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 الملخص العربى
 

عیادات اللخدمات المقدمة في عن ا المریض فضلا عن رضا مقدم الرعایة الصحیة دراسة  رضاعلى  ز الدراسة الحالیةترك

، واستكشاف العوامل التي قد تؤثر على جودة الخدمات المقدمة من  والجراحة العامة في مستشفى جامعة الفیوم ةلباطنلالخارجیة 

 .في العیادات الخارجیة) الأطباء والممرضین(دمي الرعایة الصحیة خلال مراقبة أداء مق

  

والجراحة  ةلباطنلعیادات الخارجیة الاستكشاف العوامل التي قد تؤثر على جودة الخدمات المقدمة في  الىھذه الدراسة  تھدفو

رضا المرضى عن الخدمات  اسةدروشملت الأھداف المحددة . العامة في مستشفى جامعة الفیوم لرفع مستوى جودة الخدمات 

رضا مقدمي الخدمات الصحیة  مع  فھموالجراحة العامة في مستشفى جامعة الفیوم ، و ةلباطنلعیادات الخارجیة الالتي تقدم في 

خدمات في  تقدیمھ من معرفة ما یتموالجراحة العامة في مستشفى جامعة الفیوم ، و ةلباطنلعیادات الخارجیة النظام العمل في 

لاتخاذ القرار  سیاسة موجزة بمثابة  من القسمین لتكون لكلا الدراسةوالجراحة العامة ، وتقدیم نتائج  ةلباطنلعیادات الخارجیة ال

المجتمع و أقسام  طب من خلال التعاون بین قسم والتواصلالرعایة و إنشاء وحدة التثقیف الصحي  جودةحسین من أجل ت

مقدمي الرعایة الصحیة وتمكین المرضى وتحسین التواصل مع ین الطبیب والمریض، المستشفى الأخرى لتحسین العلاقة ب

 .نتائج الدراسة لوالجراحة العامة وفقا  ةلباطنلعیادات الخارجیة الوتحسین الخدمات في 

  

بیانات  عنعبارة  كانت البیاناتو). دراسة محددة بوقت(الخدمات الصحیة التشغیلیة على أنھا  بحث عن لدراسة وتصنف ھذه ا

والجراحة العامة في مستشفى  ةلباطنلالعیادات الخارجیة  یتواجدون فىعدد المرضى الذین ل تشمل سجلات المستشفى( كمیة

الإنجلیزیة لمقدمي الرعایة الصحیة، و باللغة ،استبیان ین من العیادات الخارجیة رجاجامعة الفیوم، استبیان عربي للمرضى الخ

الصغار (تشمل مقابلة مع الأطباء ( البیانات النوعیةو ) ٢٠١٠أبریل، أغسطس، سبتمبر وأكتوبر  عن شھر المرضى إحصاءات

 .باستخدام استبیان عربي و مناقشات موجھة التمریضمناقشات موجھة ومقابلة مع  عن طریق وطلبة الامتیاز) والكبار

  

 ٢٠١١ینایر ابتداء من (شھرا  ٣١ مدة راسة خلالأجریت الد ولقد.ممرضات ٤طبیبا و  ٣٥مریضا و  ٤٩٥حجم العینة  فد بلغو

، یةوشملت ھذه المراجعة الأدب) ٢٠١٣إلى أغسطس  ٢٠١١ینایر (من  المرحلة التحضیریة: في ثلاث مراحل) ٢٠١٣إلى یولیو 

تشفى والجراحة العامة في مس ةلباطنلالعیادات الخارجیة  یتواجدون فىعدد المرضى الذین ل سجلات المستشفىالحصول على و

وتطویر الاستبیانات  باللغتین العربیة والإنجلیزیة لكل من المرضى ومقدمي الرعایة الصحیة على التوالي، وذلك  جامعة الفیوم،

مرحلة جمع ، قبل التنفیذ الفعلي للعمل) ممرضات ٢ - الأطباء  ٢-مریضا ٥٠(دراسة تجریبیة على  بعملعن طریق القیام 

مرات في الأسبوع لتغطیة مختلف المواسم وكل  ٣) ٢٠١٢إلى مارس  ٢٠١١سبتمبر داء من ابت(أشھر  ٧ واستمرت البیانات

تحلیل باستخدام توزیع الوقد تم ). ٢٠١٣إلى یولیو  ٢٠١٢من أبریل  ءابتدا( ومرحلة تحلیل البیانات، ىعمل الأسبوعال ایام

  .طریقة التنقیط وتربیع قايبسیط، الالترددات 

:ة النتائج الرئیسیة التالیة كشفت الدراسة الحالیلقد و  
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 وقت لأن ھناك ضیاع  وأشارت الى و الجراحة العامة للباطنةالعیادات الخارجیة  فىلوضع ل نتائج الدراسة تحلیلا وصفت

