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 مقاله پژوهشي

   اطفال بر کيفيت خدمات درماني اورژانس مؤثراکتشاف عوامل 
  يک مطالعه کيفي هاي يافته :پرستارانبر اساس نظرات 

  

  ٢، فرانک محمدلو*١خراساني زواره داود
 

  28/03/1393تاریخ پذیرش  25/01/1393تاریخ دریافت 
  

  دهيچک
عدم رضايت  يا آمدن احساس رضايت و به وجود عوامل مختلفي در مشتريان مراکز درماني هستند. عنوان بهبيماران و مراجعين بيمارستان  و هدف: نهيزم شيپ

با هدف بررسي مفهوم کيفيت و عوامل  حاضرمطالعه  ،ياورژانسضرورت ارائه خدمات با کيفيت  واهميت  هدرماني دخيل هستند. با توجه ب مراجعين به مراکز در
  .کيفيت از ديدگاه پرستاران اورژانس بيمارستان شهيد مطهري اروميه طراحي گرديد ارائه خدمات درماني با در مؤثر

 بحث گروه متمرکز و به چهرهشامل مصاحبه چهره  ها دادهابزار گردآوري  .مطالعه حاضر يک مطالعه کيفي با رويکرد تحليل محتوي بوده است مواد و روش کار:
نفر از ميان پرستاران، بخش اورژانس بوده که داراي تجربه عملي در زمينه ارائه  ١٧هدفمند و به تعداد  يريگ نمونه بر اساس کنندگان مشارکتبوده است. انتخاب 

  ادامه يافته است. ها دادهاطلاعات تا زمان حصول اشباع  يگردآور. اند بوده ياورژانسخدمات 
منابع فيزيکي شامل تجهيزات پيشرفته و مکانيزه و فضاي فيزيکي  ينتأمپژوهش حاضر نشان داد که از ديدگاه پرستاران کيفيت بهتر خدمات درماني با  :ها يافته

موانع  ينتر مهمشدند و  ييشناساي و منابع فيزيک کارکنان ييکارابر ارائه خدمات درماني با کيفيت شامل مهارت و  مؤثرعوامل  ينتر مهم. شود يممناسب مربوط 
ه خدمات، فرهنـگ مـردم و ديـدگاه    طولاني ارائ يندهايفرااورژانس، آموزشي بودن بيمارستان،  يناکافنيز مربوط به فضاي  ياورژانسدر ارائه خدمات با کيفيت 

  .باشند يمصحيح ايشان در مورد خدمات اورژانس و ازدحام مردم در اورژانس نا
 اصلاح ،اين امر و ارائه خدمات با کيفيت لفيزيکي صورت خواهد گرفت جهت حصو منابع ينتأمپژوهش نشان داد کيفيت بهتر خدمات با : يريگ جهينتبحث و 

ي جلـب  تشويقي و انگيزشـي بـرا   يکارها راهو استفاده از  ازيموردن يها حوزهمستمر براي کارکنان در تمامي  يها آموزشارائه  و بازنگري در فرايندهاي جاري،
  قرار گيرند. موردتوجه بايست يممشارکت فعالانه کارکنان 

  رضايت بيمار، تحقيق کيفي اثربخشي، مشتري، رضايت مشتري، کيفيت، :ها دواژهيکل
  

  361-372 ، ص1393 مرداد، 58 یدرپ یپ، پنجممجله دانشکده پرستاري و مامایی ارومیه، دوره دوازدهم، شماره 
  

  ۰۲۱-۸۱۴۵۴۵۸۰۸ :تلفن اروميه، ايران ،دانشگاه علوم پزشکي اروميه، بر سلامت مؤثرکز تحقيقات عوامل اجتماعي مرآدرس مكاتبه: 

Email: Davoud.khorasani@gmail.com 
 

                                                
  ول)ئنويسنده مسايران (برسلامت، دانشگاه علوم پزشکي اروميه، اروميه،  مؤثراستاديار مرکز تحقيقات عوامل اجتماعي  ١
  درماني اروميه، اروميه، ايران فوق ليسانس، دانشگاه علوم پزشکي و خدمات بهداشتي  ٢

  مقدمه
 تواننـد  ينم ـ مشتري يها خواستهبدون توجه به  ها سازمان

توجـه بـه خواسـته و ترجيحـات      به حيات خـود ادامـه دهنـد.   
حـس   ايجـاد  علاوه بر اينکه موجـب جلـب رضـايت و   مشتري 

 را هـا  سـازمان ، افزايش شهرت و اعتبـار  گردد يموفاداري در او 
رضايت مشتري ناشي از قضـاوتي   .)۱خواهدداشت (نيز بدنبال 

است که وي در طول مصرف يک محصول يا خدمت نسبت بـه  
 پيشرو و متعالي همواره به دنبال يها سازمان. دهد يمآن انجام 

کيفيـت بـه    .)۲هسـتند ( کسب اطمينان از رضايت مشـتريان  

و با رضايت  شود يمعنوان يکي از معيارهاي اثربخشي محسوب 
به تعبيري ديگر"کيفيـت عبـارت    مشتريان رابطه مستقيم دارد.

کننده و در واقع  ينتأماست از سنجش رضايت بين مشتري و 
  ).۳(گويد يمکيفيت آن چيزي است که مشتري 

العاتي که در زمينه رضـايت مشـتري در سـطوح    اغلب مط
نـرم   يها بستهو  ها ياستراتژبين المللي و ملي صورت گرفته و 

، اند شدهجديدي که در راستاي مشتري محوري طراحي  افزاري
در حوزه کسب و کارها و با تمرکز بر مشتريان عرصـه تجـارت   

 .اند گرفتهانجام 

mailto:Davoud.khorasani@gmail.com
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واقع شـده   موردتوجهليکن اين مفهوم در بخش سلامت کمتر 
حساسيت و اهميت موضوع جلب رضـايت بيمـاران    رغميو علاست 

مشتريان بخـش خـدمات بهداشـتي و درمـاني، مطالعـات       عنوان به
اگـر   و درواقـع  .)۴-۶است (اندکي در اين خصوص صورت پذيرفته 

مراقبـت بهداشـتي درمـاني بـه      هاي يستمسناراضي باشند  مارانيب
انتظاراتي است که  مان يزهنحقوق بيمار ). ۷( اند دهيخود نرساهداف 

ــلي    مؤسســاتاو از  ــاني دارد. رســالت اص ــتي درم خــدمات بهداش
مراقبت بـا کيفيـت بـراي بيمـاران و بـرآوردن       ينتأم ها يمارستانب

انجام اين امر مستلزم نهادينه شـدن   است و ها آننيازها و انتظارات 
ــت  ــدر اکيفي ــز  ني ــمراک ــد يم ــروزه ). ۸( باش ــئلهام ــلي  مس اص

حيطه سلامت در سطح جهـان ارزيـابي و شـناخت     گذاران استيس
و کيفيت دستيابي افـراد جامعـه بـه خـدمات سـلامت       ها يازمندين

بهداشتي درمـاني چنانچـه حـائز     ) خدمات۱۰،۹( باشد يممطلوب 
عـلاوه بـر    )،۹شـوند ( کيفيت لازم بوده و با معيارهاي صحيح ارائه 

افـزايش روحيـه کارکنـان و کـاهش      موجب جلب رضايت بيماران،
). ۱۱،۱۲شـد ( خواهند  يو درمانارائه خدمات بهداشتي  هاي ينههز

 عنــوان بــهذکـر ايــن موضــوع حــائز اهميــت اســت کــه پرســتاران  
خدمات منـابع ارزشـمندي در تبيـين موانـع ارائـه       ندگانکن نيتأم

 ينـدهاي فرا. بهبـود  باشـند  يم ـ هـا  يمارستانبيت در فخدمات با کي
کاري و ارتقاي کيفيت خدمات بيمارستاني بدون توجه به نظـرات،  

   ).۱۳( ستين ريپذ امکاننيازها، انتظارات و جلب رضايت بيماران 
 عنـوان  بـه  هـا  يتفوريک بيمارستان بخش  يها بخشدر ميان 

 درصـد ۸۰نزديـک بـه    کـه  يطور به. گردد يمقلب آن مرکز قلمداد 
را بيمــاران بخـش اورژانــس تشــکيل   هــا يمارسـتان بمـراجعين بــه  

بيماران از طريق مراجعـه بـه اورژانـس     درصد۵۰ باًيتقر و دهند يم
بخش اورژانس به دليل لزوم انجـام سـريع،    .)۱۴( شوند يمبستري 

