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) ٤٨) 

 أ/ أمل بنت مسفر فالح الدوسري

 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

 المقدمة:
أصبح التحول الرقمي من الضروريات المهمة لكافة المنظمات والمؤسسات التي تسعى       

إلى تطوير سلعها وخدماتها وتسهيل وصولها إلى المستفيدين. فالتحول الرقمي برنامج شامل 
مات بما فيها الصحة، والتي تواجه تحديات كبيرة يمس كل أقسام المؤسسة وكل انواع المنظ

 (.20١9في ظل هذه العملية )عبدالرحمن، 
حققـت المملكـة فـي مجـال الحكومـة الرقميـة الكثير مـن الإنجـازات عبر عـدد مـن البرامج      

ـد برنـامج والمبادرات الرقمية لخدمة للمستفيدين وذلك وفقاً لأعلـى درجـات الأداء والموثوقيـة ويع
خدمة إلكترونية، وتقلــيص وقــت  ٤0)مراس( واحداً منها إذ أسـهم فـي الوصول لأكثر من 

ألــف عمليــة حتــى الآن،  90ســاعة، وتســجيل أ كثــر مــن  2٤يوماً إلى  ٨١المعاملــة مــن 
ربط الإلكترونـي، إضافة إلى برنامج )اعتماد( وهو أول منصة مالية بهذا الحجـم فـي العـالم للـ

منشاة حكومية تستخدم البوابة، وبرنامج )أبشر( الذي أسهم في ربط   ٤50تعامـل أ كثـر مـن 
أيام  ٨خدمـة حكومية ليستخدمها المواطن، وتقليل وقت تجديد جواز السفر من  ١30أكثر مـن 

لال يوم واحد مليون معاملة حتى الآن، وايصال الوثائق خ 20إلى يوم واحد، وتنفيذ أ كبر من 
 (.2020و غيرها )محمد، والغبيري،

أما في القطاع الصحي فيعمل برنامـج الصحـة الإلكترونيـة كممكـن ومسـاند لمختلـف       
برامـج التحـول، حيـث يهتم بتحسـين كفـاءة وفعاليـة وأمـان قطـاع الرعايـة الصحيـة مـن خـلال 

ث تعمــل وزارة الصحــة للوصــول إلى مجتمــع يتمتــع تقنيـة المعلومـات والتحـول الرقمــي. حي
بالصحــة المســتدامة والممكنــة بالأنظمــة الرقميــة عالميــة المســتوى. ولتحقيــق هــذه الأهــداف 
فــإن البرنامــج يعمــل علــى التمكيــن الرقمــي فــي تقديــم الرعايــة الصحيــة الوقائيــة والعلاجيــة 

ويحــاول البرنامــج تجاوز عــدد مــن التحديــات للوصــول إلى  جــودة عالميــة آمنــة وفعالــة.ب
النتائــج المطلوبة منــه؛ ومن أبــرز هــذه التحديـات تكـرار الفحوصـات والإجـراءات العلاجيـة؛ 

فتقـار لأدوات التبليـغ ضعـف آليـات التنسـيق وأدوات التكامـل بيـن مقدمـي الرعايـة الصحيـة؛ الا
ومؤشـرات الأداء؛ وغيـاب القيـاس للنتائـج النهائيـة )الدليل التعريفي ببرامج التحول الوطني في 

 (.١٤٤0القطاع الصحي،
 
 



 م

 

 

) ٤9) 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

 الخصائص السيكو مترية لمقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية الرقمية بمدينة الرياض 

 :بحثمشكلة وتساؤلات ال
حرصت المملكة العربية السعودية على تبني مفهوم التحول الرقمي في كافة المجالات وخاصة 

الصحي لمواجهة الطلب المتزايد على الخدمات الصحية في المنطقة حيث تهدف في المجال 
للوصول إلى حكومة رقمية متكاملة تيسر كافة الخدمات للمستفيدين، لذا يعتبـر ارتفاع نسبة 
رضا المستفيدين عن هذه الخدمات المقدمة دليل تميـزها وتدنى مستوى الرضا يوضح جوانب 

 لرقمي على الخدمات الصحية.القصور في تطبيق التحول ا
شهدت الآونة الأخيرة تزايد حدة المنافسة، وأصبحت العروض المتاحة أمام المستفيدين في 
كافة القطاعات متعددة ومتنوعة، وصار المستفيد الطرف الأقوى، إلا أن تقديم الخدمات بات 

نب مقدمي الخدمة أمراً أكثر تعقيداً من تقديم المنتجات، مما يدعو للسعي المستمر من جا
لكسب رضا المستفيد. وارتبط رضاء المستفيدين كمتغير ارتكاز بالشركات ومقدمي الخدمات 
من منطلق سيادة وانتشار عدد من المفاهيم مثل: تسويق العلاقات، التوجه بالمستفيد، قيمة 

 (.AlAzzam,2015المستفيد علاوة على عميل مدى الحياة )
لخدمات الصحية المتحولة رقمياً مؤشراً أساسياً ودليلًا على جوده ويعتبر رضا المستفيدين من ا

وعنصراً مهماً فى جذب العملاء وتحقيق عنصر الرفاهة النفسية، ومن ثم  العملية االصحية
فهم فى أمس الحاجة إلى الوصول حالة من الرضا عن الخدمات الصحية المقدمة لهم وكذلك 

رضا المستفيدين من تلك الخدمات، ومن ثم تكمن حاجات المؤسسات الصحية لتقييم درجة 
 الرقميةالمشكلة البحث الحالي  فى إعداد مقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية 

  وذلك من خلال السؤال الرئيسي التالي:بمدينة الرياض. 
مقياس رضا المستفيدين من الخدمات ل مدى كفاية الخصائص السيكومتريةما  -

