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97-1389،103 بهار و تابستان  2و1 شماره 4ره دو) پياورد سلامت(مجله دانشكده پيراپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران   

  

 

   1387ايتمندي بيماران در بيمارستان بهارلو در سال بررسي سطح رض
  

  2  نرگس طلايي،1 دكتر محمد عارفي 

  
  چكيده

 هاي ريزي برنامه در مؤثري نقش بهداشتي درماني، خدمات از بيماران رضايت سطح به توجه اهميت :زمينه و هدف
 در آن با مرتبط عوامل و شده ارائه خدمات از بيماران مندي رضايت سطح ارزيابي هدف با مطالعه اين. مديريتي دارد

 .اجرا گرديد و طراحي بيمارستان بهارلو 
 مـصاحبه  و بـا     پرسـشنامه  از اسـتفاده  با مطالعه اين اطلاعات . باشد مي مقطعي مطالعه يك مطالعه حاضر  :روش بررسي 

 آوري،  جمـع  اطلاعـات  مطالعـه،  زنيـا  مورد نمونه تعداد براساس ها پرسشنامه تكميل از و پس  آمده است  بدست  حضوري
هـاي   بستري شده درتمـامي بخـش       بيمار 320 مطالعه آماري  جامعه .گرفت قرار تحليل و تجزيه مورد نهايتاً و كامپيوتر وارد

. قرار گرفتند مطالعه ساده مورد نمونه گيري تصادفي صورت به كه باشد  مي1387 سال دوم ماهه شش در مختلف بيمارستان
 و دموگرافيـك  سؤال 6يزان رضايت بيماران از خدمات ارائه شده از پرسشنامه رضايت مندي بيماران حاوي              براي سنجش م  

 آخرين در ،)كادر درمان  غير افراد (ديده آموزش گر پرسش توسط پرسشنامه .استفاده شد  مندي رضايت عبارت سنجش  20
 سـن،  كم مورد بيماران  در. كند تكميل را آن بيمار خود الامكان حتي تا قرارگرفت بيماران بستري    اختيار در درماني جلسه

 . گرديد مي تكميل گر كمك پرسش به پرسشنامه سوادي، كم يا و سوادي بي موارد وجود در و بيمار همراه توسط پرسشنامه

ظـر  ، رضـايتمندي از ن %)8/44(سطوح رضايتمندي از خدمات شامل رضايتمندي از سيستم سرمايش و گرمايش  :ها يافته 
، رضايتمندي از نظـر تعـويض روزانـه لبـاس و ملحفـه              %)8/44(، رضايتمندي از كيفيت غذا      %)3/48(امكانات و تسهيلات    

، رضايتمندي از سرعت تـشكيل      %)58(، رضايتمندي از روشنايي اتاق      %)3/48(، رضايتمندي از بهداشت و نظافت       %)4/41(
، رضايتمندي از حضور به موقع پرسـتار بـر بـالين بيمـار              %)2/55(ار  ، رضايتمندي از رفتار و برخورد پرست      %)6/58(پرونده  

  .باشد مي% ) 2/55( و رضايتمندي از نظر ميزان همكاري كاركنان بخش با همراهان بيمار%) 6/58(
رضايتمندي از حضور به موقع پرستار بـر بـالين    :باشد بيشترين سطح رضايتمندي بيماران به ترتيب مربوط به موارد زير مي

و رضـايتمندي از نظـر      %)6/58(هـاي مـسئول پـذيرش        ، رضايتمندي از سرعت تشكيل پرونـده و راهنمـايي         %)6/58(بيمار  
  .باشد مي%) 58(روشنايي اتاق 

بيشترين درصد نارضايتي بيماران از امكانات و تسهيلات اتاق، كيفيت غذا و تعويض روزانه لبـاس                 :گيري بحث و نتيجه  
  .باشد مي%) 1/24(و ملحفه 

، سيستم سرمايش و  % ) 8/13(حوه بهداشت و نظافت بخش ن، % )2/17(سطوح نارضايتي از ميزان همكاري كاركنان بخش 
 .باشد مي % ) 8/13(و ميزان دسترسي به پزشك  % ) 8/13(گرمايش 

