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 ملخص الدراسة 

رضىىا المفىىتنيد   أبعاد التحول الرقمي علىىى أثر تطبيق إلى التعرف على  الدراسة    تهدف هذه
خىى ل التعىىرف علىىى ماتحىىة التحىىول الرقمىىي ل ي اسلحىىاا التىىي تفىىتلدمها إداراا التحىىول  مىى 

الرقمي ل يكحفحة مفاهمة تطبحقاا ادارة التحول الرقمىىي  ىىي تطىىول خدمىىة المفىىتنيد   ل يكىىذا 
بمد نىىة   المفتشىىنى العىىا  ىىي  رضىىا المفىىتنيد  علىىى  أبعىىاد التحىىول الرقمىىيأثىىر تطبيىىق دراسىىة 
 قوية طارتبا ع قة هناك أنل يقد توصلت الدراسة إلى    ي المملكة العربحة الفعودية  نجران
 التحىىىول  فىىىر حيىىى  الصىىىححةل القطاعىىىاا  ىىىي المفىىىتنيد   يرضىىىا الرقمىىىي التحىىىول أبعىىىاد بىىىي 

 الرقمي المفتمر التقيحمل بالإضا ة إلى أن   المفتنيد    رضا   ي  ااالتغير   م %   93 الرقمي
 . المفتنيد   توقعاا يتلبحة الرعاية جودة تحفي   ي أسهم

لضىىمان  اا الصححةتحقيق التكامل بي  اسنظمة الإلكترينحة داخل المؤسفيأيصت الدراسة ب
الاهتمىىا  باسمىىان الفىىيبراني يحمايىىة ل ي  س سة تبادل المعلوماا يسرعة اتلاذ القرار الطبىىي

ل كمىىىىا  خصوصىىىىحة بحانىىىىاا المفىىىىتنيد   لتىىىىو ير الخقىىىىة المطلوبىىىىة لاسىىىىتلدا  اللىىىىدماا الرقمحىىىىة
تشجحع المؤسفاا الصححة على تبني الذكاء الاصطناعي يتحليىىل البحانىىاا أيصت الدراسة ب

الاهتمىىىىا  بجىىىىودة ياجهىىىىاا الاسىىىىتلدا  ل ي  لتحفىىىىي  جىىىىودة التشىىىىلحم يسىىىىرعة تقىىىىديم اللدمىىىىة
 للتطبحقاا ياللدماا الرقمحة بما يضم  سهولة الاستلدا  لكا ة  ئاا المفتنيد  .

 
 
 مقدمة : 

الإتجاهاا  م   الرقمي  التحول  م     يعتبر  كبير  بقدر  يالتي حظيت  الحالي  العصر  الحد خة  ي 
هذا   بإتباع  المنظماا  يإهتمت  ل  العالمي  ي  يالإقلحمي  المحلي  المفتوى  على  يالتطبيق  الدراسة 
النهج ياستلدا  تقنحاته  ي تطوير سحاساتها ينظم العمل بها بما يفاعد  ي تحقيق أهدا ها بشكل 

بالإضا ة إلى أن التحول  ل  (  Peter C. Verhoef; 2019) اسرع يأ ضل م  اسساليب الفابق إستلدامها  
يتحفي    المعلوماتحة  أصولها  تطوير  على  المنظماا  قدرة  يعزز  التكنولوجي  يالإنتقال  الرقمي 
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للإستنادة المعرفحة  يإحتحاجاتهم   إدارتها  توقعاتهم  يتلبحة  لعم ئها  شاملة  رؤية  تكوي   بهما  ي 
 (  Dana E. Harrison & Haya Ajjan ; 2019)يالو اء بها بشكل يضم  رضائهم ييلائهم تجاه المنظمة 

يقد إنعكفت آثار التغيراا المتفارعة التي نالت م  بيئة اسعمال على طبحعة يأشكال ع قاا  
على   ينرض  بما  ل  المفتشفحاا  رأسها  يعلى  اللدمحة  الطبحعة  ذاا  اسعمال  بمنظماا  العمل 
المفتلدمة   الرقمحة ي اسستراتحجحاا  اسساليب  بي   الموائمة  التغيير يتحقيق  تبني  لفنة  إدارتها 

  ي تطوير اسداء يرضا العم ء يالمفتنيد   . 
توقعاا   أدراك  على  الإدارة  تفاعد  التي  الرقمحة  التطبحقاا  الموائماا  هذه  رأس  على  ييأتي 

المفتنيد   م  اللدماا  يعتبر الحرص على إرضاء المفتنيد   )المرضى( يتلبحة توقعاتهم حي  
أهم عناصر نجاح المفتشفحاال خاصة بحضور التطوراا العالمحة الهائلة المنتشرة    الطبحة أحد

لهذا   عم ءهال  ستلفر  التطور  هذا  مع  تتماشى  لا  التي  الححاةل  المؤسفة  محاد    جمحع   ي 
الزبائ  يالحرص على إشباعها م    التعرف على رغباا  القطاعاا الصححة  الفبب يجب على 

  ( 2020خ ل تقديم اللدماا لهم بجودة عالحة يبأسلوب راقي. )شوشان ل
 

 للبحث والمنهجي  العام الإطار: أولاا 

 

 مشكلة الدراسة : 

للوصىىول للمفىىتوياا أبعىىاد التحىىول الرقمىىي تطبيىىق الهاد ىىة إلىىى بىىالر م مىى  كا ىىة الجهىىود الحكومحىىة 
اللىىدماا الصىىححة المقدمىىة  ىىي إدارة  ىىي ذلىى  العالمحة إلا أنىىه مازالىىت هنىىاك بعىىل أيجىىه القصىىور  

أبعىىاد التحىىول لابىىد مىى  دراسىىة التىىأثير النىىاتج عىى  تطبيىىق كىىان لىىذا  ل  مما يحد م  رضا المفىىتنيد  
يتأثيرهىىىا علىىىى رضىىىا المفىىىتنيد   مىىى  تلىىى  اللىىىدماا  يمىىى  هىىىذا المنطلىىىق يمكىىى  تللىىىحم الرقمىىىي 

رضىىا المسىىتفيدي   تطبيق أبعاد التحول الرقمي علىى ما هو اثر مشكلة الدراسة  ي تفاؤل رئحفىىي 

 ؟  في المملكة العربية السعودية نجران في القطاعات الصحية بمدينة 
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ا:ث   الدراسة:أهداف  انيا

أبعىىاد التحىىول تفعى الدراسة الحالحة لتحقيق هدف رئحفي  يمحدد يهو دراسة أثر تطبيق  .أ
 :التالحة  رضا المفتنيد   يلتحقيق الهدف الرئحفي لابد م  تحقيق اسهدافالرقمي على  

 التعرف على ماتحة التحول الرقمي .ب
 الرقميالتعرف على اسلحاا التي تفتلدمها إداراا التحول  .ج
 التعرف على كحفحة مفاهمة تطبحقاا ادارة التحول الرقمي  ي تطول خدمة المفتنيد   .د
 التعرف على معوقاا تطبيق التحول الرقمي  ي مفتشنى نجران العا   .ه
  المفتشىىىنى العىىىا  ىىىي  رضىىىا المفىىىتنيد  علىىىى  أبعىىىاد التحىىىول الرقمىىىيدراسىىىة أثىىىر تطبيىىىق  .ي

 .  ي المملكة العربحة الفعودية نجرانبمد نة 
تقيىىحم معىىا ير رضىىا المفىىتنيد   عىى  اللىىدماا الصىىححة المقدمىىة  ىىي القطاعىىاا الصىىححة  .ز

 . بمد نة  نبع  ي المملكة العربحة الفعوديةبإستلدا  ابعاد التحول الرقمي 
يموجرافحىىا  \الناتجىىة عىى  إسىىتلدا  التحىىول الرقمىىي لنئىىاا ملتلنىىة دلالىىة إحصىىائحة ال قحىىاس .ح

 القطاعاا الصححة بمد نة  نبع  ي المملكة العربحة الفعودية؟على رضا المفتنيد    ي 
 

 

ا:    الدراسة:أهمية ثالثا

للدراسىىة أهمحىىة كبىىرى حيىى  انىىه لا توجىىد دراسىىاا  عربحىىة أي أن )علىىى حىىد علمىىه(  ىىرى الباحىى  
رضىىا علىىى  أبعاد التحىىول الرقمىىيتنايلت اثر تطبيق تطبيق  قد اجنبحه  على حد علم الباح 

 ىىىي المملكىىىة العربحىىىة الفىىىعوديةل ييمكىىى   نجىىىران ىىىي القطاعىىىاا الصىىىححة بمد نىىىة  المفىىىتنيد  
 تنايل أهمحة الدراسة م  ناحيتي :

 الأهمية العلمية

 2030 المملكة ريية مع متنقبما  الديلة برقمنة ارتباطه ي الموضوع حداثة -
 ىىي القطاعىىاا  المفىىتنيد  رضىىا علىىى  أبعىىاد التحىىول الرقمىىيتوضىىح  المفىىاهمة  ىىي  -

 الصححة 
  ي القطاعاا الصححةمناتحم رضا المفتنيد   توضح   ي المفاهمة  -
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أبعاد التحىىول إثراء المكتبة العربحة كونه م  البحوث القليلة التي تنايلت اثر تطبيق  -
 ىىىي المملكىىىة  نجىىىرانبمد نىىىة   المفتشىىىنى العىىىا  ىىىي  رضىىىا المفىىىتنيد  علىىىى  الرقمىىىي

 العربحة الفعودية.
 

