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  چكيده
نظر به گسترش روزافزون جمعيت كلان  :مقدمه

شهرهاي جهان و اهميت توسعه شبكه حمل و نقل 
نيز نقش مترو در جابجايي حجم  عمومي و

وسيعي از مسافران در شهرها، ارائه خدمات 
ديده در  درماني به مسافران و پرسنل آسيب

حداقل زمان ممكن، جزء اهداف اصلي ارائه 
اين پژوهش با هدف . باشد خدمات برتر مي

هاي پزشكي در  فوريت بررسي ميزان تاثير پايگاه
ه ئكيفيت اراايستگاههاي شركت مترو تهران بر 

  .خدمات مسافري انجام گرفته است

 402پژوهش مقطعي و موردي حاضر،  :ها روش
نفر به  185نفر از پرسنل اورژانس،  37نفر شامل 

نفر مراجعين به  180ايستگاههاي اصلي و 
ايستگاههاي فرعي به عنوان نمونه مورد مطالعه 

ابزار پژوهش سه نوع پرسشنامه به . قرار گرفتند
امعه پژوهش، كه روايي هريك با تفكيك ج

 استفاده از آزمون آلفاي كرونباخ به تائيد رسيد
، مراجعين به ايستگاه 82/0پرسنل اورژانس (

الات ؤامتيازدهي به س). 90/0اصلي و فرعي 
اي ليكرت و  پرسشنامه بر اساس نظام پنج گزينه

دهي به سوالات بر طبق نظر كارشناسان  وزن
  .گرديدخبره اين صنعت، تعيين 

از نظر پرسنل اورژانس شاخص كيفيت  :ها يافته
، از نظر مراجعين به ايستگاه "خدمات رساني"

و از نظر مراجعين به  "انتقال"اصلي، كيفيت 
از عوامل اساسي  "ايستگاه فرعي كيفيت پذيرش

در ايستگاه اصلي  .گردد رضايت تلقي مي
رضايتمندي بيش از مراجعين به ايستگاه فرعي 

رضايت مسافرين بيش از پرسنل است  و 
  .باشد كننده به پايگاه فوريتهاي پزشكي مي مراجعه

طبق نتايج اين پژوهش ايجاد پايگاه  :نتيجه گيري
فوريتهاي پزشكي با وجود اينكه نقش كمتري در 
رضايت پرسنل مراجعه كننده به اين مراكز نسبت 
به مسافرين داشته است، از عوامل اصلي رضايت 

ثير أهاي اصلي بوده و ت ايستگاه مراجعين به
  . زيادي در كيفيت ارائه خدمات مسافري دارد

 پايگاه فوريتهاي پزشكي، مشتري، :كليدي كلمات 

ايستگاه هاي اصلي و فرعي مترو، كيفيت، خدمات 
  مسافر
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  مقدمه

امروزه با توجه به گسترش روزافزون      
 ةت كلان شهرهاي جهان و وسايل نقليجمعي

 ،صوص در كشورهاي جهان سومخه شخصي ب
حمل و نقل عمومي اهميت و جايگاه  ةتوسعه شبك

از جمله بهترين . )1(خاص خود را پيدا كرده است
كه حجم است بخش در حمل و نقل عمومي مترو 

جايي مسافران را در حال حاضر     هوسيعي از جاب
  .)2(و آينده به عهده دارد 

 ةلاز اين وسيبا توجه به استقبال فراوان مردم     
مهم ة مسئولين اين شبك ،ايمن و پرسرعت راحت،

تصميم گرفتند تا درخصوص حمل و نقل عمومي 
براي آوردن امكانات لازم  رساني و فراهم خدمات

رفاه مسافرين و رضايتمندي ايشان در داخل 
و بزرگ ي تقاطع و )اصلي( هاي مبداء  ايستگاه

 ،ستارا پذير ينمترو كه حجم بيشتري از مسافر
  . )3(كنندبرنامه ريزي 

ف تهران با هد يمترودرحال حاضر شركت     
خدمات رساني  ،كاركنان سازمان ايجاد انگيزه در

 ،برتر به مشتريان خود و كسب رضايت ايشان
اين زمينه  ثر درؤهاي م سعي دربرداشتن گام

رفاه حال براي ه مترو كي از خدماتي كي  .)3(دارد
خدمات مسافري خود  هبود كيفيتان و بيمشتر

  .استخدمات درماني دهد فراهم كردن  نجام ميا

  

  

كه ساختار متروهاي دنيا متفاوت  نظر به اين      
            از هم بوده و بستگي به فرهنگ و 

طور ه هاي كلان شهري آنها دارد، ب زيرساخت
 يخدمات رساني به مسافران مترو ةمعمول وظيف

به دمات اورژانسي تهران در مواقع نياز به خ
هاي پزشكي شركت  بخش پايگاه فوريت  وسيلة
 .مي گيردانجام 

