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Abstract
Introduction: Organizational revenge has been known as one of the negative behaviors in professional 
life which can influence the performance of employees. This research was conducted to examine the 
factors influencing organizational revenge among working nurses in governmental hospitals of North 
Khorasan province. 
Methods: The present study is a qualitative–descriptive– analytical research was done in 2019. The 
participants were 18 subjects of nursing groups including supervisors, managers as well as nurses in 
governmental hospitals of North Khorasan province, Iran. The study sample was selected using the 
snowball sampling method and data was collected using semi-structured interviews. Herein, Lincoln 
& Guba's 1985 trustworthiness criteria and techniques were used for establishing reliability and 
validity. The content analyses were performed based on the conventional qualitative content analysis 
approach established by Graneheim & Lundman 2004. 
Results: After analyzing the interviews, 57 unique meaningful codes were identified, and classified 
into 12 main concepts or factors. The results showed that the perception of discrimination and 
injustice, incomplete understanding, ambiguous or incorrect information, non-acceptance of rules 
and regulations, personal and family problems and defects in the compensation service can result in 
the development of organizational revenge. The special circumstances of the nursing profession and 
the inappropriate behavior of patients and their companions are unique factors related to the nursing 
profession which can also lead to the organizational revenge. Other, but important factors including 
tense atmosphere at workplace, negative communicational behaviors of managers and supervisors, 
and systemic problems can further cause or worsen organizational revenge among nurses. 
Conclusions: Based on the results, development or levels of organizational revenge among nurses 
may result from different factors, especially the tense atmosphere at workplace. The findings of 
this study can help the decision makers to ease the organizational revenge among nurses in order to 
improve their work quality and commitment. 
Keywords: Organizational revenge; Deviant behaviors; Iranian nurses; Qualitative study; content 
Analysis, North Khorasan province.
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چکیده
ــا هــدف  مقدمــه: کینه تــوزی از جملــه رفتارهــای انحرافــی اســت کــه به طــور مرتــب در ســازمان ها اتفــاق می افتــد. ایــن پژوهــش ب

شناســایی عوامــل موثــر بــر ایجــاد و گســترش کینــه تــوزی بیــن پرســتاران بیمارســتان های دولتــی خراســان شــمالی انجــام شــد. 
روش کار: ایــن پژوهــش، یــک مطالعــه ی کیفــی از نــوع تحلیــل محتــوا و بــا هــدف کاربــردی بــود کــه داده هــای آن در ســال 1398 
بــا اســتفاده از روش نمونــه گیــری هدفمنــد از نــوع گلولــه برفــی تــا مرحلــه اشــباع و مصاحبــه انفــرادی نیمــه ســاختارمند بــا 18 نفــر از 
ســوپروایزرها، مدیــران بخش هــا و پرســتاران بــا ســابقه بیمارســتان های دولتــی خراســان شــمالی جمــع آوری گردیــد. در پژوهــش حاضــر 
بــرای اعتباربخشــی از معیارهــای قابلیــت اعتمــاد لینکلــن و گوبــا اســتفاده شــد. تجزیــه و تحلیــل داده هــا بــا اســتفاده از روش تحلیــل 

محتــوا کیفــی هدایــت شــده گرانهیــم و لاندمــن انجــام گرفــت. 
یافته هــا: پــس از تجزیــه و تحلیــل مصاحبه هــا تعــداد 57 کــد معنــی دار منحصــر بــه فــرد شناســایی، و در 12 مفهــوم یــا عامــل اصلــی 
طبقه بنــدی شــد. نتایــج نشــان داد کــه ادراک تبعیــض و ناعدالتــی، آگاهــی ناقــص و ابهــام اطلاعــات، عــدم پذیــرش قوانیــن و مقــررات، 
ــه  ــژه حرف ــرایط وی ــوزی شــود. ش ــه ت ــث ایجــاد کین ــد باع ــات می توان ــران خدم ــف نظــام جب ــی و ضع مشــکلات شــخصی و خانوادگ
پرســتاری و رفتــار نامناســب بیمــار و همــراه نیــز از عواملــی اســت کــه منحصــر بــه حرفــه پرســتاری اســت کــه می توانــد باعــث ایجــاد 
کینــه تــوزی شــود. عوامــل دیگــری همچــون جــو و محیــط نامناســب کاری، مشــکلات مدیریتــی و سرپرســتی و مشــکلات سیســتمی 

نیــز مــی توانــد کینــه تــوزی را در محیــط بیمارســتان تشــدید کنــد. 
ــا  ــد ت ــاری نمای ــژه کینه تــوزی ی ــران را در جهــت کاهــش رفتارهــای انحرافــی بوی ــد مدی ــری: نتایــج ایــن پژوهــش می توان نتیجه گی
موجــب افزایــش شــادابی و نشــاط در محیــط بیمارســتان، بهبــود کیفیــت مراقبــت از بیمــار و اعتمــاد مــردم بــه نظــام درمــان کشــور شــود. 

کلیدواژه ها: رفتار انحرافی، کینه توزی، پرستار، مطالعه کیفی، تحلیل محتوا.

مقدمه 
رفتارهــاي انحرافــی محــل کار، از قبیــل ســرقت، آســیب رســاندن 
بــه تجهیــزات ســازمان، ورود بــه محــل کار بــا تأخیــر، وقفــۀ غیــر 
مجــاز، بی توجهــی بــه دســتورات مدیــر، توجــه محققــان بســیاري 
را بــه خــود جلــب کــرده اســت. این گونــه رفتارهــا طــی ســال هاي 
اخیــر افزایــش یافتــه اســت و ســالانه میلیون هــا دلار هزینــه ایجاد 
ــر هزینه هــاي  می کننــد. رفتارهــاي انحرافــی محــل کار عــلاوه ب
ــه  اقتصــادي، هزینه هــاي غیرمســتقیمی نظیــر آســیب رســاندن ب
شــهرت ســازمان، افزایــش نــرخ تــرک خدمــت و کاهــش انگیــزه و 
تعهــد کارکنــان را بــر ســازمان ها تحمیــل می کننــد )1(. انحــراف 
یــا کج رفتــاری، بــه طــور کلــی بــه معنــی باورهــا، حالــت ذهنــی و 
رفتارهایــی اســت کــه ماهیتــا از هنجارهــای پذیرفتــه شــده فاصلــه 
ــر  ــط کاری براب ــاری در محی ــج رفت ــا ک ــراف ی ــد. انح می گیرن

ــرک شــغل،  ــان، ت ــت کارکن ــا مســائل خطرناکــی از لحــاظ غیب ب
ــره می باشــد )2(. ــام و غی ــوزی و انتق ــه، کینه ت عــدم انجــام وظیف
کینه تــوزی یــک میــل انســانی بنیــادی و انگیزه گــر قــوی از رفتــار 
اجتماعــی اســت )3(. کینه تــوزی کارمنــد عبــارت اســت از هرگونــه 
رفتــاری کــه در جهــت تلافــی بعضــی خطاهــا و آســیب های درک 
شــدۀ گذشــته انجــام شــود )4(. کینه تــوزی به عنــوان »ضربــه زدن 
ــوان  ــف و به عن ــرای اشــتباه درک شــده« تعری ــه طــور منظــم ب ب

