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 المقدمة:

يعمس ستالدة  يمثل رضااال ستميااا أحديا جود ستالسام ستيلعم ية تمدحم الديا ستاتليم ستاااا حم نست ة يمما سكااا سدسعيل  ملحل  

نهل يشامل تلسعل عس دأم عثل ستلوالإ ىتا ستاتليم ستاا حما نست لسوال ع   . تدسدعلت نست اابم ستشالعدم تدميا أحديا  ستمدملكام

س ضاااانريرل ت لححا يعلتحم باسع  ست يعحا ست  ة   علدعة ستسدعما نست مدأما نجلدة ستاتليم ستم دللة. نيعد ييا رضااال ستميااا أحديا جعار

 (.2019ا ستع ح ة & ضلنى) نا ديد عاللات ست  يحا ية  ل عا ق لتة ستاتليم ستا حم ستسلص نستعلم

قد األنتت رضاال ستمياا أحديا تا باسع  ست يعحا ست  ةا نكااد ت ستىاال  تدا  نعا خلاإ عاسجعم سلأدبحلت ستياالبلم كااأاد جايل 

؛ عثل درسكااام )جبلرن  ستعلسعل ستمؤثاة تدا عيااا ليلت ستاضااال. تدا كااا حل ستمثلإا ججايت درسكااام ولإ رضااال تملا  ست يعحا

ايدف ىتا الححا ااابم ست يعحا ستاا ة عا نجيم ارا ستميا أحديا نعا ثا ستلقلف تدا جها سكااملتحلت  ( نست ة  2018نآخاننا 

الححا رضاال نست ة هديت ىتا  Alqutub (2022)ها تا ستسدعلت ستملدعما ندرسكاام  ست ة اع اض عيااحااو نقحل  ععدإ رضاال 

ستمياا أحديا تا ستلواالإ ىتا ستاتليم ستااا حم نستعلسل  دسخل ارلم الديا ستاتليم ستااا حم ية ستممدمم ستعابحم ستيااعلديما ع   

ست ا حز تدا ايثحا تلسعل عثل ست مدأم نست لسواال ع  علدعة ستسدعم تدا عياا ليلت ستاضاال. اياادد هسا ستدرسكاالت ستىاال  تدا  

 حديا نست لجم ىتا عاستلة تلسعل عس دأم تأد ا دحل عي ليلت ستاضل.ست  حعم ستم عددة سلأبعلد تاضل ستمي أ

ا ىلا جن هألك يالست عد لظم ية  بلتدرسكام  اضال ستميا أحديا تا باسع  ست يعحا ست  ةتست لتحم  األنإ ستدرسكالت نتدا ستاغا عا  

سلأدبحلتا خلوام يحمل ي عد  بلت  دحل ستمللرن تميا ليلت ستاضال بحا ق لتة ستاتليم ستاا حم ستسلص نستعلعم ية عمم ستمماعم.  

ل ية ست  دحل ستمللرن ستشالعل  ية وحا جن ستدرسكالت قد سكا مشاأت ستاضال ضاما كاحلقلت نباسع  ايعحا ع ددةا ىلا جن هألك الاار

سي يا ز بشامل خلص تدا عمم ستمماعم. نييدف هسس ست    ىتا كاد هسا ستأالة عا خلاإ الديا اراة ثلق م تميا ليلت ستاضال ست

 تمأ لم ستم ددة.ستأي ة تدمي أحديا ية ق لتة ستاتليم ستا حم ستسلص نستعلعم ية هسا س

ولإ ضاانرة ييا نعللرام رضال ستميا أحديا تا باسع  ست يعحا ست  ة  ادنر بشامل جكالكاة  عشامدم ست     نبأل  تدا عل الدم يإن  

ية ق التة ستاتاليام ستااااا حام ستسالص نستعالم بماديأام عمام ستمماعام. نااج  جهمحام هاسا ستمشاااامدام ىتا سلاخ لايالت ستم  مدام ية  

نجلدة ستاتليم ستاا حم  عيا ليلت ستاضال بحا ستل لتحاا نست ة يمما جن يملن تيل آثلر تدا واأ  ستياحلكالت ناسااحا ستملسرد 
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ستشاالعدم ية ستمأ لم. نعا خلاإ ععلتام هسا ستمشاامدما ييااعا ست    ىتا ستمياالهمم ية ستماملتم ستمعايحم ست لتحم ولإ رضاال  

 ستمي أحديا نالديا رؤى قلبدم تد أأحس ت عزيز الديا ستاتليم ستا حم ية عمم ستمماعم.

ا دحل عللرن تاضال ستميا أحديا تا باسع  ست يعحا ست  ة  نااج  سلأهمحم ستم حاة تيسا ستدرسكام ست  ثحم ىتا جايل اياعا ا ل الديا 

ية ق لتة ستاتليم ستااا حم ستسلص نستعلم بمديأم عمم ستمماعم. نعا خلاإ ي ا عياا ليلت ستاضاال ية  لا ستل لتحاا يمما 

ا سلأدتم نوحلغم تد    جن يلدم رؤى قحمم ولإ اللط ستللة نستىعف ية  ل ق لعا نبلت لتة ىتلام تمدحم وأ  ستلاسر ستلللمم تد

ستيااحلكاالت. بلكضااليم ىتا متنا يمما تأ لل  هسس ست    جن اياالها ية ا يااحا جلدة ستاتليم ستااا حما ناساااحا ستملسردا  

 ا ا لل  ستاتليم ستا حم تدمي أحديا.نستاضل ستعلم تدمي أحديا ية عمم ستمماعما عمل يؤدي ية ستأيليم ىتا ا يح

 مشكلة الدراسة:

ايدف عشامدم ستدرسكام ىتا ععلتام ست  ليا ية رضال ستميا أحديا بحا ق لتة ستاتليم ستاا حم ستسلص نستعلم بممم ستمماعم. يحعد 

ل ية الديا ستاتليم ستاا حما عمل يعمس ستالدة ستمدملكام تدسدعلت نست اابم ستشالعدم تدميا أحديا. نع   رضال   ستميا أحديا جلا رل عيمر

متنا هألك يالست ارايم ناااي حم ية سلأدبحلت ستملجلدة يحمل ي عد  ب يثحا الع ق لع ستاتليم ستاا حم تدا رضال ستميا أحديا  

  ددة.ية هسا ستمأ لم ستاغاسيحم ستم

ناشاامل ستأالست ستأرايم ية ستدرسكاالت ستياالبلم تدم نجلد ا دحل ااالعل ت يثحا ق لتة ستاتليم ستااا حم ستسلص نستعلعم تدا  

رضال ستميا أحديا ية عمم ستمماعم. ية وحا جن بعا ستدرسكالت قد سكا مشاأت عدى رضال ستميا أحديا تا باسع  ست يعحا ست  ةا  

مل خلص تدا ست  دحل ستمللرن تميااا ليلت ستاضااال بحا ق لتة ستاتليم ستاااا حم  ىلا جن هألك ادرة ية سلأب لث ست ة اا ز بشااا

ستسلص نستعلعم ية هسا ستمأ لم. ناعح  هسا ستأالة ستأيا ستشاااالعل تدعلسعل ستمؤثاة تدا رضاااال ستمياااا أحديا ية عمم ستمماعم 

 .نسلاخ لايلت ستم  مدم بحا ستل لتحا

نتستن ي لجد يالست اااي حم ية ضاانرة درسكام ايثحا ق لتة ستاتليم ستاا حم ستسلص نستعلم تدا رضال ستميا أحديا ية عديأم 

ا ىلا جن هألك (2019ا ستع ح ة & ضلنىعثل درسكم )  عمم ستمماعم. نتدا ستاغا عا نجلد درسكلت ية عألط  جغاسيحم جخاى

ل ية سلأدتم ست ااي حم ستسلوام بممم ستمماعم. اعد هسا ستساالواحم   س لأن ديألعحمحلت الديا الاار س بلتغ سلأهمحم ارار ستاغاسيحم جعار

ستاتليم ستاا حم نستعلسعل ستثلليحم نهحمل ارلم ستاتليم ستاا حم يمما جن اؤثا بشامل   حا تدا رضال ستميا أحديا. نتستنا هألك 