در متعـدد و پيچيـده    ينـدهاي فراوجود  خدمات و مؤثرباکيفيت و 
حساس و استثنايي در بيمارستان و نظام بهداشتي  يگاهياز جا، آن

امـروزه بـا ورود مفـاهيم جديـد علـم       ). ۱۶( درماني برخورداراست
 مسـئله  شيازپ ـ شيب ـمديريت به دنياي پزشـکي، مراکـز اورژانـس    

 Error! Bookmark( انـد  قـرار داده  موردتوجـه رضايت بيماران را 

not defined.(  ذکــر ايــن نکتــه مهـم اســت کــه ارتقــاي ميــزان .
بـر ديـدگاه    يا ملاحظـه  قابـل  ريتـأث رضايتمندي در مراکز اورژانس 

 .)۱۵دارد (خدمات درماني  هاي يسسرومراجعين نسبت به کل 
در زمينـه خـدمات اورژانـس و     تـاکنون که  ييها پژوهشاغلب 

رويکـرد   افتـه ي انجـام ايـران   در کشوراز رضايت بيماران  ينظرسنج
کمي داشته است. لـيکن اسـتفاده از رويکـرد کيفـي بسـيار کمتـر       

قرار گرفته است و اين در حالي است که استفاده از ايـن   موردتوجه
نظرات ذينفعـان فـراهم    بر اساس يتر قيعم و روش مفاهيم بيشتر

خواهد نمود. اهميت استفاده از مطالعات کيفي و نظـرات ذينفعـان   

)، ۱۶(قرار گرفته است  ديتأکانجام يافته مورد  يها پژوهشدر  قبلاً
ولي با تمرکز بر خدمات درماني اکثر ايـن مطالعـات درزمـان بـروز     

 ياورژانس ـو بـر واحـدهاي    بـوده فاز پيش بيمارستاني  و درحوادث 
. بـا توجـه بـه اهميـت     )۱۹( داخل بيمارستان تمرکز نداشته اسـت 

ديدگاه پرستاران در ارتقاي خدمات اورژانس و عدم انجـام مطالعـه   
ــه   مشــابه در کشــور و ــا توجــه ب ــي و ب در اســتان آذربايجــان غرب

بـودن مطالعـه در بيمارسـتان شـهيد مطهـري اروميـه،        ريپذ امکان
و موانـع   ييشناسـا  مفهـوم کيفيـت و  مطالعه حاضر با هدف تبيين 

بـر  موجود در کيفيت خـدمات درمـاني بخـش اورژانـس      لاتيتسه
  .يابد يمنظرات پرستاران و با رويکرد کيفي انجام  اساس

 
  ها روش مواد و

بـا رويکـرد    تـر  بـزرگ از يک مطالعه  يقسمت کي مطالعه حاضر
. گـردآوري  باشـد  يم ـروش تحقيق کيفي و از نوع تحليل محتـوي  

از طريق مصاحبه چهره بـه چهـره و بحـث گـروه متمرکـز       ها داده
  صورت گرفت. 

  
  :مکان تحقيق

محـل   عنـوان  بـه درماني شهيد مطهري اروميـه   يمرکز آموزش
تخصصي  يها درمانگاهاين بيمارستان داراي  مطالعه انتخاب گرديد.

پزشـکي سـلولي    و ژنتيک زايمان، زنان و تخصصي کودکان، و فوق
 يهـا  بخـش شـامل   اين مرکز در درماني مستقر يواحدها .باشد يم

ICU،NICU، ،خـون   تحت نظر)،سه (اطفال  دو، اطفال اطفال يک
و جراحـي زنـان    زايمـان،  مامـايي،  نـوزادان،  اطفال، جراحي اطفال،

اورژانـس   عنـوان  بـه رسـتان  اانـس بيم ژ. اورباشـند  يم کوثر يجراح
  .باشد يمکودکان شهرستان 

  
  :کنندگان مشارکتنحوه انتخاب 

در ايـن مطالعـه بـر اسـاس      کننـدگان  مشـارکت انتخاب معيار 
 و يزريپرسـتاران و کـادر سـوپروا   هدفمند و آسـان از   يريگ نمونه

از خـدمات   در اسـتفاده مبتني بر معيار اصلي داشتن تجربه عملي 
در اورژانس بيمارسـتان شـهيد مطهـري اروميـه صـورت       ياورژانس

نفـر از   ۱۷بـه تعـداد    کننـدگان  رکتمشـا گرفته است. تعـداد کـل   
بـر اسـاس اشـباع    و  يزريو کادر سـوپوروا  پرستاران بخش اورژانس

  صورت گرفت. ها داده
  
  :ها داده ليوتحل هيتجزو  يآور جمعروش 

مـورد بـا    ۱۷تعـداد   درمجموعچهره به چهره  يها مصاحبهدر 
پرستاران شاغل در اورژانس انجـام گرفـت. طـول مـدت هريـک از      

دقيقـه بـود. در حـين مصـاحبه عوامـل       ۶۵تـا   ۲۰بين  ها مصاحبه
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، مورد ياورژانسدر ارائه خدمات با کيفيت  کننده ليتسهبازدارنده و 
در آن ارتبـاط مطـرح    کنـدوکاو  سـؤالات اکتشاف قـرار گرفتنـد و   

تجربه خود را از ارائه  لطفاًباز مانند " سؤالاتاز نوع  سؤالات. اند شده
د؛ به نظـر شـما   يح دهيدر اورژانس اطفال را توض ياورژانسخدمات 

سـت؟ چگونـه   ياطفـا چ  ياورژانس ـدر  ياورژانس ـموانع ارائه خدمات 
ين روند تا زمان حصول ت ارائه خدمات را بهبود داد؟"ايفيک توان يم

ــه اشــباع  ــا دادهب ــتن    ١ه ــه اســت. م ــه يافت ــاهيم ادام و اشــباع مف
شنيدار محقق قـرار   بار موردشده چندين  يساز ادهيپ يها مصاحبه
قرار اوليه استخراج و طي چندين بار مورد بازبيني  يو کدهاگرفته 
  . در حين انجام کار زير طبقات و طبقات مشخص گرديد.گرفتند
  

  :٢ها دادهقابليت اعتماد به 

از روش  ها دادهپژوهش براي حصول اطمينان بيشتر به  نيدر ا
هاي مکرر و چهره به چهره و بحث گروه متمرکز اسـتفاده   مصاحبه

ــردي  ــازنگري ف ــازنگري ،٣شــده اســت. همچنــين از ســه روش ب  ب
 يدرسـت  بـه بـراي افـزايش اطمينـان     ٥بـازنگري دقيـق   و ٤تخصصي

  استفاده شده است.  ها يافته
  

  ها يافته
 ينتـر  مهماين پژوهش از ديدگاه پرستاران  هاي يافته بر اساس

منابع انساني  چهار طبقهدر بر کيفيت خدمات درماني  مؤثرعوامل 
)، منابع فيزيكي کارکنان(مشتمل بر دو زير طبقه انگيزش و تعداد 

(مشــتمل بــر دو زيــر طبقــه فضــا و تجهيــزات اورژانــس)، عوامــل 
مديريتي (مشتمل بر سـه زيـر طبقـه حضـور نيروهـاي نگهبـاني،       

) و فرهنگ جامعه (مشـتمل بـر   آموزش و ازدحام مردم در اورژانس
. باشـد  يمو انتظارات مردم) از اورژانس دو زير طبقه شناخت مردم 

مربوط به عوامـل   يکدهااز  ييها مثالو  ر عنوانيزخلاصه عناوين، 
 بيمارســتان شــهيد در اورژانــسدر ارائــه خــدمات باکيفيـت   مـؤثر 

شماره  در جدول کنندگان مشارکتنظرات  بر اساسمطهري اروميه 
  يک آمده است.

  
  :منابع فيزيکي

                                                
1 Data Saturation 
2 Trustworthiness 
3 Member check 
4 Expert check 
5 Pear check 

  :کارکنانانگيزش 
و ايجاد علاقه بيشتر در ايشـان بـراي انجـام     کارکنانانگيزش 

بر ارائه خدمات با کيفيت در  مؤثروظائف محوله يکي از عوامل مهم 
که به حـال   کنند يمپرستاران تصور  .باشد يماورژانس  بيمارستان 

ايجـاد انگيـزه در ميـان     منظـور  بـه از ديدگاه آنان  .اند رهاشدهخود 
و همسو نمودن عملکرد ايشان با اهداف عاليه بيمارسـتان   کارکنان

يک نظام مؤثر پـايش عملکـرد در سيسـتم اسـتقرار      است يضرور
يابد.در صورت فقدان چنـين نظـامي کارکنـان اشـتياق لازم بـراي      

  . دهند يمفعاليت را از دست 
 ريتـأث  منابع فيزيکي و انساني،  عوامل تشويقي نيـز  در کنار"...

