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الدراسات المتعلقة بإدارة تجربة المريض : المحور الأول
:بعنوان (Park et al., 2022) دراسة

Effect of Inpatient Experiences on Patient Satisfaction and the Willingness to Recommend a Hospital: The 
Mediating Role of Patient Satisfaction

منوذلكبالمستشفى،ةالتوصيونيةالمريضورضاالداخليالمريضتجربةبينالقائمةالعلاقاتطبيعةعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت
بالأدويةالمتعلقواصلالتالممرضين،معالتواصلالأطباء،معالتواصل)فيوالمتمثلةالمتعددةبأبعادهاالمريضتجربةأثراستكشافخلال

معمستشفى،بالالتوصيةونيةالمريضرضاعلى(والخروجالدخولإجراءاتسهولةالمستشفى،بيئةالمريض،حقوق ضمانوالعلاج،
أحدوهوالجنوبية،ريابكوالجامعيالوطنيسيولمستشفىفيالدراسةأُجريتوقد.العلاقةهذهفيالمريضلرضاالوسيطالدورمنالتحقق

.آسياشرق فيالكبرى الجامعيةالمستشفيات
قبلمنوالمطوّرتمدالمُعالمريضتجربةاستبيانخلالمنالبياناتجمعتمحيثالمقطعي،التحليليالوصفيالمنهجالدراسةواستخدمت

المرضىمنمريضا  (1555)منالدراسةعينةتكونتوقد.رئيسيةأبعادستةعلىموزعةفقرة(24)يتضمنوالذيالكوريين،الباحثين
مرضىاستبعادمع،2020نوفمبرإلىأغسطسمنالفترةخلالواحديومعنتزيدلفترةالمختلفةالمستشفىأقسامفيتنويمهمتمالذين

طريقةمع (SEM) يةالهيكلالمعادلاتنمذجةباستخدامالبياناتتحليلوتم.البلادخارجمنوالزائرينالمتوفينوالمرضىالنفسيةالأقسام
.للتقديرالأقصىالاحتمال
رضاعلىائيا  إحصودالوإيجابيمباشربشكلتؤثرالمريضتجربةأن:أبرزهاالمهمة،النتائجمنمجموعةإلىالدراسةنتائجوتوصلت
مباشرغيرأثربمعامليةالتوصونيةالمريضتجربةبينالعلاقةفيجزئيا  وسيطا  دورا  يلعبالمريضرضاأنالنتائجأظهرتكماالمريض



www.midocean.ae

:بعنوان (Fernandes et al., 2023) دراسة
The Impact of Patient Experience on Loyalty in the Context of Medical-Aesthetic Health Services

أثرفحصلالخمنوذلكالتجميلي،الطبخدماتسياقفيالمريضتجربةونتائجمحدداتعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت
فيالمتمثلةالوظيفيةعادوالأب(القراراتفيوإشراكهالعميلمشاركةالفعال،التواصل)فيالمتمثلةالعلائقيةبأبعادهاالمريضتجربة

المدركةالجودةىعل(الماديةالتكلفةالطبي،الفريقكفاءةالعلاج،نتائجالإدارية،العملياتالملموسة،الجوانبالمادية،البيئة)
عياداتعبروزيعهتتمشاملإلكترونياستبيانتصميمخلالمنالكميالمنهجالدراسةالولاءواستخدمتوسلوكياتالعميلورضا
.البياناتجمعفيالثلجكرةأسلوبباستخدامالاجتماعيالتواصلمنصاتإلىبالإضافةالبرتغال،فيالمشاركةالتجميليالطب

.التجميليالطبعياداتمراجعيمنمريضا  (616)منالنهائيةالعينةتكونتوقد
بالبُعدمقارنةالكليةيلالعمتجربةعلىوالأقوى الأكبرالتأثيرلهالرعايةلتجربةالوظيفيالبُعدأنإلىالدراسةنتائجوتوصلت
التأثيرفيالأولىالمرتبةتحتلالملموسةالجوانبأنتبينالوظيفي،البُعدوضمن .العلائقي