  بيمارستان بيماران، رضايتمندي، :كليدي هاي واژه
  

 
  
  89تير : پذيرش مقاله    -          89فروردين :   دريافت مقاله -
  

  
  

   گروه مسمومين بيمارستان بهارلو دانشگاه علوم پزشكي تهران استاديار1
   تهران پزشكي علوم كارشناس مديريت خدمات بهداشتي درماني بيمارستان بهارلو دانشگاه 2

  

 مقدمه

بيمارستان جز لاينفك تشكيلات پزشـكي و اجتمـاعي         
امل بهداشـتي را   است كه وظايف تامين مراقبت هاي ك      

بيمارستانها خدمات متنـوعي   .براي عموم به عهده دارد

 : نويسنده مسئول*

  محمد عارفي ؛ دكتر  
 دانشكده پزشكي دانشگاه علـوم پزشـكي       

  تهران

Email:  
Marefi@tums.ac.ir 
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  . …بررسي سطح رضايتمندي بيماران در بيمارستان 

  

       1389 بهار و تابستان 2و1 شماره 4دوره ) پياورد سلامت(مجله دانشكده پيراپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران 

دهند بسياري از ايـن      به تعداد بسياري از مردم ارائه مي      
به . تواند به بقا يا مرگ بيماران منجر گردد        خدمات مي 

رعايت مـوازين اخـلاق      منظور تامين كيفيت خدمات،   
پزشكي و رعايت حقـوق بيمـاران در ارائـه خـدمات            

  ).1( درماني اجتناب پذير استداشتيبه
از بيمارستان مكان غريبي است كه بيمار در حالي كـه           

، بـه ايـن محـيط       باشـد   عدم سلامتي خود نگـران مـي      
قض از گـذارد و بـا تـصويري نامتنـا       نامانوس قدم مـي   

، رنـگ    نظـام حـاكم    .شـود   محيط خانه اش مواجه مـي     
ر س ـ ، روابط قراردادي  ،سيون بيمارستان آميزي و دكورا  

گـردد كـه بيمـار       موجـب مـي   ... و صداهاي موقتي و     
ــيط    ــه را در مح ــود در خان ــت موج ــميميت و الف ص

جدايي از عزيزان و محـيط      . بيمارستان احساس ننمايد  
 ناآشناي بيمارستان نياز به عشق و تعلق را در وي القـا           

به هنگام بستري شدن در بيمارسـتان بيمـار از           .كند  مي
د و اين دوري    مان ر مي هرچه مورد علاقه اش است دو     

بيماري بـه فـرد احـساس نـاامني          .كند  او را نگران مي   
كند مرز بـين سـلامتي و بيمـاري          دهد و او فكر مي     مي

له مـرگ بـا زنـدگي       خيلي به هم نزديك است و فاص ـ      
بنـابراين بيمـار دچـار وحـشت و          .چندان زياد نيست  

هـر چنـد    كنـد كـه      گـردد و احـساس مـي       هراس مـي  
 ، ولي قادر نخواهند بـود     ،ت دارند عزيزانش او را دوس   
سـلامتي و زنـدگي او را حمايـت       در امر بازگشت بـه      

ش را متوجه گروه درمان     او از روي نااميدي نظر    . كنند
  ).1(نمايد مي

ن ديگـري داراي نيازهـاي حيـاتي        بيمار مانند هر انـسا    
او بــه علــت بيمــاري بعــضي از نيازهــايش را  .اســت

با آگاهي در مـورد      .ندتواند به طور كامل  تامين ك        مين
تـوان آنهـا را بهتـر شـناخت و راه            نيازهاي بيماران مي  
 .راي كمك به اين افراد انتخاب كرد     هاي مناسب تري ب   

اين نيازها چارچوب مفيدي براي ارائه مراقبـت هـاي          
لذا گروه مراقبت و درمان بايد   .لازم ارائه خواهند نمود   

ي ارضاي  دانش و آگاهي كافي درباره نيازها و چگونگ       

ن آنها داشته باشند و موقعيت هايي كه سبب ارضاي اي         
  ).2(شود به خوبي بشناسند نيازها مي

