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‌تزيمای‌ضکم‌ي‌لگه‌اس‌دیذگاٌ‌مذیزان‌پزستاری‌درمزاقبت‌ت‌کیفیتبییه‌
 

4كذیمٝ پاسیاب، 3اوثشی فإًٝ ٔؼىیٙی راٖ ،2پٛس آرس دسٚیؾ ،1ػىیٙٝ پشػتؾ
 

 

‌چکیذٌ

ٞای كٛست  تا ٚرٛد پظٚٞؾ ٚ ؿیٛع آٖ سٚص تٝ سٚص دس حاَ افضایؾ اػت. سٚد تٝ ؿٕاس ٔی ٔیش ٚ ٔشي ػٕذٜ ػُّ اص یىی ؿىٓ تشٚٔای‌مقذمٍ:

ا٘زاْ ٘ـذٜ اػت.  تشٚٔای ؿىٓ ٚ ٍِٗ دسٔشالثت ویفیت  ای دس صٔیٙٝ دٞذ وٝ تاوٖٙٛ ٌٔاِؼٝ ٌشفتٝ دس صٔیٙٝ ویفیت ٔشالثت، ٔشٚس ٔتٖٛ ٘ـاٖ ٔی
 .تٛد تشٚٔای ؿىٓ ٚ ٍِٗ اص دیذٌاٜ ٔذیشاٖ پشػتاسیدس ٔشالثت  ویفیتتثییٗ ٞذف اص ا٘زاْ پظٚٞؾ حاهش، 

 -وض آٔٛصؿیأشیىی اص ؿاغُ دس تخؾ اٚسطا٘غ ٘فش اص ٔذیشاٖ پشػتاسی  14تٛكیفی ا٘زاْ ؿذ ٚ دس آٖ،  -ایٗ ٌٔاِؼٝ تٝ كٛست ویفی :‌ريش

 ٌیشی تا اص ٔلاحثٝ ٘یٕٝ ػاختاس یافتٝ اػتفادٜ ٌشدیذ. ٕ٘ٛ٘ٝ ٞا، آٚسی دادٜ ٔٙتخة ؿٟش سؿت تٝ كٛست ٞذفٕٙذ ا٘تخاب ؿذ٘ذ. رٟت رٕغ دسٔا٘ی
 .ٔٛسد تزضیٝ ٚ تحّیُ لشاس ٌشفت MAXQDA افضاس ٞا تا اػتفادٜ اص تحّیُ ٔحتٛای ویفی ٔشػْٛ دس ٘شْ ادأٝ یافت. دادٜ ٞا اؿثاع دادٜ

تٝ ػٙٛاٖ « ٍٕٞشایی خذٔات رأغ ٔشالثتی»اكّی حاكُ ٌشدیذ. ٔایٝ  ًثمٝ ٚ یه دسٖٚ 3صیشًثمٝ،  8وذ اِٚیٝ،  321ٞا،  اص تحّیُ دادٜ َا:‌یافتٍ

 .تٛد« ویفی خذٔات تخؾ، ٔشالثت هشٚسی ٚ ٔثا٘ی ٔشالثت ٘زات»ٔایٝ اكّی دس ٘ظش ٌشفتٝ ؿذ وٝ ٔـتُٕ تش ػٝ ًثمٝ  دسٖٚ

، أا ٞٙٛص دس ساتٌٝ تا «تخؾ ٘زاتٔشالثت »تا ٚرٛد ارشای رٙثٝ اختلاكی اص ٔشالثت تیٕاساٖ تشٚٔای ؿىٓ ٚ ٍِٗ تحت ػٙٛاٖ ‌گیزی:‌وتیجٍ

 ػٛی اص وٝ ٘یاصٔٙذ الذأات لاصْ ؿٛد تٝ ٚیظٜ دس صٔیٙٝ استثاى تا تیٕاساٖ، ٘مایق لاتُ تٛرٟی ٔـاٞذٜ ٔی« ٔشالثت هشٚسی»ٞای خاكی اص  رٙثٝ
 .تاؿذ ٞا ٔی آٖ تؼذیُ یا سفغ ستي رٟت ری ا٘ذسواساٖ دػت

‌ٔذیشاٖ پشػتاسی ،یتشٚٔا، رشاحات ؿىٕویفیت ٔشالثت، ٔشالثت پشػتاسی،  َا:‌کلیذ‌ياژٌ

‌

‌

تزيمای‌ضکم‌ي‌لگه‌اس‌دیذگاٌ‌‌درمزاقبت‌ت‌کیفیتبییه‌‌.پاسیاب كذیمٝ، اوثشی فإًٝ ٔؼىیٙی راٖ ،پٛس آرس دسٚیؾ ،پشػتؾ ػىیٙٝ‌ارجاع:

‌.349-362(: 4) 5 ؛1395دس ػّْٛ ػلأت  ٔزّٝ تحمیمات ویفی‌.مذیزان‌پزستاری
‌

‌49/7/41تاریخ‌پذیزش:‌‌51/7/49تاریخ‌دریافت:‌
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‌مقذمٍ

ػاٍِی ٚ  44تا  1 ػٙیٗ دس ٔشي ػّت تشیٗ ؿایغ تشٚٔا
 تاؿذ  ٔی ػٗ ٌشفتٗ ٘ظش دس تذٖٚ ٔشي ؿایغ ػٛٔیٗ ػّت

(. دس وـٛسٞای دس حاَ تٛػؼٝ، تشٚٔا اِٚیٗ ػّت ٔشي ٚ 1، 2)
تشیٗ ػّت اصواسافتادٌی ٚ كذٔات التلادی  ٔیش رٛا٘اٖ ٚ ٟٔٓ

 (.3ؿٛد ) ٚاتؼتٝ تٝ ػلأت ٔحؼٛب ٔی
تٝ ؿٕاس  ٔیش ٚ ٔشي ػٕذٜ ػُّ اص یىی ؿىٓ تشٚٔای

 (. 1، 2وٝ ؿیٛع آٖ دس حاَ افضایؾ اػت ) (4) سٚد ٔی
 دسكذ اص تیٕاساٖ كذٔٝ دیذٜ اص تشٚٔاٞای تلا٘ت  20حذٚد 

(Blunt traumaتٝ كذٔات ٍِٗ دچاس ٔی ،)  ؿٛ٘ذ. تٝ ٘ظش
سػذ وٝ تشٚص ؿىؼتٍی ٍِٗ تا تٛرٝ تٝ تؼذاد تالای حٛادث  ٔی

٘اؿی اص ٚػایُ ٘مّیٝ ٔٛتٛسی، سٚ تٝ افضایؾ تاؿذ. ٔیضاٖ ٔشي 
دسكذ ٔتغیش اػت.  60تا  5ٔیش ٘اؿی اص ؿىؼتٍی ٍِٗ اص ٚ 

ٞای ٔتؼذد وٝ تٝ د٘ثاَ  ٘اپایذاسی ٕٞٛدیٙأیه ٚ ٘اسػایی اسٌاٖ
افتذ، تٝ ػٙٛاٖ ػٛأُ اكّی ٔشي دس  خٛ٘شیضی ٍِٗ اتفاق ٔی

 (. 5ؿىؼتٍی ٍِٗ ؿٙاػایی ؿذٜ اػت )
 تٟذیذ وٙٙذٜ ٞای ٔٛلؼیت اص تؼیاسی ایٗ وٝ تا ٚرٛد

 تشٌـت لاتُ ػشیغ ٔذاخلات ٚ ٔٛلغ یق تٝتـخ تا ص٘ذٌی
 اص تٛاٖ ٔی دلیك، ٚ فٛسیتی ٞای ارشای ٔشالثت تا ٞؼتٙذ،

آٚسد  ػُٕ تٝ رٌّٛیشی تشٚٔا ٘اؿی اص ػٛاسم ٚ ٔیشٞا ٚ ٔشي
(. تشسػی ٔٙاػة ٚ ػشیغ ٔذدرٛیاٖ دس تٝ حذالُ سػا٘ذٖ 6)

 (.7خٌش ٔشي ٚ ػٛاسم پغ اص آٖ تؼیاس ٟٔٓ اػت )

 ٚ سٚد تٝ ؿٕاس ٔی تیٕاسػتاٖ ٔٙضِٝ لّة تخؾ اٚسطا٘غ تٝ
 ٞای ا٘ؼاٖ راٖ تٛا٘ذ ٔی ٚاحذ، ایٗ أٛس دس ٔٙظٓ ٌشدؽ
 ٚ فؼاَ ػّٕىشد ایٗ اص دٞذ. ػٟٓ ٟٕٔی ٘زات سا تؼیاسی
 ٚ ؿشایي تأحیش تحت وٝ اٚسطا٘غ تخؾ ٔذیشیت تٝ ٔٙاػة،
تاؿذ ٚ تٝ ًٛس وّی تأحیش  ٔشتثي ٔی اػت، ای صٔیٙٝ ػٛأُ

ٞای تٟذاؿتی  اسوٙاٖ خي ٔمذْ دس ٔشالثتسٞثشی دس ٔیاٖ و
ٞای ٚیظٜ ٔذیشاٖ ٚ سٞثشاٖ  تأییذ ؿذٜ اػت. اٌشچٝ ٔؼؤِٚیت

تیٓ ػلأت اص رایی تٝ رای دیٍش ٔتفاٚت اػت، أا اغّة 
ٞایی ٕٞچٖٛ ػشپشػتی ٔشالثت اص تیٕاس، ٘ظاست ٚ  ٞا ٘مؾ آٖ

تٛػؼٝ واسوٙاٖ، توٕیٗ پیشٚی اص لٛا٘یٗ تٟذاؿتی، فشاٞٓ 
ٔـاٚسٜ ٚ ٞذایت، ٕٞاٍٞٙی تا ػایش خذٔات ٚ... سا تش ٕ٘ٛدٖ 

 (.8ػٟذٜ داس٘ذ )

 ویفیت داسای خذٔات ٚ ٞا ٔشالثت اص ًشف دیٍش، اسایٝ
 -تٟذاؿتی خذٔات ٘ظاْ دس اِٚٛیت ٟٕٔی ػٙٛاٖ تٝ ٔٙاػة،
 دس اػاػی رضء ػٙٛاٖ تٝ (. ٔشالثت6اػت ) ؿذٜ ٌٔشح دسٔا٘ی
 (.9)ؿٛد  ٔحؼٛب ٔی دسٔا٘ی -خذٔات تٟذاؿتی صٔیٙٝ

 تاویفیت ٔشالثت اسایٝ ٌشٚ دس تیٕاساٖ تٟثٛد ٚ ػلأت
 ویفیت تا خذٔات ٚ ٞا ٔشالثت اسایٝ ٕٞیٗ ػّت، تاؿذ. تٝ ٔی

 -تٟذاؿتی خذٔات ٘ظاْ دس یه اِٚٛیت ػٙٛاٖ تٝ ٔٙاػة،
 اػت؛ ؿذٜ ٌٔشح پشػتاسی صٔیٙٝ خذٔات دس ٚیظٜ تٝ دسٔا٘ی

 اػتثاستخـی ٚ تٙذی دسرٝ اغّة وـٛسٞا دس وٝ ًٛسی تٝ
 آٖ ویفیت ٚ پشػتاسی ٞای تأحیش ٔشالثت تحت ٞا تیٕاسػتاٖ

 (.10) اػت
ای  ا٘ذاصٜ ٞا تٝ ٘مؾ ویفیت دس ٔٛفمیت ٚ ؿىؼت ػاصٔاٖ

ٞایی وٝ ٔحٛس  حشفٝ ٞا ٚ ؿٛد تٟٙا ػاصٔاٖ اػت وٝ ٌفتٝ ٔی
ٞای ٔـتشیاٖ ٚ  خٛاػتٝ اكّی فؼاِیت ٔؤػؼٝ خٛد سا تأٔیٗ

لیٕت ٚ حذاوخش ویفیت لشاس  حذالُاسهای ٘یاصٞای آ٘اٖ تا 
 (.11) حیات خٛد ادأٝ دٞٙذ ا٘ذ، لادس خٛاٞٙذ تٛد تٝ دادٜ