 ستمي أحديا ية هسا ستمأ لم.  ولجم ىتا ب   اااي ة تيد هسا ستأالة نالديا اراة ثلق م تدعلسعل ستأايدة ست ة اؤثا تدا رضل 
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نستيااااؤسإ ستالحيااااة ستسي ي اوو ست    عا هسا ستأالست ستأرايم نستعمدحم هلث رعل ايثحا ق لتة ستاتليم ستااااا حم ستسلص  

نستعلعم تدا رضال ستميا أحديا تا باسع  ست يعحا ست  ة ية عمم ستمماعم ر يياعا هسس ستياؤسإ ست  ثة ىتا سكا مشالف عدى ايثحا  

حديا ن حف يؤثا تدا ست االر ستعلم تالدة ستاتليم ستاا حم نخدعلايل. عا خلاإ  الع ق لع ستاتليم ستاا حم تدا رضال ستميا أ

ععلتام هسس ستياؤسإا ييدف ست    ىتا الديا ا دحل عللرن االعل تاضال ستميا أحديا ية ق لتة ستاتليم ستاا حم ستسلص نستعلم 

 ستمأ لم ستاغاسيحم ستم ددة.ية عمم ستمماعما نبلت لتة ستميلهمم ية ييا جتم  ت لديا ستاتليم ستا حم ية هسا 
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 أهمية الدراسة:

ستأالست ستأرايم  ستىل  تدا  ايدد  جهميل جن هسا ستدرسكم    ام يم ستدرسكم جهمحم عاعلقم بأىل عاملتم عا ستعلسعل ستالحيحم

بحا ق لتة ستاتليم تلجلد  ست لجم  ناشحا ىتا  ية ستدرسكلت ستيلبلم   ست ألنالت ية رضل ستمي أحديا  عألهحا نجطا جديدة تأيا 

سلأب لث ست لتحم قد سك مشأت عدى رضل ستمي أحديا تا باسع  ست يعحا ست  ةا تدا ستاغا عا جن  ستا حم ستسلص نستعلعم. ية  

ستمللرن بحا ق لتة ستاتليم ستا حم ستسلص ىلا جن هألك الا ية ست  دحل ستشلعل ستسي يا ز بشمل خلص تدا عي ليلت ستاضل  

نستعلم ية عمم ستمماعم. نتستنا يإن هسس ست    عيا تدغليم ية الديا عألهحا نجطا جديدة تمعلتام هسا ستأالست ستأرايم ناليحا ييا  

 (. Sharma et al., 2019جتم  تدعلسعل ست ة اؤثا تدا رضل ستمي أحديا ية هسا ستمأ لم ستاغاسيحم ستم ددة )

ثلاحرلا ىن ستأالست ست ااي حم ية ست    تيل آثلر تدا ستمملركااحا نوااألع ستلاسر ية ق لع ستاتليم ستااا حم. نعا خلاإ ىجاس   

ا دحل عللرن تاضاال ستمياا أحديا ية ق لتة ستاتليم ستااا حم ستسلص نستعلعم ية عمم ستمماعما يمما تيسس ست    جن يلدم رؤى 

ا تأ لل  هسس ست    جن اأحد تمدحم واأ  ستلاسر ستلللمم تدا سلأدتما نواحلغم ستياحلكالتا قحمم تدمملركاحا نواألع ستلاسر. نيمم

ناسااااحا ستملسرد ية  لا ستل لتحا. بلكضاااليم ىتا متنا يمما جن ام د آثلر ست    ىتا اعزيز جلدة ستاتليم ستاااا حما عمل 

تمماعم. نتستنا يإن هسس ست    تو آثلر تمدحم تدا  يؤدي ية ستأيليم ىتا ا ياااحا ا لل  ستاتليم ستاااا حم تدميااا أحديا ية عمم س

ستمملركااحا نوااألع ستلاسرا وح  يزندها باؤى قلبدم تد أأحس ت  يااحا الديا ستاتليم ستااا حم نرضاال ستمياا أحديا ية ستمأ لم  

(Bhatia et al., 2020). 

تلانة تدا متانا ا اي اد جهمحام هاسس ست  ا  عا خلاإ ست الجام ىتا ععالتاام ستاديأالعحمحالت ستأايادة ت لاديا ستاتاليام ستااااا حاما نستعلسعال 

ستثلليحما نهحمل ارلم ستاتليم ستااا حم ية عمم ستمماعم. اعد ستسااالوااحم ستاغاسيحم تيسس ست    ضااانريم لأايل يمما جن اليا  

 ل ق لعا نبلت لتة ىتلام تمدحم واااأ  ستلاسر ستلللمم تدا سلأدتم نواااحلغم ستياااحلكااالت  رؤى ولإ اللط ستللة نستىاااعف ية

ل تدياحلم ستم دد تممم ستمماعم. نعا خلاإ ععلتام هسا ستأالست ست ااي حما يمما جن ييالها ست    ية ا ياحا   ستمااممم خااحاار

أ لما عمل يؤدي ية ستأيليم ىتا ا ياحا ا لل   جلدة ستاتليم ستاا حما ناسااحا ستملسردا نرضال ستميا أحديا بشامل تلم ية ستم

 .(Kumbeni et al., 2021)ستاتليم ستا حم تدمي أحديا  
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 أسئلة الدراسة

 األقش ستدرسكم ايلؤإ رلحية نهلث

 ا باسع  ست يعحا ست  ة ية ق لتة ستاتليم ستا حم ستسلص نستعلم بممم ستمماعم تعل عدى رضل ستمي أحديا  •

 الفرعيةأسئلة الدراسة 

عل هة ستعلسعل ستالحيحم ست ة اؤثا تدا رضل ستمي أحديا تا باسع  ست يعحا ست  ة ية  ل عا ق لتة ستاتليم ستا حم   •

 ستسلص نستعلعم ية عمم ستمماعم 

  ستملدعم تدعملا ستا حم الدة ستسدعلت اا لت ست يعحا بسه ملم عل عدى  •

  ست يعحا ست  ة بحا ق لتة ستاتليم ستا حم ستسلص نستعلماس دف  أل ة نيعلتحم ىدسرة باسع  ىتا جي عدى  •

عل هة ستعلسعل ست ة اأُياا جي يانقلت علجلدة ية عيا ليلت رضال ستميا أحديا بحا ق لتة ستاتليم ستاا حم ستسلص   •

 نستعلم ية عمم ستمماعم 

 أهداف الدراسة

 ىتاثبأل  تدا ايلؤلات ست  ثحم ست ة اا طاويل لاوللر؛ يإن ستدرسكم ايدف 

ييا نعللرام رضال ستميا أحديا تا باسع  ست يعحا ست  ة ية ق لتة ستاتليم ستاا حم ستسلص نستعلم بمديأم عمم  ستيدف ستالحياةث  

 .ستمماعم

 الأهداف الفرعية للدراسة:

ستاتليم  ستعلسعل ستالحياحم ست ة اؤثا تدا رضال ستميا أحديا تا باسع  ست يعحا ست  ة ية  ل عا ق لتة  ست عاف تدا   •

 ستا حم ستسلص نستعلعم ية عمم ستمماعم

ق لتة ستاتليم ستااااا حم ستسلص  ية  ستملدعم تدعملا ستااااا حم  الدة ستسدعلت اااااا لت ست يعحا بسه ملم ا ديد عدى   •

 نستعلم

  أل ة نيعلتحم ىدسرة باسع  ست يعحا ست  ة بحا ق لتة ستاتليم ستا حم ستسلص نستعلمست عاف تدا عدى سخ لاف  •

ستعلسعل ست ة اأُيااا جي يانقلت علجلدة ية عياا ليلت رضاال ستمياا أحديا بحا ق لتة ستاتليم ستااا حم ستسلص  ا ديد  •

 . نستعلم ية عمم ستمماعم
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 فرضيات الدراسة

 الفرضية الرئيسية

ستااا حم  رضاال ستمياا أحديا تا باسع  ست يعحا ست  ة بحا ق لتة ستاتليم  ية عياا ليلت  من دلاتم ىواااللحم  يلجد يام  •

 ستسلص نستعلم ية عمم ستمماعم.

