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 هچكيد
 سابقه و هدف 

. مراکز انتقاا  خاون اسا     يرفتار کارکنان و مش ،خون يماندن اهداکنندگان به اهدا ن فاکتور وفاداريتر مهم
مجدد ي اهدا يک سا  براي ياز اهداکنندگان که در ط يدرصد)مجدد ياهدا يزان بازگش  اهداکنندگان برايم

 .ها ارتباط دارد مشکلات آن يريگ ي  اهداکنندگان و پيرضاه ب ،(گردند يبرم
 ها روش مواد و

هااي موجاود در واحاد     كلياه پروناده   0332تا انتهاي ساا    0334از ابتداي سا   ،نگر ک مطالعه گذشتهي در
هاا،   ها و استخراج داده پس از بررسي پرونده. گرف  قرار يبررس تهران موردرسيدگي به شكايات انتقا  خون 

  دو كاي آزمايشهاي كيفي از  براي مقايسه داده. شدآناليز آماري انجام  5/02نسخه  SPSSافزار  با استفاده از نرم

 .استفاده شد
 ها يافته

ماورد  %(20) 495ها و  شكاي  از طرف خانم%( 2) 43تعداد . پرونده مورد بررسي قرار گرف  463در مجموع 
عادم پاذير    ،  0334-0332هااي   از مجموع شاكايات وارده در طاي ساا    . از طرف آقايان مطرح شده بود

% 76)شكايات از بخش اهداكنندگان بيشترين درصد .ترين عنوان شكاي  به دس  آمد شايع% 46 اهداكنندگان با
 در. موارد از پذير  بود% 93خونگير و در  از موارد% 95از پزشك، موارد % 59به تفكيك در و ( مورد 352= 

خون بوده  يبيشترين پيگيري مربوط به عوارض اهدا. گرفتند شكايات واصله مورد پيگيري قرار %5/20مجموع 
 .موارد پيگيري انجام شده اس % 23كه در 

 ينتيجه گير 
ات مطلاو   يشکا يريگيانتقا  خون استان تهران، پ يات اهداکنندگان از سويشکا%  5/20 يريگ يتوجه به پ با

ق در يا دق يرساان  باا اطالاع   .ترين عنوان شاكاي  اسا    چون عدم پذير  اهداكنندگان شايع. رسد يبه نظر م
 .کمک نمود ها توان به کاهش اعتراض يخون م يط اهدايخصوص شرا

 ، انتقا  خون، ايرانبازخورد، خون اهداكنندگان :ات كليديكلم
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  مقدمه 
از يمورد ن يسالم و کاف يها وردهآفر ن خون ويتام به منظور

. است ياتيح يجذب اهداکنندگان امر و يماران، نگهداريب
 ،خـون  يماندن اهداکنندگان به اهدا ن فاکتور وفاداريتر مهم

زان ي ـم. مراکـز انتقـال خـون اسـت     يرفتار کارکنـان و مش ـ 
از  يدرصــد)مجــدد ياهــدا يبازگشــت اهداکننــدگان بــرا

 مجـدد بـر  ي اهـدا  يک سـال بـرا  ي ياهداکنندگان که در ط
 ـ يبا رضا( گردند يم مشـلاتت   يري ـگ يت اهداکننـدگان و پ
 .(1)ها ارتباط دارد آن
 ـبـه ارا  هـا  سازمانتوجه  ريان اخيجا که در سال آن از     ه ي

ان شده است، يش از گذشته نمايت به مردم بيفيخدمات با ک
ش يلند به منظـور جلـب اعتمـاد مـردم و افـزا     يما ها سازمان
ت مـردم و  يه کنند کـه رضـا  يارا ي، خدماتيه اجتماعيسرما

ــان را در ف ال  ــارکت آن ــطا مش ــهروندان و س ــش ــا تي  يه
ش يگر با توجه بـه افـزا  يد ياز سو. ش دهنديافزا ياجتماع
ز ين يدولت يها آمده، مراج ان به سازماند ياز پديو ن يآگاه
خـدمات وعـده داده    ياجـرا  ييهـا توانـا   ن سازمانيلند ايما

 (.2)شده را به نحو درست و قابل اتلاا داشته باشند
ه خـدمت بـه   ي ـچه مراکـز انتقـال خـون از نظـر ارا     اگر    

ه ي ـنـو  ارا  ،شـوند  يم ـ يمنحصر به فرد تلق ،ن اهدايداوطلب
رگـذار بـر انتخـاب    يتاث يدي ـامل کلاز عو يخدمت به مشتر

 ياز طرف .(4)باشد يان ميدهندگان خدمات توسط مشتر هيارا
از اعتراضات و انتظارات اهداکنندگان نه تنهـا ابـزار    يآگاه
ــ  يشــود، بللاــه در نگــاه يمحســوب مــ يو نظــارت يکنترل
مـورد   يزي ـر از برنامـه ي ـش نيتواند به عنـوان پ ـ  يتر م جامع
 (.3)رديه قرار گداستفا
دهنـدگان خـدمات    هي ـکـه بـر انتخـاب ارا    يگريعامل د    

ه ي ـاسـت کـه ارا   يگـذارد، روش ـ  ير م ـيان تـاث يتوسط مشتر
اغلـب  . دهنـد  يان پاسـخ م ـ يمشتر هاي دهندگان به اعتراض

شان را نه فقط بر اسـاس  يها کنندگان انتخاب مصرف ،اوقات
ه شده در زمان مراج ه بللاه بر اساس انتظـارات  ايخدمت ار

زمـان بـروز مشـلال، انجـام      افـت خـدمات در  يدر ها از آن
دهنـدگان   هي ـان بـه ارا ياز مشـتر  يارين بسيچن هم. دهند يم