که کيفيت کارشان  نفر کار دارند .اينکه دو تيفيارتقاء کبسزايي در 
 مسـلماً  حقوق مساوي بگيرند عادلانه نيسـت و  اما مانند هم نباشد

 دهد يمدست  از را فردي که کارش بهتراست رغبت و اشتياق خود
  ..."کند يم پيداکاهش  مرورزمان بهکيفيت کارش  و

مرکز فـوق بـراي    در نظام انگيزشي موجود درحال حاضر تنها
به دليل اينکه ميزان آن  مواقع تشويق و تنبيه عامل پورسانت است.

اثـر  ، لـذا  گـردد  يم ـنيـز پرداخـت    ريتـأخ کم بوده و با چندين ماه 
نظـر   بر اساسندارد.  عملکرد کارکنانو  زشيبر انگ يا ملاحظه قابل

، اعمال کنترل و پايش عملکرد کارکنان موجـب  کنندگان مشارکت
 توانـد  يم ـ و گـردد  يم ـبالا رفتن دقت و حساسـيت کـاري ايشـان    

در کارکنان مورد  تيو فعالدر ايجاد تحرک  مؤثريک عامل  عنوان به
 زاني ـو ماستفاده قرار گيرد.از سويي ديگر بين دريافتي پرسـتاران  

رابطه متناسبي برقـرار نيسـت. بـه     فعاليت انجام شده توسط ايشان
پرستاري و تعداد بيماران مـورد   کارکناناين معني که حجم کاري 

بـر ميـزان دريـافتي ماهيانـه ايشـان       يتـوجه  قابـل   ريتأثرسيدگي 
  . باشد يمنداشته و کارانه دريافتي ايشان هم يک کميت ثابتي 

"... منافع حاصل از رسيدگي و مـداواي بيمـاران مسـتقيماً بـه     
و ايشان حقوق و کارانـه ثابـت دريافـت     گردد يبرنمخود پرستاران 

و درواقع کارانه قـادر نبـوده  عامـل ايجـاد تحـرک بـراي        کنند يم
ــودن   کارکنــان پرســتاري باشــد. مــثلاً تعــداد بيمــاران و شــلوغ ب

کـه شـب تـا     يکارکنانو کارانه  بر حقوق يچنان آن ريتأث يکار نوبت
چنـين حـالتي طبيعتـاً خيلـي      و درشيفت داده است نـدارد   صبح

  باشد ..." وجود نداشته يا کننده مراجعهبود که هيچ  راغب خواهد
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بر اروميه  يد مطهريشهخدمات درماني باکيفيت در اورژانس بيمارستان  بر ارائه مؤثرخلاصه زير طبقات و طبقات مربوط به عوامل  ):۱( جدول
  نظر پرستاران اساس

 كد زيرطبقه طبقه

 منابع انساني

 کارکنانانگيزش 

 ستميدر سانگيزشي مؤثر عدم وجود نظام 
 تشويقي نبود عواملبه دليل  کارکنانکار کاهش کيفيت 

 ادواري صورت به پرستار نمونهانتخاب 
 کارکنانعدم پايش عملکرد کاري 

 کارکنانتعداد 

 نسبت به بيماران پرستار بهکمبود 
 ايشان ييجا جابهکارآزموده به دليل  کارکناندادن  از دست

 کارکناندرانتظارماندن بيماران براي دريافت خدمات به دليل کمبود 
 در اورژانسباليني کارآزموده  از کارکنانلزوم استفاده 

 در اورژانسنيروهاي طرحي وکم تجربه  ضرورت عدم استفاده از
 درمان کارکنانلزوم داشتن توانايي انجام کارگروهي توسط 

 کار کارکنان تيفيبر کتاثيرمنفي کمبودهاي موجود 

 منابع فيزيکي

 ژانس آورفضاي 

 کمبود تخت دربخش اورژانس
 کوچک بودن فضاي اورژانس

 بودن افزايش وسعت فضاي اورژانس تغييرات فيزيکيبر نهيهززمان بربودن و 
 نبوداتاق کنترل تب

 ژانس   آورتجهيزات 

 لزوم تعويض وجايگزاري تجهيزات
 بار مالي بالاي ناشي ازخريداري تجهيزات اورژانس

 به سيستم مونيتورينگ ها تختمجهز نبودن تمامي 
 تقسيم تخت هابين پزشکان متخصص

 عوامل مديريتي

 حضور نيروهاي نگهباني وانتظامي

 در اورژانسانتظامي ثابت  کارکنانلزوم استقرار 
 عدم برخورداري نگهبانان ازقدرت اجرائي لازم براي برقراري نظم

 نگهباني وانتظامي کارکنانلزوم داشتن پشتوانه وقدرت قانوني براي 
 و کارکنانشديد ميان مراجعين  يها نزاعلزوم استفاده ازنيروهاي انتظامي درزمان بروز 

 انتظامي در مواقع رخ دادن نزاع در اورژانس کارکنانعدم احساس مسئوليت کافي 

 آموزش

 کارکنانمنظم وکامل به  يها آموزشلزوم ارائه 
 ها آموزشلزوم تداوم وبه روزبودن 

 از کارکنانلزوم انجام نيازسنجي آموزشي 
 پس ازشيفت هاي کاري کارکنانبه دليل خستگي  ها آموزشموثرنبودن 

 فعلي يها آموزشمقطعي و نا مستمر بودن 

 ازدحام مراجعين در اورژانس

 مراجعه بيماران غيراورژانسي به اورژانس
 در اورژانستعداد بيش از حد لازم همراهان بيماروتشديدازدحام 

 اورژانس يها تختتعدادبالاي کارورزان به نسبت 
 عدم گنجايش کافي در اورژانس براي پذيرش بيمار و همراه

  فرهنگ جامعه
 نسبت به اورژانس 

 شناخت مردم از اورژانس
 وبيماراورژانسيعدم شناخت کافي عموم مردم ازاورژانس 

 مراجعه بيماران غيراورژانسي به اورژانس اطفال
 لزوم اصلاح نگرش مراجعين نسبت به اورژانس وبيماراورژانسي

 انتظارات مردم

 انتظار مردم از ارائه خدمات در اسرع وقت
 داشتن حس تعجيل در دريافت خدمات

 غيراورژانسي به اورژانسافزايش ازدحام حاصل ازمراجعه بيماران 
 ياورژانسعمومي به مردم در مورد مفهوم بيمار  يها آموزشضرورت ارائه 
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  :کارکنانآموزش 
 در ارتقـاء  کننـده  ليتسـه يکي از عوامل  عنوان بهعامل آموزش 

اجراي  سر که البته موانعي نيز بر باشد يم کارکنان ييکارامهارت و 
 کارکنـان کـاربردي بـراي    -علمـي  يها آموزش. ارائه وجود داردآن 

آوردهاي  مستمر، کامل و مطابق با آخرين دست صورت به بايست يم
بخـش   کـه  ني ـاعلم طب صورت پذيرد.بايد توجـه داشـت عليـرغم    

باليني  يها مهارتآموزشي براي ارتقاي  يها ازسر فصل يتوجه قابل
 يهـا  آمـوزش شـده اسـت، لـيکن     يزي ـر برنامه کارکنان يا و حرفه

 بيمـاران و  برخورد با و نحوه رفتار ارتباطي و يها مهارتمربوط به 
درحـال حاضـر نظـام     .رديقرار گ موردتوجه بايست يم همراهان نيز

 از و باشـد  يم ـاثربخشـي کامـل    فاقد اين مرکز در آموزشي مستقر
 يبـردار  بهـره  انتظـار  مـورد  صـورت  بـه نيـز   شـده  ارائـه  يها آموزش

   .گردد ينم
و اگرچـه   ندارند ها در آموزشاشتياقي براي شرکت  کارکنان"...