 الأهمية العملية

 . رضا المفتنيد  على  أبعاد التحول الرقميتفلحط الضوء على دير تطبيق  -
إدارة  اداء تطىىىىوير  ىىىىي الرقمىىىىي التحىىىىول اداره بىىىىه يقىىىىو  الىىىىذ  الىىىىدير علىىىىى فالتعىىىىر  -

 تلىىى   ىىىي لىىىلإدارة العلحىىىا بمىىىا  تىىىح   العربحىىىة المملكىىىة  ىىىي المفتشىىفحاا بمد نىىىة نجىىىران
 العمىىل باحىىاداا اسسىىنان يتطىىوير ي الآداء  لتطىىوير  سحاساا  يضع  م   المفتشفحاا

 البح  هذا نتائج ضوء  ي
 ىىىي القطاعىىىاا  رضىىىا المفىىىتنيد  علىىىى  أبعىىىاد التحىىىول الرقمىىىيتوضىىىح  أثىىىر تطبيىىىق  -

  ي المملكة العربحة الفعودية. نجرانالصححة بمد نة 
تقيحم معا ير رضا المفتنيد   عىى  جىىودة اللىىدماا الصىىححة المقدمىىة  ىىي القطاعىىاا  -

  ي المملكة العربحة الفعودية. نجرانالصححة بمد نة 
 

 رابعاً: فروض الدراسة

 فروض الدراسة 
  وجد أثر معنو  مباشر لابعاد التحول الرقمي على رضا المفتنيد  . الفرض الأول: 

 ييندرج م  ذل  النرض عدة  ريض  رعحة تتمخل  ي: 
  وجد أثر معنو  مباشر للتقنحاا يالبرامج على رضا المفتنيد  .  -
  وجد أثر معنو  مباشر لخقا ة التحول الرقمي على رضا المفتنيد  .  -
  وجد أثر معنو  مباشر للكناءاا البشرية الرقمحة على رضا المفتنيد    -
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موجب دال احصائحا لدرجة الكلحىىة سبعىىاد التحىىول الرقمىىي علىىى  رضىىا   وجد تاثيرالفرض الثانى: 
المفىىىىىىتنيد   )جىىىىىىودة اللىىىىىىدماا   التواصىىىىىىل النعىىىىىىال   التقيىىىىىىحم المفىىىىىىتمر   تلبحىىىىىىة 

 الاحتحاجاا   توا ر المعداا التقنحة(.
 ييتنرع م  هذا النرض الرئحفى النريض النرعحة التالحة:

 وجد تاثير موجب دال احصائحا لدرجة الكلحة سبعاد التحول الرقمي على جودة اللدماا    -
 بمحل الدراسة. 

 وجد تاثير موجب دال احصائحا لدرجة الكلحة سبعاد التحول الرقمي على التواصل النعال   -
 بمحل الدراسة. 

 وجد تاثير موجب دال احصائحا لدرجة الكلحة سبعاد التحول الرقمي على التقيحم المفتمر  -
 بمحل الدراسة. 

تلبحة   - على  الرقمي  التحول  سبعاد  الكلحة  لدرجة  احصائحا  دال  موجب  تاثير   وجد 
 الاحتحاجاا بمحل الدراسة.

 وجد تاثير موجب دال احصائحا لدرجة الكلحة سبعاد التحول الرقمي على توا ر المعداا  -
 التقنحة بمحل الدراسة. 

 وجد قدرة تنبؤية ايجابحة دالة احصائحا للتناعل المشترك بي  أبعاد التحول الفرض الثالث: 
 الرقمي متجمعة بالدرجة الكلحة لرضا المفتنيد   

 

 الدراسات السابقة

 الدراساا التي تنايلت أبعاد التحول الرقمي سواء بطريق مباشر أي  ير مباشر على النحو التالي: 
 نتائج الدراسة  عينة الدراسة  مكان الدراسة  أهداف الدراسة الدراسة

مجرشي  دراسة 
عبدالله  ل 

 عبدالرححم محمد
2024 

دير التحول  

التعرف على دير إدارة 
التحول الرقمي  ي  

تطوير أداء المؤسفاا 
بالتطبيق على مد رية 
اسحوال المدنحة بمد نة 

مد رية اسحوال  
المدنحة بمد نة 
تبوك  ي 

المملكة العربحة 
 الفعودية

عامل م    44
بمد رية العاملي  

اسحوال المدنحة  
بمد نة تبوك  ي 
المملكة العربحة 

التحول  إدارة  أن  النتائج  أظهرا 
ما  ي  مه  را  دي   تلعب  الرقمي 
يتحقيق  المد رية  أداء  تطوير 
تحفيناا كبيرة  ي اسداء . كما 
أداء  تحفن ا  ي  هناك  أن  تبي  
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 نتائج الدراسة  عينة الدراسة  مكان الدراسة  أهداف الدراسة الدراسة
الرقمي  ي  
تطوير أداء 
 المؤسفاا
 دراسة ميدانحة

تبوك  ي المملكة 
 العربحة الفعودية

استراتحجحة  الفعودية تننيذ  بعد  المد رية 
الر م م   الرقمي. يعلى  التحول 
ذل ل  إن هناك بعل المعوقاا 
التحول  تحقيق  دين  تحول  التي 
نقم  مخل  كاملل  بشكل  الرقمي 
التقنحة  يالقدراا  المهاراا 
يقلة  التغيير  يمقايمة  للموظني  
بناء  ي  التقنحة.  الإستخمار  ي 

 على النتائج
 بريالل م ك 
  اسحق دايد
2024  

الدير الوسحط 
لجودة اللدمة  
المدركة  ي  
ع قة تأثير  
التحول الرقمي  
على رضا  
 المتعاملي  

توضح  تأثير التحول 
الرقمي على رضا  

المفتنيد   م  اللدمة  
العامة التي تقدمها 

المنظماا يالمؤسفاا  
الحكومحة م  خ ل  
جودة اللدمة المدركة  

 للمتعاملي  

مصلحة الشهر  
العقار   
بجمهورية 
 مصر العربحة

بمحل العاملي  
 الدراسة 

أظهرا النتائج أن إدارة التحول  
ما  ي  را مه  الرقمي تلعب دي  
تطوير أداء المد رية يتحقيق  
تحفيناا كبيرة  ي اسداء . كما 
تبي  أن هناك تحفن ا  ي أداء  
المد رية بعد تننيذ استراتحجحة 
التحول الرقمي. يعلى الر م م   
ذل ل  إن هناك بعل المعوقاا 
التي تحول دين تحقيق التحول  
الرقمي بشكل كاملل مخل نقم 
المهاراا يالقدراا التقنحة 

للموظني  يمقايمة التغيير يقلة  
 الإستخمار  ي التقنحة. 

رزقل  دراسة 
يلاء مجد   
 إسماعيل
2022 

دير التحول الرقمي  
 ي دعم بيئة األعمال  
يجذب الاستخماراا 

  ي مصر 
 2030 ي ضوء رؤية 

بحاناا التحول   
الرقمي يأهم  
المؤشراا 
اللاصة بها 

يكذل  مؤشراا  
بيئة اسعمالل 
بالإضا ة الي  

حجم  

أظهرا النتائج أن إدارة التحول  
ما  ي  را مه  الرقمي تلعب دي 
تطوير أداء المد رية يتحقيق  
تحفيناا كبيرة  ي اسداء ل كما 
تبي  أن هناك تحفن ا  ي أداء  
المد رية بعد تننيذ استراتحجحة 
التحول الرقمي. يعلى الر م م   
ذل ل  إن هناك بعل المعوقاا 
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 نتائج الدراسة  عينة الدراسة  مكان الدراسة  أهداف الدراسة الدراسة
الإستخماراا  
اسجنبحة  
المباشرة  

المتد قة لمصر  
  2006م  عا   

إلي عا   
.2020 

التي تحول دين تحقيق التحول  
الرقمي بشكل كاملل مخل نقم 
المهاراا يالقدراا التقنحة 

للموظني  يمقايمة التغيير يقلة  
 الإستخمار  ي التقنحة 

ل دراسة الطير  
 عبدالله بمتا

 غنام

دراسة يتحليل  
انعكاساا تطبيق 

آلحاا التحول الرقمي  
بأبعاده الملتلنة على  
الحاا تقيحم الجدارة 

بشركاا  الإئتمانحة
اسعمال الكويتحة التي  
تتجلى  ي جودة  
اللدماا المقدمة  
بالمؤسفاا الإدارية 
للمواطني  ل مع  

التركيز على متطلباا 
حوكمة معا ير 
يإجراءاا التحول  
 الرقميل يإشكالحاا
التطبيق ل يطبحعة 
يماتحة قواعد  

المحاسبة يالمفاءلة  
 التي تضم  نجاحه 

شركاا  
اسعمال  

الكويتحة المقيدة  
بالبورصة  
خ ل النترة 
الزمنحة 

(2016-
2020 ) 

عينة  تكونت 
م    الدراسة 

مراجع  125)  )
 يإدار   

توصلت الدراسة لمجموعة م   
النتائج نذكر منها أن مجتمع  
الدراسة ككل متنقون بأهمحة بعد 
الفمعة التجارية لطالب الائتمان 