 الفرضيات الفرعية

بيبعلدا  ا باسع  ست يعحا ست  ة  عالجد تلاقم مست دلاتم ىوااللحم بحا ستعلسعل ستالحياحم ستمؤثاة تدا رضال ستميا أحديا   •

 تلم(نق لع ستاتليم ستا حم )خلص جن ( ست لسول ع  علدم ستسدعم - عدة سلاا رلر - جلدة ستسدعلت - ست مدأم)

يلجد يام من دلاتم ىوااللحم ية سه ملم ااا لت ست يعحا بالدة ستسدعلت ستاا حم ستملدعم تدعملا  بحا ق لتة ستاتليم   •

 ستا حم ستسلص نستعلم.

  .ق لع ستاتليم ستا حمالع الجد تلاقم مست دلاتم ىواللحم بحا  أل ة نيعلتحم ىدسرة باسع  ست يعحا ست  ة ن •
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 نموذج الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 المقترحة منهجية الدراسة

البيااات ال زمة مع المسييييتفيديع مع برامو الت ميع الطبي لي نل مع سيييييتم اتبام المالو الوصييييفي التحليلي مع   ل جم   

قطاعي الرعاية الصيحية ال ا  والعام لي منة المنرمة  باسيت دام اسيتبااة إلنترواية  تم تحليل هال البيااات ودراسية الع قة  

 .ومع تمَ عرض الاتائو وتفسيرها ووض  التوصياتلا  بيع متغيرات

  

 المتغير المستقل 

 قطام الرعاية الصحية

 القطاع الخاص 

 القطاع العام 

التابعالمتغير   

رضا المستفيديع عع برامو  

 الت ميع الطبي

 التكلفة 

 جودة الخدمات 

 مدة الانتظار

 التواصل مع مقدم الخدمة 
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 بصلة البحث

 

 نموذج بصلة البحث )من تصميم الطالب(

  

وضعية

استقرائي

مسحي

كمي

مقطعي

استبيان

فلسفة 

 البحث

 منهج

 البحث

 استراتيجية

 البحث

البحث نوع  

الأفق 

 الزمني

طرق جمع 

 البيانات
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 : الإطار الاظري ) الدراسات السابقه (الفصل التااي 
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 :   المقدمه 2.1

 

تعتبر ماطقة منة المنرمة واحدة مع أهم المدع الصحية لي المملنة العربية السعودية  حيث تضم مجموعة مع المستشفيات 

الحنومية وال اصة التي تقدم  دمات الرعاية الصحية للسناع المحلييع والزوار القادميع لأداء العمرة والحو. يعتبر القطام  

 ظام الصحي لي الماطقة  ون هما يلعب دوراً هاماً لي تلبية احتياجات المجتم  الصحية. العام وال ا  جزءاً لا يتجزأ مع الا

 

تلدف برامو الت ميع الطبي لي الماطقة إلى تولير التغطية الصحية للمستفيديع وتحسيع الوصول إلى ال دمات الطبية المااسبة. 

تتضمع هال البرامو تغطية م تلف ال دمات الطبية  متل العيادات الطبية  والفحوصات الطبية  والع جات  والجراحات   

 بية. بالإضالة إلى الأدوية والتحاليل الط

 

تحقيق رضا المستفيديع لي هال البرامو يعتمد على عدة عوامل  مالا جودة ال دمات المقدمة  وسلولة الوصول إليلا  ونفاءة 

الإدارة والتاظيم  والتواصل الفعّال بيع المستفيديع ومقدمي ال دمات الصحية. يسعى القطاعيع العام وال ا  لي الماطقة إلى 

 سيع تجربة المستفيديع وتلبية توقعاتلم بشنل ألضل. تطوير استراتيجيات متناملة لتح 

 

م  التطورات السريعة لي مجال الرعاية الصحية وزيادة التاالسية بيع مقدمي ال دمات الصحية  يصبح تحقيق رضا  

المستفيديع أنتر أهمية مع أي وقت مضى  حيث يسلم الك لي تعزيز التقة بيع المستفيديع والاظام الصحي بشنل عام  وبااء  

 مجتم  صحي ومزدهر.

 

 لالقطام الصحي :  لي منهمه مدى رضا المستفيديع مع برامو التاميع الطبي المقد

 

لفلم مدى رضا المستفيديع مع برامو الت ميع الطبي لي ماطقة منة المنرمة  يمنع القيام بدراسات استقصائية ميدااية لقياس  

مستوى الرضا وتقييم تجربة المستفيديع. يمنع أع تشمل هال الدراسات مجموعة مع العوامل المحددة لمدى رضا المستفيديع   

 متل:

 

 . جودة ال دمات الصحية المقدمة: تقديم  دمات طبية عالية الجودة ولقاً لألضل الممارسات الطبية والإرشادات السريرية.1

 

 . سلولة الوصول إلى ال دمات الصحية: تولير إمنااية الحصول على ال دمات الطبية بشنل سري  وسلل دوع تعقيدات. 2

 

 . نفاءة ولاعلية العمليات الإدارية: إدارة لعّالة للملفات الطبية  وتاظيم العيادات والمواعيد  وتسليل الإجراءات الإدارية.3

 

. توالر التغطية لل دمات الطبية: تولير تغطية شاملة لم تلف ال دمات الطبية بما لي الك الع جات الطبية والأدوية 4

 والفحوصات الطبية. 
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بيع المستفيديع ومقدمي ال دمات الصحية: تولير بيئة تفاعلية وداعمة تشج  على التواصل الفعّال وللم . جودة الع قة 5

 احتياجات المستفيديع. 

 

لقياس مدى رضا المستفيديع  يمنع است دام أدوات استقصائية متل استبيااات الرضا والمقاب ت الش صية م  عياة ممتلة مع  

المستفيديع. تحليل البيااات المجمعة سيولر للمًا أعمق لمستوى رضا المستفيديع ومعرلة المجالات التي يمنع تحسيالا  

 يع الطبي لي منة المنرمة.لتحسيع تجربتلم لي است دام برامو الت م

 

الع قة بيع الرعاية الصحية وبرامو الت ميع الطبي هي ع قة تتجاوز مجرد التمويل المالي لل دمات الطبية. إليك بعض  

 جوااب هال الع قة:

 

. تولير التغطية الصحية: برامو الت ميع الطبي تسلم لي تولير التغطية الصحية للألراد والأسر  مما يساعدهم على الوصول  1

 إلى ال دمات الطبية عاد الحاجة دوع تحمل تناليف نبيرة. 

 

. تحفيز الاست دام العق اي لل دمات: برامو الت ميع الطبي يمنع أع تشج  على الاست دام العق اي لل دمات الطبية مع 2

   ل تغطية تناليف الوقاية والفحوصات الروتياية التي تساعد لي ما  الأمراض وتش يصلا لي وقت مبنر. 

 

. تحسيع جودة ال دمات: لتلبية متطلبات برامو الت ميع الطبي  يمنع أع تضطل  مقدمي ال دمات الصحية بتطوير  دماتلم 3

 وتحسيع جودتلا  مما يعود بالفائدة على جمي  المستفيديع. 

 

. الشرانة بيع القطاعيع العام وال ا : تشج  برامو الت ميع الطبي على التعاوع بيع مقدمي ال دمات الصحية لي القطاعيع  4

 العام وال ا   مما يعزز التوازع لي الاظام الصحي ويساهم لي تولير  دمات شاملة ومتاوعة.

 

. تحسيع الإدارة والتاظيم: برامو الت ميع الطبي تعمل على تحسيع الإدارة والتاظيم لي مجال الرعاية الصحية مع   ل  5

 متابعة الأداء وتحليل البيااات وتقديم المشورة والتوجيه لتحسيع العمليات.

