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of Health Service Management, Shiraz University of Medical Sciences

This research was planned to obtain the most effective educational options 
deliver services in the outpatient Dept. of Shiraz University of Medical 

The survey was a cross-sectional and applied study that was performed 
descriptively and analytically in 2014.  For data collection, all clients’ complaints in 2014 were 

rsity center for attending to complaints ……. Unit and were analyzed 
using EXCEL software. The staff and managers’ views were collected through a researcher
questionnaire whose validity was verified by experts and whose reliability was found to be 0.79

through classic & statistical ANOVA, and T-test using SPSS software
that the most clients’ complaints of Motahri and Imam Reza

related to the inappropriate manner of the staff (55 cases, %35.5). Interestingly, 
felt the need for a workshop on “communication skills at work”. Moreover

a statistically significant difference between the mean score of the two educational course
0.0001) and time management (p=0.004) for the female

rganizational position of the participants, a statistically significant 
among the mean scores of stress management (p=0.002), time management 

skills and decision making (p=0.0004) courses. 
the low experience of the present staff and the many more years they 

have to work at the university, there is a need for proper in-service training package to e
the personnel to reduce the clients’ complaints and achieve their satisfaction. 

ssessment, Educational Need Assessment, Outpatient Department,
Shiraz University of Medical Sciences 

آموزشی مورد نیاز کارکنان ارائه هاي گزینهدستیابی به مؤثرترین  منظور هاین پژوهش ب

  .دشدانشگاه علوم پزشکی شیراز انجام 

کلیه  در این پژوهش. انجام شد 1393 سال درو مقطعی  عه حاضر،مطال

د و با استفاده از نرمشوري آ جمعاز واحد رسیدگی به شکایات درمانگاه صورت سرشماري 

( ساخته پس از اطمینان از روایی از فرم نظرسنجی محقق ،اخذ نظرات کارکنان و مدیران

صورت تمام شماري وارد مطالع نگهبانان و مدیران درمانگاه بهها، کارکنان درمانی، 

  .دشتحلیل  آنوواو  تی هاي آماري آزمون و 16نسخه 

برخورد نامناسب کارکنان بودبه  مربوط ،یزان شکایات مراجعیننشان داد بیشترین م

هاي ارتباطی در مهارت"حاضر نیز متقاضی برگزاري دوره  بیشترین تعداد کارکنان

/004( و مدیریت زمان) P>001/0( میانگین امتیازات دو دوره آموزشی مدیریت استرس
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planned to obtain the most effective educational options 
Shiraz University of Medical 

sectional and applied study that was performed 
For data collection, all clients’ complaints in 2014 were 

……. Unit and were analyzed 
using EXCEL software. The staff and managers’ views were collected through a researcher-made 
questionnaire whose validity was verified by experts and whose reliability was found to be 0.79.  

using SPSS software. 
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 ،)P=002/0( هاي مدیریت استرس کنندگان حاضر با میانگین امتیاز دوره

  .نیز تفاوت آماري معنادار مشاهده شد

د این اهمیت برخور عمر خدمت مفید این افراد و

جلب  ضروري است در راستاي نهادینه نمودن اهداف کلان نظام سلامت و

  .دشو بسته آموزشی ضمن خدمت معطوف

 دانشگاه علوم پزشکی شیراز

ریزي شده براي تغییر دانش، نگرش و مهارت افراد از طریق تجارب یادگیري تعریف شده است و هدف از 

  در این میان،]. 1[ اند   هاي کارکنان در برطرف کردن نیازهاي حال و آینده سازمان دانسته

 بهسازي و آموزش کارکرد اثربخشی تضمین

 مهارت و نگرش و تمایلات کارکنان با وضعیت مطلوب تعیین

ها نه  دهد در بسیاري از سازمان چند نشان می

شود و نه منافع حاصل از آموزش براي سازمان مورد ارزیابی 

  .]4[ کنند نه فراکنشی و فعالانه صورت واکنشی تعیین می

 ویژه هها و ب رنامه آموزشی براي همه سازمان

دهد در بسیاري از موارد  هاي مختلفی نشان می

هاي  یق آموزشتواند از طر هایی است که می

هایی که کارکنان در آن نیازمند دریافت 

  .]5[ باشد ریزي شده میسر نمی

 آن ابزارهاي و ها روشو  مفاهیم حتی

پزشکی،  ریزي آموزشی برنامه نظام در

 این .با تهدید مواجه کند را هاي آموزشی

تمامی  در و جهان سراسر در آموزشی 

 و ها برنامه براي تدوین ناگزیرند خدمات سلامت،

هاي  ریزي ها و ابزارهاي نیازسنجی آموزشی و مقایسه نقاط قوت و ضعف آنها در برنامه

اند که از آن جمله  انجام نیازسنجی آموزشی مطرح نموده

Fishbowl(فن تل استار ، )Telstar( فن ،

) Job Analysis( فن تجزیه و تحلیل شغل

  .]8[ شوند

مشخص نشده است  طور دقیق به ، بنابراین

اما در جاي دیگر ذکر شده است که فارغ از الگو و فن مورد استفاده، 

بر هر روش نیازسنجی  باید ،بینی و رعایت ملاحظات فرهنگی

عنوان  به .اند مختلف بر حسب هدف خود از الگوهاي متفاوتی براي نیازسنجی آموزشی استفاده کرده

، نیازهاي آموزشی معلمان کشاورزي ایالت جورجیا 

 نیازسنجی آموزشی کارکنان بخش سرپایی

کنندگان حاضر با میانگین امتیاز دوره علاوه بین پست سازمانی شرکت

نیز تفاوت آماري معنادار مشاهده شد )P=004/0(له و مهارت حل مسأ

عمر خدمت مفید این افراد و باقیمانده از هاي زیاد سال نیروهاي حاضر،با توجه به جوان بودن 

ضروري است در راستاي نهادینه نمودن اهداف کلان نظام سلامت و ،بیماران اعنوان صف اول ارائه خدمت ب

بسته آموزشی ضمن خدمت معطوفجانبه به تهیه  همه اي توجه ،رضایت گیرندگان خدمت و با هدف توانمندسازي این گروه

دانشگاه علوم پزشکی شیراز توانمندسازي، نیازسنجی آموزشی، بخش سرپایی،

    

ریزي شده براي تغییر دانش، نگرش و مهارت افراد از طریق تجارب یادگیري تعریف شده است و هدف از 

هاي کارکنان در برطرف کردن نیازهاي حال و آینده سازمان دانسته تواناییآموزش در محیط کار را توسعه 

تضمین و ایجاد عامل و نخستینریزي آموزشی کارکنان  اولین گام در برنامه

[.  