عدم المریض ، وفقدان الموارد ، ونقص المعدات و نقص في مقدمي الرعایة الصحیة ، ونقص مرافق غسل الأیدي، و

ساتذة أھیئة لإشراف على العیادة من قبل لسیاسات واضحة، و عدم وجود خطة  وجود  عدم، و ف الوظیفيیوصتال تطبیق

 .  رتجاعالإوحالة الإ حالاتوالمرضى  لمریض ومتابعةل ىصحال، وتدریب مقدمي الرعایة الصحیة ، والتعلیم  القسم

 

  التواصل مع  عنراضین  غیرنواكا) ٪  ٥٢.٢(المرضى  أن أكثر من نصفالى  نتائج استطلاع رأي المرضىوأشارت

 غیر كانوا) ٪ ٥٧.٨(الطبیب ، وأكثر من نصف المرضى  قبل من عدم الترحیب بھم في متمثلةمقدمي الرعایة الصحیة 

 .عن نواحى التواصل وبلغ مقیاس متوسط رضا المرضى .الطبیب عن أسمائھم قبل الفحص عدم سؤال راضین عن

 فحص عنراضین  غیر) ٪  ٦٨.٧(أكثر من نصف المرضى كان قوق المرضى ، فیما یتعلق بالحفاظ على حو   )٥٠.٥(

ویمكن تعزیز قدرة مقدم الرعایة الصحیة لتشكیل العلاقة العلاجیة مع المرضى وبالتالي . مریض في العیادة أكثر من

بین الطبیب والمریض التواصل  ولذا فان جودة. ككل شخصللالتأثیر على النتائج الصحیة من خلال تحسین تقدیم الرعایة 

 .بالعلاج ، والنتائج الصحیة ھالتزاممدى تأثیر إیجابي على رضا المریض، و  لھا

  

 أكثر من نصف أعرب عدم شرح كیفیة أخذ الدواء، و استیائھم من  عن)٪٤٩.٣(عرب ما یقرب من نصف المرضى أ

یمكننا ان نقول ان  ولذا.)أو الجراحيالسریري (من عدم منحھم الخیارات في العلاج  استیائھمعن ) ٪٦٠.٢(المرضى 

ما  واحكمییمكن أن  مدقة التشخیص أو خطة العلاج، لكنھعلى مدى من الحكم  مفي وضع یمكنھ واالمرضى ھم عادة لیس

 تقععلى سلوك ومواقف أطبائھم، وھذه العوامل الأخیرة  مواحكیأن  أیضا  معلومات كافیة، و یمكنب زودوا قد واإذا كان

الامكان تحسین درجة رضا المریض مع العاملین في المجال الطبي، مما یجعل من  ھیئة ة المباشرة منتحت السیطر

 .الجھود المناسبة

  

  یتوقعون واكان من المرضى ) ٪  ٨٢.٤(حوالىموقع المستشفى ؛ و عنكانوا راضین  من المر )٪  ٥٩.٢(ھناك حوالى 

في  وا تعامل أفضلأن یجد یتوقعون وامن المرضى كان) ٪  ٤٣.٦( حوالىرعایة أفضل في المستشفى ؛ و واأن یجد

 ) .٥١.٩(وبلغ مقیاس متوسط الرضا الكلى للمرضى ونواتج الرعایة حوالى .المستشفى

 

  لجراحة العامة إلى أن غالبیة مقدمي الرعایة لالخارجیة  دةمقابلة مع مقدمي الرعایة الصحیة في العیاالأظھرت نتائج

مریضا  ٦٠عدد الحالات یصل إلى فى مع ارتفاع  العاملین طاقم نقص في أعداد بسبب مرضاھعن عدم  واالصحیة أعرب

 أطباء الامتیازأعرب معظم  ولقد.ساعات في العیادة ٦یوم یصل الى ال/  اتساعال طویلة من یوم ، والعمل لمدةال/ 

 حالات  جدیدة معتلط الحالات الحیث تخ)  مختلطة لاتحا( لمرضى ل الغیر منتظم تدفقالمن  ئھماستیا والنواب عن

زیادة  :عدد من الاقتراحات شملتالرعایة الصحیة  ةاقترح جمیع مقدمي خدم ولقد.الموظفین و حالات الإحالةومتابعة ال

حضور العیادة،  على كبرالاطباء الأفي الیوم الواحد، إلزام  المفحوصینتقلیل عدد المرضى وعدد الأطباء في العیادة ، 
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 بدلا من وضع  مریض واحد في حزمة واحدةلمعقمة تستخدم  اتوضع ضمادوو المعدات ،  اتالامدادقص في نالتزوید و

 .الأرقام على تذاكر  عن طریق وضع حزمة واحدة وتنظیم تدفق المرضى  أكثر من واحدة لأكثر من مریض فى