%(ل يبوسط 95بنفبة مر ق )
(ل يمعامل 4,75حفابي قدره )

( مما  دل  22اخت ف قدره )
 على اقتراب آراء مجتمع الدراسة

عبدالرازق  دراسة 
 ل إسحاق حف  

2022 

التعرُّف على حجم  
المؤسفاا الصححة  
يزيادتها  ي منطقة 

محلحة المناقل  
بحديدها 
الإدارية  

 رد م     325
العاملي  
باللدماا 

شهدا المحلحة  ي النترة اسخيرة 
تزا د ملحوظ  ي عدد المؤسفاا 

  44.3)يهذا ما أكده الصححة 
 % م  عينة الدراسة(. 
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 نتائج الدراسة  عينة الدراسة  مكان الدراسة  أهداف الدراسة الدراسة
تقيحم جودة 

يكناءة اللدماا  
الطبحة يمد  
تناسب توزيعها 
مع الفكان  ي  
محلحة المناقل  
 ي النترة م  

2010 2020   

الدراسة  ي النترة بعد  
   2000عا  

التعرُّف على مدى  
رضا المواط  ع   
مفتوى اللدماا 
الصححة المقدمة  

 بالمحلحة
 

المعري ة  ي  
 يلاية الجزيرة

زادا المفتشفحاا بالمحلحة  الطبحة
% يالمراكز الصححة  200بنفبة 
% مقارنة بأعدادها  146بنفبة 

  . 2000 ي النترة قبل عا   
لا تتوزع اللدماا الصححة  

بالمحلحة توزيع سلحمل حي  أكد 
%( م  عينة الدراسة  60)
تمركز اللدماا الصححة  ي   

 بمد نة المناقل.  المحلحة 
موقع المرا ق الصححة م  مكان  
سك  المفتنيد   متوسط إلي  

%  72بعيد يهذا رأ  أكخر م  
 م  عينة الدراسة. 

هناك عد  رضا م  المفتنيد   
ع  مواعيد العمل بالمؤسفاا 

 الصححة بالمحلحة. 
هنال  عد  رضا م  المفتنيد   
ع  مفتوى النظا  يالنظا ة  
 بالمؤسفاا الصححة بالمحلحة

شوشانل  دراسة 
 2020 عمار

دير الرعاية  
الصححة  ي  
تحقيق الرضا 
لدى المرضى  
المقحمي   
 بالمفتشنى 

التعىىىىىىىرف علىىىىىىىى مىىىىىىىدى 
اهتمىىىىىىىىىىىىىىىىا  المؤسفىىىىىىىىىىىىىىىىة 
الصىىىىىىىىىىىىححة الجزائريىىىىىىىىىىىىة 

اللدمة الصححة   بجودة
يتحفىىىىىىىىىىىىىىىي  مفىىىىىىىىىىىىىىىتوى 

 الرعاية الصححة
التعىىىىىىرف علىىىىىىى مىىىىىىدى  

رضىىىىىىا المرضىىىىىىى عىىىىىى  
اللىىىىىىىىىىىدماا الصىىىىىىىىىىىىححة 
المقدمىىة لهىىم بالمؤسفىىة 
الاستشىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىىنائحة 
المتلصصىىىىىىىىىىىة محىىىىىىىىىىىل 

مصلحة طب 
النفاء 
 يالتوليد 

مريضىىىىىىىىىىىىىىىىىىىة  70
خ ل  ترة زمنحة 

 25محىىىىىىىىىىىىىىىىىىىددة )
 2018أكتىىىىىىىىىىىىوبر

نىىو مبر  19إلىىى 
2018 .) 

هناك اسىتعداد لمفىاعدة المرضىى 
مىىىىى  قبىىىىىل اسطبىىىىىاء يالممرضىىىىىي ل 
ر ىىىىم تفىىىىجيلنا لوجىىىىود نقىىىىم  ىىىىي 

 ىىي ختىىا   .اسطبىىاء اسخصىىائيي 
هىىىذه الدراسىىىة نىىىود ان نكشىىى   ىىىي 
الحقحقىىىىىىىىة بىىىىىىىىان نتائجهىىىىىىىىا جىىىىىىىىاءا 
ملالنىىىىىىىة لتوقعاتنىىىىىىىا بىىىىىىىالنظر لمىىىىىىىا 
نحملىىىىىه مىىىىى  أ كىىىىىار مفىىىىىبقة عىىىىى  
يضىىىىىىىىاحة مفتشىىىىىىىىفحاتنا يقطاعنىىىىىىىىا 
الصىىىىىىحي بصىىىىىىنة عامىىىىىىةل يذلىىىىىى  
جىىىىراء مىىىىا رسىىىى   ىىىىي اذهاننىىىىا مىىىى  
مطالعىىىىىاا حىىىىىول الموضىىىىىوع  ىىىىىي 
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 نتائج الدراسة  عينة الدراسة  مكان الدراسة  أهداف الدراسة الدراسة
 .الدراسة الميدانحة

توضىىىىىىىح  أبىىىىىىىرز أيجىىىىىىىه 
القصىىىىىور التىىىىىي تعتىىىىىر  
مفىىىىىىىىىىىىىىىىىىتوى الرعايىىىىىىىىىىىىىىىىىىة 

  .الصححة
تقيىىىىىىىىىحم  عالحىىىىىىىىىة نظىىىىىىىىىا  

 الرعاية الصححة

ملتلىىى  يسىىىائل الاعىىى   الوطنحىىىة 
المكتوبىىىىىىة يالمرئحىىىىىىة التىىىىىىي تفىىىىىىلط 
الضىىىىوء  ىىىىي كخيىىىىىر مىىىى  اسححىىىىىان 
علىىىى الجوانىىىب الفىىىلبحة يالنقىىىائم 
الموجىىىىىىىىىودةل يكىىىىىىىىىذا مىىىىىىىىى  خىىىىىىىىى ل 
تجاربنىىىىا الشلصىىىىحة الفىىىىلبحة التىىىىي 
ياجهىىىىىىىت كخيىىىىىىىري  مىىىىىىى  مححطنىىىىىىىا 
الاجتمىىىىىاعي  يىىىىىر الراضىىىىىي عىىىىى  
اللدماا المقدمة لهىم ناتحى  عى  
النظىىىىىىرة الفىىىىىىلبحة سبنىىىىىىاء القطىىىىىىاع 
الصحي اننفهم الذ   يعانون  ي 
صىىمت مىى  نقىىم  ىىي الإمكانىىاا 
الماديىىىىة يالبشىىىىرية الممنوحىىىىة لهىىىىم 
حفب اراء بعل م  نعر هم مى  
العىىاملي   ىىي ملتلىى  المؤسفىىاا 
الاستشىىىنائحة يالاحىىىاداا بكىىىل مىىى  

 باتنة خنشلة يتبفة
 

 الإطار النظري 
 التحول الرقميمفهوم 

عر ته المؤسفة العامة للتدريب التقني يالمهني بالمملكة العربحة الفعودية بأنه اعادة تصمحم يتننيذ  
النحو الامخلل ي   الرقمحة على  التطبحقاا  بإستلدا   نماذج مبتكرة حد خة  الاعمال بشكل حد   ي 

 التقليدية الي عملحاا تشغيلحة رقمحة متطورة   ايضا  استلدا  التكنولوجحا لتحويل العملحاا التشغيلحة 
( بأنه الاستخمار  ي تغيير النكر يالفلوك محداث تحول  2023يعر ته المنصة الوطنحة الموحدة )

للدمة  يحدث  الذ   الكبير  التقني  التطور  م   الاستنادة  خ ل  م   العمل  طريقة  جذر   ي 
المفتنيد   بشكل أسرع يأ ضل ل ييو ر التحول الرقمي قدراا ضلمة لبناء قدراا  عالة يتنا فحة  

مفتدامة   م     يمجتمعاا  الملتلنة  اسطر  خدماا  جذر   ي  تغيير  تحقيق  خ ل  م   يذل  
المفتهلكي  يالموظني  يالمفتنيد   ل ي تحفي  خبراتهم يإنتاجيتهم م  خ ل سلفلة م  العملحاا  
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الرقمي  التحول  ي  تطلب  يالتننيذ.  للتنعيل  ال زمة  امجراءاا  بإعادة صحا ة  ل مصحوبة  النفبحة 
تمكي  ثقا ة المبداع  ي بيئة العمل ل ييتضم  أيضا  تغيير المكوناا اسساسحة للأعمال ل بدء ا م   

 البنحة التحتحة ينماذج التشغيل ل يانتهاء  بلدماا يمنتجاا التفويق 
بأنه عمل تفريع تطوير تكنولوجحا الاتصالاا ياقتصاد     (Chanias et al.,2019)كما عر ه  

ل يذل  م   الرقمي  التحول  يأهمها  ل  الرقمي  التطور  مناتحم جد دة محداث  تطوير  المعر ة على 
الناعلة   الجهاا  يإلى  المجتمع  إلى  المنيدة  المعلوماا  ينشر  يمعالجة  يالتطوير  البح   خ ل 
التي   الحد خة  امدارة  مناتحم  أبرز  م   الرقمي  التحول  قضحة  يتعد  ل  الرقمحة  العملحة  الملتلنة  ي 
ظهرا على مدار الفنواا القليلة الماضحة ل نتحجة الاهتما  المتزا د بالمعلوماا ل يالدير المتنامي  
للمعر ة  ي اقتصاداا البلدان ل حي  ارتبط التحول الرقمي بظهور اقتصاد المعر ة يالتطور الهائل  

