركيز على العوامل التي تؤثر في رضاهم وراحة بالهم  
 .عند استخدام التطبيقات الطبية، مما يساهم في تحسين التواصل مع العملاء وتعزيز الخدمة المقدمة لهم
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 أهداف الدراسة 

رئي بشكل  الدراسة  للخدمات التعرف على    إلى  س يتهدف  )الترويج  الذكية  الهواتف  تطبيقات  عبر  التسويق  أثر 
الطبية، والتفاعل المباشر مع العملاء، وتوفير المعلومات الصحية الموثوقة، وتسهيل إدارة المواعيد والخدمات(  
الطبية مجتمعة )رضا العملاء، والكفاءة التشغيلية، وجودة الرعاية المقدمة، والتواصل   على جودة الخدمات 

 .الفعّال بين الفرق الطبية( المقدمة للعملاء في مستشفيات القطاع الخاص بمدينة الرياض
 

 الفرعية التالية: الأهداف ويتفرع منه 
ااااتوى    " .1 اااااااا التساااااااااااااويقالتعرف على مسا ااااتخاادام  عبر تطبيقااات الهواتف الااذكيااة بااأبعاااده )الترويج للخاادمااات   اسااااااااا

اااار  الطبياااة، الموثوقاااة،  مع العملاء،  والتفااااعااال المبااااشااااااااا ااااحياااة  ااااهيااال إدارة المواعياااد    وتوفير المعلوماااات الصااااااااا اااااااا وتسا
 القطاع الخاص بالرياض. والخدمات( في مستشفيات 

على .2 والتفاعل    التعرف  الطبية،  للخدمات  )الترويج  بأبعاده  الذكية  الهواتف  تطبيقات  عبر  التسويق  أثر 
المباشر مع العملاء، وتوفير المعلومات الصحية الموثوقة، وتسهيل إدارة المواعيد والخدمات( على رضا العملاء  

 الرياض.في مستشفيات القطاع الخاص بمدينة 

التعرف على أثر التسويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية بأبعاده )الترويج للخدمات الطبية، والتفاعل   .3
المباشر مع العملاء، وتوفير المعلومات الصحية الموثوقة، وتسهيل إدارة المواعيد والخدمات( على الكفاءة  

 الرياض.بمدينة التشغيلية في مستشفيات القطاع الخاص 

والتفاعل   .4 الطبية،  للخدمات  )الترويج  بأبعاده  الذكية  الهواتف  تطبيقات  عبر  التسويق  أثر  على  التعرف 
جودة  على  والخدمات(  المواعيد  إدارة  وتسهيل  الموثوقة،  الصحية  المعلومات  وتوفير  العملاء،  مع  المباشر 

 الرياض. الرعاية المقدمة في مستشفيات القطاع الخاص بمدينة 
والتفاعل   .5 الطبية،  للخدمات  )الترويج  بأبعاده  الذكية  الهواتف  تطبيقات  عبر  التسويق  أثر  على  التعرف 

المباشر مع العملاء، وتوفير المعلومات الصحية الموثوقة، وتسهيل إدارة المواعيد والخدمات( على التواصل  
 الرياض. الفعال بين الفرق الطبية في مستشفيات القطاع الخاص بمدينة  

 

 فرضيات الدراسة
 الفرضية الرئيسية  

لتفاعل  اللتسويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية )الترويج للخدمات الطبية، و ذو دلالة إحصائية  تاثيرلا يوجد "
المباشر مع العملاء، وتوفير المعلومات الصحية الموثوقة ، وتسهيل إدارة المواعيد والخدمات( على جودة الخدمات  

 ( بأبعاده مجتمعة  بين    رضاالطبية  الفعّال  والتواصل  المقدمة،  الرعاية  وجودة  التشغيلية،  والكفاءة  العملاء، 
 ."بمدينة الرياض الفرق الطبية( المقدمة للعملاء في مستشفيات القطاع الخاص

 ويتفرع منها الفرضيات التالية:
 

 الفرضية الفرعية الاولى  
)الترويج للخدمات الطبية،    بأبعاده ذو دلالة إحصائية للتسويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية    تاثير لا يوجد  "