 قمياً بمدينة الرياض؟الصحية المتحولة ر 
 أهداف البحث:

 .الرقميةإعداد مقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية 
 التعرف على الخصائص السيكومترية من حيث الصدق والثبات.  -2
 
 



 
 

 

 

) 50) 

 أ/ أمل بنت مسفر فالح الدوسري

 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

 أهمية البحث:
تنبع أهمية البحث الحالي من تناوله متغير مهم فى علم النفس الإيجابى وهو)رضا  -١

 اول توفير خلفية نظرية وعلمية للتأصيل لهذا المتغير.المستفيدين(، حيث تح
تظهر أهمية البحث فيما سيضيفه من إعداد مقياس رضا المستفيدين عن الخدمات  -2

 الرقمية فى البيئة العربية.الصحية 
ويكتسب البحث الحالي أهمية خاصة كونها تجرى على عينة من المستفيدين  -3 -

 نة الرياض. بمدي الرقمية من الخدمات الصحية
 مصطلحات البحث:

رضا المستفيد بأنه الحكم الذي يطلقه هذا  Sutter )1992(يعرف رضا المستفيد:  -
الأخير على الخدمة أو المنتج المقدم له، سواء كان ذلك بقصد أو عن غير قصد، 
فهو تعبير عن الفرق الذي يدركه المستفيد بين ما كان ينتظره وما وجده فعلًا وقت 

الخدمة أو المنتج، كلما زاد الفرق قلت النوعية وقل رضا المستفيد  حصوله على
 والعكس.

درجة تقبل بأنه: الرقمية وتعرف الباحثة رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية  -
، تطبيق صحةمثل:  بعض التطبيقات الإلكترونية وتحديثهاالمستفيد ورضاه عن 

ونية، وطرق الإلحالة إلى وطريقة التفاعل مع الشكاوى الإلكتر ، تطبيق موعد
 مستشفيات أخرى أو أطباء آخرين.

 الإطار النظري:
 رضا المستفيدين:

 مفهوم رضا المستفيدين:
لم يتفق الباحثون على أرضية مشتركة وشاملة لمفهوم المستفيدين، بل اختلفت المفاهيم      

تراكمي( أبرز وتعددت وجهات النظر في ذلك، ويعتبر )المنظور الشعوري، الإدراكي، وال
 الاتجاهات التي اقتربت نوعاً ما من التعرف على ماهية رضا المستفيدين.



 م

 

 

) 5١) 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

 الخصائص السيكو مترية لمقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية الرقمية بمدينة الرياض 

تستند هذا الاتجاه على تعريف الرضا باعتباره  رضا المستفيدين من المنظور الإدراكي: -أ
دالة للأداء المدرك والتوقعات، فإذا كان الأداء أقل من التوقعات فإن حالة الرضا لن 

 إلى حالة الرضا. تتحقق والعكس يؤدي
 من أهم التعاريف التي جاءت في هذا الصدد نجد:

( رضا المستفيدين على أنه حالة إدراكية للعميل Howard and Sheth,1969تعريف ) -
اتجاه القيمة التي يحصل عليها مقابل تضحيته المادية، من حيث كفاية هذه القيمة أو عدم 

 كفايتها بالنسبة له.
 (.20١9المستفيد لمستوي تحقيق المعاملات لحاجياته وتوقعاته )معاش، ويعرف بأنه إدراك -
إن التعارف التي جاءت في هذا الاتجاه تربط رضا المستفيدين من المنظور الشعوري:  -ب

 رضا المستفيدين بالانفعالات الشعورية أو العاطفية، من بينها:
ن اقتران عدم تأكيد العواطف الناتجة رضا المستفيدين هو الحالة النفسية الإجمالية الناتجة ع -

 (.20١9عن عملية الاستهلاك للعواطف السابقة لتلك العملية )معاش،
كما يعرف الرضا بأنه شعور شخصي بالبهجة أو بخيبة الأمل ناتج عن مقارنة أداء المنتج  -

ا ازداد الأداء مع توقعات المستفيد، فإذا اتفق الأداء مع التوقعات يكون المستفيد راضياً بينما إذ
 (.2020عن التوقعات يزداد رضا المستفيد )مدروس، 

يقوم رضا المستفيد المصرفي من المنظور  رضا المستفيدين من المنظور التراكمي: -ج
التراكمي على نتائج تكراره لشراء الخدمة المصرفية، والتي سبق للعميل أن جربها، فخبرة هذا 

 ديه ومن التعاريف التي جاءت في هذا الصدد:الأخير يمكن أن تحدد مستوى الرضا ل
 أنه تقييم الخبرة واستخدام المنتج على الأقل أنها جيدة لما هو مفترض أن يكون. -

حسب هذا الاتجاه يرجع رضا المستفيدين استناداً إلى المقاربة التراكمية إلى إجمالي خبرة الشراء 
يعد مؤشراً مهماً لتقييم أداء الخدمة  أو الحصول على الخدمة عبر فترة زمنية معينة، وهذا

المصرفية في كل من الحاضر والماضي والمستقبل لتقييمها مقارنة مع الاختيارات المتوفرة في 
 (.20١9السوق )معاش،

 
 
 



 
 

 

 

) 52) 

 أ/ أمل بنت مسفر فالح الدوسري

 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

 قياس رضا المستفيدين:
بقصد بعملية قياس رضا المستفيدين بالجهود المهنية والعلمية التي تقوم بها المنظمة للوقوف 

ضا عملائها عما تقدمه من خدمات بهدف إجراء التعديلات الضرورية بحيث تصبح على ر 
 (.20١7المنظمة أكثر استجابة لاحتياجات المستفيدين وأكثر تلبية لتوقعاتهم )أحمد،