 ولي سعي دارند وقت بگذرانند. کنند يمدر کلاس آموزشي شرکت 
چنـين   کـه  اکنـون اما  شد يمداده  دگانيد آموزشامتيازاتي به  قبلاً

 معمـولاً  دارند و ها کلاستمايل به شرکت در  يافراد کم نيست، لذا
مجبور بـه پـي    ها در آموزشسوپروايزر براي شرکت دادن کارکنان 

  ..." شود يمايشان  با مکرر يها تماس و ها يريگ
برخي موارد اين استقبال کم ناشي از عدم دريافت امتيازات  در

 .باشد يمآموزشي  يها در کلاس حضور يدرازا کارکنانمورد انتظار 
موجب ارتقاي کيفيت خدمات  ها آموزشمعتقد هستند که  کارکنان
لـذا  ، ايـن امـر خواهـد بـرد     از سيستم بهره لازم را تيدرنهاشده و 

ــد در ــال از انتظــار دارن ــان خــود  قب در حضــور  و دســت دادن زم
آموزشي در ساعات غيـر اداري، امتيـازاتي را بـه دسـت      يها کلاس

 کارکنانبه  يکار اضافهقالب پرداخت  در تواند يماين امتياز  بياورند.
اعطا گردد. ذکر اين موضوع مهم اسـت   ها در آموزش کننده شرکت

ارائه شده را متناسب بـا نيازهـاي    يها آموزشکه چنانچه کارکنان 
 هـا  آمـوزش آموزشي خود ببينند علاقه بيشـتري بـراي شـرکت در    

جلــب علاقــه و افــزايش  منظــور بــههمچنــين  نشـان خواهنــد داد. 
عوامـل   بايسـت  يم ـ هـا  آمـوزش  براي شـرکت در  کارکناناستقبال 

تشــويقي و اعطـــاي امتيـــازات مناســب مـــادي و معنـــوي بـــه   
ــه و متناســب  موردتوجــه کننــدگان مشــارکت ــا حجــمقرارگرفت  ب

ــا دوره ــده از   يه ــده ش ــتگذران ــا پرداخ ــب   يه ــويقي در قال تش
 ير شـغل يمس ـو يـا ارتقـاي    يکـار  شـب تعـداد   کاهش ،يکار اضافه

  استفاده گردد.
 کارکنـان بـراي   شـده  دهيد يها آموزش ها سازمان"... در برخي 

اما در اينجـا چنـين نيسـت و سـاعات     ؛ شود يممحسوب  کار اضافه
درازاي زمـاني کـه    و کارکنان آيد ينم حساب بهآموزشي هم شيفت 

عامـل   زننـد  يم ـ در کـلاس بـراي شـرکت    و خـانواده خود  از وقت

 مبـراي خـدمت در سيسـت    کارکنـان  کـه  يدرحـال  تشويقي ندارنـد. 
  نه براي شخص خودشان ..." و بينند يمآموزش 

  :کارکنانتعداد 
کـافي در اورژانـس    کارکنـان زيادي بر تعـداد   ديتأکپرستاران 

 يـک مرکـز   مطـابق اسـتاندارد در  ديـدگاه ايشـان،    بر اساسدارند. 
؛ اورژانس به ازاي هر سه تخت بايد يک پرستار وجود داشـته باشـد  

مرکز تعداد پرستاران به نسبت تخت و بيمار با استاندارد  نيدر ااما 
 .باشد يم ازيموردن از حد تعداد ايشان کمتر مربوطه مطابقت ندارد و

براي  زمان بيشتري را پرستاران نتوانند تا شود يمموجب  همين امر
 کارکنـان کمبود  بيماران اختصاص دهند. برقراري ارتباطات لازم با

فصلي که تعداد  هاي يماريبشيوع  ايو ي سال در برخي مقاطع زمان
بيمـاران   بوده و شتر محسوسيب يابد يممراجعين اورژانس افزايش 

ــادي را  ــان زي ــار در زم ــه و   انتظ ــاني اولي ــدمات درم ــت خ  درياف
  بعدي به سرمي برند. يها مراقبت

و با توجه به تعداد بيمـاران مـورد    يد کافيبا"...تعداد پرستاران 
کنـار مـريض    اش يفـه وظ بتواند مطابق بـا  مراقبت باشد که پرستار
اما اينجا دو پرستار براي کل بخش وجـود  ؛ بايستد و مراقب او باشد

  مختلف هستند..." يها قسمتبه  وآمد رفتدائم درحال  ) که!دارد (
 کارکنانر موجب وارد آمدن فشار کاري زياد ب کارکنانکمبود 

و لذا برخي از پرسـتاران تمـايلي بـه     گردد يمبخش  نيدر احاضر 
 يبــر اســاس نظــر برخــ و دهنــد ينمــخــدمت در اورژانــس نشــان 

بـراي   يشـان ها خـانواده  ز توسـط ينموارد  يدر برخ يپرستاران، حت
بـه   رسـد  يم ـ. به نظـر  گيرند يم فشار قرار تحتاين بخش  انتقال از

و بيمارسـتاني   يهـا  تخـت دليل تعـداد بـالاي بيمـاران بـه نسـبت      
مشکل  منابع انساني، بيمارستان همواره با ساله همهجذب  رغم يعل

که  شود يمبه همين دليل مشاهده  .باشد يممواجه  کارکنان کمبود
 بيمـار در  به نسبت تخت و تعداد پرستاراناستانداردهاي مربوط به 

  . گردد ينم يترعا فوقآموزشي  مرکز
  :منابع فيزيکي

مؤثر بر کيفيت خدمات ارائه شده و جلـب   عوامليکي ديگر از 
 رضــايت بيمــاران ايــن مرکــز منــابع فيزيکــي بــوده کــه داراي دو 

  .باشد يمزيرمجموعه فضاي فيزيکي و تجهيزات اورژانس 
  :فضاي فيزيکي اورژانس

مشکلات  ينتر مهماورژانس اذعان داشتند که يکي از  کارکنان
 تي ـفيبـر ک که اين امر  باشد يماورژانس، فضا و مکان نامناسب آن 

اورژانـس   کـه  ني ـابا توجه به  .گذارد يم ريتأث ياورژانسارائه خدمات 
مرکز کودکان در استان بوده و مـراجعين زيـادي    حاضر بيمارستان

دارد، لــيکن فضــا و ســاختمان آن کوچــک و نامتناســب بــا تعــداد 
و واحدهاي پشتيباني بـراي انجـام بهينـه     ها بخش مراجعين بوده و

خدمات در داخل آن مستقر نيست. درحال حاضـر کوچـک بـودن    
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فضاي اورژانس و عـدم گنجـايش تخـت کـافي موجـب بلاتکليفـي       
بيماران و طولاني شـدن زمـان انتظـار ايشـان بـراي تخـت خـالي        

 لبه دنبا. تمامي اين موارد اعتراض و نارضايتي مراجعين را شود يم
مربـوط بـه فضـاي فيزيکـي      هـاي  يتمحـدود  رسد يمدارد. به نظر 
 مشـکلات و  منشأغيرمستقيم  طور بهو  ميطور مستق بهاورژانس هم 

کمبـود   .گردد يمآموزشي درماني  اين مرکز زيادي در هاي ينارسائ
اورژانس  رمجموعهيز يها بخشموقعيت  و عدم مطابقت فضا تخت،

پشتيباني بـه   يها از بخشاستانداردهاي مربوطه، انتقال تعدادي  از
مکان مناسب رفاهي براي اسـتفاده   و فضا عدم وجود و از آنخارج 

ناکافي بودن فضاي فيزيکـي   هستند که از يا هيثانومسائل  کارکنان
 تي ـفيو کسـرعت   خـود  نوبه به. اين عوامل شوند يماورژانس ناشي 
. دهـد  يم ـ قرار ريتأثتحت  يا ملاحظه قابل به ميزان ارائه خدمات را

بـا   صـرفاً مشکل فضاي فيزيکـي اورژانـس    از اين مسائل، نظر صرف
 حـل  قابلساختمان آن  اصلاحات داخلي در انجام برخي تغييرات و

 و باشد يمزيربناي اورژانس  مستلزم افزايش مساحت کل و نبوده و
انتقال به يک مکان  يا انجام اين امر نيز مستلزم تعطيلي اورژانس و

چنـين   در خواهـد بـود.   مـدت  يطـولان  هـاي  يزي ـر برنامـه موقت و 
در  يتـر  يقـو مـديريت   اسـت  يضـرور  مـدت  کوتـاه  در شرايطي و

خصوص منابع فيزيکي و کاهش ازدحام در اورژانس اين بيمارستان 
اعمال گردد که اين موارد شـامل رفـع مشـکلات ازدحـام، حضـور      

انتظامي، نصب تجهيزات تا حد امکـان بـالاتر از    کارکناننگهبان يا 
  پرتابل خواهد بود. يها تختسطح زمين و استفاده از 

مشکلات ما کمبود فضـا و مکـان مناسـب     نيتر از مهم"...يکي 
 است.ما مثلاً به يک اتاق با امکانات لازم براي کنترل تب نياز داريم

