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دٚس ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ثبٌّشاوض فٟ رؾغ١ٓ ألغبَ رغشثخ اٌّش٠غ: دساعخ 

 رطج١م١خ

 صو١ٗ اؽّذ ِؾّذ ِؾّٛد/  خاٌجبؽض

 

ِؼٙذ ئداسح اٌّغزشف١بد ٚالزظبد٠بد اٌظؾخ  –ِبعغز١ش ئداسح اٌّغزشف١بد  خثبؽض

 عبِؼخ ؽٍٛاْ –

 ئششاف

 ؽٕبْ ِؾّذ ػج١ٗد/  ػفبف طلاػ ػجذ اٌّؾغٓأ.د/ 

أعزبر رّش٠غ طؾخ اٌّغزّغ ٚٚو١ً 

و١ٍخ  -اٌى١ٍخ ٌٍذساعبد اٌؼ١ٍب ٚاٌجؾٛس

 عبِؼخ ؽٍٛاْ -اٌزّش٠غ

 ِذسط ثمغُ ئداسح الأػّبي

عبِؼخ  -اٌزغبسح ٚئداسح الأػّبي و١ٍخ 

 ؽٍٛاْ

 ٌّغزخٍضا

٘ذفذ اٌذساعخ إٌٝ ِؼشفخ دٚس ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ثبٌّشاوض فٟ رؾغ١ٓ 

ألغبَ رغشثخ اٌّش٠غ: دساعخ رطج١م١خ، رُ اٌزطج١ك ػٍٝ ِغزشف١بد اٌمطبع اٌؾىِٟٛ 

ب ِغ ثبٌؼبطّخ اٌّمذعخ )ِىخ اٌّىشِخ(، رُ اػزّبد إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ رّبش١

أ٘ذاف اٌجؾش، رىْٛ ِغزّغ اٌذساعخ ِٓ اٌّشػٝ ٚالإداس١٠ٓ ثّغزشف١بد اٌؼبطّخ 

ّمذعخ، ٚرّضٍذ أداح اٌذساعخ فٟ اعزج١بْ اٌىزشٟٚٔ ِٛعٗ ٌفئز١ٓ فئخ اٌّشػٝ ىٍاٌ

ٌم١بط رغشثخ اٌّش٠غ ٚالإداس١٠ٓ ٌم١بط ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ، ٚاٌّلاؽظخ اٌجغ١طخ 

إداسٞ ِٚش٠غ،  052ٔذ اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ ِٓ اٌزٟ اػزّذد ػ١ٍٙب اٌجبؽضخ، ٚرىٛ

ػٍٝ ٚعٛد رأص١ش رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ٚرٛطٍذ اٌذساعخ إٌٝ 

، ٚرٌه ثذسعخ صمخ فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخرغشثخ اٌّش٠غ 

رؼض٠ض صمبفخ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ِٓ خلاي ثشاِظ إٌٝ ، ٚلذ اٚطذ اٌذساعخ 55%

رذس٠ج١خ ٚٚسػ ػًّ، ٚرؾغ١ٓ رذس٠ت اٌىٛادس اٌطج١خ ثزٛف١ش ثشاِظ دٚس٠خ ٌزؾذ٠ش 

اٌّّبسعبد اٌظؾ١خ، ٚٔشش اٌزمبس٠ش اٌظؾ١خ ٌزؼض٠ض اٌشفبف١خ، رؾغ١ٓ ِٛالف 
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اٌغ١بساد ٌزغ١ًٙ اٌٛطٛي ٌٍّشػٝ، ٚرم١ًٍ ٚلذ الأزظبس فٟ لغُ اٌطٛاسا ػجش 

 ً اٌؼ١ٍّبد ٚرٛف١ش ؽبلُ إػبفٟ.رؾ١ٍ

: ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ، إٌظبَ اٌظؾٟ، رغشثخ اٌّش٠غ، اٌشػب٠خ اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ

 اٌّزّشوضح ؽٛي اٌّش٠غ

Abstract: 

The study aimed to know The role of the centers’ health 

management system in improving patient experience 

departments: an applied study, It applied to the hospitals of the 

government sector in the Holy Capital (Makkah Al-Mukaromah), 

The descriptive analytical approach was adopted in line with the 

objectives of the research The study population consisted of 

patients and administrators in the hospitals of the Holy Capital. 

The study tool was an electronic questionnaire directed to two 

categories: patients to measure the patient experience and 

administrators to measure the health management system, and 

simple observation, which the researcher relied on. The random 

sample consisted of 350 administrators and patients. The study 

concluded that there is a statistically significant impact of the 

health management system on the patient experience in 

government hospitals in the Makkah Al-Mukarramah region, 

with a confidence level of 95%. The study recommended 

enhancing the culture of continuous improvement through 

training programs and workshops, improving the training of 

medical staff by providing periodic programs to update health 
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practices, publishing health reports to enhance transparency, 

improving parking lots to facilitate access for patients, and 

reducing waiting time in the emergency department by analyzing 

operations and providing additional staff.       

 Keywords: Health management system, health system, 

patient experience, patient-centered care. 

 اٌّمذِخ:

رؤوذ وً اٌذٚي ػٍٝ أْ اٌظؾخ ؽك ِٓ ؽمٛق الإٔغبْ، ثغغ إٌظش ػٓ 

اٌؼشق أٚ اٌٍْٛ أٚ اٌغٕظ أٚ اٌٍغخ أٚ اٌذ٠ٓ أٚ اٌّؼزمذاد اٌغ١بع١خ إٌخ، ٚاٌؾك فٟ 

اٌظؾخ ٚغ١شٖ ِٓ ؽمٛق الإٔغبْ اٌّزظٍخ ثبٌظؾخ ٟ٘ اٌزضاَ ٍِضَ لبٔٛٔب ثّٛعت 

اٌمبئُ ػٍٝ ؽمٛق الإٔغبْ  اٌظىٛن اٌذ١ٌٚخ ٌؾمٛق الإٔغبْ، ٠ٍٚضَ إٌٙظ اٌظؾٟ

اٌجٍذاْ ثزط٠ٛش ٔظُ طؾ١خ ِزٛافمخ ِغ اٌؾمٛق ٚفؼبٌخ ِٚزغ١شح ٚشبٍِخ ٚخبػؼخ 

، ٚرؼزجش الإداسح اٌظؾ١خ ِٓ أُ٘ فشٚع ؽت اٌّغزّغ، (WHO ،0200)ٌٍّغبءٌخ 

ب، ٌٚمذ ٚػٍَٛ اٌظؾخ اٌؼبِخ ٚلا ٠ىزًّ أٞ رخظض طؾٟ ف١ٙب إلا ثذساعخ ِجبدئٙ

رطٛس ػٍُ الإداسح ثشىً وج١ش ٚرؼذدد فشٚػٗ ِٚغبلارٗ، وّب أطجؼ ٌلإداسح اٌظؾ١خ 

أ١ّ٘خ وج١شح فٟ ؽً اٌّشىلاد اٌزٟ رٛاعٙٙب اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٚرمذ٠ُ اٌغجً إٌّبعجخ 

ٌٚىْٛ ، (55، طفؾخ WHO ،0222) ٌؼ١ٍّخ الإطلاػ ٚاٌز١ّٕخ فٟ اٌمطبع اٌظؾٟ

اٌّش٠غ اٌؼؼٛ الأوضش أ١ّ٘خ فٟ ٔظبَ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ، ٌٚزؾم١ك رطٛس ٍِّٛط فٟ 

اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ، ٠غت عؼً رّى١ٓ اٌّش٠غ أ٠ٌٛٚخ، ٚرٌه ٌٍؾظٛي ػٍٝ ٔظبَ طؾٟ 

، ٠ٚشٙذ ِغبي رمذ٠ُ اٌخذِبد (HSPSC ،0202) ِٕغك ثشىً ربَ ِٓ ع١ّغ إٌٛاؽٟ

ّش٠غ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ رطٛسا ِغزّشا ٠غزٕذ ػٍٝ رؼب١ٌُ اٌطج١خ ٌٍ

اٌشش٠ؼخ الإعلا١ِخ ٚا٢داة الاعزّبػ١خ، ٠ٚؾذد رٌه ؽش٠مخ اٌزؼبًِ الأخلالٟ 

 ,MOH) ٚالإٔغبٟٔ ِغ اٌّشػٝ، ٚاٌزٟ رؼًّ ٚصاسح اٌظؾخ ثبعزٙبد ٌزىْٛ لذٚح ف١ٗ

اٌّش٠غ الإ٠غبث١خ ٟ٘ فٟ ؽذ رارٙب ٘ذف ُِٙ، إرا رش١ش الأدٌخ ، ٚرؼزجش رغشثخ (2023

اٌغٛ٘ش٠خ إٌٝ ٚعٛد ػلالخ إ٠غبث١خ ث١ٓ اٌغٛأت اٌّخزٍفخ ٌزغشثخ اٌّش٠غ، ِضً 
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اٌزٛاطً اٌغ١ذ ث١ٓ ِمذِٟ اٌشػب٠خ ٚاٌّشػٝ، ٚاٌؼذ٠ذ ِٓ ػ١ٍّبد ٚٔزبئظ اٌشػب٠خ 

١ٓ إٌزبئظ اٌغش٠ش٠خ اٌظؾ١خ اٌّّٙخ، ِٕٙب اٌزضاَ اٌّش٠غ ثٕظ١ؾخ اٌطج١ت، ٚرؾغ

 ٚرؾغ١ٓ ِّبسعبد علاِخ اٌّشػٝ، ٚاٌمؼبء ػٍٝ اٌخذِبد اٌطج١خ غ١ش اٌؼشٚس٠خ

(HCAC ،0202 8، طفؾخ). 

٠ٚغؼٝ ِشوض رغشثخ اٌّش٠غ فٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ إٌٝ رؾم١ك 

رزّؾٛس ؽٛي اٌّش٠غ ٚراد ل١ّخ اعزشار١غ١خ رمَٛ ػٍٝ رٛف١ش سػب٠خ طؾ١خ ِزىبٍِخ 

ٌٍّشػٝ ٚر٠ُٚٙ، ِٕٙب أٚلا اؽزشاَ اٌّش٠غ ٚخظٛط١زٗ ، صب١ٔب إششان اٌّش٠غ فٟ 

اٌزخط١ؾ ٌٍؼلاط، صبٌضب رّى١ٓ اٌّش٠غ ِٓ خلاي رٛف١ش اٌّؼٍِٛبد اٌلاصِخ لارخبر 

اٌمشاساد اٌظؾ١ؾخ، ساثؼب  رغ١ًٙ اٌٛطٛي إٌٝ اٌخذِبد اٌطج١خ، خبِغب ِشاػبح 

)ؽّجً،  ش٠غ ٚػذَ رغبٍ٘ٙب  ٚأخ١شا رٛف١ش ث١ئخ إِٓخ رؾفض ػٍٝ اٌزؼبفٟرفؼ١لاد اٌّ

، ٠ٚغت إػزجبس فىشح إٔٔب ثشش ٔمذَ اٌشػب٠خ (55، طفؾخ 0205ِؾّٛد، ٚ ثبثىش، 

، ٚٚفمبً ٌّب عجك (6، طفؾخ Wolf ،0200) ٌجشش آخش٠ٓ ٟ٘ عٛ٘ش اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ

فئْ اٌذساعخ رؾبٚي اٌٛطٛي إٌٝ ِؼشفخ دٚس ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ثبٌّشاوض فٟ 

 رؾغ١ٓ ألغبَ رغشثخ اٌّش٠غ، ؽغت أعبع١بد ِٚزطٍجبد اٌجؾش اٌؼٍّٟ.

 اٌّظطٍؾبد ٚاٌّفب١ُ٘ الإعشائ١خ:

 ٠شًّ ٘زا اٌغضء ػشػبً ٌٍّفب١ُ٘ اٌزٟ ٠زُ اعزخذاِٙب فٟ اٌذساعخ وّب ٠ٍٟ:

ٟ٘ رٕبعك ٚرىبًِ اٌغٙٛد الاعزّبػ١خ ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ داخً إٌّشأح :الإداسح اٌظؾ١خ -

اٌظؾ١خ ٌزؾم١ك الأ٘ذاف اٌّؾذدح ِغ الاعزفبدح اٌمظٜٛ ِٓ ع١ّغ ِذخلاد إٌظبَ 

 .(50، طفؾخ 0202)لضاصح،  اٌظؾٟ خلاي ِشؽٍخ اٌّؼبٌغخ

ثبٌزخط١ؾ ٚاٌزٕظ١ُ ٚاٌزٛع١ٗ ٚاٌزٕغ١ك ٚاٌشلبثخ، ٌٍّٛاسد ٚرمَٛ الإداسح اٌظؾ١خ 

ٚالإعشاءاد ٌزٍج١خ اؽز١بعبد ِٚزطٍجبد اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚاٌطج١خ، ٟٚ٘ ِغؤٌٚخ ػٓ 

 .(0256)اٌمششٟ،  اٌزأوذ ِٓ رٛف١ش ث١ئخ طؾ١خ، ٌلأفشاد ٚاٌّغزّغ وىً

اٌزؾغ١ٓ، فٟ عٛ٘شٖ، ٘ٛ ػ١ٍّخ ثغ١طخ رؼجش ػٓ ارجبع ِٕٙغ١خ ِٕظّخ :اٌزؾغ١ٓ-

ٌّؼبٌغخ ِغأٌخ ِؼمذح، ٠ٚشًّ رٌه إششان الأشخبص اٌّؼ١١ٕٓ ثشىً ِجبشش فٟ 
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اعزىشبف ؽٍٛي عذ٠ذح، رغشثخ ٘زٖ اٌؾٍٛي، ٚاٌزؼٍُ ِٕٙب ِٓ خلاي رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد 

