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 مستخلص الدراسة

ــحیـة، ومعرفـة كیفیـة   ــآت الصــ ــة إلى تحلیـل تجربـة الموظف والمریض في المنشــ ھـدفـت ھـذه الـدراســ

تطویرھا لتعزیز جودة الخدمات الصــحیة ورضــا المســتفیدین. تم الاعتماد على منھج دراســة الحالة ، 

من خلال مراجعة الأدبیات والدراســات الســابقة المتعلقة بتجربة الموظف والمریض، واســتراتیجیات  

 .حسین تجربة الطرفین داخل المنشآت الصحیةت

ة   افیـ ة، والثقـ ادیـ ة المـ ــمـل البیئـ ددة تشــ أثر بعوامـل متعـ ة الموظف تتـ دراســــة أن تجربـ ائج الـ أظھرت نتـ

دیم   ــرة على جودة تقـ اشــ ادة، ورضـــــا الموظف ینعكس مبـ اعلات مع الزملاء والقـ ة، والتفـ والتنظیمیـ

ــى یرتفع عنـد توافر بیئة   ــا المرضــ ــحیـة. كمـا أظھرت نتـائج تجربة المریض أن رضــ الخـدمات الصــ

مناسـبة، وتواصـل فعال مع الطاقم الطبي، وتقلیل أوقات الانتظار، وجودة المرافق، وأن ھناك    علاجیة

 .علاقة ارتباطیة إیجابیة بین تجربة الموظف وتجربة المریض 

دریـب والتحفیز   ات، أبرزھـا: تطویر برامج التـ ــیـ دراســــة إلى مجموعـة من التوصــ د خلصــــت الـ وقـ

للموظفین، تعزیز التواصـل الداخلي، تحسـین بیئة العمل والمرافق الصـحیة، وتبني نظم إدارة صـحیة  

ــین تجربة   ــاملة لتحسـ ــتراتیجیات شـ ــرورة تطبیق اسـ ــت بضـ تركز على تجربة المریض. كما أوصـ

ــا    الموظف والمریض  ــتوى رضـ ــتدامة ورفع مسـ ــحیة مسـ ــكل متزامن لتحقیق جودة خدمات صـ بشـ

 .الأطراف المعنیة

تجر�ة الموظف، تجر�ة المر�ض، جودة الخدمات الصح�ة، المنشآت الصح�ة،   :الكلمات المفتاح�ة

 رضا المرضى
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Abstract 

This study aimed to analyze the employee and patient experience in healthcare 

organizations and to explore ways to enhance it to improve service quality and beneficiary 

satisfaction. The study adopted a descriptive analytical case study approach through 

reviewing relevant literature and previous research related to employee and patient 

experiences and strategies for improving both within healthcare organizations. 

The results revealed that the employee experience is influenced by multiple factors, 

including the physical, cultural, and organizational environment, interactions with 

colleagues and leaders, and that employee satisfaction directly impacts the quality of 

healthcare service delivery. Patient experience results indicated that patient satisfaction 

increases when an appropriate care environment, effective communication with medical 

staff, reduced waiting times, and quality facilities are provided. Moreover, there is a 

positive correlation between employee experience and patient experience. 

The study concluded with several recommendations, including developing training and 

incentive programs for employees, enhancing internal communication, improving the work 

environment and healthcare facilities, and adopting healthcare management systems 

focused on patient experience. It also emphasized the need to implement comprehensive 

strategies to simultaneously improve employee and patient experiences to achieve 

sustainable healthcare service quality and increase stakeholder satisfaction. 

Keywords: Employee Experience, Patient Experience, Healthcare Service Quality, 

Healthcare Organizations, Patient Satisfaction 
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 المقدمة: 

تركز المنظمات الحدیثة جھودھا للارتقاء المسـتمر بمسـتوى أداء العاملین فیھا، وذلك من خلال البحث 

ــل العاملون في  ــئولون إلى أن یصـ ــعى المسـ عن العوامل المؤثرة في أداء وكفاءة العاملین، حیث یسـ

ــى كفـاءة ممكنـة، ولتحقیق ھـذا الھـدف تعمـل ھـذه الإدارات على توفیر الع مـالـة الجیـدة أدائھم إلى أقصــ

 .)2015(بن بریكة،  ھارات المطلوبة للقیام بأعمالھموالمؤھلة وإكسابھم الم

تعتبر الخدمات الصــحیة من أولى الاھتمامات التي تولیھا معظم الدول عنایتھا وترصــد الاعتمادات  و

ــحـة الإنســــان تعـد من أھم المتغیرات التي تؤثر في التنمیـة   ــلھـا بـاعتبـار أن صــ المـالیـة وتقـدیم أفضــ

المعافى   الاقتصــادیة والاجتماعیة بل تعد من أھم مقاییس التطور التنموي في بعض الدول. فالإنســان

ــحیاً ھو ھدف التنمیة   ــان المعافى صــ ــحیاً ھو القادر على الإنتاج وبناء القدرات التنمویة والإنســ صــ

 ).2017(الصرن،  میة تبدأ وتنتھي بالإنسان صحتھوغایتھا فالتن

ــحیة من خلال منظور الرعایة  كما  ــآت الصـ ــى أو مقدمو الخدمة جودة أداء المنشـ یقُیم بعض المرضـ

الفنیة، أي مدى كفاءة الطبیب في تشــــخیص وعلاج الحالات القائمة. في حین یقیم آخرون الجودة من  

ــأة وحتى   ــري بالمریض منذ لحظة دخولھ المنشـ ــي، أي مدى اھتمام الكادر البشـ خلال المنظور النفسـ

ة للمنشــــأة، مثـل التجھیزات  خرو جـھ. وھنـاك من یرى أن تقییم الجودة یعتمـد على المظـاھر الخـارجیـ