عامــل اصلــی خشــونت شــناخته شــده اســت )5(.
مراقبت هــای  بخــش  بــه طــور گســترده تر  و  بیمارســتان ها 
بهداشــتی از جملــه ســازمان هایی اســت کــه بــه طــور فزایندهــای 
جهــت ارایــه مراقبــت تقاضامحــور و انجــام کار بــه صــورت 
ــن عوامــل  ــر تحــت فشــار اســت. یکــی از مهم تری کارامــد و مؤث
ــن فشــارها در بیمارســتان ها، پرســتاران هســتند )6(.  ــر ای ــه ب غلب
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ــا  ــه ب ــاران همیش ــه بیم ــن ک ــه ای ــه ب ــا توج ــر، ب ــوی دیگ از س
ــن بخــش و  ــت ای ــن رو مدیری ــاط هســتند، از ای پرســتاران در ارتب
توجــه بــه نیازهــای آنــان جهــت ارایــه خدمــات بهتــر بــه بیمــاران 
ــدا  ــتری پی ــود بیش ــتان نم ــرد بیمارس ــود عملک ــت، بهب و در نهای
ــتار و  ــگ پرس ــر رن ــش پ ــرار دادن نق ــر ق ــا مدنظ ــد )7(. ب می کن
ــه،  ــلامت جامع ــت و س ــطح بهداش ــا س ــتاری در ارتق ــه پرس حرف
ــژه داشــت.  ــه )پرســتاران( توجــه وی ــن قشــر از جامع ــه ای ــد ب بای
ــا مــواردی نظیــر اختــلاف درآمــد، کمــی توجــه  آن هــا معمــولا ب
ــرو  ــا و ... روب ــب کاری ه ــاد، ش ــیفت های کاری زی ــرام، ش و احت
هســتند. لــذا بایــد در راســتای بهبــود شــرایط و کاهــش نارضایتــی 
آن هــا اقدامــان موثــری صــورت گیــرد؛ زیــرا نارضایتــی پرســتاران 
ــوزی شــده و  ــه کینه ت ــود منجــر ب ــه و محــل کار خ از کار و حرف
آن هــا را درصــدد انتقــام گرفتــن جهــت آرام ســازی خود وامــی دارد 
کــه مــی توانــد پیامدهــای ناگــواری بــرای بیمارســتان، بیمــاران و 
دیگــر همــکاران در برداشــته باشــد. جامعــه حرفــه ای بیمارســتان ها 
ــه  ــه ب ــن جامع ــر ای ــد و اکث ــه دارن ــل توجهــی در جامع ــش قاب نق
ــاری  ــات رفت ــار انحراف ــود دچ ــه اي خ ــف حرف ــام وظای ــت انج عل
ــه  ــت ارائ ــطح کیف ــش س ــث کاه ــر باع ــن ام ــوند و همی می ش
خدمــات بــه بیمــاران خواهــد شــد. ارتبــاط بــا بیمارســتان و شــرایط 
خــاص محیــط کار بیمارســتان از جملــه علــل انحــراف رفتــاری در 
کادر بیمارســتان محســوب می شــوند )8(. عــوارض ناشــی از ایــن 
ــه  ــث توج ــا، باع ــه بیماري ه ــوط ب ــاي مرب ــات و هزینه ه انحراف
مدیــران بــه ایــن امــر مهــم شــده اســت؛ در واقــع بــه خاطــر اینکه 
ــت  ــت مراقب ــان سیســتم بهداشــتی نقــش مهمــی در کیفی کارکن
ارائــه شــده بــه بیمــاران بــر عهــده دارنــد، بنابرایــن پرداختــن بــه 
ــع و کاهــش  ــی و تــلاش در جهــت رف ــی رفتارهــای انحراف چرای
ــه  اثــرات آن یکــی از مباحــث بســیار مهــم در بخــش ســلامت ب
ــان،  ــوزی کارکن ــئله کینه ت ــوص مس ــد )9(. در خص ــاب می آی حس
بخصــوص در بیــن پرســتاران تحقیقــات چندانــی صــورت نگرفتــه، 
امــا در رابطــه بــا رفتارهــای انجافــی کارکنــان مطالعاتــی صــورت 

ــد: ــل می باش ــل تأم ــج آن قاب ــه نتای ــه ک پذیرفت
ــه از  ــرادي ک ــد اف ــان دادن ــکاران )10( نش ــر و هم ــن ضمی روش
شــغل خــود راضی انــد و تعهــد بیشــتري بــه ســازمان خــود دارنــد 
همچنیــن از حمایــت ســازمانی بیشــتري با اســترس شــغلی کمتري 
ــی  ــاي انحراف ــب رفتاره ــري مرتک ــال کمت ــا احتم ــد، ب برخوردارن
ــل  ــوان عم ــد به عن ــی می توان ــار انحراف ــن رفت ــوند. همچنی می ش
ــازمانی  ــت هاي س ــه و سیاس ــاي ناعادلان ــر رفتاره ــل در براب متقاب
ــان  ــی نش ــکاران )11( در پژوهش ــی و هم ــود. واعظ ــاهده ش مش
می دهنــد عدالــت ســازمانی به طــور غیرمســتقیم و از طریــق 
ــار انحرافــی تاثیــر منفــی دارد.  ــر رفت ادراک از عدالــت ســازمانی ب

ــی و  ــش ابراهیم ــام پژوه ــده از انج ــت آم ــج بدس ــن نتای همچنی
مشــبکی )12( نشــان می دهــد درک سیاســت های ســازمانی 
ــی دارد.  ــای انحراف ــف رفتاره ــاد مختل ــروز ابع ــی در ب ــر مثبت تأثی
 Ishaq & Shamsher  نتایــج بدســت آمــده از انجــام تحقیــق
)2( نشــان می دهــد کــه خــود کنترلــی پاییــن در کارکنــان بیشــتر 
رفتارهــای انحرافــی را در نقــض قــرارداد روانشــناختی نســبت بــه 
کارکنــان خــود کنتــرل پاییــن نمایــان می ســازد. همچنیــن نتایــج 
ــن  ــط بی ــام رواب ــوزی و انتق ــرش کینه ت ــه نگ ــد ک ــان می ده نش
نقــض قــرارداد روانشــناختی و رفتارهــای انحرافــی کار را تقویــت 
می کنــد. همچنیــن نتایــج بدســت آمــده از انجــام پژوهــش 
Jones )13( نشــان می دهــد کــه کارکنــان تمایــل دارنــد 
ــای  ــمت بدرفتاری ه ــه س ــود را ب ــدکاری خ ــد تولی ــای ض رفتاره
ــی  ــازمان را تمایل ــی در س ــد و بی عدالت ــت کنن ــده هدای ادراک ش

ــد.  ــازمان بدانن ــان در س ــوزی کارکن ــرای کینه ت ب
ــان  ــر نش ــش حاض ــوع پژوه ــا موض ــط ب ــات مرتب ــرور مطالع م
ــی  ــای انحراف ــه رفتاره ــا در زمین ــر پژوهش ه ــه اکث ــد ک می ده
ــات  ــود مطالع ــا کمب ــوزی ب ــوص کینه ت ــده و در خص ــام ش انج
ــی از  ــا حاک ــج پژوهش ه ــی نتای ــور کل ــه ط ــیم. ب ــرو می باش روب
آن اســت کــه عواملــی از قبیــل نارضایتــی شــغلی، ادراک از عدالــت 
ســازمانی، سیاســت های ســازمانی و ویژگی هــای شــخصیتی 
ــروز  ــن و اســترس شــغلی زمینه هــای ب ــی پایی ــل خودکنترل از قبی
ــه دیگــر  ــان را فراهــم می ســازند؛ نکت ــی کارکن رفتارهــای انحراف
ــم در  ــی آن ه ــه  صــورت کم ــا ب ــود عموم ــات موج ــه مطالع اینک
جوامعــی غیــر از پرســتاران صــورت گرفتــه، در حالــی کــه آنچنــان 
کــه اشــاره شــد اشــتغال در محیــط بیمارســتان، بخصــوص شــغل 
پرســتاری بــه ســبب ویژگی هــای محیطــی، نــوع روابــط و ســختی 
و فشــار کار مســتعد بــروز رفتارهــای انحرافــی قابــل توجهی اســت. 
در ایــن زمینــه پژوهــش کیفــی اطلاعــات عمیــق و دقیق تــری را 
ــه  ــده ارائ ــازمان های پیچی ــا و س ــا، رفتاره ــوص پدیده ه در خص
ــی  ــده اجتماع ــای پیچی ــن پدیده ه ــرای درک و تبیی ــد و ب می کن
ــه اهمیــت  ــا توجــه ب ــذا ب ــه مراتــب مناســب تر اســت. ل روشــی ب
ــه  ــی ک ــرات مخرب ــتاران و اث ــن پرس ــوزی در بی ــوع کینه ت موض
می توانــد بــرای نظــام درمــان کشــور، بیمــاران و حتــی خــود فــرد 
داشــته باشــد و همچنیــن خــلا نظــری در پژوهش هــای داخلــی، 
ــروز  ــر ب ــر ب ــل موث ــود عوام ــلاش می ش ــر ت ــتار حاض در نوش
کینه تــوزی در بیــن پرســتاران بــا اســتفاده از روش کیفــی تحلیــل 

محتــوا شناســایی شــوند.