 دسٔا٘ی ٞای ٔحیي دس ؿذٜ ٞای اسایٝ ٔشالثت وّیٝ تیٗ دس
 تیـتشی إٞیت اص ٞای پشػتاسی ٔشالثت تیٕاسػتاٖ، ٔا٘ٙذ

 لشاس پشػتاسی الذأات سأع دس (. ٔشالثت،12اػت ) تشخٛسداس
(. 14) ؿٛد تٝ ػٙٛاٖ لّة پشػتاسی ؿٙاختٝ ٔی ( 13ٚداسد )

 دس ٘مؾ ٔؤحشی خٛب، ویفیت تا پشػتاسی ٞای ٔشالثت اسایٝ
 واٞؾ ٚ تؼتشی ًَٛ واٞؾ ٘اخٛؿی، ػٛد اص رٌّٛیشی

 (.15داسد ) رأؼٝ ٚ تیٕاسػتاٖ، خا٘ٛادٜ تشای ٞضیٙٝ
تىیٝ تش  تایذ تاپشػتاس تخؾ اٚسطا٘غ تش ایٗ اػاع، 

آٔٛصؽ، تؼّیٓ ٚ تزاسب تخللی، ٔـىلات ٔشتٛى تٝ 
ٞای تٟذاؿتی تیٕاس سا دس ؿشایي تحشا٘ی تشسػی ٚ  ٔشالثت
تیٕاساٖ تؼیاس تذحاَ ٚ  تؼییٗ وٙذ ٚٞا سا  ، اِٚٛیتٕ٘ایذوـف 

ویفیت (. 16) دسٔاٖ لشاس دٞذ ٔلذْٚ سا تحت ٔشالثت ٚ
تشیٗ  بٔیضاٖ دػتیاتی تٝ ٌّٔٛ ،دسٔا٘ی -خذٔات تٟذاؿتی

ٝ ؿذٜ یای وٝ خذٔات اسا تٝ ٌٛ٘ٝ ؛یٙذٞای ػلأتی اػتاتش
ٞای  ویفیت دس ٔشالثت .(17) احشتخؾ، واسا ٚ تٝ كشفٝ تاؿذ

. ویفیت (18) رٛا٘ة، تؼاسیف ٚ تفاػیش ٔتٙٛػی داسد ،ػلأتی
تٛػي ٔختّف دس ٌٔاِؼات اػت ٚ  ای پیچیذٜأش ٔشالثت 

لشاس ٔٛسد تحج ػلأت ٞای ٔشالثت  تؼیاسی اص ٔحمماٖ حشفٝ
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 تٝ ٚ ٔشالثت تٝ ٞای ٔشتٛى (. پظٚٞؾ19) اػت ٌشفتٝ
 ارشایی حفظ ویفیت ٚ تٟثٛد دس آٖ، تٝ ٔشتٛى ٘تایذ واسٌیشی
 دسن تٟتش تٝ ٚ داسد حیاتی ٘مـی پشػتاسی ٞای ٔشالثت

 (.13وٙذ ) ٔی وٕه ٘یض پشػتاساٖ خٛد تٛػي پشػتاسی
 ویفی دادٞای تشٖٚ خٛاٞاٖ وٝ ٔختّف افشاد تشای ویفیت

داسد.  ٔتفاٚتی ٔؼا٘ی تاؿٙذ، ٔی ویفیت اسصیاتی ٞای ٚ ؿیٜٛ
تش  ٔثتٙی ٞای پظٚٞؾ اػاع ٚ پایٝ ویفیت، ٔفْٟٛ یافتٗ

 (.18اػت ) پشػتاسی خذٔات ویفیت
تحمیمات ٔتؼذدی دس استثاى تا ویفیت ٔشالثت پشػتاسی اص 

پظٚٞؾ صاغشی تیٕاساٖ ا٘زاْ ؿذٜ اػت. تٝ ػٙٛاٖ ٔخاَ، دس 
دیذٌاٜ  ٕٞىاساٖ، ٔفْٟٛ ویفیت ٔشالثت پشػتاسی اصتفشؿی ٚ 

ؿشوت وٙٙذٌاٖ، سفغ ٘یاصٞای تیٕاساٖ اص ًشیك ٔشالثت 
سٚا٘ی، حٕایت، احتشاْ،  -ٕٞشاٜ تا سٚاتي ػاًفیٞذفٕٙذ 
(. دس پظٚٞؾ 20پزیشی ٚ پاػخٍٛیی تؼشیف ٌشدیذ ) ٔؼؤِٚیت

پاصاسٌادی ٚ ٕٞىاساٖ دس خلٛف ویفیت ٔشالثت پشػتاسی اص 
خذٔات ٌّٔٛب ٚ ایٕٗ ٚ »پشػتاساٖ، دٚ رٙثٝ ٟٔٓ  دیذٌاٜ

(. تا ٚرٛد 17ٔٛسد تٛرٝ لشاس ٌشفت )« سهایتٕٙذی ٔذدرٛ
ٞای كٛست ٌشفتٝ دس صٔیٙٝ ویفیت ٔشالثت، ٔشٚس  پظٚٞؾ

تثییٗ  ای دس صٔیٙٝ دٞذ وٝ تاوٖٙٛ ٌٔاِؼٝ ٔتٖٛ ٘ـاٖ ٔی
ا٘زاْ ٘ـذٜ اػت.  تشٚٔای ؿىٓ ٚ ٍِٗ دسٔشالثت ویفیت 

ٞایی وٝ دس تؼشیف ویفیت ٔشالثت  تا تٛرٝ تٝ تفاٚتتٙاتشایٗ، 
( ٚ تا تٛرٝ تٝ ایٗ وٝ تاوٖٙٛ 18ٚرٛد داسد )پشػتاسی 

كٛست  تشٚٔای ؿىٓ ٚ ٍِٗ دسٔشالثت  ای دس صٔیٙٝ ٌٔاِؼٝ
تشٚٔای  دستا ٞذف تثییٗ ٔشالثت  ٍ٘شفتٝ اػت، تحمیك حاهش

ا٘زاْ ٌشدیذ. أیذ  اص دیذٌاٜ ٔذیشاٖ پشػتاسی ؿىٓ ٚ ٍِٗ
ٝ ویفی ٔشالثت یاسات ٘تایذ حاكُ اص پظٚٞؾ تتٛا٘ذ دس اػ

 تٝ تشٚٔای ؿىٓ ٚ ٍِٗ ٔذدرٛیاٖ ٔثتلا تٝپشػتاسی فٛسی 
 .ٔفیذ تاؿذ

 

‌‌ريش

  تٛكگگگگیفی -ویفگگگگی تگگگگٝ كگگگگٛست ایگگگگٗ ٌٔاِؼگگگگٝ  
(Descriptive qualitative study تا سٚیىشد تحّیُ ٔحتٛای ،)

 (Conventional Content analysis approachٔشػگگْٛ )
ٔحیي پظٚٞؾ ٔتٙاػة تا پظٚٞؾ ویفگی، ٔحگیي   ا٘زاْ ؿذ. 

، ٞاػگگٛپشٚایضس تگگذیٗ تشتیگگة وگگٝ اص . ٚالؼگگی ٚ ًثیؼگگی تگگٛد 
ٞگای   ؿاغُ دس تخؾ ٔؼاٖٚ ػشپشػتاس )اػتاف(ػشپشػتاساٖ ٚ 

دس ساتٌٝ تگا ویفیگت    ،دسٔا٘ی پٛسػیٙا -اٚسطا٘غ ٔشوض آٔٛصؿی
  .ؿذاَ ؤٝ ٔشالثت پشػتاسی ػیٔشالثت اسا

الات ؤػیافتٝ ٚ  ٔلاحثٝ ٘یٕٝ ػاختاساػتفادٜ اص ٞا تا  دادٜ
اص »تٛاٖ تٝ  اص رّٕٝ ایٗ ػؤالات ٔی ٌشدیذ.آٚسی  سإٞٙا رٕغ
ٝ ٔشالثت پشػتاسی فٛسی تٝ ٔذدرٛیاٖ یویفیت اسا٘ظش ؿٕا 

تٝ چٝ ٔؼٙا ٔثتلا تٝ تشٚٔای ؿىٓ ٚ ٍِٗ دس تخؾ اٚسطا٘غ 
 تٛاٖ چٍٛ٘ٝ ٔی»ٚ  «؟وٙیذ تفؼیش ٔی ٚ چٍٛ٘ٝ آٖ سا اػت

ٔذدرٛیاٖ ٔثتلا تٝ تشٚٔای دس ویفیت ٔشالثت پشػتاسی سا 
 اؿاسٜ ٕ٘ٛد.« داد؟ استماؿىٓ ٚ ٍِٗ تؼتشی 

 ٔلاحثٝ تا ٔـاسوت وٙٙذٌا٘ی وٝ ؿشایي ٚسٚد تٝ ٌٔاِؼٝ
)داسا تٛدٖ ػاتمٝ ٔذیشیت تخؾ ٚ حذالُ تزشتٝ دٚ ػاَ 

تا تؼییٗ ٚلت لثّی ٚ  سا داؿتٙذ، خذٔت دس تخؾ اٚسطا٘غ(
. ٔحمك دس ٌشدیذا٘زاْ  ٔٛسد ٘ظش،دس ٔحیي  اػلاْ آٔادٌی

اتتذا ٞذف پظٚٞؾ سا تشای ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ تٛهیح داد ٚ دس 
ٕ٘ٛد.  ٔثادستتٝ ا٘زاْ ٔلاحثٝ  ،ٞا كٛست تٕایُ آٖ

 ٞا تا اػتفادٜ اص دػتٍاٜ هثي كٛت ٔخلٛف ٔلاحثٝ
(Voice recorder) ػاصی ٚ ػپغ وّٕٝ تٝ وّٕٝ پیادٜ، هثي 

ٞا ادأٝ  ىٕیُ ًثمات ٚ اؿثاع ٟ٘ایی دادٜٞا تا ت ؿذ. ٔلاحثٝ
آیذ  دػت ٔیٝ ٞا دس تحمیك ویفی ٍٞٙأی ت اؿثاع دادٜیافت. 

تشای ٚ ٔمِٛٝ رذیذی تٝ دػت ٘یایذ.  ؿٛ٘ذٞا تىشاسی  وٝ دادٜ
٘فش اص ٔـاسوت  14دػتیاتی تٝ ایٗ ٞذف، دس ٟ٘ایت تا 

 سٚؽ ٞذفٕٙذ تٝ ٌیشی ٕ٘ٛ٘ٝ وٙٙذٌاٖ ٔلاحثٝ تٝ ػُٕ آٔذ.
(Purposeful) ذ وٝ د٘ٞا افشادی تٛ ٕ٘ٛ٘ٝ تٕاْ. كٛست ٌشفت

ٝ ٞا ٚ احؼاػات دسٚ٘ی خٛد ت تٕایُ تٝ دس ٔیاٖ ٌزاؿتٗ ایذٜ
، تٛصیغ فشاٚا٘ی 1رذَٚ  .ٙذداؿتسا ًٛس آصاد ٚ ساحت تا ٔحمك 

ٔـخلات فشدی ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ دس پظٚٞؾ حاهش سا 
 دٞذ. ٘ـاٖ ٔی

ٚ  (Field note) ٞای دس ػشكٝ ٔحمك اص یادداؿت
تذیٗ  ؛آٚسی دادٜ تٟشٜ ٌشفت ٘یض تشای رٕغ (Memo) یادآٚسٞا

ٞا پظٚٞـٍش تا ػٕیك ؿذٖ دس  دس تحّیُ ٔلاحثٝ كٛست وٝ
ٞا دس ٍٞٙاْ وذٌزاسی، ٞش صٔاٖ ایذٜ یا فىشی  ٔحتٛای ٔتٗ

ٕ٘ٛد. اص  دس لاِة یادآٚس یادداؿت ٔی سػیذ، تٝ رٞٙؾ ٔی
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خٍٛیی ٔلاحثٝ ٞای دس ػشكٝ تشای حثت ٘حٜٛ پاػ یادداؿت
ؿٛ٘ذٜ، ٚهؼیت ظاٞشی، چٟشٜ، ٘حٜٛ ٘ـؼتٗ، ٔىج وشدٖ دس 