.
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:بعنوان(2024عاشوري،)دراسة
قالمةقبيعالحكيمالاستشفائيةالمؤسسةعلىميدانيةدراسة-الصحيةالخدماتعنالرضاعلىالمريضتجربةتأثير

العموميةيةالصحالمؤسساتفيالمرضىرضاعلىوأثرهاالمريضتجربةمستوى علىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت
والكادرالمريضنبيالتواصلجودة)فيوالمتمثلةالمتعددةبأبعادهاالمريضتجربةأثراستكشافخلالمنوذلكالجزائرية،

استمراريةمستشفى،للالماديةالبيئةالعلاجية،القراراتفيالفعالةالمشاركةالمرضى،معالتعاملفيوالكرامةالاحترامالطبي،
.الجزائريةجمهوريةالفيقالمةبولايةعقبيالحكيمالاستشفائيةالمؤسسةفيالمرضىرضامستوى على(والمتابعةالرعاية

يةالعشوائالعينةبطريقةاختيارهمتممريضا  (150)منالدراسةعينةتكونتوقدالتحليليالوصفيالمنهجالدراسةواستخدمت
الإحصائيةالحزمةمجبرناباستخدامالبياناتتحليلوتم.البياناتجمعفترةخلالالاستشفائيةالمؤسسةمراجعيمنالبسيطة

.المتعددالانحداروتحليلالارتباطومعاملاتالوصفيةالإحصاءاتاستُخدمتحيث،(SPSS) الاجتماعيةللعلوم
بينحصائيةإدلالةوذاتقويةإيجابيةارتباطعلاقةوجود:أهمهاالجوهرية،النتائجمنمجموعةإلىالدراسةنتائجوتوصلت

نتائجأظهرتماك.مرتفعةقيمةالمتغيرينبينالكليالارتباطمعاملبلغحيثالمرضى،ورضاالمريضتجربةأبعادجميع
جودةبُعدأنوتبين.المرضىرضافيالتباينمنكبيرةنسبةتُفسرمجتمعةالمريضتجربةأبعادأنالمتعددالانحدارتحليل

القراراتفيالمشاركةعدبُ ثموالكرامة،الاحترامبُعديليهالأخرى،بالأبعادمقارنةالمرضىرضاعلىتأثيرا  الأكثريُعدالتواصل
وجودإلىشيريممامتوسطة،بدرجةجاءالاستشفائيةالمؤسسةفيالمريضتجربةمستوى أنالنتائجأظهرتكما.العلاجية

.للتحسينفرص
.
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:بعنوان(2023المالكي،)دراسة
السعوديالصحيبالقطاعالمريضتجربةتحسينفيالمرضىمعالتعاطفتأثير

فيمريضالتجربةتحسينفيالمحوريةالعواملكأحدالمرضىمعالتعاطفأثرعلىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت
التعاطف)يفالمتمثلةالثلاثةبأبعادهالتعاطفأثرفحصخلالمنوذلكالسعودية،العربيةبالمملكةالصحيالقطاع

شاعرهمالمريضمشاركةيتضمنالذيالوجدانيالتعاطفنظره،ووجهةالمريضمشاعرفهميتضمنالذيالمعرفي
تجربةمستوى على (المريضلاحتياجاتوالعمليةالفعليةالاستجابةيتضمنالذيالسلوكيالتعاطفبمعاناته،والإحساس

التعاطفمقاييسعلىبناء  مُحكّمةاستبانةتطويرتمحيثالتحليلي،الوصفيالمنهجالدراسةواستخدمت.وجودتهاالمريض
(385)منالدراسةنةعيتكونتوقد.السعوديةالصحيةالبيئةلتناسبتكييفهامعوالإدارية،الطبيةالأدبياتفيالمعتمدة