مهارت و نگرش و تمایلات کارکنان با وضعیت مطلوب تعیین  تفاوت موجود در سطح دانش، ،آموزشی

چند نشان می ياین در حالی است که شواهد ،]3[ گیرد ریزي صورت می

شود و نه منافع حاصل از آموزش براي سازمان مورد ارزیابی  جیده مینیازهاي مربوط به آموزش و بهسازي کارکنان شناسایی و سن

صورت واکنشی تعیین می ها نیازهاي آموزشی خود را به به عبارت دیگر، اکثر سازمان

رنامه آموزشی براي همه سازمانشواهد حکایت از آن دارد که انجام نیازسنجی اولیه قبل از تدوین ب

هاي مختلفی نشان می نظریهبرخوردار است و  بیشتريدهنده خدمات سلامت از اهمیت 

هایی است که می ها و مهارت پایین بودن سطح عملکرد منابع انسانی به دلیل ناکافی بودن شایستگی

هایی که کارکنان در آن نیازمند دریافت  و بدیهی است که شناخت حیطه] 1[ ددریزي شده مرتفع گر

ریزي شده میسر نمی فعال و برنامه  هاي بیشتر هستند جز بر پایه فرایند نیازسنجی دقیق،

حتی و است نشده پرداخته ،باید که طور  آن ،مهم مؤلفه این به که رسد

در نیازسنجی مفقوده نگرفته است و همین امر باعث شده که حلقه

هاي آموزشی برنامه نتایج تر جدي طور به یافته، توسعه سایر کشورهاي به ،نسبت

 ریزان و برنامه ستا نیازها از اي مجموعه یا نیاز وجود برنامه، هر مبناي منطقی

خدمات سلامت،دهنده  هاي ارائه دارند و از جمله سازمان کار و سر

  .]6[ باشند داشته اي کننده قانع دلایل

ها و ابزارهاي نیازسنجی آموزشی و مقایسه نقاط قوت و ضعف آنها در برنامه روشرغم آنچه در باب عدم توجه به 

انجام نیازسنجی آموزشی مطرح نموده برايصورت کلی فنون چندي  منابع مختلف به

Fishbowl( ، فن فیش باول)Delphi Technique( فن دلفی: توان به موارد زیر اشاره کرد

Critical Incident( فن تجزیه و تحلیل خطا ،)Error Analysis (فن تجزیه و تحلیل شغل و

شوند بندي می دسته ،محور و ترکیبی لهأمحور، مس که در قالب چهار الگوي هدف محور، توافق

، بنابراین]8[ شواهد مختلف حاکی از آن است که این الگوها بر یکدیگر ارجحیت خاصی ندارند

اما در جاي دیگر ذکر شده است که فارغ از الگو و فن مورد استفاده،  ،تر است تر و قابل استفاده چه شرایطی کاربردي

بینی و رعایت ملاحظات فرهنگی شش اصل اساسی تداوم، جامعیت، مشارکت، عینیت و اعتبار، واقع

مختلف بر حسب هدف خود از الگوهاي متفاوتی براي نیازسنجی آموزشی استفاده کرده مطالعات

، نیازهاي آموزشی معلمان کشاورزي ایالت جورجیا )Telstar( تلاستار فن و Beverichمدل  استفاده از

 

 

علاوه بین پست سازمانی شرکت هب .دار وجود داشت معنی

و مهارت حل مسأ )P=001/0( مدیریت زمان 

با توجه به جوان بودن  :گیري یجهنت

عنوان صف اول ارائه خدمت ب هکارکنان ب

رضایت گیرندگان خدمت و با هدف توانمندسازي این گروه

  

 واژگان کلیدي
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 مقدمه 

ریزي شده براي تغییر دانش، نگرش و مهارت افراد از طریق تجارب یادگیري تعریف شده است و هدف از  آموزش فرایندي برنامه

آموزش در محیط کار را توسعه 

اولین گام در برنامه ،نیازسنجی آموزشی

]2[ شود سازمانی محسوب می

آموزشیطی فرایند نیازسنجی 

ریزي صورت می شود و بر اساس آن برنامه یم

نیازهاي مربوط به آموزش و بهسازي کارکنان شناسایی و سن

به عبارت دیگر، اکثر سازمان .قرار می گیرد

شواهد حکایت از آن دارد که انجام نیازسنجی اولیه قبل از تدوین ب ،با این حال

دهنده خدمات سلامت از اهمیت  هاي ارائه سازمان

پایین بودن سطح عملکرد منابع انسانی به دلیل ناکافی بودن شایستگی

ریزي شده مرتفع گر منظم و از قبل برنامه

هاي بیشتر هستند جز بر پایه فرایند نیازسنجی دقیق، آموزش

رسد  می نظر به حال این با

نگرفته است و همین امر باعث شده که حلقه قرار دقیق بررسی مورد

،نسبت و درمانی کشور بهداشتی

مبناي منطقی که است حالی در

سر آموزش با که هایی سازمان

دلایل خویش، آموزشی هاي طرح

رغم آنچه در باب عدم توجه به  علی

منابع مختلف به  بخش سلامت گفته شد،

توان به موارد زیر اشاره کرد می

Critical Incident( رویداد مهم

که در قالب چهار الگوي هدف محور، توافق ]7[

شواهد مختلف حاکی از آن است که این الگوها بر یکدیگر ارجحیت خاصی ندارند

چه شرایطی کاربردي درگو لکه هر ا

شش اصل اساسی تداوم، جامعیت، مشارکت، عینیت و اعتبار، واقع

  .]9[ حاکم باشد

مطالعات  در همین رابطه،

استفاده ازو همکاران با  Altonمثال 



هاي اولیه در سازمان هلال احمر  استفاده از روش دلفی به نیازسنجی آموزشی مربیان کمک

را  پرستاري مدیران آموزشی نیازهاي تحلیل شغل

عنوان ابزار  ها و فنون پیشگفت به رغم اهمیت آشنایی با هر یک از روش

عنوان مبناي نیازسنجی تصمیم  ترین روش به

بنابراین در این پژوهش  ،]12[ کند پیدا می

شیراز  دهنده خدمت در بخش سرپایی دانشگاه علوم پزشکی

مردمی و الگوي  رسیدههاي  اهداف پژوهش از ترکیب فن تجزیه و تحلیل خطا از طریق بررسی شکایت