ٞا ٚ... وٝ ٘ـاٖ دٞٙذٜ حالات ٚ سٚحیات  ٔیاٖ كحثت
ٔـاسوت وٙٙذٜ تٛد، اػتفادٜ ٌشدیذ. ایٗ یادآٚسٞا ٚ 

ٞا ٚ  ٞای دس ػشكٝ دس ٔشاحُ تؼذی دس تحّیُ دادٜ یادداؿت
 ٞا ٘مؾ تؼیاس ٟٕٔی داؿت.  ٍ٘اسؽ تحج یافتٝ

 
تًسیع‌فزاياوی‌مطخصات‌فزدی‌مطارکت‌کىىذگان‌‌.5ل‌جذي

‌پژيَص

‌تعذاد‌)درصذ(‌مطخصات‌فزدی
 3( 21) ≤ 40 ػٗ )ػاَ(

40 < (79 )11 
 12( 86) ٔؤ٘ج رٙؼیت

 2( 14) ٔزوش
 8( 58) ػٛپشٚایضس ػٕت

 3( 21) ػشپشػتاس
 3( 21) ٔؼاٖٚ ػشپشػتاس )اػتاف(

 3( 21) واسؿٙاػی ٔذسن تحلیّی
 11( 79) واسؿٙاػی اسؿذ

 8( 58) ≤ 20 ػاتمٝ واس )ػاَ(
25-21 (14 )2 

26 ≤ (28 )4 

 
ای اص یادآٚس ٚ یادداؿت ػشكٝ اػت وٝ دس  ٔتٗ صیش ٕ٘ٛ٘ٝ

صٔا٘ی وٝ تیاٖ  3صٔاٖ ٔلاحثٝ تا ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ 
 اتاق تٝ غیػش ذیتا ،داسد یضیخٛ٘ش ؿىٓ یتشٚٔا»ٕ٘ٛد  ٔی

 ٞای ؾیآصٔا .ؿٛد ٌشفتٝ یضیخٛ٘ش یرّٛ اًؼیػش تا تشٚد ػُٕ
تٝ رٞٗ پظٚٞـٍش ٔتثادس .« ..ؿٛد ا٘زاْ غیػش ذیتا یلیتـخ

تا ؿٛس ٚ  ایٗ ٔـاسوت وٙٙذٜ: ٚلتی 3ؿذ. یادآٚس ؿٕاسٜ 
ٞای  حشاست ٚ تا تٖٛ كذای تّٙذ )یادداؿت ػشكٝ( ٚیظٌی

ٌٛیذ  ٔیوٙذ ٚ  ٔشالثت اص تیٕاس تشٚٔای ؿىٕی سا تیاٖ ٔی
. تٝ ٕ٘ایذ إٞیت صٔاٖ تأویذ ٔی دس ٚالغ تٝ« .ػشیغ.....ػشیغ»

اٚ دس ٕٞیٗ ِحظٝ وٝ ایٗ ٌٔاِة سا تیاٖ سػذ  ٘ظش ٔی
خٛاٞذ تٝ  سٚ ؿذٜ اػت ٚ ٔی ٕ٘ایذ تا چٙیٗ تیٕاسی سٚتٝ ٔی

 ػشػت واس ٚی سا ا٘زاْ دٞذ.
سٚؽ تحّیُ ٔحتٛا كٛست  اػتفادٜ اص ٞا تا دادٜ تحّیُ

وٝ تٝ ٔٙظٛس  سٚؽ تحمیك اػت ٘ٛػیپزیشفت. تحّیُ ٔحتٛا 

(. 21)سٚد  ٞای ٔىتٛب تٝ واس ٔی تفؼیش رٞٙی ٔحتٛای دادٜ
ًٛس ٔؼَٕٛ دس ٌٔاِؼات پشػتاسی ٔٛسد اػتفادٜ ٝ ایٗ سٚؽ ت

ا٘ذ ٚ  أا تؼذاد وٕی اص ایٗ ٌٔاِؼات ٔٙتـش ؿذٜ ٌیشد، ٔیلشاس 
ٞای سٚؽ تحمیك ٘یض تٛهیح ٔختلشی دس ٔٛسد آٖ  دس وتاب

وٝ ا٘ذ  وشدٜ اٖیٌٔاِؼات ت یتشخ (.22) ٘ٛؿتٝ ؿذٜ اػت
تا ٔؼا٘ی،  اػت ٚتحّیُ ٔحتٛا فشاتش اص تاصی ؿٕاسؽ »

ٞا ٚ تافت ػش ٚواس داسد. تٛكیف ٚلٛع وّٕات،  ٔٙظٛسٞا، تٛاِی
٘ا  ،ٞا ای دادٜ ػثاسات یا رٕلات تذٖٚ تٛرٝ تٝ ٔحیي صٔیٙٝ

 (.21، 23) «ٔٙاػة ٚ ٘اوافی خٛاٞذ تٛد
ٚاحذ تحّیُ دس  ٔتٗ ٔلاحثٝ تٝ ػٙٛاٖ حاهش دس پظٚٞؾ

. ػپغ ٔتٗ ٌفتٍٛٞا اص سٚی فایُ اِىتشٚ٘یىی، ؿذ٘ظش ٌشفتٝ 
ٞا تا خٛا٘ذٖ  . تحّیُ دادٌٜشدیذٚ چٙذیٗ تاس ٔشٚس  ػاصی پیادٜ

ٝ ٞا ت تا حغ وّی اص دادٜ ؿذٞای ٔتٙی ؿشٚع  ٔىشس ٕٞٝ دادٜ
ذ. ػپغ ٔتٖٛ ٔشتٛى تٝ ؿشوت وٙٙذٌاٖ، ٍٕٞی دس ٔدػت آ

تحّیُ سا تـىیُ داد. ٔتٗ تا یه ٔتٗ لشاس ٌشفت ٚ ٚاحذ 
ذ. تا تمّیُ ٚاحذٞای یتمؼیٓ تٝ ٚاحذٞای ٔؼا٘ی خلاكٝ ٌشد

ٔؼا٘ی خلاكٝ ؿذٜ تٛػي وذٞا، تشچؼة صدٜ ؿذ. وذٞای 
 ٌشدیذٞا تا یىذیٍش ٔمایؼٝ  ٞا ٚ ؿثاٞت ٔتؼذد تش اػاع تفاٚت

. تا ایٗ ٔشحّٝ تحّیُ تاسص ٌشدیذٚ تٝ صیشًثمٝ ٚ ًثمٝ تمؼیٓ 
دػت آٔذٜ تٛػي ٝ ت آصٔایـی تكٛست ٌشفت. ًثما

پظٚٞـٍش ٚ ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ ٔٛسد تاصٍ٘شی لشاس ٌشفت تا تٝ 
تا اػتفادٜ اص ٔؼا٘ی  ،. دس ٟ٘ایتسػیذ٘ذارٕاع ٘ظش ٚ تٛافك وّی 

 اكّی ًثمات ،اػاػی ٚ اكِٛی وٝ ٕٞاٖ تحّیُ ٟ٘فتٝ اػت
 ذ.یتٙظیٓ ٚ تذٚیٗ ٌشد

اسٞای اص ٔؼی ،ٞا تشای دػتیاتی تٝ كحت ٚ پایایی دادٜ
 Lincoln  ٚGuba (Trustworthiness) ٔٛحك تٛدٖ

ایٗ ٔؼیاس ٔؼادَ سٚایی ٚ پایایی دس تحمیمات ٌشدیذ. اػتفادٜ 
، (Credibility) وٕی اػت. تذیٗ ٔٙظٛس چٟاس ٔؼیاس اػتثاس

، ٔمثِٛیت یا (Dependability) )اػتٕاد( لاتّیت ٚاتؼتٍی
 ٚ لاتّیت ا٘تماَ (Confirmability) تأییذپزیشی

(Transferability( )24 )ت.ٔٛسد تشسػی لشاس ٌشف 
رٟت حفظ لاتّیت ٚاتؼتٍی )اػتٕاد(، ٔحمك تلاؽ ٕ٘ٛد 

 ٚ تشسػی ٔذاْٚ تا هٕٗ اػتفادٜ اص سإٞٙای ٔلاحثٝ، اص
 ٞا، تفاٚت ٚ تـاتٟات ٘ظش اص ٚ ًثمات ٞا دادٜ ٔذاْٚ ٔمایؼٝ
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ٞا ٚ اسایٝ ٔزذد  ٔلاحثٝ تشای ا٘زاْ وافی صٔاٖ تخلیق
تٝ دػت آٔذٜ تٝ ؿشوت وٙٙذٌاٖ )تاصٍ٘شی ٔـاسوت ٘تایذ 

( ایٗ أش سا ٔیؼش ٕ٘ایذ. هٕٗ Member checkوٙٙذٌاٖ( )
 اص اػتفادٜ ( ؿاPeer checkُٔ) ٘اظشاٖ ایٗ وٝ تاصٍ٘شی

( Peer debriefingتىٕیّی ٕٞىاساٖ )ٔشٚس خثشٌاٖ( ) ٘ظشات
٘تایذ ٘یض كٛست  تالا اص تیٓ تحمیك تا وؼة تٛافك تٛػي

اسصیاتی لاتّیت ٚاتؼتٍی  تشای ٘یض ساٞی خاسری ٘ظاستٌشفت. 
وٝ  دس اختیاس پظٚٞـٍشی ٞا دادٜ وٝ ٔؼٙی ایٗ تٝ ؛تاؿذ ٔی

ٔیضاٖ  تا ؿٛد پظٚٞؾ ٘ذاؿتٝ تاؿذ، لشاس دادٜ ٔی تا استثاًی
تٝ ٕٞیٗ  ٞا ٔٛسد تشسػی لشاس ٌیشد. دادٜ تـاتٝ دسن ٚی اص

ك ویفی دادٜ تٝ چٙذ ٔحمك آؿٙا تا سٚؽ تحمی ٞا ٔٙظٛس، دادٜ
 ٌشدد. وؼة ٞا یافتٝ ؿذ تا تٛافك تالا اص

رٟت ٘یُ تٝ ٔؼیاس ٔمثِٛیت یا تأییذپزیشی، تلاؽ ٌشدیذ 
ٞا تٝ  تٕاْ ٔشاحُ ا٘زاْ تحمیك تٝ ٚیظٜ ٔشاحُ تحّیُ دادٜ

كٛست ٔـشٚح ٚ ٔثؼٛى اسایٝ ٌشدد تا چٙا٘چٝ ٔحمك دیٍشی 
ا٘ذ ٔایُ تٝ ارشای پظٚٞؾ تا ایٗ سٚؽ تاؿذ، تٝ ساحتی تتٛ

ٔشاحُ واس سا ارشا ٕ٘ایذ. رٟت تأٔیٗ لاتّیت ا٘تماَ 
(Transfrability ٘یض ٔحمك تلاؽ ٕ٘ٛد تا تا ) تٛكیفات

ٞا سا تشای  ، ؿشایي اػتفادٜ اص یافتٝػٕیك ٚ غٙی اص پظٚٞؾ
 خٛا٘ٙذٌاٖ فشاٞٓ ٕ٘ایذ. 