 .(Shah, 2024) ٚرطج١ك ِجبدا اٌزغش٠ت

٠ؼشف إٌظبَ اٌظؾٟ ثأٔٗ ع١ّغ الأٔشطخ اٌزٟ رٙذف أعبعب إٌٝ رؼض٠ض :إٌظبَ اٌظؾٟ-

اٌظؾخ ٚإطلاؽٙب ٚاٌؾفبظ ػ١ٍٙب، ٠ٚغزخذَ إٌظبَ اٌظؾٟ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚاٌّبد٠خ 

 .(05، طفؾخ 0202)ؽغٓ،  ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد اٌظؾ١خ اٌّخزٍفخ ٌٍٕبط فٟ اٌّغزّغ

أٔٗ ِغّٛػخ ِٓ إٌّظّبد ٚاٌّؤعغبد ٚاٌّٛاسد اٌزٟ رٙذف فٟ اٌّمبَ الأٚي 

إٌٝ رؾغ١ٓ اٌظؾخ، ٌزٌه ٠غت أْ ٠غؼٝ إٌظبَ اٌظؾٟ إٌٝ رٛف١ش اٌخذِبد الأعبع١خ 

اٌزٟ رٍجٟ الاؽز١بعبد اٌؾب١ٌخ ثطش٠مخ ػبدٌخ ِٕٚظفخ، فبٌٕظبَ اٌظؾٟ اٌغ١ذ ٘ٛ إٌظبَ 

 .(02، طفؾخ 0200)ػجذاٌىش٠ُ،  ٠غبُ٘ فٟ رؾغ١ٓ ؽ١بح إٌبط ثشىً ٍِّٛطاٌزٞ 

ٔظبَ طؾٟ ِزىبًِ ٠زؼّٓ ِغّٛػخ ِٓ الإِىب١ٔبد ٚاٌٛعبئً اٌّبد٠خ 

ٚاٌجشش٠خ اٌزٟ رزفبػً ٌزؾم١ك ِغّٛػخ ِٓ الأ٘ذاف، أّ٘ٙب رٍج١خ الاؽز١بعبد اٌظؾ١خ 

دي. فٟ إؽبس ٘زا إٌظبَ، ٠زُ اٌزؼشف ػٍٝ الاؽز١بعبد ِٓ ٌىبفخ اٌغىبْ ثشىً ػب

اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚاٌؼًّ ػٍٝ رٛف١ش٘ب ٚفك أعظ ع١ٍّخ، ِّب ٠غُٙ فٟ رؼض٠ض طؾخ 

 .(520-520، اٌظفؾبد 0200)ثٛلبعُ، اٌّٛاؽ١ٕٓ ثشىً شبًِ ٚثزىب١ٌف ِؼمٌٛخ 

شًّ وً ِب ٠ّش ثٗ اٌّش٠غ أٚ أعشرٗ، ثّب فٟ رٌه ِب ٠غّؼٛٔٗ ر :رغشثخ اٌّش٠غ -

 ٠ٚشؼشْٚ ثٗ أصٕبء رٍمٟ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ، فٟ ع١ّغ الأٚلبد. 

٠ّىٓ اػزجبس٘ب خلاطخ ع١ّغ اٌزفبػلاد اٌزٟ رزشىً ِٓ صمبفخ اٌّؤعغخ، ٚاٌزٟ رؤصش 

زبٌٟ فئْ ػٍٝ و١ف١خ رظٛس اٌّش٠غ ٌٍشػب٠خ اٌّمذِخ ػجش عٍغٍخ اٌشػب٠خ اٌّغزّشح ٚثبٌ

٘زا اٌّفَٙٛ ٠زؼّٓ ٔطبلبً ٚاعؼًب ِٓ اٌّؼبِلاد ث١ٓ إٌظبَ ٚاٌّش٠غ، اٌزٟ رؾذس 

 .(NGHA ،0202) خلاي سؽٍخ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ثأوٍّٙب

 اٌذساعبد اٌغبثمخ:

ٌٍذساعبد اٌغبثمخ أ١ّ٘خ وج١شح فٟ اٌجؾش اٌؼٍّٟ، فٟٙ رٛفش اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّؼٍِٛبد ػٓ 

اٌّٛػٛع اٌّشاد ثؾضٗ، ٚرٕجغ أ١ّ٘زٙب ِٓ ػذح أِٛس ِٕٙب: إغٕبء اٌجؾش ثبٌّؼبسف 
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الأِش اٌزٞ ٠غؼً اٌجؾش غ١ٕب ثبٌّؼٍِٛبد اٌّف١ذح، فٟ ٘زا اٌغضء رُ اعزؼشع 

 اٌذساعخ، فٟ اٌغذ١ٌٚٓ اٌزب١١ٌٓ:اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌؾذ٠ضخ ٌّزغ١شاد 

 اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ الإداسح اٌظؾ١خ ٚإٌظبَ اٌظؾٟ: -

 (1عذٚي )
دٚس الإداسح فٟ رؾغ١ٓ اٌخذِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌّإعغخ اٌؼلاع١خ فٟ اٌّغزّغ اٌؾؼشٞ دساعخ ١ِذا١ٔخ ثبٌّإعغخ الاعزشفبئ١خ ثٓ ػّش اٌغ١لأٟ 

 .(8112)ثٕٟ،  ثّذ٠ٕخ اٌٛادٞ

 اٌٙذف

 اٌزؼشف ػٍٝ أػؼبء اٌّإعغخ الاعزشفبئ١خ ِٓ أؽجبء ِّٚشػ١ٓ ٚاداس١٠ٓ.

اٌزؼشف ػٍٝ ؽج١ؼخ اٌؼلالخ اٌزٟ رشثؾ ث١ٓ اٌطبلُ اٌطجٟ ٚالإداس١٠ٓ ِغ اٌّشػٝ فٟ اٌّغزشفٝ ِٚغ ثؼؼُٙ 

 اٌجؼغ.

 اٌزؼشف ػٍٝ أدائُٙ فٟ اٌّإعغخ الاعزشفبئ١خ.

 اٌّؾ١طخ ثبٌّشػٝ أطلالب ِٓ ِؼط١بد الأؽجبء ٚاٌّّشػ١ٓ ٚالإداس١٠ٓ.اٌزؼشف ػٍٝ اٌج١ئخ 

 ِب ٟ٘ اٌظٛا٘ش الإ٠غبث١خ ٚاٌغٍج١خ اٌّؾ١طخ ثبٌّشػٝ.

رمذ٠ُ ثؾش ػٍّٟ ٠ٙذف ئٌٝ رؾغ١ٓ ؽشق رغ١١ش اٌّإعغبد اٌؼلاع١خ ِٚؾبٌٚخ اٌىشف ػٍٝ ثؼغ اٌؾمبئك فٟ 

 اٌّإعغخ اٌؼلاع١خ.

 ث١بٔبد اٌذساعخ

اٌٛطفٟ ثبػزجبسٖ إٌّٙظ الألشة ٚإٌّبعت ٌٍذساعخ، أِب أدٚاد اٌزٟ رُ ثٙب عّغ  اػزّذد ػٍٝ إٌّٙظ

اٌّؼٍِٛبد فزّضٍذ فٟ اٌّلاؽظخ اٌجغ١طخ ٚالاعزّبسح راد الأعئٍخ اٌّغٍمخ ٚاٌّفزٛؽخ اعزٙذفذ اٌذساعخ ِخزٍف 

بسح ٌُٚ ٠زُ اعزّ 888أطٕبف اٌّٛظف١ٓ ثبٌّإعغخ اٌؼلاع١خ ِٓ ئداس١٠ٓ ٚأؽجبء ِّٚشػ١ٓ، ٚلذ رُ رٛص٠غ 

 .28ٚثٙزا رُ رمذ٠ش ؽغُ اٌؼ١ٕخ ثـ  28اٌؾظٛي ئلا ػٍٝ 

 إٌزبئظ
أْ ٌلإداسح دٚس فٟ رؾغ١ٓ اٌخذِبد اٌظؾ١خ فٟ اٌّإعغخ اٌؼلاع١خ فٟ اٌّغزّغ اٌؾؼشٞ وّب رُ رؾم١ك أغٍت 

 اٌفشػ١بد.

ِب ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ فٟ 

 اٌجؾش اٌّمذَ

١ٙب اٌذساعخ فٟ ل١بط الإداسح اٌظؾ١خ ؽ١ش اػزّذد اٌذساعخ فٟ ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ اػزّذد ػٍ

ل١بط الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ: إٌّٙخ، عٕٛاد اٌخجشح، ١ِضا١ٔخ الإداسح، رغ١ٙض ٚرؾذ٠ش اٌّؼذاد 

اٌطج١خ، رذ٠ٚٓ ِؼٍِٛبد اٌّشػٝ، اٌج١ئخ اٌّؾ١طخ، لبػبد الأزظبس ِٚىبرت الأؽجبء ِٚٛائّزٙب ٌّزطٍجبد 

 شػٝ، اٌزضاَ الإداسح ثبٌٛفبء ثٛػٛد٘ب، أزمبء اٌىٛادس اٌطج١خ، ٔظبفخ اٌّغزشفٝ.اٌّ

 .(8181)س١ِظخ ٚ عبسح، الإداسح اٌظؾ١خ ٚدٚس٘ب فٟ فؼب١ٌخ رغ١١ش إٌفب٠بد خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ 

 اٌٙذف

ٔفب٠بد اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚاٌزؼشف ػٍٝ ِخزٍف اٌّغبّ٘خ فٟ ئسعبء ِفَٙٛ ئداسح طؾ١خ فؼبٌخ ٌّؼبٌغخ 

اٌغ١بعبد ٚالأعب١ٌت اٌّزجؼخ فٟ اٌّإعغبد اٌظؾ١خ ٌٍزؾىُ فٟ ٔفب٠بد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٟٚ٘ ِٓ اٌذساعبد 

الأٌٚٝ اٌزٟ رغؼٝ اٌٝ ِؼشفخ دٚس الإداسح اٌظؾ١خ ٚفٟ فؼب١ٌخ رغ١١ش إٌفب٠بد خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٚدٚس 

 غبد اٌظؾ١خ لأ٘ذافٙب ثبٌى١ف١خ اٌّطٍٛثخ.اٌزغ١١ش فٟ رؾم١مبد اٌّإع

 ث١بٔبد اٌذساعخ

اػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ دساعخ و١ف١خ اعزطلاػ١خ ٚرُ اعزخذاَ ِغّٛػٗ ِٓ الأدٚاد ثّب ف١ٙب اٌّمبثٍخ وأداح 

سئ١غ١خ ثبلإػبفخ اٌٝ أدٚاد أخشٜ وبٌّلاؽظخ ٚاٌٛصبئك الإداس٠خ ٌغّغ اٌّؼٍِٛبد ٠ٚزّضً ِغزّغ اٌؼ١ٕخ ِغّٛع 

 .811بد اٌؼ١ِّٛخ الاعزشفبئ١خ اٌزٟ ٠جٍغ ػذد٘ب اٌّإعغ

 إٌزبئظ
ٕ٘بن دٚس ػؼ١ف ٌلإداسح اٌظؾ١خ فٟ فؼب١ٌخ رغ١١ش ٔفب٠بد خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٚرٌه خلاي وً اٌخطٛاد 

 ٚاٌّشاؽً اٌّزجؼخ فٟ اٌزغ١١ش.

ِب ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ فٟ 

 اٌجؾش اٌّمذَ

١ٙب اٌذساعخ فٟ ل١بط الإداسح اٌظؾ١خ ؽ١ش اػزّذد اٌذساعخ فٟ ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ اػزّذد ػٍ

 ل١بط الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ: ِىبْ اٌؼًّ، خجشح اٌّذساء، إٌّظت، اٌغٓ.

 .(8188)ثٛلبعُ، إٌظبَ اٌظؾٟ اٌغضائشٞ فٟ ظً أصِخ فب٠شٚط وٛسٚٔب دساعخ رؾ١ٍ١ٍخ 

 اٌؼٛء ػٍٝ إٌظبَ اٌظؾٟ اٌغضائشٞ ٚو١ف١خ ِٛاعٙزٗ ٌلأصِخ اٌظؾ١خ ٌفب٠شٚط وٛسٚٔب. رغ١ٍؾ اٌٙذف

 َ.8188َ ئٌٝ 8181إٌظبَ اٌظؾٟ اٌغضائشٞ ِٕٚؾٕٝ ئطبثبد وٛسٚٔب فٟ اٌغضائش ِٓ ػبَ  ث١بٔبد اٌذساعخ
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 إٌزبئظ

ٟ رٌه أ٠ؼب فٕٙبن ػذح إٌظبَ اٌظؾٟ اٌغضائشٞ ٌُ ٠ٕغؼ فٟ ِٛاعٙخ الأصِخ ٌىً ِمب١٠غٙب ٌٚىٕٗ ٌُ ٠فشً ف

ػٛاًِ عبػذد فٟ ػذَ اٌفشً اٌزبَ فٟ ِٛاعٙخ ٘زٖ الأصِخ، ئلا أٔٗ ٠زٛعت ؽب١ٌب اٌٛلٛف ِٓ أعً رغبٚص ٘زٖ 

إٌٛالض ٚئػبدح ثٕبء ٔظبَ طؾٟ ثّمب١٠ظ ػب١ٌّخ وّب أْ س٘بْ رؾم١ك إٌغبػ ٌٙزا اٌمطبع ٠زٛلف ػٍٝ ئششان 

 .اٌمطبع اٌخبص ٚاعزغلاي اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾذ٠ضخ

ِب ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ فٟ 

 اٌجؾش اٌّمذَ

٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ اػزّذد ػ١ٍٙب اٌذساعخ فٟ ل١بط إٌظبَ اٌظؾٟ ؽ١ش اػزّذد اٌذساعخ فٟ 

ل١بط إٌظبَ اٌظؾٟ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ: ِإشش الأِبْ ِٕٙب:) وفبءح اٌؾغش اٌظؾٟ، اٌىفبءح اٌؾى١ِٛخ فٟ 

د ٌٍؼلاط فٟ ؽبلاد اٌطٛاسب اٌشطذ ٚاٌىشف، ِشٚٔخ ِمبِٚخ اٌٛثبء(، ِإشش اٌّخبؽش ئداسح اٌّخبؽش، الاعزؼذا

ِٕٙب:) خطش أزشبس اٌؼذٜٚ، وفبءح اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ، الإداسح اٌؾى١ِٛخ اٌّخبؽش، الإل١ّ١ٍخ اٌّؾذدح(، ِإشش 

 ط(.وفبءح اٌؼلاط ِٕٙب: )ِشالجخ اٌّشع، ئداسح اٌّشع، ِؼبٌغٗ ؽبسئٗ ٚعش٠ؼخ، ؽشق عذ٠ذح ٌٍؼلا

 .(8188)ػجذاٌىش٠ُ،  دٚس الإداسح الإعزشار١غ١خ فٟ رط٠ٛش إٌظبَ اٌظؾٟ ثبٌغٛداْ ٌّغزشفٝ الأًِ إٌّٛرعٟ

 اٌٙذف

 ٚػغ سؤ٠خ اعزشار١غ١خ ٌزط٠ٛش إٌظبَ اٌظؾٟ ثبٌغٛداْ.