 .  ي تكنولوجحا المعلوماا يالاتصالاا 
 :أهمية التحول الرقمي 

  تكم  أهمحة التحول الرقمي  ي قدرته على المفاهمة  ي حل المشك ا البشرية م  جهة ل يتنعيل 
يالبيئحة   يالاجتماعحة  الاقتصادية  الجوانب  يشمل  يهذا  أخرى.  جهة  م   استدامتها  يتعزيز  التنمحة 
الناححة   الجوانب. ي م   التكنولوجحا حا ز ا يمحنز ا  ي جمحع هذه  الخقافحة ل حي  أصبحت  يحتى 
العملحة ل يعد تحفي  تجربة العم ء يالمرينة يالابتكار م  البداية إلى النهاية م  العوامل الرئحفحة  
للتحول الرقمي ل إلى جانب تطوير تد قاا إ راداا جد دة يأنظمة إيكولوجحة ممكّنة للمعلوماا تقود 

 ( 2019تحولاا نموذج اسعمال )إبراتحم ل 
 

 أبعاد التحول الرقمي 
تعددا الدراساا ياسبحاث التي تهدف إلى الكش  ع  أبعاد التحول الرقمي يتقاربت أ لبها  ي 

 الاستقرار على اسبعاد التالحة :
 التقنيات والبرامج : 

إن عملحىىة التحىىول الرقمىىي تتطلىىب التعامىىل مىىع منظومىىة متكاملىىة مىى  أجهىىزة يمعىىداا يأنظمىىة 
تشىىغيل ييسىىائط التلىىىزي  التىىي تعمىىل مىىى  خىى ل بيئىىىاا تقنحىىة يمراكىىز معلومىىىاا يذلىى  بكنىىىاءة 
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إسىىىىتلدا  البنحىىىىة التحتحىىىىة ي اعلحىىىىة ل بجانىىىىب تىىىىوا ر طىىىىاقم مىىىىتمك  مىىىى  إدارة المنظومىىىىة التقنحىىىىة 
 (2019يالشبكاا يذل  لضمان تقديم مفتوى خدمة جيد للأ راد يالعم ء )الحوال ل 

 ثقافة التحول الرقمي :
تعىىد ثقا ىىة التحىىول الرقمىىي هىىي أحىىد أبىىرز المنىىاهج الحد خىىة  ىىي إدارة التغييىىر يالإتجاهىىاا التىىي 
تحكىىم سىىلوك اس ىىراد ل ييعىىد يجىىود ثقا ىىة تنظحمحىىة قوبىىة يإيجابحىىة أمىىر  ىىي  ايىىة اسهمحىىة يذلىى  
لتعزيىىىز مشىىىاركة المهىىىاراا يالمىىىوارد يالمعر ىىىة يالىىىتعلم يالتنمحىىىة يإمكانحىىىة تكيحىىى  المنظمىىىة ككىىىل 
لممارسىىاا جد ىىدة ل كمىىا تلعىىب ديرا   ىىي تحنيىىىز أعضىىاء المنظمىىة يعم ئهىىا علىىى إعتمىىاد هىىىذه 

 (Horlacher, 2016الممارساا )
 الكفاءات البشرية الرقمية :

يعتبر العنصر البشر  مطلبا  مهما  ياساسىحا   ىي تطبيىق التحىول الرقمىي يذلى  مى  خى ل تىو ير 
كنىىىاءاا بشىىىرية )كىىىوادر( مؤهلىىىة يمدربىىىة يمهحىىىأة للتعامىىىل مىىىع التكنولوجحىىىا الرقمحىىىة  ىىىي إسىىىتلدا  

 (2018يتحليل البحاناا لإتلاذ القراراا النعالة )محمودل 
 :خصائص التحول الرقمي 

(  ىإن التحىول الرقمىي يفىاعد الموسفىاا علىى تحقيىق العد ىد مى  اللصىائم 2020ي قاُ للمطرف )
 :التي تميزها ع   يرها م  الموسفاا التقليدية يم  أهم تل  اللصائم 

 .قدرة هذه الموسفاا على التكحع مع بيئة اسعمال المتنوعة يالمتغيرة بفرعة -
 .ال زمة للقدرة التنا فحةالتميز حي  يمتل  كل مقوماا التميز  -
 تقنحة عالحة: مجهزة بتقنحة معلوماا عالحة المفتوى  -
تتجىىايز الحىىديد حيىى  تقىىد  خىىدماتها بشىىكل متكامىىل يفىىتنيد منىىه جمحىىع الموسفىىاا ياس ىىراد  ىىي  -

 .جمحع أنحاء العالم
تحقىىىق الموسفىىىاا المتحولىىىة رقمحىىىا  مبىىىدأ الشىىىنافحة يالنزاهىىىة نتحجىىىة يضىىىول اسديار يالمفىىىويلحاا  -

 ياسهداف ل ياتلاذ العد د م  القراراا  ومحا  دين اعتماد التفلفل الهرمي التقليد 
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 رضا المستفيدين مفهوم 
يعرف رضا المفتنيد   بأنه القناعة بإشباع حاجاته يرغباته نتحجىة إسىتنادته مى  خدمىة اي منىتج 

 (2006معي  يدرجة إستعداده لإعادة التعامل معها  ي المرة القادمة )سحرل
كما يعىرف بأنىه الحكىم علىى جىودة المنىتج أي اللدمىة النىاتج عى  المقارنىه بىي  توقعىاا يالمفىتنيد 

 (Monique; 2006يمفتوى اللدمة المقدمة  )
كما يعرف رضا المرضى بأنه مجموع المشاعر الإيجابحة التي قىد تتكىون لىدى المرضىو نحىو مىا 
يقىىىد  لهىىىم مىىى  خىىىدماا داخىىىل المؤسفىىىاا الصىىىححة ل يلحىىىي  خىىىريجهم منهىىىا ل بىىىإ تراض تىىىوا ر 
مفىتلزماا الراحىة الننفىحة يالبدنحىة يالعى ج ل يإدراك مىا  نبغىي أن يحصىل علحىه المىريل  عىى  

 (2019)العنز  ل م  رعاية صححة 

 
 أبعاد رضا المستفيدين )المرضى(

يتعرف بأنها مقحاس أساسي للمرضى )المفتنيد   م  اللدمة (  تم م   جودة الخدمات :   -
خ ل شعور المريل الإيجابي الناتج ع  تو ير رعاية صححة يخدماا مفاعدة بالقدر 

 المتوقع

-   : الفعال  يالمتضم   التواصل  اللدمة  تقديم  المفتنيد ي مفئولي  بي   القائم  التواصل  يشكل 
 توا ر البحاناا ال زمة ع  اللدمة ي الفلوك الإيجابي ل يتلبحة احتحاجاا المفتنيد 

 و ر استلدا  آلحاا التقيحم المفتمر لمفتوى اللدماا المقدمة م  إدارة التقييم المستمر :   -
المفتشنى سواء الطبحة اي الإدارية ل توضح  الرؤية المتكاملة للإدارة ع  مفتوى رضا 

 المفتنيد   

يفاهم تلبحة إحتحاجاا المرضى سواء الطبحة أي الإدارية  ي التوا ق بي   تلبية الاحتياجات :   -
 توقعاته يمفتوى اللدمة المتو ر

-   : التقنيات  يكذل   توافر  يالوقائي  يالع جي  الطبي  المجال  الحد خة  ي  التقنحاا  تعمل 
 النواحي الإدارية على زيادة مفتوى رضا المريل ع  اللدماا المقدمة له 
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 الدراسة الميدانية وإختبار الفروض 
  منهجية الدراسة

مى  أجىل تحقيىىق أهىداف الدراسىىة قمىت باسىتلدا  المىىنهج الوصىني المفىىحي يالىذ  يعىرف بأنىىه طريقىة  ىىي 
البحىى  تتنىىايل إحىىداث يظىىواهر يممارسىىاا موجىىودة متاحىىة للدراسىىة يالقحىىاس كمىىا هىىي دين التىىدخل  ىىىي 

دراسىة أثىر تطبيىق أبعىاد  مجرياتها ينفتطحع أن تتناعل معهىا  نصىنها ينحللهىال يتهىدف هىذه الدراسىة إلىى
حىىرص الباحىى  بعىىد الانتهىىاء مىى  جمىىع البحانىىاا  ىىي كىىل ل ي قىىد  التحىىول الرقمىىي علىىى رضىىا المفىىتنيد  

منردة م  منرداا العينة بمراجعة هذه البحاناا الواردة  ي كل استمارةل يذل  للتأكد م  اكتمال البحاناال 
يصحة المعلوماال يللتحقق م  نفبة المرديد لهىذه الاسىتماراا ينفىبة الناقىد  ىي البحانىاا يبعىد الانتهىاء 
م  مراجعتها بالشكل النهائي قمت بالدخول  ي مرحلة جد دة يهي تحويل البحاناا اسيلحة إلى أرقا  ليتم 
التعامل معها إحصائحا ل يلتحقيق ذل  استلدمت دليل الترميز لتحويل الكمحاا الكبيرة م  البحاناا اللىا  
الواردة  ي استمارة الاستبحان إلى بحاناا ملتصرة لتناسب عملحة تنريغ البحاناا يالتحليل الإحصائي فحما 
بعدل  قد تم تحويل البحاناا اسيلحة الىواردة  ىي الاسىتمارة إلىى رمىوز رقمحىة  ىي دليىل الترميىزل ي قىا لقواعىد 