تلاؽ ٌشدیذ هٕٗ  ،اخلالیات پظٚٞؾرٟت سػایت 
دا٘ـٍاٜ ػّْٛ پضؿىی  ٘أٝ اص ٔؼؤٚلاٖ وؼة اراصٜ ٚ ٔؼشفی

ٌیلاٖ ٚ تیٕاسػتاٖ ٔٙتخة، لثُ اص ٞش ٔلاحثٝ، سهایت 
آٌاٞا٘ٝ اص ؿشوت وٙٙذٌاٖ رٟت ٚسٚد تٝ ٌٔاِؼٝ وؼة ؿٛد ٚ 
دس ساتٌٝ تا حفظ ساصداسی، سػایت أا٘ت دس ٍٟ٘ذاسی ٚ اسایٝ 

 .دسػت اًلاػات وؼة ؿذٜ، تذٖٚ دسد ٘اْ افشاد تأویذ ٌشدیذ
 

‌َا‌یافتٍ

 ًثمٝ،  3ٔایٝ اكّی،  دسٖٚ 1ٞا،  دادٜتش اػاع تحّیُ 
وذ حاكُ ٌشدیذ. ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ دس  321صیشًثمٝ ٚ  8

ساتٌٝ تا ویفیت ٔشالثت پشػتاسی تٝ ٔٛاسدی اؿاسٜ داؿتٙذ وٝ 
تخؾ، ٔشالثت هشٚسی ٚ  ٔشالثت ٘زات»تٝ كٛست ػٝ ًثمٝ 

ٌزاسی ؿذ. ا٘تضاع ایٗ ًثمات تٝ ٕٞشاٜ  ویفی خذٔات ٘اْ ٔثا٘ی
ٔایٝ اكّی  ٞا، ٔٙزش تٝ پذیذاس ؿذٖ دسٖٚ آٖصیشًثمات 

، ٕ٘ای 2ٌشدیذ. رذَٚ « ٍٕٞشایی خذٔات رأغ ٔشالثتی»
ٔایٝ اكّی، ًثمات ٚ صیشًثمات حاكُ اص تحّیُ  وّی دسٖٚ

 دٞذ.  ٞا سا ٘ـاٖ ٔی ٔتٗ ٔلاحثٝ
 

مایٍ‌اصلی،‌طبقات‌ي‌سیزطبقات‌حاصل‌اس‌تحلیل‌‌.‌درين4جذيل‌

‌َا‌مته‌مصاحبٍ

‌سیزطبقات‌طبقات‌مایٍ‌اصلی‌درين
ٍٕٞشایی خذٔات رأغ 

 ٔشالثتی
 تخؾ ٔشالثت ٘زات

 ػشػت ٚ دلت
 الذأات حیاتی

 ٔشالثت هشٚسی
 استثاى

 حٕایت سٚحی ٚ سٚا٘ی

 ویفی خذٔات ٔثا٘ی

 ای ٔاٞیت حشفٝ
 ٔثٙای ٔذیشیتی
 ٔثٙای ػاختاسی
 ٔثٙای آٔٛصؿی

 

ٌٔاِؼٝ  ٞای یافتٝ‌َمگزایی‌خذمات‌جامع‌مزاقبتی:

ویفیت ٔشالثت وٝ اص ٘ظش ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ،  داد ٘ـاٖ حاهش
ٔـتُٕ تش ٔشالثت رأغ ٚ ٕٞٝ  تشٚٔای ؿىٓ ٚ ٍِٗ دس

ای اػت وٝ هٕٗ سػایت ػشػت ٚ دلت دس ارشای  را٘ثٝ
الذأات حیاتی، تٝ اتؼادی ٕٞچٖٛ استثاى ٚ حٕایت اص ٔذدرٛ 

ٞا  یشػاختوٙذ ٚ ٕٞٝ ایٗ الذأات تا فشاٞٓ ؿذٖ ص ٘یض تٛرٝ ٔی
ٞای لاصْ دس اتؼاد ٔذیشیتی، ػاختاسی ٚ آٔٛصؿی  ٚ صٔیٙٝ

ٔشالثت »ٔایٝ اص ػٝ ًثمٝ  پزیش خٛاٞذ تٛد. ایٗ دسٖٚ أىاٖ
تـىیُ « ویفی خذٔات تخؾ، ٔشالثت هشٚسی ٚ ٔثا٘ی ٘زات

‌ؿٛد. ٔی ٞا اؿاسٜ ؿذٜ اػت وٝ دس ادأٝ تٝ تفلیُ آٖ
اٖ دس ایٗ ًثمٝ ٔـاسوت وٙٙذٌ بخص:‌مزاقبت‌وجات

ػشػت ٚ »تٝ ٔٛاسدی اؿاسٜ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ دس لاِة دٚ صیشًثمٝ 
 پذیذاس ؿذ. « دلت ٚ الذأات حیاتی

، ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ تٝ ا٘زاْ «ػشػت ٚ دلت»دس صیشًثمٝ 
ػشیغ ٚ دلیك الذأات تـخیلی ٚ دسٔا٘ی تشای اسایٝ ٔشالثت 

 ٗ،یتٟتش ٝیاسأشالثت تا ویفیت یؼٙی »تاویفیت تأویذ داؿتٙذ. 
 ا٘زاْٚ  خٌا تذٖٚ ٕاسیت تٝ ٔشالثت ٗیتش غیػش ٚ ٗیتش حیكح
 (.7)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ « ...ٕاسیت تٟثٛد یتشا واس ٗیتٟتش

 تیفیو تا ٔشالثت»ٔـاسوت وٙٙذٜ دیٍشی تیاٖ ٕ٘ٛد: 
 ٕاسیت. تشػذ ٕاسیت ٗیتاِ تٝ ٔٛلغ تٝ پشػتاس وٝ ٗیا یؼٙی
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 یتشٚٔا .اػت ٟٔٓ ِحظات ،ؿٛد یذٌیسػ غیػش یی تایذتشٚٔا
 اًؼیػش تا تشٚد ػُٕ اتاق تٝ غیػش ذیتا ،داسد یضیخٛ٘ش ؿىٓ
 ذیتا یلیتـخ ٞای ؾیآصٔا .ؿٛد ٌشفتٝ یضیخٛ٘ش یرّٛ
. حتٕاً تایذ اتٙذ )پضؿه ٔتخلق( حوٛس ؿٛد ا٘زاْ غیػش

 تشػٙذ زٝی٘ت تٝ )پضؿىی( اٖیدا٘ـزٛ تا داؿتٝ تاؿذ؛ چٖٛ
 اٌش اػت، أا ٌزؿتٝ واس اص واس ٍشید ٚ سٚد یٔ دػت اص صٔاٖ

 ٚلفٝ ؿىٓ یتشٚٔا دس .دٞذ یٔ قیتـخ صٚد تاؿذ ٔتخلق
 چٝ ،وٙذ فیتىّ ٗییتؼ تٛا٘ؼت اٌش ذ٘تیسص .ٓیوٙ یٕ٘ زادیا

 ٗییتؼ تا ٓیٞتذ اًلاع تٙذا تٝ یؼاًػش ذیتا ٘تٛا٘ؼت اٌش ٚ تٟتش
 (.3)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ « ؿٛد فیتىّ

ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ تٝ ٔٛهٛػاتی ٔا٘ٙذ ٚیضیت پضؿه، 
 یٟٛؿیت ٚ ػُٕ اتاقتشلشاسی خي ٚسیذی، ٕٞاٍٞٙی تا 

 ٚی ٕاسیت ػاتمٝٚ  حاَ ؿشح اخز ،ٞا ، آصٔایؾخٖٛ دسخٛاػت
ی ٚ... اؿاسٜ داؿتٙذ وٝ ٍٕٞی رضء الذأاتی ٔلشف یداسٚٞا

اػت وٝ تایذ دس اػشع ٚلت تشای ٘زات راٖ تیٕاساٖ كٛست 
رای ٌشفتٙذ. « الذأات حیاتی»ایٗ الذأات دس صیشًثمٝ ٌیشد. 

 اَٚ دسرٝ دس ،٘ثاؿذ یتلادف اٌش ٍِٗ ٚ ؿىٓ یتشٚٔا دس»
 ،یٕاسیت ػاتمٝ تـٛد... ٔـخق ػّت تا ٓیشیتٍ حاَ ؿشحتایذ 

 اص پغ ٚ وٙیٓ  ی سا ػؤاَ ٔیٔلشف یداسٚٞا ٚ غزاٞا
 «ٌزاسیٓ اًلاػات سا دس اختیاس پضؿه ٔی ،ٝیاِٚ یٞا یتشسػ

 (.11)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ 
 ا٘زاْ خٛب اطیتش تایذ»ٔـاسوت وٙٙذٜ دیٍشی ٌفت: 

. دس ایٗ ٔٛالغ اػت ٟٔٓ یّیخ ٕاسیت اص كیدل حاَ ؿشحؿٛد. 
 تٝ ؼاًیػشتیٕاس  وٝ ٓیوٙ ٕٞاًٞٙ یٟٛؿیت ٚ ػُٕ اتاق تا تایذ
 ؿٛن ٕاس دسیت ٓیىٙت حؼاعا اٌش .ؿٛد ٔٙتمُ ػُٕ اتاق

 دسخٛاػت ٔاس وشاع ٓیوٙ دسخٛاػت خٖٛ تایذ ؼاًیػش ،سٚد یٔ
 ،پضؿه حوٛس اص لثُ تا یحت ٕاسیت ٘زات راٖ یتشا ٚ ؿٛد
 ٚ تاؿذ ؿٛندس  ٕاسیت اٌش .ٓیذٞت ا٘زاْ سا ٝیاِٚ یواسٞاتایذ 

 ٚ ٘مُ دس. ٓیذٞت ؿٛت سا ػشْتایذ  ،٘ثاؿذ دػتشع دس پضؿه
 یٕٞاٍٞٙ ٚ ٓیفشػتت ا٘تشٖ حتٕاًتایذ  تذحاَ ٕاساٖیت ا٘تمالات

)ؿشوت « ٘ـٛدٚلفٝ ایزاد  ٕاسیتدس واس  تا ٓیذٞت ا٘زاْ كیدل
 (.3وٙٙذٜ ؿٕاسٜ 

تیـتش ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ هٕٗ تأویذ  :مزاقبت‌ضزيری

ٞایی وٝ تشای ٘زات راٖ تیٕاس دس اِٚٛیت الذأات  تش ٔشالثت

ٞای دیٍش ٔا٘ٙذ استثاى ٔٙاػة ٚ  لشاس داؿتٙذ، تش إٞیت رٙثٝ
ٞا ٘یض تأویذ  ایت اص آٖتٛرٝ تٝ ٔؼایُ سٚحی ٚ سٚا٘ی ٚ حٕ

« استثاى ٚ حٕایت سٚحی ٚ سٚا٘ی»ٕ٘ٛد٘ذ وٝ دس صیشًثمات 
ٔٛسد تشسػی لشاس ٌشفت. یىی اص ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ دس ایٗ 

تایذ حیات تیٕاساٖ حفظ  اَٚ ،تیإٞ ٘ظش اص»صٔیٙٝ ٌفت: 
 یسٚا٘ ٚ یسٚح ػاپٛست ٞؼت. ٞٓ ٔؼایُ دیٍشی أا ؿٛد،

 تـٛد رّة ٕاساٖیت اػتٕادٟٔٓ اػت؛ تایذ  ٕٞشاٞاٖ ٚ ٕاساٖیت
 ٕاسػتاٖیت اسیاخت دس سا خٛدؽ ٕاسیت وٝ ؿٛد دسػت رٛی تا

 خا٘ٛادٜ اص یسٚا٘ یٞا ٔشالثت. ؿٛد ا٘زاْ دسٔا٘ؾ وٝ ٞذد لشاس
 سا ٕاسیت تیٚهؼٚ  ٓیىٙت آساْ سا ٕٞشاٞاٌٖیشد. تایذ  ا٘زاْ تایذ
 (.2)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ « ٓیشػا٘ت خا٘ٛادٜ اًلاع تٝ

 دس»ٔـاسوت وٙٙذٜ دیٍشی ٘یض دس ایٗ صٔیٙٝ تیاٖ ٕ٘ٛد: 
 تاؿذ، ٔتٕشوض ٘زاٖ راٖ تیٕاساٖ یسٚ تیفیو ذیتا ٚسٚد تذٚ
 حاَ ؿشح تتٛا٘یٓ تااػت  ٟٔٓ خیّی استثاى ٔشحّٝ ٗیا دسأا 

 سا ٕاسیت خٛد حاتیتٛه تا ذیتا .ٓتیاٚسی دػتٝ ت ٕاسیت اص خٛتی
 اػتٕاد ٔا یٞا ٔشالثت تٝ تا ٓدٞی ٙاٖیإًاٚ  تٝوٙیٓ ٚ  ْاسآ