 .شده است

دو درمانگاه تحت پوشش دانشگاه علوم  در

ه بسیار بالا به صورت سرپایی بود و اینکه دو مرکز 

عنوان مرکز ارجاع  جوار به هاي هم فارس و استان

میزان نارضایتی ارباب رجوع آمار   رفت با توجه به حجم کاري بسیار بالاي کارکنان،

-1392(اخیر هاي  ات این دو درمانگاه طی سال

هاي دریافت شده توسط دفتر  جامعه پژوهش در این مرحله از مطالعه را کلیه شکایت

. داد میتشکیل ، 1392بیست و نهم اسفندماه 

هاي رایج تکریم ارباب رجوع که از طریق دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی استان فارس در 

 ،توسط بیماران یا همراهان آنها که به نحوي از خدمات یا طرز برخورد کارکنان راضی نبودند

Excel   توسط واحد رسیدگی به شکایات

 رسیدگی به شکایات درمانگاهبا اخذ مجوز رسمی از واحد 

  .دشبندي و تلخیص  دسته) درصد/تعداد

مورد ) بیماران و همراهان آنها(عنوان ورودي مرحله دوم و تحت عنوان نظرات جامعه 

ر نظرات جامعه که به صورت غیرمستقیم 

 براياي  داد از پرسشنامه ها را نشان می هاي آموزشی براي کارکنان و انجام نیازسنجی قبل از ارائه آموزش

نگهبانان و کارکنان درمانی و پرستاري نظرسنجی صورت 

هاي فوق که  کارکنان شاغل در رده کلیهاستفاده شد و نظرات 

کارکنان   پرستار،  منشی، جزکارکنان اداري درمانگاه که داراي پست سازمانی به 

نامه همراه که بر هدف : پرسشنامه نظرسنجی کارکنان در سه قسمت به شرح تفصیلی زیر بر اساس اهداف پژوهش تهیه گردید

پست سازمانی،   جنس، سن، (ال ؤس 6الات دموگرافیک شامل

 9هاي آموزشی مورد نیاز کارکنان شامل  نظرسنجی در مورد دوره

  نیازسنجی آموزشی کارکنان بخش سرپایی

استفاده از روش دلفی به نیازسنجی آموزشی مربیان کمک پیري نیز با]. 

تحلیل شغل و دلفی فن از استفاده زاده و همکاران در جاي دیگر با و سید عباس

  ].9[ اند هاي علوم پزشکی کشور استخراج نموده

رغم اهمیت آشنایی با هر یک از روش رسد که علی به نظر می چنانبا توجه به آنچه گفته شد 

ترین روش به ي نیازسنجی آموزشی، انتخاب مناسبها و الگوها عملی تحقق بخشیدن به اهداف، طرح

پیدا میمشکلی است و به اقتضاي هر موقعیت و شرایط خاص، استفاده از یک روش تناسب و معنا 

دهنده خدمت در بخش سرپایی دانشگاه علوم پزشکی هاي آموزشی مورد نیاز کارکنان ارائه ثرترین گزینه

اهداف پژوهش از ترکیب فن تجزیه و تحلیل خطا از طریق بررسی شکایت با توجه به

شده است ها استفاده ولان بالادست درمانگاهیدگاه خود کارکنان و مدیران و مسؤ

در 1393سال که در بوده روش پیمایشیاز نوع توصیفی مقطعی و به 

ه بسیار بالا به صورت سرپایی بود و اینکه دو مرکز بار مراجعات سالان  علت انتخاب این دو درمانگاه،. پزشکی شیراز انجام شده است

فارس و استانارجاع خدمات تخصصی و فوق تخصصی از سراسر استان 

رفت با توجه به حجم کاري بسیار بالاي کارکنان، در قسمت اول مطالعه از آنجا که انتظار می

ات این دو درمانگاه طی سالبه واحد رسیدگی به شکای رسیدهشکایات  بالایی داشته باشد، به بررسی کلیه موارد

جامعه پژوهش در این مرحله از مطالعه را کلیه شکایت. پرداخته شد صورت سرشماري

بیست و نهم اسفندماه  تا 1391یکم فروردین ماه سال از تاریخ  ذکر شدههاي  رسیدگی به شکایات درمانگاه

هاي رایج تکریم ارباب رجوع که از طریق دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی استان فارس در  این شکایات از طریق فرم

توسط بیماران یا همراهان آنها که به نحوي از خدمات یا طرز برخورد کارکنان راضی نبودند ،اختیار درمانگاه قرار داده شده بود

Excelموضوع شکایت در قالب فایل  تاریخ شکایت و  محتواي شکایات، 

با اخذ مجوز رسمی از واحد  که براي انجام این مرحله از پژوهش فایل مربوطه

تعداد(به صورت فراونی   EXCELافزار  مدریافت گردید و به صورت توصیفی با استفاده از نر

عنوان ورودي مرحله دوم و تحت عنوان نظرات جامعه  هاي حاصل از مرحله اول پژوهش به

ر نظرات جامعه که به صورت غیرمستقیم با توجه به ضرورت انجام یک نیازسنجی کامل و همه جانبه علاوه ب

هاي آموزشی براي کارکنان و انجام نیازسنجی قبل از ارائه آموزش

  .نظرسنجی از خود کارکنان نیز استفاده شد

نگهبانان و کارکنان درمانی و پرستاري نظرسنجی صورت   ها، در این قسمت از مطالعه با توجه به نتایج مرحله قبل تنها از منشی

استفاده شد و نظرات ) سرشماري( گرفت و به دلیل کسب آراي بیشتر از روش تمام شماري

کارکنان اداري درمانگاه که داراي پست سازمانی به  ضمناً .مایل به همکاري در پژوهش بودند اخذ گردید

  .دندشاز مطالعه خارج  ،

پرسشنامه نظرسنجی کارکنان در سه قسمت به شرح تفصیلی زیر بر اساس اهداف پژوهش تهیه گردید

الات دموگرافیک شاملؤس  کید داشت،بر نظرات کارکنان تأ ازسنجی مبتنی

نظرسنجی در مورد دورهالات ؤس. بود) هاي آموزشی قبلی نوع استخدام و دوره

  

  مهارت ارتباطی در محیط کار

  یریت استرس

  مدیریت خشم

  ریزي فردي

  مدیریت زمان

  

  

نیازسنجی آموزشی کارکنان بخش سرپایی

  4، شماره 5، دوره 93زمستان 
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]. 10[ اند کردهرا بررسی 

و سید عباس ]11[ پرداخت

هاي علوم پزشکی کشور استخراج نموده در دانشگاه

با توجه به آنچه گفته شد 

عملی تحقق بخشیدن به اهداف، طرح

مشکلی است و به اقتضاي هر موقعیت و شرایط خاص، استفاده از یک روش تناسب و معنا 

ثرترین گزینهمنظور دستیابی به مؤ به

با توجه به 1393سالدر 

یدگاه خود کارکنان و مدیران و مسؤد محور از توافق

  