 أداء الخدمة أو المنتج أدنى من توقعات المستفيد ينتج عنه عدم الرضا. 
 ينتج عنه الرضا. أداء الخدمة أو المنتج يساوي توقعات المستفيد 
أداء الخدمة أو المنتج أعلى من توقعات المستفيد ينتج عنه السعادة  

 (.20١١)الطراونة،
 الوسائل المتاحة والمقاييس المعتمدة في قياس رضا المريض:

أنظمة الشكاوى والمقترحات: تتجه العديد من المنظمات إلى وضع نظام شكاوى المستفيدين  -أ
اتهم. وقد يكون ذلك من خلال تخصيص خط هاتف ساخن أو عنوان لتسهيل شكواهم واقتراح

بريد إلكتروني أو موقع إلكتروني تتلقى المؤسسة من خلاله ما يتقدم به المستفيدين من شكاوى 
 (.20١6أو مقترحات )الرشيدي، والسودي،

التسوق الخفي: لقياس رضا المستفيد تلجأ بعض المنظمات إلى توظيف افراد يتقمصون  -ب
ور المشترين المحتملين ويعدون تقاريرهم على ما يجدونه من نقاط قوة وضعف في سلع د

وخدمات التي تمارس في عملية أداء الخدمة في المنظمات المنافسة، ويتوجب أيضاً على 
مدراء الأقسام القيام بزيارة ميدانية إلى مواقع المنظمة من وقت لآخر بحيث لا يعرفهم أحد 

فسهم الخدمات التي يتلقونها بوصفهم زبائن لتلك المنظمة، للاطلاع على هناك ويختبرون بأن
كيفية تعامل العاملين مع المستفيدين في تقديم الخدمات، فضلًا عن الذهاب إلى مواقع تقديم 
الخدمة في المنظمات المنافسة بوصفهم زبائن للتعرف على مدى تعامل تلك المنظمات مع 

فاد منها في عملية تنشيط الخدمات المقدمة والتعرف على زبائنها وكسب صورة ذهنية يست
صور وحالات أخرى متنوعة من الأداء، إن هذا النظام مجدي في معرفة طبيعة الخدمات 
المقدمة وجودتها، فهؤلاء الأشخاص الذين تستخدمهم إدارة المنظمة هم الذين يقيمون أدائها 

ة عن الخدمات المقدمة، وتحديد إيجابيات مقارنة بمنظمات أخرى منافسة، وإعطاء صورة واضح
وسلبيات الأداء وتقديمها إلى الإدارة للنظر فيها ووضع الحلول والمعالجات لها 

 (.20١7)عداي،



 م

 

 

) 53) 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

 الخصائص السيكو مترية لمقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية الرقمية بمدينة الرياض 

بحوث قياس رضا المريض: وهو قيام المؤسسة الصحية من حين لآخر بالبحث في -ج
 .في فترة زمنية محددةى مستويات الرضا عند المرض

( أنه حسب نموذج كانو تنقسم 2009لرضا المستفيدين: يرى )زوين، Kanoنموذج كانو -د
 متطلبات الخدمة من حيث تأثيرها في رضا المستفيد إلى ثلاثة أنواع وهي:

: وهي تلك الخصائص الأساسية requirement. q be-Mustمتطلبات ضرورية  
ة، بديهية، المفترض توافرها بالمنتج وهي التي تعطي قيمة له وتتصف بكونها )ضمني

ليست خاصة، واضحة(، وفي كثير من الأحيان لا يشعر بها المستفيد الا عند 
 غيابها، عموماً ينبغي تحقيقها لأنها متطلبات متوقعة من قبل المستفيدين.

: وهي متطلبات requirement. q dimensional-Oneمتطلبات أحادية البعد  
ا )ناطقة بالجودة، محددة، قابلة خاصة تطلب عادةً من قبل المستفيد وتتصف بكونه

 للقياس، فنية(.
: وهي متطلبات مميزة للمنتج او requirement. q Attractiveمتطلبات جذّب  

الخدمة والتي يكون لها تأثير كبير جداً في رضا المستفيد، وتتصف بكونها )متميزة، 
ن المستفيد تشّد انتباه المستفيد، تسبب الابتهاج للزبون(، هي متطلبات لا تطلب م
 كونها غير متوقعة، وأساساً المستفيد راضٍ وإن لم تتوفر في المنتج.

النموذج التكاملي لقياس الرضا وجودة الخدمة الصحية: تمثل العناصر المشكلة لهذا  -هـ
النموذج عوامل أساسية في تحديد نوعية الخدمة المقدمة للمريض، بالإضافة إلى الاهتمام 

ن وتحفيزهم على ذلك، وأخيراً إدارة توقعات الخدمة من خلال خلق جو الجيد بتدريب العاملي
من التفاعل والاتصال الدائم بين المستويات المختلفة المشكلة لتنظيم المؤسسة. هذه العناصر 
في مجملها تدفع بالمريض إلى الحكم على نوعية الخدمة الصحية ما إذا كانت ذات جودة أم 

في خمسة وهي: المعولية،  Kotlerعاد حددها الباحث لا، وذلك من خلال مجموعة أب
الاستجابة، التأكيد، الكياسة والملموسية. وبالرغم من أن الدراسات التسويقية تشير إلى أهمية 
هذه الأبعاد في تحديد مدى رضا المريض عن جودة الخدمة المستفاد منها إلا أن المسألة تعد 

نب السيكولوجي عند الإنسان وهو متباين الإدراك في من الأمور الصعبة جداً لارتباطها بالجا
 (.20١6جميع الأحوال والظروف )عياد، 

 



 
 

 

 

) 5٤) 

 أ/ أمل بنت مسفر فالح الدوسري

 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

 محددات رضا المستفيدين:
 ( على أن محددات الرضا /عدم الرضا تشمل:20١٨اتفق الباحثون حسب )بوكحيل،

: احتمالات قام المستفيد بتعريفها وهي خاصة بظهور أحداث معينة سواء التوقعات 
أو سلبية، ولقد أوضحت معظم الدراسات عن الرضا /عدم الرضا، أن  ايجابية

المستفيدين قد يلجؤون إلى استخدام أنواع مختلفة من التوقعات، عند قيامهم بتكوين 
 رأي معين عن مستوي أداء خدمة ما مقدماً.