 سا دسٔاٖ ؛ؼتی٘ ػشْ ٚ داسٚٞا دادٖ فمي ٔشالثت تیفیو وٙذ.
 تٝ تٛرٝ أا ،دٞٙذ یٔ ا٘زاْ( خٛب ای تذ) تاؿذ وٝ یًٛس ٞش

 « وٙیٓ، ٟٔٓ اػت تشلشاس استثاىٚ ایٗ وٝ چٌٛس  ٕاسیت
 (.5)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ 

ٔـاسوت وٙٙذٜ دیٍشی هٕٗ تأویذ تش إٞیت ٔؼایُ 
استثاًی دس أش ٔشالثت تٝ ٔـىلات ٔٛرٛد دس ایٗ صٔیٙٝ اؿاسٜ 

 ٔـىُ یاستثاً یٞا ٟٔاست دس پشػُٙ»وشد ٚ اظٟاس داؿت: 
؛ وٙٙذ تشخٛسد ٌٛسچ تیٕاس ٕٞشاٜتا تیٕاس ٚ  ٘ٙذاد یٕ٘ ٚ داس٘ذ
 ؿذْ اٚسطا٘غ ٚاسد وٝ ٗیا ٔحن تٝ ٌفت یٔ ٕاسیت یه ٔخلاً

 حیتٛه ٔٗ تٝ وّٕٝ هی أا ،ٌشفتٙذ ػىغ ٔشا یپا تا ػش اص
 (.11)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ « ذ وٝ تٛ چٝ ٔـىّی داسی...٘ذاد٘

دس استثاى تا ایٗ ًثمٝ، ٔـاسوت  :کیفی‌خذمات‌مباوی

ٔاٞیت »صیشًثمٝ  4وٙٙذٌاٖ تٝ ٔٛاسدی اؿاسٜ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ دس 
« ای، ٔثٙای ٔذیشیتی، ٔثٙای آٔٛصؿی ٚ ٔثٙای ػاختاسی حشفٝ

 ٌزاسی ؿذ.  ٘اْ
ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ ٔؼتمذ تٛد٘ذ وٝ اػتشع تخؾ اٚسطا٘غ 

ٚ ػاػت واس ًٛلا٘ی پشػتاساٖ، ٔا٘غ اسایٝ ٔشالثت  یػختٚ 
 تاػج اٚسطا٘غ یفوا اػتشع ٚ یػخت»د. ؿٛ ویفی ٔی
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 ،ٕاسیت یتالا Turn overٛد، ؿ یٔ پشػتاساٖ یخؼتٍ
ؿٛد تا  ٞٓ اص ًشف دیٍٝ تاػج ٔی ؿّٛؽ ٚ فـشدٜ یٞا فتیؿ

 (.4)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ  «كٛست ٍ٘یشدٔشالثت خٛتی 
 لذس ٞش پشػتاساٖ»یىی اص ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ تیاٖ ٕ٘ٛد: 

ایٗ  ٛ٘ذ ٚـت خؼتٝ اػت ٕٔىٗ ،وٙٙذ ػُٕ یٚرذا٘ ٞٓ
 كٛست تٝ ذیتا ٞا فتیؿٌزاسد.  خؼتٍی سٚی ٔشالثت تأحیش ٔی

ٞای ًٛلا٘ی تش ویفیت واس احش  ذ. ؿیفتتاؿ ٝػاػت 6
 (.9ؿٕاسٜ )ؿشوت وٙٙذٜ « ٌزاسد ٔی

دس صیشًثمٝ ٔثٙای ٔذیشیتی ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ تش ٔٛاسدی 
ٕٞچٖٛ فشایٙذ غّي اداسٜ تیٕاساٖ اص رّٕٝ ٚیضیت تٛػي 
دا٘ـزٛیاٖ پضؿىی، سٚتیٗ ٔحٛسی، ٘إٞاٍٞٙی ٚاحذٞا تا 
یىذیٍش اؿاسٜ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ ٔثیٗ ٔـخق ٘ثٛدٖ ٚ تؼشیف 
 ٘ـذٖ تؼیاسی اص فشایٙذٞای ا٘زاْ واس دس تخؾ اٚسطا٘غ

 یوٙذ تاػج ٕاسػتاٖیت ٛبیٔؼٔذیشیت  ؼتٓیػ»تاؿذ.  ٔی
 ٚ ذ٘تیسص تٛػي تٝ ػشػت ٚسٚد تذٚ دس ٕاسیت ؿٛد. ٔی ٞاواس

ی اٚ فٛس دػتٛسات ٚ ٔتخلق حوٛس أا ٛد،ؿ یٔ واٚس ا٘تشٖ
ؿٛد واسٞای حیاتی تا تأخیش ا٘زاْ  وٝ ایٗ تاػج ٔی ٓی٘ذاس سا

 ٔشي تاػجی آٔٛصؿ ٞای فشایٙذ ٚیضیت دس تیٕاسػتاٖ ؿٛد.
 وٝ اتٙذ، تؼذاً ذ٘تیسص، تؼذ ا٘تشٖ ؿٛ٘ذ؛ اَٚ ٚیضیت ٔی ٕاساٖیت

ذ خیّی ًَٛ تشػ زٝی٘ت تٝایٗ فشایٙذ وأُ تـٛد ٚ  تا
 ٕاسیت اَٚ ی،ٙییپا ػاَ ذ٘تیسص ٚ ا٘تشٖ وٝ یصٔا٘ تا وـذ. ٔی
 اص ٕاسیتاػت ٚ ٕٔىٗ اػت  ٗییپا اسیتؼ تیفیو ٙٙذیت یٔ سا
اػت ٚایٗ فشایٙذ تایذ  شیٌ ٚلت ٔشاتة ػّؼّٝ تیسػاتشٚد.  ٗیت

 یٞا یٕاسیت دسٔاٖ ٚ ٔشالثت یٞاٗ یذلایٌااكلاح ؿٛد. تایذ 
 ذیتا ٚالغ دس ؿٛد. ییارشا ٞا اٚسطا٘غ دس ٚؿٛد  ٘ٛؿتٝ ٔختّف

 اص ٕٞٝ وٝ تاؿٝ داؿتٝ ٚرٛد تخؾ دس ٔـخق ٗیذلایٌا هی
 (.4)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ « ٙٙذتى اػتفادٜ آٖ

 اص وٝ اػت ؿذٜ ٔٛرة ٗیسٚت یواسٞا اص یاسیتؼ»
 یه ػاَ ذ٘تیسص حوٛس .ٓیتٕا٘ دٚس اٚسطا٘غ یاػاػ یواسٞا

اٖٚ  ییا٘تٛا ػذْ ٚ تخؾدس  ٓیٔم ٔتخلق یرا تٝ تزشتٝ یت
 تاػج ٞذس دادٖ ،غّي یشیٌٓ یتلٕ ٚ غیػش یشیٌٓ یتلٕ دس

 پضؿه ؿٛد؛ دس حاِی وٝ ٔی ٕاساٖیت ٚلت دس سػیذٌی تٝ ایٗ
 تیضیٚ سا ٕاسیت وٝ ٝتاؿ یوؼ ٗیاِٚ ذیتا اٚسطا٘غ ًة
تا  ٖالآذ. تذٞ قیتـخػشیغ  ذ٘اتٛ یٔ اٚسطا٘غ ًةذ. وٙ ٔی

 تٟتش لثُ تٝ ٘ؼثت ، ٚهؼیتاٚسطا٘غ ًةحوٛس پضؿىاٖ 
 ًة. ؼتٙذی٘ ـٝیٕٞ ،اػت وٓ تؼذادؿاٖ چٖٛ أا اػت، ؿذٜ

دس  ػاػتٝ 24 چٖٛذ؛ تاؿٙ داؿتٝ ذ٘تیسص ذیتا ٞا یاٚسطا٘ؼ
ذ ٔشین سا ٘ذاس٘ ٚ حٛكّٝٛ٘ذ ؿ یٔ خؼتٝ ٚ ٞؼتٙذتخؾ 

 (.8)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ « خٛب تثیٙٙذ
تشخی اص ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ ٘یض تٝ ػذْ ٕٞاٍٞٙی تیٗ ٔشاوض 
دسٔا٘ی رٟت اػضاْ ٚ اسراع تیٕاساٖ ٚ ٘یض ٘مایق ٔٛرٛد دس 

ٞا ٚ ٚاحذٞای ٔشاوض دسٔا٘ی اؿاسٜ  ٕٞاٍٞٙی داخّی تیٗ لؼٕت
ٔشتٛى  اٚسطا٘غ ٗیا تٝ ،وٙٙذٜ ٔشارؼٝ ٕاساٖیت اص یاسیؼت»داؿتٙذ. 
 حاد ؿىٓ هی ،ٓیٞؼت شیدسٌ یٙیت تا تأپٖٛ یٚلت ٔخلاً ٘یؼتٙذ.
Miss ٔ(.4)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ « ٛدؿ ی 
 ٚ یِٛٛطیساد ٚ ـٍاٜیآصٔا ٔخُ ٞا لؼٕت شیػا یٕٞاٍٞٙ»
 الذأات شاٌٞؼتٙذ؛  ٟٔٓ اسیتؼ ػُٕ اتاق یٞا تخؾ
 ٚ ذ٘أ یٔ فیتلاتىّ ٕاسیت ٛد،٘ـ ا٘زاْ غیػش یىیٙیپاساوّ

 فشكت ٕاسیت ٚ ؿٛد ٕی٘ ا٘زاْ یدسٔا٘ ٔشاحُ ای ٚ ٔشالثت
 ٞا ؾیآصٔا ٔٛلغ تٝ تایذ ـٍاٜیآصٔا ذ.دٞ یٔ دػت اص سا ییًلا
سٚؿٗ  ا٘زاْ واس یٙذٞا ٚ ٔؼیشافشتایذ  ی تىٙذ،رٛاتذٞسٚ 
 (.3)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ « تاؿذ

ٕٞچٙیٗ، ٔؼایُ دیٍشی ٔا٘ٙذ تؼذاد صیاد تیٕاساٖ ٚ وٕثٛد 
تاتزشتٝ ٚ ػلالٕٙذ تٝ واس دس تخؾ اٚسطا٘غ، ػذْ ٘یشٚی 

ایزاد اٍ٘یضٜ ٔادی یا ٔؼٙٛی ٚ ٘ظاست ٘اوافی، تٝ ػٙٛاٖ 
تشیٗ ٔٛا٘غ اسایٝ ٔشالثت ویفی دس تخؾ اٚسطا٘غ اص ػٛی  ٟٔٓ

ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ ٔٛسد اؿاسٜ لشاس ٌشفت. یىی اص ٔـاسوت 
واس وٙٙذٌاٖ دس ساتٌٝ تا وٕثٛد ٘یشٚی تاتزشتٝ ٚ ػلالٕٙذ تٝ 

ایٙزا تؼذاد تیٕاساٖ ٔشارؼٝ وٙٙذٜ تٝ ٔا خیّی »اظٟاس داؿت: 
صیاد اػت؛ دس حاِی وٝ تؼذاد پشػتاساٖ ٔا تٝ ٘ؼثت حزٓ 

ٞای ػلش ٚ  ٔشارؼاٖ ٚالؼاً وٓ اػت. اص ًشف دیٍش، دس ؿیفت
ؿٛد وٝ سٚی  تزشتٝ اػتفادٜ ٔی ؿة اص پشػُٙ ًشحی ٚ وٓ

پشػُٙ تا  ػتا تٟتش ٌزاسد. ویفیت ٔشالثت تأحیش ٔٙفی ٔی
 ذیرذ یًشح پشػُٙ .تاؿٙذ اٚسطا٘غ دس تالا تٝ ػاَ دٜ ػاتمٝ

 دٚؽ تٝ ؿاٖ یواس ؿة وٝ ٓی٘ذٞ ٞا اٚسطا٘غ تٝ تزشتٝ یت
 واسؿاٖ تیفیو ٚ ؿٛ٘ذ خؼتٝ پشػُٙ شیػا ٚذ فتیت ٍشاٖید