 رضاوالتفاعل المباشر مع العملاء، وتوفير المعلومات الصحية الموثوقة، وتسهيل إدارة المواعيد والخدمات( على  
 ."بمدينة الرياضالعملاء في مستشفيات القطاع الخاص 
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 الفرضية الفرعية الثانية
)الترويج للخدمات الطبية،    بأبعاده ذو دلالة إحصائية للتسويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية    تاثير لا يوجد  "

على   والخدمات(  المواعيد  إدارة  وتسهيل  الموثوقة،  الصحية  المعلومات  وتوفير  العملاء،  مع  المباشر  والتفاعل 
 ."بمدينة الرياضالكفاءة التشغيلية في مستشفيات القطاع الخاص 

 الفرضية الفرعية الثالثة 
)الترويج للخدمات الطبية،  بأبعاده  ذو دلالة إحصائية للتسويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية    تاثير لا يوجد  "

والتفاعل المباشر مع العملاء، وتوفير المعلومات الصحية الموثوقة، وتسهيل إدارة المواعيد والخدمات( على جودة 
 . "بمدينة الرياض الرعاية المقدمة في مستشفيات القطاع الخاص

 
 الفرضية الفرعية الرابعة 

الطبية، " للخدمات  )الترويج  بأبعاده  الذكية  الهواتف  تطبيقات  عبر  لتسويق  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  لا 
على   والخدمات(  المواعيد  إدارة  وتسهيل  الموثوقة،  الصحية  المعلومات  وتوفير  العملاء،  مع  المباشر  والتفاعل 

 ".نة الرياضالتواصل الفعال بين الفرق الطبية في مستشفيات القطاع الخاص بمدي
 

 مصطلحات الدراسة وتعريفاتها الإجرائية 

 : التسويق عبر تطبيقات الهواتف الذكية

تصالات اللاسلكية والتفاعلية كالهواتف الذكية فى إيصال الرسائل الإعلانية والتروجية  هو استخدام شبكات الإ
 ( 639،  2022)جمعة ،  .للعملاء

   المفهوم الاجرائي:

على  التعرف  بهدف  الذكية  الهواتف  عبر  الخاصة  المستشفيات  عملاء  مع  للخدمات مدى    التواصل  الترويج 
الطبية، والتفاعل المباشر مع العملاء، وتوفير المعلومات الصحية الموثوقة، وتسهيل إدارة المواعيد والخدمات(  
الطبية مجتمعة )رضا العملاء، والكفاءة التشغيلية، وجودة الرعاية المقدمة، والتواصل   على جودة الخدمات 

 ء في مستشفيات القطاع الخاص بمدينة الرياض.الفعّال بين الفرق الطبية( المقدمة للعملا

   التفاعل المباشر مع العملاء:

بناء الثقة والتعرف على احتياجات العميل وحل   تواصل شخص ي وفوري بين مقدمي الخدمة ومتلقيها، بهدف 
م من خلال غرف الدردشة أو المحادثات الهاتفية أو وسائل التواصل الإجتماعي.     دالمشكلات بشكل فعال ، وتق

(Vego et al., 2021,904  ) 
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 المفهوم الإجرائي:  

استخدام الهواتف الذكية في التواصل مع عملاء الخدمات الطبية المقدمة من المستشفيات الخاصة بالرياض  
 عن الخدمات المقدمة. رضا العملاءلبناء الثقة  والتعرف على مدى 

   توفير المعلومات الصحية الموثوقة:

ستشفيات وزارة الصحة  موهي المعلومات الصحية التي  تهدف  لتقديم خدمة متميزة وتقدم عبر قنوات موثوقة ك
 ( 41، 2022) الصقية، . على المواقع الرسمية

 المفهوم الإجرائي:  

الخدمة   عملاء  استفسارات  على  للإجابة  الطبي  والطاقم  المستشفيات  جانب  من  تقدم  التي  المعلومات  وهي 
 الصحية عبر الهواتف الذكية.