الطبیة، التقدم الإلكتروني، والنظافة العامة، باعتبارھا جزءًا من تجربة المریض. أما أصـــحاب العمل 

 .)2022(الیامي،  قتصادیة للمنشأة عند قیاس الجودةفیركزون على الأداء المالي والنتائج الا

من ھذا المنطلق، تعُد تجربة الموظف والمریض في المنشآت الصحیة عنصرین متكاملین لتقییم جودة 

الخدمات. فالموظف الذي یحظى بدعم مناسـب، ویوُفرّ لھ بیئة عمل محفزة، ینعكس أداؤه مباشـرة على  

ــحیـة، و ــا المریض. بـالمقـابـل، تجربـة المریض الإیجـابیـة تعزز من التزامـھ بـالخـدمـات الصــ ترفع  رضــ

مســتوى الثقة بالمؤســســة. لذا، تعتبر دراســة وتحلیل تجربتي الموظف والمریض أمرًا ضــروریًا لفھم  

 الفجوات وتحسین الأداء العام للمنشآت الصحیة.
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وقد لوحظ خلال الســنوات الأخیرة تحســن ملموس في مســتوى الخدمات الصــحیة، حیث انعكس ھذا 

ن   تویات رضـا المرضـى في العدید من القطاعات الصـحیة. ویرجع ھذا التحسـ التطور على ارتفاع مسـ

ــتمرة تركز على تلبیة احتیاجات   ــین مسـ ــتراتیجیات تحسـ ــحیة بتطبیق اسـ ــآت الصـ إلى التزام المنشـ

ــ ــى. تضـ ــحیة،  المرضـ ــتراتیجیات تقلیل أوقات الانتظار، وتعزیز كفاءة الخدمات الصـ منت ھذه الاسـ

ین التجربة   یة والاجتماعیة للمرضـى. كما برز التوجھ نحو تحسـ وتطویر بیئة داعمة للاحتیاجات النفسـ

الشخصیة للمرضى، والتحول من الرعایة التقلیدیة التي تركز فقط على تقدیم العلاج إلى رعایة شاملة 

أخذ في الاعتبار توقعات المرضــى ورفاھیتھم، بما یســھم في رفع جودة الخدمات الصــحیة وتحقیق  ت

ــا المریض نتا ــتوى رض ــمري،  ئج إیجابیة على مس ــة من كون  و)،  2025(الش تأتي أھمیة ھذه الدراس

تجربة الموظف والمریض عوامل أسـاسـیة تؤثر على جودة الخدمات الصـحیة وفعالیة المنشـآت. ففھم  

توى   ین الأداء، وتعزیز رضـا المرضـى، ورفع مسـ ات الصـحیة على تحسـ سـ اعد المؤسـ ھذه التجربة یسـ

 الالتزام بالخدمات المقدمة.

  مشكلة الدراسة: 

على الرغم من الجھود المبذولة لتحســـین جودة الخدمات الصـــحیة في العدید من الدول، إلا أن نتائج  

القیاس والتقییم تشـیر إلى وجود تفاوت في مسـتوى رضـا المرضـى وتجربتھم داخل المنشـآت الصـحیة.  

ــى عن الخدمات العلاجیة في  ــا المرضـ ــبة رضـ ــمیة أن نسـ ــبیل المثال، أظھرت بیانات رسـ فعلى سـ

، بعد إجراء أكثر من  2019في النصـف الأول من عام   % 72.75مسـتشـفیات السـعودیة بلغت حوالي  ال

تبیان عبر برنامج قیاس تجربة المرضـى، وھو ما یعكس أھمیة تحسـین تجربة المریض   138 000 اسـ

  .)2019بشكل مستمر لمواكبة التوقعات المتزایدة للمستفیدین (وزارة الصحة السعودیة، 

ومع ذلك، تظھر دراسـات أخرى أن مسـتوى الرضـا عن تجربة المرضـى لیس دائمًا مرتفعًا في جمیع  

المنشــــآت، وھو ما یبرز الحاجة إلى فھم العوامل المختلفة التي تؤثر على التجربة الصــــحیة، بما في 

بالإضـافة إلى  .ةذلك القدرة الفنیة للعاملین، والبیئة النفسـیة والاجتماعیة للمریض، والإجراءات الإداری
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ذلك، یشــیر بحث أن المســتشــفیات التي تتمتع بمســتویات أعلى من الارتباط الوظیفي لموظفیھا تكون  

ــى یرتفع بنحو   ــا المرض ــة لرؤیة رض ــاركة الموظفین   % 15أكثر عرض ــآت ذات مش مقارنة بالمنش

ــة، ممـا یـدل على وجود علاقـة وثیقـة بین تجربـة الموظف وتجربـة المریض وتـأثیرھـا على   المنخفضــ

(الشــریف واخرون،  وفي ھذا الســیاق، كشــفت دراســة )،  Beechly,2025(  جودة الرعایة الصــحیة

بمكة المكرمة أن مســـتوى الجودة المدركة للخدمات الصـــحیة لدى المرضـــى جاء بمتوســط   )2025

) فیما یتعلق بأبعاد الاعتمادیة، الاسـتجابة، الضـمان، الملموسـیة، والتعاطف، بینما بلغ متوسـط  3.65(

رضـا المرضـى عن كفاءة الطاقم الطبي والتمریض، وسـھولة الوصـول إلى الخدمات، وجودة مرافق 

). وتشیر ھذه النتائج إلى وجود فجوات ما زالت بحاجة إلى معالجة  3.67ى، ووقت الانتظار (المستشف

، و  صــحیةلتحســین تجربة المریض، وھو ما یعكس بدوره تأثیر تجربة الموظف على جودة الخدمة ال