. ٘ـٛ٘ذ ٞا اٚسطا٘غ دس واس تٝ ٚاداس صٚس تٝ پشػُٙ .وٙذ افت
 یخؼتٍرة ٛپشػُٙ ٔ تشای فـشدٜ یٞا هیوـسیضی  تش٘أٝ
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)ؿشوت وٙٙذٜ « ؿٛد ٔی خذٔات تیفیواٚٔذٖ  ٗییپااٚ٘ا ٚ 
 (.9ؿٕاسٜ 

 ٗیا تٝ ٚسٚد دس ٔلاحثٝ»ٔـاسوت وٙٙذٜ دیٍشی ٌفت: 
فشػتادٜ  ٞا اٚسطا٘غ تٝ صٚس تٝ پشػُٙؿٛد ٚ  ا٘زاْ ٕ٘ی ؿغُ
 تٝ ُیتٕا ٖٛخٛدؿوٝ  ٔاٞش ٚ ٔزشب یشٚٞای٘ ؿٛ٘ذ. تایذ ٔی
ا٘تخاب  ٞا اٚسطا٘غ دس واس یتشاٙذ، تاؿ داؿتٝ اٚسطا٘غ دس واس

)ؿشوت « ذوٙٙ ا٘تخاب سا اٚسطا٘غ ػلالٕٙذا٘ٝ یؼٙی. ؿٛ٘ذ
 (.6وٙٙذٜ ؿٕاسٜ 

ػذْ ایزاد اٍ٘یضٜ ٔادی یا ٔؼٙٛی ٘یض اص ٔؼایُ ٔٛسد تحج 
دس صیشًثمٝ ٔثٙای ٔذیشیتی تٛد. یىی اص ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ دس 

شػُٙ تٝ پ حمٛق ٚ حك ٚ ٌٔاِثات»ایٗ ساتٌٝ تیاٖ ٕ٘ٛد: 
 ٚ یرا٘ ٚ یٔاِاص ٘ظش  تایذ پشػتاساٖؿٛد.  ٔٛلغ دادٜ ٕ٘ی

 ٔماتّٝ ٕاتی٘ألا تا یساحتٝ ت ذتتٛا٘ٙ تا ذتاؿٙ ٗیٔتأ یا حشفٝ
 یٚس تٟشٜ لاٖ٘ٛ یارشا ذ.وٙٙ تیحٕا ٕاساٖیت راٖ اص ٚ ٕ٘ایٙذ

 ارشا لاٖ٘ٛ ایٗ اٌش ، خیّی وٕه وٙٙذٜ ٞؼت.وأُ ًٛس تٝ
تـٝ، پشػتاساٖ تٝ ا٘ذاصٜ وافی اػتشاحت داس٘ذ وٝ دس صٔاٖ 

ٔشالثت  تیفیو ٙذ. ایٗ واس تاػج افضایؾ٘ثاؿٝ خؼتؿیفت 
 ذ،ٞؼتٙ خؼتٝ وٝ یافشاد ٓیٙیت یٔ ٚهٛح تٝ سا ٗیا ؿٛد. ٔی
 ُیلا ییایٔضا تایذ اٚسطا٘غ پشػُٙ یتشاٛ٘ذ. ؿ یٔ حٛكّٝ وٓ

 ٚ حك ذ.تاؿٙ داؿتٝ یـتشیت واسا٘ٝ ٚ واس اهافٝ تایذ ،تـٛ٘ذ
 تایذ سا ٞا اٚسطا٘غ پشػُٙ ؿٛد. پشداخت ٔٛلغ تٝ حمٛلـاٖ

« تٝ دػت تیاٚس٘ذ سا ٕاساٖیت تتٛا٘ٙذ سهایت تا ذٍٟ٘ذاس٘ یساه
 (.10)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ 

دس خلٛف صیشًثمٝ ٔثٙای ػاختاسی، ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ 
تٝ ػاختاسٞای فیضیىی ٚ تزٟیضاتی اؿاسٜ ٕ٘ٛد٘ذ. یىی اص 

وٙٙذٌاٖ دس ساتٌٝ تا ٔـىلات ػاختاس فیضیىی چٙیٗ  ٔـاسوت
اػت، أا فوای فیضیىی ٔا  تشٚٔا ػا٘تشایٙزا »تیاٖ ٕ٘ٛد: 

دس  ٕاساٖیتٌٙزایؾ لاصْ تشای اسایٝ خذٔات تٝ تؼذاد صیاد ایٗ 
 ٚ ٕٞاٍٞٙی تذٖٚسا ٘ذاسد؛ چٖٛ اغّة ایٗ تیٕاساٖ سا  اػتاٖ
)ؿشوت وٙٙذٜ  «ٓآٚس٘ذ ٚ ٔا را ٘ذاسی ی تٝ ایٙزا ٔیلثّ اًلاع

 (.4ؿٕاسٜ 
٘مایق تزٟیضاتی ٚ تؼٟیلاتی ٘یض رضء ٔٛاسدی تٛد٘ذ وٝ 

وٙٙذٌاٖ ٔٛسد اؿاسٜ لشاس ٌشفتٙذ. یىی  تٛػي تشخی ٔـاسوت 
 ػٌح دس ولاٖ یضیس تش٘أٝ»اص ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ ٌفت: 

 ٞا اٚسطا٘غ تٝ خاف تلایتؼٟ ا٘زاْ ٘ـذٜ اػت ٚ ٝٛ٘ٚصاستخ
ضات یتزٟؿٛد. تشای اسایٝ خذٔات خٛب تایذ  دادٜ ٕ٘ی

 پشتاتُ یػٌٛ٘ٛشاف ٔخُ یأىا٘ات ی تاؿذ ٚواف ٞا اٚسطا٘غ
 (.9)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ « ذتاؿ ٚرٛد داؿتٝ

ٔثٙای آٔٛصؿی اص دیٍش صیشًثماتی تٛد وٝ تٝ ًٛس ٔىشس دس 
ٞا تىشاس ؿذٜ تٛد. ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ تش ٔٛاسدی  تیـتش ٔلاحثٝ

ٚ ػذْ  واسٚسصاٖ ٚ ٘مایق آٔٛصؿی پشػتاساٖ، دػتیاسأٖا٘ٙذ 
فشاٞٓ تٛدٖ أىا٘ات آٔٛصؿی تأویذ داؿتٙذ. دس ریُ تشخی اص 

 تیا٘ات ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ سا ٔشٚس ؿذٜ اػت.
 ظٜیٚ آٔٛصؽ ٘یؼتٙذ؛ چٖٛ آٔادٜ اٚسطا٘غ یتشا شػتاساٖپ»

 آِشت ٞا ٔذت تا ٞٓ ٞا ا٘تشٖ ٚ ٞا ذ٘تیسص ا٘ذ. ذٜی٘ذ سا اٚسطا٘غ
(Alert) ٘ی ٘یؼت...واف اَٚ ػاَ اساٖیدػت آٔٛصؽ. ؼتٙذی »

 (.12)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ 
 دادٜ یػشػش ٞا آٔٛصؽ ٚ ش٘ذیتٍ ػخت یٞا آصٖٔٛ ذیتا»
تایذ ٔؼتٕش ٚ  ٞا آٔٛصؽ ٚ اػت تٝ سٚص تٛدٖ خیّی ٟٔٓ. ٘ـٛد
 ٓیتٛا٘ یٕ٘ ٔٙاتغ وٕثٛد رٟت تٝدس حاِی وٝ  ؛ػّٕی تاؿذ تیـتش

 اص اػتادتشٌضاسی واسٌاٜ  .ٓیوٙ تشٌضاس واسٌاٜ كٛست تٝ آٔٛصؽ
 ٔٙاػة ٔىاٖ ،ذٞخٛا یٔ ُیٚػا ٚ ٔاػه ،ذٞخٛا یٔ شٖٚیت

 (.3)ؿشوت وٙٙذٜ ؿٕاسٜ « ...ٓی٘ذاس خٛاٞذ وٝ ٔا ٔی
 

‌بحث‌

ٍٕٞشایی خذٔات »ٔایٝ اكّی  ٞا، دسٖٚ تش اػاع تحّیُ دادٜ
تخؾ،  ٔشالثت ٘زات»ًثمٝ تحت ػٙاٚیٗ  3تا « رأغ ٔشالثتی

پذیذاس ؿذ. دس ساتٌٝ « ویفی خذٔات ٔشالثت هشٚسی ٚ ٔثا٘ی
تا ًثمٝ اَٚ، ٘تایذ پظٚٞؾ حاهش ٘ـاٖ داد وٝ ٔذیشاٖ 

ػشػت ٚ دلت ٚ »ٞای ٟٕٔی ٕٞچٖٛ  پشػتاسی تٝ رٙثٝ
تحمیك پاصاسٌادی ٚ تأویذ داؿتٙذ. دس « الذأات حیاتی

ٕٞىاساٖ، ویفیت ٔشالثت پشػتاسی اص دیذٌاٜ پشػتاساٖ تٝ 
ایٝ خذٔات ایٕٗ ٚ ٌٔاتك تا اػتا٘ذاسدٞای پشػتاسی كٛست اس

ًثمٝ اَٚ  ( وٝ ؿایذ تٝ ؿىُ وّی حٕایتٍش17تؼشیف ٌشدیذ )
تٛا٘ذ تٝ ًٛس وأُ تأییذ وٙٙذٜ  پظٚٞؾ حاهش تاؿذ، أا ٕ٘ی

دٞذ وٝ ٌٔاِؼات دیٍشی ٘یض  آٖ تاؿذ. تشسػی ٔتٖٛ ٘ـاٖ ٔی
ا٘ذ ٚ حٕایتٍش ًثمٝ  تٝ تشسػی ٔفْٟٛ ٔشالثت پشػتاسی پشداختٝ

اَٚ ٌٔاِؼٝ حاهش ٘یؼت. تٝ تیاٖ دیٍش، دس ٌٔاِؼٝ حاهش تٝ 
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رٙثٝ رذیذی اص ٔشالثت اؿاسٜ ٌشدیذ وٝ دس ٘تایذ ٌٔاِؼات 
تٛا٘ذ تٝ دِیُ  دیٍش تیاٖ ٘ـذٜ اػت. ػّت تفاٚت دس ٘تایذ ٔی

ٞذف اختلاكی پظٚٞؾ حاهش وٝ تٟٙا دس رؼتزٛی ٔشالثت 
ؿىٓ ٚ ٍِٗ تٛد، ٔشتثي تاؿذ؛ دس  اص تیٕاساٖ ٔثتلا تٝ تشٚٔای

حاِی وٝ ٌٔاِؼات دیٍش تٝ تشسػی ٔفْٟٛ ویفیت ٔشالثت تٝ 
ا٘ذ. ٘تایذ ٌٔاِؼات ّٔی دس ایالات ٔتحذٜ  كٛست وّی پشداختٝ

ٞا،  احتشاْ تٝ اسصؽ»آٔشیىا، ٞفت رٙثٝ ٔشالثتی ٟٔٓ ؿأُ 
ٞا،  ا٘تظاسات ٚ ٘یاصٞای اتشاص ؿذٜ؛ ٕٞاًٞٙ تٛدٖ ٔشالثت

ستثاًات ٚ آٔٛصؽ؛ آػایؾ رؼٕی ٚ ٔذیشیت دسد اًلاػات، ا
تیٕاس؛ حٕایت ػاًفی ٚ واػتٗ تشع ٚ اهٌشاب تیٕاس؛ ٔذاخّٝ 

ٞا دس رأؼٝ  تذاْٚ ٔشالثتدادٖ خا٘ٛادٜ ٚ دٚػتاٖ دس ٔشالثت ٚ 
(. تا ا٘ذوی دلت 20سا تشای تیٕاساٖ تؼتشی تشؿٕشد )« یا خا٘ٝ

ٝ ٕٞٝ ٔٛاسد تٛاٖ ٔلاحظٝ ٕ٘ٛد و ٞای تیاٖ ؿذٜ، ٔی دس ٔشالثت
 تا ًثمٝ دْٚ ایٗ پظٚٞؾ )ٔشالثت هشٚسی( ٕٞؼٛ اػت.
استثاى »دس ًثمٝ دْٚ، ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ تٝ ٔٛاسدی ٔا٘ٙذ 

