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»ارتباط کوتاه«

هاي دانشگاه علوم یکی از بیمارستانبیماران بستري در منديرضایتمیزان 
)87و84،86(هاي جهرم در سالپزشکی

*2مهسا ایمانیان،1محسن حجت

چکیده
کیفیـت  ارتقـاي ،هـاي درمـانی در هـر کشـوري    هدف نهایی سیستم:زمینه

سـنجش  ،از سـوي دیگـر  .باشدبیماران و جلب رضایت آنان میمراقبت از
حرکت سیستم را به مـدیران نشـان   مندي بیماران جهت رضایتسطحمکرر 

3طـی  بیمـاران منديرضایتبررسی میزان برايحاضر ۀلذا مطالع. دهدمی
.طراحی و انجام شده استسال 
سـال  3طـی تحلیلی اسـت کـه   -توصیفیۀمطالعیک ،پژوهشاین :روش

بیمـاران بسـتري   از نفـر 200شـامل  هر سالآماريۀنمون.انجام شده است
جهـت  .آوري شـدند در دسـترس طـی یـک مـاه جمـع     روش که بـه بودند
اطلاعـات  .استفاده شـد پژوهشگرساختهۀنامآوري اطلاعات از پرسشجمع

.تجزیه و تحلیل گردیدSPSSافزار به کمک نرم
ب ترتی ـبـه )87-86-84(هـاي در طـی سـال  منـدي رضـایت میانگین:نتایج

بـرآورد  متوسط در حد کهبود) 43/2±47/0و 44/0±51/2،44/0±95/2(
، همچنـین  اعتماد بـه پرسـنل درمـانی   وجنس بیندر بررسی آماري .گردید

داريارتبـاط معنـا  آزمـون کـاي دو  بـا کلیمنديرضایتوتحصیلات بین 
.) >05/0P(وجود داشت

87در سـال  بیمـاران  منديمیانگین رضایتبا توجه به کاهش : گیرينتیجه
مـدیران بیمارسـتان  گـردد پیشـنهاد مـی  یرها، متغۀدر هم84و 86نسبت به 

.نمایندتهیهمناسبی ۀبرنام،بیمارانمندي رضایتارتقايجهت 

، جهرممنديرضایت،بیماران بستري:واژگان کلیدي

1/8/91:تاریخ پذیرش26/2/91: تاریخ دریافت
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09307915244:تلفن و پست الکترونیک

Mohsenhojat@yahoo.com

کارشناسی ارشد پرستاري، دانشجوي -2
کمیته تحقیقات دانشکدة پرستاري و مامایی، 

شاپور جنديعلوم پزشکی دانشگاه دانشجویی، 
.ایران،اهوازاهواز،

09171928006:تلفن و پست الکترونیک
mahsa.imanian@gmail.com

:ولنویسندة مسؤ* 
علوم دانشگاه اهواز، مهسا ایمانیان، ایران،

دانشکدة پرستاري و ،اهوازشاپورجنديپزشکی 
.مامایی

09171928006:تلفن و پست الکترونیک
Mahsa.imanian@gmail.com
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مقدمه
بـه  1950سـال  ازکـه  اسـت  مفهـومی  منـدي رضایت

-جامعـه ،در آن زمـان . هـاي درمـانی وارد گردیـد   سازمان

)Persons&Sezar(ســزارو پرســونزشناســانی مثــل 
منـدي  عمل آوردنـد و دریافتنـد کـه رضـایت    تحقیقاتی به

بـراي  توافـق  ،مراجعـات بعـدي  ۀادام ـعامـل 3بیماران با 
. ارتبـاط مسـتقیم دارد  ،داروهـا تعهد در مصـرف ودرمان
)Doming & Jeram(رامژتئــوري دمینــگ وطبــق

مکـرر طـور  بـه رات مشـتریان خـود را   ظ ـنها باید سازمان
سـازمان ارتقـاي هاي لازم جهت آوري کنند تا برنامهجمع