گروه اورژانس بيمارستاني وزارت اعلام  بنابر    
موقع و سازماندهي ه ب و ثرؤخدمات م ،بهداشت

اورژانس پيش ( هاي پزشكي پايگاه فوريت ةشد
نقش غيرقابل انكاري در ميزان بقا و ) بيمارستاني

دمات جدي به بيماران و پيشگيري از ص
ن واحد با فراهم آوردن اي .مصدومين دارد

مراقبتهاي "امكانات لازم براي ارائه تسهيلات و
و در صورت نياز  "اورژانس پيش بيمارستاني

انتقال سريع بيماران به مراكز درماني نقش بسيار 
خدمات  وهاي پزشكي  اي در فوريت يين كنندهتع

چنين از ديدگاه اين هم .نمايد اورژانس ايفا مي
خدمات درماني جزء اساسي ترين نيازهاي  ،گروه

هاي  جوامع بشري است و در ميان آنها فوريت
پزشكي از اهميت و ويژگي خاصي برخوردار 

را ها  در حقيقت مرگ و زندگي انسان زيرا ،است
 .)4(دهد ثير كيفيت خود قرار ميأتحت ت

معمولاً نياز به خدمات اورژانس بدون     
ريزي و يا هشدار قبلي بروز  هيچگونه برنامه
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نمايد و در صورت عدم ارائه خدمات درماني  مي
، عوارض و نتايج جبران به موقعمطلوب و 

از سوي ديگر . ناپذيري را به بار خواهد آورد
بيمارستاني به عنوان اولين  شهاي پي اورژانس

تماس بيمار با سيستم خدمات درماني و  ةنقط
يندهاي عملكردي اورژانس افرة ت ويژماهيدليل  به

از نظر پيچيدگي، تعداد، فوريت زماني خدمات و 
، نقش بسزايي در كاهش مرگ و مير، ...

سلامتي به مردم و ايجاد رضايتمندي بازگرداندن 
 .باشند مي از نظام خدمات درماني كشور را دارا

هاي برشمرده، ساماندهي و  با عنايت به ويژگي
اساسي در  ةعنوان پايه انس بسازي اورژ بهينه

ارتقاء كيفي خدمات درماني اورژانس اجتناب 
  .)4(استناپذير 

با استقرار  خصوص نيدراتهران  يشركت مترو
 مستقر دراورژانس پيش بيمارستاني  شش

كرج، شهرري،  ،صادقيه ،)ره(امام خميني ايستگاه
 )ميرعماد(علم و صنعت و دفتر مركزي مترو

 ينزمان ممكن به مصدوم سعي نموده در حداقل
  .درسيدگي نماي

و  كيفيتتحقيقات نشان داده است كه     
هاي ارائه  در سيستمنقش اساسي  منديرضايت
در ) 5(ديواندري و دلخواهاز جمله  .دارد خدمات

رضايتمندي كه  كردندپژوهش خود عنوان 
مشتريان تأثيري شگرف بر حيات حال و آينده 

سينگر و هسكيت اشل. يك سازمان خواهد داشت

 ةچرخ«ظريه تحت عنوان ه يك نئبا ارا) 1991(
مبني بر وجود اعتقاد خويش » خدمت مطلوب

بين مشتريان رضايتمند و كاركنان رابطه 
 .)6(اندبيان كرده  به صراحت را رضايتمند در سازمان

رضايت مشتري به عنوان يك عامل كليدي در 
شكل گيري تمايل خريد آتي مشتريان به شمار 

به احتمال زياد  همچنين مشتريان راضي. رود مي
نزد ديگران صحبت خواهند  خود خوب ةاز تجرب

كه  ،هاي شرقي رهنگويژه در فه كرد؛ اين امر ب
اي شكل يافته است كه  گونهه زندگي اجتماعي ب

 ارتباطات اجتماعي با ديگر افراد جامعه را بهبود

  .)7(از اهميت بيشتري برخوردار است بخشد، مي

    باكيفيت نقش مهمي در  تمايل به ارائه خدمات
كيفيت  زيرا نمايد خدماتي ايفا مي هاي سازمان

خدمات براي بقا و سودآوري سازمان امري 
درواقع امروزه رضايت مشتري و . استحياتي 

كيفيت خدمات به عنوان مسائل حياتي در اغلب 
به ويژه اين  .صنايع خدماتي به شمارمي روند

طور ه مالي كه ب موضوعاترابطه با موضوع در 
 كلي متمايز سازي خدمات در آن مشكل است

  .)7(دارداهميت بيشتري 

در پژوهش خود بيان نموده كه  )8(عقلمند    
مشترك  ةيد اين نكتؤمطالعات دانشمندان كيفيت، م

قبل از  است كه براي ارائه خدمات با كيفيت بهتر،
 )9(حسينا. است "ارزيابي كيفيت"هر چيز نياز به