داننـد کـه اگـر     يهـا م ـ  آن راي ـکننـد، ز  يمراج ه م يمشخص
جـاد شـود،   يا يمشلال يافتيخدمات در شان در ارتباط بايبرا
 لـل مشلاـه حـب يـيون و چراـچ چـيدون هـه دهنده بيارا

اعتبـار بلنـد    يبرا ين جنبه از خدمت به مشتريا. پردازد يم
کـه   يسسـات ؤم. باشـد  يم يديار مهم و کليمدت سازمان بس

م ـروف   انيمشتر هاي به جبران و حل مشلاتت و اعتراض
خواهنـد داشـت،   ي شتريان وفادار بيمشتر احتمالًا ،شوند مي
ل و راغـب بـه جبـران    ي ـکـه کمتـر ما   يسسـات ؤعلاس م بر

را از  ج ينشاناز مرا ياريکم بس کم د،نان باشياعتراض مشتر
 (.5، 1)دنده يدست م

مجـدد  ي اهدا يدهد عوامل مثبت برا يها نشان م يبررس    
از طـرف   يم برنامه مشخص کاريتنظ ست ازا خون عبارت

کننده، رفتار مثبت  مرکز انتقال خون، احترام به وقت مراج ه
کـه  ي هـا، در حـال   نآ اطتعات يت برايجاد امنيکارکنان و ا
و رفتـار   يمجـدد انتظـار طـولان    ياهـدا  يبـرا  يعوامل منف

ن اهـدا  ينامناسب کارکنـان مراکـز انتقـال خـون بـا داوطلب ـ     
 (.  1)است
ه منجـر  ي ـاول يتيدهد که نارضا ين نشان ميشيقات پيتحق    

 يهـا  يشود که انـوا  اسـتراتژ   يم يشناخت يابيارز يبه نوع
اعتـراض   رفتـار (. 5)کنـد  يان را مشخص م ـيمشتر يکاربرد
ن م نـا  ياو به  باشد يک ميناميا و ديند پويک فرآي ،انيمشتر

به دنبال جبران خسـارت   ،يان ناراضيمشتر يست که ب ضا
ان ي ـدهنـده ب  هي ـت خود را بـه ارا يگر شلاايد يبوده اما ب ض

 يغات شفاهيها بتفاصله شرو  به تبل آن از يبرخ. کنند ينم
ن شـانس را  ي ـدهنـده ا  هي ـگـر بـه ارا  يد يکرده و برخ يمنف
ان خود راجع بـه  يدهند که قبل از صحبت کردن با اطراف يم

 ـارا. هـا را حـل کننـد    آن شـان، مشـلال  يتينارضا دهنـدگان   هي
ان ياز مشـتر  ين نلاته باشند که ب ض ـيد متوجه ايخدمات با

که مشـلال   دهند نمين شانس را يدهندگان ا هيبه ارا يناراض
دهنـده   هيکنند که ارا ياحساس مها  را آنيها را حل کنند ز آن
جبـران   ين بـه جـا  ي، بنابرانمايدرا حل  ست مشلاليل نيما

ان محـل را تـرک کـرده و عهـد     ياز مشتر ياريخسارت بس
 يغات شـفاه يا به تبليجا برنگردند و  نآگر به يکنند که د يم

اقـدام   خـود ي تيگران راجع بـه نارضـا  يو صحبت با د يمنف
ن نلاته توجه کنند يد به ايها با نت سازمايدر نها(. 2)كنند مي

ار يدر اکثـر مواقـع بس ـ   يان ناراضيمشتر ينه نگهداريکه هز
. باشـد  يهـا م ـ  ت آنينه جبران خسارت و شلاايشتر از هزيب
را ي ـت دارد زيار اهميدهندگان خدمات بس هيارا ين امر برايا

 يو اساس ـ ياصـول  يدن فاکتورهـا ي ـتواننـد بـا فهم   يها م آن
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هــا و  روش ان،يت مشــتريرفتــار شــلاا نــد يدربــاره فرآ
ن را توسـ ه  يت مـراج  يبه شلاا يدگيثر رسؤم يها استيس

کـه  دهند آموزش  ين کارکنان خود را طوريچن دهند و هم
کـه   ين ناراضيمراج . نگه دارند يرا راض ين ناراضيمراج 
هســتند، مملاــن اســت از  يت خــود راضــيجــه شــلااياز نت
ش اعتبـار  يباعـ  افـزا  جـه  يان وفـادار شـوند و در نت  يمشتر
مثبـت و   يغات شفاهيجه تبليدر نت(. 7)گردنددهندگان  هيارا

بـه واکـنش    يبسـتگ  ،دهنده خدمات هيبازگشت مجدد به ارا
 (.8)ان دارديدهنده به اعتراض مشتر هيه اراياول
 NHSBT (National در گــزارش منتشــر شــده توســط    

Health Service for Blood and organ donation and 

Transplantation ) ت ين علت شلاايتر عيشا،  2990در سال
در . دي ـو برخورد کارکنـان اعـتم گرد   يم طل ،اهداکنندگان
ات اهداکننـدگان  يآمده است تمرکز بـر شـلاا   همان گزارش

تـر از   بخـش  هـا، اثـر   آن يو رفع موانـع و نگهـدار   يناراض
 (.0)د استيجذب اهداکنندگان جد

ــدر ا     ــان  ي ــا املا ــتجوران ب ــرا  يجس ــده ب ــراهم ش  يف
از علـل و   يا گـزارش منتشـر شـده    ،ن مقالـه يسندگان اينو
باشـد، هـر    يدست نم ات اهداکنندگان خون دريزان شلاايم

اهداکننـدگان خـون از    يمنـد  تيچند که درخصوص رضـا 
 (.3)صورت گرفته است ييها سازمان انتقال خون پژوهش