: مقياس مبسط وعملي، يمكن االاعتماد عليه للتعبير عن الرضا /عدم الأداء الفعلي 
، وذلك ببساطة من خلال سؤال المستفيدين عن وجهة نظرهم في الجوانب الرضا

المختلفة بأداء الخدمة، فالأداء الفعلي معياراً للمقارنة بينه وبين التوقعات، حيث يقوم 
المستفيدين باستخدام خدمة معينة وإدراك مدى الإشباع الذي حصل عليه وبناءً عليه 

 المطابقة.يتم تقييم المطابقة للتوقعات /عدم 
: عملية المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للخدمة مع المطابقة /عدم المطابقة 

الأداء المتوقع، أما حالة عدم المطابقة تتمثل في درجة انحراف أداء الخدمة عن 
 مستوى التوقع الذي يظهر قبل عملية الشراء ويرتبط بحالتين وهما:

ي أكبر من الأداء المتوقع وهي حالة مرغوب فيها يتولد انحراف موجب: يكون فيها الأداء الفعل
 عنها الرضا.

انحراف سالب: يكون فيها الأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقع وهي حالة غير مرغوب فيها 
 يتولد عنها عدم الرضا.

 خصائص رضا المستفيدين:
 ها:(، نذكر من20١7رضا المستفيدين له مجموعة من الخصائص كما يراها )أحمد،

رضا المستفيدين هي حالة نسبية، تختلف من فرد لآخر، ففي حالة وجود عميلان  
 يستفيدان من  

 نفس الخدمة بنفس الشروط، يمكن أن يكون رأيهما مختلف.
رضا المستفيدين هي حالة نفسية، لأنه خبرة ذاتية ترتبط بتوقعات المستفيدين من  

 ل عليها من جهة أخرى.جهة ومن إدراكهم الذاتي للخدمة التي تم الحصو 



 م

 

 

) 55) 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

 الخصائص السيكو مترية لمقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية الرقمية بمدينة الرياض 

الرضا تطويري، حيث يتغير رضا المستفيد من خلال تطور التوقعات والخدمات  
 والإدراكات.

الرضا يتميز بعدم الثبات، تتغير حالة المستفيدين من وقت لآخر ومن خدمة إلى  
 أخرى ومن مقدم لأخر ومن منظمة لأخرى.

قيقه بالتخطيط والابتكار في ليس من السهل تحقيق رضا المستفيدين، ولكن يمكن تح 
 الخدمة وتنويعها.

 الغاية النهائية للمنظمة إسعاد المستفيدين وهو مستوى أعلى من رضا المستفيدين 
من الاعتقادات الشائعة الخاطئة، تصور بأن رضا المستفيد من عدمه مرتبط فقط  

كل وثيق بسعر السلعة أو الخدمة، إلا أن رضا المستفيد في الواقع مرتبط أيضاً بش
بأمور أخرى مثل: أسلوب تعامل مقدم الخدمة، مكان الخدمة، وقت الانتظار، وجودة 

 الخدمة، وخدمة ما بعد البيع. 
 دراسات سابقة:

"مدى رضا المراجعين عن الخدمات الصحية المقدمة بمراكز بعنوان:  (2021الشهري )دراسة 
سليط الضوء على مدى رضا المراجعين هدفت هذا البحث إلى ت الرعاية الأولية بمدينة الرياض"

عن الخدمات الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية بمدينة الرياض من ناحية سمات 
وخدمات وموقع المراكز إضافة إلى الخدمة الصحية المقدمة والقوى العاملة والخدمات 

لية بمدينة الرياض الإلكترونية. وحيث إن مجتمع البحث كان مراكز الرعاية الصحية الأو 
مراكز مختلفة المواقع حسب التوزيع  ةربعأمراجع عشوائي من  200تكونت عينه الدراسة من 

الجغرافي الأنسب وتم جمع العينات وفق توزيع استبيانات إلكترونية عشوائية على مراجعي هذه 
ضا وتحليله المراكز. وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي والذي يتم بواسطة وصف مدى الر 

غالبية المراجعين أن  نتائج:ومعرفه المكونات سمات مراجعي المراكز. وقد توصل الباحث إلى 
للمراكز من فئة النساء إضافة إلى وجود قصور في توفر الأدوية وقصور في الخدمات 
لين الإلكترونية والإنشائية المناسبة في تقديم الخدمة بجودة عالية وقله في تطوير وتدريب العام

 .الاستقبال ةخاص
"مدى رضا المستخدمين عن الخدمات الحكومية بعنوان:  (2020طحان وإبراهيم )دراسة 

هدفت هذه الدراسة  الإلكترونية: دراسة تجريبية على الإدارات العامة في الجمهورية اللبنانية"



 
 

 

 

) 56) 

 أ/ أمل بنت مسفر فالح الدوسري

 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

في الإدارات إلى التعرف على مدى رضا المستخدمين في لبنان عن الخدمات المقدمة إلكترونياً 
العامة، بعد بناء تأطير شامل عن الحكومة الإلكترونية، ويكون هذا التأطير نقطة الانطلاق 
نحو بحث مدى تطبيق أدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الإدارات العامة، وعلاقتها 
اجع برضا المستخدمين، وقد تم جمع البيانات من المصادر الثانوية من خلال الكتب والمر 

والمجلات والدوريات ومواقع الإنترنت، ومن المصادر الأولية من خلال عينة من المستخدمين 
( فرداً، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من ٤٨3للخدمات الحكومية لعدد من الوزارات )

النتائج من بينها: وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الحصول على الوسائل التكنولوجية 
ستخدمين عن الخدمات في المصالح الإلكترونية اللبنانية، ووجود علاقة ذات دلالة ورضا الم

إحصائية بين استخدام البرمجيات والشبكات ورضا المستخدمين عن الخدمات في المصالح 
 الإلكترونية اللبنانية.