 ها مواد و روش

از نوع توصیفی مقطعی و به مطالعه حاضر 

پزشکی شیراز انجام شده است

ارجاع خدمات تخصصی و فوق تخصصی از سراسر استان عنوان مرکز  یاد شده به

  .باشند جنوب کشور می

در قسمت اول مطالعه از آنجا که انتظار می

بالایی داشته باشد، به بررسی کلیه موارد

صورت سرشماري به) 1391

رسیدگی به شکایات درمانگاه

این شکایات از طریق فرم

اختیار درمانگاه قرار داده شده بود

محتواي شکایات، و  تکمیل شده بود

که براي انجام این مرحله از پژوهش فایل مربوطه درمانگاه ثبت شده بود

دریافت گردید و به صورت توصیفی با استفاده از نر

هاي حاصل از مرحله اول پژوهش به یافته

با توجه به ضرورت انجام یک نیازسنجی کامل و همه جانبه علاوه ب. استفاده قرار گرفت

هاي آموزشی براي کارکنان و انجام نیازسنجی قبل از ارائه آموزش ضرورت برگزاري دوره

نظرسنجی از خود کارکنان نیز استفاده شد

در این قسمت از مطالعه با توجه به نتایج مرحله قبل تنها از منشی

گرفت و به دلیل کسب آراي بیشتر از روش تمام شماري

مایل به همکاري در پژوهش بودند اخذ گردید

،درمانی یا نگهبان داشتند

پرسشنامه نظرسنجی کارکنان در سه قسمت به شرح تفصیلی زیر بر اساس اهداف پژوهش تهیه گردید

ازسنجی مبتنیو ضرورت انجام نی

نوع استخدام و دوره سابقه کار،  

  :دوره پیشنهادي زیر بود

مهارت ارتباطی در محیط کار )1

یریت استرسمد   )2

مدیریت خشم )3

ریزي فردي برنامه )4

مدیریت زمان )5
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احساس می کنند جهت ارتقاي عملکرد خود نیاز 

سوال باز مطرح شده بود که افراد در صورت تمایل اگر دوره آموزشی مفید دیگري را در نظر داشتند 

سنجش روایی صوري و محتوایی هاي آموزشی و 

به منظور . مشاور علمی درمانگاه و دو نفر از اعضاي هیات علمی استفاده شد

  ).α=79/0(و ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه شد 

ها، کارکنان  ولان مربوطه در میان کلیه منشی

ظهر که بیشترین ارتباط کاري را با  از

پس از جلب مشارکت داوطلبانه افراد به صورت 

ذکر بلافاصله پس از تکمیل هر فرم توسط کارکنان 

ال باز تهیه ؤولان درمانگاه، فرمی شامل سه س

صورت  و سوپروایزرها به مسؤول امور اداري

هاي شاغل در دو درمانگاه مرقوم کرده 

الات یاد شده بعد از جلب مشارکت حضوري 

و دستی ارسال شد و پس از چندین مرحله پیگیري 

دیران ارشد و میانی نفر از م 5(کننده در این مرحله 

بندي نتایج حاصل از نیازسنجی از سوي 

ن درمانگاه قرار و مترو) سوپروایزرها( 

به عبارت  ،کنندگان قرار گرفت درصدي شرکت

مورد اجماع قرار گرفت و بدین ترتیب 

کنندگان اطمینان  به شرکت  ها و کاهش ملاحظات و مشکلات اخلاقی،

  .دشودهندگان ن گردد که موجب شناسایی پاسخ

هاي  طی سال ذکر شدههاي  ه درمانگاه

  :هاي حاصل از انجام نیازسنجی آموزشی از دیدگاه کارکنان و مدیران درمانگاه بدین شرح ارائه شده است

حکایت  1392-1391هاي  طی سالهاي حاصل از بررسی شکایات دریافت شده توسط واحد رسیدگی به شکایات درمانگاه 

 55( بود "برخورد نامناسب کارکنان" 

خیر در ارائه در رتبه دوم و تأ )مورد35 

مورد  3و %) 1/3(مورد شکایت به دلیل آسیب حین درمان 

-91  

  

  

  

 نیازسنجی آموزشی کارکنان بخش سرپایی

  هاي کار تیمی

  رفتار جرات مندانه و قاطعانه و مهارت نه گفتن

 له مهارت حل مسأ

 گیري مهارت همدلی

احساس می کنند جهت ارتقاي عملکرد خود نیاز  هاي آموزشی را که خواسته شد تعداد یک یا بیشتر از دوره

سوال باز مطرح شده بود که افراد در صورت تمایل اگر دوره آموزشی مفید دیگري را در نظر داشتند انتخاب کنند و در پایان یک 

هاي آموزشی و  هاي دوره انتخاب گزینه براي ضمناً. مرقوم می کردند  

مشاور علمی درمانگاه و دو نفر از اعضاي هیات علمی استفاده شد  ولان درمانگاه،بزار پژوهش از نظرات مدیران و مسؤ

و ضریب آلفاي کرونباخ محاسبه شد  نفر از افراد جامعه منتخب ارائه گردید 15 ایی ابزار نیز ابتدا پرسشنامه به

ولان مربوطه در میان کلیه منشیاز کارکنان پس از هماهنگی با مسؤ نظرسنجی برايهاي نهایی شده 

از در دو شیفت صبح و بعد) N=70(هاي شاغل در دو درمانگاه  درمانی و پرستاري و نگهبان

پس از جلب مشارکت داوطلبانه افراد به صورت   کنندگان دارند و بیشترین آمار شکایات نیز مربوط به تعامل آنها با مردم بود،

بلافاصله پس از تکمیل هر فرم توسط کارکنان   به منظور افزایش میزان مشارکت کارکنان در این مرحله،

  .ثبت گردید 16نسخه SPSSافزار  و در نرم آوري شد هاي پرشده جمع

ولان درمانگاه، فرمی شامل سه سآموزشی از دیدگاه فرادستان و مسؤ در نهایت به منظور تکمیل مراحل نیازسنجی

مسؤول امور اداري  مترون،  مدیریت،  ارشد و میانی درمانگاه شامل ریاست،مدیران 

هاي شاغل در دو درمانگاه مرقوم کرده  ها و نگهبان هاي آموزشی مورد نیاز منشی خواسته شد نظرات خود را در مورد دوره

الات یاد شده بعد از جلب مشارکت حضوري ؤس. و در مورد علل پیشنهاد هر دوره و فواید احتمالی گذراندن هر دوره توضیح دهند

و دستی ارسال شد و پس از چندین مرحله پیگیري  یران طی یک جلسه هماهنگی با پژوهشگران براي آنها به صورت الکترونیک