 

بشنل عام  تتيح برامو الت ميع الطبي تحقيق التوازع بيع تولير الرعاية الصحية على مستوى عالي مع الجودة والفاعلية 

 وتحقيق الاستدامة المالية للاظام الصحي. 
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 نظرة عامه عن برنامج التامين الطبي في القطاع الصحي الخاص والعام

 

براامو الت ميع الطبي لي القطاعيع الصحي ال ا  والعام يلدف إلى تولير الرعاية الصحية للمواطايع والمقيميع. لي القطام  

العام  يتم تقديم  دمات الرعاية الصحية مع   ل المستشفيات والمرانز الصحية التابعة للحنومة  حيث ينوع الت ميع الطبي  

 قبل الحنومة. مدعومًا أو ممولًا بشنل نامل مع

 

أما لي القطام ال ا   لإع برامو الت ميع الطبي ت تلف حسب الشرنات والمؤسسات. قد تقدم بعض الشرنات  ططًا شاملة 

تشمل  دمات طبية متاوعة متل العيادات والمستشفيات ال اصة  بياما تقدم البعض الآ ر  يارات محدودة أو  طط م صصة  

 للعمالة. 

 

يعتبر الت ميع الطبي لي القطام ال ا  عادة منمً  للرعاية الصحية المقدمة لي القطام العام  حيث يمنع للألراد الا تيار بيع 

 البقاء على الت ميع الصحي العام أو الاشتراك لي برامو الت ميع الطبي ال اصة للحصول على  دمات إضالية أو تغطية أوس . 

 

 أهمية اجراء الدرسات السابقه

 

 السابقة لي مجال الت ميع الطبي لي القطام الصحي ال ا  والعام اات أهمية نبيرة لعدة أسباب: إجراء الدراسات 

 

: تساعد الدراسات السابقة على للم ألضل للتحديات والفر  التي تواجه مجال الت ميع الطبي  مما حسيع الفلم والمعرلة. 1

 يمنع مع ات اا القرارات الأنتر لاعلية ولعالية.

 

: تعتبر الدراسات السابقة مصدرًا هامًا للمعلومات التي يمنع است داملا لي تشنيل السياسات العامة  توجيه السياسات العامة. 2

 المتعلقة بالرعاية الصحية والت ميع الطبي. 

 

: مع   ل للم استجابة المستفيديع ورضاهم عع برامو الت ميع الطبي  يمنع تحسيع ال دمات  تطوير ال دمات الصحية. 3

 الصحية المقدمة وتطويرها بما يتااسب م  احتياجات الفرد والمجتم . 

 

: تولر الدراسات السابقة قاعدة ملمة للبحوث المستقبلية لي مجال الت ميع الطبي  وتساعد لي  توجيه البحوث المستقبلية. 4

 تحديد المجالات التي تحتاج إلى مزيد مع الاستنشاف والتحليل. 

 

تساهم الدراسات السابقة لي بااء المعرلة والتفاهم العميق لمجال الت ميع الطبي  مما يساعد على تحسيع ال دمات الصحية   

 وتحقيق الرضا والتغطية الشاملة للفراد.
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والمتغير الثاني قطاع   الصحي  نظرة عامه عن كلا من المتغير الأول رضا المستفيدين من برامج التامين

 الرعايه الصحيه

 

المتغير الأول  "رضا المستفيديع مع برامو الت ميع"  يعبر عع مدى رضا المشترنيع أو المستفيديع مع  دمات الت ميع الطبي  

بشنل عام. يمنع قياس رضا المستفيديع مع   ل عدة عوامل متل جودة ال دمات المقدمة  سلولة الوصول إلى الرعاية  

 الت مياي. الصحية  ومستوى الراحة والتقة لي الاظام 

 

أما المتغير التااي  "قطام الرعاية الصحية"  ليشير إلى الجلة التي تولر ال دمات الصحية  سواء ناع الك لي القطام العام أو 

ال ا . ي تلف قطام الرعاية الصحية مع بلد لآ ر  وقد يتضمع المستشفيات والعيادات والمرانز الصحية التابعة للحنومة  

 لقطام ال ا  المؤسسات الصحية التي تمتلنلا وتديرها الشرنات ال اصة.لي القطام العام  بياما يتضمع ا 

 

يعتبر للم الع قة بيع هايع المتغيريع ملمًا لتحسيع جودة الرعاية الصحية وتعزيز تجربة المستفيديع مع برامو الت ميع  حيث  

تؤتر جودة ال دمات المقدمة لي قطام الرعاية الصحية بشنل نبير على مستوى الرضا والتقة لدى المشترنيع لي برامو 

 الت ميع الصحي. 
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 المتغير الأول : رضا المستفيدين عن برامج التأمين الطبي 2.2

 التعريف  :

عع برامو الت ميع الطبي يشير إلى مدى رضا الألراد أو المجموعات التي تشترك لي براامو ت ميع صحي  رضا المستفيديع 

عع جودة ال دمات والفوائد التي يحصلوع عليلا مقابل دل  الاشتراك أو الاشترانات. يمنع قياس رضا المستفيديع مع   ل  

 عدة عوامل  بما لي الك: 

 

: مدى رضا المشترنيع عع جودة الرعاية الصحية التي يتلقوالا  بما لي الك الع جات الطبية   جودة ال دمات. 1

 والفحوصات  والعمليات الجراحية  والرعاية الوقائية. 

 

: مدى سلولة الوصول إلى ال دمات الطبية المطلوبة  بما لي الك المواعيد الطبية  والأدوية  وال دمات سلولة الوصول. 2

 الطبية الطارئة.

 

مدى رضا المستفيديع عع تناليف الاشتراك لي براامو الت ميع الصحي وتغطيته لل دمات الصحية   :التناليف والتغطية. 3

 الم تلفة  ومدى توالر ال دمات التي يحتاجوالا ضمع التغطية.

 

: مدى رضا المستفيديع عع جودة التواصل والتعامل م  الشرنة المقدمة التواصل والتعامل م  الشرنة المقدمة للت ميع. 4

 للت ميع  بما لي الك تقديم المعلومات  ومعالجة الشناوى  وتقديم الدعم ال زم. 

 

يعتبر رضا المستفيديع عع برامو الت ميع الطبي مؤشرًا هامًا عع جودة ال دمات الصحية ولعالية اظام الت ميع لي تلبية   و

 احتياجات الفرد وتولير الرعاية الصحية المااسبة.

 

 : تطوره

تطور رضا المستفيديع عع برامو الت ميع الطبي يمنع أع يت تر بعدة عوامل ويتطور على مر الزمع. بعض العوامل التي قد  

 تؤتر على تطور رضا المستفيديع تشمل:

 

: عادما يشلد القطام الصحي تحسيااً لي جودة الرعاية وتقديم ال دمات  لإع الك قد يؤدي تحسيع جودة ال دمات الصحية. 1

 إلى زيادة رضا المستفيديع. 

 

إاا قامت برامو الت ميع الطبي بتوسي  اطاق التغطية لتشمل  دمات صحية أو شرائح سنااية جديدة  لإع   :توسي  التغطية. 2

 الك قد يؤدي إلى زيادة رضا المستفيديع. 
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: تحسيع تجربة المستفيديع لي التعامل م  شرنات الت ميع  متل تبسيط الإجراءات وتحسيع  تحسيع تجربة المستفيديع. 3

 الاتصالات  يمنع أع يؤدي إلى زيادة رضاهم.

 

: تغيرات لي السياسات الصحية متل تغييرات لي التشريعات أو التغطية الصحية الحنومية تغيرات لي السياسات الصحية. 4

 يمنع أع تؤتر على رضا المستفيديع بشنل مباشر.

 

: تقديم  دمات الت ميع الطبي عبر الإاترات واست دام التناولوجيا لتحسيع التواصل  تناولوجيا المعلومات والاتصالات. 5

 وتقديم ال دمات يمنع أع يؤدي إلى تحسيع رضا المستفيديع. 

 

على الرغم مع التحسع المستمر المتوق  لي هال العوامل  إلا أع تطور رضا المستفيديع يمنع أع ي ض  لتقلبات مؤقتة ااتجة 

 عع عوامل  ارجة عع السيطرة متل التغيرات الاقتصادية أو الظروف الصحية العالمية.

 

 : أبعاده

 رضا المستفيديع عع برامو الت ميع الطبي مع   ل عدة أبعاد م تلفة تشمل:يمنع تفسير 

 

: يتعلق هاا البعد بجودة ال دمات الطبية المقدمة  بما لي الك جودة العااية الطبية  وتجربة المست دم  ولاعلية البعد الجودة. 1

 الع ج.