 اٌزؼشف ػٍٝ اٌخطخ الاعزشار١غ١خ ٌٍمطبع اٌظؾٟ ثبٌغٛداْ.

 ػمجبد اٌزطٛس ٚإٌّٛ فٟ إٌظبَ اٌظؾٟ ثبٌغٛداْ ٌٍٛطٛي اٌٝ اٌزغط١خ اٌظؾ١خ اٌشبٍِخ ٌٍغٛداْ.اٌزؼشف ػٍٝ 

 اٌزؼش٠ف ثأ١ّ٘خ الإداسح الاعزشار١غ١خ فٟ رط٠ٛش اداء اٌّإعغبد اٌظؾ١خ.

 ث١بٔبد اٌذساعخ

ِفشداد ػ١ٕخ ٠زىْٛ اٌّغزّغ الأعبعٟ ٌٍذساعخ ِٓ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ ِغزشفٝ الأًِ ثٛلا٠خ اٌخشؽَٛ رُ اخز١بس 

( اعزجبٔخ ػٍٝ أْ 131اٌجؾش ثطش٠مخ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ثغ١طخ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ث١بٔبد اٌذساعخ، ٚرُ رٛص٠غ ػذد )

 ٠شًّ اٌزٛص٠غ ع١ّغ اٌّغز٠ٛبد اٌّٛػؾخ فٟ ِغزّغ اٌجؾش.

 إٌزبئظ

 ٠ؼبٟٔ إٌظبَ اٌظؾٟ ثبٌغٛداْ ِٓ ِشىلاد فٟ الاداسح الاعزشار١غ١خ ٚ٘ٛ ِب ٠إصش ػٍٝ رطٛسٖ.

 ث١ئخ اٌؼًّ فٟ ِغزٜٛ ٚعٛدح رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌطج١خ. رإصش

 ا١ٌّضا١ٔخ اٌّخظظخ ِٓ اٌذٌٚخ لا رىفٟ ٌزط٠ٛش إٌظبَ اٌظؾٟ ثّب ٠ؾمك اٌىفبءح ٚاٌفبػ١ٍخ.

إٌظبَ اٌظؾٟ ثبٌغٛداْ ِٙزُ ثأ٘ذاف اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِخ اٌّشرجطخ ثبٌظؾخ ٠ٚغؼٝ ٌزؾم١مٙب ثبٌشغُ ِٓ اٌؼمجبد 

 اٌىج١شح اٌزٟ رٛاعٙٗ.

ٕظبَ اٌظؾٟ ثبٌغٛداْ ٠ؾزبط رط٠ٛش ِغزّش ١ٌٍٙبوً ٚؽشق الاداسح ٚرؼض٠ض اٌؾبو١ّخ ٚاٌؼلالخ ث١ٓ اٌّشوض٠خ اٌ

 ٚاٌلاِشوض٠خ.

 لا ٠ٛعذ ا٘زّبَ ثزخظض اداسح إٌظُ اٌظؾ١خ ٚٔظُ اٌّؼٍِٛبد اٌظؾ١خ.

ع١بعبد ٚخطؾ  ٠ؼبٟٔ إٌظبَ اٌظؾٟ ِٓ ٘غشح اٌىٛادس اٌظؾ١خ ٔغجخ ٌؼذَ ٚعٛد ث١ئخ عبرثٗ ٌٍؼًّ ٚػذَ رٛفش

 اعزشار١غ١خ لاعز١فبئُٙ.

ِب ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ فٟ 

 اٌجؾش اٌّمذَ

٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ اػزّذد ػ١ٍٙب اٌذساعخ فٟ ل١بط إٌظبَ اٌظؾٟ ؽ١ش اػزّذد اٌذساعخ فٟ 

اٌؼًّ الإداسٞ،  ل١بط إٌظبَ اٌظؾٟ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ: ث١ئخ اٌؼًّ، ِٛاسد اٌؼلاط، رٛافش الأعٙضح، ِؼ١ٕبد

 رٛفش ٔظُ اٌّؼٍِٛبد اٌطج١خ الإٌىزش١ٔٚخ، رٛفش اٌخذِبد.

 .(8182)ؽغٓ، رم١١ُ وفبءح الأٔظّخ اٌظؾ١خ ٌٍذٚي راد الإٔفبق اٌّشرفغ ثبٌزطج١ك ػٍٝ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ 

 اٌٙذف

الإٔفبق اٌّشرفغ ٚاٌّزٛعؾ ٌٍغ١طشح ػٍٝ عبئؾخ وٛسٚٔب ثبٌزطج١ك ل١بط وفبءح أداء الأٔظّخ اٌظؾ١خ ٌٍذٚي راد 

ػٍٝ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ، ٚرٌه ِٓ خلاي ل١بط اٌىفبءح إٌغج١خ ثبعزخذاَ أعٍٛة رؾ١ًٍ ِغٍف اٌج١بٔبد 

(DEA.) 

 ( دٌٚخ راد ئٔفبق طؾٟ ِشرفغ ِٚزٛعؾ.33رؼّٕذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ) ث١بٔبد اٌذساعخ

 إٌزبئظ

ب طؾ١ب راد وفبءح ربِخ ثٕغجخ  12ذد أْ ٕ٘بن ػ ًِ ( أٔظّخ ِٓ اٌذٚي راد الإٔفبق اٌّشرفغ 2% ُِٕٙ )111ٔظب

( أٔظّخ ِٓ اٌذٚي راد الإٔفبق اٌّزٛعؾ فٟ وً ِٓ اٌزٛعٗ اٌّذخٍٟ ٚاٌّخشعٟ ٌزؾ١ًٍ ِغٍف اٌج١بٔبد، 11ٚ )

ب، 12ِٕٙٚؽممذ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ اٌزفٛق ػٍٝ ) ًِ ب دٚي ػش٠مخ ِضً أِش٠ىب ٚأٌّب١ٔب ( ٔظبِبً طؾ١ب ِزمذ

 ٚا١ٌبثبْ.

ِب ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ فٟ 

 اٌجؾش اٌّمذَ

٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ اػزّذد ػ١ٍٙب اٌذساعخ فٟ ل١بط إٌظبَ اٌظؾٟ ؽ١ش اػزّذد اٌذساعخ فٟ 

بء، ػذد اٌّّبسع١ٓ ل١بط الأٔظّخ اٌظؾ١خ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ: إٌفمبد اٌظؾ١خ، ػذد اٌّّشػ١ٓ، ػذد الأؽج

 اٌظؾ١١ٓ اٌّزخظظ١ٓ، ػذد الأعشح الاعزشفبئ١خ، ٔغجخ اٌزشبفٟ، ِؼىٛط ػذد اٌٛف١بد.

 اٌّظذس ِٓ ئػذاد اٌجبؽضخ
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 : اٌذساعبد اٌغبثمخ فٟ رغشثخ اٌّش٠غ:1/3/8

 (8عذٚي )
The role of patient experiences surveys in quality assurance and improvement: a focus group 

study in English general practice. 

دٚس اعزج١بٔبد رغشثخ اٌّش٠غ فٟ رأو١ذ ٚرؾغ١ٓ اٌغٛدح: ِغّٛػبد اٌزشو١ض ٌٍّّبسط اٌؼبَ ثبٌٍّّىخ اٌّزؾذح اٌجش٠طب١ٔخ 

(Boiko & and others, 2015). 

 ف١ّب ٠زؼٍك ثفبئذح اعزطلاػبد رغشثخ اٌّش٠غ.اعزىشبف آساء ِٛظفٟ ِّبسعخ اٌشػب٠خ الأ١ٌٚخ  اٌٙذف

 ث١بٔبد اٌذساعخ

وغضء ِٓ اٌجؾش اٌزغش٠جٟ اٌزٞ رُ ئعشاؤٖ فٟ اٌشػب٠خ الأ١ٌٚخ، رُ اعشاء ِغؼ ثش٠ذ٠ب ٌٍّشػٝ 

رُ اٌٛطٛي ئ١ٌُٙ  82اٌز٠ٓ صاسٚا اٌطج١ت ِإخشا فٟ ٚاؽذح ِٓ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ؽجم١خ ِٓ 

 ٌٍّشبسوخ فٟ اٌّغؼ اٌجش٠ذٞ.

 إٌزبئظ

رُ اٌزفبػً ِٓ لجً اٌّّبسع١ٓ اٌظؾ١١ٓ ػٍٝ سدٚد اٌفؼً ِٓ اعزج١بٔبد رغشثخ اٌّش٠غ ٚرُ 

اٌزشى١ه ثظؾزٙب، ٚلذ اؽزٛد ػٍٝ دلالاد ِف١ذح ٌٍّشػٝ ِٕٙب: وْٛ عّبع طٛرُٙ ٚلذسرُٙ 

ػٍٝ اثذاء سأ٠ُٙ ٌزؾذ٠ذ ِغبلاد اٌزؾغ١ٓ ِٚغبلاد اٌزغ١١ش اٌزٟ ؽفضرٙب ِلاؽظبد اٌّغؼ: 

اٌخذِبد الأ١ٌٚخ ٚئداسح رٛلؼبد اٌّش٠غ ٚئداسح أداء الأؽجبء، ٌٚمذ وبفؼ واػبدح رظ١ُّ 

 اٌّّبسعْٛ ٌٍؼًّ ػٍٝ اٌزغ١١شاد ثٕبء ػٍٝ ِلاؽظبد الاعزطلاع ٚؽذ٘ب.

ِب ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ فٟ 

 اٌجؾش اٌّمذَ

٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ اػزّذد ػ١ٍٙب اٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ؽ١ش 

ٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ: ػذد اٌّّبسع١ٓ، اٌزٛاطً ِغ اػزّذد ا

 اٌّشػٝ، اٌجؼذ اٌغغشافٟ، ِإشش اٌؾشِبْ ِٓ اٌظؾخ.

Exploring the hospital patient journey: What does the patient experience? 

 .(Gualandi & and others, 2019)اٌّش٠غ؟ اعزىشبف سؽٍخ اٌّش٠غ فٟ اٌّغزشفٝ: ِب ٟ٘ اٌزغبسة اٌزٟ ٠ؼ١شٙب 

 اٌٙذف
فُٙ و١ف رزّىٓ ِٕٙغ١بد اٌجؾش إٌٛػٟ اٌّخزٍفخ ِٓ اٌزمبؽ رغشثخ اٌّش٠غ فٟ سؽٍخ 

 اٌّغزشفٝ.

 ث١بٔبد اٌذساعخ

أعش٠ذ دساعخ ٔٛػ١خ ػٍٝ ِشػٝ اٌؼظبَ اٌز٠ٓ رُ ئدخبٌُٙ لإعشاء عشاؽخ اعزجذاي اٌٛسن 

عش٠شًا، رُ رزجغ صّب١ٔخ ِشػٝ ِٕز دخٌُٛٙ اٌّغزشفٝ  821ٚاٌشوجخ فٟ ِغزشفٝ عبِؼٟ ٠ؼُ 

ؽزٝ ٚلذ ٔمٍُٙ ئٌٝ ئػبدح اٌزأ١ً٘، رّذ ِمبثٍخ أسثؼخ ِشػٝ ٚعزخ ػشش ِزخظظًب، ثّب فٟ 

 رٌه عشاؽٟ اٌؼظبَ ٚسؤعبء اٌّّشػبد ٚاٌّّشػبد ٚاٌّٛظف١ٓ الإداس١٠ٓ.

 إٌزبئظ

اٌزٟ رُ عّؼٙب، ثشصد أسثغ ِٛػٛػبد سئ١غ١خ: فغٛح اٌّؼٍِٛبد؛  ِٚٓ خلاي رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد

ٚرغط١خ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّش٠غ ٚاٌّزخظظ١ٓ؛ ٚفؼب١ٌخ اٌزمبسة الأعشٞ؛ ٚاٌزىبًِ اٌغضئٟ 

ٌخذِبد اٌّغزشف١بد. ٚلذ عّؾذ ٚعٙبد إٌظش اٌضلاصخ اٌّخزٍفخ )ِزبثؼخ اٌّشػٝ، ِٚمبثلاد 

ٌزمبؽ لؼب٠ب ِخزٍفخ فٟ اٌّشاؽً اٌّخزٍفخ ِٓ اٌّزخظظ١ٓ اٌظؾ١١ٓ، ِٚمبثلاد اٌّشػٝ( ثب

 اٌشؽٍخ.