اسـت کـه باعـ      يعلل ـ ين مطال ـه، بررس ـ يهدف از ا    
جه ين به انتقال خون استان تهران شده و نتيمراج  يتينارضا

 .بيان شده استن اعتراضات ينحوه برخورد با ا و يريگ يپ
   

  ها روشمواد و 
جم يـت مـورد    ونگـر   ک مطال ه گذشتهيمطال ه حاضر     

كه بـه  بود شامل تمامي موارد شكايات مكتوبي  ،بررسي آن
واحد شكايات انتقال خون استان تهران تسليم و يـا ارجـا    

و  يات و اعتراضــات شــفاهيبــالطبع شــلاا و بــودگرديــده 
 ا هملاـاران انتقـال خـون در مراکـز    يکـه بـا توض ـ   يموارد
مـورد   ين بررسيده، در ايبه اقنا  اهداکننده انجام يريخونگ
تـا انتهـاي    1483مدت مطال ه از ابتـداي سـال    .ستينظر ن
و ات ملاتــوب کــه فــرم مشــخص يشــلاا. بــود 1480ســال 

ز ندارد پس از وصـول در مراکـز   ين يا ن شدهييت استاندارد 
 م يت انتقال خون استان تهران تسـل يريبه دفتر مد ،يريخونگ

ات ارجـا   يشلاا يريگيبه واحد پ يو سپس به منظور بررس
لازم  يهـا  يري ـگ يجه، پين واحد تا حصول نتيد، و انشو يم

ت اعـتم  يريبـه مـد   جـه را کتبـاً  ينت انيرا انجام داده و در پا
هـاي موجـود    هاي مورد بررسي از پرونده كليه داده. دارد يم

در واحد رسيدگي به شكايات انتقال خون تهران به تفكيك 
اي  به منظور ايجاد رويـه . استخراج گرديد 83-80هاي  سال

د بررسي از قبل و متغيرهاي مور ،ها ثابت در بررسي پرونده
 .پرونده به صورت تصادفي تنظيم گرديد 29 با مراج ه به

 يريمتغيرها شامل عنوان شكايت، تـاريخ، واحـد خـونگ       
، نحـوه  ...(وصـال شـيرازي، ولـي عصـر و     )مورد شـكايت 

ات، نتيجه نهايي، اقدام اصتحي انجـام شـده   يگيري شلاا پي
 «اتيشـلاا  يري ـگينحوه پ»رييمتغ. بودندعلت رد شكايات  و
 و يدگيلال رس ـيت وارد س ـيکـه مـورد شـلاا    نياساس ا بر

بـدون انجـام پيگيـري،    »در سـه گـروه   ؛ريا خيشده  يبررس
 ـبـه ا . شد يبند طبقه «نامشخص و گيري شده پي ن منظـور   ي

 يري ـگ يت و نظر کارشناس واحد پيپاسخ واحد مورد شلاا
در نظـر   يات در تمام مـوارد بـه عنـوان مسـتند الزام ـ    يشلاا

 ـ يجنس ـ .شدگرفته  ک ي ـدموگراف ري ـعنـوان متغ ه ت شـاكي ب
ک ي ـکـه   نياساس ا بر «نتيجه نهايي» رييمتغ. بررسي گرديد
 منجـر  يبه چه اقدام داشته و يت چه سرانجاميپرونده شلاا

 و منجـر بـه اصـتر، رد شـكايت    » شده است به سه دسـته 
 يدر موارد ارسال کـارت اهـدا   مثتً. م شديتقس «نامشخص
 ييجه نهـا يت نتيافت شلاايپس از در ،اهداکننده يخون برا

ت يکه اهداکننده با وجود م افي در موارد منجر به اصتر و
جـه  يخـون داشـته نت   ياهـدا  ثبت نـام و  يتقاضاي م قبليدا
به منظـور املاـان   . شد يبند با عنوان رد شكايت طبقه يينها
ات وارده، مراکـز انتقـال خـون    يشلاا يل ملاانيه و تحليتجز

گروه انتقال خون مرکز، شمال، شرق، غـرب،   7ان به در تهر
 يبـرا . م شـدند يو کـرج تقس ـ  يريار خـونگ يم سيجنوب، ت

بـه   NHSBTاساس شاخص  ج مطال ه حاضر، بريسه نتايمقا
ت مورد يشلاا 5999خون، ثبت  يون اهدايليم يك هر يازا

 (.  0)انتظار است
استفاده از ها، با  ها و استخراج داده پس از بررسي پرونده    
براي . آناليز آماري انجام گرفت ،5/10نسخه  SPSSافزار  نرم

در . اسـتفاده شـد   دو كـاي  آزمايشهاي كيفي از  مقايسه داده
 .در نظر گرفته شد% 5داري آماري اتمام موارد سطا م ن
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 (0334-0332)هاي مورد مطالعه در سا و ميزان شكايات توزيع شكايات بر حسب جنسي  : 0جدو  
 

 32 33 37 34-36 كل (درصد)تعداد  متغيرها
 (19) 31 (5/7) 0 (11) 18 (0) 11 (12) 8 زن
 (09) 325 (5/02) 112 (80) 131 (01) 198 (88) 50 مرد

 371 121 113 110 17 كل شكايات
  411281 440492 451284 010712 ت داد اهدا

  44 59 43 7 اهدا 199999ميزان در 
 

 ها يافته
شده در واحد رسـيدگي   يگانيپرونده با 374از مجمو      

پرونـده مـورد    318اسـتان تهـران،    خون به شكايات انتقال
شــكايت از طــرف %( 0) 34ت ــداد . بررســي قــرار گرفــت

مورد از طـرف آقايـان مطـرر شـده      %(01) 325ها و  خانم
 . (1جدول )بود
علـــت شـــكايت عـــدم پـــذيرش %( 31)تـــرين شـــايع    