اي بـراي افـزايش       رضايت بيمار تنها به عنوان وسـيله      
، دستورات پزشكي مطرح نيست   تعهد بيمار در اجراي     

گـردد كـه     بلكه به عنوان يكي از نتايجي محسوب مـي        
،  رضايت بيمار  .هاستتلاش سازمان براي رسيدن به آن     

هاي گروه درماني اسـت كـه در         از اهداف مهم فعاليت   
خدمات ارائـه    . سلامتي بيمار تاثير بسزايي دارد     ارتقاي

ر رابطه با نيازهاي بيماران باشد، تـا باعـث          شده بايد د  
رضايت مشتري ابزاري مهـم در     .رضايتمندي آنها شود  

ي اندازه گيري كيفيت خدمات در سيستم هاي بهداشـت        
، خـدمات بهداشـتي      بـه طـور كلـي      .دباش ـ درماني مي 

باشد تا رضـايت او     هاي زير    درماني بايد داراي ويژگي   
، كـارايي، كيفيـت، از عهـده        اثربخـشي  :را تضمين كند  

 در دسـترس بـودن، عموميـت،     ، موجود بـودن   ،برامدن
مناسـب  جامعيت، عادلانـه بـودن، بـه موقـع بـودن و             

  ).3(بودن
 مهمتـرين  از يكي يمارستانيب خدمات از بيمار رضايت

 خــدمات ارائــه كيفيــت و بخــشي اثــر هــاي شــاخص
 راضي بيمار يك. باشد مي بيمارستان مختلف بخشهاي

 منـدي  رضـايت  .اسـت  بيمارسـتاني  هر موفقيت كليد
 ارائه كيفيت از بيماران كلي درك از است عبارت بيمار

ا توجه به نقطه     ب توان    بهداشتي درماني كه مي    خدمات
تلاش نمود تا عوامل نارضايتي را در نظـر         آنان  نظرات  

  ).4(كردگرفته و در جهت رفع مشكل اقدام 
 ارتبـاط  بيمـاران  منـدي  رضـايت  سـطح  كلـي  طور به

 دارد، سيـستم  آن از ايشان انتظارات سطح معكوسي با 
 منجر انتظارات و توقعات سطح كه افزايش  اي گونه به
   .گردد مي مندي رضايت سطوح مختلف كاهش به

 انتظـارات  سـطح  و موجـود  وضعيت ارزيابي بنابراين

 ارائــه كيفيــت بهبــود ناپــذير جــدايي بخــش بيمــاران،
 شده ارائه آن براي متعددي مزاياي و باشد مي خدمات

    :عبارتنداز كه
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   دكتر محمد عارفي و همكاران 

  

1389 بهار و تابستان 2و1 شماره 4دوره) پياورد سلامت(مجله دانشكده پيراپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران     

ــاط) الــف  ــر ارتب ــه) ب بيمــار و گــر درمــان بهت  ارائ
 بهداشتي درماني هاي برنامه بهبود براي لازم اطلاعات

 بـه  نـسبت  بيمـار  طـرف  از مستقيمي فيدبك هارائ) ج
ــت ــه فعالي ــان روزان ــزايش) د  كاركن ــه اف ــه مراجع  ب
 و بهداشـتي درمـاني   خـدمات  كننـده  ارائه هاي سازمان
 در شاخـصي  يـا  و ها سازمان اين مالي عملكرد بهبود
 بهتـرين  و بخـشي  تـوان  درمـاني  هـاي  برنامـه  تدوين

  ).5(درماني روشهاي
 حاضـر  مطالعـه  اهـداف،  ناي ـ بـه  يابي دست براي لذا

در  بـستري  رضـايتمندي بيمـاران    سطح ارزيابي جهت
 سـال  دوم شـش ماهـه    در بيمارستان بهـارلو   بخشهاي

ســطح  بــر مــؤثر عوامــل نقــش بررســي و 1387
از  استفاده با. گرديد اجرا و طراحي ايشان رضايتمندي
 تنظيم با توان مي مطالعه اين از آمده دست به اطلاعات