ــات التي تجمع بین منظور تجربة الموظف وتجربة   ــرات، لا تزال الدراسـ على الرغم من ھذه المؤشـ

ــحیـة على  المری ا یحـد من قـدرة الإدارات الصــ ة، ممـ ة وغیر كـافیـ ض داخـل نفس الإطـار التحلیلي قلیلـ

تطویر اسـتراتیجیات متكاملة لتحسـین جودة الخدمات. ومن ھنا تأتي الحاجة إلى دراسـة تحلیلیة نظریة  

ــر العلاقـة بین تجربـة الموظف وتجربـة المریض، وتحـدیـد العوامـل المؤثرة فیھمـا،  ــتعرض وتفســ تســ

وتتمثل مشـكلة الدراسـة الحالیة    .بھدف تقدیم توصـیات تسـاعد في تطویر الأداء العام للمنشـآت الصـحیة

 .تطویر تجربة الموظف والمریض في المنشآت الصحیة في التعرف علي كیفیة إمكانیة

 أسئلة الدراسة: 

؟  لموظف والمریض في المنشآت الصحیةكیف یمكن تطویر تجربة ا السؤال الرئیسي للدراسة:

 ویتفرع منھ الاسئلة الفرعیة التالیة: 

 ما مفھوم تجربة الموظف في المنشآت الصحیة ؟  .1

 ما مفھوم تجربة المریض في المنشآت الصحیة ؟  .2
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 ما العلاقة بین تجربة الموظف وتجربة المریض في المنشآت الصحیة؟  .3

 ما الاستراتیجیات الفعالة لتطویر تجربة الموظف والمریض في المنشآت الصحیة؟  .4

 أھداف الدراسة: 

 تطویر تجربة الموظف والمریض في المنشآت الصحیةالتعرف علي كیفیة  .1

 مفھوم تجربة الموظف في المنشآت الصحیة  التعرف علي .2

 مفھوم تجربة المریض في المنشآت الصحیة التعرف علي  .3

 العلاقة بین تجربة الموظف وتجربة المریض في المنشآت الصحیة الكشف عن .4

 لموظف والمریض في المنشآت الصحیةالاستراتیجیات الفعالة لتطویر تجربة االتعرف علي  .5

 أھمیة الدراسة:

 أولاً: الأھمیة النظریة

 .إثراء المعرفة العلمیة بمجال تجربة الموظف والمریض في المنشآت الصحیة .1

ــحیـة   .2 أثیرھـا على جودة الخـدمـات الصــ ة المریض وتـ ة الموظف وتجربـ ة بین تجربـ فھم العلاقـ

 .ورضا الأطراف المعنیة

تقدیم إطار مفاھیمي متكامل یوضـــح العوامل المؤثرة على تجربة الموظف والمریض، یمكن   .3

 .الاستناد إلیھ في الدراسات المستقبلیة

 ثانیاً: الأھمیة التطبیقیة

ین بیئة العمل للموظفین وتعزیز   .1 تراتیجیات عملیة للمنشـآت الصـحیة لتحسـ تقدیم توصـیات واسـ

 .تجربة المریض 
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مساعدة الإدارات الصحیة على تصمیم برامج تدریبیة وتطویر سیاسات وخطط تشغیلیة تدعم   .2

 .الموظفین وتقلل أوقات الانتظار

تحسـین جودة الخدمات المقدمة بما یسـھم في رفع رضـا المرضـى وزیادة كفاءة النظام الصـحي   .3

 .بشكل عام

  :منھج الدراسة

ــآت  ــة الحالة، حیث یتم تحلیل تجربة الموظف والمریض في المنشـ ــة على منھج دراسـ تعتمد الدراسـ

ــابــــقــــة  الســـــ ــات  والــــدراســـــ الأدبــــیــــات  مــــراجــــعــــة  خــــلال  مــــن  ــحــــیــــة   .الصـــــ

 :ویتم تطبیق ھذا المنھج عبر

 .التركیز على المنشآت الصحیة كنموذج لتحلیل تجربة الموظف والمریض  :اختیار الحالة .1

مراجعة الدراسـات السـابقة، والمقالات العلمیة، والتقاریر الرسـمیة ذات  :جمع البیانات الثانویة .2

 .الصلة

وصف تجربة الموظف والمریض وتحلیل العوامل المؤثرة وعلاقة تجربة   :الوصف والتحلیل .3

 .الموظف برضا المریض 

ــیات  .4 ــتخلاص النتائج والتوص ــاعد على   :اس ــتندة إلى تحلیل الأدبیات تس ــتنتاجات مس تقدیم اس

 .تحسین تجربة الموظف والمریض في المنشآت الصحیة

 الإطار النظري:

 (Employee Experience)تجربة الموظفأولاً/ 

  مفھوم تجربة الموظف
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تعرف "التجربة" بأنھا عملیة دینامیكیة یكوّن من خلالھا الفرد ذاكرة إدراكیة نتیجة تفاعلاتھ المباشـرة 

وفي   .(Abhari et al., 2023) وغیر المباشـرة مع البیئة المحیطة، سـواء كانت مادیة أو افتراضـیة

ة،  ة: الشـــــاملـ ــیـ ة الموظف من ثلاث رؤى رئیســ ة، ینُظر إلى مفھوم تجربـ ــریـ ات الموارد البشــ أدبیـ

 .والتفاعلیة، والإدراكیة

تركز على تجربة الموظف كمســـار متكامل لعلاقتھ بالمنظمة خلال مختلف   :الرؤیة الشـــاملة .1

 مراحل رحلتھ المھنیة، بدءًا من التوظیف وحتى المغادرة، في بیئة یشعر فیھا بالتقدیر والدعم

(Rani & Sulay, 2024; Plaskoff, 2017). 