.)2و1(ارائه گردد
کــه بیمــار بــراي دریافــت خــدمات بــه یــک  هنگــامی

هایی در ذهـن خـود دارد  د ارزشکنبیمارستان مراجعه می
فضـاي  ،سـاختار ،طبق آنها رفتـار و پوشـش کارکنـان   که 

و میزان رضایت فیزیکی و تجهیزات بیمارستان را ارزیابی 
این امر نیـز بـا توجـه بـه شـرایط      .نمایدخود را اعلام می

لـف بـراي هـر    و اقتصادي جوامع مختاجتماعی،فرهنگی
ك منـدي مـلا  رضـایت بنـابراین  .بیمارستان متفاوت است

.)4و3(ان استستریزي بیمارو برنامههاتمام فعالیت
ون رضـایت بیمـاران از خـدمات    امروزه تحقیـق پیرام ـ 

،زیرا هـدف تـیم درمـانی   ،شده طرفداران زیادي داردارائه
رضایت جلب و مراجعینتأمین نیاز،مناسبخدمتۀارائ

همکـارانش دي وپازارگادر مطالعۀ.)6و5(باشدمیآنان
-مندي مددجو بـه نیز مشخص گردید که رضایت) 1386(

اخص کیفیت خـدمات مراقبتـی مطـرح    ترین شعنوان مهم
کـه  ) 1387(امیدواري و همکـارانش  مطالعۀ.)7(باشدمی

دانشگاه علوم پزشکی تهران انجام در پنج بیمارستان تابعۀ
جهـت  ايبرنامـه ها نیازمندنشان داد که بیمارستان،گرفت

شـده بـه بیمـاران و تضـمین     خدمات ارائـه کیفیت يارتقا
.)8(دنباشمیآنانمنديرضایت

انتظـارات  ،با گذشت زمـان با توجه به این واقعیت که 
اي بـا  لـذا انجـام مطالعـات دوره   ،کندبیماران نیز تغییر می

کنندگان یک امر مهـم  مندي مراجعههدف سنجش رضایت
منـدي  رضایتسطح مقایسۀبا چنین هم.باشدو حیاتی می

شدهامات انجامموفقیت اقدوان تمیهااین سالبیماران در 
.)9(را نیز برآورد نمود

مـداري و همچنـین لـزوم    مشـتري اهمیـت با توجه به 
ۀمطالع ـ،و قبلـی فعلـی منـدي  رضـایت میزان مقایسه بین 

بیمـاران  منـدي رضـایت بررسـی میـزان   «حاضر با هـدف  
.طراحی و انجام شده استطی سه سال» بستري

روش
تحلیلـی اسـت کـه    -توصیفیۀمطالعیک ،پژوهشاین 

تعـداد  .سال انجام شـده اسـت  3طیدر طولیصورت به
که با توجه (نفر بودند200شامل سالانهاین تحقیقۀنمون

یمارستان، سطح معناداري به متوسط ضریب اشغال تخت ب
شـده محاسـبه   طالعـات انجـام  و نمونۀ م%5اي و خط% 95

طی یک مـاه ،گیري در دسترسنهکه به روش نمو)گردید
کـه  یاز بین تمـام بیمـاران  هر سال )سال3ثابت در طی (

-انتخاب میروز را در بیمارستان بستري بودند، 4حداقل 

اولویت پاسخگویی با بیماران و در صورت ناتوانی .شدند
.جسمی با همراه آنان بود

و مطهـري  هاي درمانی بیمارستان مطالعه در بخشاین
جهـت  . انجام شـد در هر سه شیفتدر کل روزهاي هفته 

ــات از پرســشجمــع ــآوري اطلاع ــاختهپژوهشگرۀنام س
. گردیــدمـی کـه بــا روش مصـاحبه تکمیـل    اسـتفاده شـد  

ةال دربـار ؤس ـ4ال بـود کـه   ؤس40فوق دارايۀنامپرسش
طراحـی  حیطـه 9ر دالسؤ36هاي دموگرافیک و ویژگی