روش کار 
از آنجــا کــه هــدف پژوهــش حاضــر شناســایی عوامــل موثــر بــر 
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بــروز و گســترش کینه تــوزی ســازمانی در بیمارســتان های دولتــی 
ــق  ــک تحقی ــوان آن را ی ــت، می ت ــمالی اس ــان ش ــتان خراس اس
ــی  ــای داده های ــت و ویژگی ه ــاس ماهی ــت. براس ــردی دانس کارب
کــه در ایــن پژوهــش مــورد بررســی قــرار می گیرنــد، نیــز 
ایــن پژوهــش یــک تحقیــق کیفــی می باشــد کــه بــا اســتفاده از 
مصاحبه هــای نیمه ســاختار یافتــه انفــرادی بــه بررســی و شناســایی 
اطلاعــات می پــردازد. مشــارکت کننــدگان پژوهــش حاضــر شــامل 
مطلعــان کلیــدی بیمارســتان های دولتــی اســتان خراســان شــمالی 
ار قبیــل پرســتاران نمونــه، ســوپروایزرها و مدیــران بیمارســتان بــود 
کــه بــه روش نمونــه گیــری هدفمنــد از نــوع گوله برفــی انتخــاب 
ــه  ــی اســت ک ــی روشــی غیراحتمال ــری گلوله برف شــدند. نمونه گی
ــرد  ــدا ک ــی پی ــوان به راحت ــر را نت ــه موردنظ ــه نمون ــی ک هنگام
ــی  ــا یک ــدا ب ــن روش، ابت ــا ای ــق ب ــود )14( مطاب ــتفاده می ش اس
ــه شــد و ســپس از آن شــخص خواســته شــد  ــران مصاحب از مدی
کــه پرســتاران، ســوپروایزها و یــا افــرادی کــه ممکــن اســت بــرای 
مصاحبــه مناســب باشــند را معرفــی کنــد. ایــن فراینــد تــا اشــباع 
نظــری داده هــا ادامــه یافــت و ســرانجام در بعــد از انجــام مصاحبــه 

بــا 18 نفــر، فراینــد گــردآوری داده هــا پایــان یافــت.
ــر  ــش ذک ــدف پژوه ــی ه ــور کل ــه   ط ــا ب ــدای مصاحبه ه در ابت
ــد  ــرای مقاص ــا ب ــا تنه ــه از مصاحبه ه ــد ک ــد ش ــد و تأکی گردی
پژوهشــی اســتفاده خواهــد شــد و هویــت افــراد بــه هیــچ  وجــه در 
گزارش هــای تحقیــق و مقــالات منتشــره، مشــخص نخواهــد شــد. 
بــا توجــه بــه اهــداف تحقیــق، ســؤالات اصلــی مصاحبه مشــخص 
شــد. برخــی از پرســش های  اصلــی مصاحبه هــا عبــارت بودنــد از:  
1( تاکنــون شــاهد کینه تــوزی همــکاران در بیمارســتان بوده ایــد؟ 

لطفــا مصادیــق آن را به صــورت داســتان وار شــرح دهیــد.
ــکاران  ــه هم ــای کینه توزان ــروز رفتاره ــت ب ــه  نظــر شــما عل 2( ب

نســبت بــه شــما چــه بــوده اســت؟
3( آیــا تاکنــون در رابطــه بــا همــکاران رفتــار کینه تــوزی 
ــا  ــن رفتار ه ــأ ای ــما منش ــر ش ــه نظ ــته اید ب ــر داش ــته اید؟ اگ داش

ــت؟ ــوده اس ــه ب چ
ــن  ــوزی در بی ــر ایچــاد کینه ت ــر ب ــل مؤث ــی عوام ــه  طــور کل 4( ب

ــان چیســت؟ کارکن
ــا، ســؤالات  ــه مصاحبه ه ــاختار یافت ــت نیمه س ــه ماهی ــه ب ــا توج ب
دیگــری نیــز بــا توجــه بــه پاســخ ها و به  منظــور روشــن تر 
ــان  ــد. در پای ــرح گردی ــده ط ــه  ش ــخ های ارائ ــوم پاس ــدن مفه ش
هــر جلســه مصاحبــه نیــز از مصاحبــه شــدگان درخواســت می شــد 
کــه چنانچــه مطلــب دیگــری بــرای طــرح دارنــد، اضافــه کننــد. 
بــرای افزایــش دقــت و درســتی تجزیــه  و تحلیــل داده هــا، تمامــی 
مصاحبه هــا ضبــط و ســپس هــر مصاحبــه بــه  طــور جداگانــه، واژه 

بــه واژه تایــپ شــد. 
جهــت  تحلیــل و تفســیر داده هــا از روش تحلیــل محتــوای 
کیفــی هدایــت شــده Graneheim و Lundman بــا رویکــرد 
ــه، کل  ــن مطالع ــل در ای ــد تحلی ــد. واح ــتفاده ش ــتقرایی اس اس
ــده  ــط ش ــای ضب ــپ مصاحبه ه ــد از تای ــه بع ــود ک ــا ب مصاحبه ه
و دســت نویس ها، مــورد بررســی و بازخوانــی چندبــاره قــرار 
گرفــت و بــر ایــن اســاس واحدهــای معنــی بــه صــورت جمــلات 
یــا پاراگــراف از بیانــات و متــون مصاحبــه مشــخص شــد و بــه هــر 
ــه  ــن مرحل ــه یــک کــد داده شــد؛ در ای ــا جمل ــدی و ی کلمــه کلی
ــد و در  ــتخراج ش ــا اس ــاز از آن ه ــای ب ــا کده ــه ی ــای اولی کده
قــدم بعــدی کدهــای اولیــه مشــابه در گروهایــی کنــار هــم قــرار 
گرفتنــدو بــه ایــن ترتیــب طبقــات اولیــه شــکل گرفــت. ســپس بــا 
انجــام مقایســه مــداوم، زیــر طبقــات مشــابه بــا هــم ادغــام و در 
نهایــت طبقــات اصلــی و  تم هــا )درونمایــه( انتــزاع شــدند. جریــان 
ــر  ــه شــدن ه ــا اضاف ــه صــورت مســتمر و ب ــل ب ــه و تحلی تجزی

ــد. ــات اصــلاح گردی ــه یافــت و کدهــا و طبق ــه ادام مصاحب
 Lincoln در پژوهــش حاضــر بــرای اعتباربخشــی از معیارهــای
)15( Lincoln & Guba .ــت ــده اس ــتفاده ش Guba & اس

بــر چهــار معیــار در پژوهــش کیفــی کــه در نهایــت ســطح قابــل 
ــار  ــن چه ــد. ای ــد دارن ــد، تاکی ــم می کن ــار را فراه ــی از اعتب قبول