ا ي ـبه صـورت موقـت    اهداكنندگان به دليل م افيت از اهدا
، %(5/44)، همراه نداشتن كارت شناسـايي م تبـر  %(53)ميدا

و عـدم  %( 5/1)ت طيلي واحد خونگيري در سـاعات كـاري  
 .بود%( 1)اتمام ساعت كارل ازدحام يا يپاسخگويي به دل

 
به  0334-0332هاي  توزيع شكايات واصله طي سا : 9جدو  

 تفكيك عنوان شكاي 
 

 درصد تعداد عنوان شكاي 
 31 215 عدم پذيرش
 4 13 م طلي زياد

 8/9 3 از بين بردن انگيزه
 4/17 82 برخورد كاركنان
 5/13 18 عدم ارسال كارت
 7/8 31 عوارض اهداي خون

 7/3 22 رعايت نكات فنيعدم 
 5/2 12 امكانات ناكافي
 2 19 ساير علل
 5/9 5 نامشخص

 199 374 كل
 

شـاكي   داري در عنـاوين شـكايت و جـنس   اتفاوت م ن    
 .(2جدول )مشاهده نشد

توزيع ماهيانه شكايات وارده به انتقال خون استان تهران     
در  NHSBTو حــد انتظــار شــكايات بــر اســاس شــاخص 

 . آمده است 1نمودار  هاي مورد مطال ه در سال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
توزيع ماهيانه شكايات وارده به انتقا  خون استان تهران : 0نمودار 

هاي مورد  در سا  NHSBTو حد انتظار شكايات بر اساس شاخص 
 (0334-0332)مطالعه

 
بيشترين ت داد شكايات از واحـد اهـداي خـون وصـال         

 . (4جدول )شيرازي مطرر شده بود
%  71 شـكايات از بخـش اهداكننـدگان    بيشترين درصـد     
 %12در )وارد از پزشكـم% 52ك در ـه تفكيـب( مورد 450)

رش يعـدم پـذ  % 5/82ل برخـورد نامناسـب،   ي ـموارد بـه دل 
ت نلاـات  ي ـعدم رعا% 1/1 عوارض اهدا و% 3/3 اهداکننده،

 لي ـبـه دل %  20در )يموارد از قسـمت خـونگير  % 25، (يفن
 % 47ده، ــداکننـرش اهـيدم پذـع% 14ب، ـرخورد نامناسـب

حد انتظار شكايات 
بر اساس شاخص 

NHSBT 

ات
كاي
د ش

وار
د م
عدا

ت
 

 هاي مورد مطالعه سا 
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% 24و در  (يت نلاـات فن ـ ي ـعدم رعا% 29عوارض اهدا و 
 ل برخورد نامناسـب، يبه دل %5/47)رشيقسمت پذ موارد از

ت نلاات يعدم رعا% 2/1ده، ـرش اهداکننيذـدم پـع% 4/11
ات از واحـد  يموارد شـلاا % 5/15 ي،در مرتبه ب د. بود( يفن

ل ي ـبـه دل  (%3/03)ت مـوارد ي ـبود که در اکثر يروابط عموم
% 5/8. خــون بــه دســت آمــد يعــدم ارســال کــارت اهــدا

 .ها بود ر بخشيات از سايشلاا
 

خونگيري  توزيع شكايات واصله بر حسب واحدهاي: 3جدو  
 انتقا  خون استان تهران

 
 درصد تجمعي درصد تعداد واحد خونگيري

 54 54 252 يرازيوصال ش

 5/53 5/1 7 تديم

 1/51 1/2 19 کرج

 3/19 8/4 18 رسالت

 2/11 8/9 3 نارمک

 1/11 3/9 2 ميرباط کر

 0/17 4/1 49 اريم سيت

 1/79 7/2 14 متروامام

 1/74 4 13 رداماديم

 0/73 4/1 1 يمتروحقان

 7/78 8/4 18 نيامام حس

 2/81 5/2 12 شيتجر

 82 8/9 3 اريشهر

 3/82 3/9 2 علم وصن ت

 8/82 3/9 2 دردشت

 2/84 3/9 2 بادآ يناز

 1/84 3/9 2 شهرقدس

 8/84 2/9 1 ذريچ
 2/83 3/9 2 ونک

 1/83 3/9 2 هيافسر

 8/88 2/3 29 عصر يول

 5/09 7/1 8 يمتروشهرر

 1/02 1/2 19 هيصادق

 3/04 8/9 3 نيورام

 0/05 5/2 12 يآزاد

 199 3/4 11 يروزيپ

  011 374 جمع کل

گيـري قـرار    شكايات واصله مورد پي %5/01در مجمو      
 ،%(5/8)گيـري نشـده   گرفته اسـت و در تمـامي مـوارد پـي    

ن يعنـاو . گيري نداشته است كننده مراج ه جهت پي شكايت
ب ي ـبـه ترت  83-80 يها سالي شده در ط يريگ يات پيشلاا
، عوارض %(199)زهيبردن انگ  نبي از :از بودند و  عبارتيش

ت از اهـدا  ي ـم اف ، عدم ارسـال کـارت و  %(08)خون ياهدا
ــراج  ييگــو عــدم پاســخ ،%(07) ــه م ، برخــورد %(02)نيب

 يل ـي، ت ط%(88)اديز ي، م طل%(09)رشيکارکنان و عدم پذ
و املاانـات  %( 74)يفن ـ ت نلاـات ي ـ، عـدم رعا %(81)واحد
 .(3جدول )%(17)يناکاف