 

  أن غالبیة مقدمي الرعایة الصحیة  للباطنةمقابلة مع مقدمي الرعایة الصحیة في العیادات الخارجیة الأظھرت نتائج لقد

تصل إلى ل الحالاتعدد  زیادة مع طاقم العاملینمدادات والمعدات ، و نقص في أعداد الإمن نقص في  ھمعن استیائ واعبر

فحص عام مما بعمل القیام  ولكى یتمالتواصل بشكل جید مع المریض لكى یتم  اللازم ضیق الوقتمع یوم، ال \مریض ٧٠

فضلا ساعات في العیادة فقط، ٦یوم یصل الى ال/  ات طویلةنقاط ھامة في التشخیص ، والعمل لمدة ساع فقدانإلى یؤدي 

الى   وصول حالات المتابعةالمریض ، وصعوبة رعایة  یؤدي إلى غیابھم عن محور التمریض ممانقص في عدد  عن

كل  یقومون بعمل لا  مأنھف ولذایة المنخفضة معظم المرضى ھم من الطبقة الاجتماعیة الاقتصادأن أطبائھم ، و

 أطباء الامتیاز عنأعرب غالبیة كما . عدم وجود نظام تسجیل جید ومدفوعة الأجر،  حیث أنھا الفحوصات المطلوبة

دویة أمعظم الأطباء في العیادة  ویصفضاعفات ، بمبعد ذلك  قدومھاحالات ، والالعدید من  عدم تشخیص من ئھماستیا

من عدد  في العیادة بسبب عدم انتظام حضور  خبرة النواب المتواجدون بمفردھم معظم الأیام ثمن ، ونقصالیة الغ

عضاء ھیئة التدریس تأخذ لأحالات الموصى بھا من العیادات الخاصة كما أن الأعضاء ھیئة التدریس في العیادة ، 

اء نظام الملفات الإلكترونیة داخل العیادة ، وخفض عدد اقترح أحد مقدمي الرعایة الصحیة إنشولقد . الأولویة فى الرعایة

تذاكر ، و أھمیة الحضور الرقام على أ عن طریق وضعفي الیوم ، وتنظیم تدفق المرضى المطلوب فحصھم المرضى 

  . الباطنةعیادات متخصصة في ر وانشاء لحضوالجدول  عضاء ھیئة التدریس في العیادة وفقالأالمنتظم 

  
  من الأطباء ) ٪٦١.١( أن من قبل الطبیب، ولم یتم الترحیب بھم من المرضى ) ٪٨٤.٦(أن  الملاحظةئج أظھرت نتاولقد

من ) ٪٧١.٨(ى لالفحوصات المطلوبة اشرح بالطبیب كما لم یقم . لشرح شكواھملمرضى لالوقت الكافي  ىلم یعط

استخدام المصطلحات ببعض الأحیان الطبیب في قام خصوصیة جمیع المرضى، ول انتباھاالطبیب  ولم یلقىالمرضى، 

 متوسطةمن المرضى درجة ) ٪٥٦.٦(و ) ٪٦٥.٣( وأظھر حوالى. لمرضىمن ا )٪٩٥.٣( مع ھاالطبیة دون أن یوضح

من المرضى كانوا ) ٪٨٧.٩(و ) ٪٧٣.٥(و حوالى  .واستمراریة الرعایة على التوالي التواصلفي جوانب  الرضامن 

 .)٥٤.٥(الكلى  رضاال كان متوسط مقیاس كما.و الجوانب المالیة على التوالي التقنیةالجودة  عنراضین للغایة 

  

 ومرافق غسل الأیدي، و المواد  البنیة التحتیة،  الطاقة البشریة( جراحة نقص في الو  الباطنة عیادات أظھر تحلیل نظام ،

الأدویة  و أنلجراحة العامة غیر منظم ،و ا للباطنةكل من العیادات الخارجیة  تدفق المرضى فى كانكما ، )  التثقیفیة

كما لم ،  لحالات المتابعة منظم لیس لدیھا سیاسات الإحالة، عدم وجود نظام ولمرضى ،الیست في متناول  الفحوصاتو

من مقدمي  ه عمل جماعي بین الطبیب وغیروتنسیق   یوجدلاوالحالات الجدیدة ،  و متابعةال حالاتفصل بین  یكن یوجد

 .تعاون بین الممرضة والطبیب أثناء فحص المریض  وعدم وجودلصحیة في العیادات الخارجیة الرعایة ا
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   اللازمةسیاسة ال قصور فى كانت ھناك أنھ:بشأن نقاط الضعف  ینالعیادات العمل في كلا لنظام تحلیل سواتنتائج كشفت 

توجیھات الممارسة لیب تقییم جدیدة ، وانعدام وصلاحیة نظام العمل في العیادة في كل قسم وإدخال أسا مصداقیةلتقییم 