به اين نتيجه رسيد كه لزوم آموزش مهارتهاى 



۴ 
 

حصول براي ارتباطى به پزشكان از اركان لازم 
 .است به سطح بالاتر رضايتمندى در بيماران

 هايي به اين نتيجه رسيد كه شركت )10(رضائي

 وريآسود و بقا به توانند يـم روزــام دنياي در

 و كارا ةشيو يك اتخاذ با كه باشند اميدوار ودــخ
 كنند گيري اندازه را خود مشتريان رضايت مداوم

 آن بهبودبراي  ثيرگذارأت لـعوام شناخت اـب و

  جلب رضايت شهروندان و مراجعان .كنند تلاش
،  وميوفاداري عم، مشاركت ،باعث افزايش اعتماد

كه در دنياي كنوني به شود  وفاق و اقتدار ملي مي
هاي اصلي سنجش كارآمدي و  شاخص عنوان
  .)6(شوند نظام اداري و سياسي محسوب مي ةتوسع

سيسـتم خـدمات    ،در تحقيقات خارج از كشـور     
از مدل سـرآمدي سـازماني    )11(بهداشتي اسپانيا

براي ارائه يك چارچوب مفهومي در بخش خدمات 
استقرار مديريت به منظور اي خود  داشتي منطقهبه

مفـاهيم و معيارهـاي   كرد و تمامي استفاده  كيفيت
مدل سرآمدي را مـدنظر قـرار داد و بـه ويـژه بـر      

. كيد زيادي داشتأنتايج مشتري ت يندها واروي فر
در خصـــوص  )12(*دي بـــارتولومو و همكـــاران

وري  بهترين تركيب گروه نجات براي حداكثر بهره
متشـكل از   اين نتيجه رسيدند كـه گـروه نجـات    به

پزشكان و هليكـوپتر در مقايسـه بـا گـروه نجـات      
BLS  ــان پزشــكي و آمبــولانس متشــكل از كاركن
  .مي باشد مفيدتر

                                                            
* ‐ Di Bartolomeo & et al 

با توجه به نوپا بودن صنعت حمل و نقل ريلـي      
  ةدر زمين ،ترو دركشورمابه ويژه م ،درون شهري

هـاي   رسـي در ايـن صـنعت بر   ثير گـذار أت ـل ئمسا
لـذا توجـه بـه     ،صورت نگرفته است يعلمي خاص

 ،ثيرگذار در افزايش كـارايي و اثربخشـي  أعوامل ت
ــدمات     ــت خ ــزايش كيفي ــث اف ــوژي باع ــن تكنول اي

 .در كشور خواهد شد تعين صنمسافري و رشد ا
ــ يمتــرو ــين متــروي كــلان  ه تهــران ب ــوان اول عن

 رو شـده   هشهرهاي ايران با تجـارب جديـدي روب ـ  
هاي علمي بيشـتر در ايـن    ازمند بررسيكه نياست 

 ةو مـديران ارشـد شـركت نيـز توج ـ    اسـت  زمينه 
بـه  بـا عنايـت   . خاصي به ايـن موضـوعات دارنـد   

بررسي ميـزان  حاضر  ةهدف مطالعموارد مذكور 
هـاي   هاي پزشكي در ايسـتگاه  فوريت ثير پايگاهأت

ه ئــتهــران بــر كيفيــت ارا يمتــرو اصــلي و فرعــي
   .خدمات مسافري بوده است

   ها روش

لي و از يژوهش حاضر از نظر قصد انجام، تحلپ    
نظــر روش انجــام كمــي و از نظــر منطــق انجــام   

ز از ي ـدسـت آمـده ن  ه ج ب ـيبراساس نتا صيفي وتو
كـه   از آنجا .ردي تلقي مي گرددانواع پژوهش كارب

ك ي ـدر  ك مقطع زمـاني خـاص و  ين مطالعه در يا
انجام  1388اول سال  ةكوتاه مدت چهار ماه ةدور

شـمار  ه شده اسـت، از جملـه مطالعـات مقطعـي ب ـ    
  . رود مي



۵ 
 

پــژوهش شــامل خبرگــان صــنعت متــرو،   ةجامعــ
هاي پزشـكي،   فوريت هاي پرسنل شاغل در پايگاه

 و اند بودههاي اصلي و فرعي  مراجعين به ايستگاه
 37نفر شـامل   402در پژوهش حاضر در مجموع 

نفـر   185هاي پزشكي،  فوريت نفر از پرسنل پايگاه
 180هـاي اصـلي و    از مراجعه كنندگان به ايستگاه