 يمفتوياا يحداا القحاس التي طورا لقحاس خصائم المتغيراا الداخلة  ي الدراسة.
 :حدود الدراسة

  - :سوف  تنايل الباح  موضوع الدراسة مع الالتزا  بالحديد التالحة
تىىىم إجىىراء هىىىذه الدراسىىىة مىى  أجىىىل التعىىىرف علىىىى أثىىر تطبيىىىق أبعىىىاد التحىىىول  الحددددود الموضدددو ية: -

 الرقمي يرضا المفتنيد  .
ذكورا  طُبقت هذه الدراسة على كا ة العاملي  م  إداريي  يموظني  يكوادر طبحة   الحدود البشرية: -

 يإناثا ل يبعل المفتنيد   م  اللدماا.
 .2025طبقت هذه الدراسة خ ل العا  الدراسي  الحدود الزمنية: -

 محاور الدراسة الميدانية:
 -تمثلت متغيرات الدراسة فيما يلي: 

يالبىرامجل )التحول الرقمي  ي القطاعىاا الصىححة( بأبعىاده المتمخلىة  ىي: )التقنحىاا المتغير المستقل:  
 ثقا ة التحول الرقميل الكناءاا البشرية يالرقمحة(.
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)رضا المفتنيد    ي القطاعاا الصححة( بأبعاده المتمخلة  ي: )جودة اللدماال التواصل   المتغير التابع:
 النعالل التقيحم المفتمرل تلبحة الاحتحاجاال توا ر التقنحاا(.

 
  عينة الدراسة

 أثر تطبيق أبعاد التحول الرقمي على رضا المفتنيد  .( منردة لدراسة 191تكونت عينة الدراسة م  )
 الإحصاءات الوصفية لأبعاد المتغير المستقل )التحول الرقمي في القطاعات الصحية(

المتوسط  )التحول الرقمي  ي القطاعاا الصححة( 
 الحفابي

 الموا قة درجة  الترتيب  الانحراف الماحار  

 موافق 3 1.307 3.605 البعد اسيل )التقنحاا يالبرامج(

 موافق 2 1.315 3.639 البعد الخاني )ثقا ة التحول الرقمي(

 موافق 1 1.358 3.655 البعد الخال  )الكناءاا البشرية الرقمحة(

 موافق - 1.2868 3.633 المتوسط العا 

 
 الإحصاءات الوصفية لأبعاد المتغير التابع )رضا المستفيدين في القطاعات الصحية( 

الانحراف  المتوسط الحفابي رضا المفتنيد    ي القطاعاا الصححة. 
 الماحار  

 درجة الموا قة  الترتيب 

 موافق 3 1.3396 3.721 البعد اسيل )جودة اللدماا(

 موافق 4 1.3452 3.703 البعد الخاني )التواصل النعال( 

 موافق 2 1.3154 3.726 البعد الخال  )التقيحم المفتمر(

 موافق 5 1.3354 3.694 البعد الرابع )تلبحة الاحتحاجاا( 

 موافق 1 1.3436 3.730 البعد اللامس )توا ر التقنحاا(

 موافق - 1.2951 3.715 المتوسط العا 
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تشير نتائج اختبىار الانحىدار اللطىي المتعىدد إلىى أن النمىوذج  تمتىع بدرجىة عالحىة مى  الصى ححة  -
( بىىي  المتغيىىراا المفىىتقلة Rالإحصىىائحة لتنفىىير الظىىاهرة المدريسىىةل حيىى  بلىىغ معامىىل الارتبىىاط )

ا تعكىس ل يهي قحمة مرتنعة 0.969)أبعاد التحول الرقمي( يالمتغير التابع )رضا المفتنيد  (   جد 
ل يجود ع قة ارتباط قوية يموجبىة بىي  التحىول الرقمىي يرضىا المفىتنيد    ىي القطاعىاا الصىححة

ل ممىا  ىدل علىى أن النمىوذج قىادر علىى تنفىير 0.939( نحو R²كما بلغت قحمة معامل التحد د )
% مىى  التغيىىراا  ىىي رضىىا المفىىتنيد   تُعىىزى إلىىى المتغيىىراا المفىىتقلة )التحىىول الرقمىىي 94حىىوالي 

%  قط تعود لعوامل أخرى خارج النموذجل قد تكون عشوائحة أي  يىر 6بأبعاده(ل بينما تبقى نفبة 
 مدرجة ضم  إطار الدراسة.

تشير نتائج نموذج الانحدار اللطي البفحط إلى يجود ص ححة معنوية قوية للنموذج  ي تنفير الع قة 
 = (R)بي  أبعاد التحول الرقمي يجودة اللدماا  ي المؤسفاا الصححةل حي  بلغ معامل الارتباط 

ل مما  دل على يجود ع قة ارتباط قوية يموجبة بي  المتغيراا المفتقلة يالمتغير التابع. كما  0.940
% م   88ل ما يعني أن أبعاد التحول الرقمي تنفر نحو  0.884 = (R²)بلغت قحمة معامل التحد د 

%( إلى متغيراا أخرى عشوائحة أي  ير  12التغيراا  ي جودة اللدماال بينما تعود النفبة المتبقحة ) 
 مدرجة  ي النموذج
 

 الخاتمة  
 نتائج الدراسة

أظهىىىرا النتىىىائج أن هنىىىاك ع قىىىة ارتبىىىاط قويىىىة بىىىي  أبعىىىاد التحىىىول الرقمىىىي يرضىىىا المفىىىتنيد    ىىىي  -
 % م  التغيراا  ي رضا المفتنيد  .93القطاعاا الصححةل حي   فر التحول الرقمي 

تبىىي  أن بُعىىىد الكنىىىاءاا البشىىىرية الرقمحىىىة كىىىان اسعلىىى تىىىأثير ا علىىىى رضىىىا المفىىىتنيد   مقارنىىىة ببقحىىىة  -
 اسبعاد.

أظهر المفتنيدين رضاهم ع  تو ر التقنحاا الحد خة المفتلدمة  ي التشلحم يالعى جل ممىا زاد  -
 م  ثقتهم بالمؤسفاا الصححة.
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انعكفىىىىىت ثقا ىىىىىة التحىىىىىول الرقمىىىىىي داخىىىىىل المؤسفىىىىىة علىىىىىى تحفىىىىى  مفىىىىىتوى التواصىىىىىل النعىىىىىال مىىىىىع  -
 المفتنيد  .

أيضىحت النتىىائج أن المؤسفىىاا التىي تمتلىى  بنحىىة تحتحىىة رقمحىة قويىىة تحقىىق رضىا أعلىىى مىى   يرهىىا  -
  ي تقديم اللدماا.

 تمخلت أبرز مظاهر رضا المفتنيد    ي دقة اللدماا يسرعتها نتحجة اعتماد اسنظمة الرقمحة. -
يُجد أن المؤسفاا التي تىو ر قنىواا رقمحىة ياضىحة للتواصىل مىع المفىتنيد   تحظىى بتقيىحم أعلىى  -

  ي جودة الع قة معهم.
أثبتىىىىت النتىىىىىائج أن التقيىىىىحم المفىىىىىتمر الرقمىىىىي أسىىىىىهم  ىىىىي تحفىىىىىي  جىىىىودة الرعايىىىىىة يتلبحىىىىة توقعىىىىىاا  -

 المفتنيد  .
تبىي  أن اللىدماا الصىححة الرقمحىىةل مخىل الاستشىاراا الإلكترينحىة يحجىىز المواعيىدل لهىا دير بىىارز  -

  ي تحفي  تجربة المفتنيد.
أكىدا الدراسىىة أن التحىىول الرقمىىي يفىىهم  ىىي بنىاء ثقىىة المفىىتنيد   بالمؤسفىىة الصىىححة علىىى المىىدى  -

 الطويل.
 

 توصيات الدراسة 
 وصىى  ىي الدراسىىاا المفىتقبلحة بتوسىحع نطىىاق تمخيىل النئىاا الإداريىىةل خاصىة المىد ري ل لضىىمان  -

التىىىوازن بىىىي  المفىىىتوياا الوظحفحىىىة الملتلنىىىةل ممىىىا  تىىىح   همىىىا  أعمىىىق لتبىىىا   الىىىرؤى يالتجىىىارب بىىىي  
 صانعي القرار يالعاملي   ي المفتوياا التننيذيةل ييُعزز م  شمولحة يدقة التحليل البحخي.