"أثر أبعاد جودة الموقع الإلكتروني في تحقيق رضا بعنوان:  (2020مدروس )دراسة 
 دين: دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر"المستفي

هدفت الدراسة إلى معرفة أثر جودة الموقع الالكتروني لمؤسسة اتصالات الجزائر في تحقيق 
المعتمد لقياس جودة  WebQualالرضا لدى المستفيدين بولاية تلمسان وتم استخدام نموذج 
( عميل، وتوصلت لعدة 272ي )المواقع الإلكترونية، وتم توزيع استبيان على عينة تمثلت ف

نتائج منها: أن منفعة المعلومات وجودتها ذات أهمية نسبية عالية مقارنة بالأبعاد الأخرى 
المدروسة، وكذلك وجود علاقة ارتباطية قوية بين أبعاد جود الموقع الإلكتروني )منفعة 

 التفاعلية( وتحقيق الرضا لدى المستفيدين.المعلومات، سهولة الاستخدام، المتعة والترفية، و 
 تعليق على الدراسات السابقة:

تم بناء معظم مقاييس رضا المستفيدين على عينة مختلفة غير المستفيدين بالخدمات    
الصحية الرقمية لذا قامت الباحثة ببناء مقياس يتناسب مع بيئة البحث وهدفه، واعتمدت الباحثة 

 ي بناء المقياس.على الدراسات السابقة ف
 
 
 
 



 م

 

 

) 57) 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

 الخصائص السيكو مترية لمقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية الرقمية بمدينة الرياض 

 إجراءات البحث:
 :البحثمجتمع وعينة 

 : العينة الاستطلاعية:أولاا 
مقرات وزارة الصحة بمدينة الرياض  المترددين علىمن المواطنين  البحثتمثل مجتمع 

 المترددينوالمستفيدين من خدماتها حيث أن حجم مجتمع الدراسة كبير وغير محدود يشمل كافة 
( ١970على جدول ) الاعتماد، فقد تم )ذكور وإناث( ير السعوديينمن السعوديين وغ

Krejcie,R and Morgan  والذي يشير إلى أنه في حالة حجم مجتمع الدراسة غير محدود
 فرد.( 3٨٤يكون الحد الأدنى لحجم العينة )

 ثانياا: العينة الأساسية:
العينة جتماعي، وتمثل عدد إلكتروني ونشره على وسائل التواصل الا مقياسوقد تم إعداد  

 .فرد( ٤٨٤) للمقياسالتي استجابت  الأساسية
 الأدوات:

مقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية الرقمية:  وبناء على الإطار النظري 
والدراسات السابقة وبمراجعة عدد من المقاييس التي أهتمت برضا المستفيدين من 

ويتكون مقياس يتناسب مع هدف البحث وعينته، الخدمات الرقمية قامت الباحثة ببناء 
( مفردة ، وتحسب الاستجابة على العبارات وفقاً لمقياس ليكارت من ١١المقياس من )

وطريقة تصحيح المقياس من موافق بشدة(؛  -5غير موافق بشدة إلى  -١( نقاط )5)
= درجتين درجات وغير موافق  3=  وأحيانا ًدرجات  ٤درجات موافق =  5موافق بشدة = 

 -١١وغير موافق بشدة= درجة واحدة وتتراوح الدرجات على المقياس بشكل عام من )
( وكلما ارتفعت الدرجة كلما عبرت عن رضا المستفيدين من الخدمات الصحية 55

 الرقمية.
 
 
 
 
 



 
 

 

 

) 5٨) 

 أ/ أمل بنت مسفر فالح الدوسري

 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

  :الخصائص السيكومتيرية لمقياس فاعلية الذات-
 : المقياسصدق -

 طـريقتين: علـى لمقياستم التحقق مـن صـدق ا
 صدق المحكمين )الصدق الظاهري(: -أ

والموضوعية يهتم هذا الجانب بالصورة الخارجية لمقياس الدراسة من حيث بنية العبارات       
وأهميتها، كذلك التراكيب اللغوية ومدى مناسبتها بالنسبة للأفراد المستهدفين بالدراسة كما يهتم 

جله ومدى اتساقها مع أة للهدف الذي وضعت من هذا الجانب بمدى ملائمة مقياس الدراس
تساؤلات الدراسة، ولقياس هذا الصدق تم عرض الاستبانة بصورتها الأولية على المشرف 
للتعرف على مدى ملاءمة وارتباط فقرات المقياس مع المتغير الذي تقيسه، إضافة لإبداء رأيه 

ت حسب ملاحظاته تم اعتماد حول صحة وسلامة الصياغة اللغوية، وبعد إجراء التعديلا
 عبارات المقاييس.  