المملكةمناطقمختلففيوالخاصةالحكوميةالمستشفياتمراجعيمنالعشوائيةالطبقيةالعينةبطريقةاختيارهمتممريضا  
إحصائيةدلالةذيابيإيجأثروجودإلىالدراسةنتائجومؤسسيا وتوصلتجغرافيا  تنوعا  الدراسةأعطىمماالسعودية،العربية

نسبةمعةمجتالتعاطفأبعادفسرتحيثالمريض،تجربةعلىالثلاثةالتعاطفأبعادلجميع(0.05)معنويةمستوى عند
والعمليةفعليةالالاستجابةفيالمتمثلالسلوكيالتعاطفأنالنتائجوأظهرت.المريضتجربةفيالتباينمنكبيرة

وجودتبينكما.عرفيالمالتعاطفثمالوجداني،التعاطفيليهالمريض،تجربةعلىتأثيرا  الأكثريُعدالمريضلاحتياجات
.الخاصةتشفياتالمسلصالحوالخاصةالحكوميةالمستشفياتبينالمُدركالتعاطفمستوى فيإحصائيةدلالةذاتفروق 

.
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:بعنوان (Ferreira et al., 2023) دراسة
Patient Satisfaction with Healthcare Services and the Techniques Used for its Assessment: A 

Systematic Review and Meta-Analysis
قياسهفيمةالمستخدوالتقنياتالصحيةالخدماتعنالمرضىرضامحدداتعلىالتعرفإلىالشاملةالدراسةهذههدفت

وقد.المجالذاهفيالمنشورةللأدبياتبيبليومتري وتحليلمنهجيةمراجعةإجراءخلالمنوذلكالعالمي،المستوى على
الطبية،ايةالرعمثل)الخدمةجودةمعاييرإلىوتصنيفهاالمرضىرضاعلىالمؤثرةالعواملتحديدعلىالدراسةركزت

لتحديدسعتماك.(للمريضالديموغرافيةالخصائصمثل)تفسيريةومتغيرات(الماديةالبيئةالانتظار،وقتالتواصل،
.حثيالبالمجالهذافيإنتاجا  الأكثروالمؤسساتوالدولالمرضىرضادراساتفياستخداما  الأكثرالمنهجيات
إلىالدراسةنتائجوتوصلتدوليا ،المعتمدة PRISMA معاييروفقالمنظمةالمنهجيةالمراجعةمنهجالدراسةواستخدمت

تُعد(العلاجووالتشخيصالأطباءمهاراتمنتشملهبما)الطبيةالرعايةأن:أبرزهاوالشاملة،المهمةالنتائجمنمجموعة
الرضا،علىالقوي بيالسلتأثيرهأثبتالذيالانتظاروقتيليهاعالية،أهميةبنسبةالمرضىرضاعلىالمؤثرةالعواملأهم
الصحيةالحالةوالمريضعمرأنالنتائجأظهرتكما.(والتعاطفوالشرحالاستماعمنيشملهبما)المريضمعالتواصلثم

الصحيةالحالةذوووالسنكباريميلحيثالرضا،علىالمؤثرةالتفسيريةالمتغيراتأهمهيالتعليميوالمستوى المدركة
 نموذجأنتبينكما.أقلرضاإبداءإلىالعاليالتعليمذوويميلبينماأعلى،رضاإبداءإلىالمدركةالجيدة

SERVQUAL المرضىرضاقياسفياستخداما  الأكثرالأداة هو.