اعلیـة .2 ة العمـل، ومـا ینتج عن ھـذا  :الرؤیـة التفـ اعـل الموظف مع زملائـھ ومـدرائـھ وبیئـ تھتم بتفـ

ــلبي  ,Morgan) التفاعل من حالات معرفیة وعاطفیة تؤثر في تجربتھ بشـــكل إیجابي أو سـ

2017; Abhari et al., 2008). 

تعتبر تجربة الموظف تصــوّرًا شــخصــیًا یبنیھ الفرد عن بیئة العمل وثقافة   :الرؤیة الإدراكیة .3

المنظمة وأســلوب الإدارة والأنشــطة المحیطة، مما ینعكس على شــعوره بالرضــا أو الإحباط  

 ,Batat, 2022; Wride & Maylett, 2017; Uchil & Shenoy) أثناء أداء مھامھ

2018). 

 أبعاد إدارة تجربة الموظف

تناولت الأدبیات البحثیة عدة أبعاد تشكّل تجربة الموظف خلال مسیرتھ المھنیة، ویعود ھذا التباین إلى 

تبعاد أي عامل منھ ة إلى  .(Vereb et al., 2025) شـمولیة المفھوم وصـعوبة اسـ تندت الدراسـ وقد اسـ

 & Kim & Lee (2023)  ،Uchil عدد من الأبعاد المشـتركة المسـتخلصـة من دراسـات سـابقة مثل

Shenoy (2018)  ،Morgan (2017)  ،Sungailė et al. (2024)و ،Yang & Li (2023) 

 .لبناء إطار متكامل لقیاس تجربة الموظف في القطاع العام



 

10 
 

تجربة الموظف المادیة: تشیر إلى البیئة المادیة التي ینجز فیھا الموظف مھامھ الیومیة، بما  .1

 .في ذلك جمالیة المكان وجاھزیتھ لتلبیة الاحتیاجات العملیة والنفسیة

تجربة الموظف الثقافیة: تعكس القیم والسلوكیات السائدة في بیئة العمل، والسمعة العامة  .2

 .للمنظمة، ومدى شعور الموظفین بالتقدیر والانتماء والعمل بروح الفریق الواحد 

 تجربة الموظف التكنولوجیة: ترتبط بانطباعات الموظفین .3

 تجربة الموظف في المنشآت الصحیة 

في سیاق الإدارة الصحیة، تعُد تجربة الموظف أحد العناصر المحوریة التي تؤثر بشكل مباشر على  

جودة الخدمات الصحیة المقدمة للمرضى. فھي تعكس مدى شعور العاملین بالرضا والدعم والتحفیز  

وتجربة الموظف في القطاع الصحي تشمل عدة   .خلال أداء مھامھم الیومیة داخل المنشأة الصحیة

 ) 2025(التركي،   :أبعاد 

ــفى، أدوات العمـل، الراحـة  :البعُـد المـادي .1 ــتشــ یتعلق ببیئـة العمـل المـادیـة مثـل تجھیزات المســ

تمراریة الموظف في  دیة، والسـلامة المھنیة، إذ تؤثر ھذه العوامل على كفاءة الأداء واسـ الجسـ

 تقدیم الخدمة

یشـمل ثقافة المنظمة والقیم السـائدة وأسـالیب الإدارة، بالإضـافة إلى  :البعُد الثقافي والتنظیمي .2

وجود ســــیاســــات عادلة وفرص تطویر مھني، والتي تؤثر على شــــعور الموظف بالانتماء  

 والتقدیر والتحفیز

یتعلق بتفاعل الموظف مع الزملاء والمشــرفین والمرضــى، وما یترتب على   :البعُد التفاعلي .3

ھذا التفاعل من خبرات معرفیة وعاطفیة تؤثر على مســــتوى الرضــــا الوظیفي وجودة تقدیم  

  الخدمة
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یعكس التصـور الشـخصـي للموظف حول بیئة العمل وثقافة المنظمة وأسـلوب   :البعُد الإدراكي .4

ــتمراریتھ في  ــكل فردي ویؤثر على أدائھ واســ ــكل تجربة الموظف بشــ الإدارة، وھو ما یشــ

  المنظمة الصحیة

 

 

 ثانیاً/ تجربة المریض

 تجربة المریض: مفھوم  

تشــمل كل ما یمر بھ المریض أو أســرتھ، بما في ذلك ما یســمعونھ ویشــعرون بھ أثناء تلقي الرعایة   

ــحیـة، في جمیع الأوقـات  افـة  و  .الصــ ــكـل من ثقـ یمكن اعتبـارھـا خلاصــــة جمیع التفـاعلات التي تتشــ

المؤســســة، والتي تؤثر على كیفیة تصــور المریض للرعایة المقدمة عبر ســلســلة الرعایة المســتمرة 

وبالتالي فإن ھذا المفھوم یتضـمن نطاقا واسـعًا من المعاملات بین النظام والمریض، التي تحدث خلال 

 ).2024(محمود، لھا رحلة الرعایة الصحیة بأكم

 أھمیة تجربة المریض 

من أھم النقاط التي یجب التركیز علیھا لتحقیق جودة الخدمة الصحیة ھي تجربة المریض، وتظھر  

 ) 2024(الزیلعي،  :ھذه الأھمیة من خلال 

 تحدید نقاط القوة والضعف في تقدیم الخدمات یعزز جودة الرعایة الصحیة  .1

 قیاس ومقارنة أداء مقدمي الرعایة من خلال معاییر واضحة  .2

 تحسین تجربة المریض یؤدي إلى تحقیق نتائج أفضل على مستوى الصحة؛  .3

 أخذ ملاحظات المرضى بعین الإعتبار یشجع التطویر المستمر للخدمات الصحیة.  .4
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رضا المریض عن الخدمات الصحیة المقدمة یضمن بقاءه في المؤسسة وعدم إنتقالھ إلى  .5

 مؤسسة أخرى 

 جربة المرضى الإیجابیة تعزز قدرة المؤسسة على حمایة نفسھا من المنافسین؛ ت .6

 .قیاس تجربة المرضى یساعد المؤسسة في تحدید حصتھا السوقیة .7

ورجوع المریض إلى نفس المسـتشـفى مرتبط برضـاه على مدى كفاءة الخدمات الصـحیة من   .8

 عدمھ.