معیــار عبارتنــد از: 
قابلیــت اعتبــار: در ایــن تحقیــق قابلیــت اعتبــار از طریــق بررســی 
توســط شــرکت کننــدگان یــا  مصاحبــه شــوندگان صــورت گرفت. 
بــه ایــن ترتیــب کــه در چنــد مــورد پــس از انجــام و پیاده ســازی 
ــرد  ــار ف ــه در اختی ــی از مصاحب ــه همــراه تحلیل ــن ب ــه، مت مصاحب
مصاحبــه شــونده قــرار گرفــت تــا از صحــت اطلاعــات بــه دســت 
آمــده در مصاحبــه اطمینــان حاصــل شــود. همیــن قابلیــت اعتبــار 
بــا متمرکــز کــردن پژوهــش مرتبــط اســت و بــه میــزان اطمینــان 
نســبت بــه داده هــا و فرایندهــای مــورد نظــر از اهــداف پژوهــش 
اشــاره دارد. قابلیــت اعتبــار زمانــی بــه دســت مــی آیــد کــه نتایــج 
حاصــل از نظــر موضاعاتــی کــه مــورد بررســی پژوهــش هســتند، 

قابــل بــاور باشــند )15(.
قابلیــت اتــکا: بــه ایــن منظــور ســعی شــد تــا بــا تهیــه شــواهد و 
مــدارک کافــی در خصــوص پدیــده کینه توزی ســازمانی پرســتاران 
ــه  ــه، زمین ــورد مطالع ــای م ــق، رویه ه ــروح و دقی ــه ای مش به گون
ــه  ــد کلی ــعی ش ــع س ــردد. در واق ــف گ ــش توصی ــرایط پژوه و ش
ــی  ــل کار و چگونگ ــامل مراح ــه ش ــورت گرفت ــای ص فعالیت ه

گــردآوری و تحلیــل داده هــا بــه دقــت ثبــت شــوند.
ــل از  ــج حاص ــای نتای ــه کاربرده ــار ب ــن معی ــال: ای ــت انتق قابلی
پژوهــش اشــاره دارد و در راســتای اعتبــار بیرونــی عمــل می کنــد 
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ــتفاده  ــا اس ــش ب ــن پژوه ــار در ای ــت اعتب ــتای قابلی )15(. در راس
از روش نمونــه گیــری هدفمنــد بــه انجــام مصاحبــه اقــدام شــد. 
ــرادی را  ــا اف ــود ت ــن روش ســعی نم ــا اســتفاده از ای پژوهشــگر ب
برگزینــد کــه دارای معیارهــای مــد نظــر پژوهــش باشــند و 
ــند و  ــته باش ــوع داش ــن موض ــتای تببی ــی در راس ــص کاف تخص

ــد. ــه نماین ــری را ارائ ــع ت ــات جام اطلاع
ــش  ــج حاصــل از پژوه ــه نتای ــن معناســت ک ــد: بدی ــت تایی قابلی
ــر عهــده  ــا محقــق کــه نقــش راهنمــای کار را ب توســط اســتاد ی
دارد مــورد تاییــد و صحــت قــرار بگیــرد. ایــن امــر بــه ایــن جهــت 
ــط  ــق توس ــد تحقی ــت فرآین ــن اس ــه ممک ــود ک ــی ش ــام م انج
ــرد )15(. در  ــرار گی ــر ق ــت تأثی ــگر تح ــخصی پژوهش ادراکات ش
پژوهــش حاضــر فراینــد تحقیــق و نتایــج آن توســط تیــم پژوهــش 

ــرار گرفــت.  ــد ق )اســتاد راهنمــا و مشــاوران رســاله( مــورد تایی
ملاحظــات اخلاقــی در ایــن مطالعــه شــامل اخــذ تأییدیــه اخــلاق 
ــوم  ــه اخــلاق دانشــگاه عل ــه اخــلاق( از کمیت ــه کمیت )کــد مصوب
ــد اخــلاق  ــا ک ــورخ 1397/10/25 ب پزشــکی خراســان شــمالی م
رضایــت  نامــه  اخــذ   ،IR.NKUMS.REC.1397.091
ــه و  ــش و محرمان ــارکت کنندگان در پژوه ــی از مش ــه کتب آگاهان

ــود.  ــا ب ــل از مصاحبه ه ــات حاص ــودن اطلاع ــام ب بی ن

یافته ها
داده هــای ایــن پژوهــش، بــا اســتفاده از مصاحبــه بــا کارشناســان 
ــتان های  ــوپروایزرهای بیمارس ــتاران و س ــران، پرس ــاتید، مدی و اس
دولتــی خراســان شــمالی جمــع آوری شــد. توزیــع جمعیت شــناختی 
ــه انجــام شــده  ــاری نشــان می دهــد کــه از 18 مصاحب ــه آم نمون
14 نفــر زن و 4 نفــر مــرد می باشــند. مــدرک تحصیلــی 11 
ــرا  ــر دکت ــک نف ــر کارشناســی و ی ــد و 6 نف ــر کارشناســی ارش نف
ــت  ــه اکثری ــد ک ــان می ده ــراد نش ــنی اف ــع س ــد. توزی می باش
ــد و ســابقه کاری  ــر از 35 ســال ســن دارن ــدگان بالات پاســخ دهن

ــد.  ــال می باش ــا 20 س ــن 5 ت ــا بی آن ه
ــل  ــردن کام ــپ ک ــا تای ــق ب ــا محق ــام مصاحبه ه ــس از انج پ
مصاحبه هــا و ورود بــه نــرم افــزار مکــس کیــو دا )ورژن 10( 
بــه تحلیــل داده هــا پرداخــت. در مرحلــه اول تــلاش شــد تــا بــه 
ــق  ــد تحقی ــد در رون ــه می توان ــی دار ک ــارات معن ــک از عب هری
مــورد اســتفاده قــرار گیــرد یــک کــد معنــادار اختصــاص یابــد. در 
صــورت تکــرار عبــارت یــا عبــارت مشــابه کــه مفهــوم یکســانی 
بــا کــد بیــان شــده داشــته باشــد از همــان کــد اســتفاده شــد تــا 
از تعــدد بیهــوده کدهــا جلوگیــری شــود. بنابــر ایــن هــر کــد یــک 
فراوانــی تکــرار نیــز دارد کــه نشــان دهنــده تعــداد دفعاتــی اســت 
ــد اشــاره  ــا مفهــوم آن ک ــی ب ــه عبارت ــه شــوندگان ب ــه مصاحب ک

کرده انــد.
بــه عنــوان مثــال مصاحبــه شــونده ای بیــان می کنــد: " مثــلا مــن 
ــو برخــورد، پرســتارا رو خیلــی بیشــتر باهاشــون دوســت  خــودم ت
هســتم و قبــول دارم، ولــی اینــا یــه جــوی اونجــا درســت کــرده 
ــود،  ــاف ب ــش ص ــد و ذهن ــل میوم ــه اوای ــی ک ــلا کس ــودن مث ب
ــورد  ــی در م ــی کن ــت م ــی صحب ــوردای اول تلفن ــدی برخ می دی
مشــکلی کــه هســت، یــا یــه اشــکالی پیــش اومــده داری ســوال 
میکنــی ازشــون، یــا اونــا اشــکالی پیــش اوردن داری بهشــون تذکر 
ــن.  ــول می کن ــن و قب ــت می کن ــه صحب ــی مودبان ــی دی، خیل م
بعــد یــه مــاه بــا ایــن نیــرو صحبــت می کــردی می دیــدی اصــلا 
لحنــش شــده لحــن همــون چنــد نفــری کــه بــه قولــی مافیایــی 
بــودن، برخــوردا شــدن همــون برخــوردا، واقعــا خودشــون نبــودن 
ــه  ــون" ک ــارای خودش ــردن از رفت ــف می ک ــی رو متاس ــه بخش ی
در ایــن مــورد محقــق کــد جــو آلــوده ســازمان را بــه ایــن متــن 