بـاز نشـدن جـا در     اما به دليل يما کردهبيمار را بستري  که نداريم.
. حال اگـر يـک   اند کردهاورژانس را اشغال  يها تختبخش، بيماران 

مريض تشنجي بيايد تختي براي خوابانيـدن و رگ گيـري نـداريم    
!) يـا ديازپـام تزريـق    ( زننـد  يم ـمگر روي ميز براي مـريض سـرم   

؟) در ايـن شـرايط اسـت کـه بيمـار و همـراه اعتـراض        ( کننـد  يم
  ند..."هم دار و حق کنند يم

  :تجهيزات اورژانس
ديدگاه پرستاران شاغل در اورژانـس تجهيـزات بيمارسـتان    از 

يکي از عوامل مؤثر بر کيفيت خدمات ارائه شـده و جلـب    عنوان به
تجهيـزات عـاملي    ايشان، ازنظر. باشد يمرضايت بيماران اين مرکز 

که از يـک سـو    باشد يم ياورژانسمهم براي بهبود کيفيت خدمات 
آن نياز به اعتبارات زيادي بـوده و از سـوي ديگـر نيـز      ينتأمبراي 

اين تجهيزات به دليل استفاده مداوم  .باشد يم بر نهيهزنگهداري آن 
شـده و   زودهنگـام افراد مختلف دچار استهلاک  لهيوس و به ها از آن

بنـا بـر    زودتر از زمان عمـر مفيدشـان تعـويض گردنـد.     بايست يم
ايـن   اسـتفاده در  تجهيزات فعلـي مـورد   اورژانس کارکناناظهارات 

ــا ــز ب ــله    مرک ــتاني فاص ــزات بيمارس ــاني تجهي ــتانداردهاي جه اس
  دارند. يا ملاحظه قابل

 موجود در موردفضا، تجهيزات و هاي يکاستتمام  بار "...معمولاً
مثال من به جاي ايـن   عنوان به. باشد يم کارکنانامکانات به دوش 

که با يک دستگاه پمپ انفوزيون خيلي راحـت بـا بيمـارم کـارکنم     
اگر مطـابق بـا اسـتاندارد ايـن      اما؛ مجبورم مرتب سرم راچک کنم

  ..."شد يمدستگاه راداشتم يک بار اضافي ازدوش من برداشته 
 مربـوط بـه تجهيـزات در    هـاي  يکاستمهمترين  درحال حاضر

فقـدان   کـه  يطور بهمرکز بوده  نيدر ا ها آنن راستاي مکانيزه نبود
به سيستم  ها تختساکشن و عدم تجهيز تمامي  اکسيژن سانترال و

واقع تجهيزات اوليه و  . درباشد يممونيتورينگ از مصاديق مهم آن 
ليکن برخي از تجهيزات موجود قديمي  باشد يمروتين در دسترس 

 عنـوان  بـه  جديدتر و پيشرفته تر را ندارنـد.  يها مدل ييکارابوده و 
 .باشد يماستفاده متعلق به سي سال پيش  مثال ساکشن هاي مورد

قبلي بهتر و مجهـز ترنـد    يها تختموجود در مقايسه با  يها تخت
جديدتر و با امکانات بيشتر نيز وجود دارندکه فـراهم   يها تخت اما

اورژانـس يکـي از    .درخصوص تجهيزات مـورد اسـتفاده در  اند نشده
  :گويد يماورژانس  کارکنان

روزمـان   بايد بدين گونه باشد که هر کارکنان"...ديدگاه تمامي 
 بايسـت  يم ـسازمان  به ويژه مديران ارشد پيش باشد و روز بهتر از

و  بـالا باشـند   هـاي  يتقابلهمواره بدنبال تجهيزات کاملاجديد و با 
درحال حاضـر نيزمـي بايسـت بتـوانيم بـا       اما؛ يعني همين تيفيک

دور  را هـا  يـن اگفـت   تـوان  ينم ـهمين تجهيزات موجود کـارکنيم.  
 !)..."ببنديد ( اورژانس را نيدر ا بريزيد و

  :اورژانس ازدحام مراجعين در
از عوامل مهم تأثيرگذار بر ارائـه خـدمات باکيفيـت     ديگريکي 

 مسئله ازدحام مراجعين در اورژانس است. ازدحام وشلوغي مردم در
اورژانس خود معلول برخي عوامل و شـرايط حـاکم بـر بيمارسـتان     

 ها تخت. کوچک بودن فضاي اورژانس و ناکافي بودن تعداد باشد يم
ور ايشـان در اورژانـس   بيمـاران و حض ـ موجب افزايش زمان انتظار 

که اين امـر خـود بـر ازدحـام و عـدم رضـايت بيمـاران و         شود يم
. از سويي ديگر عدم آشنايي کافي مردم با افزايد يمهمراهان ايشان 

موجب ازديـاد تعـداد مـراجعين     ياورژانساورژانس، بيمار و خدمات 
بخش قابل توجهي از مـراجعين را   که يطور به، گردد يماين بخش 

. به لحاظ عـاطفي و عـادات   دهند يمتشکيل  ياورژانسان غير بيمار
فرهنگي تعداد همراهان بيمار نيز بيش از حد لازم است. همراهـان  

قـرار هسـتند و از    بي معمولاً به دليل مشکل بيمارشان مضطرب و
آنجائي که فضا و مکان مربـوط بـه    . ازشوند ينمکنار تخت وي دور 

. گردد يمهمراهان نيز گنجايش کافي ندارد، ازدحام موجود تشديد 
در شرايط ازدحام و شلوغي موجـود امکـان تمرکـز کامـل بـر روي      



 هاي يک مطالعه کيفي اکتشاف عوامل مؤثر بر کيفيت خدمات درماني اورژانس اطفال بر اساس نظرات پرستاران: يافته
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و  شود يم. ارائه خدمات سريع با مشکل مواجه يابد يمبيمار کاهش 
  .آيد يمنهايتاً امکان بروز خطا و اشتباه در روند درمان پيش 

. مـثلاً بـا   آينـد  يم"... با هر مريض معمولاپنج شش نفر همراه 
و  آينـد  يم ـاقـوام   يک بچه مادر، پدر، پدربزرگ، مادربزرگ و ساير

که نيامده اند  فـوراً   هم ييها آنو  دهند يمتازه تلفني به بقيه خبر 
  .." شوند يمحاضر 
  :انتظامي نگهباني و کارکنانحضور 

بيمارستان علاوه بر برقراري نظـم   در نگهباني مستقر کارکنان
و  کارکنـان وکنترل مراجعين وظيفه حراست ومحافظـت از مرکـز،   

نيروهاي  ضرورت حضور مويد اين امر عهده دارند. نيز بر بيماران را
 ـباشـد  يم ـدرمـاني   مراکز انتظامي در نگهباني و دليـل ماهيـت   ه . ب

يط استرس و در شرا معمولاًبخش اورژانس و بيماران آن، مراجعين 
برخي از مراجعات مربـوط بـه مجـروحين     .برند يماضطراب به سر 

ــزاعحاصــل از  ــاني هســتند. يهــا ن ايــن دســته از بيمــاران و  خياب
همراهانشان معمولاً افرادي پرخاشگر هسـتند کـه نظـم و آرامـش     

. در چنين شرايطي کنترل و حفـظ نظـم   زنند يمهم  اورژانس را بر
ان بـه دليـل عـدم برخـورداي از قـدرت      و نگهبان گردد يمدشوارتر 

اجرايي به تنهايي قادر به کنترل و محدود نمودن تعداد همراهان و 
بر لزوم اسـتقرار نيـروي    کارکنان. برخي از باشند ينمبرقراري نظم 

دارند تا با اتکاء بر پشـتوانه   ديتأکانتظامي ثابت و مقيم در اورژانس 
رکز بوده و در مواقع بروز و قدرت قانوني خود حافظ نظم و امنيت م

در  و مراجعين دخالت لازم رابنماينـد.  کارکنانشديد بين  يها نزاع
تمـام   صـورت  بهنيروي انتظامي  کارکنانسالهاي گذشته تعدادي از 

اما پـس از مـدتي بـدليل عـدم     ؛ وقت در بيمارستان حضور داشتند
توافق در پرداخت حقـوق و مزايـاي ايشـان، نيروهـاي انتظـامي از      

حذف شدند. در حال حاضر اورژانس بيمارستان فاقـد   ها يمارستانب
در خصوص لزوم حضور نيروي انتظامي در  .باشد يمانتظامات ثابت 

اورژانـس   کارکنـان براي حفظ نظم و امنيـت يکـي از    ها يمارستانب
  :گويد يم

"... حضور نگهباني و نيـروي انتظـامي بـراي برقـراري نظـم و       
احتمالي در بيمارسـتان الزامـي اسـت. در     يبرخوردهاجلوگيري از 

غيراينصورت حوادث و عواقب آن غيرقابل جبران است. مثلاً يکي از 
همکاران پرستار در استان ايلام در درگيري با همراهان بيمار چشم 

 ؟باشـد  يمچه کسي مسئول اين حادثه  خود را از دست داده است.
شـگري  را بگيـرد.   بايد نيرويي وجود داشته باشد که جلو اين پرخا

از  نگهباني حاضر شود اما اثربخشي آن کمتـر  کارکنانممکن است 
  حضور نيروي انتظامي خواهد بود پرستار بايد امنيت داشته باشد..."