کننده در این مرحله  و با توجه به تعداد محدود افراد شرکت دریافت شد

  .بندي قرار گرفت عصورت دستی مورد جم

بندي نتایج حاصل از نیازسنجی از سوي  جمع  نیازسنجی در این پژوهش، برايمحور  با توجه به استفاده از رویکرد توافق

 هاي پرستاري کارکنان و مدیران طی یک جلسه مشترك در اختیار مدیران و سرپرستان بخش

درصدي شرکت 70 پیشنهادي توسط کارکنان و مدیران و کارکنان مورد توافق

مورد اجماع قرار گرفت و بدین ترتیب  ،کنندگان در دور اول شرکت يدرصد 70 از کسب توافق آرايپیشنهادي پس 

 .مورد توافق اعضاي گروه قرار گرفت ،همگی نه مورد عناوین آموزش هاي پیشنهادي

ها و کاهش ملاحظات و مشکلات اخلاقی، منظور حفظ محرمانگی داده به 

گردد که موجب شناسایی پاسخ داده شد که نظرات آنها محرمانه تلقی شده و به صورتی تفسیر و تحلیل می

ه درمانگاهب رسیدههاي حاصل از تحلیل شکایات  هاي حاضر در دو بخش مجزا شامل یافته

هاي حاصل از انجام نیازسنجی آموزشی از دیدگاه کارکنان و مدیران درمانگاه بدین شرح ارائه شده است

  شکایات رسیدههاي حاصل از بررسی 

هاي حاصل از بررسی شکایات دریافت شده توسط واحد رسیدگی به شکایات درمانگاه 

 ، بیشترین تعداد شکایات مردمی مربوط بهرسیدهمورد شکایت  155

 %/6/22( "عدم ارائه خدمت به بیماران از سوي درمانگاه" ز آناو پس 

مورد شکایت به دلیل آسیب حین درمان  دو قرار داشت در حالیکه در مقابل، تنها%) 14

  ).1جدول( %)
-92 هاي ها طی سال توزیع فراوانی علل شکایات از درمانگاه: 1جدول 

  درصد  تعداد  علت شکایت

  5/35  55  برخورد نامناسب کارکنان

  6/22  35  عدم ارائه خدمت به بیماران از سوي درمانگاه

 

 

هاي کار تیمی مهارت )6

رفتار جرات مندانه و قاطعانه و مهارت نه گفتن   )7

مهارت حل مسأ   )8

گیري مهارت همدلی تصمیم )9

خواسته شد تعداد یک یا بیشتر از دورهکنندگان  از شرکت 

انتخاب کنند و در پایان یک  دارند،

 ها قید نشده بود، که در گزینه

بزار پژوهش از نظرات مدیران و مسؤا

ایی ابزار نیز ابتدا پرسشنامه بهسنجش پای

هاي نهایی شده  پرسشنامه

درمانی و پرستاري و نگهبان

کنندگان دارند و بیشترین آمار شکایات نیز مربوط به تعامل آنها با مردم بود، مراجعه

به منظور افزایش میزان مشارکت کارکنان در این مرحله،. دششفاهی، توزیع 

هاي پرشده جمع ، پرسشنامهشده

در نهایت به منظور تکمیل مراحل نیازسنجی

مدیران کلیه گردید و در آن از 

خواسته شد نظرات خود را در مورد دوره سرشماري

و در مورد علل پیشنهاد هر دوره و فواید احتمالی گذراندن هر دوره توضیح دهند

ران طی یک جلسه هماهنگی با پژوهشگران براي آنها به صورت الکترونیکمدی

دریافت شدهاي پر شده  فرم  تلفنی،

صورت دستی مورد جم به) درمانگاه

با توجه به استفاده از رویکرد توافق ضمناً

کارکنان و مدیران طی یک جلسه مشترك در اختیار مدیران و سرپرستان بخش

پیشنهادي توسط کارکنان و مدیران و کارکنان مورد توافق کلیه مواردگرفت و 

پیشنهادي پس دیگر هر گزینه 

همگی نه مورد عناوین آموزش هاي پیشنهادي

 در کلیه مراحل پژوهش

داده شد که نظرات آنها محرمانه تلقی شده و به صورتی تفسیر و تحلیل می

  

 اه یافته

هاي حاضر در دو بخش مجزا شامل یافته یافته

هاي حاصل از انجام نیازسنجی آموزشی از دیدگاه کارکنان و مدیران درمانگاه بدین شرح ارائه شده است و یافته 1391-1392

هاي حاصل از بررسی  هیافت :بخش اول

هاي حاصل از بررسی شکایات دریافت شده توسط واحد رسیدگی به شکایات درمانگاه  یافته

155 از آن داشت که از میان

و پس  %)5/35 /فقره شکایت

8/14مورد شکایت23( خدمت

%)1/9( به دلیل سایر موارد بود



8/14  

9  

7/7  

1/7  

3/1  

9/1  

100  

در این   کارکنان با ارباب رجوع بود،هاي پیشگفت مربوط به برخورد نامناسب 

هاي آموزشی مناسب و افزایش  مرحله اقدام به نیازسنجی آموزشی از دیدگاه خود کارکنان و مدیران آنها با هدف طراحی دوره

نفر  44 مرد و%) 1/37(نفر  26نفر از کارکنان شاغل در درمانگاه نشان داد که

نفر سایر کادر  10و %) 8/8(نفر پرستار  6

  . کنندگان، پست سازمانی خود را مشخص نکرده بودند

نفر از  1که تنها  در حالی ،سابقه کار داشتند

 نفر باقیمانده 10 سال و 10- 20سابقه کار

کنندگان از نظر نوع استخدام حاکی از آن بود که بیشترین تعداد این افراد به صورت قراردادي در یکی از 

ت که تنها دو نفر وضعیت استخدامی سا 

  .دهد توزیع فراوانی این کارکنان را از نظر نوع استخدام نشان می

  نوع استخدام

  هاي آموزشی

 افراد موافق با برگزاري دوره

 درصد

6/68 

3/54 

60 

1/27 

9/32 

9/22 

7/45 

7/45 

4/31 
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8  23  خیر در ارائه خدمتتأ

  14  ضعف کارکنان در ارائه اطلاعات کافی به بیماران

7  12  از خدمات دریافتینارضایتی مردم 

1  11  هزینه زیاد درمان

3  2  آسیب حین درمان

9  3  سایر موارد

100  155  جمع

  هاي حاصل از نیازسنجی آموزشی از دیدگاه کارکنان و مدیران

هاي پیشگفت مربوط به برخورد نامناسب  با توجه به آنکه بیشترین شکایات مردم در سال

مرحله اقدام به نیازسنجی آموزشی از دیدگاه خود کارکنان و مدیران آنها با هدف طراحی دوره