 ةهاي فرعي به عنوان نمون ـ از مراجعين به ايستگاه
  .مورد مطالعه قرار گرفتندپژوهش 

در اين پژوهش ابزار گردآوري بر اساس     
تنظيم و تكميل شده  هاي طراحي، پرسشنامه

نمونه گيري  با روشكه توسط پژوهشگر 
در شش  و پژوهشي ةعساده از جام تصادفي

تدوين  ) فرايند خدمات در پايگاه( كيفيت ةحوز
   .شد انجامبود، شده 

بر اساس  ها پرسشنامهدر اين پژوهش روائي     
و  ندروش آلفا كرونباخ بررسي و اثبات شد

پرسنلي  ةپرسشنام ضريب آلفاي كرونباخ در
به مراجعين  ةو در پرسشنام 82/0 بالاتر از
 .شد 90/0الاتر از و فرعي ب هاي اصلي ايستگاه

ييد روائي و أپس از ت ه،طراحي شد يها پرسشنامه
پژوهش قرار  ةدر اختيار اعضاي جامع ،اعتبار آن
ها بر  الات پرسشنامهؤاين افراد به س .داده شد

پاسخ ارائه خدمات  ةاساس شواهد موجود و نحو
  .دادند

 هاي مربوط به تعداد، مشخصات، زمان داده    
اين افراد در مورد  نظراتوادث و ح امكان

جمع آوري و وارد نرم  هاي تعيين شده شاخص
ها،  ش دادهيو پس از پالا شد SPSS آماري افزار

هاي تعيين  اين افراد در مورد شاخص نظرات
اده از روش مجذور كاي محاسبه شده با استف

  .ديگرد

بر اساس سيستم  ها دهي پرسشنامه نمره    
الات ؤدهي به س وزن و )1-5( امتيازدهي ليكرت

 ال وؤميزان اهميت هر س ها بر اساس پرسشنامه
امتياز  .استنظرات كارشناسان خبره اين صنعت 

 در ايناست كه  5تا  1بين  نهايي هر پرسشنامه
مناسب و امتياز  3روش امتياز برابر و بالاتر از 

  .استنيز نامناسب  3كمتر از 

  ها افتهي

مراجعين به بين  ةيسمقادر  ها يافته    
هاي اصلي و فرعي، مراجعين به  ايستگاه
هاي  ايستگاهمراجعين به هاي اصلي،  ايستگاه

 هاي پزشكي فرعي، پرسنل شاغل در پايگاه فوريت
  . مورد بررسي قرار گرفت
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پرسنل شاغل در پايگاه و  فرعي ،فيك مراجعين به ايستگاه هاي اصلياطلاعات دموگرا: 1 ةارجدول شم

  هاي پزشكي تفوري

  وضعيت
 هلأت

 جمع
 جنس

  جمع
  افرادتركيب

  جمع
  مسافر پيمانكار پرسنل زن مرد مجرد هلأمت

      مراجعين به
  ايستگاه هاي اصلي

126  52  178 108  77  185  85  28  72  185  

        مراجعين به
  ايستگاه هاي فرعي

114  56  170 113  67  180  49  20  111  180  

     كاركنان پايگاه
  هاي پزشكي فوريت

33  4  37  34  3  37  34  3   -  37  

  

هاي  اطلاعات دموگرافيك مراجعين به ايستگاه
اصلي، فرعي و پرسنل شاغل در پايگاه 

 :فوريتهاي پزشكي

نسيت و تركيب هل، جأجدول مذكور بر اساس ت
تقسيم     و پرسنل شاغل ها مراجعين به ايستگاه

ها  هاكثر مراجعين به اين ايستگابندي شده و 

هاي  يگر قسمتهل، مرد و پرسنل شاغل دردأمت
  .هستند شركت مترو و مسافرين

هاي  جعين به ايستگاهنظرات بين مرا ةدر مقايس
زير شرح ه اصلي و فرعي، يافته هاي پژوهش ب

  :است

  
  ها نظر مراجعين در خصوص كل شاخص: 2 ةارجدول شم

  پذيرش  انتقال  نظر مراجعين
خدمات 
  رساني

  جمع  محيط اتتجهيز پرسنلي

 170 8 4637362023 مراجعين به ايستگاه هاي اصلي

 171 4 4249352120 مراجعين به ايستگاه هاي فرعي
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عامل مؤثر در بهبود كيفيت خدمات پايگاه فوريت 
هاي پزشكي مترو در ايستگاه هاي اصلي و 

اعداد مذكور بر اساس  :فرعي متروي تهران
هاي اصلي عامل  تگاهدر ايسبوده و  ها  پاسخ

اساسي در بهبود كيفيت خدمات شاخص كيفيت 
هاي فرعي شاخص كيفيت  و در ايستگاه "انتقال"
 .است "پذيرش"