 وصى بالتركيز على تطوير البنحة التقنحة يالبرمجحة  ىي القطاعىاا الصىححةل نظىر ا سنهىا حصىلت  -
على التقيحم اسقل نفبح ا بي  اسبعادل مما قد يعكس يجىود  جىوة أي تحىدياا  ىي هىذا الجانىب. كمىا 
ُ نص  بمواصلة تعزيز الكناءاا الرقمحة يتعمحم ثقا ة التحول الرقمي م  خ ل التدريب يالتوعحىةل 

 لضمان تحقيق تحول رقمي  عّال يمفتدا  يفهم  ي تحفي  جودة اللدماا الصححة يكناءتها.
 وصى بتعزيز الاستخمار  ي البنحة التحتحة الرقمحة يتوسحع نطاق اسىتلدا  التقنحىاا المتقدمىة مخىل  -

الذكاء الاصطناعي يتحليل البحاناال لما لها م  دير  عّال  ىي تحفىي  جىودة القىرار الطبىي ير ىع 
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كنىىىىىاءة اللىىىىىدماا. كمىىىىىا ُ نصىىىىى  بالاسىىىىىتمرار  ىىىىىي تحىىىىىد   اسنظمىىىىىة الإلكترينحىىىىىة يتكاملهىىىىىا داخىىىىىل 
المؤسفىىىىاا الصىىىىححة لضىىىىمان التنفىىىىيق اسمخىىىىل بىىىىي  اسقفىىىىا ل مىىىىع التركيىىىىز علىىىىى توسىىىىحع تطبيىىىىق 

 البرمجحاا المتلصصة بما يفهم  ي ر ع جودة اللدمة يتقليل اسخطاء الطبحة.
 وصىى بتعزيىز دير الإدارة العلحىىا  ىي نشىر يتبنىىي ثقا ىة التحىىول الرقمىي مى  خىى ل إدماجهىا بشىىكل  -

أيضىىىىى  ضىىىىىم  الرؤيىىىىىة الاسىىىىىتراتحجحة للمؤسفىىىىىةل يزيىىىىىادة التناعىىىىىل القحىىىىىاد  مىىىىىع جهىىىىىود التغييىىىىىر 
التكنولىىىوجي. كمىىىا ُ نصىىى  بالاسىىىتمرار  ىىىىي تننيىىىذ بىىىرامج التوعحىىىة يالتىىىىدريب التىىىي تر ىىىع مىىى  يعىىىىي 
المىىوظني  يتحنىىزهم علىىى التكحىى  مىىع التحىىول الرقمىىيل مىىع التركيىىز علىىى خلىىق بيئىىة عمىىل تشىىجع 

 الابتكار يتقدّر المبادراا الرقمحةل مما يعزز م  ترسح  ثقا ة رقمحة قوية يمفتدامة.
 وصىىى بتعزيىىز المبىىادراا المؤسفىىحة التىىي تشىىجع المىىوظني  علىىى تطىىوير مهىىاراا التحىىول الرقمىىيل  -

مىىى  خىىى ل تقىىىديم حىىىوا ز ياضىىىحة ي ىىىرص تعلىىىم مفىىىتمرةل يربىىىط التقىىىد  الىىىوظحني بمفىىىتوى الكنىىىاءة 
الرقمحىىة. كمىىا ُ نصىى  بالاسىىتمرار  ىىي الاهتمىىا  باسىىتقطاب كنىىاءاا رقمحىىة عالحىىة التأهيىىلل يتوسىىحع 
نطىىاق بىىىرامج التىىدريب المتلصصىىىة التىىي تواكىىىب تطىىوراا التكنولوجحىىىا الصىىححةل لضىىىمان جاهزيىىىة 

 الكوادر البشرية يمواكبتها لمتطلباا العصر الرقمي  ي القطاع الصحي.
 وصى بتعزيز قنواا التواصل النعال مع المفتنيد   لضمان إيصال المعلوماا بوضوح يسىرعةل  -

الاحتحاجىاا النرديىة للمىراجعي ل يذلى  مى  خى ل اعتمىاد حلىول بالإضا ة إلى تحفىي  آلحىاا تلبحىة 
تقنحة ملصصة يتعزيز مرينة اللدماا. كما ُ نص  بالاستمرار  ىي تحىد   البنحىة التقنحىة يتنعيىل 
أنظمة التقيحم المفتمرل بما يضم  تطوير اسداء يتحقيق رضا أعلى لدى المفىتنيد    ىي القطىاع 

 الصحي.
بالاسىىىتمرار  ىىىي تعزيىىىز جىىىودة اللىىىدماا الصىىىححة مىىى  خىىى ل التىىىدريب المفىىىتمر للكىىىوادرل  وصىىىى  -

يتطىىوير آلحىىاا ضىىمان الجىىودة  ىىي جمحىىع مراحىىل تقىىديم اللدمىىة. كمىىا ُ نصىى  بترسىىح  ثقا ىىة الجىىودة 
المؤسفىىحة عبىىر الالتىىزا  الواضىى  بالمعىىا ير المعتمىىدةل يالعمىىل علىىى تحفىىي  البيئىىة الماديىىة للمرا ىىق 

 الصححة بما يعزز م  رضا المفتنيد   يثقتهم  ي النظا  الصحي بشكل عا .
 وصىىى بتطىىوير قنىىواا التواصىىل الرسىىمحة يتحفىىي  سىىهولة الوصىىول إليهىىا عبىىر منصىىاا رقمحىىة أي  -

تطبحقىىاا ذكحىىةل مىىع التأكيىىد علىىى ضىىريرة تىىدريب الطىىاقم الطبىىي يالإدار  علىىى مهىىاراا التواصىىل 
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ال يالإنصىىىاا الإيجىىىابي. كمىىىا ُ نصىىى  بتكخحىىى  الجهىىىود المبذيلىىىة لتبفىىىحط المعلومىىىاا الطبحىىىة  النعىىىّ
للمفىىتنيد  ل بمىىا يضىىم  تعزيىىز التناعىىل يالخقىىة ييُفىىهم  ىىي ر ىىع مفىىتوى الرضىىا العىىا  عىى  خىىدماا 

 المؤسفة الصححة.
 وصىىىى بتعزيىىىز الشىىىنافحة  ىىىي عىىىرض نتىىىائج التقيىىىحم يكحفحىىىة الاسىىىتنادة منهىىىا  ىىىي تطىىىوير اللىىىدماا  -

الصىىححةل يذلىى  مىى  خىى ل إشىىراك المفىىتنيد    ىىي مراحىىل التغذيىىة الراجعىىة يإع مهىىم بالتحفىىيناا 
الناتجة ع  آرائهم. كما ُ نص  بتقوية الآلحاا الديريىة للتقيىحم يجعلهىا أكخىر شىمولا  ياسىتمراريةل مىع 
ا  التركيز على سرعة الاستجابة للم حظاا يربط نتائج التقيحم بلطط تحفىي  ياضىحة تتىرجم  علحى 

  ي تجربة المفتنيد.
 وصىى بتعزيىز التلصىىحم  ىي تقىديم اللىىدماا الصىححة مىى  خى ل التركيىز علىىى  هىم خصوصىىحة  -

كل حالىة يتقىديم دعىم أكخىر  رديىة يشىمولحة. كمىا ُ نصى  بمراجعىة مواعيىد تقىديم اللىدماا الصىححة 
يتطوير أنظمة الحجز يالمراجعة بما  تناسب مع احتحاجاا المفتنيد   اليومحة. إضا ة  إلى ذلى ل 
 نبغي تعزيىز التنىوع  ىي اللحىاراا الع جحىة يتوسىحع نطىاق البىرامج الصىححة التىي تراعىي النريقىاا 

 النرديةل مما يفهم  ي ر ع مفتوياا الرضا يتحقيق رعاية صححة أكخر  اعلحة يإنفانحة.
 وصىى بتوسىحع نطىاق الاعتمىاد علىى التكنولوجحىا الحد خىىة  ىي جمحىع مراحىل الرعايىة الصىححةل مىىع  -

التركيز على ر ع كناءة استلدامها لتحقيق أثر ملموس  ي اختصار يقت اللدمىة يتحفىي  تجربىة 
المفىىىتنيد. كمىىىا ُ نصىىى  بتطىىىوير يتحفىىىي  ياجهىىىاا اللىىىدماا الرقمحىىىة مخىىىل الحجىىىز يالاستشىىىاراال 
لضىىىمان سىىىهولة الوصىىىول إليهىىىا مىىى  ق.بىىىل جمحىىىع النئىىىاا. ييُفتحفىىى  تعزيىىىز البنحىىىة التحتحىىىة التقنحىىىة 
بالمؤسفىىاا الصىىححةل بمىىا يضىىم  اسىىتمرارية تقىىديم خىىدماا عالحىىة الجىىودة مدعومىىة بتقنحىىاا  عالىىة 

 يآمنة.
بنىىىاء  علىىىى هىىىذه النتىىىائجل ُ وصىىىى بالاعتمىىىاد علىىىى النمىىىوذج  ىىىي دعىىىم القىىىراراا المؤسفىىىحة المتعلقىىىة  -

بىىىالتحول الرقمىىىيل مىىىع تعزيىىىز الاسىىىتخمار  ىىىي اسبعىىىاد الرقمحىىىة اسكخىىىر تىىىأثير ا. كمىىىا ُ نصىىى  بتوسىىىحع 
الدراسىىة مفىىتقب   لتشىىمل متغيىىراا إضىىافحة قىىد تفىىاهم  ىىي تنفىىير النفىىبة المتبقحىىة مىى  التغيىىراا  ىىي 
رضىىىىا المفىىىىتنيد  ل مخىىىىل: مفىىىىتوى الىىىىدخلل نىىىىوع اللدمىىىىة الصىىىىححةل أي طبحعىىىىة الموقىىىىع الجغرا ىىىىي 

 للمفتنيد  .