الدراسات المتعلقة برضا المستفيدين : المحور الثاني
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:بعنوان(2024الغامدي،)دراسة
علىبيقيةتطدراسة-السعوديةالحكوميةالمستشفياتفيالخدمةنوعيةعنالصحيةالخدماتمستخدميرضاتقييم

المكرمةمكةمستشفيات
الحكوميةاتالمستشفيفيالمقدمةالصحيةالخدماتجودةعنالمرضىرضامستوى علىالتعرفإلىالدراسةهذههدفت
المعتمد SERVQUAL نموذجباستخداموذلكالمرضى،ورضاالخدمةجودةأبعادبينالعلاقةوتحديدالمكرمة،بمكة

منلموسيةالم)فيالمتمثلةالخمسةبأبعادهاالصحيةالخدماتجودةأثرفحصتموقد.الخدماتجودةقياسفيعالميا  
تلبيةرعةسحيثمنالاستجابةالخدمة،تقديمفيوالموثوقيةالدقةحيثمنالاعتماديةوالمظهر،والمعداتالمرافقحيث

رضاعلى(بالمرضىالشخصيالاهتمامحيثمنالتعاطفالثقة،وبثالكوادركفاءةحيثمنالأمانالمرضى،احتياجات
.المرضى

للبيئةتكييفهامع SERVQUAL نموذجعلىمبنيةاستبانةتطويرتمحيثالتحليلي،الوصفيالمنهجالدراسةواستخدمت
بطريقةاختيارهمتممريضا   (384) منالدراسةعينةتكونتوقد.متخصصينخبراءقبلمنوتحكيمهاالسعوديةالصحية

المرضىضاربينإحصائيةدلالةوذاتقويةطرديةعلاقةوجودإلىالدراسةنتائجوتوصلتالطبقيةالعشوائيةالعينة
ودالةعةمرتفقيمةالكليالارتباطمعاملبلغحيثالمكرمة،بمكةالحكوميةالمستشفياتفيالمقدمةالخدماتوجودة

.المرضىرضايفالتباينمنكبيرةنسبةتُفسرمجتمعةالخدمةجودةأبعادأنالانحدارتحليلنتائجوأظهرت.إحصائيا  
وأخيرا  الاستجابة،عدبُ ثمالتعاطف،بُعدثمالأمان،بُعديليهالمرضى،رضاعلىالأكبرالأثرلهالملموسيةبُعدأنوتبين

مرتفعة،لىإمتوسطةبدرجةجاءالصحيةالخدماتعنالعامالمرضىرضامستوى أنالنتائجأظهرتكما.الاعتماديةبُعد
.المختلفةالمستشفياتبينتباينوجودمع

الدراسات المتعلقة برضا المستفيدين : المحور الثاني
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الشاملةالتجربةقياسإلىالرضاقياسمنالتحول

اًتحولاًالعلميةالأدبياتشهدت لرضاالتقليديالمفهوممنالتركيزانتقلحيثالبحثية،والمقارباتالمفاهيمفيملحوظا

التي Park et al. (2022)دراسةفيالتجاههذايتضح."المريضتجربة"فييتمثلوأعمقأشملمفهومإلىالمرضى

بدلاًالمريض،قوحقوالماديةوالبيئةوالممرضينالأطباءمعالتواصليشملالأبعادمتعددكمتغيرالمريضتجربةتناولت

ومتكاملةمتعددةأدواتاستخدامضرورةعلى Ferreira et al. (2023)دراسةأكدتكما.العامالرضابقياسالكتفاءمن

اًيكونلقدوحده SERVQUALنموذجأنإلىمشيرةالمريض،تجربةلقياس يعكس.التجربةجوانبجميعللتقاطكافيا

اًالتجاههذا اًليمثالرضابينماللقياسقابلةموضوعيةعناصرتتضمنالمريضتجربةبأنمتزايدااًإدراكا اًتقييما يتأثرذاتيا

.الشخصيةبالتوقعات

الاتجاهات البحثية
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المريضتجربةتحسينفيالاصطناعيوالذكاءالرقميةالتقنياتدمج

تشير.مريضالتجربةمجالفيالناشئةالبحثيةالتجاهاتأبرزمنالصطناعيوالذكاءالرقميةالتقنياتتوظيفيعُد

انتظارأوقاتقليلوتالروتينيةالمهاملأتمتةالآليالتعلمتقنياتاستخدامفيبدأتالمستشفياتأنإلىالحديثةالدراسات