 مجدد از خدمات پايگاه ةنظر مراجعين در خصوص استفاد: 3 ةجدول شمار

 جمعار كميبس كم متوسط اديز اديز اريبس  نظر مراجعين

امتياز 
  نهايي

  1858/3 55441311 62  ايستگاه هاي اصلي

  18246/3 56442317 42  ايستگاه هاي فرعي

نظر مراجعين به ايستگاه هاي اصلي و فرعي 
به دست آمده اعداد : در خصوص استفادة مجدد

 مطابقبوده و  مذكورال ؤبر اساس پاسخ به س
اي پزشكي در ه نظر مراجعين به پايگاه فوريت

مجدد از  ةفادهاي اصلي در خصوص است ايستگاه
و در  "تر مناسب"ها  خدمات اين پايگاه

  .است "مناسب"هاي فرعي  ايستگاه

مراجعين به ايستگاه  مةشناامتياز نهايي پرس -
 بر اساس وزن دهي و امتياز دهيِ ،هاي اصلي

بوده و با توجه به بالاتر  53/3عدد  ،صورت گرفته
كيفيت هاي ) متوسط امتياز( 3بودن اين عدد از 

 .استه شده مناسب و متوسط به بالا سنجيد
جدول به شرح  امتياز نهايي شاخص هاي مذكور

 .مي باشد 4 شمارة

 و فرعي مراجعين به ايستگاه هاي اصلي ةامتياز نهايي پرسشنام - 4 شمارةجدول 

شاخص هاي 
  كيفيت

  پذيرش  انتقال
خدمات 
  رساني

  محيط  تجهيزات پرسنلي
جمع كل 
  امتيازات

امتياز 
  نهايي

 ياز نهاييامت
ايستگاه هاي 

  اصلي
54/3  55/3  56/3  7/3  48/3  36/3  19/21  53/3  

 امتياز نهايي
ايستگاه هاي 

  فرعي
57/3  6/3  33/3  48/3  14/3  05/3  17/20  36/3  
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و بر اساس نظر مراجعين  4 جدول شمارةطبق 
نلي شاخص كيفيت پرس ،به ايستگاه هاي اصلي
 .استداراي بيشترين امتياز 

و براساس نظر مراجعين به  4 ارةجدول شمطبق 
 "پذيرش"ايستگاه هاي فرعي نيز شاخص كيفيت 

 .استداراي بيشترين امتياز 

هاي  گاه فوريتنظرات پرسنل شاغل در پاي -
يك از  كدام(ها  پزشكي در خصوص شاخص

فاكتورها نقش اساسي در بهبود كيفيت خدمات 
هاي پزشكي در  مسافري با استقرار پايگاه فوريت

  : )تگاه هاي مترو را داردايس

  
  پرسنل شاغل در پايگاه فوريت هاي پزشكي در خصوص تمام كيفيت ها نظر :5  شمارة جدول

 رشيپذ انتقال نظر پرسنل

خدمات 
 جمع طيمح زاتيتجه پرسنلي رساني

 35 0 3213125 تعداد 

6/8 درصد  7/51/373/343/14  0 100 

  

اكثريت پرسنل  ،مذكورال ؤدر نهايت طبق نتايج س
كيفيت  هاي پزشكي شاغل در پايگاه فوريت

از فاكتورهاي مهم در بهبود خدمات رساني را 
مي دانند و معتقدند كه كيفيت خدمات مسافري 

هاي پزشكي در  ستقرار پايگاه فوريتا
 كيفيت خدماتموجب افزايش  هاي مترو ايستگاه
  .مي شودرساني 

ر اساس پرسنلي ب ةامتياز نهايي پرسشنام - 
 25/3عدد  صورت گرفته دهي و امتياز دهيِ وزن

 3بوده و با توجه به بالاتر بودن اين عدد از 
متوسط( هاي سنجيده شده  كيفيت) امتياز 

امتياز نهايي  .است به بالاو متوسط  مناسب
                :استبه شرح زير  مذكورهاي  شاخص

ظر كاركنان پايگاه طبق جدول مذكور و براساس ن
 "پرسنلي"فوريت هاي پزشكي، شاخص كيفيت 

  .امتيازاست داراي بيشترين
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 پرسنلي ةامتياز نهايي پرسشنام:  6 شمارة جدول

  محيط  تجهيزات  پرسنلي خدمات رساني پذيرش انتقال  شاخص هاي كيفيت

  66/2  41/3  7/3 22/3 19/3 35/3  امتياز خام

  53/19  جمع كل امتيازات

  25/3  تياز نهايي ام

  

  بحث 
بين مراجعين به  ةمقايسبحث و نتايج نيز در     

هاي اصلي و فرعي، مراجعين به  ايستگاه
هاي  ايستگاهمراجعين به هاي اصلي،  ستگاهاي

هاي  پرسنل شاغل در پايگاه فوريت فرعي و
 . پزشكي مورد بررسي قرار گرفت

ينان اطم% 95هاي پژوهش با  با توجه به يافته    
هاي اصلي و  نظرات مراجعين به ايستگاهبين 