  :نسبت به اورژانس فرهنگ جامعه
کيفيـت و   عامل ديگر که در ايجاد موانع انجام خدمات بـا يک 

زيادي دارد، عدم  ريتأثجلب رضايت بيماران در اورژانس بيمارستان 

جامعـه   افراد عموماً. باشد يمآشنايي مردم با اورژانس و خدمات آن 
درک درستي از مفهوم اورژانس ندارند. از ديدگاه مردم هر بيماري 

مـورد   بايسـت  يمبوده و سريعاً  ياورژانس، شود يماورژانس  که وارد
آمـدن انتظـارات    گي قرار گيرد. چنين تصوري موجب بوجودرسيد

 برآورده نشوند عدم رضايت از که اگر گردد يمايشان  غيرمنطقي در
بدنبال  نزاع و درگيري در اورژانس را بعضاًارائه کنندگان خدمات و 

نظـر پرسـتاران در حـال حاضـر بخـش       بـر اسـاس  . داشت خواهند
 ياورژانســ را بيمـاران غيـر   از مـراجعين اورژانـس   يا ملاحظـه  قابـل 

. اين امر موجب تشديد ازدحام و شلوغي اورژانـس  دهند يمتشکيل 
و به دليل منابع و امکانات محـدود کيفيـت خـدمات ارائـه      شود يم

. يکـي از  گيـرد  يم ـقـرار   ريتـأث تحـت   شده و رضايت مراجعين نيز
  :گويد يماورژانس در اين خصوص  کارکنان

بـه   يعاًسر انتظار دارد شود يموارد  اورژانسدر "... بيمار که از  
. نگـرش  کنـد  يم ـاينصورت داد و بيـداد   او رسيدگي شود و درغير

 جامعه بايد عوض شود. نبايد همه بيماران را به اورژانس بفرستند ...

"  
اصلاح ديدگاه عموم درخصوص اورژانس و خدمات آن  منظور به

در خصـوص ارائـه    همگـاني  يهـا  آموزشاورژانس بر لزوم  کارکنان
ي طـور  بـه  دارند. ديتأک ياورژانساورژانس و بيمار  تعاريف صحيح از

جمعي پرمخاطب نظيـر تلويزيـون و    يها رسانهکه با بهره گيري از 
کوتـاه آموزشـي بـا همکـاري      هـاي  يلمف ـتهيـه و پخـش    با و راديو

 يهـا  مراقبتاورژانس ضمن آموزش نکات مهم درخصوص  کارکنان
 اورژانـس و  مـورد  پزشکي اقدام به اطلاع رساني و روشـن گـري در  

اين دسته از عوامل به دليل آميختگي  البتهخدمات مربوطه گردد. 
 .باشـند  ينم ـبا فرهنگ جامعه به سهولت قابل اصـلاح و يـا تغييـر    

و يـا   ياورژانس ـمثال بيشتر بيماران صـرفنظر از وضـعيت    عنوان به
د که به محض ورودشـان بـه اورژانـس    غيراورژانسي خود توقع دارن

و رسيدگي سريع قرار گيرند. ايـن افـراد بـه هـيچ وجـه       موردتوجه
 اصـولاً  و نوبت بماننـد  انتظار تمايل ندارند براي دريافت خدمات در

در ايـن خصـوص يکـي از     عجولانـه دارنـد.   رفتاري غيرصـبورانه و 
  :گويد يم کارکنان

از اين ناشـي   کارکنانبين مراجعين و  هاي يريدرگ"... بيشتر  
که بيماران حتي زماني هم که وضعيت الکتيو دارند اول به  شود يم

تا کارشان سريع تر انجام شـود ..." مـردم    کنند يماورژانس مراجعه 
کـه همـه    بيننـد  يم ـدولتي را مانند خانه پدرشـان   هاي يمارستانب

بيمارستان اين است و معتقدند وظيفه  باشد يمامکانات در آن مهيا 
  که از همه لحاظ به بيماران رسيدگي نمايند..." 

  
  يريگ جهينتبحث و 



 ، فرانک محمدلواود خراساني زوارهد
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ــابع انســان آمــوزش ، ضــرورت يکــيزيو منــابع ف يکمبــود من
مـردم از خـدمات    ي، عدم آگـاه يانتظام کارکنان، استقرار کارکنان
يکـي از مـوارد مهــم   شـان،   يانتظــارات ا يو سـطح بـالا   ياورژانس ـ

براي فائق آمدن بر مشـکلات ناشـي از    کننده ليتسهعامل  عنوان به
ذکر گرديده است که اين  ها آنو ضرورت بازآموزي  کارکنانمهارت 

جديـدالورود عـاملي مهـم     کارکنـان بر توانمندي  ريتأثامر علاوه بر 
هـم انگيـزش و هـم     توانـد  يم ـبا سابقه نيز بوده که  کارکنانبراي 

بايـد جهـت دار و    ها آموزشين را افزايش دهد. ليکن ا ها آن ييکارا
عملکـردي   يهـا  مهارتپرسنلي بوده و علاوه بر  يازهاينمبتني بر 

  .تعامل با بيماران را نيز مد نظر قرار دهد هاي يوهش، ها آن
 مطالعـات سـاير پژوهشـگران نيـز     در کارکناناهميت آموزش 

هدف  با) ۱۷همکاران ( مطالعه خسروي و بوده است. در موردتوجه
ارائـه خـدمات اورژانـس     اجراي طرح بهينه سـازي در  ريتأثبررسي 
قرارگرفتـه   موردتوجـه  کارکنـان بـاليني   يها مهارتآموزش  مسئله
اجـراي طـرح بهينـه سـازي      اساس نتايج مطالعـه مـذکور   بر است.

بـراي   ضعيف به متوسـط شـده و   موجب بهبود وضعيت آموزش از
 يهـا  ورهد برگزاري مـنظم گـزارش صـبحگاهي،    آن  ارتقاي بيشتر

 ژورنال کلاب پيشنهاد و مير مرگ و يها کنفرانس منظم بازآموزي،
پـژوهش حاضـر مطابقـت     هـاي  يافتـه نتايج مطالعه مذکور بـا  . شد

 يهـا  مهـارت لازم چه در حـوزه   يها آموزشکه ارائه  چرا .نمايد يم
ارتباطي موجب ارتقـاي کيفيـت    رفتاري و يها مهارتچه  باليني و

مقايسه آن  شد. نتايج حاصل از اين مطالعه وکاري کارکنان خواهد 
که مسئله آموزش بايد از يـک سـو    دهد يمساير مطالعات نشان  با

 تأمـل مسـئولين قـرار گرفتـه و بـر محتـواي آن       موردتوجهبيشتر 
 کارکنـان از سوي ديگر بازخوردها و منافع آن به  بيشتري نمايند و

ات و هم سـطح  يادآوري گردد تا بواسطه آن بتوان هم سطح اطلاع
  را ارتقا داد. کارکنانتوانائي 

پرسـتاري در اورژانـس از عوامـل مهـم      کارکنـان کمبود تعداد 
خدمات پرستاران و خدمات اورژانس و همينطور  تيفيبر کاثرگذار 

. ايـن عامـل بـر روي    آمـد  يماز عوامل مهم استرس شغلي به شمار 
ده و با توجه بـه  بو مؤثرميزان و مقدار وقت لازم براي هر بيمار نيز 

نياز بيماران به ضرورت توجهات پرستاران به شرايطي اضطرابي و از 
ايـن   توانـد  يمسوي ديگر ضرورت رعايت منشور حقوقي بيمار نيز 

با توجه بـه ايـن کـه ارتبـاط قلـب       موارد را تحت الشعاع قرار دهد.
برقـراري ارتبـاط نزديـک بـا      و باليني به شمارمي آيـد  يها مهارت