ِب ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ فٟ 

 اٌجؾش اٌّمذَ

٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ اػزّذد ػ١ٍٙب اٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ؽ١ش 

اػزّذد اٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ: ئعشاءاد رغغ١ً اٌذخٛي، 

اٌفؾض فٟ اٌؼ١بدح اٌخبسع١خ، اٌؾظٛي ػٍٝ اٌّغبػذح، ئعشاءاد الاعزشفبء ئعشاءاد 

 ٚاٌغشاؽخ، سػب٠خ ِب ثؼذ اٌغشاؽخ، ئعشاءاد ئػبدح اٌزأ١ً٘، ئعشاءاد اٌخشٚط.

أطجبػبد اٌّغزف١ذ٠ٓ: اٌّشافم١ٓ ٚاٌّشػٝ، ػٓ خذِخ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ دساعخ ؽبٌخ ِغزشفٝ ثشب٠ش اٌغبِؼٟ ثبٌخشؽَٛ 

 .(8181)ؽّجً، ِؾّٛد، ٚ ثبثىش، 
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 اٌٙذف

٘ذفذ اٌذساعخ ئٌٝ ِؼشفخ عٛدح الأداء فٟ اٌّإعغبد اٌظؾ١خ ػجش ّٔٛرط دساعخ اٌؾبٌخ 

ِٛػٛع اٌذساعخ )ِغزشفٝ ثشب٠ش اٌغبِؼٟ( وّب عؼذ ئٌٝ ػجؾ اٌّشعؼ١خ فٟ اٌزم١١ُ ثبٌٕغجخ 

 لأؽشاف خذِخ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ وبفخ.

 اٌذساعخث١بٔبد 

( 23رُ اعزخذاَ الاعزجبٔخ وأداح سئ١غ١خ فٟ عّغ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ ٚرىٛٔذ ػ١ٕخ اٌذساعخ ِٓ )

( ِشافك 31( ِش٠غ ٚ )31%( ثغٍّخ )21.3( ثٕغجخ ثٍغذ )138ِجؾٛصب ِٓ عٍّخ )

 ِٚجؾٛس ٚاؽذ ٌُ ٠ؾذد.

 إٌزبئظ

ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ  خٍظذ اٌذساعخ ئٌٝ ٔزبئظ أّ٘ٙب أفشاد اٌؼ١ٕخ ِٓ اٌّزؼب١ٍِٓ ٠شْٚ أْ

ِشرفغ، ٚأٔٗ ِٓ إٌمبؽ اٌمبثٍخ ٌٍزؾغ١ٓ ِٓ ؽ١ش اٌزغشثخ اٌؼلاع١خ رٛفش الأد٠ٚخ ثظ١ذ١ٌخ 

اٌّغزشفٝ، رغش٠غ صِٓ أزظبس اٌفؾٛطبد ٚاٌزٛاطً ثشأْ اٌزشخ١ض، ِٚٓ ؽ١ش اٌزىٍفخ 

ش اٌّب١ٌخ: ئِب رخف١غ اٌزىب١ٌف اٌّذفٛػخ أٚ ص٠بدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍّغزف١ذ٠ٓ، ِٚٓ ؽ١

إٌّشأح ٔظبفخ اٌؾّبِبد ٚرأ١ً٘ اٌّمبػذ الإفشٔغ١خ ٚرٛف١ش ا١ٌّبٖ، رأ١ً٘ ِشاٚػ اٌؼٕبثش ِٚٓ 

 ؽ١ش اٌغؼخ ص٠بدح اٌغشائش ثؼٕبثش ؽٛادس الأؽفبي.

ِب ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ فٟ 

 اٌجؾش اٌّمذَ

٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ اػزّذد ػ١ٍٙب اٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ؽ١ش 

د اٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ: ِٛلغ اٌّغزشفٝ، ؽش٠مخ اػزّذ

اٌٛطٛي ٌٍؼ١بدح، رؼبًِ اٌطج١ت، فزشح الأزظبس، ششػ اٌطج١ت ٌٍؾبٌخ اٌظؾ١خ، ؽش٠مخ اٌذفغ، 

 اٌزىٍفخ اٌّب١ٌخ، رٛافش الأد٠ٚخ فٟ ط١ذ١ٌخ اٌّغزشفٝ، رأ١ً٘ ألغبَ اٌّغزشفٝ.

Enhancement of Patient's Centered Healthcare Services after Applying Hospital 

Accreditation Standards at An-Najah National University Hospital: Quantitative Cross 

Sectional Study (Qaneer, 2021). 

اٌزمذَ ثطٍت اػزّبد اٌّغزشفٝ اٌّؼب١٠ش فٟ ِغزشفٝ إٌغبػ رؾغ١ٓ خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ اٌزٟ اٌّشرىضح ػٍٝ اٌّش٠غ ثؼذ 

 اٌٛؽٕٟ اٌغبِؼٟ: دساعخ ِمطؼ١خ و١ّخ.

 اٌٙذف
اٌزؾمك ِٓ رؾغ١ٓ خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ اٌّشرىضح ػٍٝ اٌّش٠غ ثؼذ رطج١ك ِؼب١٠ش الاػزّبد 

 ٌٍّغزشف١بد فٟ ِغزشفٝ إٌغبػ اٌٛؽٕٟ اٌغبِؼٟ.

 ث١بٔبد اٌذساعخ

ذ ثبعزخذاَ اعزج١بْ ِٛؽذ رُ ئعشاؤٖ رار١بً، رُ ئعشاء اٌذساعخ فٟ ِغزشفٝ دساعخ ِمطؼ١خ أعش٠

إٌغبػ اٌٛؽٕٟ اٌغبِؼٟ فٟ ِذ٠ٕخ ٔبثٍظ، ٚ٘ٛ أؽذ اٌّغزشف١بد اٌشئ١غخ ٚاٌزؼ١ّ١ٍخ فٟ 

، اعزٙذفذ 8181فٟ ٔٙب٠خ ػبَ  JCIفٍغط١ٓ، ٚ٘ٛ أٚي ِغزشفٝ ٠ؾظً ػٍٝ شٙبدح اٌـ

َٛ، ثىبٌٛس٠ٛط، ِبعغز١ش( فٟ ِخزٍف الألغبَ اٌذساعخ ع١ّغ اٌّّشػ١ٓ ٚاٌّّشػبد )دثٍ

ٚاٌٛؽذاد ِضً )اٌؼٕب٠خ اٌّشوضح، اٌؼٕب٠خ اٌمٍج١خ، اٌطٛاسب، اٌؼٕب٠خ اٌّشوضح ٌؾذ٠ضٟ اٌٛلادح، لغُ 

اٌغشاؽخ، اٌمغُ اٌطجٟ، لغُ الأؽفبي، لغُ إٌغبء ٚاٌٛلادح( اٌز٠ٓ ػٍّٛا فٟ ِغزشفٝ إٌغبػ 

 اٌٛؽٕٟ اٌغبِؼٟ فٟ ٔبثٍظ.

 إٌزبئظ

أظٙشد ٔزبئظ ٘زٖ اٌذساعخ أْ اٌغٕظ ٚاٌّغزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ ٚاٌٛطف اٌٛظ١فٟ رإصش ثشىً 

ئ٠غبثٟ ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌخذِبد اٌطج١خ اٌّمذِخ ٌٍّشػٝ، ئلا أْ اٌؼّش ٚاٌخجشح ٚاٌؾبٌخ الاعزّبػ١خ 

لا رإصش ػٍٝ رؾغ١ٓ اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍّشػٝ، وّب أصجزذ ٘زٖ اٌذساعخ أْ اٌّغزشفٝ اٌؾبطً 

 الاػزّبد ٠زّزغ ثخذِبد ؽج١خ أفؼً ٚأوضش رطٛساً. ػٍٝ شٙبدح

ِب ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ فٟ 

 اٌجؾش اٌّمذَ

٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ اػزّذد ػ١ٍٙب اٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ؽ١ش 

اػزّذد اٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ: ِؼب١٠ش ؽمٛق اٌّشػٝ ِٕٙب 

د فٟ اٌّغزشفٝ، اٌؼذاٌخ، ئششان اٌّش٠غ، اٌخظٛط١خ، رٛص١ك ع١بعبد ٚػٛػ اٌغ١بعب

 ؽمٛق اٌّشػٝ، رمذ٠ُ اٌشىبٜٚ.
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Assessing patients' care trajectories and their experiences needs .and issues (Uittenhout & 

and others, 2021) 

 ٚرغبسثُٙ ٚاؽز١بعبرُٙ ٚلؼب٠بُ٘.رم١١ُ ِغبساد سػب٠خ اٌّشػٝ 

 اٌٙذف
رم١١ُ رغبسة اٌّشػٝ ٚاؽز١بعبرُٙ ٚلؼب٠بُ٘ ف١ّب ٠زؼٍك ثبرخبر لشاساد اٌؼلاط فٟ ػٍُ الأٚساَ، 

 ِٚب ئرا وبٔذ ػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاس ِغضأح.

 ث١بٔبد اٌذساعخ

ِغبس دساعخ ؽ١ٌٛخ رُ ف١ٙب رزجغ اٌّشػٝ ِٓ أسثؼخ ِغزشف١بد فٟ ٌٕ٘ٛذا ؽٛاي سؽٍزُٙ فٟ 

اٌشػب٠خ ؽزٝ رُ اٌزٛطً ئٌٝ لشاس اٌؼلاط، رُ رؼ١ّٓ خّغخ ِشػٝ ٌىً ِغزشفٝ فٟ أسثغ 

ِغبساد )أِشاع اٌذَ، ٚؽت الأٚساَ اٌؼظج١خ، ٚأِشاع إٌغبء، ٚاٌغٙبص اٌٙؼّٟ اٌؼٍٛٞ(: 

 ِمبثٍخ ٚاعزج١بْ. 81ِؾبدصخ غ١ش سع١ّخ ٚ 21اعزشبسح ِشالجخ، ٚ 92

 إٌزبئظ
اٌّشػٝ ِغ ػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاس، ئلا أٔٙب وبٔذ ِغضأح ثّشٚس  ػٍٝ اٌشغُ ِٓ رجب٠ٓ رغبسة

 اٌٛلذ فٟ ع١ّغ ِغبساد اٌشػب٠خ ِغ ارخبر لشاساد اٌؼلاط فٟ أوضش ِٓ اعزشبسح ٚاؽذح.

ِب ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ فٟ 

 اٌجؾش اٌّمذَ

٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ اػزّذد ػ١ٍٙب اٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ؽ١ش 

د اٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ: رجٕٟ ٔٙظ اٌشػب٠خ اٌّشرىضح اػزّذ

ػٍٝ اٌّش٠غ، اٌٛلذ، اٌذٚس اٌزٞ ٠ّبسعٗ اٌّّبسط اٌظؾٟ ِشوض ػٍٝ اٌّش٠غ ١ٌٚظ 

 اٌّشع، طٕغ اٌمشاس اٌّشزشن.

داس١٠ٓ ثّذ٠ش٠خ اٌشإْٚ اٌظؾ١خ ثّؾبفظخ أصش اٌم١بدح الإداس٠خ ػٍٝ أداء ئداسح رغشثخ اٌّش٠غ دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ اٌّٛظف١ٓ الإ

 .(8183)اٌغبِذٞ ٚ ؽ١جٗ،  عذح

 اٌٙذف

ئ٠ؼبػ أصش اٌم١بدح الإداس٠خ ػٍٝ أداء ئداسح رغشثخ اٌّش٠غ ثبٌٕغجخ ٌٍّٛظف١ٓ الإداس١٠ٓ ِٓ 

اٌزؼشف ػٍٝ اٌخذِخ، ٚٔبؽ١خ ٚػٛػ اٌّٙبَ ٚرٛف١ش الإِىب١ٔبد اٌّبد٠خ ٚاٌّؼ١ٕبد ػٍٝ رمذ٠ُ 

اٌّؼٛلبد اٌزٟ رٛاعٗ اٌّٛظف١ٓ الإداس١٠ٓ فٟ رمذ٠ُ خذِبرُٙ ػٍٝ اٌٛعٗ الأوًّ، ٚرمذ٠ُ 

 اٌزٛط١بد اٌزٟ رغُٙ فٟ ِؼبٌغخ اٌغٍج١بد اٌزٟ رظٙش٘ب ٔزبئظ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ ٌٙزا اٌجؾش.

 ث١بٔبد اٌذساعخ

( ِٓ 111اٌذساعخ اٌّزّضً فٟ )رّضٍذ ػ١ٕخ اٌجؾش فٟ وبًِ اٌّغزّغ ٚرٌه ٌظغش ِغزّغ 

الإداس١٠ٓ ثاداسح اٌشإْٚ اٌظؾ١خ ثغذح، ٚرُ الاػزّبد ػٍٝ ؽش٠مخ اخز١بس اٌؼ١ٕخ اٌذساع١خ 

 ٘ـ.1222ثبٌطش٠مخ إٌّزظّخ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ خلاي اٌؼبَ 

 إٌزبئظ

رُ اٌزٛطً ئٌٝ لجٛي اٌفشػ١خ الأٌٚٝ ٌٍذساعخ، ٚاٌزٟ رٕض ػٍٝ أٔٗ رٛعذ ػلالخ ِٛعجخ راد 

ئؽظبئ١خ ث١ٓ رٛف١ش اٌج١ئخ اٌّغزمٍخ ٌٍّٛظف١ٓ الإداس١٠ٓ ٚأداء ئداسح رغشثخ اٌّش٠غ  دلاٌخ

ثبٌٕغجخ ٌٍّٛظف١ٓ الإداس١٠ٓ ثّذ٠ش٠خ اٌشإْٚ اٌظؾ١خ ثّؾبفظخ عذح، ٚرُ اٌزٛطً ئٌٝ لجٛي 

اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ ٌٍذساعخ، ٚاٌزٟ ٠ٕض ػٍٝ أٔٗ رٛعذ ػلالخ ِٛعجخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ 

١بد اٌّبد٠خ ٚاٌّؼ١ٕبد ٌٍّٛظف١ٓ الإداس١٠ٓ ٚأداء ئداسح رغشثخ اٌّش٠غ ثبٌٕغجخ رٛف١ش الإِىبٔ

 ٌٍّٛظف١ٓ الإداس١٠ٓ ثّذ٠ش٠خ اٌشإْٚ اٌظؾ١خ ثّؾبفظخ عذح.