-صوري و محتوایی، پرسشجهت کسب روایی.شده بود
ت علمی دانشگاه ارائه شـد و  أنامه به ده تن از اعضاي هی

 ـ.عمـل آمـد  هاصلاحات لازم ب از منظـور کسـب پایـایی    هب
هفتـه  2نمونه و به فاصلۀ20بر روي روش آزمون مجدد

محاسـبه )r=/91(که با کمک تست اسپیرمنشدهاستفاد
.گردید

،SPSSافزار توسط نرماطلاعاتآوري، پس از جمع
.تجزیه و تحلیل قرار گرفتمورد

www.SID.ir


www.SID.ir

Arc
hive

 of
 S

ID

125حجت و همکار

1392سال ویژه نامه يدو ماهنامه علمی ـ پژوهشی جنتاشاپیر، 
http://journals.ajums.ac.ir/jentashapir

نتایج
نفـر  239نفر بود کـه  600تعداد کل افراد مورد مطالعه 

. نـد همراه بیمار بود%) 17/60(نفر 361و بیمار%)83/39(
تحصــیلات زیــر دیــپلم  داراي پاســخگویان نفــر299

.)یکجدول شماره (بودند%)83/49(
در طـی سـه سـال    بیمـاران رضایت کلی نمرةمیانگین

ــه)84-86-87( ــب بـ و 95/2±51/2،44/0±44/0(ترتیـ
منـــدي رضـــایتنمـــرةمیـــانگین بـــود و) 47/0±43/2

بـود کـه در   )63/2±45/0(سال 3مجموعپاسخگویان در 
بالاترین میانگین84ر سال د. گرددحد متوسط ارزیابی می

منـدي از  رضـایت مربـوط بـه  )3/3±88/0(منديرضایت
در و هـاي مختلـف بیمارسـتان    سـمت دسترسی آسان به ق

)14/3±64/0(منـدي بالاترین میـانگین رضـایت  86سال 
. بودتکریم بیمار توسط پزشکمندي از رضایتمربوط به

منــدي  بــالاترین میــانگین رضــایت  نیــز  87در ســال 
. مـانی بـود  د بـه پرسـنل در  مربوط به اعتما) 11/0±53/2(

3مندي پاسخگویان در مجمـوع  بیشترین میانگین رضایت
ــتاران      ــط پرس ــاران توس ــریم بیم ــه تک ــوط ب ــال مرب س

).2جدول شماره(بود) 43/0±76/2(
مندي آماري بین متغیرهاي جنس و رضایتهايتحلیلدر 
ارتباط معناداري یافـت نشـد  کاي دوبه کمک آزمون کلی

)05/0P>(،اعتمـاد بـه پرسـنل    وبین دو متغیر جـنس  اما
منـدي رضایتوبین دو متغیر تحصیلات همچنیندرمانی 

بـه  ) >05/0P(مشـاهده شـد   آمـاري  ارتباط معنـادار کلی 
رضـایت کلـی   نمـرة میـانگین کمک آزمون کـاي دو بـین   

اخـــتلاف آمـــاري 87-86و 86-84در ســـال بیمـــاران
)>05/0P(معناداري مشاهده گردید

در طول سه سال مطالعهسطح تحصیلات مشتریان خارجی: 1جدول 
لیسانس و بالاترفوق دیپلمدیپلمزیر دیپلمسوادبی

درصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداد
1384155/71175/58515/25155/721
138663655/32735/36315/15255/12
1387201076385427235/11275/13

4183/62584317867/29695/11549کل

هاي مورد بررسیدر هر یک از حیطهکنندگان در طی سه سال مطالعهمراجعهرضایت میانگین و انحراف معیار: 2جدول 
کل سه سال87شرح سال86شرح سال84شرح سال 

66/2±30/258/0±14/32/0±55/264/0±91/0تکریم پزشک
76/2±49/243/0±07/367/0±71/256/0±5/0تکریم پرستار