 

: يتعلق بالتناليف المتعلقة بالت ميع الطبي  وما إاا ناات تناليف الاشتراك معقولة بالاسبة لل دمات التي يتلقاها  البعد المالي. 2

 المشترنوع.

 

يتعلق باطاق التغطية الاي يقدمه براامو الت ميع الطبي  بما لي الك اطاق ال دمات المشمولة والفئات   :البعد التغطية. 3

 السنااية المشمولة.

 

: يتعلق بسلولة الوصول إلى ال دمات الطبية  بما لي الك الوقت ال زم للحصول على مواعيد وجودة  لبعد الوصولا. 4

 ال دمات. 

 

 : يتعلق بنيفية است دام التناولوجيا لي تقديم ال دمات الصحية وتحسيع تجربة المستفيديع. لبعد التناولوجيا. 5

 

: يتعلق بجودة التواصل بيع مقدمي ال دمات الطبية والمستفيديع  بما لي الك التواصل الش صي والتواصل  البعد التواصلي. 6

 عبر اللواتف والبريد الإلنترواي. 
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تحليل رضا المستفيديع عع برامو الت ميع الطبي مع   ل هال الأبعاد يساعد لي للم ألضل لتجربة المست دميع وتحديد  

 المجالات التي يمنع تحسيالا لتلبية احتياجاتلم بشنل ألضل. 

 

 :  نظرياته

 هااك عدة اظريات تسُت دم لفلم وتحليل رضا المستفيديع مع برامو الت ميع الطبي. مع بيع هال الاظريات:

 

: تقترح هال الاظرية أع رضا المستفيديع يمنع أع يت تر بمدى الااتظار للحصول على ال دمات الطبية   اظرية الااتظار. 1

 حيث يزداد الرضا نلما قل الااتظار. 

 

: تشير إلى أع رضا المستفيديع يرتبط بجودة ال دمات الطبية التي يتلقوالا  وأع تحسيع جودة ال دمات يمنع  اظرية الجودة. 2

 أع يزيد مع رضاهم. 

 

: تقترح أع رضا المستفيديع يمنع أع يت تر بتناليف الاشتراك لي برامو الت ميع ومدى تغطية اظرية التناليف والتغطية. 3

 ال دمات الطبية التي يحصلوع عليلا. 

 

: تشير إلى أع رضا المستفيديع يمنع أع يت تر بجودة التواصل والتعامل م  مقدمي ال دمات  ظرية التواصل والتعاملا. 4

 الصحية وشرنات الت ميع. 

 

: تقترح أع رضا المستفيديع يت تر بمجموعة متعددة مع العوامل  بما لي الك الجودة  والتناليف   الرضا الشاملاظرية . 5

 والتغطية  والوصول  والتواصل. 

 

هال الاظريات توضح أع رضا المستفيديع هو اتيجة لتفاعل متعدد الأبعاد بيع عدة عوامل  وتعنس تجربة المستفيديع الشاملة  

 م  برامو الت ميع الطبي. 

  



19 
 

 المتغير الثاني قطاع الرعايه الصحيه الخاص والعام 2.3

 

 : هتعريف

المتغير التااي  "قطام الرعاية الصحية ال ا  والعام"  يشير إلى الليانل والمؤسسات التي تولر ال دمات الصحية للألراد  

 لي المجتم . يمنع تقسيم قطام الرعاية الصحية إلى قطاعيع رئيسييع: 

 

: يتضمع المؤسسات والمرالق الصحية التي تمتلنلا وتديرها الحنومة أو الجلات الحنومية  وتقدم لقطام الصحي العاما. 1

 دمات الرعاية الصحية للمواطايع بم تلف المستويات  بدءًا مع المستشفيات العامة ومرانز الرعاية الأولية حتى ال دمات  

 الطبية المتقدمة.

 

: يتضمع المؤسسات والمرالق الصحية التي تديرها الشرنات ال اصة أو الألراد  وتقدم  دمات  القطام الصحي ال ا . 2

الرعاية الصحية للألراد بمقابل مالي. يشمل الك المستشفيات ال اصة  وعيادات الأطباء ال اصة  ومرانز الت ص    

 وشرنات الت ميع الصحي ال اصة.

 

هال الفئات تشنل جزءًا مع الباية التحتية الصحية لي أي مجتم   وتلعب دورًا ملمًا لي تولير الرعاية الصحية للسناع. ت تلف  

 أاظمة الرعاية الصحية بيع البلداع ولقًا للتاظيمات القااواية والاقتصادية والتقالية المحلية. 

 

 : تطوره

 تطور قطام الرعاية الصحية ال ا  والعام يت تر بعدة عوامل وي ض  لتغيرات مستمرة  مع بيالا: 

 

: تقدم التناولوجيا الطبية يؤدي إلى تحسيع ال دمات الطبية وزيادة لعاليتلا  مما يسلم لي تطوير قطام  التطور التناولوجي. 1

 الرعاية الصحية بشنل عام. 

 

: زيادة السناع وتغير الباية العمرااية وزيادة اسبة المسايع يزيد الطلب على ال دمات الصحية  مما  لتغيرات الديموغرالية. 2

 يحتم على القطاعيع ال ا  والعام تطوير وتوسي  الباية التحتية الصحية. 

 

: تطور العلوم الطبية وظلور تقايات وع جات جديدة يتطلب تحديث ال دمات المقدمة لي القطاعيع ال ا  التقدم الطبي. 3

 والعام.

 

: سياسات الحنومة والتشريعات الصحية تؤتر على تطور قطام الرعاية الصحية  بما لي الك التمويل  السياسات الحنومية. 4

 والتشجي  على الاستتمار لي القطام الصحي. 
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: تغيرات لي الاقتصاد والسوق قد تؤتر على تولر ال دمات الصحية وأسعارها  وبالتالي تؤتر على  لاقتصاد والسوقا. 5

 تطور قطام الرعاية الصحية.

 

: تغيرات لي التوجلات التقالية والاجتماعية قد تؤتر على الطلب على ال دمات الصحية لتوجلات التقالية والاجتماعيةا. 6

 واوعية ال دمات المطلوبة. 

 

يعتمد تطور قطام الرعاية الصحية على مزيو مع هال العوامل  ويتطلب التحديث والتنيف المستمر م  التغيرات لي البيئة  

 ال ارجية واحتياجات المجتم .

 

 :أبعاده 

 أبعاد تطور قطام الرعاية الصحية ال ا  والعام تشمل:

 

: يشمل تطور التناولوجيا الطبية والابتنارات الطبية التي تؤدي إلى تحسيع ال دمات الصحية وزيادة  البعد التناولوجي. 1

 نفاءتلا وتولير ع جات ألضل. 

 

يشمل تطور وتوس  الباية التحتية الصحية بما لي الك بااء المستشفيات  وإاشاء مرانز الرعاية  :البعد الباية التحتية. 2

 الأولية  وتحديث وتطوير التجليزات والتقايات الطبية. 

 

: يشمل التغيرات لي التشريعات والسياسات الصحية التي تؤتر على تاظيم وتوجيه قطام الرعاية  البعد القااواي والتشريعي. 3

 الصحية وتحديد مدى الوصول إليلا وجودة ال دمات. 

 

يشمل تطور وسائل التمويل والت ميع الصحي وتغييرات لي امااج الدل  متل الت ميع الصحي   :البعد المالي والتمويلي. 4

 الشامل والتمويل الصحي العام وال ا .

 

: يشمل ت تير العوامل الاجتماعية والتقالية على الطلب على ال دمات الصحية وتوجلات البعد الاجتماعي والتقالي. 5

 المستللنيع واحتياجاتلم الصحية. 

 

: يشمل تولير التتقيف والتوعية الصحية للمجتم  لزيادة الوعي بالأمراض والوقاية مالا والتشجي  البعد التعليمي والتوعوي. 6

 على التصرف الصحي. 
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هال الأبعاد تعنس تعقيد قطام الرعاية الصحية وتوضح أع التطور لي هاا المجال يتطلب ات اا إجراءات متعددة الأبعاد  

 وتعاوع مشترك بيع الجلات المعاية.