ِب ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ فٟ 

 اٌجؾش اٌّمذَ

٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ اػزّذد ػ١ٍٙب اٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ؽ١ش 

عخ فٟ ل١بط أداء ئداسح رغشثخ اٌّش٠غ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ: اٌج١ئخ اٌّغزمٍخ، اػزّذد اٌذسا

 رٛفش الإِىب١ٔبد اٌّبد٠خ ٚاٌّؼ١ٕبد، ٚػٛػ اٌّٙبَ.

 ((JCIأصش رطج١ك ِؼب١٠ش الاػزّبد٠خ اٌّزّؾٛسح ؽٛي اٌّش٠غ ٌٍغٕخ اٌّشزشوخ اٌذ١ٌٚخ 

 .(8182)اٌش٠ّٟ ٚ إٌّشٟ، فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ: دساعخ ١ِذا١ٔخ ػٍٝ ثؼغ اٌّغزشف١بد ا١ّٕ١ٌخ 

 اٌٙذف
فٟ  JCIِؼشفخ أصش رطج١ك ِؼب١٠ش الاػزّبد٠خ اٌّزّؾٛسح ؽٛي اٌّش٠غ ٌٍغٕخ اٌّشزشوخ اٌذ١ٌٚخ 

 رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ.

 اٌذساعخث١بٔبد 
ِفشدح فٟ  311رُ رظ١ُّ اعزجبٔخ ٌغّغ اٌج١بٔبد ٚرٛص٠ؼٙب ػٍٝ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ثغ١طخ ثٍغذ 

 ( اعزجبٔخ طبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ.823( ِغزشف١بد رُ رؾذ٠ذ )3)
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 إٌزبئظ

ارؼؼ ٚعٛد أصش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌزطج١ك اٌّؼب١٠ش اٌّزّشوضح ؽٛي اٌّش٠غ ٌٍغٕخ اٌّشزشوخ 

 فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ JCIاٌذ١ٌٚخ 

 ث١ّٕب لا ٠ٛعذ فشٚق فٟ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ.

ِب ٠ّىٓ الاعزفبدح ِٕٗ فٟ 

 اٌجؾش اٌّمذَ

٠ّىٓ الاعزفبدح ِٓ اٌؼٕبطش اٌزٟ اػزّذد ػ١ٍٙب اٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ؽ١ش 

ٌٍشػب٠خ  ١JCIش اػزّذد اٌذساعخ فٟ ل١بط رغشثخ اٌّش٠غ ػٍٝ اٌؼٕبطش اٌزب١ٌخ: ِؼب٠

 اٌّزّؾٛسح ؽٛي اٌّش٠غ ِٕٚٙب ِشبسوخ اٌّش٠غ، الأِبْ ٚاٌغلاِخ، اٌٛطٛي ٌٍشػب٠خ.

 اٌّظذس ِٓ ئػذاد اٌجبؽضخ

 اٌزؼ١ٍك ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ:-

، اٌؼٛء ػٍٝ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌىٛادس اٌطج١خ (0258)ثٕٟ، رغٍؾ دساعخ 

ٚالإداس٠خ ِغ اٌّشػٝ، ِّب ٠ىشف ػٓ ٔمبؽ اٌمٛح ٚاٌؼؼف داخً اٌّؤعغخ، ٚلذ 

عبّ٘ذ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ رٛف١ش ٔمبؽ ػ١ٍّخ ِضً رؾغ١ٓ ث١ئخ اٌؼًّ ٚرغ١ٙض اٌّؼذاد 

)س١ِظخ خ دساعخ أ١ّ٘ٚرٕجغ اٌطج١خ، ِّب ٠غؼٍٙب ِشعؼًب لإطلاػ اٌّؤعغبد اٌظؾ١خ، 

، وٛٔٙب رشوض ػٍٝ عبٔت ؽ١ٛٞ، ٌٚىٕٗ ًِّٙ ٚ٘ٛ إداسح إٌفب٠بد (0202ٚ عبسح، 

٠ذي ػٍٝ اٌظؾ١خ ٚأْ ِؤشش ٚعٛد ػؼف فٟ رغ١١ش إٌفب٠بد ثّشاؽٍٙب اٌّخزٍفخ، 

اٌؾبعخ اٌٍّؾخ ٌزؾغ١ٓ اعزشار١غ١بد الإداسح اٌظؾ١خ ٌّٛاعٙخ ٘زٖ اٌزؾذ٠بد، ؽ١ش 

)ثٛلبعُ، زؾغ١ٓ رزُ ِٓ خلاي اٌزشو١ض ػٍٝ خجشح اٌّذساء، رمَٛ دساعخ فشص اٌ

ػٍٝ رؾ١ًٍ أداء إٌظبَ اٌظؾٟ اٌغضائشٞ خلاي أصِخ وٛسٚٔب، ِغ اٌزشو١ض  (0200

ػٍٝ اٌّؤششاد ِضً وفبءح اٌؼلاط، ِؤشش الأِبْ ٚرش١ش إٌٝ ػشٚسح رؾغ١ٓ أٔظّخ 

اٌشطذ ٚالاعزغبثخ ٌّٛاعٙخ الأٚثئخ، ٚرٛط١بد ػشٚسح إدِبط اٌمطبع اٌخبص 

ظبَ اٌظؾٟ، عبّ٘ذ دساعخ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾذ٠ضخ وؼٛاًِ ؽبعّخ ٌزؼض٠ض فؼب١ٌخ إٌ

، فٟ إثشاص أ١ّ٘خ رخظ١ض ١ِضا١ٔبد وبف١خ ٚرط٠ٛش ث١ئخ اٌؼًّ (0200)ػجذاٌىش٠ُ، 

لاعزمطبة اٌىفبءاد، ِّب ٠ٕؼىظ ػٍٝ عٛدح اٌخذِخ، ٚاٌزشو١ض ػٍٝ الا٘زّبَ 

، أْ إٌفمبد اٌؼب١ٌخ (0202)ؽغٓ، ثزخظض إداسح إٌظُ اٌظؾ١خ، ٚأٚػؾذ دساعخ 

١ٌغذ اٌّؼ١بس اٌٛؽ١ذ ٌٍٕغبػ، ثً اٌىفبءح إٌغج١خ فٟ إداسح اٌّٛاسد، إٌٝ أْ اٌٍّّىخ 

اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ لبِذ ثغٙٛد وج١شح ٌزؾم١ك أداء ػبيٍ فٟ إٌظبَ اٌظؾٟ ِمبسٔخ 

ج١خ ٚاٌؼٛاًِ ثبٌذٚي الأخشٜ راد الإٔفبق اٌّشرفغ، ٚأْ اٌزشو١ض ػٍٝ اٌىفبءاد إٌغ

اٌّؤصشح فٟ الأداء ِضً ػذد اٌّّبسع١ٓ اٌظؾ١١ٓ ٚاٌّشافك اٌّزبؽخ ٠ظُٙش و١ف ٠ّىٓ 
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ٌٍذٚي أْ رزؼٍُ ِٓ رغبسة ثؼؼٙب اٌجؼغ ٌزؾغ١ٓ أٔظّزٙب اٌظؾ١خ، ٚرٕبٌٚذ 

ِغّٛػخ ِزٕٛػخ ِٓ أثؼبد  اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ سوضد ػٍٝ عبٔت رغشثخ اٌّش٠غ

و١ف١خ رؾغ١ٓ ٘زٖ اٌزغبسة ِٓ خلاي ػذح ِمبسثبد رغشثخ اٌّش٠غ فٟ اٌّغزشف١بد ٚ

، إٌٝ أْ ِؼظُ (0205)ؽّجً، ِؾّٛد، ٚ ثبثىش، ِٚؼب١٠ش، فمذ ٚػؾذ دساعخ 

اٌّزؼب١ٍِٓ ِغ اٌّغزشفٝ ٠شْٚ أْ عٛدح اٌخذِخ ِشرفؼخ، ٌٚىٓ ٕ٘بن ثؼغ إٌمبؽ اٌزٟ 

ٚلذ الأزظبس، ٚرؾغ١ٓ اٌزٛاطً ِغ رؾزبط إٌٝ رؾغ١ٓ ِضً رٛفش الأد٠ٚخ، رم١ٍض 

، أْ اٌّّبسع١ٓ أثذٚا (Boiko & and others, 2015)اٌّشػٝ، أظٙشد دساعخ 

رؾفظبد ػٍٝ ٔزبئظ اعزطلاػبد رغشثخ اٌّش٠غ، ٌىُٕٙ أوذٚا ػٍٝ أ١ّ٘خ الاعزّبع 

بئظ ٘زٖ اٌذساعخ فٟ إٌٝ سأٞ اٌّشػٝ ٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِخ، ٠ّٚىٓ الاعزفبدح ِٓ ٔز

دِظ آساء اٌّشػٝ فٟ ػ١ٍّبد رؾغ١ٓ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ، ِّب ٠غبػذ فٟ رٛع١ٗ 

 الإعشاءاد ٚاٌخذِبد ثّب ٠زّبشٝ ِغ رٛلؼبد اٌّشػٝ.

، ػٍٝ ٚعٛد فغٛاد (Gualandi & and others, 2019)ٚأوذد دساعخ 

فٟ اٌّؼٍِٛبد ث١ٓ اٌّشػٝ ٚاٌّزخظظ١ٓ، ِّب ٠ؤصش ػٍٝ رغشثزُٙ ثشىً عٍجٟ 

، أْ أْ الاػزّبد الأوبد٠ّٟ ٌٍّغزشف١بد ٠غبػذ (Qaneer, 2021)ٚأٚػؾذ دساعخ 

 فٟ رؾغ١ٓ عٛدح اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ اٌّمذِخ ثشىً ػبَ، ٚثبٌزشو١ض ػٍٝ ِؼب١٠ش ؽمٛق

اٌّشػٝ ٚاٌشفبف١خ فٟ اٌغ١بعبد ٠ّىٓ أْ ٠ؼضص رغشثخ اٌّشػٝ ٠ٚغؼٍٙب أوضش 

أْ  (Uittenhout & and others, 2021)ِشٚٔخ، ٠ّٚىٓ الاعزفبدح ِٓ دساعخ 

اٌزشو١ض ػٍٝ ارخبر اٌمشاس اٌّشزشن ث١ٓ اٌّش٠غ ٚاٌطج١ت ٠ؾمك رىبًِ فٟ ػ١ٍّخ 

، عبٔت ِخزٍف ؽ١ش (0200)اٌغبِذٞ ٚ ؽ١جٗ، زٕزغذ دساعخ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ، ٚاع

أوذد أْ اٌم١بدح الإداس٠خ اٌّؤصشح رغبُ٘ فٟ رؾغ١ٓ أداء ِٛظفٟ الإداسح ٚرؾغ١ٓ 

، أْ رطج١ك ِؼب١٠ش (0202)اٌش٠ّٟ ٚ إٌّشٟ، رغشثخ اٌّشػٝ، ٚرٛطٍذ دساعخ 

٠ؾغٓ ثشىً ٍِؾٛظ (، JCIزّبد اٌّزؼٍمخ ثبٌشػب٠خ اٌّزّؾٛسح ؽٛي اٌّش٠غ)الاػ

 .عٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚثبٌزبٌٟ ٠ؤدٞ رٌه إٌٝ رؾغ١ٓ رغشثخ اٌّش٠غ
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 ِشىٍخ اٌذساعخ:

ِب ٘ٛ اٌذٚس اٌزٞ ٠ٍؼجٗ ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ  زغبؤي:اٌرُ ط١بغخ ِشىٍخ اٌذساعخ فٟ 

٠ٕٚذسط ػّٓ ٘زا اٌزغبؤي رغبؤلاد  اٌّش٠غ؟ثبٌّشاوض فٟ رؾغ١ٓ ألغبَ رغشثخ 

 فشػ١خ ِٕٙب:

 ِب ٘ٛ رأص١ش ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ رؾغ١ٓ إعشاءاد اٌٛطٛي ٚالأزمبي؟-

ِب ٘ٛ رأص١ش ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ ِغزٜٛ الا٘زّبَ اٌزٞ ٠زٍمبٖ اٌّشػٝ ٚعٛدح -

 اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ ٌُٙ؟

اٌظؾ١خ فٟ رم١ًٍ أٚلبد الأزظبس ٚص٠بدح عشػخ ِب ِذٜ رأص١ش وفبءح ٔظبَ الإداسح -

 ؟رمذ٠ُ اٌخذِخ اٌظؾ١خ

 أ٘ذاف اٌذساعخ ٚأ١ّ٘زٙب:

 الأ٘ذاف: - 

 .اٌزؼشف ػٍٝ اٌذٚس اٌزٞ ٠ٍؼجٗ ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ فٟ رؾغ١ٓ رغشثخ اٌّش٠غ 

  ًدساعخ رأص١ش ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ رؾغ١ٓ إعشاءاد اٌٛطٛي ٚاٌزٕمً داخ

 اٌّغزشفٝ، ٚرٛف١ش ث١ئخ ِش٠ؾخ ٌٍّشػٝ. 