اختصــاص داده اســت.
یــا بــه عنــوان مثــال مصاحبــه شــونده  ی در بخشــی از مصاحبــه 
بیــان مــی دارد : " در ایــن مــورد ایــن همــکارم، همیــن کــه خودش 
ــه  ــی کن ــر م ــه فک ــه. اون کاری ک ــت می دون ــارش رو درس رفت
ــرد هســت  ــن ف ــه ماهــر تری انجــام مــی ده درســته . فکــر می کن
بهتریــن خدمــت رو انجــام مــی ده .اون انتقــادی کــه شــما 
می کنیــن اصــلا نمــی پذیــره" در ایــن مــورد بــا توجــه بــه متــن 
و صحبــت ارائــه شــده کــد اولیــه خودبرتــر بینــی ارائه شــده اســت.
ــت  ــه ثاب ــی دارد: " تجرب ــان م ــز بی ــری نی ــونده دیگ ــه ش مصاحب
کــرده کــه افــرادی کــه خیلــی خــوب هســتن، یــه مــدت بــه حــال 
ــچ  ــی هی ــه مدت ــی و ی ــته باش ــی نداش ــزاری و کنترل ــون ب خودش
بازخــوردی بهشــون نــدی )حــالا بازخــورد مثبــت یــا منفــی فرقــی 
ــد  ــم( بع ــون ندی ــی بهش ــه تنبیه ــویقی چ ــه تش ــه و چ ــی کن نم
یــه مــدت میشــه گفــت کــه نوعــی روزمرگــی یــا بــی انگیزگــی 
ــیابی  ــتم ارزش ــه سیس ــد اولی ــه ک ــه" ک ــی ش ــاد م ــا ایج در اونج

نامناســب اختصــاص داده شــد.
ــن  ــا همی ــارات و مصاحبه ه ــایر عب ــرای س ــب ب ــن ترتی ــه همی ب
رونــد تکــرار شــد کــه در مجمــوع 57 کــد منحصــر بفــرد در کلیــه 

ــد. ــخیص داده ش ــا تش مصاحبه ه
ــا معانــی مشــابه بــه  در مرحلــه بعــد تــلاش شــد کــه کدهــای ب
ــد. جهــت ایــن امــر عــلاوه  یــک طبقــه مشــترک اختصــاص یاب
بــر معانــی و ماهیــت کدهــا از نظــرات اســاتید راهنمــا و همچنیــن 
ــداد 12  ــاس تع ــن اس ــر ای ــد. ب ــتفاده گردی ــابه اس ــات مش تحقیق
طبقــه اصلــی شناســایی شــد. جــدول و نمــودار زیــر نشــان دهنــده 

ــد. ــه می باش ــات شــکل گرفت ــتخراجی و طبق ــای اس کده
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 جدول1: خلاصه روند شکل گیری تم اصلی از طبقات حاصل از کدگذاری
طبقات فرعیطبقات اصلیتم اصلی

زی
ه تو

کین
ش 

ستر
و گ

اد 
یج

ل ا
وام

ع

ادراک تبعیض و ناعدالتی

پارتی بازی
عدم شایسته سالاری

ناسازگاری افراد با سابقه بیشتر
مقایسه خود با پزشکان و احساس تبعیض

دیده نشدن
عدم برقراری عدالت رفتاری و مادی بین کارکنان

احساس وجود تفاوت و تبعیض بین کارکنان
نگاه سلیقه ای به کارکنان

آگاهی ناقص و ابهام در اطلاعات
عدم شفافیت اطلاعات

آگاهی نداشتن و یا آگاهی ناقص
برداشت و قضاوت غلط

بد رفتاری همراهان بیماررفتار نامناسب بیمار و همراه
ناآگاهی بیمار و همراه

ضعف در فنون و مهارت های ارتباطی

تعارضات بین فردی
تمسخر و رفتار نامناسب با همکاران

سخن چینی
شوخی های نابجا

عدم برقرای ارتباطات مناسب و یا ارتباطات ضعیف

عدم پذیرش قوانین و مقررات

تغییر مرتبه و جایگاه شغلی
اختلاف درجات و جایگاه شغلی

دخالت در کار یکدیگر
عدم رعایت قوانین سازمانی
عدم همکاری و هماهنگی

مشکلات شخصی و خانوادگی
درگیری های عاطفی

عدم درک تفاوت های جنسیتی
تاثیر پذیری از مسائل و مشکلات شخصی

ویژگی های شخصیتی

منفی بافی
تفاوت جنسیتی

ارزش ها و نگرش های فرد
تعارضات درون فردی

توقعات زیاد
حسادت

خصوصیات اخلاقی
خود برتر بینی

شخصیت متفاوت کارکنان

جو و محیط نامناسب کاری
مافیا بازی

جو آلوده سازمان
محیط زیان بار

شرایط ویژه حرفه پرستاری
تشنج و تنش شغلی

)شرایط کاری(تنش، بیماری و ...
فشارکاری بالا

ضعف در نظام جبران خدمت پرستاران

عدم توازن در پرداخت کارانه
مشکلات رفاهی

پرداخت های معوق و ناکافی
سیستم ارزشیابی نامناسب
بازخورد ارزیابی با تاخیر

مشکلات سیستمی

ضعف در سیستم سازمان
بروکراسی و پرونده سازی زیاد

تعارضات درون سازمانی
شیفت های غیرمتعارف

شیفت و اضافه کاری اجباری
کمبود منابع انسانی

عدم توازن حجم کار بین بخش ها
عدم درک مناسب جایگاه و ارزش پرستاری

مشکلات مدیریتی و سرپرستی
روش های استبدادی مدیریتی

عملکرد نامناسب مدیران
مدیران سفارشی و ناکارآمد

عدم استفاده از تجربیات پرستاران در سطوح مدیریتی
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شکل 1: کدهای مستخرج از مصاحبه ها

بــر اســاس جــدول و نمــودار )برخــی از کدهــا جهــت اشــغال فضای 
کمتــر در نمــودار بــه اختصــار آورده شــده اســت( فــوق عواملــی که 
ــی  ــوزی در بیمارســتان های دولت باعــث ایجــاد و گســترش کینه ت
اســتان خراســان شــمالی مــی شــوند عبارتنــد از: ادراک تبعیــض و 
ناعدالتــی، آگاهــی ناقــص و ابهــام در اطلاعــات، رفتــار نامناســب 
بیمــار و همــراه، ضعــف در فنــون و مهارت هــای ارتباطــی، عــدم 
ــی و  ــررات، مشــکلات شــخصی و خانوادگ ــن و مق ــرش قوانی پذی
ــط نامناســب کاری، شــرایط  ویژگی هــای شــخصیتی، جــو و محی
ویــژه حرفــه پرســتاری، ضعــف در نظــام جبــران خدمت پرســتاران، 
مشــکلات سیســتمی و مشــکلات مدیریتــی و سرپرســتی. در ادامه 
محقــق بــه توضیــح مختصــر پیرامــون هــر یــک از ابعاد اســتخراج 

ــردازد.  ــده می پ ش
ادراک تبعیــض و ناعدالتــی: تبعیــض ادراک شـــده احســـاس فـــرد 
در ســـازمان از وجـــود بـي عـدالتي و تفـاوت در رفتـار اسـت. شاید 
در خیلــی از مــوراد در واقعیــت تبعیــض و ناعدالتــی وجــود نداشــته 
ــض را  ــی و تبعی ــک ناعدالت ــود ی ــورد خ ــرد در م ــی ف ــد ول باش
ــه آن  ــی ب ــا خیل ــه در مصاحبه ه ــوردی ک ــد. م ــاس می کن احس
اشــاره شــد و در بیــن پرســتاران اتفــاق میافتــد، افــرادی هســتند 
کــه بــه دلیــل ســابقه بیشــتر خــود را لایــق امتیــازات و ترفیعــات 
ــکان  ــا پزش ــود را ب ــتاران خ ــه پرس ــر اینک ــورد دیگ ــد. م می دانن
مقایســه می کننــد و معتقدنــد در حالیکــه تــلاش و زحمــات 
ــه  ــکان همیش ــگاه پزش ــوق و جای ــی حق ــت ول ــتر اس ــا بیش آنه
ــلیقه ای  ــگاه س ــا و ن ــی بازی ه ــی پارت ــود برخ ــت. وج ــر اس بالات

بــه پرســتاران و دیــده نشــدن نیــز از عوامــل دیگــری اســت کــه 
ــود.  ــی می ش ــض و ناعدالت ــث ادراک تبعی باع