اؿاسٜ ٕ٘ٛد٘ذ. استثاى ا٘ؼا٘ی تش « ٚ حٕایت سٚحی ٚ سٚا٘ی
ای تٝ ػٙٛاٖ  احشٌزاس اػت ٚ تٝ ًٛس فضایٙذٜپیأذٞای تیٕاس 

ٌٔاِؼٝ  (. دس25تاؿذ ) ای ٔذ ٘ظش ٔی ٔؼیاس ویفیت پشػتاس حشفٝ
 ویفیت ٔفْٟٛ ٕٞىاساٖ وٝ تٝ تثییٗ ٚؿٛسیذٜ صادٜ  آتؾ

پشداخت، تٝ ٔٛهٛع  ٘فؼاٖ ری دیذٌاٜ اص پشػتاسی ٔشالثت
( وٝ تا ٘تایذ 18ٔٙاػة ٘یض اؿاسٜ ٌشدیذ ) استثاى ٚ احتشاْ

ٚ  تفشؿی پظٚٞؾ صاغشیساػتا اػت. دس  تحمیك حاهش ٞٓ
سفغ ٘یاصٞای تیٕاساٖ اص »ٕٞىاساٖ، ٔفْٟٛ ویفیت تٝ كٛست 

سٚا٘ی،  -ًشیك ٔشالثت ٞذفٕٙذ ٕٞشاٜ تا سٚاتي ػاًفی
تؼشیف ٌشدیذ « پزیشی ٚ پاػخٍٛیی حٕایت، احتشاْ، ٔؼؤِٚیت

( وٝ تا صیشًثمات ًثمٝ اكّی ٔشالثت هشٚسی دس تشسػی 20)
تٝ  وٝٚ ٕٞىاساٖ  Muntlinٌٔاِؼٝ حاهش ٕٞخٛا٘ی داسد. دس 

 اص دیذٌاٜ ؿٙاػایی ٚ تٟثٛد ویفیت ٔشالثت دس تخؾ اٚسطا٘غ
ٞایی  پشداخت، تٝ رٙثٝ اٖ ٚ واسوٙاٖ ٔشالثت ػلأتتیٕاس

( وٝ تا 19ٔا٘ٙذ احتشاْ ٚ ٕٞذِی ٚ صٔاٖ ا٘تظاس اؿاسٜ ٌشدیذ )
ٚ  Burhans. تاؿذ ساػتا ٔی ٞٓ٘تایذ ٌٔاِؼٝ حاهش 

Alligood ویفیت تا سیپشػتا ٔشالثت ویفی خٛد، تحمیك دس 
 ٘یاصٞای تٝ كٛست دػتیاتی تٝ سا تاِیٙی پشػتاساٖ دیذٌاٜ اص

 تیٕاس تا آٔیض تؼألات احتشاْ ٕٞذِی، تٛرٝ، ًشیك اص ا٘ؼاٖ

 اص یىپاسچٝ اػاػی ٚ حٕایت ٔؼؤِٚیت، احؼاع تا ٕٞشاٜ
( وٝ تا صیشًثمات استثاى ٚ حٕایت اص 26ٕ٘ٛد٘ذ ) تیاٖ ٔذدرٛ

ٌٔاِؼٝ حاهش ٌٔاتمت داسد. ٔشالثت هشٚسی دس ًثمٝ اكّی 
وٝ دس صٔیٙٝ  ٕٞىاساٖ ٚ Charalambousپظٚٞؾ  ٘تایذ

، حاوی اص ویفیت ٔشالثت اص تیٕاساٖ ٔثتلا تٝ ػشًاٖ ا٘زاْ ؿذ
ٔشالثت  ٔٙاػة ٚ استثاى احتشاْ، اسصؿٕٙذی، آٖ تٛد اتؼاد

ٔفْٟٛ  تؼشیف دس خاًش تؼّك ٚ ٔؼٙٛیت ٔزٞة، تش ٔثتٙی
( وٝ تٝ ٘ٛػی 27ٌشفتٙذ ) رای پشػتاسی ٞای ٔشالثت ویفیت

اص ًثمٝ اكّی ٔشالثت هشٚسی ٌٔاِؼٝ « استثاى»تا رٙثٝ 
 حاهش ٔـاتٟت داسد. 

ؿٛد، ٔٛهٛع احتشاْ ٚ ٕٞذِی تٝ ػٙٛاٖ  چٙا٘چٝ ٔلاحظٝ ٔی
ارضای اكّی ٔشالثت دس تیـتش ٌٔاِؼات ٌٔشح ؿذٜ اػت. 

تٛا٘ذ  ٚ تیٕاس، ٔی ػلأتٔشالثت  افشاد تیٓتیٗ  استثاى ٔٙاػة
(. ٕٞذِی ٚ 28تیٕاس ٌشدد )واٞؾ تشع ٚ اهٌشاب  ٔٛرة
ٞا ٚ  دٚػتا٘ٝ ٕٞشاٜ تا تٛرٝ تٝ ٍ٘شا٘ی ٞای ا٘ؼاٖ ٔشالثت

ٞای پشػتاسی ٘مؾ ٟٕٔی ایفا  ؿىایات تیٕاس، دس اسایٝ ٔشالثت
(. تا ٚرٛد إٞیت ٔٛهٛع، ٘تایذ حاكُ اص ٔلاحثٝ 29وٙذ ) ٔی

ٞای خاكی  ٙثٝتا ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ ٘ـاٖ داد وٝ دس ساتٌٝ تا ر
اص ٔشالثت هشٚسی تٝ ٚیظٜ دس تحج استثاى تا تیٕاساٖ، هؼف ٚ 
٘مایق لاتُ تٛرٟی ٚرٛد داسد. ٘تایذ ٌٔاِؼات ٘یض ٘ـاٖ 

غیش ٔشالثتی سفتاس ، تشٚٔا دچاس دس تشخٛسد تا تیٕاسدٞذ وٝ  ٔی
(Uncaring ) َٕٛ(. 30تاؿذ ) ٔیتیؾ اص یه سفتاس ٔشالثتی ٔؼ

تیٓ  یاػوا ٘یض تشخٛسدٚ ٕٞىاساٖ  Wimanدس ٌٔاِؼٝ  تیٕاساٖ
ٚ وافی تٛرٝ ػذْ ، تٝ تیٕاساٖ اتضاسی كٛست ٍ٘اٜتٝ سا  تشٚٔا
 (.31ٕ٘ٛد٘ذ )تٛكیف ا٘ٝ غیش ٔتؼٟذسفتاس 

ٔـاسوت « ویفی خذٔات ٔثا٘ی»دس استثاى تا ًثمٝ ػْٛ 
صیشًثمٝ  4وٙٙذٌاٖ تٝ ٔٛاسدی اؿاسٜ داؿتٙذ وٝ تٝ كٛست 

ٔذیشیتی، ٔثٙای ػاختاسی ٚ ٔثٙای ای، ٔثٙای  ٔاٞیت حشفٝ»
ای ٘یض تٝ  ٌزاسی ؿذ. دس صیشًثمٝ ٔاٞیت حشفٝ ٘اْ« آٔٛصؿی

ٚ ػاػت  یػختٔٛهٛػاتی ٕٞچٖٛ اػتشع تخؾ اٚسطا٘غ ٚ 
واس ًٛلا٘ی پشػتاساٖ تٝ ػٙٛاٖ ٔا٘غ اسایٝ ٔشالثت ویفی اؿاسٜ 

تیٙی تخؾ اٚسطا٘غ  سػذ ًثیؼت غیش لاتُ پیؾ تٝ ٘ظش ٔیؿذ. 
دس آٖ تاؿذ  ی، وٕثٛد پشػتاسی ٚ تیٕاساٖ تذحاَتٝ دِیُ ؿّٛغ

ػٛأُ ٔختّفی اص رّٕٝ اصدحاْ، اػتشع، خؼتٍی، (. 32)
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ٞای  ٚ ٚرٛد ٔحشن ی واسیٔحشٚٔیت اص خٛاب، فـاس تالا
ػُٕ تٛا٘ذ تٝ ػٙٛاٖ ٔٛا٘غ ٔشالثت  ٔی ،ٔتؼذد دس ٔحیيٚ ٔتٙٛع 
ٚ  (36دس ٌٔاِؼات سفیؼی ٚ ٕٞىاساٖ )ایٗ یافتٝ . (33-35ٕ٘ایذ )
ٚ  Greenfield پظٚٞؾدس . تاؿذ ( ٘یض ٔٛسد تأییذ ٔی25٘ٛتٟاس )

 دس حشفٟٝٔٓ  ػٛأُرّٕٝ ٕٞىاساٖ، اػتشع ٚ حزٓ واس اص 
وٝ ا٘زاْ ٚظایف  اظٟاس ٕ٘ٛد٘ذ ٞا آٖ. (37تیاٖ ٌشدیذ )پشػتاسی 

ویفیت  ،صا تشای تیٕاساٖ ٚ ػٛأُ اػتشع یتاِیٙی اٚسطا٘ؼ
 (. 37دٞذ ) ٔی واٞؾ سا ٔشالثت اص تیٕاس

دس پظٚٞؾ حاهش اغّة ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ تٝ ٔٛهٛػاتی 
ٕٞچٖٛ فشایٙذ غّي اداسٜ تیٕاساٖ اص رّٕٝ ٚیضیت تٛػي 
دا٘ـزٛیاٖ سؿتٝ پضؿىی، سٚتیٗ ٔحٛسی ٚ ٘إٞاٍٞٙی 
ٚاحذٞا تا یىذیٍش اؿاسٜ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ تیاٍ٘ش ٔـخق ٘ثٛدٖ ٚ 
تؼشیف ٘ـذٖ تؼیاسی اص فشایٙذٞای ا٘زاْ واس دس تخؾ 

تاؿذ. تشخی اص ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ ٘یض تٝ ػذْ  ٔی اٚسطا٘غ
ٕٞاٍٞٙی تیٗ ٔشاوض دسٔا٘ی رٟت اػضاْ ٚ اسراع تیٕاساٖ ٚ ٘یض 

ٞا ٚ ٚاحذٞای  ٘مایق ٔٛرٛد دس ٕٞاٍٞٙی داخّی تیٗ لؼٕت
ٔشاوض دسٔا٘ی اؿاسٜ داؿتٙذ. ٕٞچٙیٗ، ٔؼایُ دیٍشی ٕٞچٖٛ 

تٝ واس تؼذاد صیاد تیٕاساٖ ٚ وٕثٛد ٘یشٚی تاتزشتٝ ٚ ػلالٕٙذ 
دس تخؾ اٚسطا٘غ، ػذْ ایزاد اٍ٘یضٜ ٔادی یا ٔؼٙٛی ٚ ٘ظاست 

تشیٗ ٔٛا٘غ اسایٝ ٔشالثت ویفی دس تخؾ  ٘اوافی تٝ ػٙٛاٖ ٟٔٓ
اٚسطا٘غ اص ػٛی ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ ٔٛسد تشسػی لشاس ٌشفت 

ٞا دس صیشًثمٝ ٔثٙای ٔذیشیتی  وٝ ٔٛرة ؿذ ٍٕٞی آٖ
 تٝ ٕٞٛاسٜ غاٚسطا٘ ٞای تخؾ دس تٙذی ؿٛ٘ذ. اصدحاْ ًثمٝ

 اسایٝ ویفیت تش ٚ تأحیشٌزاس فشاٌیش رذی، ٔؼوّی ػٙٛاٖ
 تٝ اسایٝ خذٔات ٚ تىّیف تؼییٗ اػت. ػذْ تٛدٜ ٌٔشح خذٔات

تذخیٓ،  ػٛالة تشٚص خٌش افضایؾ تٝ ٔٙزش تیٕاساٖ، تٝ ٔٛلغ
 دس تذاخُ ٚ خـٛ٘ت ٟ٘ایت، دس ٚ ٕٞشاٞاٖ ٚ تیٕاس ٘اسهایتی

 (. 38ٌشدد ) ٔی ػادی اٚسطا٘غ أٛس ا٘زاْ
اص  ٔشالثت ویفیت تٟثٛد وّیذ ا٘ؼا٘ی، ٘یشٚی وافی تؼذاد