 
توزيع شكايات وارده به انتقاا  خاون اساتان تهاران بار      : 4جدو  

 ها گيري شكاي  و پي 34-32هاي  حسب سا 
 

 گيري نحوه پي سا 
 كل گيري شده پي گيري بدون پي

81-83 8 51 (87) 13 
87 15 193 (87) 110 
88 15 152 (02) 111 
80 2 121 (08) 124 

p value  95/9 <  
 374 344 39 كل

 
به  87و  83-81هاي  در سال% 87ها از  گيري شكايت پي    
 5/9)رسـيده اسـت   80در سـال  % 08و  88در سال % 5/01

p<.)  
  يريمراکـز خـونگ   بر اساسات يشلاا يريگ يپتحليل  در    

در مركز خونگيري وصال شيرازي نسـبت بـه   مشخص شد 
بـه  )گيـري شـكايات، رونـد افزايشـي وجـود دارد      نتيجه پي
،  83-81هــاي  در ســال% 199و % 05، % 81، % 84ترتيــب 

 (.2نمودار ( )=p 990/9،  80و  88، 87
هـاي   ت داد شكايات وارده در مركز وصال ب ـد از سـال      
 نـهمي ـ. دهد كاهش نشان مي 80افزايش و در سال  81-83

هاي شمال تهران صـادق اسـت    وض يت درخصوص پايگاه
هاي مستقر در شرق، جنـوب و   كه در مورد پايگاه در حالي

 ـا افزايش ت داد شكايات وارده مواجه غرب تهران يا با م و ي
 .شود يا يك وض يت نسبتاً پايدار مشاهده مي
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شكايات وارده به انتقا  خون استان تهران بر حسب  روند :9نمودار 
 هاي مورد مطالعه و به تفكيك مناطق شهر تهران سا 

 
گيري شكايات وارده به انتقال خون استان  در بررسي پي    

گيري مربوط بـه عـوارض    بيشترين پيتهران، مشخص شد 
گيـري انجـام شـده     موارد پـي % 08خون بوده كه در  ياهدا
 ا عنوان ـات بـورد شكايـري در مـگي يـرين پـت و كمتـاس

 .(5جدول )%(17)شود امكانات ناكافي ديده مي
هـاي   گيـري  دهـي پـي   وارده از نظر نتيجـه كليه شكايات     

مـوارد  % 52انجام شده مورد بررسـي قـرار گرفتنـد كـه در     
گيري منجـر بـه اصـتر و رفـع نقـص       نتيجه حاصله از پي

هاي انجام شده به رد  پس از بررسي موارد% 31گرديده، در 
.  بـود  مانده نتيجـه نامشـخص   باقي% 7 شكايت انجاميد و در

، %(11) 83-81اصـتر در سـال   ات منجر بـه  يدرصد شلاا
بـود  %( 52) 80در سـال   و%( 51) 88، سال %(51) 87سال 

 .م نادار نيست يکه از نظر آمار
ات منجر به اصـتر بـا توجـه بـه مراکـز      يز شلاايآنال در    

در  يدار آمــاراز مشــخص شــد تفــاوت م نــيــن يريخــونگ
وصـال   يريمـورد مطال ـه فقـط در مرکـز خـونگ      يها سال
 يبـه صـورت کاهش ـ   و يجـه اصـتح  يبه نت نسبت يرازيش

در % 35و % 54، %37، %71ب ي ـبـه ترت )داشته اسـت وجود 
 (.=p 914/9 ، 80و  88،  87،  83-81 يها سال
بيشترين نتايج منجر به اصتر درخصوص عـدم ارسـال       

 درخصـوص كمترين نتايج منجر به اصـتر  و %( 07)كارت
 يري ـگ يات پ ـين شلاايعناو. ديده شد%( 22)م افيت از اهدا

بـود   و  عبـارت يب شيبه ترت 83-80 يها سال يشده در ط
، %(08)خون ي، عوارض اهدا%(199)زهين بردن انگيب از :از

،%(07)ت از اهــــدايــــم اف عــــدم ارســــال کــــارت و
     

 به تفكيك عناوين شكايات 34-36هاي  سا گيري شكايات وارده به انتقا  خون استان تهران  پي: 5جدو  
 

 سا  عل  شكاي 
p value 32 33 37 34-36 كل 

 25 426/1 55 52 52 01 برخورد كاركنان
 004 110/1<  60 21 02 01 معافيت از اهدا
 03  110/1 < 1 3 5 2 عدم پاسخگويي
 06 10/1 0 3 9 0 تعطيلي واحد

 6 02/1 1 0 3 1 از بين بردن انگيزه
 06 53/1 3 5 2 0 معطلي زياد
 25 110/1  < 56 36 2 4 عدم پذيرش

 60 030/1 01 01 03 2 عوارض اهداي خون
 42 522/1 05 52 50 2 عدم ارسال كارت

 55 326/1 6 4 9 3 عدم رعايت نكات فني
 01 64/1 5 6 3 0 ساير علل

 05 063/1 6 0 6 3 امكانات ناكافي
 642  053 044 051 29 كل

 
مار

ش
 

    80            88            87         81-83 

 سا 

199 

19 

1 
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، برخورد کارکنان و عدم %(02)نيبه مراج  ييگو عدم پاسخ
، %(81)واحـد  يل ـي، ت ط%(88)ادي ـز ي، م طل ـ%(09)رشيپذ

 %(.17)يو املاانات ناکاف%( 74)يت نلاات فنيعدم رعا
ل حفظ سـتمت  يبه دل%( 51)مورد 192ات در يرد شلاا    
ل حفـظ سـتمت   ي ـبـه دل %( 7)مـورد  12در  رنده خون ويگ

مانـده مـوارد علـت رد     يدر بـاق و دهنده خون انجـام شـده   
در زمان ثبت نـام   م تبر ييه کارت شناسايعدم ارا ،تيشلاا
زمان  خون ازي ن اهدايداوطلب يي، عدم اطت  و آشنا%(10)