المرضىنتائجملموسبشكليحُسنبعُدعنالطبأنالأبحاثأظهرتكما.الراجعةالتغذيةمعالجةوتحسينالمرضى

مؤثرةالالعواملدراسةالتجاههذايتطلب.المزمنةالأمراضإدارةفيخاصةالرضا،ومستوىللرعايةالوصولوإمكانية

لتجربةالضروريانيالإنسوالتفاعلالتقنيةالكفاءةبينوالتوازنالصطناعي،الذكاءتقنياتاستخدامفيالمرضىثقةعلى

.إيجابية

الاتجاهات البحثية
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الربط بين تجربة المريض والنتائج السريرية والسلامة

بدراسةًالعلاقةًبينًتجربةًالمريضًوالنتائجًالصحيةًالفعلية متزايدااً اً .ًًومؤشراتًالسلامةتظُهرًالأدبياتًالحديثةًاهتماما

اركةًفيًالرعايةًأكدتًالمراجعاتًالمنهجيةًأنًتجاربًالمرضىًالإيجابيةًترتبطًبشكلًثابتًبتحسنًاللتزامًبالعلاجًوالمش

ىًوجودًارتباطًكماًأشارتًتقاريرًحديثةًإل.ًالوقائيةًوتحسنًالنتائجًالسريريةًوانخفاضًمعدلتًإعادةًالدخولًللمستشفى

مستوياتًالنخراطًوثيقًبينًرفاهيةًالقوىًالعاملةًالصحيةًوتجربةًالمريضًونتائجًالسلامة،ًحيثًتسُجلًالمستشفياتًذات

.الوظيفيًالعاليةًمعدلتًأفضلًفيًمؤشراتًسلامةًالمرضى

التركيز على الأبعاد العاطفية والعلائقية في الرعاية

المالكيًبرزًاتجاهًبحثيًواضحًنحوًدراسةًالجوانبًالعاطفيةًوالإنسانيةًفيًتجربةًالمريض،ًوهوًماًتجلىًفيًدراسة

ماًأكدتًدراسةًك.ًعلىًتجربةًالمريض(ًالمعرفيًوالوجدانيًوالسلوكي)التيًتناولتًأثرًالتعاطفًبأبعادهًالثلاثةً(2023ً)

.ًًاكمحدداتًجوهريةًللرض"ًالمشاركةًفيًالقراراتًالعلاجية"و"ًالحترامًوالكرامة"علىًأهميةًبعُديً(2024ً)عاشوريً

بأنًتجربةًالمريضًتتجاوزًالجوانبًالفنيةًللرعايةًلتشملًالشعورًبالحترامًوال اً فهمًوالمشاركةًيعكسًهذاًالتجاهًإدراكا

.الفعالةًفيًالقرارات

الاتجاهات البحثية



www.midocean.ae

دة،ًكماًهوًتعتمدًمعظمًالدراساتًالمتاحةًعلىًالمنهجًالوصفيًالمقطعيًالذيًيقيسًتجربةًالمريضًفيًنقطةًزمنيةًواح

تفُضيًهذهًالمنهجيةًإلىًصعوبةًفهمً(.2024ً)والغامديً(2024ً)وعاشوريً Park et al. (2022)الحالًفيًدراساتً

مريضًورضاه،ًالتغيراتًفيًتجربةًالمريضًعبرًالزمن،ًوالعجزًعنًتحديدًالعلاقاتًالسببيةًبشكلًقاطعًبينًتجربةًال

اساتًطوليةًتحتاجًالأدبياتًإلىًدر.ًوغيابًالمعرفةًبكيفيةًتطورًتوقعاتًالمرضىًوتجاربهمًخلالًرحلةًالعلاجًالكاملة

.تتبعًالمرضىًعبرًمراحلًمتعددةًمنًرحلتهمًالعلاجيةًلفهمًديناميكياتًتشكلًالتجربةًوالرضا