  ٝرؾ١ًٍ و١ف١خ رأص١ش ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ ِغزٜٛ الا٘زّبَ اٌزٞ ٠زٍمبٖ اٌّشػ

 ٚعٛدح اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ ٌُٙ، ٚو١ف ٠ٕؼىظ رٌه ػٍٝ رغبسثُٙ.

 فبءح ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ فٟ رم١ًٍ أٚلبد الأزظبس ٚص٠بدح ل١بط ِذٜ رأص١ش و

 عشػخ رمذ٠ُ اٌخذِخ ػٍٝ رغشثخ اٌّش٠غ.

  رمذ٠ُ ثؾش ػٍّٟ ٠ٙذف اٌٝ رم١ًٍ اٌفغٛح اٌّزّضٍخ فٟ ٚعٛد ػلالخ ث١ٓ ٔظبَ الإداسح

 اٌظؾ١خ ٚرغشثخ اٌّش٠غ ِّب ٠ٛفش ل١ّخ ٌٍمطبع اٌظؾٟ.

  اٌظؾ١خ فٟ رؾغ١ٓ رغشثخ اٌّش٠غ.رمذ٠ُ ِمزشؽبد ِٓ شأٔٙب ِغبػذح الإداسح 

 أ١ّ٘خ اٌذساعخ: رغزّذ اٌذساعخ أ١ّ٘زٙب ِٓ إٌبؽ١ز١ٓ اٌؼ١ٍّخ ٚاٌزطج١م١خ وّب ٠ٍٟ: -

 الأ١ّ٘خ اٌؼ١ٍّخ: - أ

ٔذسح اٌذساعبد اٌزٟ سثطذ ث١ٓ ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ٚرغشثخ اٌّش٠غ ػٍٝ ؽذ  .5

 ػٍُ اٌجبؽضخ.
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ِٓ اٌّٛػٛػبد اٌزٟ رزطٍت  إِىب١ٔخ رطج١ك ٔزبئظ اٌذساعخ ػٍٝ اسع اٌٛالغ وٛٔٗ .0

 دساعخ ػ١ٍّخ ٚػ١ٍّخ عبدٖ.

 الأ١ّ٘خ اٌزطج١م١خ: - ة

أ١ّ٘خ اٌظؾخ وٛٔٙب ِٓ اعبع١بد ؽ١بح الإٔغبْ ٚٚعٛد عٙٛد ػب١ٌّخ ِجزٌٚخ  .5

 ٌلاسرمبء ثظؾخ اٌّشػٝ.

 وْٛ اٌذساعخ ِٛػٛػبً ؽ٠ٛ١ب ٠ّظ عبٔت ؽغبط فٟ ؽ١بح اٌّشػٝ. .0

سح اٌظؾ١خ ٌلاسرمبء فٟ ِغزٜٛ أ١ّ٘خ ِؼشفخ اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٗ ٔظبَ الإدا .0

 رغشثخ اٌّش٠غ.

 ِٕٙغ١خ اٌذساعخ:

فٟ اٌذساعخ رّبش١ب ِغ  اٌٛطفٟ ٚاٌزؾ١ٍٍٟالزؼذ اٌؼشٚسح إٌّٙغ١خ اػزّبد إٌّٙظ 

ا٘ذاف ٚؽج١ؼخ ِٛػٛع اٌذساعخ ٚرٌه ثغشع ٚطف ٚرؾ١ًٍ ٌّب ٘ٛ فٟ اٌٛالغ 

 اد اٌذساعخ.ٚعّغ ِؼٍِٛبد دل١مخ لإِىب١ٔخ فُٙ ٚرؾ١ًٍ ٚرفغ١ش ٚرشخ١ض ِزغ١ش

 اٌذساعخ: ّٔٛرط

 ( ّٔٛرط ِزغ١شاد اٌذساعخ1شىً سلُ )  

 
 اٌّظذس ِٓ ئػذاد اٌجبؽضخ

 فشٚع اٌذساعخ: 

ٌذساعخ ِشىٍخ اٌذساعخ فئٔٗ ع١زُ اخزجبس ِذٜ طؾخ اٌفشٚع اٌزب١ٌخ، ؽ١ش رؼزّذ 

 اٌذساعخ ػٍٝ فشع سئ١غٟ:
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 ٚرغشثخ اٌّش٠غ.٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ 

 ٠ٚزفشع ِٓ ٘زا اٌفشع اٌفشٚع اٌزب١ٌخ:

  ًزغغ١ ٌٛخ إعشاءاد اٌ ظؾ١خ ٚعٙ ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ث١ٓ ٔظبَ الإداسح اٌ

غزشفٝ.  اٚلأزمبي ٌٍّشػٝ فٟ اٌّ

 .ّٝشػ ١ٍِٓ ثبٌ ؼب ظؾ١خ ِٚذٜ ا٘زّبَ اٌ  ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ث١ٓ ٔظبَ الإداسح اٌ

 ٌٌٍّشػٝ.٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلا زٛلغ  ظؾ١خ ٚصِٓ الأزظبس اٌّ  خ إؽظبئ١خ ث١ٓ ٔظبَ الإداسح اٌ

 .ٝشػ ّمذِخ ٌٍّ ّؼٍِٛبد اٌ ظؾ١خ ٚاٌ  ٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ث١ٓ ٔظبَ الإداسح اٌ

 ِغزّغ اٌذساعخ: 

اٌّشػٝ ِٚٛظفٟ الإداسح ثّغزشف١بد اٌؼبطّخ اٌّمذعخ، ٌم١بط ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ 

ثغشع اٌز٠ٕٛغ، ٚالأشىبي  52اخز١بس ِغزشف١بْ ِٓ أطً  ٚرغشثخ اٌّش٠غ، ٌٚمذ رُ

 اٌزب١ٌخ رٛػؼ ػذد ِٛظفٟ الإداسح ٚاٌّشػٝ ٚػذد اٌّغزشف١بد ثبٌؼبطّخ اٌّمذعخ.

رُ الاػزّبد ػٍٝ اعزخذاَ ػ١ٕخ ػشٛائ١خ ثغ١طخ اعزٕبدا ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد ػ١ٕخ اٌذساعخ:

 اٌّزٛفشح ادٔبٖ:

 .ِٛظف إداسٞ 2882 إعّبٌٟ ػذد الإداس١٠ٓ: .5

 ِغزشفٝ. 082إعّبٌٟ ػذد اٌّغزشف١بد فٟ اٌٍّّىخ:  .0

 .ِغزشف١بد 52إعّبٌٟ ػذد اٌّغزشف١بد فٟ اٌؼبطّخ اٌّمذعخ:   .0

 .ِشاعغ 602580 :ػذد اٌّشػٝ اٌّشاعؼ١ٓ ع٠ٕٛبً .2

ِش٠غ ٚإداسٞ فٟ ِغزشف١بد اٌؼبطّخ اٌّمذعخ ٚاٌّزّضٍخ فٟ  082ؽغُ اٌؼ١ٕخ فٟ ٚرًّ 

 052ٍه ف١ظً(، ٚرُ إسعبي الاعزج١بْ ٚاعزشداد ِغزشفٝ اٌّ -)ِغزشفٝ اٌٍّه ػجذاٌؼض٠ض

 % رمش٠جب.55اعزج١بْ طبٌؼ ٌٍزؾ١ًٍ ثٕغجخ 

ثّٕطمخ  52رُ اٌزطج١ك ػٍٝ ِغزشف١بْ ِٓ أطً  :ؽذٚد اٌذساعخ اٌّىب١ٔخ ٚاٌضِب١ٔخ

اٌٍّه  -اٌؼبطّخ اٌّمذعخ، ٚرٌه ثغشع اٌز٠ٕٛغ ٟٚ٘ ِغزشفٝ )اٌٍّه ػجذاٌؼض٠ض

 َ.0202ف١ظً(، ٚرُ رطج١مٙب فٟ ػبَ 



 

 دور نظام الإدارة الصحية بالمراكز في تحسين أقسام تجربة المريض: دراسة تطبيقية
 زكيه احمد محمد محمود 

 

 0202أوزٛثش  -اٌؼذد اٌشاثغ                                                   اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                       
 

 2444 

 

 اخزجبس فشٚع اٌذساعخ:

 فٟ ٘زا اٌمغُ عٛف ٠زُ اخزجبس فشٚع اٌذساعخ، ثٕبء ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:  

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ  " ؽ١ش ٠ٕض ػٍٝ أٗ: الاٚيأٚلاً: اٌفشع اٌشئ١غٟ 

ِىخ فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ  ػٍٝ رغشثخ اٌّش٠غٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ 

  ". اٌّىشِخ

ذاَ رؾ١ًٍ الأؾذاس ع١زُ اعزخٚلاخزجبس اٌفشٚع اٌفشػ١خ ٌٍفشع اٌشئ١غٟ الاٚي   

 ٚف١ّب ٠ٍٟ اخزجبس اٌفشٚع اٌفشػ١خ:اٌخطٟ اٌجغ١ؾ 

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ عٌٙٛخ  اٌفشع اٌفشػٟ الأٚي:

 ػ١ٍّخ اٌزغغ١ً ٚالأزمبي ٌٍّشػٝ فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ.

ٔظبَ ِزغ١ش ِغزمً ٚاؽذ )لاخزجبس اٌؼلالخ ث١ٓ  رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ ٠غزخذَ

( ػ١ٍّخ اٌزغغ١ً ٚالأزمبي ٌٍّشػٝعٌٙٛخ ( ِٚزغ١ش ربثغ ٚاؽذ )الإداسح اٌظؾ١خ

 ٠ٚٛػؼ اٌغذٚي اٌزبٌٟ ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ.

 (: ٔزبئظ اخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ الاٚي ٌٍفشع اٌشئ١غ3ٟعذٚي )

 

 اٌّزغ١ش اٌّغزمً

ِؼبِلاد 

 𝑩𝒊الأؾذاس 

ِؼبًِ  T- testاخزجبس د  F- testاخزجبس ف 

اٌزؾذ٠ذ 

(𝑹𝟐) 

ِؼبًِ 

الاسرجبؽ 

(R)  ل١ّخ ف اٌّؾغٛثخ

(F) 

اٌّؼ٠ٕٛخ 

Sig. 

ل١ّخ د 

 (T)اٌّؾغٛثخ 

اٌّؼ٠ٕٛخ 

Sig. 

 191.- اٌضبثذ
1193.834 .000 

-2.407 .020 
.961 .980 

 000. 34.552 681. ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ

 ِب ٠ٍٟ:اٌغذٚي اٌغبثك ٠زؼؼ ِٓ 

 ٠زؼؼ ِٓ خلاي اخزجبس اٌّؼ٠ٕٛخ اٌى١ٍخ :F 000.، إْ اٌم١ّخ اٌّؼ٠ٕٛخ لذ ثٍغذ 

 . أٞ اْ ّٔٛرط الأؾذاس ِؼٕٛٞ وىً.0.05ألً ِٓ ٟٚ٘ 

 :ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خٚفمبً ٌّؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ٠زؼؼ أْ  اٌمٛح اٌزفغ١ش٠خ ٌٍّٕٛرط 

عٌٙٛخ ػ١ٍّخ اٌزغغ١ً ٚالأزمبي % ِٓ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ ٠96.1فغش 

 .ٌٍّشػٝ
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 :ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبؽ  الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١شادR=.980 ٌٟرش١ش ا ٟ٘ٚ ،

عٌٙٛخ ػ١ٍّخ اٌزغغ١ً ٚ ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خث١ٓ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ل٠ٛخ 

 .ٚالأزمبي ٌٍّشػٝ

  رش١ش اٌٟ 681.ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾذاس  :ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خِؼ٠ٕٛخ ٟ٘ٚ ،

عٌٙٛخ ػ١ٍّخ ٚمً وّزغ١ش ِغز ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خٚعٛد ػلالخ ؽشد٠خ ث١ٓ 

وّزغ١ش ربثغ، ٚرش١ش ٔز١غخ الاخزجبساد اٌٟ أْ ٘زٖ  اٌزغغ١ً ٚالأزمبي ٌٍّشػٝ

 .0.05الً ِٓ  sig. .000ؽ١ش إْ ِغزٛٞ اٌّؼ٠ٕٛخ اٌؼلالخ ِؼ٠ٕٛخ 

٠ٛعذ رأص١ش رٚ  لجٛي اٌفشع اٌفشػٟ الاٚي اٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ أٗ "ٚثٕبءً ػ١ٍٗ ٠زُ 

ػٍٝ عٌٙٛخ ػ١ٍّخ اٌزغغ١ً ٚالأزمبي ٌٍّشػٝ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ 

 %22"، ٚرٌه ثذسعخ صمخ  فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ  اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٟٔ:

 ثبٌّشػٝ فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ. اٌزؼبًِ ِٚذٜ الا٘زّبَ

ٔظبَ ِزغ١ش ِغزمً ٚاؽذ )لاخزجبس اٌؼلالخ ث١ٓ  رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ ٠غزخذَ

٠ٚٛػؼ ، ( ثبٌّشػٝ ( ِٚزغ١ش ربثغ ٚاؽذ )اٌزؼبًِ ِٚذٜ الا٘زّبَالإداسح اٌظؾ١خ

 اٌغذٚي اٌزبٌٟ ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ.