واقع شدن خدمات  مؤثر قابل توجهي بر ريتأثبيماران تحت مراقبت 
 پرسـتاران و  تعداد کمبود گرفتن نتيجه مطلوب دارد، اما درماني و

به  بالاي وظائف کاري ايشان موجب شده تا پرستاران نتوانند  حجم
حدوديت واقع م در قراردهند. موردتوجه را شايسته اي اين امر نحو

منابع انسـاني نـه تنهـا موجـب وارد آمـدن فشـارکاري بيشـتر بـر         

، بلکه زمان کمي براي برقـراري ارتباطـات   گردد يمحاضر  کارکنان
 ريتـأث  .گـذارد  يمکلامي و غيرکلامي ميان پر سنل و بيماران باقي 

مراقبتي ايشـان   يها نقشپرستاري در ايفاي کامل  کارکنانکمبود 
لاهـوتي  در مطالعـه   بوده اسـت.  ديتأکز مورد ني ها پژوهشساير  در
 بيمـار،  خصوص موانع موجود در ارتبـاط بـين پرسـتار و    در ) ۱۸(

موانع پيش  ينتر مهمپرستار نسبت به بيمار و کمبود زمان  کمبود
روي پرستاران در برقراري ارتباط با بيماران بودند. ايـن امـر نشـان    

پرستاري بـه نسـبت بيمـاران     کارکناندهنده اين است که کمبود 
، لذا زمان گردد يمبيماران  موجب ارائه خدمت به تعداد بيشتري از

بـراي   زمان و توان لازم را عملاًپرستاران گرفته شده و  بيشتري از
  .گذارد ينمهمدلي با بيماران باقي  ايجاد روابط عاطفي و

منابع فيزيکـي شـامل تجهيـزات و فضـاي اورژانـس از عوامـل       
پرستاران در ارائه خدمات درماني با کيفيت بـود.   ديتأکمورد  بسيار
تمـام خـدمات اورژانـس را تحـت      توانـد  يم ـايشان اين عامل  ازنظر

الشعاع قرار داده و حتي خود زمينه ساز مشـکلات ديگـر گرديـده    
غير مستقيم موجب شلوغ تر  صورت بهبطوريکه فضاي کم اورژانس 

گردد. همينطور تجهيز اورژآنس به نظر رسيدن اورژانس بيمارستان 
بخشي از کارهاي نياز مند به وقت و  تواند يمبه تجهيزات پيشرفته 

خدمات بيفزايد  تيفيبر کدقت را تحت پوشش قرار داده و نه تنها 
بلکه رضايت هم بيماران و هم پرستاران را همراه داشته باشد. عامل 

پژوهش گران نيـز بـوده    ديگر موردتوجهمنابع فيزيکي و تجهيزات 
 مـؤثر ) درخصوص عوامل ۱۹همکاران (خانکه و است. نتايج مطالعه 

بر رضايت مراجعين اورژانس نشان داد تجهيز بيشتر بيمارسـتان و  
امکانـات ضـروري موجـب ارائـه بهتـر و       به ويژه اورژانس به لوازم و

درصورت لـزوم انتقـال و اعـزام سـريع      خدمات درماني و سريع تر
 و حق پرسـت  .گردد يمشده و ميزان رضايت مندي بيشتر  بيماران

مطالعه خود در زمينه بهبود خدمات پـيش   در نيز  )۲۰همکاران (
بهبـود خـدمات    منظـور  بـه بيمارستاني به ايـن نتيجـه رسـيدندکه    

 هـاي  يگـاه پاو  هـا  آمبـولانس تعـداد   بايسـت  يم ـاورژانس نـه تنهـا   
تجهيزات بهتر، تعداد  ينتأمآمبولانس افزايش يابد بلکه در کنار آن 

آموزشي نيز  يها برنامهاورژانس پيش بيمارستاني و  کارکنانبيشتر 
اسـت کـه در فـاز     ين موضـوع يو ا قرار گيرد موردتوجه بايست يم
قرار گرفتـه اسـت    ديتأکز مورد ين يکم صورت به يمارستانيش بيپ
ويژه اي بر هماهنگي بين سـازماني   ديتأک. در مطالعه مذکور )۲۳(

از تجهيـزات ذکـر گرديـده اسـت. لـيکن در       تر مهمبوده و اين امر 
 ديتأکمطالعه ما بر بهبود تجهيزات شامل افزايش تجهيزات مکانيزه 

ناشـي از ايـن    توانـد  يمبيشتري صورت گرفته است. تفاوت اين دو 
ومان بـه  امر باشد که در زمان وقوع حوادث و قبل از رسيدن مصـد 

 بيمارستان چندين سازمان با يکديگر تعامل داشته و عدم تعامـل و 
هم مديريت صحنه حادثه و  تواند يمبا يکديگر  ها سازمانهماهنگي 
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انتقال به موقع و صحيح مصدومين در مرحله پيش بيمارسـتاني را  
تحت الشعاع قرار دهد و هم خطرات جاني براي مصـدومين همـراه   

در محـيط بيمارسـتان بـدون نيـاز بـه سـاير       داشـته باشـد. لـيکن    
 ازيموردنهماهنگي درون سازماني  صرفاً، ها آنتعامل با  و ها سازمان

راهنمـا و   يهـا  دسـتورالعمل ارائـه   بوده کـه ايـن امـر بـا تـدوين و     
 هـا  يمارسـتان ب. لـذا در  گردد يممداوم پرستاران ميسر  يها آموزش

موضــوعيت بهبــود تجهيــزات بيمارســتاني و بــه ويــژه اســتفاده از 
  .قرار گرفته است ديتأکتجهيزات مکانيزه بيشتر مورد 

يـک فـاکتور خيلـي مهـم مـورد       عنوان بهاز جمله مواردي که 
 انتظـامي در  کارکنـان  لزوم اسـتقرار  تمامي پرستاران بود بر ديتأک

بوده بلکه  مؤثر کارکنان بيمارستان بود که اين امر نه تنها بر امنيت
 سـاير  در ربه نحـوي اسـترس شـغلي را نيـز همـراه دارد. ايـن ام ـ      

 نتـايج مطالعـه خسـروي و    بـوده اسـت.   دي ـتأکمطالعات نيز مـورد  
در زمينـه اجـراي    ).Error! Bookmark not defined( همکـاران 

 نشـان داد پـس از   هـا  اورژانـس بهينه سازي در ارائه خدمات   طرح
مراکز اورژانس وضعيت نگهباني بهتـر شـده    اجراي طرح مذکور در

بخش نياز به تـلاش   انتظامي مقيم در کارکناناما به دليل نداشتن 
بر اهميت و لزوم  ديتأکنتايج اين مطالعه به دليل  .باشد يمشتري بي

مطالعـه مـا    هـاي  يافتـه بخـش بـا    حضور نيروي انتظامي مقـيم در 
نتـايج متفـاوتي بدسـت     برخي مطالعات نيـز  در .نمايد يممطابقت 

در خصـوص  ) ۲۱( همکـاران   آمده اسـت. نتـايج مطالعـه نظـري و    
بيماران نشان دهنـده ايـن   بررسي مقايسه اي ميزان رضايت مندي 

بودکه يکي از کمترين درجات رضايتمندي بيمـاران اختصـاص بـه    
 ناشي از اخـتلاف در  تواند يماين امر  نحوه برخورد نگهبانان داشت.

و مراجعين در خصوص نقش نيروهاي نگهباني  کارکنان هاي يدگاهد
مراکـز درمـاني و ميـزان     و هـا  يمارسـتان بو انتظامي در حفظ نظم 

مـورد   تـر  يشپرش اين امر توسط بيماران و همراهان باشد که پذي
 ) ۲۲( همکـاران  مطالعه صيدي و مشابه درطور به اشاره قرار گرفت.