(. ٍٞٙأی وٝ تؼذاد پشػتاساٖ وٓ 17اػت ) ؿذٜ تیاٖ تیٕاساٖ
دٞٙذ  ٞای پشػتاسی هشٚسی سا ا٘زاْ ٔی ٞا فمي ٔشالثت اػت، آٖ

ٚ  اػت یه ٔـىُ رٟا٘ی یپشػتاس٘یشٚی وٕثٛد (. اٌشچٝ 38)
أا  (،32تاؿذ ) ی ٌٔشح ٔیالثتٞای ٔش تٕاْ ٔحیيدس  تا حذٚدی

ٕٞچٖٛ  ای اٌش ٘ظاْ ػلأت تٝ د٘ثاَ دػتیاتی تٝ اٞذاف ػاِیٝ

سیضی لاصْ دس  استمای ویفی ٔشالثت تاؿذ، ٘اٌضیش اػت تش٘أٝ
رٟت ٔشتفغ ٕ٘ٛدٖ ایٗ ٔـىُ ٘یض داؿتٝ تاؿذ. اص ًشف دیٍش، 
اػتفادٜ اص پشػتاساٖ آٔٛصؽ ٘ذیذٜ ٚ یا اػتفادٜ اص دیٍش واسوٙاٖ 

حیش ٔٙفی تش ویفیت أت ،پضؿىی تٝ رای پشػتاساٖ ٔتخلق
٘یض اػتفادٜ اص  سفیؼی ٚ ٕٞىاساٖدس پظٚٞؾ  ٌزاسد. ٔی ٔشالثت

٘یشٚٞای غیش ٔتخلق تشای أٛس تخللی، ادأٝ اػتفادٜ اص 
واسوٙاٖ خاًی ٚ اػتفادٜ اص واسوٙاٖ دس چٙذ ٘ٛتت واسی اص رّٕٝ 

(. 36تشؿٕشدٜ ؿذ ) ػٛأُ تأحیشٌزاس تش ویفیت ٔشالثت پشػتاسی
وٝ واسوٙاٖ ٚ  وشد٘ذتیاٖ ٕٞىاساٖ  ٚ Van Bogaerوٝ دس حاِی 

 تاؿذ ٔٙاتغ، لاصٔٝ اسایٝ ٔشالثت پشػتاسی ٌّٔٛب تٝ تیٕاساٖ ٔی
تٛا٘ذ ٘تایذ ٔخثتی سا  (. ٔذیشیت ٔٙاػة تا تٟثٛد ؿشایي، ٔی39)

٘یض  ٘ٛتٟاس(. دس ٌٔاِؼٝ 25، 39تشای ػاصٔاٖ تٝ ٕٞشاٜ داؿتٝ تاؿذ )
ٔیٗ ٔٙاتغ ٚ أشخٛسداسی اص ٔذیشیت پشػتاسی احشتخؾ رٟت تت

ویفیت  یاستما ٘اپزیش رذاییاص هشٚسیات ، سٚاتي ا٘ؼا٘ی
 (.25ػٙٛاٖ ٌشدیذ )ٞای پشػتاسی  ٔشالثت

دس خلٛف صیشًثمٝ ٔثٙای ػاختاسی، ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ 
تٝ ػاختاسٞای فیضیىی ٚ تزٟیضاتی اؿاسٜ ٕ٘ٛد٘ذ. ٘مایق 

٘یض رضء ٔٛاسدی تٛد وٝ تٛػي تشخی  تزٟیضاتی ٚ تؼٟیلاتی
وٙٙذٌاٖ ٔٛسد اؿاسٜ لشاس ٌشفت. ٔحیي ٌّٔٛب،  ٔـاسوت 

تٛا٘ذ  ٚرٛد ٚػایُ، تزٟیضات ٚ أىا٘ات ٔٙاػة ٚ وافی ٔی
ٔٙزش تٝ واٞؾ ٔـىلات واسی پشػتاساٖ ؿٛد ٚ تٝ تٟثٛد 

(. ایٗ ٔٛهٛع 40اسایٝ ویفیت خذٔات پشػتاسی وٕه ٕ٘ایذ )
٘یض ٔٛسد تأویذ لشاس ٌشفتٝ اػت. ( 25)دس ٌٔاِؼٝ ٘ٛتٟاس 

 ویفیت، تش تٕشوض»وٝ  وشد٘ذتیاٖ  ٘یض ٚ ٕٞىاساٖپاصاسٌادی 
 تّىٝ ٘یؼت، یه فشد تٛػي ویفیت تا پشػتاسی ٔشالثت اسایٝ

یه تیٕاس خاف  اص ٔشالثت تشای وٝ اػت تیٕی تٛػي
 دس ٚ پشػتاساٖ پضؿىاٖ ؿشایي ایٗ ؿٛد. دس ٔی دادٜ تخلیق

 تؼذاد ٚ تزٟیضات آٔادٜ ٕٞٝ وٙٙذ، ٔی واس تٍٙاتًٙ ٞٓ وٙاس
 اػت لاصْ وٌٝٛ٘ٝ  ٕٞاٖ چیض ٕٞٝ ٚ اػت وافی پشػتاساٖ

(. ٔذیشاٖ پشػتاسی تایذ فشكت 17« )ؿٛد ٔی ا٘زاْ تیٕاس تشای
ٚ أىا٘ات ٚ ؿشایي ٔحیٌی ٔٙاػثی سا تشای ا٘زاْ كحیح ٚ 

ٞای پشػتاسی تاویفیت تٝ ٚیظٜ تشای تیٕاسا٘ی وٝ  دلیك ٔشالثت
 (. 41تا تٟذیذ حیات ٔٛارٝ ٞؼتٙذ، فشاٞٓ ٕ٘ایٙذ )

ٔثٙای آٔٛصؿی اص دیٍش صیشًثماتی تٛد وٝ ٔىشسس دس تیـتش 
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ٞا تیاٖ ؿذٜ تٛد. ٔـاسوت وٙٙذٌاٖ تش ٔٛاسدی ٔا٘ٙذ  ٔلاحثٝ
ٚ ػذْ فشاٞٓ  واسٚسصٞا ٚ ٘مایق آٔٛصؿی پشػتاساٖ، دػتیاساٖ

 ٚ ػّٓ پایٝ تش ٔشالثت»تٛدٖ أىا٘ات آٔٛصؿی تأویذ داؿتٙذ. 
 ٚؿٛسیذٜ صادٜ  یىی اص صیشًثمات ٌٔاِؼٝ آتؾ« آٌاٞی

. أشٚصٜ تاؿذ ساػتا ٔی ( وٝ تا ایٗ صیشًثمٝ 18ٕٓٞٞىاساٖ تٛد )
سؿذ ٘یشٚی ا٘ؼا٘ی اص ًشیك آٔٛصؽ، تیؾ اص پیؾ ٔٛسد تأویذ 

، واساتشیٗ اتضاس ٚ ٞا لشاس ٌشفتٝ اػت. آٔٛصؽ ٚ تٛرٝ ػاصٔاٖ
تشیٗ فشایٙذ ٔٛرٛد تشای ا٘تماَ دا٘ؾ ٚ ٟٔاست تٝ ٘یشٚی  لٛی

تاؿذ. دس ایٗ ساػتا، ٘یاص اػت  ا٘ؼا٘ی تشای ا٘زاْ ٚظایف ٔی
ٞای ٔؼتٕش  ستي تا تذٚیٗ تش٘أٝ ٔذیشاٖ ٚ ٔؼؤٚلاٖ ری

 (.42آٔٛصؿی، ساٜ دٌشٌٖٛ ؿذٖ ٚ تٟثٛد واس سا ٕٞٛاس ػاص٘ذ )
 

‌گیزی‌وتیجٍ

پظٚٞؾ حاهش تٝ رٙثٝ اختلاكی اص ٔشالثت تیٕاساٖ دس 
« تخؾ ٔشالثت ٘زات»تشٚٔای ؿىٓ ٚ ٍِٗ تحت ػٙٛاٖ 

اؿاسٜ ؿذ ٚ ٘تایذ تیاٍ٘ش آٖ تٛد وٝ تا ٚرٛد ارشای ایٗ رٙثٝ اص 
ٞای  ٔشالثت دس فشایٙذ اداسٜ تیٕاساٖ، ٞٙٛص دس ساتٌٝ تا رٙثٝ

ا تٝ خلٛف دس صٔیٙٝ استثاى ت« ٔشالثت هشٚسی»خاكی اص 
تیٕاساٖ، ٘مایق لاتُ تٛرٟی ٚرٛد داسد. ٕٞچٙیٗ، ٔـاسوت 

ویفی خذٔات پشػتاسی تٝ ٔٛاسدی  وٙٙذٌاٖ دس ساتٌٝ تا ٔثا٘ی
ای، ٔثٙای ٔذیشیتی، ٔثٙای ػاختاسی ٚ  ٕٞچٖٛ ٔاٞیت حشفٝ

 ػٛی اص ٔثٙای آٔٛصؿی اؿاسٜ ٕ٘ٛد٘ذ وٝ ٘یاصٔٙذ الذأات لاصْ
تاؿذ.  ٞا ٔی آٖ فغتؼذیُ یا س ستي دس رٟت ری ا٘ذسواساٖ دػت

 ٞای ػشكٝ دس ٔذاْٚ آٔٛصؽ تٝ تیـتش تش٘أٝ صٔا٘ی تخلیق
 ٘یشٚی تؼذاد افضایؾ أىا٘ات لاصْ ٚ ٚ ؿشایي ایزاد تاِیٙی،

دس ایٗ  وٝ اػت تشیٗ ٔٛاسدی ٟٔٓ اص رّٕٝ ا٘ؼا٘ی ٔتخلق،
 .لشاس ٌیشد تٛرٝ ٔٛسد ساػتا تایذ

 
‌تطکز‌ي‌قذرداوی

ٔلٛب ، 1056ؿٕاسٜ  اپظٚٞـی تٌٔاِؼٝ حاهش تشٌشفتٝ اص ًشح 
تاؿذ. تذیٗ  ٔؼاٚ٘ت پظٚٞـی دا٘ـٍاٜ ػّْٛ پضؿىی ٌیلاٖ ٔی

ٚػیّٝ ٘ٛیؼٙذٌاٖ اص ٔؼاٚ٘ت پظٚٞـی دا٘ـٍاٜ تٝ رٟت پـتیثا٘ی 
ٔاِی ٚ ٕٞچٙیٗ، وّیٝ ٔـاسوت وٙٙذٌا٘ی وٝ دس ا٘زاْ ایٗ 

 . آٚس٘ذ پظٚٞؾ ٕٞىاسی ٕ٘ٛد٘ذ، تـىش ٚ لذسدا٘ی تٝ ػُٕ ٔی
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Clarifying of Quality of Care in Abdominal and Pelvic Trauma Based on the 

Nursing Managers' Perspective 
 

 
Sakineh Parastesh1, Azar Darvishpour2, Fatemeh Meskini-Jan-Akbari3, Sedigheh Paryab4 

 

 

Abstract 

 

Introduction: Abdominal trauma is one major causes of mortality and its prevalence is increasing. 

Despite the researches conducted in quality of care, review of literature show that no study has done about 

the quality of care in abdominal and pelvic trauma. This study aimed to clarify the quality of care in 

abdominal and pelvic trauma based on the nurse managers' perspective. 

Method: In this descriptive qualitative study, 14 nurse managers employed in emergency department of 

one of the health centers in Rasht City, Iran, were selected purposefully. Semi-structured interviews were 

used to collect the data. Sampling continued until data saturation. Data were analyzed using qualitative 

content analysis via MAXQDA 2007 software. 

Results: Data analysis led to extraction of 321 primary codes, 8 subcategories, 3 categories, and 1 main 

theme. The main theme named "convergence of comprehensive health care services" consists of three 

categories entitled “life-saving care", "essential care", and "foundations of service quality". 

Conclusion: Despite the implementation of specific aspects of abdominal and pelvic trauma care as 

"lifesaver care", there are significant deficiencies in relation to certain aspects of "essential care", 

especially in communication with patients require necessary actions, which should be modified or 

eliminated by the relevant authorities. 
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