6/2±28/255/0±75/289/0±77/245/0±3/0تکریم دیگر پرسنل
72/2±43/238/0±95/256/0±80/245/0±13/0مراقبت پزشک
66/2±23/252/0±95/29/0±79/245/0±22/0مراقبت پرستار

69/2±53/242/0±52/211/0±02/350/0±66/0اعتماد به پرسنل
54/2±15/231/0±74/233/0±74/212/0±49/0زمان انتظار

56/2±83/159/0±56/222/0±3/367/0±88/0هادسترسی به بخش
28/2±46/227/0±51/234/0±89/113/0±34/0نتایج درمان

63/2±43/245/0±95/247/0±59/244/0±44/0کلی
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ثبح
سـال  3در طـی  کلـی بیمـاران  ضـایت رمیانگین نمرة

دهنـدة سـطح متوسـط    نشـان بوده است که )45/0±63/2(
-دسـت ته نتایج این مطالعه با نتایج بـه الب. باشدرضایت می

نسـبت بـه   ، امـا همخـوانی دارد معـزي آمده از مطالعـات  
منـدي کلـی بیمـاران از    که میزان رضـایت خداممطالعات 

ۀ فاصـل م کرده بـود لااعدر حد خیلی خوببیمارستان را 
شاید بتـوان با توجه به این نتایج .)11و10(زیادي دارد

را بیمـار اولویـت  اسـت گفت مدیریت بیمارستان توانسته
منـدي را در حـد   سـطح رضـایت  ،و طی سه سـال فراهم 

.متوسط حفظ نماید
همیشـه  با توجه به این مطلـب کـه سـطح تحصـیلات     

گـردد و اغلـب   گان مـی کننـد باعث افزایش انتظار مراجعه
ر این موضـوع  خدام و همکارانش بمطالعات مانند مطالعۀ

تحصــیلاتســطح % 16ارتقــاي.)10(انــدتأکیــد نمــوده
دهندةتواند نشانمی87تا 84اي هکنندگان در سالمراجعه

زیرا کـاهش  ،مندي آنان باشدافزایش سطح آستانه رضایت
کننـدگان  با سطح تحصـیلات مراجعـه  منديسطح رضایت

.نیز ارتباط معنادار آماري داشته است
نسبت 86در سال مندي بیمارانرضایتمیانگین نمرة

توانـد  دهد که مـی افزایش را نشان می) 44/0(،84به سال 
در 86تا 84هاي طی سالرشد خوب سازمان دهندةنشان

.جهت جلب رضایت مراجعین باشد
نسبت 87در سال ارانمندي بیمرضایتمیانگین نمرة

بـراي  ایـن امـر  که دهدرا نشان میکاهش) 08/0(،84به 
منـدي  رضـایت میـانگین نمـرة  .کننده است، تهدیدسیستم

کــاهش را ) 52/0(،86نســبت بــه 87مشـتریان در ســال  
ایستایی سازمان دهندةتواند نشانمیاین امر.دهدنشان می

.اشدکنندگان بمراجعهانتظارات در برآوردن 
تکـریم  از کننـدگان مراجعهمنديرضایتمیانگین کلی

مندي میانگین کلی رضایتو )76/2±43/0(توسط پرستار
در حد متوسـط  بوده که )66/2±52/0(مراقبت پرستاراز 

انتظـاري مطالعـۀ نسـبت بـه   این نتـایج ،گرددارزیابی می

مطالعـات طلاکـوبی  امـا بـا نتـایج    ،)12(همخوانی ندارد
.)14و13(همخوانی دارد)1386(و کبیر )1384(

از تکـریم  منـدي رضـایت میانگین نمرةسالانۀافزایش 
توانـد  میمطالعهان در طول سه سالتوسط پرستاربیماران

پرستاري بیمارسـتان و مدیران پرستارانتوجه ةدهندنشان
هاي کلی ریزي و تلاش در جهت اجراي سیاستبه برنامه

یم ارباب رجوع و همچنـین توجـه بـه منویـات     طرح تکر
.مقام معظم رهبري در راستاي پاسخگویی به مـردم باشـد  