 به توجه با درازمدت و مدت كوتاه هاي هارائه برنام  و
 جهت جمعيتي مختلف هاي گروه انتظارات و ويژگيها
 مـؤثر  منفي عوامل نقش كاهش مثبت و  عوامل تقويت

  .نمود عمل رضايتمندي بر
  

  روش بررسي
 اطلاعـات . باشـد  مي مقطعي مطالعه يك مطالعه حاضر 

منـدي   رضـايت   پرسـشنامه  از اسـتفاده  بـا  مطالعه اين
 از و پـس   آمد بدست  حضوري مصاحبه و با   ران  بيما

 نيـاز  مـورد  نمونـه  تعـداد  براسـاس  پرسـشنامه  تكميل
 و تجزيـه  مـورد نهايتاً   و آوري جمع اطلاعات مطالعه،
 حجم نمونه مربوط به اين مطالعـه،       .گرفت قرار تحليل

هــاي مختلــف  تمــامي بخــشبــستري در  بيمــار  320
 ـ 1387 سال دوم ماهه شش در بيمارستان  بـه  كـه  ود   ب
قـرار   مطالعـه  مورد  ساده نمونه گيري تصادفي   صورت
ــد ــاران از  . گرفتن ــزان رضــايت بيم ــراي ســنجش مي ب

رضايت مندي بيماران   خدمات ارائه شده از پرسشنامه      
 عبــارت ســنجش 20 و دموگرافيــك ســؤال 6حــاوي 
    .استفاده شد مندي رضايت

 غيـر  افـراد  (ديده آموزش گر پرسش توسط پرسشنامه
 اختيــار در درمــاني جلــسه آخــرين در ،)رمــانكــادر د
 بيمـار  خود الامكان حتي تا قرارگرفت بستري   بيماران

 پرسـشنامه  سن، كم مورد بيماران  در. كند تكميل را آن
 يـا  و سـوادي  بي موارد وجود  در و بيمار همراه توسط

 تكميـل  گـر  كمـك پرسـش    بـه  پرسشنامه سوادي، كم
  . گرديد مي

ــه؛گزي 4 از يكــي بايــد بيمــار  ،راضــي ،كاملاًراضــي ن
 عبـارات  از بـراي هريـك    را كـاملاً ناراضـي    ناراضي،
 توصـيف   براي .نمود مي انتخاب رضايتمندي به مربوط
 رضـايتمندي  سـطح  و دموگرافيك بيماران  هاي ويژگي
 فراوانـي  درصـد  از هاي مختلف  حيطه برحسب ايشان
  . گرديد استفاده

 از روش براي تعيين روايي پرسشنامه   حاضر مطالعه در
ابتدا اين پرسـشنامه توسـط       .روايي محتوا استفاده شد   

   .ترجمه شد  محقق و تعدادي از اساتيد مجرب
هاي مستقل در بحث هـاي مـشترك و پـس از             ترجمه

هاي موجود به فرمي واحـد تبـديل شـد و            رفع چالش 
سپس توسـط يكـي از اسـاتيد ادبيـات فارسـي مـورد              

صـلي   نمونـه ا   بازنگري و ويراستاري قرار گرفت و بـا       
در مطالعه مقدماتي از تعدادي بيمار كـه         .منطبق گرديد 

 ،شـده انـد   به صـورت نمونـه گيـري آسـان انتخـاب            
، بررسـي ايـن نكتـه        هدف از اين مطالعه    .سوالاتي شد 

است كه آيا بيماران جملات پرسشنامه رضايت سنجي        
و آيـا    كنند يـا خيـر؟     را مطابق با منظور ما دريافت مي      

  د از آن وجود دارد يا خير؟يك برداشت واح
به طور همزمان فرم ترجمـه شـده در اختيـار يكـي از              

 ـ         ا بـا اسـتفاده از      اساتيد زبان انگليسي قـرار داده شـد ت
 .روش ترجمه معكوس، آنها را به انگليـسي برگردانـد         

ر از صـحت ترجمـه   هدف از ايـن امـر اطمينـان بيـشت      
بـه  (س دو ترجمـه پرسـشنامه       ، سـپ  باشد پرسشنامه مي 