و ميزان  دارددار وجود  تفاوت معني فرعي مترو
مجدد از اين مراكز در  ةدتمايل به استفا

هاي فرعي  هاي اصلي بيشتر از ايستگاه ايستگاه
 هاي اصلي به علت وجود پايگاه در ايستگاه. است

تر ميزان  هاي پزشكي و دسترسي راحت فوريت
مجدد از اين مراكز نسبت به  ةل به استفادتماي

 هاي بنابر پژوهش. است هاي فرعي زيادتر ايستگاه
در خصوص  )12(*دي بارتولومو و همكاران

وري بيشتر و بهبود عمليات نجات  افزايش بهره
                                                            

*    - Di Bartolomeo . et al 

گروه نجات متشكل از  نمايد كه پيشنهاد مي
پزشكان و هليكوپتر در مقايسه با گروه نجات 

BLS اركنان پزشكي و آمبولانس متشكل از ك
در كشور ايران نيز سيستم . استمفيدتر 
بيمارستاني تركيبي از دو  هاي پيش اورژانس

اما در شركت بهره برداري  .استروش مذكور 
هاي  فوريت تهران هم اكنون دو پايگاه يمترو

فاقد پزشك كشيك بقيه پزشكي داراي پزشك و 
  . هستند  BLSبوده و داراي مدل 

در پژوهش خود به اين نتيجه ) 13(حافظي    
آمال و  ةخرسندي مشتري قلرسيد كه رضايت و 

كسب سود و به حداكثر . اهداف سازماني است
بلكه پاداش، نيل به  ،رساندن آن هدف نيست

در واقع كسب . رضايت و خشنودي مشتري است
شود و  سود از طريق رضايت مشتري حاصل مي

مشتري مداري جديدترين . يابد معني و مفهوم مي
اين . تكامل آن است ةرويكرد بازاريابي و نقط
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رويكرد كه يك استراتژي جامع براي اداره، 
هاي تجاري و  سازمان ةهدايت، رشد و توسع

 خدماتي است، بيانگر آن است كه تمامي اقدامات و
براساس خواست و نظر  بايدهاي سازماني  فعاليت

يعني همانند گردش . مشتري تعريف و انجام شود
بايد  "زمين به دور خورشيد، سازمان نيز صرفا

. حول محور مشتري حركت و چرخش نمايد
دارو و راز بقا و موفقيت  مشتري مداري نوش

به شدت تغييرپذير كنوني  ها در محيط سازمان
به منظور شركت مترو نيز خصوص در اين  .است

استقرار پايگاه در  به رضايت مشتريان خود اقدام
  . استكرده ايستگاه هاي اصلي 

پرسنل شاغل در عبارتند از جعين كه از نظر مرا
پيمانكاران طرف قرارداد  هاي ديگر شركت، قسمت

كه اكثريت  ،مترو و مسافرين با شركت
ران را ته يهاي شركت بهره برداري مترو مشتري

 ةبا توجه به آمار بالاي روزان ،دهند تشكيل مي
 يبرداري مترو بهره مسافران و استراتژي شركت

و نياز به "سرعت، دقت و سلامت"تهران مبني بر
هاي امدادي در مواقع بروز  حضور به موقع تيم

حوادث و يا مشكلات پزشكي براي مسافران و 
ركت جلوگيري از اختلال در سيستم ش

مي تواند مفيد  ها اري وجود اين پايگاهبرد بهره
  . باشد

منظور هاي اصلي به  درايستگاهراستا در همين 
تر،  انتقال سريع و راحت، پذيرش آسان

تر،   رساني بهتر، پرسنل مجرب و تخصصي خدمات
في و محيط ايمن و تجهيزات و امكانات به حد كا

مجدد و ميزان  ةل به استفادتماي بهداشتي
و از نظر رضايت بين  بوده"زيادتر"رضايت

پرسنل و مسافرين ميزان رضايت در نزد 
  . استمسافرين بيشتر از پرسنل 

بهبود كيفيت  در خصوص عامل اساسي در -
پزشكي از نظر مراجعين هاي خدمات پايگاه فوريت

پرسنلي  هاي اصلي كه شاخص كيفيتبه ايستگاه
ن گفت كه توارا از عوامل اساسي آن ميدانند مي

ر زمان بروز ها دين به اين ايستگاهمراجع
برخورد و اقدامات  ةمشكلات پزشكي از نحو
ضايت بيشتري نسبت انجام شده توسط پرسنل ر

ر خصوص نظر د. هاي ديگر دارند به شاخص
ين مجدد از خدمات ا ةايشان در مورد استفاد

هاي اصلي بسيار  مراكز نيز مراجعين در ايستگاه
  .زياد مي باشد

نيز بيان نمودند كه ) 7(گري در اروپا در مطالعه دي
رضايت مشتري به عنوان يك عامل كليدي در 
شكل گيري تمايل خريد آتي مشتريان به شمار 