 خصائص تجربة المریض 

  جودة الخدمة وتأثیرھا على راحة وسلامة المریض ترتبط أساسا بتجربتھ في المؤسسة الاستشفائیة

 ) 2024: (عاشوري،   وتشمل عدة خصائص تذكر منھا

تعتمد ھذه النقطة بالتحدید على عنصــرین أســاســیین وھما الإدراك الذاتي ومســتوى التوقعات   .1

 .الشخصیة

ھ، إذ یعتمـد على تقییم   .2 د تقییمـھ لتجربتـ د عنـ ھ تعتبر وجھـة نظر المریض المرجع الوحیـ ومنـ

 .لخدمة المقدمة، وھو شعوره الشخصيا شخصي لجودة

جعل العناصـر غیر الملموسـة في الخدمة أكثر بروزاً وملموسیة بالنسبة لھ لخلق شعور بجودة  .3

 .الخدمة مما یساھم في تكوین تجربة إیجابیة لدیھ

ــتوى التوقعـات، مثلا یمكن   .4 ــبیـة تتغیر بتغیر مســ تقـاس تجربـة المریض بنـاء على مقـارنـة نســ

المریضــــین اســــتخدام نفس الخدمة وبنفس الشــــروط إلا أن نتیجة التجربة تكون مختلفة من  

 .توقعاتھم تجاه تلك الخدمة مریض إلى آخر، وذلك لاختلاف
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خلق خدمة تتماشـى مع توقعات المرضـى لتحقیق رضـاھم وثقتھم، ولیس بالضـرورة أن تكون   .5

 .خدمة مثالیة

ــیان لتطویر تجربة المریض  .6 ــتوى التوقعات ھما معیاران رئیسـ ــتوى الأداء المترك ومسـ مسـ

دة أو تطور   دیـ ات جـ دمـ ة مرتبط بظھور خـ دمـ ت فتغیر إدراك المریض لجودة الخـ بمرور الوقـ

 الصحیة المقدمة المعاییر الخاصة بالخدمات 

التوقعـات والأداء یجعـل تجربـة المریض حیویـة، حیـث یتكیف تقـدیمـھ للخـدمـة وفقـا للتغیرات أو  .7

 التحسینات التي تطرأ علیھا بمرور الوقت 

 تأثیر تجربة المریض علي مستوي الرضا:

لا یقتصـر دور تجربة المریض على مجرد التأثیر المباشـر على الرضـا، بل یغطي جوانب متعددة 

ــحیة وتؤثر على نتائج العلاج على المدى  ــة الرعایة الصـ ــسـ ــكیل علاقة المریض بمؤسـ تعید تشـ

الطویل. فالتجربة الإیجابیة، التي تتجسـد في التواصـل الفعال بین الطاقم الطبي والمریض، وتقدیم  

ایة في الوقت المناسـب دون تأخیر غیر مبرر، والتحلي بالمعاملة الحسـنة التي تراعي كرامة الرع

ــعور بـالأمـان   ــر جوھریـة في بنـاء الثقـة وتعزیز الشــ ــیـة، تعـد عنـاصــ المریض وإحتیـاجـاتـھ النفســ

توى رضـا المرضـى وتقلیل احتمالیة   كل كبیر في رفع مسـ ھم بشـ والراحة. ھذه العوامل بدورھا تسـ

 .البحث عن بدائل علاجیة أخرى الشكاوى أو
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ــا   ــاس على رض ــى یرتكز بالأس ــحیة وجذب المزید من المرض ــة الص ــس ــمعة قویة للمؤس بناء س

ــعور عابر بالارتیـاح؛ بل ھو فكرة  ــت مجرد شــ المریض النـاتج عن تجربة إیجـابیـة التي ھي لیســ

راســخة وانطباع دائم یؤثر على إســتعداد المریض للإلتزام بخطط العلاج، والمشــاركة الفعالة في 

ــحیة للآخرین. ھذا الولاء الناتج عن تجربة مرضــیة   رعایتھ الذاتیة، ــة الص ــس ــیة بالمؤس والتوص

 إیجابیة یعُد رصیداً إستراتیجیا للمؤسسة.

  .ومع ذلك، یظل رضـا المریض في نھایة المطاف محكوما بمدى تحقیق الرعایة الصـحیة لتوقعاتھ 

ا   ة التي یحملھـ ات القبلیـ ك المعلومـ ا في ذلـ ة، بمـ ل مختلفـ اءً على عوامـ ل بنـ ــكـ ات تتشــ ذه التوقعـ ھـ

المریض، وتجاربھ الســابقة مع النظام الصــحي، والقیم الثقافیة والإجتماعیة، وحتى مســتوى الألم  

ة  الذي یعاني منھ، لذا، فإن تقدیم رعایة عالیة الجودة من الناحیة الســریریة لا یضــمن بالضــرور 

رضــا المریض إذا لم یتم تلبیة توقعاتھ المتعلقة بالجوانب الأخرى للتجربة، مثل ســھولة الوصــول  

إلى الخدمات، ووضـوح المعلومات المقدمة، واحترام خصـوصـیتھ، وإشـراكھ في إتخاذ القرارات 

 .تعلقة بعلاجھالم

ــمولي یـدمج بین تقـدیم رعـایـة طبیـة متمیزة وتوفیر تجربـة مریض إیجـابیـة   لـذلـك، تبني منظور شــ