د مقايـسه قـرار     و متن اصلي پرسشنامه مـور     ) ليسيانگ
در همــين مرحلــه نتــايج حاصــله از مطالعــه . گرفــت
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  . …عوامل تعيين كننده استعمال سيگار در دانش آموزان 

       1389 بهار و تابستان 2و1 شماره 4دوره ) پياورد سلامت(وم پزشكي تهران مجله دانشكده پيراپزشكي دانشگاه عل

هاي ايجاد شده در اثـر       مقدماتي اول و همچنين چالش    
ترجمه معكوس دوباره مورد بحث و تجديد نظر قـرار      

تعييين پايايي اين پرسشنامه از طريـق محاسـبه         . گرفت
 بـراي كـل     92/0نباخ صـورت گرفـت كـه        وآلفاي كر 

  .پرسشنامه تعيين شد
  

 يافته ها

 وضـعيت  سـن، مشخصات دموگرافيك    در اين مطالعه  
  .باشد مي جنسبيمه و وضعيت تحصيلي،

بيشترين مـراجعين    % 71 با متأهلين و % 69 با ها خانم
 نيـس ـ گـروه  در مـراجعين بيـشتر   . دادند را تشكيل مي  

  . سال قرار داشتند60-45
،  سـال  45-60ه سـني     درصد مـراجعين در گـرو      2/40
 درصـد  8/18،  سال30-45در گروه سني  درصد  8/30

 درصـد در گـروه      2/10 سـال و     60-75در گروه سني    
  . سال قرار داشتند15-30سني 

 درصـد بيمـاران بيـسواد،       31تحصيلات    از نظر سطح    
،  درصد راهنمايي  4/3 درصد تحصيلات ابتدايي،     5/34
حـصيلات   درصد داراي ت   9/6 درصد دبيرستاني و     9/6

  .دانشگاهي بودند

از نظر نوع بيمه بيشتر بيماران تحت پوشش بيمه تامين 
  .اجتماعي قرار داشتند

ز  شـامل رضـايتمندي ا     رضايتمندي از خدمات  سطوح  
رضـايتمندي از    ،%)8/44(سيستم سرمايش و گرمايش     
 رضــايتمندي از ،%)3/48(نظــر امكانــات و تــسهيلات 

نظــر تعــويض ، رضــايتمندي از %)8/44(كيفيــت غــذا 
تمندي از رضــاي، %)4/41(روزانــه لبــاس و ملحفــه   

، رضايتمندي از روشـنايي     %)3/48(بهداشت و نظافت    
رضـايتمندي از سـرعت تـشكيل پرونـده          ،%)58(اتاق  

ــتار  %)6/58( ــورد پرس ــار و برخ ــايتمندي از رفت ، رض
رضايتمندي از حضور به موقـع پرسـتار بـر           ،%)2/55(

ــالين بيمــار  ــزان مندي از و رضــايت%) 6/58(ب نظــر مي
% ) 2/55(همكاري كاركنان بخش بـا همراهـان بيمـار          

  .باشد مي
بيشترين سطح رضايتمندي بيماران به ترتيب مربوط به        

رضـايتمندي از حـضور بـه موقـع      :باشد موارد زير مي
، رضايتمندي از سرعت    %)6/58(پرستار بر بالين بيمار     

ــده و راهنمــايي ــشكيل پرون ــذيرش  ت ــسئول پ هــاي م
%) 58(و رضايتمندي از نظـر روشـنايي اتـاق         %)6/58(

 .باشد مي
  

  

  :نمودارهاي مربوط به بيشترين سطوح رضايتمندي به قرار زير مي باشد
  

  
  

  پذيرش مسئول هاي راهنمايي و پرونده تشكيل سرعت نظر از مختلف بخشهاي در بستري بيماران رضايتمندي: 1نمودار 
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   دكتر محمد عارفي و همكاران 
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  بيمار بالين بر پرستار موقع به نظر حضور بهارلو از بيمارستان مختلف بخشهاي در ستريب بيماران رضايتمندي: 2نمودار
  