همچنين مشتريان راضي به احتمال زياد . مي رود
خوب خود نزد ديگران صحبت خواهند   از تجربة

؛ اين امر به ويژه در فرهنگ هاي شرقي كه كرد
گونه اي شكل يافته است كه  زندگي اجتماعي به

ارتباطات اجتماعي با ديگر افراد جامعه را بهبود 
در اين . بخشد، از اهميت بيشتري برخوردار است



١١ 
 

خصوص شركت بهره برداري متروي تهران نيز 
حداكثر تلاش خود را براي جلب رضايت 

  .مسافرين انجام مي دهد

در خصوص عامل اساسي در بهبود كيفيت  -    
هاي پزشكي از نظر  ايگاه فوريتخدمات پ

هاي فرعي كه شاخص كيفيت  مراجعين به ايستگاه
ميتوان  ،پذيرش را از عوامل اساسي آن مي دانند

ها در زمان بروز  گفت كه مراجعين به اين ايستگاه
برخورد و اقدامات  ةمشكلات پزشكي از نحو

پذيرش رضايت بيشتري نسبت براي انجام شده 
در خصوص نظر . ارندهاي ديگر د به شاخص

مجدد از خدمات اين  ةايشان در مورد استفاد
هاي فرعي زياد  ايستگاه مراكز نيز مراجعين در

  .مي باشد

 خود عنوان مي نمايد كه ةدر مقال) 14(لامعي  
. كيفيت يعني مطابقت داشتن با الزامات مشتريان«

شود  كيفيت، فقط و فقط توسط مشتري تعيين مي
ود  كه مشتريان شما باز و زماني حاصل مي ش

. كيفيت گران نيست ولي گران بهاست. گردند
 همچنين دوباره لامعي .»كيفيت يعني مناسب بودن

در دنياي «  خود عنوان مي نمايد كه ةدر مقال )14(
رقابت، كيفيت حرف اول را مي زند وآنچه امروزه 

كالاها،  ةي توليد كنندگان اهميت دارد، عرضبرا
طي دو . مات با كيفيت استيا خدمحصولات و 

گذشته مفهوم كيفيت از دنياي صنعتي و  ةده
 هاي خدماتي توليد به دنياي خدمات و سازمان

ها در  رمز موفقيت سازمان. گسترش يافته است
. نگري، خلاقيت و كيفيت بهتر است آينده ،21قرن 

  .»كار با كيفيت هميشه رضايت بخش است

 ت پرسنلينظر اكثريت پرسنل، كيفي مطابق   
از عوامل مهم در بهبود ) 7/3امتياز كسب شده (

كيفيت خدمات مسافري با استقرار پايگاه 
هاي پزشكي درايستگاه هاي مترو بوده و  فوريت

در امتيازدهي كل پرسشنامه نيز شاخص كيفيت 
داراي كمترين امتياز  5از  66/2محيط با كسب 

  .است

ن رضايت گرچه ميزااگيري نهايي  از نظر نتيجه    
از نظر   هاي پزشكي پرسنل شاغل پايگاه فوريت

در حد متوسط به بالا  25/3كلي رضايت با كسب 
ميزان رضايت مراجعين در  بوده، ولي

بيشتر از  53/3لي با كسب هاي اص ايستگاه
. مي باشد 36/3ب هاي فرعي با كس ايستگاه

هاي اصلي  وجود اين پايگاهها در ايستگاه
ت ارائه خدمات مسافري كيفي تواند در بهبود مي

 يشركت مترو. ثر باشدؤهاي اصلي مدر ايستگاه
افزايش كيفيت خدمات ارائه شده به منظور تهران 

جمله ارزيابي  اقدامات لازم ازتمامي به مسافران 
ها را مد نظر قرار داده  كيفيت در تمام بخش

تعدادي از معيارهاي كيفيت مورد نظر . است
 كه تري را كسب نمودندگر امتيازات كمپژوهش

هاي كيفيت در  شاخصبهبود درخصوص 
هاي اصلي و فرعي و بهبود كيفيت ارائه  ايستگاه
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 اتپژوهشگربخش پيشنهاد  ،خدمات به مسافرين
كه با توجه به آنها كرد ه ارائتعدادي پيشنهاد 

  .توان تا حدودي به نقاط ضعف فائق آمد مي
  هاپيشنهاد
ها  نهيزم درتمام كه آموزش نقش عمده اياز آنجا

ژه به امر آموزش در ي، توجه و بر عهده دارد
 زشكان،سطوح پرسنلي از جمله پتمامي 
 مسئولين رانندگان، ، ارانيبه ، پرستاران
، پرسنل خدمات و ها ، پرسنل ايستگاهها ايستگاه

در بهبود كيفيت ارائه مهمي مسافران نقش 
  .خدمات مسافري خواهد داشت

سترسي به مراكز درماني ديگر با توجه به اينكه د
در اختيار باشد  نمي راحتهاي مترو  از ايستگاه