ومتكاملة یضـمن رضـا مسـتداما، تؤخذ في الاعتبار كافة جوانب رحلة المریض وتلبي احتیاجاتھ  

ــین تجربة المریض لیس مجرد واجب أخلاقي، بل ھو   ــتثمار في تحس وتوقعاتھ المتنوعة. إن الإس
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ا إسـتراتیجیة ذكیة تسـاھم في تحقیق نتائج علاجیة أحسـن، وتعزیز سـمعة المؤسـسـة، وضـمان   أیضًـ

 .استدامتھا على المدى الطویل

 :إستراتیجیات تحسین تجربة المریضثالثاً/  

ــین تجربة   ــحة إتباعھا لتحس ــات الص ــس ــتراتیجیات الفعالة التي یمكن للمؤس ھناك العدید من الإس

 )2021(الھذلي، : المریض وفیما یلي بعض أبرز ھذه الإستراتیجیات مع شرح موجز لكل منھا

 تحسین التواصل بین المرضى ومقدمي الرعایة الصحیة: 

بعد التواصـل الفعال بین المرضـى والأطباء والممرضـین من أحد أھم الركائز الرئیسـیة لتحسـین  

احـة   ارات العلاج المتـ ة وخیـ ــحیـ التھم الصــ ــى من فھم حـ ا یتمكن المرضــ دمـ ة المریض. عنـ تجربـ

دیم   ة على تقـ ایـ دم الرعـ ــحي یجـب أن یركز مقـ ام الصــ ة أكبر في النظـ ــعرون بثقـ ــوح، یشــ بوضــ

ــ ــى وتھدئة  المعلومات بطریقة مبسـ ــئلة المرضـ ــحة، مع توفیر الوقت للإجابة على أسـ طة وواضـ

 .مخاوفھم، مما یساھم في بناء علاقة الثقة

 تخصیص الرعایة الصحیة 

تخصــیص الرعایة لكل مریض بناء على إحتیاجاتھ الفردیة یســاعد في تحســین تجربتھ العلاجیة، 

بدلاً من إتباع نھج موحد، یجب على المؤســســات الصــحیة تبني إســتراتیجیات تركز على تقدیم  
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عور   یة لكل مریض. ھذا النھج یعزز من شـ ب مع الظروف الصـحیة والنفسـ حلول مخصـصـة تناسـ

 .المریض بالاھتمام والتقدیر ویساعده على التفاعل بشكل إیجابي مع خطة العلاج

 

 

 استخدام التكنولوجیا لتحسین الوصول إلى الخدمات 

ــي، والبوابات الإلكترونیة،   ــل الإفتراضـ ــحیة، والتواصـ توظیف التكنولوجیا مثل التطبیقات الصـ

یســاعد المرضــى على الوصــول إلى الخدمات الصــحیة بســھولة أكبر. ھذه الأدوات تســھل حجز 

المواعید، اسـتشـارة الأطباء عن بعد الحصـول على نتائج الفحوصـات بسـرعة. ھذا التحول الرقمي 

 .ل الإنتظار، وتحسین جودة الخدمات، مما یرفع من مستوى رضا المریض یسھم في تقلی

 توفیر بیئة علاجیة مریحة 

ة،   ة نظیفـ دیم بیئـ ة المریض الحرص على تقـ ــین تجربـ ا في تحســ امـ ب دورا ھـ ة تلعـ ة العلاجیـ البیئـ

ــعور المریض بالراحة ویخفف من توتره أثنـاء تلقي الرعایة الاھتمام   مریحـة، وآمنـة یعزز من شــ

بتصــمیم المســاحات العلاجیة بما یضــمن الخصــوصــیة والھدوء، مثل عرف الإنتظار المربحة  

 .، یمكن أن یحسن من تجربتھ بشكل كبیروساحات الخضراء

 استراتیجیات تطویر تجربة الموظف في المنشآت الصحیة 
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ــتراتیجیات التي   ــین تجربة الموظف من خلال مجموعة من الاس ــحیة إلى تحس ــآت الص ــعى المنش تس

ــحیــة، ومن أھم ھــذه   ــا والالتزام وتعزیز جودة الخــدمــات الصــ ــتوى الرضـــ تھــدف إلى رفع مســ

 )2024(المرافي،  :الاستراتیجیات 

 تطویر البرامج التدریبیة والمھاریة: 

تنفیذ برامج تدریبیة متخصصة لتطویر المھارات الشخصیة والمھنیة للموظفین، مما یعزز قدراتھم  

  ویسھم في تحسین تجربتھم داخل المنشأة الصحیة

 تعزیز التواصل الداخلي: 

العمل على تسھیل التواصل بین مختلف الأقسام والمستویات الإداریة، وتوفیر قنوات فعّالة لنقل 

 المعلومات، بما یضمن تفاعل الموظفین ومشاركتھم في اتخاذ القرارات 

 استحداث برامج المكافآت والتحفیز: 

تصمیم برامج مكافآت وتحفیز تعكس تقدیر المؤسسة للجھود المبذولة من قبل الموظفین، مما یعزز  

 .رغبتھم في التفاعل الإیجابي مع بیئة العمل وتحقیق أھداف المنشأة

 تقییم الثقافة التنظیمیة: 

إجراء تقییم دوري للثقافة التنظیمیة بھدف فھم كیفیة تعزیز القیم الإیجابیة في بیئة العمل وربطھا  

 باستراتیجیات تحسین تجربة الموظف

 تفعیل دور القیادة: 

تطویر مھارات القیادة والتواصل لدى القادة لتوجیھ وتحفیز الموظفین بشكل فعال، بما یسھم في  

  تحسین تجربتھم العملیة وتعزیز التزامھم تجاه أھداف المنشأة الصحیة
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 الدراسات السا�قة:

ــة (الیـامي،  ــحیـة 2022دراســ ــآت الصــ ) بعنوان أثر الاحتراق الوظیفي على أداء العـاملین بـالمنشــ

 بمنطقة نجران

ھدفت ھذه الدراسـة إلى التعرف على أثر الاحتراق بأبعاده (الاجھاد النفسـي، تبلد المشـاعر، انخفاض  

الشـعور بالإنجاز) على أداء العاملین بالمنشـآت الصـحیة بمنطقة نجران في المملكة العربیة السـعودیة، 

كأداة لجمع البیانات  وقد اعتمدت الدراسـة على المنھج الوصـفي التحلیلي من خلال اسـتخدام الاسـتبانة  

) من العاملین  361والمعلومات من أفراد عینة الدراسة، وقد تم تطبیق الدراسة على عینة تكونت من (

ــیطة، وتوصــلت   ــوائیة البس ــآت الصــحیة في منطقة نجران، وقد تم اختیارھم بالطریقة العش في المنش

ظیفي، ودرجة تقدیر مرتفعة من  الدراسـة إلى نتائج؛ من أھمھا وجود مسـتوى متوسـط من الاحتراق الو

أداء العاملین في المنشـــآت الصـــحیة في منطقة نجران، كما أشـــارت النتائج إلى وجود أثر للاحتراق 

الوظیفي بأبعاده ( الاجتھاد النفســي، وتبلد المشــاعر، وانخفاض الشــعور بالإنجاز) على أداء العاملین  

ائج، أوصـت الدراسـة بضـرورة العمل على  في المنشـآت الصـحیة في منطقة نجران، وعلى ضـوء النت

إیجاد الطرق والأنظمة التي تحســن من مســتوى أداء العاملین في المنشــآت الصــحیة، وزیادة الاھتمام  

بإیلاء تحسـین جودة حیاة العمل داخل المنشـآت الصـحیة للحفاظ على المسـتوى المنخفض من الاحتراق  

املین الأمر الذي یشــجعھم على بذل المزید من الجھود الوظیفي، وزیادة الإثناء المســتمر على أداء الع

 وزیادة إنتاجیتھم. 

) بعنوان أثر القیـادة الإداریـة على أداء إدارة تجربـة المریض: دراســــة  2023دراســـــة (الغـامـدي،  

 میدانیة على الموظفین الإداریین بمدیریة الشؤون الصحیة بمحافظة جدة

ــلوب القیادة الإداریة وتأثیرھا في إدارة تجربة المریض، فقد  ــیح أھمیة أسـ ــة إلى توضـ ھدفت الدراسـ

) من الإداریین  110تمثلت عینة البحث في كامل المجتمع وذلك لصــغر مجتمع الدراســة المتمثل في (
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یة بالطریقة المنتظمة من   بإدارة الشـؤون الصـحیة بجدة. وتم الاعتماد على طریقة اختیار العینة الدراسـ

ھـــ وبعد توزیع قائمة الاستقصاء عبر جوجل درایف، بلغ معامل الارتباط    1444العاملین خلال العام 

ــائیة  0.687( ــائیة وفقا لقیمة الدلالة الإحص ) وھي أقل 0.000()، وھي قیمة موجبة وذات دلالة إحص

)، مما یشـــیر إلى معنویة العلاقة الإیجابیة بین المتغیرین. وبالتالي فإنھ  0.05من مســـتوى المعنویة (

یمكن التوصل إلى قبول الفرضیة الأولى للدراسة، والتي تنص على أنھ توجد علاقة موجبة ذات دلالة 

تقلة للموظفین الإداریین وأدا بة للموظفین  إحصـائیة بین توفیر البیئة المسـ ء إدارة تجربة المریض بالنسـ

) وھي قیمة موجبة  0.779الإداریین بمدیریة الشــؤون الصــحیة بمحافظة جدة. وبلغ معامل الارتباط (

)،  0.05) وھي أقل من مسـتوى المعنویة (0.000وذات دلالة إحصـائیة وفقا لقیمة الدلالة الإحصـائیة (

یر إلى معنویة العلاقة الإیجابیة بی ن المتغیرین. وبالتالي فإنھ یمكن التوصـل إلى قبول الفرضـیة  مما یشـ

ــائیة بین توفیر الإمكانیات   الثانیة للدراســـة، والتي ینص على أنھ توجد علاقة موجبة ذات دلالة إحصـ

ة للموظفین الإداریین   ــبـ النســ ة المریض بـ ات للموظفین الإداریین وأداء إدارة تجربـ ة والمعینـ المـادیـ

 ة بمحافظة جدة.بمدیریة الشؤون الصحی

ــة (محمود،   ــام تجربة  ) بعنوان  2024دراسـ ــین أقسـ ــحیة بالمراكز في تحسـ دور نظام الإدارة الصـ

 المریض: دراسة تطبیقیة

ــام تجربة المریض:   ــین أقس ــحیة بالمراكز في تحس ــة إلى معرفة دور نظام الإدارة الص ھدفت الدراس

دراسـة تطبیقیة، تم التطبیق على مسـتشـفیات القطاع الحكومي بالعاصـمة المقدسـة (مكة المكرمة)، تم  

اعتماد المنھج الوصـــفي التحلیلي تماشـــیا مع أھداف البحث، تكون مجتمع الدراســـة من المرضـــى 

تبیان إلكتروني موجھ لفئتین   ة في اسـ ة، وتمثلت أداة الدراسـ فیات العاصـمة الكلمقدسـ تشـ والإداریین بمسـ

فئة المرضـــى لقیاس تجربة المریض والإداریین لقیاس نظام الإدارة الصـــحیة، والملاحظة البســـیطة  