ي اهدا ياز برايو زمان مورد ن%( 0)يريخونگ يکار واحدها
 .بوده است%( 8)يريند خونگيخون و فرآ

ت مشاهده شد کـه  يدو عنوان شلاا يمورد همراه 04در     
رش اهداکننده يعدم پذ»مربوط به % 84با  ين همراهيشتريب

ن آن يو کمتـر  «برخورد کارکنان»با  «ت از اهدايل م افيبه دل
ت نلاـات  ي ـعـدم رعا »بـا   «ياملاانات ناکاف»مربوط به % 8با 
 . به دست آمد «يفن

 
 بحث
 1483-1480هاي  مجمو  شكايات وارده در طي سالاز     

ترين عنوان شـكايت   شايع% 31 عدم پذيرش اهداكنندگان با
كه بيشترين علت آن م افيت قبلي اهداكننده و  به دست آمد

 %(.5/87)ودب به همراه نداشتن كارت شناسايي م تبر
له بـه خـوبي   اهاي انجام شده قبلـي ايـن مس ـ   در بررسي    

رسـاني بـه اهداكننـدگان و     ه است كـه اطـت   نشان داده شد
هـا را افـزايش    كه مشـاركت آن  داوطلبين اهدا عتوه بر اين

تا حد زيادي خواهد نيز ها  از بروز نارضايتي در آن ،دهد مي
واضا است كه تفهيم دقيق علـت و مـدت    .(1، 19)كاست

م افيت از اهدا توسط پزشـك و نيـز توضـيا دقيـق رونـد      
هـا   خون و توجيه آن ياز داوطلبين اهداپذيرش و ثبت نام 
ــدر خصــوص ارا ــادي  ي ــا حــدود زي ــارت شناســايي ت ه ك

 .سازد اعتراضات به سيستم انتقال خون را منتفي مي
 يهـا  ات مربـوط بـه سـال   يمـوارد شـلاا  ي ن بررسيا در    

 يبـرا  يهم جمع شده تا حجم نمونه مناسب با 1481-1483
ت داد  يشيروند افزا. دست دهده ها ب زانيدست آوردن مه ب

ک طـرف،  ي ـمـورد مطال ـه از    يهـا  سـال  يات در طيشلاا
سـتم بـه   يز ت هـد س ي ـات و نيتر شـلاا  قيثبت دق ت ازيحلاا
گـر  يطـرف د  از و ات دارديبه اعتراضات و شلاا ييگو پاسخ

رش ياهداکننـدگان و لـزوم پـذ    يبانـک اطتعـات   به استقرار
بط اسـت،  مـرت  م تبـر  ييه کارت شناساين اهدا با ارايداوطلب

ت در مطال ـه  ين عنـوان شـلاا  يتر عيکه شا نيکه باتوجه به ا
ن ي ـا يادي ـثبت نام است، تا حدود ز رش ويحاضر عدم پذ

 يلازم به ذکـر اسـت اجـرا   . کند يه ميتوج را يشيروند افزا
 ييگـو  ز در پاسخين 1485 سال م ارباب رجو  ازيطرر تلار
 . رسد يثر به نظر مؤات ميبه شلاا

ات بـه  ين شـلاا ييزان پـا ي ـا مي عدم وجود وحال  هر در    
 ،حاضــر يدر بررســ 1483-1481 يهـا  خصـوص در ســال 

ت ين از وضـ  يت مـراج  يدهنده رضـا  که نشان شتر از آنيب
صـد  رق و عـدم  ي ـر دقي ـکننده ثبت غ موجود باشد، من لاس

 يمطال ه حاضر بررس ياز طرف. ات و اعتراضات استيشلاا
گـاه تهـران   يبـه پا  يا ارجاعي يميات ملاتوب تسليه شلاايکل

بـه   ين ناراض ـيداوطلب يست که ب ضا نيا ياست و به م نا
ت خـود را بـه سـازمان    يدنبال جبران خسارت نبوده و شلاا

له بـه خصـوص در مـورد عـوارض     ان مسيا. اند ان نلاردهيب
اسـتاندارد   خون مثل هماتوما که با توجه بـه آمـار و   ياهدا
ر روشـن  به وضـو  ،وجود دارد يانتظار مشخص حد يجهان
 .(11)است
ون ي ـليک مي ـ هـر  يبه ازا،  NHSBT اساس گزارش بر     

بـا توجـه بـه    . ت مورد انتظار استيشلاا 5999اهدا حدود 
فقدان استاندارد ملي بـراي مقايسـه اعتراضـات و شـكايت     

تا  NHSBTبررسي شده در مطال ه حاضر استناد به گزارش 
زان ي ـن بـودن م ييپا. دهد دي وض يت موجود را نشان ميح

 NHSBTارش زات در مطال ــه حاضــر بــه نســبت گــيشــلاا
 از عـدم دقـت در   يحـاک  يفرهنگ يها نظر از تفاوت صرف

ات در يه شـلاا ي ـدر املاـان ارا  يات، عـدم برابـر  يثبت شلاا
 سـتم از يز استقبال کمتر سيو ن يريف خونگلمخت يواحدها

شـنا نبـودن اهداکننـدگان بـه حقوقشـان      آت و يطرر شـلاا 
 (.0)است
ن يتـر  عيشـا  ،شـده  يات بررسين شلاايعناو درخصوص    

مـوارد  % 31ن اهـدا در  يرش داوطلبيعدم پذ ،تيعلت شلاا
اصرار  ، علت شكايتموارد اين از يميش از نيبوده که در ب
بـه  )ت از اهـدا ي ـرغـم م اف  يخون عل ـ ياهدا يداوطلب برا