87میزان تکریم توسط پرسنل غیر درمانی در سالمیانگین 
ــه ــه86و 84نســبت ب ــب ب ــت )47/0و49/0(از ترتی اف

بسـیار  این نکته از دیدگاه اقتصادي.برخوردار بوده است
ا که از دسـت دادن یـک مشـتري    چر؛ استداراي اهمیت 

.گرددمعادل فرار صد مشتري تلقی می
بـراي  از زمـان انتظـار  منـدي رضـایت میـزان  میـانگین  

یکسان86و 84هايسالدراقدامات تشخیصی و درمانی 
برخـوردار  59/0نیز ایـن میـانگین از افـت   87و در سال 

-نزمـا مفهومبهسیستمناکافیتوجهۀکه نشاناست بوده 
.باشدمیخدمات در سازمان ۀبندي ارائ
عتمـاد بـه کـادر    امیـانگین  کـاهش ،قابـل توجـه  ۀنکت

اسـت 84به سـال  نسبت ،86پزشکی و پرستاري در سال 
میـانگین  1/0رغـم ارتقـاي  نیز علی87در سال که،)5/0(

ایـن  ،86نسبت به سال اعتماد به کادر پزشکی و پرستاري 
یکـی  ،عدم اعتماد به کادر درمانی.کاهش ادامه یافته است

است که باعث کاهش هاهاي بیمارستانترین چالشاز مهم
اجراي صحیح شده و عدم پیگیري و هاي تجویزاثر درمان

گردد و در برخی مواقع حتی باعـث  آنها توسط بیماران می
).8و 3(دگردمینیز بحث و درگیري در مراکز درمانی 

گیرينتیجه
ي بیمـاران  مندرضایتمیانگین نمرةه به کاهش با توج
یرهاي در همۀ متغ84و 86هاي نسبت به سال87در سال 

عملیاتی جهت الگويگردد یک پیشنهاد می،مورد بررسی
تصمیمات تمام و تهیهبیمارانمندي میزان رضایتارتقاي
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ها اعـم از تغییـرات   در همۀ حیطهبیمارستانخرد و کلان 
طبق آموزش و یا استخدام نیروهاي جدید ،فضاي فیزیکی

.دگردذاآن اتخ

تشکر و قدردانی

-کـه بـدین  دانندسندگان این مقاله بر خود لازم مینوی
رستان مطهري جهرم رسنل محترم بیماپمدیران ووسیله از

که با دقت و حوصـله  کننده در این طرحو بیماران شرکت
ین تحقیق ما را یـاري  ها را تکمیل و در انجام انامهپرسش
.دنماینتشکرصمیمانه تقدیر و نمودند
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Admitted patient satisfaction evaluation in a teaching hospital
affiliated to Jahrom University of Medical Sciences during 2005, 2007

and 2008

Mohsen Hojat1, Mahsa Imanian2٭

Abstract
Background: The ultimate goal of medical institutes in every
country is enhancing the satisfaction and quality care of
patients. On the other hand, repeated assessment level of
patients satisfaction demonstrate system pathway to managers.
Hence, this research was assigned to asses the patients
satisfaction for the years of 2005, 2007 and 2008
Methods: this is an analytic-descriptive research which carried
out for three years.Sample size was contained 200 confined
patients every year, that gathered by convenience method in
one month. collecting data using a researcher making
guestionnaire. Data analysis was developed using SPSS
software version 18.
Results: Means of satisfaction in (2005-2007-2008) years,
were consequently 2.51±0.44, 2.95±0.44, 2.43±0.47, that
measure in moderate level. In analytic assessment between
gender and relying to personnel too, between total satisfaction
and grade by x2 test, relationship was significant (p>0/05).
Conclusion: According to decrease mean of patients
satisfaction in 2008 comparison to 2005 & 2007 in all
variables, it is suggested that the  hospital managers design
administer sufficient plan to enhance patients' satisfaction.

Keywords: Confined patients, Satisfaction, Jahrom.
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