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الإخبار عن الأنباء غير امسارة 

امشكوى



؟اٌن؟الإخبار عن الانباء غٌر السارة؟ متى 

ٌجب أن ٌتحقق التوازن بٌن أمرٌن أساسٌٌن ⦁

هما الصدق وبث الأمل

ٌجب أن ٌإمن بٌئة مناسبة وهادئة وخالٌة من ⦁

الضوضاء لبث الخبر غٌر السار 

ٌجب أن ٌمنح المرٌض فرصة كافٌة من الوقت ⦁

وعواقبهلإستٌعاب الأمر غٌر السار 

الأسئلة ٌجب ان ٌمنح فرصة الإجابة عن كل ⦁

المتوقعة فً تلك المرحلة 4



الإخبار عن الانباء غٌر السارة؟ متى ؟ من؟

ٌجب أن ٌقدم له الدعم والطمؤنٌنة رغم ⦁

الصعوبات و التحدٌات

أن ٌكون المرٌض بمفرده ولا مانع من ٌفضل ⦁

وجود أقرباء المرٌض أو أصدقاء موثوق فٌهم 

من قبل المرٌض

ٌمكن أن ٌقدم الخبر غٌر السار على مراحل إذا ⦁

كان ذلك فً مصلحة المرٌض ولا ٌإدي الى 

تؤخر العلاج
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كٌف نستكشف أفكار المرٌض ومخاوفه وتوقعاته؟

ما الذي ٌسبب هذا؟. أخبرنً عن اعتقادك⦁

ما الذي ٌحصل؟⦁

هل لدٌك أي فكرة عن المشكلة؟⦁

هل لدٌك أي تفسٌر لما ٌحصل؟⦁

بالتؤكٌد أنك فكرت بالمشكلة ومن المفٌد أن ⦁

تخبرنً فٌما فكرت أنه سببها
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بعض المهارات المستعملة لإكتشاف مشاعر المرٌض 
والتجاوب معها عند بث الأخبار غٌر السارة

التنبٌه للمإشرات اللفظٌة واعادة تقٌٌمها مثل ⦁

(قلت إنك تشعر بالكآبة، قل لً كٌف ولماذا؟)

الغضب : تكرار بعض المإشرات اللفظٌة⦁

كٌف جعلك ذلك تشعر؟: الأسئلة مثل⦁

اشعار المرٌض بقبول شكواه وفهمها والتعاطف ⦁

معها

(الثقة)شكر المرٌض على ابداء مشاعره ⦁
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اسباب تذمر المرضى واستٌائهم

ٌكون التواصل مع المرضى على أساس ٌومً ⦁

ولذلك تتطور مهارات ( الصٌدلٌات المجتمعٌة)

التواصل بصورة ٌومٌة ولكن قد تحدث بعض 

تإدي الى تذمر المرضى واستٌائهم الاشكالٌات 

:  سبب ذلك الىوٌعود 

استعمال نمط موحد من التواصل لمشكلات ⦁

مختلفة

عدم اتاحة الفرصة للمرٌض للتكلم عما ٌشغله⦁
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اسباب تذمر المرضى واستٌائهم

وكانت معظم شكاوي المرضى عدم انصات ⦁

-الفحص)الكادر الطبً للمرضى وانهاء المقابلة 

 15بؤقل من ( تقدٌم العلاج-التشخٌص-التقٌٌم

دقٌقة

عدم محاولة تحدٌد أفكار المرضى واهتماماتهم ⦁

وتوقعاتهم تجاه المرض
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اسباب تذمر المرضى واستٌائهم

(  محددة)استعمال معظم الأطباء أسئلة مغلقة ⦁

ومتعددة ومتكررة ولا ٌسمح للمرٌض بالتعبٌر 

عن نفسه وعن معاناته من خلال طرح أسئلة 

مفتوحة
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الى ماذا ٌإدي ضعف مهارات جمع المعلومات
:الى ماذا ٌإدي ذلك< هنالك ضعف عام فً مهارات جمع المعلومات من المرٌض ⦁