آگاهــی ناقــص و ابهــام در اطلاعــات: اطلاعــات هــر فــرد مبنــای 
ــت و  ــات نادرس ــن اطلاع ــه ای ــی ک ــت و در صورت ــاوت اوس قض
ــه تبــع آن  ــا مبهــم باشــد فــرد دچــار گمراهــی در قضــاوت و ب ی
ــدم  ــود. ع ــی می ش ــار انحراف ــه رفت ــر گون ــا ه ــوزی و ی کینه ت
ــون تشــویق و تنبیه هــای انجــام شــده  شــفافیت اطلاعــات پیرام
ــال  ــوان مث ــد. به عن ــم کن ــوزی را فراه ــات کینه ت ــد موجب می توان
ــه  ــه چ ــه ک ــکارم بدون ــی دارد: "هم ــان م ــونده ای بی ــه ش مصاحب
ــه  ــره و چ ــی گی ــرار م ــخ ق ــورد توبی ــده م ــام ب ــی رو انج کارهای
کارهایــی انجــام بــده کــه مــورد تشــویق قــرار بگیــره کامــلا براش 
ــه صــورت یــک چــک لیســت کامــلا  واضــح و شــفاف باشــه . ب
شــفاف." عــلاوه بــر عــدم آگاهــی و یــا مبهم بــودن آن برداشــت و 
قضاوت هــای غلــط نیــز نــوع دیگــری از ابهــام در اطلاعــات اســت 

ــود. ــوزی ش ــث کینه ت ــن و باع ــرد را بدبی ــد ف ــه می توان ک
رفتــار نامناســب بیمــار و همــراه: برخــی بیمــاران و یــا همراهــان 
ــی ناشــی از بیمــاری و  ــه دلیــل مشــکلات روحــی و روان بیمــار ب
هنــگام مراجعــه بــه بیمارســتان رفتارهــای نامناســبی را در برخــورد 
ــد  ــر می توان ــن ام ــه ای ــد ک ــان می دهن ــود نش ــتاران از خ ــا پرس ب
موجبــات کینه تــوزی پرســتار نســبت بــه بیمــار و در مرحلــه بعــد 
ــان  ــونده ای بی ــه ش ــد. مصاحب ــم کن ــز فراه ــتاران را نی ــن پرس بی
ــون  ــه چ ــی داد ک ــازه م ــودش اج ــه خ ــتار ب ــه: "پرس ــی دارد ک م
باهــاش بــد رفتــاری کــرده و توهیــن و تحقیــر شــده؛ حــق النــاس 
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رو یــه جورایــی دچــار مشــکل بکنــه و تجهیزاتــی رو وارد سیســتم 
اچ ای اس بکنــه مثــلا بــه جــای دو تــا ســرنگ ده تــا ســرنگ رو 
بــرای بیمــار بزنــه. کینــه تــا کجــا کــه در اثــر یــه حــرف نامربوطی 
کــه بــوده حتــی بخاطــر اینکــه باهاشــون بــد صحبــت کــردن." در 
برخــی مــوارد هــم دلیــل ایــن بدرفتــاری ناشــی از ناآگاهــی بیمار و 
یــا همــراه وی از روندهــای کاری موجــود در بیمارســتان و نقــش و 

وظایــف هــر نفــر در مقابــل بیمــار اســت. 
ــون و مهارت هــای ارتباطــی: مهارت  هــای ارتباطــی  ضعــف در فن
بــه توانایــی انتقــال اطلاعــات بــه دیگــران به طــور موثــر و کارآمــد 
ــتی  ــه درس ــات ب ــن ارتباط ــه ای ــی ک ــود. در صورت ــه می ش گفت
برقــرار نشــود و یــا در جهــت منفــی برقــرار شــود می توانــد موجــب 
ــردی  ــن ف ــن دو طــرف شــود. وجــود تعارضــات بی ــوزی بی کینه ت
در پرســتاران اجتناب ناپذیــر اســت و در صورتــی کــه فــرد توانایــی 
ــا  ــط مناســب و ســازنده ب ــن تعارضــات و ایجــاد رواب ــت ای مدیری
ــود.  ــوزی ش ــث کینه ت ــد باع ــد می توان ــته باش ــکارش را نداش هم
ارتباطــات رفتــاری نامناســب نظیــر تمســخر، ســخن چینــی، غیبت 
و تهمــت، شــوخی های نابجــا و ... نیــز مــی توانــد باعــث کینــه در 

پرســتاران شــود. 
ــرق در  ــا تف ــه ب ــرای مقابل ــررات: ب ــن و مق ــرش قوانی ــدم پذی ع
ــی  ــای قانون ــد ظرفیت ه ــتان، بای ــت بیمارس ــزی و مدیری برنامه ری
و سلســله مراتــب ســازمانی مــورد حمایــت همــه اعضــا از جملــه 
پرســتاران قــرار بگیــرد. در صورتــی کــه فــرد نتوانــد ایــن قوانیــن 
ــا  ــرد قطع ــود را بپذی ــب خ ــله مرات ــات سلس ــررات و تصمیم و مق
یــک انگیــزه درونــی بــرای حســادت و کینه تــوزی در فــرد ایجــاد 
ــه آن اشــاره  می شــود. مســئله ای کــه زیــاد در بیــن مصاحبه هــا ب
ــا ســابقه، تحمــل پذیــرش دســتورات  شــد آن اســت کــه افــراد ب
ــد.  مافــوق خــود را کــه از ســابقه کمتــری برخــوردار اســت؛ ندارن
ــه تشــخیص ســوپروایزر  ــا ب ــرات کــه بن ــز بعضــی تغیی گاهــی نی
ــه  ــد. هرگون ــه می کن ــاد کین ــرد ایج ــرای ف ــود ب ــام می ش انج
ــد  ــازمان می توان ــررات س ــن و مق ــت قوانی ــدم رعای ــی و ع نافرمان
ــه و واکنش هــای بعــدی  ــرد و ســایرین ایجــاد کین ــرای خــود ف ب

گــردد.
مشــکلات شــخصی و خانوادگــی: بــی شــک تاثیــر زندگــی 
ــکلات  ــت. مش ــر اس ــاب ناپذی ــی کاری اجتن ــر زندگ ــخصی ب ش
ــث  ــد باع ــی می توان ــای عاطف ــی درگیری ه ــرد، برخ ــی ف خانوادگ
رفتارهــای انحرافــی از جملــه کینه تــوزی نســبت بــه ســایرین در 
ــکارای  ــی دارد: "هم ــان م ــده ای بی ــخ دهن ــود. پاس ــتان ش بیمارس
ــه  ــه ک ــگ می زن ــض میشــن زن ــه مری ــون ک ــلا بچه هاش ــا مث م

ــا همــون روز  ــر م ــام حــالا اگ ــم بی ــروز نمی تون بچــم مریضــه ام
بهــش اجــازه ندیــم و اون مجبــور بشــه بچشــو تــرک بکنــه بیــاد 
ــر  ــه بخاط ــاد می کن ــی رو ایج ــای عمیق ــن کینه ه ــتان ای بیمارس
اینکــه بــرای هــر کــس خانــوادش عزیزتریــن چیــزش هســتن."
ویژگی هــای شــخصیتی: شــخصیت افــراد متفــاوت اســت. ممکــن 
اســت یــک نفــر در برخــورد بــا بی احترامــی واکنــش بــی تفاوتــی 
را در پیــش بگیــرد و فــرد دیگــری در مقابــل همــان بی احترامــی 
ــش  ــود را در پی ــاجره می ش ــه مش ــر ب ــه منج ــال ک ــش فع واکن
بگیــرد. می تــوان مهم تریــن عامــل موثــر در بــروز کینــه را 
ــا،  ــا و نگرش ه ــت. ارزش ه ــرد دانس ــخصیتی ف ــای ش ویژگی ه
خصوصیــات اخلاقــی و شــخصیت فــرد از کدهایــی اســت کــه بــه 
ــی  ــا ویژگی های ــرادی ب ــت. اف ــه اس ــاص یافت ــوم اختص ــن مفه ای
ــه شــدت در  ــی ب ــر بین ــی، حســادت و خــود برت ــی باف ــر منف نظی
ــه  ــن رابط ــتند. در ای ــوزی هس ــه کینه ت ــدن ب ــار ش ــرض دچ مع
پاســخ دهنــده ای بیــان مــی دارد: "همکارایــی کــه کلا زودرنجــن 
ــه کار  ــاه ک ــت م ــت هش ــد از هف ــده اند بع ــناخته ش ــلا ش کام
می کنــن مــا دســتمونه کــی زودرنــج هســت کــی نیســت. اونــارو 
ــم.  ــت بکنی ــد رعای ــا بای ــونو م ــرایط شخصیتیش ــره ش ــم بلاخ ه
اونایــی کــه یــه مقــدار زودرنجــن کینــه تــوزن بــرای اونــا بیشــتر 

