
المقدمة:
تُعد إدارة تجربة المرضى عنصًا حيويًا في أداء مؤسسات الرعاية الصحية، إذ أصبحت تمثل معياًا قياديًا للتميز تعتمد عليه أفضل

المنظمات الصحية في تقديم الجودة والسلامة والخدمة. تجربة المض ليست مجرد عنصر ثانوي، بل هي رحلة متكاملة
يمكن أن ترتقي بالمؤسسة إلى أعلى درجات التميز في مجال رعاية المرضى.

في المقابل، فإن ضعف إدارة تجربة المض يمكن أن ينعكس سلبًا على سمعة المؤسسة وهدد استدامتها وموثوقيتها.

تهدف هذه الدورة التدية إلى تويد المشاركين بالمعرفة والمهاات العملية اللازمة لتصميم ونفيذ إطار شامل لإدارة تجربة
المض، بما يسهم في تحسين الأداء العام للمؤسسة. كما تركز الدورة على كيفية بناء فق طية فعالة ذات أداء عالٍ،

وتطور علاقات سة مثمرة، وتطيق استايجيات فعّالة لدعم رعاية صحية تمحور حول المض.

أهداف الدورة:

استقطاب وتفعيل دور الكوادر البشة التي تركز على خدمة المض بحماس واحتافية.
بناء علاقات سة قوية والحفاظ عليها باستخدام أدوات واستايجيات اصال فعالة داخليًا وخارجيًا.

إنشاء يئة تدية متكاملة تدعم تقديم خدمات صحية اسثنائية باستمار.
تحديد الفوق الفردية في قيم واحتياجات وتفضيلات المرضى والاستجابة لها بشكل مدوس.

تصميم إطار عمل ركز على تجربة المض وهدف إلى تلية احتياجاه وتجاوز توقعاه.
تعز كفاءة إدارة الأسرة في المؤسسات الصحية.

المحتوى العلمي للدورة:

أولاً: بناء علاقات سة فعالة

تعف نظام القيمة السة.
تأير الثقافة التنظيمية على يئة العمل والعلاقات المهنية.

العلاقة المباشرة ين العلاقات السة وتجربة المض.
أدوات تقيم العلاقات السة.

تحديد الحواجز والتحديات التي تواجه العلاقات السة.
استكشاف الفرص المتاحة لتحسين العلاقة ين الكادر الطبي والمرضى.

ثانيًا: الدور الحاسم للتواصل في الرعاية الصحية

المهاات الجوهة في التواصل الشخصي.
استخدام الكلمات المناسبة ونبرة الصوت الملائمة.

أهمية اصال العين ولغة الجسد في التفاعل مع المض.
تقنيات التواصل التي تعز التعاطف والرحمة.

أساليب الاتصال التي تسهم في تحسين تجربة المض.

 



ثالثًا: التنوع الثقافي وتأيره على الرعاية الصحية المتمحورة حول المض

المفاهيم الأساسية للكفاءة الثقافية.
داسة الخلفيات الديموغافية المتنوعة للمرضى.

تحليل التبان في وجهات نظر المرضى والممارسين حول الصحة، والمرض، والرعاية.
استيعاب تأير الاختلافات الثقافية في اخاذ القاات الطية على المستوى الفردي والعائلي والمجتمعي.

ابعًا: إشاك الموظفين الذن ركون على رعاية المض

سمات القوى العاملة المشاركة والمتحمسة.
تقنيات مبتكرة لجذب وتوظيف موظفين ركون على المض.

استايجيات لتقدر مساهمات الموظفين في تحسين تجربة المض.
طق لتعز مشاركة العاملين وبناء الولاء المؤسسي.

خامسًا: بناء ثقافة التدب في المؤسسة الصحية

المفاهيم الأساسية لبامج التدب في يئة الرعاية الصحية.
ماحل عملية التدب الفعّالة.

أهمية دور القادة في غرس ثقافة التدب.
أر التدب المستمر على جودة الرعاية والخدمات المقدمة.

سادسًا: تصميم تجربة المض وشجرة التخطيط

إدخال مفهوم "جلب كوكب الأرض إلى المستشفى المجتمعي" كفكرة ملهمة لتجربة متميزة.
.(Experience-Based Design) أسس التصميم القائم على الخبرة

جمع اليانات النوعية من المرضى، العائلات، والموظفين (ملاحظات، مقابلات).
تحليل نقاط القوة ونقاط الضعف.

وضع إطار تصميم يعز من تجربة المض.
آليات تحسين تجربة المض وتطيقها عمليًا.

سابعًا: سلامة المرضى

تحديد الركائز الأساسية لثقافة السلامة.
فهم الأنظمة والإجاءات الداعمة لثقافة تعلم مستمرة تركز على سلامة المرضى.

تحليل مقايس السلامة والجودة لاكتشاف فرص التحسين.
إعداد خطط استايجية لرفع مستوى الأمان والجودة.

الربط ين إدارة الجودة وسلامة المرضى في منظومة واحدة.

 



ثامنًا: رضا المرضى

المفايح الأساسية لتحقيق رضا مرتفع لدى المرضى.
استايجيات عملية لرفع مستوى رضا المرضى.

العلاقة ين جودة الرعاية ورضا المض.
تصميم وتوظيف أدوات المسح والاستيانات لقياس الرضا بدقة.

تاسعًا: خدمات المرضى وتجربة الرعاية

التعرف على متطلبات تقديم خدمات مرضى متميزة.
تحسين رحلة رعاية المض من لحظة الوصول حتى المغادرة.

تسهيل وصول المرضى للخدمات الصحية.
تحقيق استجابة فعالة لاحتياجاهم الصحية.

عاشًا: إدارة الأسرة

شح مفصل لنظام إدارة الأسرة في المستشفيات.
المهام الأساسية لقسم إدارة الأسرة.

استايجيات تحسين إدارة الأسرة ورفع كفاءة التوع.
دور الأتمتة في تحسين كفاءة إدارة الأسرة (الإدارة الذكية للأسرة).

تعف اجتماعات الأسرة ودورها في نسيق الرعاية.
فهم تدفق المرضى داخل المستشفى وكيفية تحسينه لتحقيق كفاءة تشغيلية عالية. 