،ًوالبيئةً(2024)والغامديً(2023ً)علىًالرغمًمنًوجودًبعضًالدراساتًفيًالبيئةًالسعوديةًمثلًدراسةًالمالكيً

ياقً،ًإلًأنًهناكًندرةًواضحةًفيًالدراساتًالتيًتتناولًتجربةًالمريضًفيًالس(2024)الجزائريةًمثلًدراسةًعاشوريً

لممتدةًفيًتتجاهلًمعظمًأدواتًالقياسًالمستخدمةًالخصوصياتًالثقافيةًمثلًدورًالأسرةًا.ًالثقافيًوالجتماعيًالعربي

تحتاجًالبيئةًالعربيةً.تجربةًالمريضًوالتوقعاتًالمرتبطةًبالقيمًالدينيةًوالجتماعيةًوالفروقاتًفيًأنماطًالتواصلًالمفضلة

منًالكتفاءًبترجمةًوتكييفًالأد .واتًالغربيةإلىًتطويرًنماذجًومقاييسًأصيلةًتراعيًالسياقًالثقافيًالمحليًبدلاً

.
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رحلةًماًقبلًتركزًمعظمًالدراساتًعلىًتجربةًالمريضًداخلًالمؤسسةًالصحية،ًبينماًتهُملًالمراحلًالنتقاليةًالحرجةًمثلًم

ةًماًبعدًالخروجًالوصولًللمستشفىًوالتحضيرًوالتوقعات،ًومرحلةًالنتقالًبينًالأقسامًالمختلفةًداخلًالمستشفى،ًومرحل

لةًفيًرحلةًتشُكلًهذهًالمراحلًنقاطًضعفًمحتم.ًوالمتابعةًوالرعايةًالمنزلية،ًوالتنسيقًبينًمقدميًالرعايةًالمختلفين

.المريضًوتحتاجًإلىًمزيدًمنًالبحثًلفهمًتأثيرهاًعلىًالتجربةًالكليةًوالرضا

صالحًإلىًوجودًفروقًفيًمستوىًالتعاطفًالمُدركًبينًالمستشفياتًالحكوميةًوالخاصةًل(2023ً)أشارتًدراسةًالمالكيً

ينًالأخيرة،ًإلًأنًهناكًحاجةًلدراساتًمعمقةًتستكشفًأسبابًهذهًالفروقاتًوتحددًأفضلًالممارساتًالقابلةًللنقلًب

إدارةًتجربةًالقطاعين،ًوتدرسًتأثيرًنماذجًالتمويلًوالحوكمةًالمختلفةًعلىًتجربةًالمريض،ًوتقارنًبينًاستراتيجيات

.المريضًفيًكلاًالقطاعين
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السجلاتأثيرتحولمحدودةالدراساتتزاللالصحية،المؤسساتفيالرقميةالتقنياتاستخدامفيالكبيرالتوسعرغم

وتأثيروالمتابعة،لالتواصتحسينفيالذكيةالهواتفتطبيقاتودورتجربتهم،علىالمرضىوبواباتالإلكترونيةالصحية

الإنسانيبعالطاعلىوالحفاظالأتمتةبينالموازنةوكيفيةالخدمة،ومقدمالمريضبينالعلاقةجودةعلىبعُدعنالطب

.للرعاية

مثلمستقليبحثاهتمامإلىخاصةفئاتتحتاجبينمامتجانسة،كمجموعةالمرضىمعالتعاملإلىالحاليةالدراساتتميل

منضىوالمروالتواصل،الوصولوتحدياتالإعاقةذويوالمرضىالخاصة،واحتياجاتهمالفريدةوتجاربهمالسنكبار

.رهموأسالحياةنهايةمراحلفيوالمرضىمتعددة،مزمنةبأمراضالمصابينوالمرضىوالثقافية،اللغويةالأقليات
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