 صدق الاتساق الداخلي: -ب 
يعطي صورة عن مدى التناسق الموجود بين الفقرات الموجودة داخل كل مقياس، ومدى      

اتساق هذه الفقرات مع المتغير الذي ينتمي إليه، وتم التأكد من صدق الاتساق الداخلي من 
بين درجة كل فقرة مع المقياس الذي تنتمي اليه، وفيما يلي عرض  خلال إيجاد معامل الارتباط

 لنتائج صدق الاتساق الداخلي:
 :من الخدمات الصحية الرقمية صدق الإتساق الداخلي لمقياس رضا المستفيدين 

من الخدمات  ( درجة الاتساق الداخلي لمقياس رضا المستفيدين١يظهر جدول )
 .الصحية الرقمية

 الرقمية الصحية الخدمات من المستفيدين لرضا الداخلي لإتساقا درجة (1) جدول
 الارتباط معامل العبارة رقم الارتباط معامل العبارة رقم

1 0.859** 7 0.848** 
2 0.764** 8 0.849** 
3 0.820** 9 0.875** 
4 0.786** 10 0.813** 
5 0.719** 11 0.875** 
6 0.824**   

  فأقل. 0.01 الدلالة مستوى  عند دالة **                          



 م

 

 

) 59) 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

 الخصائص السيكو مترية لمقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية الرقمية بمدينة الرياض 

(، أن قيم معامل ارتباط كل عبارة من العبارات، مع الدرجة ١يتضح من الجدول )       
في وزارة الصحة  من الخدمات الصحية الرقميةمستوى رضا المستفيدين الكلية لمقياس "

( فأقل، 0.0١توى الدلالة )الذي تنمي إليه العبارة؛ موجبة ودالة إحصائياً عند مس "بالرياض
(؛ مما يشير إلى صدق عبارات هذا المقياس، 0.٨75: 0.7١9وذات قيم تراوحت ما بين )

 وصلاحيتها للتطبيق الميداني.  
 :ياسثبات المق

  .الثبات معامل يوضح (2) والجدول ،المقياس ثبات من للتأكد كرونباخ ألفا معامل استخدام تم
 في الرقمي التحول من المستفيدين رضا مقياس ثبات لقياس اخكرونب ألفا معامل (2) جدول

 الصحة. وزارة
 عدد لمقياسا

 الفقرات
 معامل

 الثبات
 الصحة وزارة في الرقمي التحول من المستفيدين رضا مستوى 

 بالرياض
١١ 0.95١ 

 ةالدراس متغيرات لمقاييس الثبات معامل أن يتضح (2) بجدول أعلاه الموضحة النتائج خلال من
 ياسالمق صلاحية توضح مرتفعة ثبات قيمة وهي (،0.95١) الثبات معامل كان حيث مرتفعة،

 الميداني. للتطبيق
 :من الخدمات الصحية الرقمية الصدق البنائي لمقياس رضا المستفيدين 7-
ساسية، ثم تدوير المحاور او المفردات جراء التحليل العاملي باستخدام طريقة المكونات الأإتم 
 يقة التدوير بطر 

من الواحد الصحيح،  أكثرللعوامل التي يبلغ الجذر الكامن لكل منها  وذلك varimaxالمتعامد
 وتوصلت نتائج التحليل العاملي إلى عامل واحد فقط وجاءت النتائج كما يلي:

 
 
 
 
 



 
 

 

 

) 60) 

 أ/ أمل بنت مسفر فالح الدوسري

 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

 الخدمات من المستفيدين رضا لمقياس التدوير بعد المفسر الكلي التباين (3) رقم جدول

 قميةالر  الصحية

قرات مقياس رضا المستفيدين وقد أفرزت نتائج التحليل العاملي لف( نتائج 3يبين الجدول )
%  67.67تحليل المتغيرات الخاصة بالاستخدامات المطلوبة عن عامل أساسي يشرح حوالي 

من القيمة  %67.67ويفسر تقريباً  7.٤٤من القيمة الإجمالية، حيث بلغت قيمة هذا العامل 
تباين المفسر التي تفسرها جميع بنود التباينات الكلية، وتمثل نسبة الالإجمالية للمتغيرات أو 

مقياس رضا المستفيدين أهمية كبيرة في الحكم على جودة نتائج التحليل العاملي الاستكشافي، 
حيث كلما زادت النسبة تدل على تمثيل المقياس تمثيلًا دقيقاً للسمة موضوع القياس، وحيث 

( وهي نسبة عالية تدل على 67.67أن نسبة التفسير لإجمالي مقياس رضا المستفيدين بلغت )
 (Hair,2014أهمية المقياس في تمثيل السمة المقاسة موضوع القياس )

 
  تفسير النتائج:

لمقياس رضا  يتضحًمماًسبقًمنًمؤشراتًإحصائيةًقبولًنسبةًالصدقًومعاملًالثباتوً

ةًحيثًتعدًنسبًكلًمنهماًمقبولةًمنًالناحيالمستفيدين عن الخدمات الصحية الرقمية، 
 العلمية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العامل
 

مجموع مربعات التحميلات )التشبعات( 
 المستخلصة

مجموع مربعات التحميلات )التشبعات( 
 المستخلصة بعد التدوير

 التجمعي % التباين % الكلي التجمعي % التباين % الكلي

 67.67 67.67 7.٤٤ 67.67 67.67 7.٤٤ العامل الأول



 م

 

 

) 6١) 

 ٢٠٢٤ يناير ، ٣ج ٧٧مجلة الإرشاد النفسي، العدد 

 

 الخصائص السيكو مترية لمقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية الرقمية بمدينة الرياض 

 (1ملحق )
 الرقميةمقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية 

 
 
 
 
 
 
 

راضي  العبارات م
 جداا 

غير  محايد راضي
 راضي

غير راضي 
 جداا 

ما مدى رضاك عن مستوى الخدمة  1
 الإلكترونية المقدمة لك من قبل وزارة الصحة

     

      ن بعدما مدى رضاك عن التشخيص الطبي ع 2
      937ما مدى رضاك عن كفاءة موظفي  3
      ما مدى رضاك عن تطبيق صحة 4
      ما مدى رضاك عن تطبيق موعد 5
ما مدى رضاك عن التحديثات الدورية  6