نگهبانان  برخورد رضايت مربوط به طرز کمترين مقادير يکي از نيز
بود. در حال حاضر مشکلات اداري بر نحوه بکار گيـري و پرداخـت   

ت کـه موجـب عـدم تفـاهم بـين      نظـام امـري اس ـ   کارکنانحقوق 
توسـط مسـولين    بايـد  يم ـانتظامي بوده کـه   کارکنانبيمارستان و 
 ينتأمانتظامي حل و فصل گردد تا موحبات  کارکنانبيمارستان و 

  را همراه داشته باشد. کارکنانامنيت 
مسئله عدم آگاهي مردم از خـدمات اورژانـس و سـطح بـالاي     

يـک مـانع    عنـوان  بـه اورژانـس   کارکنـان انتظارات ايشان از واحد و 
خدمات با کيفيت درماني گرديده است و مردم بـه   ينتأمبزرگ در 

علت عدم آشنايي با رسالت اورژانس، مراجعات غير ضرور داشـته و  
 قـدس و ) ۱۲داشـت ( سطح انتظـارات بـالاتري را خواهنـد     متعاقباً

 با هدف ارزيابي رضـايت بيمـاران در   درمطالعه خود) ۲۳( همکاران

 قـرار  موردتوجـه  سمنان ديدگاه عقلائي بيمـاران را  هاي يمارستانب
بهداشـتي   هـاي  يطمح ـهمـه   در هميشـه و ن مطالعـه  يدر ا دادند.

ندارند. براي فائق آمدن  انتظار يک اندازه توقع و و درماني يک نوع 
به اين موضوع يکي از اقدامات مهم و ضروري آموزش عمومي مردم 

و اين امري است کـه حتـي مشـاهده     اشدب يم ها اورژانسبا رسالت 
گرديده که مردم با اورژانس خدمات پيش بيمارستاني نيز آشـنايي  

اهميت امر آموزش براي فائق آمـدن بـر    که يطور بهکافي را ندارند 
مشکلات ناشي از عدم شـناخت کـافي مـردم از خـدمات اورژانـس      

از  نيز در موضوع بهبود مديريت پـس   )۲۴زواره (توسط خراساني 
قـرار گرفتـه اسـت و بـا      دي ـتأکحادثه در حـوادث ترافيکـي مـورد    

اهميت ديدگاه بيمـاران   نمايد يمر مطابقت ضپژوهش حا هاي يافته
ــات     ــلاح آن در مطالع ــزوم اص ــس و ل ــدمات اورژان ــوص خ درخص

 خانکهواقع شده است. نتايج مطالعه  موردتوجهديگرپژوهشگران نيز 
ــاران ( ــز ).Error! Bookmark not definedوهمک ــان  ني نش

ــه"زمان   دادنقــش ديــدگاه بيمــاران درموردزمــان انتظــار، نســبت ب
.اهميت طرزتلقـي  باشد يمانتظارواقعي"تعيين کننده تروبااهميت تر 
توضـيحات لازم از سـوي    بيماران بـه ايـن علـت اسـت کـه باارائـه      

درمورد علل افزايش زمان انتظارمي توان بيماران راتوجيـه   کارکنان
نمود، ليکن تلقي وديدگاه بيماران اززمان انتظارامري نيست که بـه  

.درچنين حالتي است که رضايت سهولت  قابل توجيه وتوضيح باشد
  .گيرد يماين طرزتلقي قرار  ريتأثبيماران نيز تحت 

  :پژوهش هاي يتمحدود
مشارکت کنند گان در زمان پاسـخگويي بـه سـؤالات    برخي از 

مطرح شده با اتخاذ موضع محافظه كارانه در ارائه نقطه نظرات خود 
صراحت لازم را نداشتند. اين امر به ويژه در بحث گروه متمرکز که 

مشـهود بـود. لـذا     باشـد  يممستلزم ارائه نظرات در جمع همکاران 
شرايط آرامش کامل را براي مـراجعين و بـا دادن    محقق سعي کرد

 ياز سـو  اطمينان از محرمانه بودن اطلاعات به ايشان کسب نمياد.
حدوديت بعدي پژوهش مربوط به انجام مصاحبه هادربخش گر ميد

ي بـود کـه عـلاوه    طـور  بـه اورژانس بود.شرايط درمحـيط اورژانـس   
ي وبي قـراري  برازدحام، شلوغي وسروصداي موجود، درشرايط نگران

ترتيب دادن  کارکنانبيماران وهمراهان وهمچنين فشارکاري بالاي 
انتظاربراي حاصل شـدن   ها ساعتمواقع مستلزم  يدر برخمصاحبه 

و شـرايط فـوق در برخـي مـوارد      انجاميد يمزمان وشرايط مناسب 
موجب عدم تمرکز و دقت کـافي بيمـاران، همراهـان و     توانست يم

دقيق بـه   يها پاسخشرکت کننده در مصاحبه شده و ارائه  کارکنان
را تحت الشعاع قرار دهد.ليکن اين امـر سـبب گرديـد کـه      سؤالات

بتوان ياد داشت برداري از عرصه را انجام داد که خود از نقاط قوت 
 اين مطالعه بود.



 ، فرانک محمدلواود خراساني زوارهد
 

 پرستاري و مامایی ارومیه دانشکده مجله    1393مرداد ، 58پنجم، پی در پی هم، شماره دوازددوره  370

 کننــدگان نيتــأممطالعــه نشــان داد از ديــدگاه  يريــگ جــهينت
به فضاي فيزيکـي   عموماًخدمات درماني  کبفيت ياورژانسخدمات 

بـه تعـداد    کارکنـان  ينتـأم کافي وتجهيزات پيشرفته و مکـانيزه و  
موانع موجود در  ينتر عمده. از سوي ديگر باشد يممربوط  ازيموردن

ارائه خدمات باکيفيت در اورژانس بيمارسـتان مربـوط بـه ازدحـام     
ظار براي دريافت مراجعين در اورژانس و در نتيجه افزايش زمان انت

بـراي   يزير برنامه. لذا باشد يمکنندگان خدمات درماني بيمارستان 
 يهـا  مهـارت بـراي افـزايش    کارکنانلازم به کليه  يها آموزشارائه 

نگهباني وانتظامي براي افزايش  کارکنانباليني و رفتاري وهمچنين 
انجـام   منظـور  بـه توانائي درمديريت ازدحام مراجعين وکنترل نظم 

صحيح وظائف و رسيدن به اثر بخشـي در حيطـه وظـائف و ارتقـاء     
. اسـتفاده از کارکنـان بـا تجربـه     باشد يم ازيموردنکيفيت خدمات 
انگيزشي و تشـويقي در قالـب پرداخـت     يفاکتورهاهمراه با اعمال 

در  توانـد  يم ـکارانه و يا تشويق معنوي براي جلب رضايت کارکنان 
باشد. با توجـه   مؤثرايشان براي ارتقاء کيفيت ايجاد انگيزه لازم در 

و  ياورژانس ـبه عدم آشـنائي عمـوم مـردم بـا اورژانـس و خـدمات       
 ياورژانس ـفرهنگ و انتظارات بالاي ايشان براي استفاده از خدمات 

ضرورت دارد در ابتداي ورود بيمار توضـيحاتي در زمينـه خـدمات    
به  هاي ينهزمد تا از و زمان تقريبي انتظار به وي داده شو ياورژانس

وجود آمدن انتظارات غير منطقي و عدم رضايت جلو گيري گـردد.  
عمـومي بـا اسـتفاده ازرسـانه هـاي پـر        يها آموزشهمچنين ارائه 

مخاطب نظير صدا وسيما براي افـزايش سـطح اطلاعـات و انتقـال     
نيزمـي   ياورژانس ـمراجعـه و اسـتفاده از خـدمات     فرهنگ صـحيح 

خـارج از   يهـا  سـازمان ن ارشـد سيسـتم و   بايست مد نظـر مـديرا  
 دانشگاه قرار گيرد.
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Abstract 
Background & Aims:  patients and their relatives are as customers of healthcare systems. Various 
factors in health systems affect on their satisfaction. Due to importance of healthcare services in 
emergency wards, the current study was designed to explore the meaning of quality and factors 
affecting on that based on nurses perception  in Shahid Motahari hospital in Urmia, Iran. 
Materials & Methods: A qualitative study employing content analysis was performed. Purposive 
sampling was used for participant selection. Seventeen face-to-face interview and one focus group 
discussion with nurses who were well experienced in health care delivery was used for data collection. 
Data saturation principles was used for collection. 
Results: The findings of this study showed that based on nurses perception providing of physical 
resources and using high technical medical devices as well as enough emergency ward space are 
important factors for quality improvement in emergency department. The most important factors in 
quality of healthcare delivery are personnel skills and their performance. Moreover, barriers related to 
quality of emergency department were identified as a lack of enough emergency space, being 
educational hospital, long time of healthcare services delivery, cultural aspects of member from public 
and their perception about emergency services and laypeople crowding in emergency ward.  
Conclusion: Findings from this study revealed that quality of emergency services can be improved by 
providing physical resources, revising current emergency process, continuous educational plan for 
personnel, improving motivation for personnel in their work.   
Keywords: Customer satisfaction, Patient satisfaction, Efficacy, Qualitative research 
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