  فراواني سطوح رضايتمندي بيماران در حيطه هاي مختلف رضايتمندي: 1جدول 
  

 بي پاسخ  ناراضي كاملاً  ناراضي  راضي  كاملاً راضي   عنوان

9/6  0  8/13  6/27  7/51    ميزان دسترسي به پزشك متخصص

  
0 

0  8/13  8/44  4/41 
  سيستم سرمايش و گرمايش اتاق خود

5/3  0  1/24  3/48  1/24 
  امكانات و تسهيلات اتاق

  ...)دستشويي، تلفن و  صندلي، تخت مناسب، كمد، ( 

7 
  
0 

1/24  8/44  1/24 
  كيفيت غذاي بيمارستان

0  0  1/24  4/41  5/34    تعويض روزانه لباس و ملحفه

0  0  8/13  348  9/37 
  ت و نظافت قسمت هاي مختلف بخشنحوه بهداش

4/3  0  9/6  58  31    روشنايي اتاق خود

4/3  0  4/3  6/58  5/34 
  از سرعت تشكيل پرونده و راهنمايي هاي مسئول پذيرش

0  0  9/6  2/55  9/37    رفتار و برخورد پرستاري

43  0  96  6/58  31    حضور به موقع پرستار بر بالين شما

  
0 

4/3  2/17  2/55  1/24 
  اري كاركنان بخش با همراهان بيمارميزان همك
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  . …بررسي سطح رضايتمندي بيماران در بيمارستان 

  

       1389 بهار و تابستان 2و1 شماره 4دوره ) پياورد سلامت(مجله دانشكده پيراپزشكي دانشگاه علوم پزشكي تهران 

  بحث و نتيجه گيري 
هاي مختلفي در زمينه رضايت بيماران از  پژوهش

 در اين .خدمات بيمارستاني صورت گرفته است
 ، سطح تحصيلاتجنس،پژوهشها عواملي مانند سن، 

وضعيت اجتماعي بيمار، زمان انتظار براي دريافت 
خدمات ارائه  ،ان مهارت كاركنان بيمارست،خدمات

 دستورات به هنگام ارائه ،رستارشده توسط پزشك و پ
بر ... يد بيماران و احترام به عقا ،ترخيص بيماران

 بيمارستاني موثر مندي بيماران از خدماتميزان رضايت
  ).6-7(شناخته شده است

در در زمينه ميزان رضايتمندي بيماران مطالعه ما كه 
 و با استفاده 1387سال وم نيمه د در بيمارستان بهارلو

 بيانگر اين شد انجام از روش نمونه گيري تصادفي
همراهان  ،ود كه دريافت بازخورد از بيمارانواقعيت ب

تواند منجر به ارتقاي سطح  و كاركنان بيمارستان مي
ارائه خدمات بيمارستاني و در نتيجه افزايش ميزان 

  . رضايتمندي بيماران گردد
 ،مشخص شد كه عواملي مثل سنهش نيز در اين پژو

بر ميزان رضايتمندي ... ، نوع پوشش بيمه و لاتتحصي
بنابراين  .گذارد وي از خدمات بيمارستاني تاثير مي

تواند به  آگاهي مديران بيمارستانها در اين زمينه مي
ارائه خدمات با كيفيت بالا به بيماران به ويژه بيماراني 

آگاهي  .جر شودمن ،ارندتري د كه روحيه انتقادي
بيماران از حقوق و تعهدات خود نسبت به بيمارستان 

شود كه آنها حساسيت بيشتري نسبت به  منجر مي
كميت و كيفيت خدمات بيمارستاني داشته باشند و از 
طرف ديگر به تعهدات خود نيز نسبت به بيمارستان 
عمل نمايند تا ابهامات كمتري كه رضايتمندي آنها را 

از طرف ديگر آگاهي .  به وجود آيددساز متاثر مي
كاركنان بيمارستان در زمينه حقوق متقابل بيمار و 

  .بيمارستان منجر به بهبود روابط بين آنها خواهد شد
به اين مطالعه بيشترين سطح رضايتمندي بيماران 

رضايتمندي از  :باشد ترتيب مربوط به موارد زير مي

، %)6/58(ر به موقع پرستار بر بالين بيمارحضو
هاي  ونده و راهنماييرضايتمندي از سرعت تشكيل پر