   إدارة المواعيد والخدمات:

إلى  العملاء بهدف تسهيل عمليات حجز المواعيد، وإعادة جدولتها، أو   هلكترونية  المقدمة  والموجههي الخدمة الإ
 ( 421، 2024الغائها، أو الاستفسار عن الخدمات.  )الغريبي وآخرون، 

   المفهوم الإجرائي:

والتي تختص بعمليات حجز   إلى عملاء المستشفيات الخاصة بمدينة الرياض،  لكترونية  المقدمة هي الخدمة الإ
 المواعيد أو الرد على الإستفسارات عبر تطبيقات الهواتف الذكية. 

 جودة الخدمات الطبية: 

مجموعة المزايا والخصائص التي تعمل على تحقيق المنفعة التي يتلقاها عملاء الخدمات الصحية عند حصولهم  
 ( 31، 2021)سالم، . على الخدمة الطبية والتي تحقق لهم قدر مرتفع من الصحة النفسية والجسدية 

    المفهوم الإجرائي:

ها العملاء اهى مدى صحة سلامة الخدمات الطبية ) حجز المواعيد، الرد على الاستفسارات، المتابعة(  التي يتلق
 بالمستشفيات الخاصة بمدينة الرياض. 

 رضا العملاء: 

الخدمة، وتنتج من مقارنة    يالسلبي الذي يتواجد لدى العملاء عند خوض تجربة تلق  هو الإنطباع الإيجابي أو
 ( Anisa, 2023 توقعات العملاء عن الخدمة المقدمة وما تم تلقيه فعلياً.  )

الإجرائي: المستشفيات      المفهوم  من  المقدمة  الطبية  الخدمات  من  توقعة  ما  على  بالحصول  العميل  شعور 
 الخاصة بمدينة الرياض عبر الهواتف  الذكية كالرد الفوري، والإجابة على الاستفسارا ت، وتوافر الترجمة.
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     لكفاءة التشغيليةا

التكاليف   وخفض  الربحية  تعظيم  في  تساعد  بشرية  وموارد  أدوات  من  المؤسسة  داخل  يستخدم  من  كل  هي 
 ( 2021،845)مراد،   . وتحقيق الهدف الخاص بالمنشأة في اقل وقت وأقص ى سرعة 

 المفهوم الإجرائي: 

بالمستشفيات   الصحية  الخدمات  لعملاء  الخدمة   تقديم  في  تساعد  والتي  المتاحة  والبشرية  المادية  الموارد  هي 
 الخاصة بالرياض في أقل وقت وأقص ى سرعة. 

 جودة الرعاية المقدمة: 

مدى تميز الخدمة الطبية والإستشفائية التي تقدم من جانب المتخصصين ذوي الخبرة والمهارة لعملاء الخدمات  
 ( 32، 2021)سالم،  . الصحية

   المفهوم الإجرائي:

مدى تميز الطاقم الطبي وطاقم التمريض وفنيين الإشاعة والفحص، لتقديم الرعاية  الأولية والثانوية والثالثة 
 لعملاء الخدمات الصحية بالمستشفيات الخاصة بمدينة الرياض.

 التواصل الفعّال: 

هو عملية تبادل المعلومات والأفكار والخبرات بما يضمن وضوح الرسالة لدى الراسل والمتلقي، وتتطلب هذه  
 (2025العملية وضوح الرسالة والاتصال الجيد، واستخدام لغة مفهومة، والتغذية الراجعة. )محمد وآخرون ، 

 المفهوم الإجرائي: 

علومات بوضوح عن التشخيص والخطة العلاجية والمتابعة هو تعاون الطاقم الطبي من خلال تبادل الخبرات والم  
 الخدمات الصحية بمستشفيات الرياض. يلمتلق

 حدود الدراسة: )المكانية، الزمانية، البشرية( 
 :الحدود المكانية

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

، حيث سيتم التركيز على مستخدمي تطبيقات  ها( 1446)  خلال العام الماض ي  ستتم الدراسة على بيانات تم جمعها
 .الحجز الطبي الذين استخدموها خلال هذه الفترة الزمنية

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

 الرياض. 
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