 

 :  نظرياته

 هااك عدة اظريات وامااج تسُت دم لفلم وتحليل تطور قطام الرعاية الصحية ال ا  والعام  مع بيالا: 

 

: تقترح أع قطام الرعاية الصحية يشبه السوق لي التصرف  وترنز على توزي  الموارد وال دمات اظرية السوق الصحية. 1

 الصحية بااءً على العرض والطلب والأسعار. 

 

: ترنز على تحليل القرارات الاقتصادية لي قطام الرعاية الصحية  متل الت ميع والتنلفة الاقتصاد الصحياظرية . 2

 والتمويل  وتسعى لتحقيق النفاءة الاقتصادية لي تولير ال دمات الصحية. 

 

تشير إلى أهمية تحسيع تجربة المريض وتحقيق القيمة المضالة له  مع   ل تقديم  :اظرية القيمة المضالة للمريض. 3

  دمات صحية عالية الجودة ولعالة مع حيث التنلفة.

 

: ترنز على نيفية ت تير التغيرات الاجتماعية والتقالية على تطور قطام الرعاية الصحية  اظرية التغيير الاجتماعي. 4

 وتوجلاته  ونيفية استجابته لتلك التغيرات.

 

ترنز على تولير الوصول المتساوي والعادل لل دمات الصحية لجمي  الألراد  والتصدي للفجوات   :اظرية العدالة الصحية. 5

 والتمييز لي الرعاية الصحية. 

 

: ترنز على للم قطام الرعاية الصحية ناظام متنامل يتنوع مع مؤسسات وعوامل متعددة تتفاعل  اظرية الاظام الصحي. 6

 معًا لتقديم ال دمات الصحية وتحسيع صحة الفرد والمجتم .

 

هال الاظريات والامااج تولر إطارًا لفلم وتحليل تطور قطام الرعاية الصحية بشنل شامل وتساعد على تطوير استراتيجيات 

 وسياسات لعالة لتحسيع الاظام الصحي وتولير الرعاية الصحية للمجتم . 
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 العلاقه بين رضا المستفيدين من برامج التامين الصحي وقطاع الرعايه الصحيه 2.4

 

الع قة بيع رضا المستفيديع مع برامو الت ميع الصحي وقطام الرعاية الصحية تعتمد على تفاعل متبادل بيالما وعلى عدة  

 عوامل  بما لي الك: 

 

: إاا ناات جودة ال دمات المقدمة لي قطام الرعاية الصحية عالية وم ئمة لاحتياجات المستفيديع   جودة ال دمات الصحية. 1

 لمع المرجح أع يزداد رضا المستفيديع عع برامو الت ميع الصحي.

 

: يؤتر تولر ال دمات الصحية وسلولة الوصول إليلا على تجربة المستفيديع  وقد يؤدي تولر ال دمات والوصول إليلا . 2

 الحصول السلس على الرعاية الصحية إلى زيادة رضاهم عع برامو الت ميع. 

 

: يت تر رضا المستفيديع برامو الت ميع بمدى تناليف المشارنة وتغطية الت ميع الصحي  حيث يمنع أع التناليف والتغطية. 3

 تؤتر التناليف المعقولة والتغطية الشاملة إيجابًا على رضاهم.

 

: يسلم جودة التواصل والتعامل بيع مقدمي ال دمات الصحية والمستفيديع لي تحسيع تجربة الرعاية  التواصل والتعامل. 4

 الصحية وبالتالي زيادة رضا المستفيديع. 

 

: يمنع أع تؤتر التغيرات لي قطام الرعاية الصحية  متل التحسياات التناولوجية أو لتغيرات لي قطام الرعاية الصحيةا. 5

 التغييرات لي التشريعات الصحية  على جودة الرعاية وبالتالي على رضا المستفيديع. 

 

بشنل عام  يمتل قطام الرعاية الصحية الباية التحتية التي تدعم تقديم ال دمات الصحية  بياما تمتل برامو الت ميع الصحي آلية  

لتمويل وتسليل الوصول إلى تلك ال دمات. التفاعل السليم بيالما يسلم لي تحسيع جودة الرعاية الصحية وزيادة رضا  

 المستفيديع. 

 

 :  الأنماط

 توجد عدة أاماط للع قة بيع رضا المستفيديع مع برامو الت ميع الصحي وقطام الرعاية الصحية  مع بيالا: 

 

: لي هاا الامط  ينوع هااك تفاعل إيجابي بيع رضا المستفيديع وقطام الرعاية الصحية. على الع قة المتبادلة الإيجابية. 1

سبيل المتال  عادما يتم تحسيع جودة ال دمات الصحية وتوليرها بشنل لعال  يزداد رضا المستفيديع عع برامو الت ميع  

 الصحي  وعلى العنس أيضًا. 
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: لي هاا الامط  ينوع هااك تفاعل سلبي بيع رضا المستفيديع وقطام الرعاية الصحية. على سبيل  الع قة المتبادلة السلبية. 2

المتال  عادما ينوع هااك اق  لي جودة ال دمات الصحية أو صعوبة لي الوصول إليلا  يمنع أع ياعنس هاا سلباً على  

 رضا المستفيديع مع برامو الت ميع الصحي. 

 

لي هاا الامط  قد ينوع هااك ت تير واحد بشنل أنبر مع الت تير الآ ر. على سبيل المتال  قد ينوع  :لع قة غير المتبادلةا. 3

قطام الرعاية الصحية قادرًا على تحسيع جودة ال دمات وتوليرها بشنل لعال  لنع رضا المستفيديع مع برامو الت ميع 

 اك.الصحي لا يتغير بشنل نبير بسبب عوامل أ رى متل تناليف الاشتر

 

: لي هاا الامط  ينوع هااك ت تير إيجابي واحد لقط  متل تحسيع جودة ال دمات الصحية يؤدي الع قة الإيجابية المفردة .4

 إلى زيادة رضا المستفيديع  دوع ت تير ملحوظ لي الاتجال الآ ر. 

 

تحدد هال الأاماط الطرق الم تلفة التي يمنع أع تتفاعل بلا رضا المستفيديع وقطام الرعاية الصحية م  بعضلما البعض  

 وتظلر أهمية تحسيع جودة الرعاية الصحية وتوليرها بشنل لعال لتعزيز رضا المستفيديع. 

 

 :الصراعات 

توجد صراعات محتملة بيع رضا المستفيديع مع برامو الت ميع الصحي وقطام الرعاية الصحية  ومع بيع الصراعات  

 الشائعة:

 

: قد تواجه شرنات الت ميع الصحي ومقدمو ال دمات الصحية صعوبات لي تحقيق التوازع  الصرام لي التنلفة والتغطية. 1

 بيع تقديم  دمات عالية الجودة وتوليرها بتنلفة معقولة للمستفيديع.

 

: قد ت تلف سياسات الحنومة والتشريعات الصحية بيع القطاعيع العام وال ا   مما الصرام لي السياسات والتشريعات. 2

 قد يؤدي إلى صراعات لي الامتتال والتافيا. 

 

: قد يواجه المستفيدوع مع برامو الت ميع الصحي صعوبات لي الوصول إلى ال دمات  الصرام لي الوصول والتواصل. 3

 الصحية المااسبة بسبب التناليف أو التواصل غير الفعال م  مقدمي ال دمات الصحية.

 

قد تظلر ا ت لات لي مستوى جودة ال دمات بيع مقدمي الرعاية الصحية  مما يؤتر على   :الصرام لي جودة ال دمات. 4

 رضا المستفيديع ويتير صراعات بيع القطاعيع.
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: قد ينوع هااك صرام بيع المصالح المالية لشرنات الت ميع الصحي ومقدمي ال دمات  الصرام لي الاهتمامات المالية. 5

 الصحية  مما يؤتر على تولير الرعاية الصحية بطريقة متوازاة وماصفة.

 

الصراعات ومعالجتلا بشنل لعال يسلم لي تحسيع التعاوع بيع القطاعيع وتعزيز الجودة والوصول إلى الرعاية  تحديد هال 

 الصحية للمستفيديع. 