 : ٔزبئظ اخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٟٔ ٌٍفشع اٌشئ١غٟ(2عذٚي )

 

 اٌّزغ١ش اٌّغزمً

ِؼبِلاد 

 𝑩𝒊الأؾذاس 

ِؼبًِ  T- testاخزجبس د  F- testاخزجبس ف 

اٌزؾذ٠ذ 

(𝑹𝟐) 

ِؼبًِ 

الاسرجبؽ 

(R)  ل١ّخ ف اٌّؾغٛثخ

(F) 

اٌّؼ٠ٕٛخ 

Sig. 

ل١ّخ د 

 (T)اٌّؾغٛثخ 

اٌّؼ٠ٕٛخ 

Sig. 

 242.- اٌضبثذ
527.966 .000 

-1.851 .070 
.917 .957 

 000. 22.978 745. ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ

 ِب ٠ٍٟ:اٌغذٚي اٌغبثك ٠زؼؼ ِٓ 

 ٠زؼؼ ِٓ خلاي اخزجبس اٌّؼ٠ٕٛخ اٌى١ٍخ :F 000.، إْ اٌم١ّخ اٌّؼ٠ٕٛخ لذ ثٍغذ 

 . أٞ اْ ّٔٛرط الأؾذاس ِؼٕٛٞ وىً.0.05ألً ِٓ ٟٚ٘ 

 :ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خٚفمبً ٌّؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ٠زؼؼ أْ  اٌمٛح اٌزفغ١ش٠خ ٌٍّٕٛرط 

 .ثبٌّشػٝ اٌزؼبًِ ِٚذٜ الا٘زّبَ% ِٓ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ ٠91.7فغش 
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 :ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبؽ  الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١شادR=.957 ٌٟرش١ش ا ٟ٘ٚ ،

 ٚاٌزؼبًِ ِٚذٜ الا٘زّبَ ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خث١ٓ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ل٠ٛخ 

 .ثبٌّشػٝ

  رش١ش اٌٟ 745.ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾذاس  :ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خِؼ٠ٕٛخ ٟ٘ٚ ،

وّزغ١ش ِغزمً ٚاٌزؼبًِ ِٚذٜ  ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خٚعٛد ػلالخ ؽشد٠خ ث١ٓ 

وّزغ١ش ربثغ، ٚرش١ش ٔز١غخ اخزجبس د اٌٟ أْ ٘زٖ اٌؼلالخ ِؼ٠ٕٛخ  ثبٌّشػٝ الا٘زّبَ

 .0.05الً ِٓ  sig. .000ؽ١ش إْ ِغزٛٞ اٌّؼ٠ٕٛخ 

٠ٛعذ رأص١ش رٚ  اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٟٔ اٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ أٗ "لجٛي ٚثٕبءً ػ١ٍٗ ٠زُ 

ثبٌّشػٝ فٟ  اٌزؼبًِ ِٚذٜ الا٘زّبَدلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ 

 %.22"، ٚرٌه ثذسعخ صمخ  اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ  اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٌش:

 ٌٍّشػٝ فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ. صِٓ الأزظبس

ٔظبَ ِزغ١ش ِغزمً ٚاؽذ )لاخزجبس اٌؼلالخ ث١ٓ  رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ ٠غزخذَ

ؼ اٌغذٚي ٠ٚٛػ، ( ٌٍّشػٝ ( ِٚزغ١ش ربثغ ٚاؽذ )صِٓ الأزظبسالإداسح اٌظؾ١خ

 اٌزبٌٟ ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ.

 (: ٔزبئظ اخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٌش ٌٍفشع اٌشئ١غ2ٟعذٚي )

 

 اٌّزغ١ش اٌّغزمً

ِؼبِلاد 

 𝑩𝒊الأؾذاس 

ِؼبًِ  T- testاخزجبس د  F- testاخزجبس ف 

اٌزؾذ٠ذ 

(𝑹𝟐) 

ِؼبًِ 

الاسرجبؽ 

(R) 
ل١ّخ ف اٌّؾغٛثخ 

(F) 

اٌّؼ٠ٕٛخ 

Sig. 

ل١ّخ د 

 (T)اٌّؾغٛثخ 

اٌّؼ٠ٕٛخ 

Sig. 

 132.- اٌضبثذ
234.536 .000 

-1.087 .282 
.830 .911 

 000. 15.315 459. ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ

 ِب ٠ٍٟ:اٌغذٚي اٌغبثك ٠زؼؼ ِٓ 

 ٠زؼؼ ِٓ خلاي اخزجبس اٌّؼ٠ٕٛخ اٌى١ٍخ :F 000.، إْ اٌم١ّخ اٌّؼ٠ٕٛخ لذ ثٍغذ 

 ّٔٛرط الأؾذاس ِؼٕٛٞ وىً.. أٞ اْ 0.05ألً ِٓ ٟٚ٘ 

 :ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خٚفمبً ٌّؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ٠زؼؼ أْ  اٌمٛح اٌزفغ١ش٠خ ٌٍّٕٛرط 

 .ٌٍّشػٝ صِٓ الأزظبس% ِٓ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ ٠83فغش 
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 :ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبؽ  الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١شادR=.911 ٌٟرش١ش ا ٟ٘ٚ ،

 .ٌٍّشػٝ صِٓ الأزظبسٚ الإداسح اٌظؾ١خ ٔظبَث١ٓ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ل٠ٛخ 

  رش١ش اٌٟ 459.ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾذاس  :ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خِؼ٠ٕٛخ ٟ٘ٚ ،

 وّزغ١ش ِغزمً ٚصِٓ الأزظبس ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خٚعٛد ػلالخ ؽشد٠خ ث١ٓ 

ؽ١ش إْ وّزغ١ش ربثغ، ٚرش١ش ٔز١غخ اخزجبس د اٌٟ أْ ٘زٖ اٌؼلالخ ِؼ٠ٕٛخ ٌٍّشػٝ 

 .0.05الً ِٓ  sig. .000ِغزٛٞ اٌّؼ٠ٕٛخ 

٠ٛعذ رأص١ش رٚ  لجٛي اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٌش اٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ أٗ "ٚثٕبءً ػ١ٍٗ ٠زُ 

ٌٍّشػٝ فٟ اٌّغزشف١بد  صِٓ الأزظبسدلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ 

 %.22"، ٚرٌه ثذسعخ صمخ  اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ  اٌشاثغ:اٌفشع اٌفشػٟ 

 اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ ٌٍّشػٝ فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ.

ٔظبَ ِزغ١ش ِغزمً ٚاؽذ )لاخزجبس اٌؼلالخ ث١ٓ  رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌخطٟ اٌجغ١ؾ ٠غزخذَ

٠ٚٛػؼ اٌغذٚي ، ( ِخ ٌٍّشػٝاٌّؼٍِٛبد اٌّمذ( ِٚزغ١ش ربثغ ٚاؽذ )الإداسح اٌظؾ١خ

 اٌزبٌٟ ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾذاس اٌجغ١ؾ.

 (: ٔزبئظ اخزجبس اٌفشع اٌفشػٟ اٌشاثغ ٌٍفشع اٌشئ١غ3ٟعذٚي )

 

 اٌّزغ١ش اٌّغزمً

 

ِؼبِلاد 

 𝑩𝒊الأؾذاس 

ِؼبًِ  T- testاخزجبس د  F- testاخزجبس ف 

اٌزؾذ٠ذ 

(𝑹𝟐) 

ِؼبًِ 

الاسرجبؽ 

(R) 
ل١ّخ ف اٌّؾغٛثخ 

(F) 

اٌّؼ٠ٕٛخ 

Sig. 

ل١ّخ د 

 (T)اٌّؾغٛثخ 

اٌّؼ٠ٕٛخ 

Sig. 

 039. اٌضبثذ
220.723 .000 

.217 .829 
.821 .906 

 000. 14.857 655. ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ

 ِب ٠ٍٟ:اٌغذٚي اٌغبثك ٠زؼؼ ِٓ 

 ٠زؼؼ ِٓ خلاي اخزجبس اٌّؼ٠ٕٛخ اٌى١ٍخ :F 000.، إْ اٌم١ّخ اٌّؼ٠ٕٛخ لذ ثٍغذ 

 . أٞ اْ ّٔٛرط الأؾذاس ِؼٕٛٞ وىً.0.05ألً ِٓ ٟٚ٘ 

 :ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خٚفمبً ٌّؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ٠زؼؼ أْ  اٌمٛح اٌزفغ١ش٠خ ٌٍّٕٛرط 

 .اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ ٌٍّشػٝ% ِٓ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس فٟ ٠82.1فغش 
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 :ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاسرجبؽ  الاسرجبؽ ث١ٓ اٌّزغ١شادR=.906 ٌٟرش١ش ا ٟ٘ٚ ،

 .اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ ٌٍّشػٝٚ ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خث١ٓ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ل٠ٛخ 

  رش١ش اٌٟ 655.ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الأؾذاس  :ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خِؼ٠ٕٛخ ٟ٘ٚ ،

ٚاٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ وّزغ١ش ِغزمً  ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خٚعٛد ػلالخ ؽشد٠خ ث١ٓ 

ؽ١ش وّزغ١ش ربثغ، ٚرش١ش ٔز١غخ الاخزجبساد اٌٟ أْ ٘زٖ اٌؼلالخ ِؼ٠ٕٛخ ٌٍّشػٝ 

 .0.05الً ِٓ  sig. .000إْ ِغزٛٞ اٌّؼ٠ٕٛخ 

٠ٛعذ رأص١ش رٚ  لجٛي اٌفشع اٌفشػٟ اٌشاثغ اٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ أٗ "ٚثٕبءً ػ١ٍٗ ٠زُ 

دلاٌخ إؽظبئ١خ ٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ ٌٍّشػٝ فٟ 

 %.22"، ٚرٌه ثذسعخ صمخ  اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ  لجٛي اٌفشع اٌشئ١غٟ اٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ أٗ "٠زُ  ِّب عجك،

فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ػٍٝ رغشثخ اٌّش٠غ ئؽظبئ١خ ٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ 

 .%22"، ٚرٌه ثذسعخ صمخ  ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ

 إٌزبئظ:

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ ئؽظبئ١خ ٌٕظبَ  لجٛي اٌفشع اٌشئ١غٟ اٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ أٗ "

فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ ِىخ ػٍٝ رغشثخ اٌّش٠غ الإداسح اٌظؾ١خ 

 %.22"، ٚرٌه ثذسعخ صمخ  اٌّىشِخ

 ٠ٚزفشع ِٓ ٘زا اٌفشع اٌشئ١غٟ أسثغ فشٚع فشػ١خ ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ  ٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ أٗ "لجٛي اٌفشع اٌفشػٟ الاٚي ا

ٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ عٌٙٛخ ػ١ٍّخ اٌزغغ١ً ٚالأزمبي ٌٍّشػٝ فٟ اٌّغزشف١بد 

 %22"، ٚرٌه ثذسعخ صمخ  اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ  لجٛي اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٟٔ اٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ أٗ "

ثبٌّشػٝ فٟ اٌّغزشف١بد  اٌزؼبًِ ِٚذٜ الا٘زّبٌَٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ 

 %.22"، ٚرٌه ثذسعخ صمخ  اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ



 

 دور نظام الإدارة الصحية بالمراكز في تحسين أقسام تجربة المريض: دراسة تطبيقية
 زكيه احمد محمد محمود 

 

 0202أوزٛثش  -اٌؼذد اٌشاثغ                                                   اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                       
 

 2444 

 

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ  لجٛي اٌفشع اٌفشػٟ اٌضبٌش اٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ أٗ "

ٌٍّشػٝ فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ ثّٕطمخ  سصِٓ الأزظبٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ 

 %.22"، ٚرٌه ثذسعخ صمخ  ِىخ اٌّىشِخ

٠ٛعذ رأص١ش رٚ دلاٌخ إؽظبئ١خ  لجٛي اٌفشع اٌفشػٟ اٌشاثغ اٌزٞ ٠ٕض ػٍٝ أٗ "

ٌٕظبَ الإداسح اٌظؾ١خ ػٍٝ اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ ٌٍّشػٝ فٟ اٌّغزشف١بد اٌؾى١ِٛخ 

 %.22"، ٚرٌه ثذسعخ صمخ  ثّٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ

 ِٚٓ خلاي رؾ١ًٍ اٌفشػ١بد رُ اٌزٛطً ئٌٝ ِب ٠ٍٟ:

أْ ِغزٜٛ اٌغٛدح فٟ ِغزشف١بد ِٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ ع١ذ ثشىً ػبَ، ٌٚىٓ ٕ٘بن  .5

ِغبي ٌٍزط٠ٛش فٟ رجٕٟ صمبفخ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش، ٚارفمذ اٌذساعخ ِغ دساعخ 

، فٟ وْٛ الإداسح اٌظؾ١خ رٙذف ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد (0202)س١ِظخ ٚ عبسح، 

، اٌزٟ (0258)ثٕٟ، اٌظؾ١خ ثبٌى١ف١خ ٚاٌغٛدح اٌّطٍٛثخ، ٚارفمذ أ٠ؼب ِغ دساعخ 

أظٙشد ا٘زّبَ الإداسح اٌظؾ١خ ثبٌّغزشف١بد ثزٛف١ش اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚفك ِؼب١٠ش 

ٌظؾ١خ ثأِضً طٛسح، إلا أٙب اخزٍفذ ِؼٙب ػب١ٌخ، ٚؽغٓ اعزخذاَ الإداسح ٌٍّٛاسد ا

، (0202)ؽغٓ، فٟ ٚعٛد ٔمض فٟ ثؼغ اٌّٛاسد اٌظؾ١خ، ٚاخزٍفذ ِغ دساعخ 

 ؽ١ش أصجذ ٚعٛد ٘ذس فٟ اعزخذاَ اٌّٛاسد اٌظؾ١خ.