نفر از کارکنان شاغل در درمانگاه نشان داد که 70 هاي دموگرافیک حاصل از نظرسنجی از

 . سال بود 34/1+7/7 ،کنندگان میانگین سنی شرکت ضمناً

6، %)2/38( نفر نگهبان 26منشی، %) 2/38( نفر 26 کنندگان حاضر،

کنندگان، پست سازمانی خود را مشخص نکرده بودند دو نفر از شرکت

سابقه کار داشتند%) 7/55 /نفر 39(کنندگان حاضر، زیر ده سال  بیشترین تعداد شرکت

سابقه کار %)6/28( کنندگان نفر از شرکت 20 ضمناً. سال داشت 30حاضران سابقه کار بالاي

  .سال سابقه کار داشتند

کنندگان از نظر نوع استخدام حاکی از آن بود که بیشترین تعداد این افراد به صورت قراردادي در یکی از 

 این در حالی  ،)٪80/نفر 56( مشغول به کار بودند) ع( هاي مطهري یا امام رضا

توزیع فراوانی این کارکنان را از نظر نوع استخدام نشان می ،2 جدول). کمترین افراد
  

نوع استخدام کنندگان از نظر توزیع فراوانی شرکت: 2جدول 

 درصد تعداد نوع استخدام

 9/12 9 رسمی

 9/2 2 پیمانی

 80 56 قراردادي

 3/4 3 سایر

 100 70 کل

هاي آموزشی فراوانی افراد موافق با برگزاري هر یک از دوره: 3جدول 

افراد موافق با برگزاري دوره آموزشینام دوره 

درصد تعداد

6 48 مهارت هاي ارتباطی در محیط کار

3 38 مدیریت استرس

 42 مدیریت خشم

1 19 برنامه ریزي فردي

9   23 مدیریت زمان

9   16 مهارت هاي کار تیمی

7   32 رفتار جرات مندانه و قاطعانه و مهارت نه گفتن

7   32 مهارت حل مساله و تصمیم گیري

4   22 مهارت همدلی
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هاي حاصل از نیازسنجی آموزشی از دیدگاه کارکنان و مدیران یافته :بخش دوم

با توجه به آنکه بیشترین شکایات مردم در سال

مرحله اقدام به نیازسنجی آموزشی از دیدگاه خود کارکنان و مدیران آنها با هدف طراحی دوره

  .دشها  اثربخشی دوره

هاي دموگرافیک حاصل از نظرسنجی از یافته

ضمناً. زن بودند%) 9/62(

کنندگان حاضر، از میان شرکت

دو نفر از شرکت .بودند%) 7/14( درمانی

بیشترین تعداد شرکت  از نظر سابقه کار،

حاضران سابقه کار بالاي

سال سابقه کار داشتند 30تا 21 ، بین%)3/14(

کنندگان از نظر نوع استخدام حاکی از آن بود که بیشترین تعداد این افراد به صورت قراردادي در یکی از  وضعیت شرکت

هاي مطهري یا امام رضا درمانگاه

کمترین افراد( پیمانی داشتند
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طور که از  همان. ئه شده استارا 3 

و  "هاي ارتباطی در محیط کار مهارت

ست که کمترین تعداد افراد مورد بررسی معتقد بودند نیاز به 

 برايکنندگان حاضر پیشنهاداتی  از شرکت

با استفاده از آزمون کولموگروف اسمیرونف 

و مدیریت ) p>001/0( کنندگان به دو دوره آموزشی مدیریت استرس

Independent t-test(  تفاوت آماري

با ) نگهبان، منشی، پرستار، سایر گارکنان درمانی

 گیري له و تصمیمو مهارت حل مسأ )

شده تفاوت هاي آموزشی ارائه  کنندگان و نوع استخدام حاضران با میانگین امتیازات هیچ یک از دوره

هاي حاضر از نظرسنجی از مدیران حاضر حکایت از آن داشت که به زعم مدیران این درمانگاه، کارکنان نیازمند 

  .اند محوله بودهارائه بهتر خدمات  براي

هاي مذکور از برخورد  بیشترین میزان شکایات مراجعین به درمانگاه

دهنده  آموزش هر چه بیشتر و بهتر کارکنان ارائه

خیر در ارائه دلیل تأ ها به از سوي دیگر موارد دیگر شکایت

تواند با ارائه  می همگی این مواردرسد 

هاي تحت پوشش دانشگاه علوم  بر روي کارکنان شاغل در دانشکده

 این کارکنان نگرش و مهارت دانش،

 ایجاد و مدت کوتاه آموزشی هاي دوره 

این در حالی است که  .]13[ داشت وجود

 نیازسنجی آموزشی کارکنان بخش سرپایی

 هاي آموزشی مورد نیاز این کارکنان به شرح جدول هاي حاصل از نیازسنجی دوره

مهارت"کنندگان حاضر متقاضی برگزاري دوره  بیشترین تعداد شرکت  آید،

ست که کمترین تعداد افراد مورد بررسی معتقد بودند نیاز به ا این در حالی ،بودند "مدیریت استرس"و  

  .، دارند"ریزي فردي برنامه" و پس از آن "هاي کار تیمی

از شرکت ٪1/27 /نفر 19 نتایج حاصل از تحلیل نیازسنجی مذکور نشان داد که

  .داشتند 4 هاي آموزشی دیگري به شرح جدول

  آموزشی پیشنهادي کارکنانهاي  سایر دوره: 4جدول 

 درصد تعداد نام دوره پیشنهادي

 9/2 2 زبان انگلیسی

 6/8 6 هوش هیجانی

 4/1 1 سازي  آرام

 4/1 1 تقویت اعتماد به نفس

 9/2 2 شنود مؤثر

 4/1 1 مدیریت تعارض

 4/1 1 تقویت انگیزه

 9/2 2 مهارت قاطعیت و جدیت

 9/2 2 حفظ حریم کار

 4/1 1 سلامت روان

با استفاده از آزمون کولموگروف اسمیرونف  ها هاي حاضر پس از اطمینان از نرمالیتی داده هاي حاصل از تحلیل داده

کنندگان به دو دوره آموزشی مدیریت استرس امتیازات ارائه شده از سوي شرکت

test(تی مستقل  گروه جنسی زن و مرد با استفاده از آزمون آماري

نگهبان، منشی، پرستار، سایر گارکنان درمانی( کنندگان حاضر ها نشانگر آن بود که بین پست سازمانی شرکت

)p=001/0( مدیریت زمان  ،)p=002/0( دیریت استرسهاي م میانگین امتیاز داده شده به دوره