 

 : الفجوات

تتعلق الفجوات لي هاا السياق بالا ت لات أو اللوات التي قد تاش  بيع رضا المستفيديع مع برامو الت ميع الصحي وقطام  

 الرعاية الصحية. بعض الفجوات الشائعة تشمل:

 

: تشير إلى الا ت لات لي جودة ال دمات الصحية التي يتلقاها المستفيدوع  حيث قد يشعروع ب ع ال دمات لجوة الجودة. 1

 التي يحصلوع عليلا ليست على المستوى المطلوب أو المتوق . 

 

: تحدث عادما ينوع هااك اق  لي التواصل بيع المستفيديع ومقدمي ال دمات الصحية أو بيالم وبيع جوة التواصلل. 2

 شرنات الت ميع  مما يؤدي إلى عدم للم الحقوق والتغطية المتاحة للم.

 

: تعبر عع الفارق بيع ال دمات الصحية المطلوبة والمتولرة للمستفيديع  حيث قد ينوع هااك قيود على  لجوة التغطية. 3

 التغطية أو على اطاق ال دمات المشمولة بالت ميع. 

 

: تحدث عادما تنوع تناليف الرعاية الصحية أعلى مع قدرة المستفيديع على دلعلا  مما يؤدي إلى صعوبة  لجوة التناليف. 4

 الوصول إلى ال دمات الطبية الم ئمة.

 

: تشير إلى العوائق التي تما  المستفيديع مع الوصول إلى الرعاية الصحية  متل المسالات البعيدة  واق  لجوة الوصول. 5

 الاقل  وعدم توالر ال دمات لي المااطق الاائية. 

 

معالجة هال الفجوات يتطلب تباي سياسات وإجراءات تحسياية  بما لي الك تحسيع جودة ال دمات  وتعزيز التواصل بيع  

 المستفيديع ومقدمي ال دمات  وتوسي  التغطية وتقليل التناليف  وتحسيع الوصول إلى الرعاية الصحية. 

 

 :  فادي الأ طاء لنسب رضا العميلت

تفادي الأ طاء هو جزء أساسي مع تقديم  دمة عالية الجودة ونسب رضا العميل لي قطام الرعاية الصحية. هاا بعض  

 الاصائح لتحقيق الك: 
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: ت ند مع وجود قاوات تواصل لعالة م  المرضى والمستفيديع  سواء ناع الك عبر اللاتف  البريد  التواصل الفعال. 1

الإلنترواي  أو الزيارات الش صية. يجب على الموظفيع أع ينواوا متاحيع للإجابة على الاستفسارات والتعامل م  الشناوى  

 بشنل لعال.

 

: يجب على مقدمي ال دمات الصحية توضيح ال طط وال دمات المتاحة بشنل واضح للمستفيديع  بما تقديم معلومات شالية. 2

 لي الك التغطية والتناليف وال دمات المشمولة  والك لتجاب الالتباسات والمفاجآت غير المرغوب ليلا. 

 

: يجب على المقدميع الصحييع أع ينواوا مستعديع ل ستمام إلى احتياجات المرضى  الاستمام إلى المرضى والمستفيديع. 3

 والمستفيديع والاستجابة للا بشنل م ئم  وتقديم الدعم والمساعدة لي حالة الحاجة.

 

لتنوع لعالة ولعّالة  م  : يجب على مقدمي ال دمات الصحية أع يعملوا على تحسيع عملية الرعاية تحسيع عملية الرعاية. 4

 الحر  على تقليل الأ طاء الطبية وتولير الرعاية الش صية لنل مريض.

 

يجب على الفريق الطبي والإداري العمل على تحسيع ملاراتلم ومعرلتلم بشنل دوري مع   :التدريب والتطوير المستمر. 5

   ل الدورات التدريبية وورش العمل  مما يمنالم مع تقديم ألضل  دمة للمرضى والمستفيديع. 

 

: يجب أع تعُالو الشناوى والتغاية الراجعة بجدية وسرعة  ويجب است داملا نفرصة  الاستجابة للشناوى والتغاية الراجعة. 6

 لتحسيع الأداء وتطوير ال دمات. 

 

بتافيا هال الاصائح وتنتيف الجلود لتحسيع جودة ال دمات وتقديملا بشنل متميز  يمنع لقطام الرعاية الصحية نسب رضا  

 العم ء وبااء ع قات قوية ومستدامة معلم. 
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 :   الخاتمه 2.5

 

يمتل تحقيق رضا المستفيديع مع برامو الت ميع الصحي وقطام الرعاية الصحية أمرًا حيويًا لتحسيع جودة ال دمات الصحية  

وتعزيز التقة بيع المرضى ومقدمي الرعاية الصحية. مع   ل للم الع قة المتبادلة بيالما والعمل على تفادي الأ طاء وتقديم 

 التفاهم وبااء ع قات مستدامة تعود بالفائدة على الجمي .  دمة شالية ومتميزة  يمنع تعزيز

 

تحقيق رضا المستفيديع يتطلب الترنيز على جودة ال دمات  وتولير التغطية الشاملة  وتوجيه السياسات الصحية بشنل م ئم  

بالإضالة إلى تعزيز التواصل والتفاعل الفعال بيع جمي  أطراف العملية الصحية. نما يتطلب الك التفنير بشنل مستقبلي  

 رية تحسيع جودة الرعاية الصحية.واعتماد ألضل الممارسات لضماع استمرا

 

باعتبار الرعاية الصحية حقًا أساسيًا للإاسااية  لإع تحقيق رضا المستفيديع يمتل تحديًا مستمرًا يتطلب التزامًا مستمرًا بتحسيع  

الاظام الصحي وتعزيز لعالية ال دمات الطبية. مع   ل العمل المشترك والترنيز على المصلحة العامة  يمنع للجمي   

 مزدهر.المساهمة لي بااء مجتم  صحي و

 

 :  التوصيات 

 

 بااءً على المحتوى السابق  إليك بعض التوصيات:

 

يابغي على مقدمي ال دمات الصحية العمل على تحسيع جودة الرعاية الصحية التي   :تعزيز جودة ال دمات الصحية. 1

 يقدموالا مع   ل تطوير العمليات والممارسات السريرية والتدريب المستمر للموظفيع.

 

: يجب تعزيز التواصل بيع المستفيديع ومقدمي ال دمات الصحية وشرنات الت ميع  بما لي الك تعزيز التواصل والتفاعل. 2

 تولير معلومات شالية والاستمام لم تلف الاحتياجات والم حظات.

 

: يجب تعزيز التتقيف الصحي والوعي ب همية الصحة والوقاية مع الأمراض ونيفية عزيز الوعي والتتقيف الصحيت. 3

 است دام ال دمات الصحية بشنل صحيح.

 

: يجب تعزيز التغطية الصحية وتوسي  الوصول إلى ال دمات الصحية   اصة لي المااطق  تحسيع التغطية والوصول. 4

 الاائية والمجتمعات اات الاحتياجات ال اصة.
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: يابغي على الجلات المعاية مراجعة السياسات والتشريعات الصحية لتعزيز الشفالية  السياسات والتشريعاتمراجعة . 5

 والمساءلة وتحقيق المساواة لي الوصول إلى ال دمات الصحية. 

 

: يجب دعم البحث العلمي والابتنار لي مجال الرعاية الصحية لتحسيع الع جات وتطوير تشجي  البحث والابتنار. 6

 تناولوجيا طبية جديدة. 

 

تافيا هال التوصيات سيسلم لي تعزيز جودة الرعاية الصحية ونسب رضا المستفيديع مع برامو الت ميع الصحي  وبالتالي  

 تحقيق اظام صحي شامل ولعّال للمجتم .

 

 :  المقترحات 

 بااءً على التوصيات السابقة  إليك بعض المقترحات التي يمنع اعتمادها لتحقيق تلك التوصيات: 

 

: إط ق حم ت توعية وتتقيف صحي تستلدف المجتم  المحلي  تسليط الضوء على مواضي  ت سيس برامو تتقيف صحي. 1

 متل الوقاية مع الأمراض  وأهمية التغاية السليمة  ونيفية است دام ال دمات الصحية بشنل لعّال. 