العیادة ، ونقص في  فى الخدمة الصحیة المتواجدون مقدميخبرة  و نقص  الأقساملتنسیق بین اسیاسة قصور فى ، القیاسیة

 نقص فى، و)الداخلي والخارجي القسم ( عبئا مزدوجا وتحمیل الأطباء ، یادة عبء عدد المرضى زالأطباء العاملین مع 

الستائر على النوافذ ، و العیادة مقسمة إلى ثلاثة أقسام  یوجد لا( خصوصیة المریض  عدم المحافظة على معدات ، وال

أكثر من مریض في نفس  یقوم الطبیب بالكشف على أیضا  المریض بطریقة كاملة، خصوصیةلا تحافظ على  بطریقة

مرور  ناءأث ، المصدر الوحید للتعلم ھي)  التمریضرجیة وطباء العیادات الخالأدورات تدریبیة  یوجد لاو،  الوقت

نقاط التحدیات  أنھ لم تكن  تكشفو. الموجھة وظیفة الممرضة في العیادة مبنیة على المھامكما أن ، اعضاء ھیئة التدریس

ن تسمح للأطباء قوانیال كما أندعم فعلي من السلطات العلیا ، لا یوجدھناك سیاسة واضحة لإدارة العیادات الخارجیة ،

 .والخاص الحكومىالجمع بین العمل في القطاعین ب التمریضو

 

 أداء مقدمي الرعایة الصحیة في العیادات الخارجیة ، و  لتقییمعلومات ھامة م الملاحظةقائمة  قدمت :وقد خلص إلى أن

ات السریریة الحالیة ، تحسین الخدملقتراحات الاحول الممارسات و  الخدمة عن معلومات رضا مقدم  عمل مسحكشف 

تحسین الخدمات  علىتحدید الأولویات ، والعمل للوضع مبادئ توجیھیة واضحة   كسیاسة مختصرة سواتوقدم تحلیل 

جمیع خدمات  فىو أساسي  يمحورویعتبر تواصل مقدم الخدمة مع المریض جزء  .وتوفیر النقص في البنى التحتیة

نشاء وحدة التثقیف لإقدمت خطة  فقد ولذارضا المرضى  على بشكل كبیر الرعایة الصحیة في المستشفي التي تؤثر

دور طلاب یأتى موعد لتقلیل الوقت الذي یقضیھ في المستشفى ، و المریض أھمیة إعطاء تكمن، و والتواصل الصحي

القوانین  السیاسة الصحیة الوطنیة و وتسمح،زیادة عبء الحالات ھ ھواجومالطب في تحسین خدمات الرعایة الصحیة 

إلى استنزاف الموارد الحكومیة  والذى یؤدى,والخاص  الحكومىفي الجمع بین العمل في القطاعین  والتمریضللأطباء و

القطاعین العام والخاص ، وأھمیة تمكین المرضى و إشراكھم في بین لخدمة المرضى القادرین من خلال خدمات الإحالة 

وتحسین  ىالمجتمع لتمكین المرض أقسامة بین أقسام المستشفى المختلفة وجنھممخطة العلاج ، أھمیة التعاون بطریقة 

وذلك دورات تدریبیة منتظمة لجمیع مقدمي الرعایة الصحیة  عمل بینھم وبین مقدمي الرعایة الصحیة ، وأھمیة التواصل

 .للمعلوماتتحدیث مستمر لعمل 

 

  التوصیات: 

یادات الخارجیة من خلال وضع وثائق تحدیثھا بما في ذلك؛ السیاسات خدمات العلالدعم السیاسي والبرنامجي وتشمل 

البنیة التحتیة ، وتنظیم تدفق المرضى في  معالجةخدمات العیادات الخارجیة ، وتحسین لوالاستراتیجیات و الإجراءات 

رضى ، وتحسین نظام تدفق المل، ووضع خطة طویلة الأجل  والتواصل العیادات الخارجیة ، وإنشاء وحدة التثقیف الصحي

 كماالخدمات الصحیة في العیادات الخارجیة ، علىمرتبات مقدمي الخدمات لزیادة الحافز و الأداء الوظیفي ، وزیادة الإنفاق 

العمل الجماعي داخل  بناء نظام العمل ولعمل مسح لو أقسام المستشفى الأخرى  قسم طب المجتمعبین  بعمل شراكةینصح 



Arabic Summary 
 

١ 5

و إنشاء نظام السجلات الطبیة   مجموعة اس الخماسیةرجیة ، تطبیق وتدریب جمیع العاملین على مبادئ مبنى العیادات الخا

 .لمریض اخطوات متابعة  وكلیحتوي على بیانات حول التشخیص والعلاج الذى في العیادات الخارجیة 

  

 
 

  

 