الدراســة إداري ومریض، وتوصــلت   ۳٥۰التي اعتمدت علیھا الباحثة، وتكونت العینة العشــوائیة من  

ــفیات  ــتشـ ــحیة على تجربة المریض في المسـ ــائیة لنظام الإدارة الصـ إلى وجود تأثیر ذو دلالة إحصـ

ــة إلى تعزیز ثقـافـة  ۹٥الحكومیـة بمنطقـة مكـة المكرمـة، وذلـك بـدرجـة ثقـة   ــت الـدراســ %، وقـد أوصــ
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التحســـین المســـتمر من خلال برامج تدریبیة وورش عمل، وتحســـین تدریب الكوادر الطبیة بتوفیر  

 برامج دوریة لتحدیث الممارسات الصحیة، ونشر التقاریر الصحیة لتعزیز الشفافیة، تحسین مواقف

) بعنوان تقییم رضـا المرضـى في ضـوء الجودة المدركة للخدمات 2025دراسـة (الشـریف واخرون، 

 الصحیة دراسة تطبیقیة

ھدفت الدراسـة الحالیة إلى تقییم مدى رضا المرضى في ضوء الجودة المدركة للخدمات الصحیة       

المقدمة في مسـتشـفى حراء العام بمكة المكرمة بالمملكة العربیة السـعودیة. ولتحقیق ھدف الدراسـة تم  

أداة رئیســیة لجمع  اســتخدام المنھج الوصــفي التحلیلي في إعداد الدراســة، كما تم اســتخدام الاســتبانة ك

) مفردة من المرضى 384البیانات من عینة الدراسة، وطبقت الدراسة على عینة عشوائیة مكونة من (

ــفى حراء العـام. ومن خلال تحلیـل البیـانـات   ــتشــ الـداخلیین والمراجعین في العیـادات الخـارجیـة في مســ

مقدمة في مسـتشـفى حراء كشـفت نتائج الدراسـة عن أن مسـتوى الجودة المدركة للخدمات الصـحیة ال

ــیـة، والتعـاطف) جـاءت بـدرجـة مرتفعـة   ــمـان، الملموســ ــتجـابـة، الضــ العـام بـأبعـادھـا (الاعتمـادیـة، الاســ

). كما أظھرت النتائج وجود مسـتوى رضـا مرتفع لدى المرضـى عینة الدراسـة فیما  3.65بمتوسـط (

ج، سھولة الوصول إلى الخدمات یتعلق بالأبعاد الآتیة (كفاءة الطاقم الطبي والتمریض، الرعایة والعلا

). وأظھرت النتائج وجود  3.67الصــحیة، وقت الانتظار، وجودة مرافق المســتشــفى)، بمتوســط بلغ (

علاقة ارتباطیة ذات دلالة احصــائیة بین الجودة المدركة للخدمات الصــحیة بأبعادھا المختلفة ورضــا  

فى حراء العام.. وفي ضـوء تشـ ة بعدد من    المرضـى بأبعاده المختلفة في مسـ ھذه النتائج أوصـت الدراسـ

ــتوى جودة الرعـایـة والعلاج عبر تطبیق بروتوكولات علاجیـة حـدیثـة   ــیـات، أھمھـا: رفع مســ التوصــ

والاســتثمار في التكنولوجیا الطبیة المتطورة. تســھیل وصــول المرضــى إلى الخدمات الصــحیة عبر  

لمعقدة. تطویر جودة مرافق المســتشــفى  تحســین آلیات الحجز الإلكتروني وتقلیل الإجراءات الإداریة ا

 بتحدیث البنیة التحتیة وتحسین نظافة وتعقیم الغرف والمعدات.
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 نتائج الدراسة:

ة،  .1 الـ ة فعّـ دریبیـ د، وبرامج تـ دعم إداري جیـ ذین یحظون بـ أظھرت المراجعـة أن الموظفین الـ

 .وتحفیز مناسب یشعرون برضا وظیفي أعلى

ــتوى   .2 ــر على مس ــكل مباش ــحیة تؤثر بش ــأة الص البیئة المادیة والثقافیة والتنظیمیة داخل المنش

 التفاعل والإلتزام الوظیفي.

تجربة المریض تعتمد على تفاعل الموظفین معھ، وجودة المرافق، وســــھولة الوصــــول إلى  .3

 الخدمات، ووقت الانتظار.

تطبیق نظم الإدارة الصحیة التي تركز على تجربة المریض حسّن من رضا المرضى وزاد  .4

 .من التزامھم بالخدمات المقدمة

ــاعد على خلق تجربة إیجابیة لكل من   .5 ــتثمـار في بیئـة العمـل المـادیة والثقـافیـة والتقنیـة ســ الاســ

 الموظف والمریض.

 توصیات الدراسة:

ــتثمار   .1 ــتوى جودة الرعایة والعلاج من خلال تطبیق بروتوكولات علاجیة حدیثة واس رفع مس

 .التكنولوجیا الطبیة المتطورة

ین آلیات الحجز الإلكتروني وتقلیل   .2 ھیل وصـول المرضـى إلى الخدمات الصـحیة عبر تحسـ تسـ

 .الإجراءات الإداریة المعقدة

ة وتعقیم الغرف  .3 افـ ــین نظـ ة وتحســ ة التحتیـ ث البنیـ دیـ ــفى بتحـ ــتشــ تطویر جودة مرافق المســ

 .والمعدات 
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اجـات   .4 ة تراعي الاحتیـ املـ ة متكـ دیم رعـایـ ــیـة على تقـ ة والتمریضــ تعزیز تـدریـب الكوادر الطبیـ

 .النفسیة والاجتماعیة للمریض 

 .متابعة قیاس تجربة المریض دوریًا لتحسین الأداء وضمان رضا المستفیدین بشكل مستمر .5
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