 

: إط ق تطبيقات ومواق  إلنترواية تولر معلومات شالية وتسلل الوصول إلى ال دمات تطوير ماصات الاتصال الرقمية. 2

 الصحية ومقدمي ال دمات وشرنات الت ميع. 

 

: تاظيم لعاليات طبية متاقلة لي المااطق الاائية أو اات الاحتياجات ال اصة لتولير الرعاية  تولير  دمات صحية متاقلة. 3

 الصحية للألراد الايع قد يواجلوع صعوبة لي الوصول إلى المرالق الطبية. 

 

تعزيز التعاوع بيع المؤسسات الحنومية والشرنات ال اصة لي مجال   :لتشجي  على التعاوع بيع القطاعيع العام وال ا ا. 4

 الرعاية الصحية لتحقيق تولير  دمات متناملة ولعّالة للمستفيديع. 

 

: تاظيم لعاليات تجم  بيع مقدمي الرعاية الصحية وشرنات الت ميع والمستفيديع تاظيم ورش العمل والمؤتمرات الصحية. 5

 لتبادل ال برات ومااقشة سبل تحسيع جودة ال دمات الصحية.

 

: البحث عع طرق جديدة ومبتنرة لتمويل الرعاية الصحية  متل تطوير امااج الت ميع  تعزيز الابتنار لي التمويل الصحي. 6

 الصحي المراة والمبتنرة لتولير التغطية لمجموعات واسعة مع السناع.

 

 تافيا هال المقترحات يمنع أع يسلم لي تحقيق التوصيات المانورة سابقًا وتعزيز جودة الرعاية الصحية ورضا المستفيديع. 
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 هيكل المشروع

 

 ستمادر ىتدسد ست لتم 

  

مااقشة الاتائو وال اتمة: الفصل ال امس

التحليل الإحصائي: الفصل الراب 

مالجية البحث: الفصل التالث

الإطار الاظري: الفصل التااي
المقدمة: الفصل الأول
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(. رباسع  ست يعحا ستاااا ة ية ستلطا ستعابةث ستلسق  نست  ديلتر. ستما ز ستعابة تاب لث  2014تدة نآخانن. )ستسىاااحاا  

 ندرسكم ستيحلكلت.

 (. رباسع  ست يعحا ست  ة ية ستدنإ ستعابحمث ست لجم ىتا ا ليار. عادم سكدسرة ستا حم.2006ست دليا ع مد. ) 
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(. رست يعحا ستاااا ة ية ستممدمم ستعابحم ستياااعلديمث ستمشاااملات نست  ديلتر. ستداأم ستلطأحم تدمعدلعلت 2009ستأليلا كاااعد. )

 ستا حم.

 (. رباسع  ست يعحا ستا ة ية ستدنإ ستعابحمث درسكم ا دحدحمر. ستمأ دى ستعابة تديحلكلت ستا حم.2012ستالسفا ولتح. ) 

 (. رست  للات ية باسع  ست يعحا ستا ة ية ستعلتا ستعابةث ست  ديلت نستأاصر. عادم ستاتليم ستا حم. 2016ع مدا رضلى. )

(. رست يعحا ستاااا ة ية دنإ عادس ست علنن ستسدحاةث ستلسق  نست  ديلتر. عؤاما ستاتليم ستاااا حم ية  2018كاااد لنا ييد. )

 ستسدح .

 (. رست يعحا ست  ة ية ستدنإ ستعابحمث درسكم ولتم ستممدمم ستعابحم ستيعلديمر. عادم سلاق الد ستا ة.2015ستالبايا السف. )

 (. را دحل باسع  ست يعحا ستا ة ية دنإ عادس ست علنن ستسدحاةر. عؤاما ست يعحا ستا ة ية ستسدح .2011ستع دوا الرة. ) 

(. ردنر باسع  ست يعحا ستااا ة ية ا يااحا ستلواالإ ىتا ستسدعلت ست  حم ية ستعلتا ستعابةر. عؤاما 2017ستملتمةا ت د و. )  

 ستا م ستعابة.

 

(. بأل  ارلم الواحل جيىالث اااس م هأدكاحميرتليم وا حم جديدة. سلأ لديمحلت ستلطأحم 2016ديأحسا ك.ا ناالا لنما  .  . )

 تدعدلم.

 ا ستمحد لان.729-691ا 83(. الححا جلدة ستاتليم ست  حم. ستأال ستاسب ا 2005دنالبديلنا ج. )

(. ستثلم ية سلأط ل  نستمؤكيلت ست  حمث عل هلا هل يمما قحلكوا 2001ج.ا ندنغلنا ىي.ا نزاغا ب.ا نعحشاسا ج. ك. )هلإا ىم.  

 ا ستمحد لان.639-613(ا 4)79نهل ييا  ستأال ستاسب ا 

(. سلاخ لايلت ية ستاتليم  2002بدحأدننا آر. جة.ا ناااالياا  .ا نديياااانااااحسا  .ا نجنكااا لرنا ر.ا نكاااملتسا ك. )

 .191-182(ا 3)21ستا حمث سك  لاع ية خمس دنإ. اؤنن و حما 

-80(ا  3)21(. دتحل ستمي سدم ت لايا رستيلة ية ستالدةر تدمعيد ستلطأة تدعدلم ستا حم. اؤنن و حما 2002بحانينا د. ىم. )

90. 
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(. ا ليا نا ل  ستملليحس تلحل  رضاال ستماضااا تدا خدعلت ستاتليم 1976نياا ج. ىي.ا نكااأليدرا ىم. ك.ا نرسيتا د. ر. )

 .387-376(ا 4)14ست  حم. ستاتليم ست  حما  

(. ىتلدة ستأرا ية ستأملمج ستياادل ة نستلواالإ ىتا ستاتليم ست  حمث هل ييا  عادم ستااا م نستياادلك 1995جادركاااا آر. ىم. )

 سلاج ملتة.

 (. الديا ستاتليم ستا حم ية جعايملث اي  ارمة. جلاز نبلرادحت تحااحأ .2008اةا إ.ا نكحأغا د. ج. )

 .1748-1743(ا 12)260(. جلدة ستاتليمث  حف يمما الححميل  جلعلا 1988دنالبديلنا ج. )

(. ستاتاليام ستااااا حام ية ستللايالت ستم  ادةث ييا اأرحميال نالاديميال. جلاز نبالرادحات 2008كاااالت زا ىاش. ج.ا نيلاغا ك. م. )  

 ستألاايا.

-205(ا  3)375(. ىطلر دنالبديلن ستدسلا تالدة ستاتليم ستااا حم. عادم احل ىاغلااد تد ما 2016جيلاحلنا ج. ز.ا نعلر لا ا. )  

207. 

(. عللرام الححملت  2004 اكاااحأسا ج. ج.ا نجاناحليغاا ب. ب.ا نكااامياااملا ا. ج.ا نبلرعلا د. ج.ا نيلن ديا ىينا آي. )  

دنتم جنرنبحم. بلتح ا   12ستماضااااا تالدة ستاتليم ستااااا حم يحمل ي عد  بملليحس عأرمم ستااااا م ستعلتمحم ت االز ية 

 .114-106(ا 2)82عأرمم ستا م ستعلتمحما 

(.  2006كاااامحا ا آر.ا نىتحلتا ىم. ن.ا نكاااا حأحا ا ت.ا نعال ادناالتادا إ.ا نهحاي الجا ج.ا نعال ادحاا ىي. ج. )-عالااحلن  

سلاخ لايلت ستعاقحميستعاقحم ية القعلت ستلستديا تدمىاالدست ست حليمث ساثلر تدا وملات ستااا م ستعلعم. طم سلأطألإا  

 .1926-1921(ا 6)117

(. ت لر هلنيم ستالدةث ارلم وا ة جديد تدلان  2001ععيد ست م )ستللايلت ستم  دة( تدالدة ية ستاتليم ستاا حم ية جعايمل. )  

 ست لدي نستعشايا. سلأ لديمحلت ستلطأحم تدعدلم )ستللايلت ستم  دة(.

 (. سق الد ستا م. ست عدحا ستعلتة بحاكلن.2001هحاتةا آر. ىي.ا نيانادا د. ج. ) 
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