دسترسي محلي و استفاده از  ةگذاشتن نقش
ها مفيد  پرسنل آشنا به مسيرها در اين پايگاه

  .خواهد بود
وجود  ،ها جه به جايگاه استقرار ايستگاهبا تو

ترافيك سنگين و دور بودن مراكز درمان در 
زياد و مكرر  ةاستفادبراي املي سطح شهر كه ع

رسيدن بر بالين به منظور از آمبولانس شركت 
مصدوم و دير رسيدن به مراكز درماني ديگر مي 

در خصوص جايگاه  انجام كار مطالعاتي ،شود
ها و مراكز درماني در آينده مفيد خواهد  ايستگاه

  .بود
هاي استاندارد در خصوص  تدوين دستورالعمل

ايجاد هماهنگي بين براي ي اوليه ها امداد و كمك
هاي  مسئولين ايستگاه و پرسنل پايگاه فوريت

شخص شدن وظايف هر كدام به منظور مپزشكي 
برداري مفيد  هاي كاري در شركت بهره از گروه

  .باشد مي
ريزي در خصوص آموزش و انجام كار  برنامه

حفظ آمادگي پايگاه براي مطالعاتي و تحقيقاتي 
نيز از پيشنهادات اين مطالعه  ها در بروز بحران

   .مي باشد
وسايل رفاهي و داروهاي مورد  تجهيزات، ةتهي

لزوم در پايگاه به اندازه كافي و سالم در تمام 
ها و الزام به شناسنامه دار كردن تمام  شيفت

و  طرز نگهداري عملكرد، ةتجهيزات از نظر نحو
بازبيني اين تجهيزات و ملزومات در هر شيفت 

نيز در اين  توسط مسئولين مربوطه كاري
  .ها بايد انجام گيرد پايگاه

اه و در نصب علائم و تابلوهاي راهنما در پايگ
ي راجع به گردش كار ياختيار گذاشتن بروشورها

ضروروي به نظر  هاي پزشكي در پايگاه فوريت
  .رسد مي

هاي مخصوص استفاده مصدومان در  ايجاد اتاق
ضروري  تيم امداد ايستگاههاي فرعي تا رسيدن

  .رسد به نظر مي
اي  ي براي ثبت رايانهيها طراحي و اجراي سيستم

زمان اعلام و نوع حوادث از جانب مسئولين و 
   .باشد مفيد مي ها كاركنان ايستگاه

اي جلب و توسعه ه طراحي و اجراي سيستم
جراي مشاركت فردي و گروهي كاركنان از جمله ا
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فردي و  يها و پيشنهادها سيستم مشاركت
  .باشد مفيد مي گروهي

هاي علمي و تحقيقاتي براي  شناسايي فرصت
كاركنان در داخل و خارج از سازمان و تسهيم 

   .باشد مفيد مي مناسب و عادلانه آنها منظم،

 9001الزام به اجراي سيستم مديريت كيفيت ايزو 
  .باشد مفيد مي هاي پزشكي در پايگاه فوريت

  سپاسگزاري 
ز تمام كساني كه ما را در انجام له اينوسيبد

، كمال اند اري نمودهين پژوهش يمراحل مختلف ا
  .م يتشكر و سپاسگزاري را دار
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Abstract 

Background : Providing medical services to injured passengers and personnel in a short time 

is the major goal of Tehran metro superior services regarding the progressive increase in 

population in metropolises; the importance of public transportation network development and 

also the role of metro in transporting a large number of passengers. This research aims to 

study the effect of medical emergency bases on the quality of the passenger services in 

Tehran metro station. 

Methods :In this cross-sectional research which is case study, about 402 persons including 

emergency personnel (37); customers of main stations (185) and customers of secondary 

stations (180) were surveyed by using three separate kinds of questionnaires, which their 

validity was confirmed by Cronbach’s Alfa test (0.82 for emergency personnel and 0.90 for 

customers of the main and secondary stations). The scoring system was determined based on 

Likert and the related experts' viewpoints.  

Findings :The findings show the major factors of satisfaction are as follows: the quality 

indicator of "providing services" in viewpoint of personnel (P =0.004); the indicator of 

"transportation" in the viewpoint of the main stations customers (P =0.027); and the quality 

of "reception" in view of secondary stations customers. More satisfaction was gained from 

the main stations in comparison to secondary ones (P =0.000) and also passengers were more 

satisfied with medical emergency bases than the referred personnel (P=0.096). 

Conclusion :According to the results, establishment of medical emergency base is the major 

factor of customers' satisfaction from main stations and it has a great effect on the quality of 

passenger services despite less satisfaction of personnel. 

 

Key words: customer, medical emergency bases, metro main and secondary stations, quality, 

passenger service. 
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