ــم". ــح بدی ــورد کارا بیشــتر براشــون توضی ــم در م ــت بزاری وق
جــو و محیــط نامناســب کاری: زمانــی کــه محیــط کار نامناســب 
ــودگی،  ــتگی، فرس ــار خس ــا دچ ــدان واقع ــد کارمن ــموم باش و مس
ــط  ــو و محی ــوند. ج ــمی می ش ــاری جس ــی بیم ــاری و حت بدرفت
ــوزی باشــد؛  نامناســب کاری بیشــتر از آنکــه عامــل ایجــاد کینه ت

ــت.  ــه اس ــای کینه توزان ــوزی و رفتاره ــدید کینه ت ــل تش عام
ــاران  ــا بیم ــداوم ب ــتاران م ــتاری: پرس ــه پرس ــژه حرف ــرایط وی ش
ســروکار دارنــد و قطعــا شــرایط متفاوتــی بــا ســایر حرفه هــا دارد. 
پرســتار هــر روز تنش هــای ناشــی از رفتــار بیمــاران و همراهــان، 
اســترس ناشــی از توجــه بــه ســلامتی بیمــاران، مســئولیت 
ــائل  ــن مس ــد. ای ــه می کن ــالا و ... تجرب ــار کاری ب ــی، فش اجتماع
باعــث می شــود تــا در صــورت بــروز یــک مشــکل، رفتــار پرســتار 
ــی  ــرد و موجــب خشــم و حت ــرار گی ــن شــرایط ق ــر ای تحــت تاثی

ــود. ــوزی ش کینه ت
ضعــف در نظــام جبــران خدمــت پرســتاران: امــور مالــی و رفاهــی 
ــورد  ــتار را م ــای پرس ــه رفتاره ــی اســت ک ســطحی ترین موضوع
ــی و رفاهــی شــرط  ــه عبارتــی تامیــن مال ــر قــرار می دهــد. ب تاثی
لازم و نــه کافــی بــرای داشــتن یــک محیــط پــر انــرژی و شــاداب 
در محیــط بیمارســتان و حرفــه پرســتاری اســت. بــه طــور کلــی در 
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صورتــی کــه نظــام جبــران خدمــت در بیــن پرســتاران ناعادلانــه، 
ــن  ــوزی در بی ــات کینه ت ــد موجب نامناســب و مبهــم باشــد می توان

پرســتاران را فراهــم ســازد. 
ــن  ــتمی در ای ــکلات سیس ــور از مش ــتمی: منظ ــکلات سیس مش
ــود  ــه ناشــی از وج ــرادات اســت ک ــیعی از ای ــف وس پژوهــش طی
ــی  ــه طــور کل یــک سیســتم نامناســب در ســطح بیمارســتان و ب
نظــام درمــان می باشــد. کمبــود منابــع انســانی کــدی اســت کــه 
ــع آن  ــه تب ــه ب ــه آن اشــاره شــد ک ــا ب ــی در مصاحبه ه ــه فراوان ب
شــیفت های غیــر متعــارف و اضافــه کاری اجبــاری بــرای پرســنل 
فعلــی ایجــاد می شــود. عــدم تــوازن در حجــم کار بیــن بخش هــا 
ــا پرســتار  ــه مســائلی اســت کــه باعــث مــی شــود ت ــز از جمل نی
احســاس تبعیــض کنــد و بــه تبــع آن در پــی انتقــام جویــی باشــد. 
عوامــل دیگــری نظیــر بروکراســی زیــاد، بــی توجهــی بــه جایــگاه  
ــازمانی را  ــات درون س ــان و تعارض ــام درم ــتار در نظ و ارزش پرس
ــن  ــتمی در ای ــکلات سیس ــاخه های مش ــر ش ــوان از زی ــز می ت نی

پژوهــش برشــمرد.
مشــکلات مدیریتــی و سرپرســتی: درصورتــی کــه مدیــران 
بیمارســتان در ســطوح مختلــف تجربــه و دانــش کافــی را نداشــته 
باشــند و بــدون اســتفاده از تجربیــات ســایرین و بویــژه پرســتاران 
و بــه روش اســتبدادی بیمارســتان را مدیریــت کننــد قطعــا 
تصمیماتــی گرفتــه می شــود کــه موجبــات ناراحتــی و نارضایتــی 
ــی از  ــای انحراف ــب رفتاره ــد و موج ــم می کن ــتاران را فراه پرس
ــی همــکار می شــود. ــوق و حت ــه ماف ــوزی نســبت ب ــه کینه ت جمل

بحث و نتیجه گیری 
ــاد و  ــر ایج ــر ب ــل موث ــا عوام ــد ت ــلاش ش ــش ت ــن پژوه در ای
گســترش کینه تــوزی در پرســتاران بیمارســتان های خراســان 
ــه  ــوع 18 مصاحب ــد از مجم ــداد 57 ک ــود. تع ــه ش ــمالی ارائ ش
اســتخراج شــد کــه در 12 مفهــوم اصلــی قــرار گرفــت. هــر چنــد 
ــای  ــوزی و رفتاره ــون کینه ت ــددی پیرام ــات متع ــال تحقیق تابح
ــه  ــه ب ــی ک ــق جامع ــا تحقی ــت ام ــه اس ــام گرفت ــی انج انحراف
ــردازد  ــتاران بپ ــوزی در پرس ــر کینه ت ــر ب ــل موث ــایی عوام شناس
ــل  ــی عوام ــج پژوهــش نشــان داد برخ انجــام نشــده اســت. نتای
نظیــر ویژگی هــای شــخصیتی، ادراک تبعیــض و ناعدالتــی و 
ضعــف در فنــون و مهارت هــای ارتباطــی بــه ویژگی هــای فــردی 

ــتگی دارد.  ــتار بس پرس
ویژگی هــای  شــخصیتی در پژوهــش هــای مختلفــی بــه عنــوان 
ــرار  ــه ق ــورد توج ــی م ــار انحراف ــروز رفت ــر در ب ــل موث ــک عام ی