و رضايتمندي از نظر روشنايي %)6/58(مسئول پذيرش
ماران بيشترين درصد نارضايتي بي .باشد مي%) 58( اتاق

، كيفيت غذا و تعويض از امكانات و تسهيلات اتاق
  .باشد مي%) 1/24(روزانه لباس و ملحفه 

ميزان رضايتمندي در پژوهشي كه با هدف بررسي 
هاي  بيماران بستري از مكانيزم مديريت در بيمارستان

، انجام شد1380ستان مركزي در سال تامين اجتماعي ا
مشخص شد كه بين پارامترهاي فردي بيمار و ميزان 
رضايت وي از كيفيت خدمات بيمارستاني ارتباط 

با بالا رفتن پايگاه اجتماعي فرد  .معناداري وجود دارد
از طرف   .يابد معه ميزان رضايت او كاهش ميدر جا

گرا و توجه به عوامل   ديگر اعمال شيوه مديريت وظيفه
فزايش رضايتمندي بيماران بهداشتي و رفاهي موجب ا

  ).8(گردد مي
در پژوهشي ديگر كه در زمينه بررسي رضايتمندي 

، بيشترين رضايت بيماران  در استان يزد  انجام شد
 رفتار و برخورد پزشك معالج و بيماران مربوط به

ها از هزينه بيمارستان بوده كمترين ميزان رضايت ان
 ت بيماران در بيمارستانهاي خصوصيرضاي .است
ميزان رضايت  . از بيمارستانهاي دولتي بوده استبيشتر

 بيماران با سن آنها ارتباط مستقيم و با ميزان
 علاوه بر اين .تحصيلات آنها ارتباط معكوس دارد

ن آنها ارتباط معني بيمه بود ميزان رضايت بيماران  با
مل بيمار از پزشك و كادر رضايت كا .داري دارد
رضايت نسبي از فضاي فيزيكي و خدمات  ،پرستاري

د قبل از بستري شدن و نارضايتي بيشتر در مور
در مطالعه ). 9(خدمات هتلينگ و ترخيص بوده است

ن سطح اي مقطعي است بيشتري ما كه مطالعه
رضايتمندي از حضور به موقع پرستار بر بالين بيمار و 

  .باشد سرعت تشكيل پرونده مي
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در پژوهشي كه در زمينه بررسي رضايت بيماران در 
 درصد 84 و77شهر دوحه در كشور قطر انجام گرفت 

ات بيماران ترخيص شده از بيمارستان كيفيت خدم
مات خد .ان نمودنددرماني را عالي و خيلي خوب بي

يتمندي بيماران را به پرستاري بالاترين ميزان رضا
 ).10(دنبال داشت

 هاي سيستم مراجعين رضايتمندي به توجه اهميت
 مختلف مطالعات در محققين كه شده موجب درماني

 و پيشنهادات رضايتمندي، با مرتبط عوامل به توجه با
 بيماران رضايت سطوح جهت افزايش را راهكارهايي

 مطالعه از آمده دست به نتايج به با توجه كه كنند ارائه
  .است شده آورده اين پيشنهادات از برخي حاضر

اگرچه نتايج اين مطالعه و مطالعات مشابه در تعيين 
رضايت بيماران و تعيين كيفيت و كميت خدمات در 

، ي خالي از خطا و تورش نخواهد بودواحدهاي درمان

 براي ارزيابي تواند به عنوان معياري مناسب اما مي
لذا پيشنهاد  .د استفاده قرار گيردواحدهاي درماني مور

شود كه مطالعات مشابه در ساير بيمارستانهاي  مي
كشور انجام شود تا با آگاهي از كم و كيف خدمات 
ارائه شده بتوان در جهت تامين هر چه بيشتر رضايت 

هاي موثرتري  استفاده كنندگان از اين خدمات گام
 .برداشت

  
  تشكر و قدرداني

 آقاي دكتر بدينوسيله از همكاري و پشتيباني صميمانه
مدير محترم رئيس و آقاي معصومي صادق نيت و 

بيمارستان بهارلو و ساير پرسنل زحمتكش اين 
  .نماييم بيمارستان قدرداني و تشكر مي
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