که در گـزارش   يدر حال. بوده است( ميدا ايصورت موقت 
NHSBT  يت طـولان ين علت شـلاا يتر عيشا ،2990در سال 
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 يت از م طل ـيشـلاا . بـود  يريخونگ يبودن زمان انتظار برا
. ده شـد يموارد د% 4در  خون در مطال ه حاضر ياهدا يبرا
 يات کتب ـين مطال ـه فقـط شـلاا   ي ـکـه در ا  ني ـتوجه به ا با
زان يرسد م يبه نظر م ه،قرار گرفت يشده مورد بررس يگانيبا

ب بـا  ي ـبـه ترت . ن باشدييبه طور کاذب پا يت از م طليشلاا
ن يدوم NHSBTگزارش  در مطال ه حاضر و% 19و % 1/17

ن علـت  يسوم. مدآدست ه ت برخورد کارکنان بيعلت شلاا
 (.0)بودرش يعدم پذ NHSBTات در گزارش يشلاا
 يها در بررس ـ ات مطرر شده از طرف خانمينسبت شلاا    

 ـبـا توجـه بـه ا    .بود %19، حاضر د مشـارکت  کـه درص ـ  ني
گزارش شده % 19خون در تهران حداکثر  يها در اهدا خانم

 ـ يافته با نتين يکه ا متناسب است است، کامتً دسـت  ه جـه ب
زان ي ـو هملاـاران در خصـوص م   يآمده از مطال ـه کـاخلا  

داشـته   يخـوان  اهداکننـدگان مـرد و زن هـم    يمنـد  تيرضا
 (.3)باشد
واحــد در %( 54)تمركــز اكثــر شــكايات دريافــت شــده    

كه درصـد بـالايي    خونگيري وصال شيرازي با توجه به اين
در ايـن مركـز انجـام    ( 4/1حـدود  )از خونگيري در تهـران 

تا حدود زيادي قابل توجيـه اسـت ولـيكن پـايين      ،شود مي
 ـ    ه بودن ميزان شكايات در سـاير واحـدهاي خـونگيري و ب

سـزايي در  ه هاي سيار خونگيري كه سهم ب وص در تيمصخ
به اين واق يت اشاره دارد كـه دسترسـي    ،دارند خون تامين

نكاتي است كه در اسـتقرار   ازيكي  ،ه شكاياتيبه امكان ارا
چنانچـه  . سـازي دارد  نياز به يكسان ،سيستم پايش شكايات

حـداقل ت ـداد    ،پايگاه وصال شـيرازي را مبنـا قـرار دهـيم    
ه زمـاني مـورد مطال ـه    زبا شكايات مكتوب مورد انتظار در

ه شـكايات بـراي   يارا در حضور امكان برابر( 1480-1483)
مــورد تخمــين زده  759بــه  ،بــال  يهمــه داوطلبــين اهــدا

 . شود مي
 اهداکنندگان خون يـتيا نارضاـات بـيشلاا يسطور بالا    

است که  ين نلاته ضروريم دارد، اما توجه به ايارتباط مستق
در ابتـدا بـا    ،گيـري و ثبـت شـكايات    استقرار سيستم پـي  با

افزايش در ت داد شكايات ثبت شده روبرو خواهيم شد كـه  
 لانيلاست  تبقاين طبي ت برقراري هر سيستم پايش و مرا

ه خـدمات بـا   ي ـاري براي اراگذ هدفبا ت ريف استاندارد و 
 ،پارچـه  كيفيت بالاتر در حضور يك سيسـتم مراقبتـي يـك   

ن از توانـد نشـا   كاهش اعتراضـات و شـكايات مـي   " مت اقبا
هـاي   چند در سيسـتم  هر ،ندي داشته باشدم افزايش رضايت

انتظارات  ينيشهرنش يها سيش سرويافزا که با مدار مشتري
روز بـروز  بالا رفـتن   ش استيز در حال افزاياهداکنندگان ن

توقع مشتريان ممكن اسـت سـرعت كـاهش اعتراضـات را     
وارد وجـود شـكايات   م ـكه البته در ايـن   ،نشان دهد كندتر

 .تكراري قابل پذيرش نخواهد بود
گــزارش  بــا توجــه بــه عنــاوين شــكايات و مقايســه آن    

NHSBT  ،       به ايـن واق يـت اشـاره دارد كـه عـدم آشـنايي
ه كـارت  ي ـخون مثل لـزوم ارا ي اهداكنندگان با فرآيند اهدا

ها در زمان مشموليت  عدم توجيه آن ،شناسايي، ساعات كار
ات ض ـاست بيشترين اعترا باع  شده ميم افيت موقت يا دا

بـه دليـل    ،در اكثريت مـوارد  وبه عدم پذيرش اهداكنندگان 
 .خون منجر شودي ها براي اهدا عدم واجد شرايط بودن آن

و ايجـاد   رساني به داوطلبين اهـدا  اطت  وبا افزايش آگاهي 
امكـان تغييـر در   , ه اعتراضـات ي ـوض يت يكسان بـراي ارا 

در " مثت. (0)رسد ه نظر ميمحتمل ب" عناوين شكايات كامت
 هـايي  آزمـايش  جينتـا مورد عدم ارسال كارت گروه خون و 

ه اسـتراتژي سـازمان   چنانچ ،شكايات است% 5/13كه علت 
 ،عدم ارسال كـارت بـراي داوطلبـين تغييـر يافتـه باشـد       به

ــراضارســ اطــت  ــ يهــاي ني صــحيا از اعت ــوان  اب ــن عن اي
 . نمايد جلوگيري مي

گيـري قـرار    شكايات واصله مورد پي %5/01در مجمو      
 ،%(5/8)گيـري نشـده   گرفته اسـت و در تمـامي مـوارد پـي    