والمالية  الإدارية للبحوث السادات مجلة  

كتوبر | 3 العدد | 3 المجلد  2025 أ  

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

كاديمية السادات  للعلوم الإداريةأ  

 

 

(ONLINE) ISSN: 2974-3389 https://sjsaf.journals.ekb.eg 

21 

تُوصىى المؤسفىاا الصىححة بتكخحىى  الاهتمىا  بتطىوير التقنحىاا يالبرمجحىىاا المفىتلدمة  ىي تقىىديم  -
اللىىدماال كونهىىا تمخىىل عنصىىر ا  ىىاع   يمىىؤثر ا بشىىكل كبيىىر  ىىي ر ىىع مفىىتوى رضىىا المفىىتنيد  . كمىىا 
يُفتحفى   ىىي الدراسىىاا المفىىتقبلحة تضىىمي  متغيىىراا إضىىافحة مخىىل جىىودة التواصىىل أي سىىرعة تقىىديم 
اللدمةل لتنفير النفبة المتبقحىة مى  التغيىراال ممىا يعىزز دقىة النمىوذج يشىموليته  ىي تنفىير رضىا 

 المفتنيد  .
تُوصىىى المؤسفىىاا الصىىححة بتعزيىىز ثقا ىىة التحىىول الرقمىىي داخىىل بيئىىة العمىىلل مىى  خىى ل تىىدريب  -

المىىوظني ل يتبنىىي ممارسىىاا تنظحمحىىة تشىىجع علىىى التغييىىر يالابتكىىار الرقمىىيل لمىىا لىىذل  مىى  أثىىر 
ال علىىى رضىىا المفىىتنيد  . كمىىا يُقتىىرح اسىىتكمال النمىىوذج بمتغيىىراا أخىىرى مفىىاندة  ىىي  مباشىىر ي عىىّ
الدراساا المفتقبلحةل كجودة القحادة أي البنحة التحتحة التقنحةل لتنفىير النفىبة المتبقحىة مى  التغيىراا 

 يتعزيز دقة النموذج التنفير .
تُوصىىى المؤسفىىاا الصىىححة بىىالتركيز علىىى تطىىوير الكنىىاءاا البشىىرية الرقمحىىة للعىىاملي  مىى  خىى ل  -

برامج تدريب يتأهيل مفتمرةل يتوظح  أ راد ذي  مهاراا تقنحة عالحةل لمىا لهىذا العامىل مى  تىأثير 
كبير يمباشر على رضا المفتنيد  . كما ُ نص  بإجراء دراساا لاحقة لدمج متغيراا أخىرى مخىل 
الىىدعم الإدار ل أي البنحىىة التحتحىىة التكنولوجحىىةل مىى  أجىىل تنفىىير النجىىوة المتبقحىىة يتحقيىىق  هىىم أكخىىر 

 شمولحة للعوامل المؤثرة على رضا المفتنيد  .
 وصىىى المؤسفىىاا الصىىححة بتكخحىى  جهىىود التحىىول الرقمىىي بجمحىىع أبعىىادهل بمىىا  ىىي ذلىى  التقنحىىاا  -

يالبرمجحىىىاال الخقا ىىىة الرقمحىىىةل يالكنىىىاءاا البشىىىىريةل لمىىىا لهىىىا مىىى  أثىىىىر ياضىىى   ىىىي تحفىىىي  جىىىىودة 
اللىىىىدماا الصىىىىححة. كمىىىىا يُقتىىىىرح  ىىىىي الدراسىىىىاا المفىىىىتقبلحة إدراج متغيىىىىراا إضىىىىافحة مخىىىىل القحىىىىادة 
الرقمحةل رضا الموظني ل أي التمكي  التنظحميل بهدف تنفير النفبة المتبقحة يتحقيق نموذج أكخر 

 شمولا   ي  هم جودة اللدماا المقدمة.
تُوصىىى المؤسفىىاا الصىىححة بتعزيىىز جهىىود التحىىول الرقمىىي الشىىاملل لمىىا لىىه مىى  أثىىر مباشىىر  ىىي  -

ال بىىي  مقىىدّمي اللدمىىة يالمفىىتنيد  . ييُفتحفىى  التركيىىز علىىى دمىىج اسدياا  تحفىىي  التواصىىل النعىىّ
الرقمحة  ىي قنىواا التواصىلل إلىى جانىب تىدريب الكىوادر علىى اسىتلدا  الوسىائل الرقمحىة التناعلحىة. 
كمىىا ُ نصىى   ىىي الدراسىىاا المفىىتقبلحة ببحىى  متغيىىراا إضىىافحة مخىىل نمىىط القحىىادةل أي ثقا ىىة العمىىل 
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الجمىىىىاعيل لتعميىىىىق النهىىىىم يتنفىىىىير النفىىىىبة المتبقحىىىىة مىىىى  التغيىىىىراا  ىىىىي جىىىىودة ي عالحىىىىة التواصىىىىل 
 المؤسفي.

تُوصى المؤسفاا الصححة بتعزيز تبني أبعاد التحول الرقمي بشكل شاملل باعتبارها م  العوامل  -
المىؤثرة بقىىوة  ىىي تحفىىي  أنشىىطة التقيىىحم المفىىتمرل سىواء مىى  خىى ل جمىىع يتحليىىل البحانىىاال أي مىى  
خ ل أدياا التقيحم الرقمي الذكحة. كمىا يُقتىرح  ىي الدراسىاا المفىتقبلحة دمىج متغيىراا تنظحمحىة أي 
بشىىىرية إضىىىافحة مخىىىل المشىىىاركة  ىىىي اتلىىىاذ القىىىرار أي القحىىىادة التحويلحىىىةل لتحفىىىي  القىىىدرة التنفىىىيرية 

 للنموذج يتوسحع نطاق  هم محدداا التقيحم المفتمر داخل المؤسفاا الصححة.
 وصى المؤسفاا الصححة بتكخحى  جهودهىا  ىي تطبيىق التحىول الرقمىي بكا ىة أبعىادهل نظىر ا سثىره  -

المباشىىر يالقىىو   ىىي تحقيىىق تلبحىىة دقحقىىة لاحتحاجىىاا المفىىتنيد  ل مىى  خىى ل تقىىديم خىىدماا أكخىىر 
ا. كمىىىا يُقتىىىرح إجىىىراء دراسىىىاا لاحقىىىة تتنىىىايل متغيىىىراا إضىىىافحة مخىىىل مىىىدى رضىىىا  مرينىىىة يتلصصىىى 
المىىوظني  أي مىىىدى تلصىىحم اللىىىدماال لتنفىىىير النجىىوة المتبقحىىىة يالوصىىىول إلىىى نمىىىوذج تنفىىىير  

 أكخر شمولحة لنهم محدداا رضا المفتنيد   يتحقيق تطلعاتهم.
تُوصى المؤسفاا الصححة بضريرة تكامل جهود التحول الرقمي مىع تىو ير البنحىة التحتحىة الماديىة  -

يالتقنحىىة المناسىىبةل مخىىل اسجهىىزة يالمعىىداا الحد خىىةل كىىون التحىىول الرقمىىي يفىىهم بدرجىىة كبيىىرة  ىىي 
درج متغيىىراا تنظحمحىىة يماديىىة  تعزيىىز تىىوا ر هىىذه المىىوارد. كمىىا ُ نصىى  بىىإجراء دراسىىاا مفىىتقبلحة تىىُ
أخرى مخل الميزانحىة أي نظىم المشىترياا لتنفىير النفىبة المتبقحىة يتحقيىق نمىوذج أكخىر دقىة يياقاحىة 

  ي  هم محدداا توا ر المعداا  ي البيئة الصححة.
تُوصى المؤسفاا الصححة بتعزيز جمحع أبعاد التحول الرقمىي )مخىل الكنىاءاا الرقمحىةل التقنحىاال  -

يالخقا ىىة الرقمحىىة( بصىىورة متكاملىىةل نظىىر ا لمىىا لهىىا مىى  تىىأثير قىىو  يمباشىىر علىىى ر ىىع مفىىتوى رضىىا 
المفىىىتنيد  . كمىىىا يُقتىىىرح أن تتبنىىىى الجهىىىاا الصىىىححة اسىىىتراتحجحة تحىىىول رقمىىىي شىىىاملة يمفىىىتدامةل 
مدعومة بقحاس دير  لمفىتوى رضىا المفىتنيد   لضىمان التطىوير المفىتمر. ييمكى   ىي الدراسىاا 
المفتقبلحة دمج متغيراا أخرى مخل القحادة الرقمحة أي التمكي  الوظحني لتوسىحع النمىوذج التنفىير  

 يتحفي  القدرة على  هم يتنفير سلوكحاا يرضا المفتنيد   بشكل أعمق.
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ضريرة تبني استراتحجحة يطنحة شاملة للتحول الرقمي  ي القطاع الصحيل تتضىم  تحىد   البنحىة  -
 التحتحة التقنحة يتو ير بيئة رقمحة آمنة يسريعة.

التركيىىىز علىىىى تطىىىوير الكنىىىاءاا البشىىىرية الرقمحىىىة مىىى  خىىى ل بىىىرامج تدريبحىىىة مفىىىتمرة لر ىىىع جاهزيىىىة  -
 العاملي  لاستلدا  التقنحاا الحد خة بكناءة.