 للتطبيقات الإلكترونية الصحية
     

ما مدى رضاك عن استخدام التقنيات  7
 عدالتكنولوجية في الرعاية الصحية عن ب

     

ما مدى رضاك عن التفاعل مع الشكاوى  8
 والاستفسارات الصحية إلكترونياا 

     

ما مدى رضاك عن وسائل المتابعة لحالتك  9
 الصحية إلكترونياا 

     

ما مدى رضاك عن نظام الإحالة إلى أطباء  10
 آخرين أو مستشفيات أخرى إلكترونياا 

     

ية ما مدى رضاك عن الخدمات الصح 11
 الإلكترونية بشكل عام
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  المراجع
أثر استتتتتتتتتخدام المتاجر الإلكترونية لتكنولوجيا (. 20١9أبو الرب، عبدالمعطي ســــــــــــليمان. )

المعلومات على رضتتتتتا المستتتتتتفيدين حالة دراستتتتتية ستتتتتركة أمازون للتستتتتتويق 
  . فلسطين .المركز القومي للبحوث غزة.الإلكتروني

انترنت الأستتياء الذكية في (. 20١9) .علي، وعبدالشــاهد؛ لوالضــراط. أســي ؛حنين ،أبو عود
 مجلة البحوث الأكاديمية.ليبيا. جامعة مصراته. .مجال الرعاية الصحية

تقييم عملية قياس رضا المستفيدين عن الخدمات . (20١7) .عبدالناصر محمد سيد، أحمد
بحوث .مصر. مجلة الالعامة بالمؤسسات الحكومية في جمهورية مصر العربية

 .3المالية والتجارية. العدد 
التحول الرقمي كيف ولماذا؟. المملكة (. 20١٨) .والمرحبي، خالد ؛عدنان مصــطفى، البار 

 مركز أسبار للبحوث والدراسات والإعلام.. العربية السعودية
. جدة. جامعة تقنيات التحول الرقمي. المملكة العربية السعودية(. 20١٨البار، مصطفى. )
 عبدالعزيز.الملك 
تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضتتا المستتتفيد دراستتة حالة (. 20١2بلحســـن، ســـميحة. )

. جامعة قاصدي مرياح. كلية العلوم الاقتصادية مؤسسة موبيليس وكالة ورقلة
 والتجارية وعلوم التيسير.

تطوير الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضتتتا المستتتتفيد في ظل (. 20١٨بوكحيل، نســــيم. )
. أم البواقي. جامعة دراستتة حالة البنوك العاملة بولاية جيجل -اقتصتتاد المعرفة

 العربي بن مهيدي.
أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا (. 20١6الباهي، صلاح الدين مفتاح. )

. الأردن-المستتتفيدين: دراستتة ميدانية على البنك الإستتلامي الأردني في عمان
 رق الأوسط.الأردن. جامعة الش

إمكانية توظيف الحوستتتبة الستتتحابية المتنقلة في (. 20١7). وأحمد. أســـــامة ؛ليث، حســـــين
. مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصــــــــــــادية. العدد تطبيقات الصتتتتتتتتحة المتنقلة

 .٤. المجلد ٤0
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 الخصائص السيكو مترية لمقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية الرقمية بمدينة الرياض 

الإدارة الإلكترونية للخدمات الصتتتحية وتحديات التحول الرقمي  (.2020حســــنية، صــــيفي. )
جامعة قاصـــدي مرباح ورقلة.  .دراستتة حالة مملكة البحرين -ل العربيةفي الدو

 .6مجلة الاقتصاد للبحوث العلمية. العدد 
دراستتتتتتتتة تحليلية لرضتتتتتتتتاء ( 20١5الخطيب، ياســــــــــــر عبدالحميد؛ والمعبدي، خلف مبارك. )

المستفيدين عن الخدمات المصرفية الإلكترونية المقدمة من مصرف الراجحي 
 . ١لة الدراسات والبحوث التجارية. العدد . مجفي مدينة جده

دراستتة رضتتا المستتتفيدين (. 20١6الرشــــيدي، نايض لافي؛ والســــودي، عبدالمهدي عبد . )
عن الخدمات الالكترونية التي تقدمها المؤسسات الحكومية السعودية: دراسة 

 . الأردن. الجامعة الأردنية.ميدانية في المنطقة الشرقية
 (. جامعة الدول العربية.20١9، )جية العربية للاقتصاد الرقميالرؤية الاستراتي

 (. جامعة الدول العربية.2020، )الرؤية العربية للاقتصاد الرقمي
الصتتتتتتتتتحة الرقمية في مواجهة جائحة كورونا  (.2020الريس، أماني؛ وخشــــــــــــــبة. محمد. )

للتنمية المجلة المصــــــرية  .وغيرها: الخبرات العالمية والمصتتتترية ونظرة إلى ال د
 .2٨والتخطيط. العدد 
قياس رضتتا المستتتفيد باستتتخدام نموذ  كانو لتحستتين (. 2009زوين، عمار عبد الأمير. )

جودة المنتج: دراسة استطلاعية لآراء عينة من زبائن سركة الألبسة الرجالية 
 . جامعة البصرة. كلية الإدارة والاقتصاد.الجاهزة/ في النجف

. استتتتتخدام تقنية البلوكتشتتتتين في حفل حقوق الملكية الفكرية (.20١9) عبد . ،الســــــفري 
 جامعة الملك عبدالعزيز.جدة. 

. الهندستتتتتتتتتة الوراثية والتقنية الحيوية:رؤية عربية(. 2006ســــــــــــــواحل، وجدي عبدالفتاح.)
 المجلس الوطني للثقافة والفنون والآداب.