 ـا. گيـري نداشـته اسـت    پي كننده مراج ه جهت شكايت ن ي
ــ کــل درصــد در دســت آمــده و در طــي ه دوره مطال ــه ب

رسـيده اسـت كـه    % 08بـه  % 87از  1483-1480هـاي   سال
بـه شـكايات   رشد واحد رسيدگي  ه ب دهنده ف اليت رو نشان
حسـب عنـاوين    گيري شكايات بر چنين وقتي پي هم .است

ان در مسـاز دغدغه بيشترين باشد، مورد بررسي قرار گرفته 
% 08گيـري   پـي )خـون ي رسيدگي به موارد عـوارض اهـدا  

در خصوص م افيت از اهـدا و عـدم ارسـال     .است( موارد
موارد بـوده  % 07 درگيري  كارت گروه خوني نيز  ميزان پي

 . دهد وضور شرايط را نشان ميه كه ب
ها بيشترين نتـايج منجـر بـه     گيري درخصوص نتيجه پي    

% 05خون است كه در  يمربوط به عوارض اهدانيز اصتر 
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 ـنبيشترين نتيجه منجر بـه رد شـكايات    .موارد بوده است  زي
بوده اسـت كـه    وين م افيت از اهدااعن با ياتيدر مورد شلاا
خـون   ياصرار اهداكننده بـه اهـدا   ،%(14)رد آنااكثريت مو

در كـل نتيجـه   . باشـد  رغـم نداشـتن شـرايط اهـدا مـي      علي
هاي مورد مطال ـه حـاكي از رد    ها در سال گيري شكايت پي
شكايات اهداكنندگان به دلايلي است كـه در اكثريـت   % 31

رسـاني   آمـوزش و اطـت   , قريب به اتفاق موارد بـا توجيـه  
 .ز ميان خواهد رفته چنين اعتراضاتي ايزمينه ارا

مربــوط بــه بخـــش   %( 71)بيشــترين درصــد شــكايات   
% 25مربـوط بـه پزشـك،    % 52اهداكنندگان و بـه تفكيـك   

شـاغلين   4/2كـه   ييجا از آن. پذيرش است% 24خونگير و 
در انتقال خون استان تهران در واحد اهداكننـدگان مشـغول   

و از طرفـي چـون تمـام اهداكننـدگان در هنگـام       به كارنـد 
صـورت انحصـاري بـا ايـن سـه      ه فت خدمات تقريباً بدريا

طبي ـي اسـت تمركـز بـر واحـد       ،گروه در تمـاس هسـتند  
تواند در كاهش نارضايتي از داوطلبين اهـدا   اهداكنندگان مي

     .نقش اساسي داشته باشد
ات يگــردد در دو محــور نســبت بــه شــلاا يشــنهاد مــيپ    

 :ردياهداکنندگان اقدام صورت پذ
 

 :پيشگيري از وقو  شلاايات: الف
مرتبط به خصوص بخش  يها آموزش به کارکنان بخش    

 يمحور ياهداکنندگان درمورد اصول مشتر
 ه اهداکنندگان در خصوص ـب يـرسان ت ـاط وزش وـآم    

ر يخـون و سـا   يط اهـدا يخـون، شـرا   يزمان و ملاان اهدا
 ييل مرتبط مثل همراه داشتن کارت شناسايمسا

 
ــراي ارايــه ســهل آ  فــراهم: ب ــه دسترســي ب ــر  وردن زمين ت

 :شلاايات  اعتراضات و
ه ب يستم برايک سيات به يبه شلاا يدگيل واحد رسيتبد    

ل واحـد افلاـار   يتشـلا  ي ن ـيوردن ف ال اعتراضات آدست 
 يسنج

بــه اهداکننــدگان درخصــوص حقــوق و  يرســان اطــت     
 .  ها نآ يها تيلوؤمس
 

 گيري     نتيجه
گيـري و پاسـخ بـه شـكايات در      بالاي پـي در كل ميزان     

، از اهتمام مجدانه سـازمان  %(5/01)انتقال خون استان تهران
دهـد در   حقوق اهداكنندگان خبر ميرعايت انتقال خون در 

رسد پايين بودن ميـزان كلـي شـكايات     حالي كه به نظر مي
ناشـي از عـدم ثبـت      ،(NHSBTنسبت به شاخص )مكتوب
و يا عدم آشنايي ( نقص در مستندسازي)وارد شكايتتمام م

 . اهداكنندگان با پاسخگويي انتقال خون است
 

 تشكر و قدرداني
 يها ه هملااران بخشيسندگان مقاله از کليله نويوس نيبد    
، ثبـت و  يورآدر گـرد  كـه گاه انتقال خون استان تهـران  يپا
انـد تشـلار و    ات اهداکننـدگان نقـش داشـته   يشلاا يريگ يپ

 . ندينما يم يقدردان
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Abstract 
Background and Objectives 

The most important factor for blood donor loyalty is the staff attitude and blood center 

approach. Blood donor return rate is associated with donor satisfaction and complaint follow 

up rates. 

 

Materials and Methods 

In a retrospective study from 2005 to 2010, we evaluated all complaints in Tehran Blood 

Transfusion  Center. SPSS version 19.5 was  applied for statistical analysis. 

 

Results 

A total number of 468 complaints were evaluated; 43(9%) and 425 (91%) cases pertained to 

female and male blood donors, respectively. The most frequent complaint was about blood 

donor rejection. Blood donation department was the target of the highest percentage of 

complaints. In 91.5% of cases, complaints were followed. The highest level of follow up was 

seen for blood donation complications (98%). 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          

Conclusions 

Since the highest percentage of complaints was addressed to blood donation department and 

pertained to the donor rejection, awareness raising attempts about eligibility criteria would 

remove most complaints. 
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