تعزيىىز ثقا ىىة التحىىول الرقمىىي داخىىل المؤسفىىاا الصىىححة عبىىر التوعحىىة بأهميتىىه  ىىي تحفىىي  جىىودة  -
 اللدماا يزيادة رضا المفتنيد  .

العمىىىل علىىىى تطىىىوير يتحفىىىي  الىىىنظم الإلكترينحىىىة المفىىىتلدمة  ىىىي تقىىىديم اللىىىدماا الصىىىححةل مخىىىل  -
 الفج ا الطبحة الرقمحة يمنصاا حجز المواعيد يالاستشاراا ع  بُعد.

ضىىمان التناعىىل الإيجىىابي مىىع آراء المفىىتنيد   يم حظىىاتهم مىى  خىى ل أدياا تقيىىحم رقمحىىة  عالىىة  -
 تفاعد  ي التحفي  المفتمر لللدمة.

لضىىىىمان س سىىىىة تبىىىىادل  اا الصىىىىححةتحقيىىىىق التكامىىىىل بىىىىي  اسنظمىىىىة الإلكترينحىىىىة داخىىىىل المؤسفىىىى -
 المعلوماا يسرعة اتلاذ القرار الطبي.

الاهتما  باسمان الفيبراني يحماية خصوصحة بحاناا المفتنيد   لتو ير الخقىة المطلوبىة لاسىتلدا   -
 اللدماا الرقمحة.

تشىىىجحع المؤسفىىىىاا الصىىىححة علىىىىى تبنىىىىي الىىىذكاء الاصىىىىطناعي يتحليىىىىل البحانىىىاا لتحفىىىىي  جىىىىودة  -
 التشلحم يسرعة تقديم اللدمة.

الاهتمىىا  بجىىودة ياجهىىاا الاسىىتلدا  للتطبحقىىاا ياللىىدماا الرقمحىىة بمىىا يضىىم  سىىهولة الاسىىتلدا   -
 لكا ة  ئاا المفتنيد  .

إجىىراء دراسىىاا ديريىىة لقحىىاس أثىىر التحىىول الرقمىىي علىىى رضىىا المفىىتنيد   بهىىدف تطىىوير الفحاسىىاا  -
 يتوجحه الجهود نحو التحفي  المفتمر
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 الدليل الإرشادي  
 

 الزم  المتوقع  مفؤيلحة التننيذ  آلحاا التننيذ  التوصحة  

التقنحاا  1 استلدا   تعزيز 
التشلحم   الحد خة  ي 
المؤسفاا   داخل  يالع ج 

 .الصححة

يتحد     شراء  اسجهزة  استخمار  ي 
التحتحة  البنحة  الرقمحةل يدعم  الطبحة 

 .التقنحة

تقنحة   إدارة 
إدارة  المعلوماال 

 المفتشنى 

 شهرا    6-12

العاملي   2 مهاراا  تطوير 
الرقمحة يتأهيلهم بشكل مفتمر 
الصححة   اسنظمة  مع  للتعامل 

 .الإلكترينحة

المؤسفحة  تنظحم   ديراا يالالمبادراا 
عمل  ال ييرش  ديرية التدريبحة 

الرقمحة  المهاراا  على  للتدريب 
 .يالتقنحاا الجد دة

الموارد   إدارة 
قفم   البشريةل 

 التدريب

مفتمرل مراجعة 
 نص  سنوية

الرقمي   3 التحول  ثقا ة  تعزيز 
حم ا  عبر  العاملي   بي  
استراتحجحة  يقحادة  توعحة 

 .ياضحة م  الإدارة العلحا

رؤية  ينشر  توعويةل  لقاءاا  عقد 
عبر قنواا الاتصال  التحول الرقمي  

 .الداخلحة

قفم   العلحال  الإدارة 
الاتصالاا  

 الداخلحة 

 أشهر 3-6

بي    4 التواصل  قنواا  تحفي  
يالمفتنيد    الطبي  الطاقم 
الإجراءاا   توضح   لضمان 

 .الع جحة بلغة منهومة

مهاراا  على  الطبي  الطاقم  تدريب 
توعوية  مواد  تو ير  التواصلل 
 .للمفتنيد   بلغاا بفحطة يياضحة

قفم   الجودةل  إدارة 
 التدريب

 أشهر 3-6

مفتمرة  5 تقيحم  نظم  تطوير 
المفتنيد    رضا  لمراقبة 
يالاستنادة م  م حظاتهم  ي  

 .تحفي  اللدماا

يشكايى   دير   تقيحم  نظا   إنشاء 
لتحد د  النتائج  يتحليل   عّالل 

 .مجالاا التحفي 

قفم   الجودةل  إدارة 
 خدمة العم ء

مفتمرل مراجعة 
 سنوية 

التحتحة   6 البنحة  يتحد    دعم 
لمواكبة   بانتظا   الرقمحة 
قطاع  التقنحة  ي  التطوراا 

 .الصحة 

الدير ل  للتحد    ميزانحة  تلصحم 
كتحليل  مبتكرة  تقنحاا  ياعتماد 

 .البحاناا يالذكاء الاصطناعي

تقنحة   إدارة 
الإدارة   المعلوماال 

 المالحة 

 شهرا   12-18
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ذاا   7 الكوادر  توظح   تشجحع 
العالحة   الرقمحة  المهاراا 
التحول   لتعزيز  التقنحة  ياللبرة 

 .الرقمي

لتشمل  التوظح   معا ير  تعد ل 
يإع ن  رص  الرقمحةل  المهاراا 

 .يظحفحة ملصصة

الموارد   إدارة 
 البشرية

 مفتمر 

الرقمحة   8 اللدماا  توا ر  تعزيز 
المواعيد   حجز  مخل  النعّالة 
الإلكترينحة  يالاستشاراا 

 .الوصوللتفهيل 

تطوير تطبحقاا يمنصاا إلكترينحة 
سهلة الاستلدا ل يضمان دعم  ني 

 .مفتمر

تقنحة   إدارة 
قفم  المعلوماال 

 خدمة العم ء

 شهرا   6-12

الاحتحاجاا  9 بتلبحة  الاهتما  
م    بدقة  للمفتنيد    الصححة 
ع جحة   خحاراا  تو ير  خ ل 

 .متنوعة

ياللدماا  الع ج  برامج  توسحع 
يتحفي   هم  المتلصصةل 
خ ل   م   الحالاا  خصوصحة 

 .التدريب

الطبحةل  الإدارة 
 قفم التدريب

 شهرا   6-12

تدريبحة  10 برامج  تطوير 
مهاراا  لتعزيز  متلصصة 
يتحنيز   الرقمي  التحول 

 .الموظني  على اكتفابها

المشاركي   للموظني   حوا ز  تقديم 
يإنشاء  الرقميل  التحول  ديراا   ي 

 .داخلحةمفاراا تعلحمحة 

الموارد   إدارة 
قفم   البشريةل 

 التدريب

 مفتمر 

اسقفا    11 بي   التعاين  تعزيز 
اسنظمة   تكامل  عبر  الملتلنة 

 .الإلكترينحة لتحفي  التنفيق

يتدريب   متكاملة  أنظمة  اعتماد 
يإنشاء  استلدامهال  على  الموظني  

 . رق عمل مشتركة

تقنحة   إدارة 
الإدارة   المعلوماال 

 التننيذية 

 شهرا   9-12

زيادة الاهتما  بالشنافحة ينشر  12
دير   بشكل  المعلوماا 
المفتنيد    ثقة  لتعزيز 

 .يالمورد  

محدثةل  إلكترينحة  صنحاا  إنشاء 
داخلحة   إع محة  حم ا  يتنظحم 

 .يخارجحة

الع قاا  قفم 
تقنحة   إدارة  العامةل 

 المعلوماا 

 أشهر 3-6

تطوير آلحاا معالجة الشكايى   13
رضا   لضمان  ي عالحة  بفرعة 
المفتنيد   ياستمرارية تحفي  

تطوير نظا  شكايى رقميل يتدريب  
الفريعةل  الاستجابة  على  الموظني  

 .يرصد مؤشراا اسداء

خدمة   قفم 
إدارة  العم ءل 

 الجودة 

 أشهر 3-6
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 .اسداء

الاصطناعي   14 الذكاء  دمج 
تحليل   لدعم  يتقنحاا  البحاناا 

الطبحة   القراراا  اتلاذ 
 .يالإدارية

الذكاء  برمجحاا  استخمار  ي 
النرق  يتدريب  الاصطناعيل 

 .الملتصة على استلدامها

تقنحة   إدارة 
الإدارة   المعلوماال 

 الطبحة

 شهرا   12-18

تعزيز الابتكار  ي بيئة العمل   15
الرقمحة   الحلول  تبني  لتحنيز 

 .يتحفي  اللدماا الصححة

ل بتكارل   تحنيزية  برامج  إنشاء 
 .ييرش عمل لتبادل اس كار الرقمحة

إدارة  العلحال  الإدارة 
 الموارد البشرية 

 مفتمر 

متابعة مفتمرة سداء نظم التحول   16
الرقمي يرضا المفتنيد   لتعد ل  

 .الاستراتحجحاا حفب الحاجة

يتحليل  ديريةل  تقيحم  دراساا  إجراء 
يتحد     المفتنيد  ل  رضا  نتائج 

 .اللطط التننيذية

قفم   الجودةل  إدارة 
التلطحط 

 الاستراتحجي

 سنو  

 