رٍزضَ اٌّغزشف١بد ثزطج١ك أخلال١بد إٌّٙخ ثشىً ػبٌٟ، ٚرؾشص ػٍٝ الاٌزضاَ  .0

اٌّشػٝ، ؽ١ش ٠زُ رؾم١ك اٌزٛاصْ ث١ٓ الأداء ٚاٌىفبءح، ارفمذ ِغ دساعخ ثّظبٌؼ 

(Boiko & and others, 2015)  فٟ وْٛ ِغبي إداسح أداء الأؽجبء ِٓ ِغبلاد

 اٌزؾغ١ٓ فٟ رغشثخ اٌّش٠غ.

أْ رذس٠ت ٚرط٠ٛش اٌىٛادس اٌطج١خ غ١ش وبفٟ، ٠ٚؼزجش ِٓ اٌّغبلاد اٌمبثٍخ  .0

، فٟ ؽشص الإداسح اٌظؾ١خ (0258)ثٕٟ، ٌٍزؾغ١ٓ، اخزٍفذ إٌز١غخ ِغ دساعخ 

 ػٍٝ رذس٠ت اٌىٛادس اٌطج١خ ثشىً دٚسٞ.

رزغُ اٌغ١بعبد فٟ ِغزشف١بد ِٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ ثبٌٛػٛػ، ٌٚىٕٙب رفزمش ٌٕشش  .2

اٌزمبس٠ش اٌظؾ١خ اٌّزؼٍمخ ثغٛدح اٌخذِبد اٌظؾ١خ ٚالإعشاءاد اٌزؾغ١ٕ١خ اٌّزجؼخ، 

 ، فٟ ػذَ رٛفش ع١بعبد ٚاػؾخ.(0200)ػجذاٌىش٠ُ، اخزٍفذ اٌذساعخ ِغ دساعخ 
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د ِٕطمخ اٌّىشِخ اؽز١بعبد اٌّشػٝ فٟ اٌّمبَ الأٚي، ؽ١ش ٠زُ رؼغ ِغزشف١ب .5

ِشاػبح خظٛط١خ اٌّشػٝ ثشىً ػبٌٟ، ٚاٌٛطٛي ٌٍخذِبد اٌظؾ١خ ثشىً ع١ذ، 

، اٌزٟ ٚعذ ف١ٙب طؼٛثخ ػّبْ اٌخذِبد (0200)ثٛلبعُ، ػٍٝ ػىظ دساعخ 

 اٌظؾ١خ اٌلاصِخ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌّغزشف١بد.

اٌّشػٝ ثشػب ػٓ عٌٙٛخ اٌزغغ١ً ٚالأزمبي، إلا اْ ٕ٘بن طؼٛثخ فٟ رٛفش ٠شؼش  .6

 ِٛالف ػٕذ اٌٛطٛي.

ٚلذ الأزظبس فٟ لغُ اٌطٛاسا ِشرفغ ِّب ٠ؼىظ ٚعٛد رؾذ٠بد ِغزّشح فٟ رم١ًٍ  .2

، فٟ أْ رغش٠غ (0205)ؽّجً، ِؾّٛد، ٚ ثبثىش، اٌٛلذ، ارفمذ إٌز١غخ ِغ دساعخ 

 ٚلذ الأزظبس ِٓ إٌمبؽ اٌمبثٍخ ٌٍزؾغ١ٓ فٟ رغبسة اٌّشػٝ.

ِغزٜٛ عٛدح اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ ٌٍّشػٝ، ٚاٌزؼبًِ، ِٚذٜ ا٘زّبَ اٌىبدس  .8

اٌظؾٟ ثبٌّشػٝ ػب١ٌخ عذا فٟ ِغزشف١بد ِٕطمخ ِىخ اٌّىشِخ، اخزٍفذ ِغ 

ظٙش ٚعٛد فغٛح فٟ  ، ؽ١ش(Gualandi & and others, 2019)دساعخ 

اٌّؼٍِٛبد اٌّمذِخ ٌٍّشػٝ، ٚػؼف اٌؼلالخ ث١ٓ اٌّشػٝ ٚاٌىٛادس اٌظؾ١خ، 

 ِّب أصش ػٍٝ رغبسثُٙ ثشىً عٍجٟ.

 رٛط١بد اٌذساعخ:

ػٓ ؽش٠ك رط٠ٛش ثشاِظ رذس٠ج١خ ٚٚسػ ػًّ ٌزؼض٠ض  رؼض٠ض صمبفخ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش: .5

 صمبفخ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ث١ٓ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّغزشفٝ

ص٠بدح الاعزضّبس فٟ اٌزذس٠ت ٚاٌزط٠ٛش إٌّٟٙ ٌٍىٛادس  رؾغ١ٓ رذس٠ت اٌىٛادس اٌطج١خ: .0

اٌطج١خ، ػٓ ؽش٠ك إٔشبء ثشاِظ رذس٠ت دٚس٠خ رغطٟ اٌزؾذ٠ضبد فٟ اٌّّبسعبد 

 اٌظؾ١خ.

ػٓ ؽش٠ك إٔشبء ٔظبَ ِشوضٞ ٌٕشش اٌزمبس٠ش اٌظؾ١خ اٌّزؼٍمخ  ٔشش اٌزمبس٠ش اٌظؾ١خ: .0

اٌزؾغ١ٕ١خ، ٠غت أْ رىْٛ ٘زٖ اٌزمبس٠ش ِزبؽخ ٌىبفخ اٌىٛادس  ثغٛدح اٌخذِبد ٚالإعشاءاد

 اٌظؾ١خ ٌٍّٚشػٝ ٌزؼض٠ض اٌشفبف١خ ٚاٌّغبءٌخ.

اٌؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ رٛفش ِٛالف اٌغ١بساد ِٓ خلاي ص٠بدح ػذد  رٛف١ش ِٛالف اٌغ١بساد: .2

 اٌّٛالف أٚ إٔشبء ششاوبد ِغ ِشافك لش٠جخ ٌزؾغ١ٓ ٚطٛي اٌّشػٝ ٚاٌضٚاس.
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إعشاء رؾ١ًٍ شبًِ ٌؼ١ٍّبد لغُ اٌطٛاسا  زظبس فٟ لغُ اٌطٛاسب:رم١ًٍ ٚلذ الأ .5

 ٌزؾذ٠ذ أٚلبد الاصدؽبَ، ٚرمذ٠ُ ؽٍٛي ِضً ص٠بدح ػذد الأؽجبء اٌّزبؽ١ٓ فٟ أٚلبد اٌزسٚح.

 اٌذساعبد اٌّغزمج١ٍخ اٌّمزشؽخ:

دساعخ رأص١ش رطج١ك ِجبدا اٌشػب٠خ اٌّشرىضح ػٍٝ اٌّش٠غ ػٍٝ إٌظبَ اٌظؾٟ  .5

 اٌغؼٛدٞ.

ٚس ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ فٟ رؾغ١ٓ رغشثخ اٌّش٠غ ِمبسٔخ ث١ٓ دساعخ د .0

 ِغزشف١بد اٌمطبع اٌؾىِٟٛ ٚاٌخبص.

 دساعخ دٚس ٔظبَ الإداسح اٌظؾ١خ الإٌىزش١ٔٚخ فٟ رؾغ١ٓ رغشثخ اٌّش٠غ. .0

 اٌّشاعغ

(. دساعخ رؾ١ٍ١ٍخ ِمبسٔخ ٌٍظ١غ اٌّغزخذِخ فٟ ؽغبة ؽغُ اٌؼ١ٕخ 0252ثشّبٟٔ، شى١ت. )-

الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ،  5عبِؼخ رشش٠ٓ ٌٍجؾٛس ٚاٌذساعبد اٌؼ١ٍّخ، عٍغٍخ اٌؼٍَٛ اٌؼشٛائ١خ، ِغٍخ 

 55-52، ص 0252، 5، اٌؼذد06اٌؼذد 

(. الاٌزضاَ ثذٚس ٌغبْ اٌّشاعؼخ وّذخً 0205ثٛشذٚة، ؽلاي ِؾّذ اٌخ١ّٕٝ، ٚ ِؾّذ، علاة. )-

. ِغزشعغ ِٓ 052 - 550،  0، ع05ٌزفؼ١ً ِجبدا ؽٛوّخ اٌششوبد. ِغٍخ اٌؼٍَٛ الأغب١ٔخ، ط

http://search.mandumah.com/Record/1195554 

(. رأص١ش ظب٘شح اٌفغبد الإداسٞ ػٍٝ ؽمٛق الأٔغبْ ٚاٌز١ّٕخ 0255ثٛؽٛسح، ف.، & عّب٠ٍٟ، ْ. )-

-Rule of Law and Antiاٌجشش٠خ فٟ اٌغضائش ِغ إشبسح لأُ٘ اٌٛعبئً اٌمب١ٔٛٔخ ٌّىبفؾزٗ. 

Corruption Center Journal, 2019(1), 2.  

دساعخ ِمبسٔخ  –( ِؾبٌٚخ رم١ُ أداء ِؤعغبد اٌمطبع اٌظؾٟ فٟ اٌغضائش 0255رٛاسٞ ،عٙبَ )-

، اٌّغٍخ اٌغضائش٠خ اٌؼٍَٛ  0ث١ٓ أداء اٌّؤعغبد اٌظؾ١خ اٌؼ١ِّٛخ ،اٌغضائش ، عبِؼخ اٌغضائش 

 .0اٌّغٍذ  5الالزظبد٠خ ٚاٌؼٍَٛ اٌزغبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزغ١١ش، اٌؼذد

 

Heath, S. (2017, 11). What is Different Between Patient Experience, 

Satisfaction? Retrieved from TechTarget: 

https://www.techtarget.com/patientengagement/news/366585106/What-is-

Different-Between-Patient-Experience-Satisfaction 



 

 دور نظام الإدارة الصحية بالمراكز في تحسين أقسام تجربة المريض: دراسة تطبيقية
 زكيه احمد محمد محمود 

 

 0202أوزٛثش  -اٌؼذد اٌشاثغ                                                   اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                       
 

 2444 

 

IPFCC. (2024, 9). Patient- and Family-Centered Care. Retrieved from 

Institute for Patient- and Family-Centered Care: 

https://www.ipfcc.org/about/pfcc.html 

JA, W., & and others. (2014). Defining Patient Experience. Patient 

Experience Journal, pp. 7-19. 

Jain, N. (2024, 29). What is Data Analytics in Healthcare? Definition, 

Importance, Examples, Benefits, and Big Data Analytics. Retrieved from 

ideascale: https://ideascale.com/blog/what-is-data-analytics-in-healthcare/ 

KMS . (2024, 14). Types of Healthcare Data: A Comprehensive Overview. 

Retrieved from KMS HEALTHCARE: https://kms-

healthcare.com/blog/types-of-healthcare-data/ 

Larson, E., & and others. (2019, 2). When the patient is the expert: 

measuring patient experience and satisfaction with care. Bulletin of the 

World Health Organization, pp. 563-569. Retrieved from National Library 

of Medicine: https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC6653815/ 

latimer, T., Roscamp, J., & Papanikitas, A. (2017,). Patient-centredness and 

consumerism in healthcare: an ideological mess. Journal of the Royal 

Society of Medicine, pp. 425-427. 

MISERICORDIA UNIVERSITY. (2024). Has Planetree patient-centered 

care models had a positive effect on patient outcomes :؟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح

MISERICORDIA UNIVERSITY. 

O'Neill, N. (2022 (. 8، فجشا٠ش  The Eight Principles of Patient- Centered Care. 

Retrieved from ONEVIEW: https://www.oneviewhealthcare.com/blog/the-

eight-principles-of-patient-centered-care/ 

Picker Institute. (2024 (. 50، اوزٛثش  The Picker Principles of Person Centred 

care. Retrieved from Picker Institute: https://picker.org/who-we-are/the-

picker-principles-of-person-centred-care/ 



 

 دور نظام الإدارة الصحية بالمراكز في تحسين أقسام تجربة المريض: دراسة تطبيقية
 زكيه احمد محمد محمود 

 

 0202أوزٛثش  -اٌؼذد اٌشاثغ                                                   اٌّغٍذ اٌخبِظ ػشش                       
 

 2444 

 

Press Ganey. (2024 (. 8، اوزٛثش  Patient Voice. Retrieved from 

https://www.health-links.me/web/patient-voice.html: https://www.health-

links.me/web/patient-voice.html 

Qaneer, E. (2021). "Enhancement of Patient's Centered Healthcare Services 

after Applying Hospital Accreditation Standards at An-Najah National 

University Hospital: Quantitative Cross Sectional Study ".: An-Najah 

National University. 

RNAO. (2024). Appendix D: Eight Dimensio of Patient-Centered Care. 

Toronto: Registered Nurses' Association of Ontario. 

Roni, S. M., & Djajadikerta, H. G. (2021). Data Analysis with SPSS for 

Survey-Based Research :عٕغبفٛسح .Springer. 

SFDA. (2023). Guidance on Saudi Food and Drug Authority Policy for 

Collection of Patient Experience Data. Saudi Arabia: Saudi Food and Drug 

Authority. 

Shah, A. (2024 (. 02، ٠ٕب٠ش  What does improvement really mean, and what 

does it take? Retrieved from NHS ENGLAND: 

https://www.england.nhs.uk/blog/what-does-improvement-really-mean-and-

what-does-it-take/ 

Silverman, J., Kurtz , S., & Draper, J. (2009). Skills for Communicating 

with Patients. United Kingdom: Radcliffe Publishing Ltd. 

Stempniak, M. (2024, 9). The Patient Experience. Retrieved from American 

Hospital Association: https://www.aha.org/hhnmag/6407-the-patient-

experience. 