زايا الاستخدام وتحديات تكنولوجيا الصحة: م(. 20١9شـهرالدين، شـمحاط؛ ورزيقة، تباني. )
 .3١. مجلة رماح للبحوث والدراسات. العدد التبني

مدى رضتتتتا المراجعين عن الخدمات الصتتتتحية المقدمة . (202١)الشـــــــهري، حاتم بن علي. 
 .3. المجلة العربية للإدارة. العدد بمراكز الرعاية الأولية بمدينة الرياض
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ومات على تحقيق الميزة التنافستتتتتتتية في تأثير تكنولوجيا المعل(. 2003الصـــــــــــبا ، زهير. )
 . الأردن. جامعة البتراء.القطاع البنكي في الأردن

مدى رضتتتتتتتتتا المستتتتتتتتتتخدمين عن (. 2020طحان، أليســــــــــــــار علي؛ وإبراهيم، نبيلة عباس. )
الختدمتات الحكوميتة الإلكترونيتة: دراستتتتتتتتتتة تجريبيتة على الإدارات العتامتة في 

 عمادة البحث العلمي.  -زرقاء.الأردن. جامعة الالجمهورية اللبنانية
أثر أبعاد جودة الخدمات الإلكترونية في تحقيق الرضا (. 20١١) نعيم عبدالكريم.، الطراونة

. جامعة الشـــــرق لدى ممثلي المنشتتتات الخاضتتتعة لللاتتتمان الاجتماعي الأردني
  الأوسط.

(. 20١9وراشـــــــــــد، ســـــــــــها.) ؛وحلمي، بســـــــــــنت ؛وفريد، ســـــــــــاندرا ؛وبرعي، انجي؛ العاني، اياد
  . ترجمة: ناجي عباس.استراتيجيات الرقمنة للعالم العربي

إدارة الموارد البشتتتتترية وتحديات التحول الرقمي في منظمات (. 20١9).عبدالرحمن، ياســــــــر
 جامعة جيجل. .الجزائر .الأعمال

مدى رضتتتتتتتتتا المراجعين عن الخدمات الحكومية في دائرة (. 2020العتوم، ســــــــــــــهل علي. )
. مجلة الجامعة الإســــــــلامية للدراســــــــات راستتتتتة ميدانيةالأراضتتتتتي والمستتتتتاحة: د

 .2الاقتصادية والإدارية. العدد 
تطبيق نموذ  كانو لتحديد رضتتتتتا المستتتتتتفيدين عن جودة (. 20١7عداي، علي حســــــــين. )

 . جمهورية العراق. جامعة بغداد.الخدمات _ بحث تطبيقي في بلدية الدورة
. معهد ني والتنظيمي منظور كلي مقارن السلوك الإنسا(. ١995) .العديلي، ناصر محمد

 الإدارة العامة. 
أثر جودة الخدمات الصتتتحية على رضتتتا المستتتتهلك دراستتتة امبريقية (. 20١6عياد، ليلى. )

على بعض المؤستتستتات الصتتحية الاستتتشتتفائية بولاية أدرار باستتتخدام نموذ  
 . جامعة أبو بكر بلقايد. تلمسان.المعادلات الهيكلية

ذكاء أعمال القطاع القومي للرعاية الصتتحية باعتماد (. 20١6مان الأمين.)فضــل   ، ســلي
 . أم درمان. جامعة أم درمان الإسلامية.الحوسبة السحابية

الحوستتتتتتتبة الستتتتتتتحابية: مفهومها وتطبيقاتها في مجال المكتبات (. 20١5) صــــــــــباح.، كلو
 جامعة الإمارات العربية. . . أبو ظبيومراكز المعلومات
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 الخصائص السيكو مترية لمقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية الرقمية بمدينة الرياض 

واقع التحول الرقمي للمملكة العربية  .(2020) محمد. ،والغبيري ؛ لرحمن حســـــنعبدا ،محمد
وكلية  . جامعة الملك خالد. كلية العلوم والآداب.دراستتتتتتتتة تحليلية الستتتتتتتتعودية:

 الأعمال. مجلة العلوم الإدارية والمالية.
. مجلة المناخ التنظيمي وأثره على الرضتتتتا الوظيفي(. ١993مصــــــطفى الحمامســــــي، آمال.)

 350لتنمية الإدارية. العدد ا
أثر أبعاد جودة الموقع الإلكتروني في تحقيق رضا المستفيدين: (. 2020) مدروس، نادية.

 . مجلة مجاميع المعرفة.دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر
أثر جودة الخدمة المصتتتترفية على رضتتتتا المستتتتتفيدين دراستتتتة (. 20١9معاش، رمضـــــان. )

. المســيلة. جامعة وكالة المستتيلة CPAبي الجزائري ميدانية لبنك القرض الشتتع
 محمد بوضياف.

تم  (.١٤٤2الموقع الرســمي لوزارة الصــحة الســعودية. ) نظرة عامة على الصــحة الإلكترونية.
 ه١2/2/١٤٤3استرجاعه في 

-of-https://www.moh.gov.sa/Ministry/nehs/Overview
eHealth.aspx-of-eHealth/Pages/Overview

. الموقع الرسمي لوزارة ١٤٤0. التحول الوطني في القطاع الصحي جالدليل التعريفي ببرام
الصحة. تم استرجاعه في

https://www.moh.gov.sa/Ministry/vro/Pages/manual.aspx
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 الخصائص السيكو مترية لمقياس رضا المستفيدين من الخدمات الصحية الرقمية بمدينة الرياض 

Psychometric properties of a measure of user satisfaction with 

digital transformation in the Ministry of Health in Riyadh 

 

 

summary: 

The research aimed to obtain psychometric measures to measure the 

extent of their satisfaction with digital health services in the city of 

Riyadh (Riyadh), and the sample was determined from (484) unique 

people who were interested in digital health services (males - females), 

the scale was from (11) females، The results still have a high degree of 

validity and reliability. 

 

 
 
 
 
 