ــی  ــار انحراف ــد رفت ــان دادن ــای و زارع نش ــت. راهپیم ــه اس گرفت
توســط ویژگــی هــای شــخصیتی و فرســودگی شــغلی قابــل پیــش 
بینــی اســت )16(. همچنیــن صادقــی و امیرگروســی نشــان دادنــد 
ــي و همســازي  ــات شــخصیتي روان رنجورخوی ــا صف ــراد ب ــه اف ک
ــد  ــي دارن ــاي انحراف ــدن در رفتاره ــر ش ــه درگی ــتر ب ــل بیش تمای
ــی  ــوان یک ــه عن ــی ب ــض و ناعدالت ــان از تبعی )17(. ادراک کارکن
ــای  ــترش رفتاره ــروز و گس ــر ب ــر ب ــل موث ــن عوام ــی تری از اصل
انحرافــی از جملــه کینــه تــوزی در پژوهــش هــای مختلــف مــورد 
ــی موضوعــی اســت کــه  ــی عدالت ــه اســت. ب ــرار گرفت بررســی ق
ــر  ــر ب ــل موث ــی از عوام ــی و خارج ــای داخل ــر پژوهــش ه در اکث
 Lawrence رفتارهــای انحرافــی شــناخته شــده اســت. پژوهــش
ــار احســاس  ــان دچ ــرگاه کارکن ــد ه و  Robinson نشــان دادن
بــی عدالتــی، تبعیــض و عــدم شایســته ســالاری شــوند؛ احتمــال 
  Grama بــروز رفتــار انحرافــی افزایــش می یابــد )18(. همچنیــن
ــدم  ــازی و ع ــی ب ــان از پارت در پژوهشــی نشــان داد ادراک کارکن
وجــود عدالــت و از ســوی دیگــر نقــض انتظــارات وعــده داده شــده 
بــه کارمنــد می توانــد زمینــه ابتــلای وی بــه رفتــار انحرافــی باشــد 
)19(. نتایــج ایــن پژوهــش نشــان داد کــه رفتارهــا و مهــارت هــای 
ــرای ایجــاد  ــد عاملــی ب ــا ســایرین نیــز مــی توان ارتباطــی فــرد ب
ــور میبــدی )20( در پژوهــش خــود  ــوزی باشــد. رجبــی پ ــه ت کین
ــی  ــای ارتباط ــتفاده از راهبرده ــل اس ــه تقلی ــد ک ــان می ده نش
ســخت و در مقابــل افزایــش کاربــرد راهبردهــای ارتباطاتــی نــرم 
ــذب  ــاداری و ج ــوب، کســب وف همچــون احســاس نگــرش مطل
ــای  ــر نگرش ه ــذاری و تغیی ــیر تأثیرگ ــد در مس ــتی می توان دوس

پرســتاران مثمــر ثمــر باشــد.
 شــرایط ویــژه حرفــه پرســتاری و رفتــار نامناســب بیمــار و 
همــراه نیــز مربــوط بــه حرفــه پرســتاری اســت کــه بــرای ســایر 
ســازمان ها قابــل تعمیــم نیســت. اســترس و تنــش شــغلی و فشــار 
ــا گســترش آن  ــوزی و ی ــه ت ــروز کین ــد در ب ــی توان ــالا م کاری ب
موثــر باشــد. ایــن کینــه تــوزی مــی توانــد گاهــی نســبت بــه بیمار 
ــار نامناســب  ــن رفت ــه سیســتم باشــد. همچنی و گاهــی نســبت ب
بیمــار و یــا همــراه وی نیــز مــی توانــد باحــث خشــم و گاهــا کینــه 
ــی و  ــن موضــوع در پژوهش هــای میرزای ــرد شــود. ای ــوزی در ف ت
ــب  ــکاران )21( در قال ــرور و هم ــن گل پ ــکاران )7( و همچنی هم
اســترس شــغلی و رفتارهــای توهیــن آمیــز بیمــار و همــراه مــورد 
ــار انحرافــی مــورد تاییــد قــرار  ــروز رفت ــا ب بررســی و رابطــه آن ب

گرفتــه اســت. 
ــز  ــوزی نی ــه ت ــترش کین ــروز و گس ــر ب ــر ب ــل موث ــی عوام برخ
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ــا  ــه از آن ه ــت ک ــان اس ــام درم ــتان و نظ ــه بیمارس ــوط ب مرب
می تــوان بــه مشــکلات مدیریتــی و سرپرســتی، مشــکلات 
سیســتمی )شــیفت های غیرمتعــارف، شــیفت و اضافــه کاری 
ــن  ــم کار بی ــوازن حج ــدم ت ــانی، ع ــع انس ــود مناب ــاری، کمب اجب
بخش هــا و ...(، ضعــف در نظــام جبــران خدمــت پرســتاران 
)پرداخت هــای معــوق و ناکافــی، عــدم تــوازن در پرداخــت کارانــه، 
ــلماني  ــد و س ــرد. رادمن ــاره ک ــب(، اش ــیابی نامناس ــتم ارزش سیس
ــاختار نامتناســب  ــه و س ــن ناعادلان ــه قوانی ــد ک )22(، نشــان دادن
جبــران خدمــات، ســبب نادیــده گرفتــن قوانیــن و تمایـــل افـــراد 
بـــه رفتارهـــاي انحرافـــي بـــراي جبـــران بــي عدالتــي و کســب 
درآمد بیشتر و منصفانه تر میشـــود. همچنـــین فرهنـــگ سـازماني 
ضـــعیف، باعــث ایجــاد جــو ســازماني بیمــاري میشــود کــه زمینــۀ 
بـــروز رفتارهـــاي کـــاري انحرافـــي را فراهم مــي آورد. عظیمي و 
همــکاران )23( نیــز عواملــی نظیر نظـــام پرداخـــت، بســـتر کنترل 
ــر  ــاي غی ــاد گروه ه ــن، فس ــم و قوانی ــات، جرائ ــارت، ارتباط و نظ
رســمي، شــفافیت، اطلاع رســـاني و پاســخگویي، قوانین و مقررات 
اداري و عوامل روانـي، ضـعف مـدیران در بسـیج امکانـات، ضـعف 
مدیــران در رهبــري و هدایــت، ضعــف مدیــران در نظــارت و کنترل 
ــوان  ــه عن ــر فســاد اداری ب ــر ب ــوان شــاخص هــای موث ــه عن را ب

ــد. ــرار دادن ــد ق ــار انحرافــی مــورد تایی یــک رفت
بــا توجــه  بــه اهمیــت کار پرســتاران بــه عنــوان خــط مقــدم نظــام 
درمــان و ســلامت کشــور لازم اســت نتایــج ایــن پژوهــش پیرامون 

ــر آن مــورد توجــه قــرار گیــرد. هــر  کینه تــوزی و عومــل موثــر ب
ــوط  ــن پژوهــش مرب ــل اســتخراج شــده در ای ــد بعضــی عوام چن
ــرد دارد امــا  ــه ویژگــی هــای شــخصیتی، ادراکــی و ارتباطــی ف ب
مــی تــوان بــا ایجــاد یــک جــو مثبــت و ســازنده و اهمیــت دادن 
ــن  ــش داد. همچنی ــل را کاه ــن عوام ــرات ای ــتاران تاثی ــه پرس ب
می تــوان بــا جریــان شــفاف اطلاعــات و آمــوزش هــای مناســب 
ــری  ــای نادرســت جلوگی ــی از قضاوت ه ــوش هیجان ــژه ه ــه وی ب
ــطوح  ــن در س ــش داد. همچنی ــغلی را کاه ــترس ش ــزان اس و می
ــار  ــش فش ــانی و کاه ــروی انس ــش نی ــا افزای ــوان ب ــر می ت بالات
ــتاران  ــره وری پرس ــود به ــرای بهب ــه را ب ــیفت های کاری زمین ش

فراهــم نمــود.

تشکر و قدردانی
ــار  ــه از رســاله دکتــری رشــته مدیریــت رفت ــر گرفت ــه ب ایــن مقال
ــه  ــی ب ــگاه خوارزم ــی دانش ــورای پژوهش ــوب ش ــازمانی مص س
ــلاق از  ــد اخ ــورخ 1397/02/31 و دارای ک ــه م ــماره 18650 ب ش
ــورخ 1397/10/25  ــمالی م ــان ش ــکی خراس ــوم پزش ــگاه عل دانش
ــت.  ــلاق IR.NKUMS.REC.1397.091 اس ــد اخ ــا ک ب
ــد از مســئولان  ــر خــود لازم می دانن بدیــن  وســیله، نویســندگان ب
ــمالی  ــان ش ــی خراس ــتان های دولت ــتاران بیمارس ــژه پرس و به وی
ــه  ــکر ب ــر و تش ــات تقدی ــع آوری اطلاع ــی و جم ــرای هماهنگ ب

ــد.  عمــل آورن
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