  .دار وجود داردآماري معنا تفاوت ANOVAبا استفاده از آزمون آماري 

کنندگان و نوع استخدام حاضران با میانگین امتیازات هیچ یک از دوره بین متغیر سابقه کار شرکت

  .آموزشی معناداري مشاهده نشد

هاي حاضر از نظرسنجی از مدیران حاضر حکایت از آن داشت که به زعم مدیران این درمانگاه، کارکنان نیازمند 

برايارتباط اجتماعی و نحوه برخورد با ارباب رجوع  بخشی،  هایی چون ارتباطات درون

بیشترین میزان شکایات مراجعین به درمانگاههاي حاضر نشان داد که  هاي حاصل از تحلیل داده

آموزش هر چه بیشتر و بهتر کارکنان ارائه براينامناسب کارکنان بود که این نتایج خود ضرورت انجام نیازسنجی آموزشی را 

از سوي دیگر موارد دیگر شکایت. دده باشد را نشان می خدمت که هدف اصلی از انجام این پژوهش می

رسد  بندي شده بود که به نظر می طبقه خدمت و ضعف کارکنان در ارائه اطلاعات کافی به بیماران

  .ثر بهبود یابد

بر روي کارکنان شاغل در دانشکده هاي حاصل از مطالعه زندي و همکاران

دانش، مطلوب و موجود سطح بین آماري معنادار پزشکی شیراز نیز حکایت از آن داشت که تفاوت

 برگزاري به نیاز و بود ملتأ قابل و ملموس ،مطلوب و موجود وضعیت

وجود آموزشی هاي دوره طریق از انسانی نیروي جایی  هب جا قدرتن 

 

 

هاي حاصل از نیازسنجی دوره یافته

آید، می هاي این جدول بر یافته

 "مدیریت خشم" پس از آن

هاي کار تیمی مهارت"گذراندن دوره 

نتایج حاصل از تحلیل نیازسنجی مذکور نشان داد که  در نهایت،

هاي آموزشی دیگري به شرح جدول برگزاري دوره

  

  

هاي حاصل از تحلیل داده سایر یافته

امتیازات ارائه شده از سوي شرکت نشان داد که بین میانگین

گروه جنسی زن و مرد با استفاده از آزمون آماريدر دو ) p=004/0( زمان

  .دار وجود داشت معنی

ها نشانگر آن بود که بین پست سازمانی شرکت سایر یافته

میانگین امتیاز داده شده به دوره

)004/0=p(  با استفاده از آزمون آماري

بین متغیر سابقه کار شرکت

آموزشی معناداري مشاهده نشد

هاي حاضر از نظرسنجی از مدیران حاضر حکایت از آن داشت که به زعم مدیران این درمانگاه، کارکنان نیازمند  سایر یافته

هایی چون ارتباطات درون گذراندن دوره

  

 يریگ جهینتبحث و 

هاي حاصل از تحلیل داده یافته

نامناسب کارکنان بود که این نتایج خود ضرورت انجام نیازسنجی آموزشی را 

خدمت که هدف اصلی از انجام این پژوهش می

خدمت و ضعف کارکنان در ارائه اطلاعات کافی به بیماران

ثر بهبود یابدو مؤ هاي کارا آموزش

هاي حاصل از مطالعه زندي و همکاران در همین رابطه یافته

پزشکی شیراز نیز حکایت از آن داشت که تفاوت

وضعیت بین شکاف و داشت وجود

ن ساخت فراهم و کیفی تغییرات



وسط تا زیاد کارکنان نیز در مطالعات خود بر نیاز آموزشی مت

هاي ارتباطی در  مهارت"کنندگان، متقاضی برگزاري دوره 

اهمیت توجه . کند یید میصل از نظرات و شکایات مردمی را تأ

هاي  هاي زیادي در زمینه مهارت سال گذشته برنامه

کید قرار نیا ارائه شده و اهمیت آن مورد تأ

کنندگان به دو دوره  امتیازات ارائه شده از سوي شرکت

تواند  دار وجود داشت که این امر می ن و مرد تفاوت آماري معنی

نشانگر آن باشد که کارکنان زن و مرد شاغل در این دو درمانگاه با سطح متفاوتی از استرس در محیط کار و آشفتگی و نابسامانی 

دند و پست سازمانی منشی نیز فقط به از سوي دیگر چون همه افراد مذکر حاضر داراي پست سازمانی نگهبان بو

زي براي اداره ری تواند ناشی از تجربه استرس بالاتر در کارکنان نگهبانی و نیاز به برنامه

  .داردهاي آتی براي آموزش این افراد نیاز به توجه مضاعف 

بر روي کارکنان با پست سازمانی  رغم اینکه مطالعه مشابهی که دقیقاً

تواند اهمیت مضاعف توجه به کارکنان عملیاتی را 

 هاي آموزشی نیازسنجی، هد حاکی از آن بود که مدیران پرستاري نیز مانند مطالعه حاضر نیازمند گذراندن دوره

 و گیري تصمیم هاي روش ارتباطی، هاي مهارت

هاي آموزش زبان انگلیسی تأکید داشتند که 

اما با نتایج حاصل از مطالعه سرشتی بر روي ماماهاي شاغل در مراکز 

  

هاي زیادي که از عمر خدمت مفید  بندي کلی از آنچه گفته شد با توجه به جوان بودن نیروهاي حاضر و تعداد سال

رکنان به عنوان صف اول این افراد به مجموعه دانشگاه علوم پزشکی شیراز باقی مانده است و نیز با توجه به اهمیت برخورد این کا

جلب رضایت گیرندگان  رسد ضروري است در راستاي نهادینه نمودن اهداف کلان نظام سلامت و

  .به تهیه بسته آموزشی ضمن خدمت معطوف گردد

 برايکارهایی  باشند توجه به راه اکثریت این افراد به لحاظ رابطه استخدامی از نوع قراردادي می

اثربخشی  ظام ارزشیابی مبتنی بر عملکرد براي

هاي آموزشی را  آموزشی نبوده و جنبه اجراي دوره

سنجی از  هاي مذکور به انجام یک مطالعه رضایت

ها مورد بررسی قرار دهند و تأثیر  رسیده را بعد از برگزاري دوره

  .اي مورد استفاده قرار دهند

هاي شهید مطهري و امام رضا که در  مسؤول محترم رسیدگی به شکایات درمانگاه
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نیز در مطالعات خود بر نیاز آموزشی مت] 15[ سرشتی و همکارانو ] 14[ همکاران در اندونزي