عدد محدود من الخرٌجٌن ٌنجح فً تحدٌد المشكلة بالضبط وسببها وسبب 1)

المرض

عدم تحدٌد طبٌعة المشكلة الحقٌقٌة2)

(والاستفسار عنها)عدم فهم العبارات الغامضة 3)

عدم ادراك تؤثٌر المشكلة فً الحٌاة الٌومٌة للمرٌض4)

عدم التجاوب مع المإشرات اللفظٌة وغٌر اللفظٌة5)
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من الشكاوي أمكن حلها بعد تقدٌم شرح مفصل % 35⦁

للظروف المحٌطة التً أدت الى عدم رضى المرضى والشكوى

من الشكاوي لم تكن متعلقة بمشاكل خطٌرة نصفها كان % 43⦁

سوء فهم

فقط من هذه الشكاوى ٌسبب تؤذي المرٌض واهمال % 10⦁

  اللااخلاقًالفرٌق الطبً والتصرف 
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الشكاوي ومصٌرها



التعامل مع الشكوى

تشٌر الطرٌقة التً ٌتم التعامل بها مع الشكوى ⦁

الى المسار الذي ستتجه به هذه الشكوى سواء 

كان طرٌقاً قصٌراً ٌنتهً عند القسم أو 

المستشفى المعنً أو الى الهٌئة الناظمة أو 

النقابة أو المحامً

ٌمكن حلها فً مكانها %  90⦁

من دون دفع ( صٌدلٌة/مركز/مشفى/قسم)

المرٌض الى اللجوء الى مستوى اعلى
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التعامل مع الشكوى
البدء بالاعتذار الى المرٌض عند تقدٌم الشكوى ⦁

 لاظهاروهذا لا ٌعنً الاعتراف بوجود خطؤ وانما 

التعاطف معه

فً حالة كانت الشكوى نتٌجة اهمال طبً أدى الى ⦁

حل المشكلة ضمن المإسسة نفسها . حدوث أذٌة 

مع تقدٌم حلول مناسبة

فً حال وصول الشكوى الى الهٌئة الناظمة أو ⦁

النقابة أو المإسسة المعنٌة فلا بد من الرد رسمٌاً 

وتقدٌم كافة الوثائق والبٌانات
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آلٌة تقدٌم الشكاوي فً المإسسة

ٌجب أن ٌكون هناك بروتوكول خاص لتقدٌم الشكاوي ⦁

ٌجب ألا تهمل أو تجاهل أي شكوى مهما كانت وٌجب ⦁

أن تعالج بسرعة وبمعرفة المستشفى

ٌجب التكلم مباشرة مع المرٌض الذي قدم الشكوى ⦁

ووجهاً لوجه وشرح وجهة نظره بالتفصٌل

ٌجب ابلاغ المرٌض باستلام الشكوى وأنها قٌد ⦁

المعالجة
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آلٌة تقدٌم الشكاوي فً المإسسة

ٌجب جمع كافة البٌانات والحقائق الضرورٌة ⦁

لشرح الموقف من وجهة نظر المإسسة والفرٌق 

الطبً وحفظ ملفات وصور وبٌانات دون أي تعدٌل

ٌجب الاجتماع مع المرٌض بعد استكمال والالمام ⦁

بجمٌع جوانب المشكلة والاثباتات لشرح المشكلة 

ولحلها

ٌجب المحافظة على تواصل جٌد مع المرٌض ⦁

المقدم للشكوى من خلال المإشرات اللفظٌة وغٌر 

اللفظٌة 16



آلٌة تقدٌم الشكاوي فً المإسسة

ٌجب التركٌز مع المرٌض والجلوس فً مكان ⦁

هادئ وبعٌد عن المشتتات

التً  بالاجراءاتٌجب الاستجابة فوراً والقٌام ⦁

ٌمكن القٌام بها لتفادي تصعٌد الموقف وانتقاله 

الى الجهات الاعلى

اذا كان الأمر أكثر تعقٌداً ٌمكن الاستفسار من ⦁

المرٌض عن الاجراء الممكن القٌام به لمعالجة 

الامر
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