  .خوانی دارد کید داشتند که با نتایج حاضر هم

کنندگان، متقاضی برگزاري دوره  هاي پژوهش حاضر نشان داد که بیشترین تعداد شرکت

صل از نظرات و شکایات مردمی را تأهاي حا که این یافته خود با به صورت مستقیم یافته

سال گذشته برنامه 20شود که بدانیم طی تر می ارتباطی در محیط کار زمانی روشن

نیا ارائه شده و اهمیت آن مورد تأهاي گوناگون د اي بین فردي در سازمانه اجتماعی و ارتباطی با هدف افزایش مهارت

امتیازات ارائه شده از سوي شرکت ها مبین آن بود که بین میانگین علاوه بر آنچه گفته شد، سایر یافته

ن و مرد تفاوت آماري معنیو مدیریت زمان در دو گروه جنسی ز آموزشی مدیریت استرس

نشانگر آن باشد که کارکنان زن و مرد شاغل در این دو درمانگاه با سطح متفاوتی از استرس در محیط کار و آشفتگی و نابسامانی 

از سوي دیگر چون همه افراد مذکر حاضر داراي پست سازمانی نگهبان بو

تواند ناشی از تجربه استرس بالاتر در کارکنان نگهبانی و نیاز به برنامه این نتایج می  ، ها اختصاص داده شده بود

هاي آتی براي آموزش این افراد نیاز به توجه مضاعف  ریزي ها باشد که در برنامه

رغم اینکه مطالعه مشابهی که دقیقاً ها علی هاي حاضر با نتایج سایر پژوهش

تواند اهمیت مضاعف توجه به کارکنان عملیاتی را  باشد یافت نشد و خود این امر می منشی درمانگاه سرپایی و نگهبان انجام شده

هد حاکی از آن بود که مدیران پرستاري نیز مانند مطالعه حاضر نیازمند گذراندن دوره

مهارت استرس، مدیریت انتقادي، تفکر مدیریت تغییر، مدیریت و فراگیر

  ].9[ مدیریت زمان بودند

هاي آموزش زبان انگلیسی تأکید داشتند که  کنندگان بر لزوم گذراندن دوره مشارکت  آنچه گفته شد در مطالعه حاضر،

اما با نتایج حاصل از مطالعه سرشتی بر روي ماماهاي شاغل در مراکز  ،طور مستقیم با شرح وظایف آنها ارتباطی ندارد

  ].11[ خوانی دارد ي بر روي امدادگران هلال احمر همو  مطالعه پیر

بندي کلی از آنچه گفته شد با توجه به جوان بودن نیروهاي حاضر و تعداد سال

این افراد به مجموعه دانشگاه علوم پزشکی شیراز باقی مانده است و نیز با توجه به اهمیت برخورد این کا

رسد ضروري است در راستاي نهادینه نمودن اهداف کلان نظام سلامت و ارائه خدمت به بیماران به نظر می

به تهیه بسته آموزشی ضمن خدمت معطوف گردد ی همه جانبهخدمت و با هدف توانمندسازي این گروه توجه

اکثریت این افراد به لحاظ رابطه استخدامی از نوع قراردادي می علاوه بر این با توجه به اینکه

ظام ارزشیابی مبتنی بر عملکرد برايهاي پیشنهادي از طریق طراحی یک ن انگیزه آنها به یادگیري و آموزش

  .رسد ها بدیهی به نظر می هر چه بیشتر این آموزش

آموزشی نبوده و جنبه اجراي دوره محدود به شناسایی نیازهاي آنجا که نیازسنجی از کارکنان فقط

هاي مذکور به انجام یک مطالعه رضایت لان درمانگاه پس از برگزاري دورهوشود مسؤ ، پیشنهاد می

رسیده را بعد از برگزاري دورهدو درمانگاه بپردازند و یا محتواي شکایات کننده به این 

اي مورد استفاده قرار دهند هاي آتی خود به صورت دوره ریزي طور عملی آزمون کرده و در برنامه

مسؤول محترم رسیدگی به شکایات درمانگاه ، مدیران، مترون ونویسندگان مقاله از ریاست

  .نمایند مراحل مختلف این پژوهش کمال همکاري را داشتند، سپاسگزاري و قدردانی می

Vajargah K, Khorasani AS, Dousti H. Need Assessment and Educational 
Determining their Educational Needs According to Standard 

ournal. 2012;4(108):51-69. [In Persian] 
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Hennessy همکاران در اندونزي و

کید داشتند که با نتایج حاضر همبخش سلامت تأ

هاي پژوهش حاضر نشان داد که بیشترین تعداد شرکت سایر یافته

که این یافته خود با به صورت مستقیم یافتهبودند  "محیط کار

ارتباطی در محیط کار زمانی روشن هاي به مهارت

اجتماعی و ارتباطی با هدف افزایش مهارت

  ].5[ گرفته است

علاوه بر آنچه گفته شد، سایر یافته

آموزشی مدیریت استرس

نشانگر آن باشد که کارکنان زن و مرد شاغل در این دو درمانگاه با سطح متفاوتی از استرس در محیط کار و آشفتگی و نابسامانی 

از سوي دیگر چون همه افراد مذکر حاضر داراي پست سازمانی نگهبان بو. کاري روبرو هستند

ها اختصاص داده شده بود خانم

ها باشد که در برنامه امور در مورد منشی

هاي حاضر با نتایج سایر پژوهش در مقایسه یافته

منشی درمانگاه سرپایی و نگهبان انجام شده

هد حاکی از آن بود که مدیران پرستاري نیز مانند مطالعه حاضر نیازمند گذراندن دورهنشان دهد، سایر شوا

فراگیر ارزشیابی وش سنج

مدیریت زمان بودند و مسأله حل

آنچه گفته شد در مطالعه حاضر، علاوه بر

طور مستقیم با شرح وظایف آنها ارتباطی ندارد اگر چه به

و  مطالعه پیر] 15[ بهداشتی درمانی

بندي کلی از آنچه گفته شد با توجه به جوان بودن نیروهاي حاضر و تعداد سال در یک جمع

این افراد به مجموعه دانشگاه علوم پزشکی شیراز باقی مانده است و نیز با توجه به اهمیت برخورد این کا

ارائه خدمت به بیماران به نظر می

خدمت و با هدف توانمندسازي این گروه توجه

علاوه بر این با توجه به اینکه

انگیزه آنها به یادگیري و آموزش ارتقاي سطح

هر چه بیشتر این آموزش

آنجا که نیازسنجی از کارکنان فقطهایت از در ن

، پیشنهاد می]16[ گیرد نیز در بر می

کننده به این  بیماران مراجعه

طور عملی آزمون کرده و در برنامه ها را به آموزش

  

  يسپاسگزار

نویسندگان مقاله از ریاست

مراحل مختلف این پژوهش کمال همکاري را داشتند، سپاسگزاري و قدردانی می
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