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 وامل موثر بر آنرضايت بيماران از پزشكان عمومي شهر قم و ع

  )1384 – 1385سال هاي ( 
   

         يدهكچ  

  
درماني بكار  - امروزه مفهوم هاي متفاوتي بعنوان نشانه كيفيت ارائه خدمات بهداشتي :زمينه

بررسي ميزان رضايتمندي بيماران ، ابزار مفيدي است كه كمتر مورد توجه قرار .  مي روند
 بيماران از پزشكان عمومي شهر قم  و عوامل موثر بر تعيين ميزان رضايتمندي. گرفته است

آن كه در اين تحقيق مورد استفاده قرار گرفته، مي تواند بعنوان يك ابزار ارزشمند بمنظور 
شناسايي وضعيت فعلي كيفيت خدمات ارائه شده از ديدگاه بيماران و تنظيم راهكارهاي 

  . مورد استفاده قرار گيردمناسب جهت ارتقا آن 
در اين .  انجام شدCross-sectional ميداني به روش –اين تحقيق كاربردي :  كارشرو

 مطب  شهر قم در زمستان 60 بيمار مراجعه كننده به پزشكان عمومي شاغل در 1200مطالعه 
داده ها بمنظور آناليز .  با استفاده از پرسشنامه مورد بررسي قرار گرفتند85 و بهار 84

 و مقايسه هاي چندگانه مورد  Kruskal-Wallis   هاي و تستاسپيرمنضريب همبستگي 
  .استفاده قرار گرفت

بيشترين ميزان .    بدست آمد%88 درصد رضايتمندي هبا انجام محاسبات ميان :يافته ها
 از ميزان توجه به صحبت هاي ، ويژگي هاي مربوط به پزشكدر محوررضايتمندي 

 نارضايتي از زمان اختصاص يافته براي ويزيت بيماروطرز برخورد پزشك وبيشترين ميزان
بين ميزان رضايتمندي و سن، ميزان تحصيلات، وضعيت تاهل، شغل و قوميت بيمار ، . بود

همچنين سن، جنس و سابقه كار پزشك و نوع مطب وساعات و روزهاي فعاليت آن رابطه 
  . يافت شديمعنادار

عي كمتر از ميزان بدست آمده مي باشد، با با توجه به اينكه ميزان رضايت واق :نتيجه گيري
 امكانات رفاهي بيشتر در مطب و نيز نظارت داشتناختصاص مدت زمان بيشتر براي ويزيت، 

  . توان اين ميزان را افزايش داد دقيقتر بر ويژگي هاي منشي مي
  رضايتمندي، بيمار، پزشك عمومي، مطب :واژه گان كليدي

  
  10/5/87:تاريخ پذيرش مقاله           17/2/87: تاريخ اصلاح نهايي          8/5/86 :ريخ دريافت مقالهتا                          
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531  ....       و عوامل موثر رضايت بيماران از پزشكان عمومي شهر قم

  ه  مقدم                                                                            
  

امروزه مفهوم هاي متفاوتي بعنوان نشانه كيفيت ارائه خدمات 
كاربردهاي يك نشانه كيفيت . درماني بكار مي روند -بهداشتي

 غربالگري مشكلات بالقوه موجود در ارائه خدمات :عبارتند از
بهداشتي، بررسي اثرات اقدامات بهبود كيفيت و پايش فرآيندهاي 

 تئوري هاي مديريت كيفيت جامع نيز بر نقش رضايت ]1[.معمول
  .دي باش، مطرح ممشتري  بعنوان يك نشانه كيفيت مهم 

رضايت از پزشكان و پيراپزشكان پديده اي است كه در پيشگيري و 
درمان بيماري ها نقش بسزايي دارد، بطوري كه هر چه ميزان 

 بهبودي جسمي و رواني بهتر و سريعتر ،رضايت افراد افزوده گردد
در پژوهشي كه در مجله بهداشت جهان در سال .صورت مي پذيرد

شده است كه حتي كشورهاي كاملا  منتشر گرديده، ذكر 1375
 در جلب رضايت ،پيشرفته از لحاظ صنعتي و خدمات بهداشتي

اهميت اين موضوع تا . اند چندان موفق عمل كنند بيماران نتوانسته
تنهايي عنصر ه به آنجا مي باشد كه بعضي از صاحبنظران آن را ب

  ]2[.موثر و دخيل در وضعيت سلامتي فرد دانسته اند
زها و برآوردن توقعات بيماران، يكي از مهمترين وظايف تامين نيا

 ،در بازار رقابت. موسسات خدمات بهداشتي و درماني بشمار مي رود
ت را اتر خواهند بود كه رضايت گيرندگان خدم موسساتي موفق

 رضايت بيماران از جنبه هاي ]3[.سرلوحه برنامه خويش قرار دهند
تحقيقات نشان داده اند كه . باشدديگر نيز داراي اهميت ويژه اي مي 

بيماران ناراضي كمتر از ساير بيماران، دستورات پزشك و استفاده 
ند و روند بهبود اين بيماران كندتر نصحيح از داروها را رعايت مي ك

 بنابراين جلب رضايت هرچه بيشتر بيماران، ]4[.از سايرين مي باشد
هاي درماني خويش  آنان را به انجام صحيح و بموقع دستورالعمل

ترغيب نموده و موجب تسريع پيشرفت معالجات و دستيابي به هدف 
  .اصلي درمان يعني بهبود بيماران مي گردد
ارزشي جهت قضاوت در  ازطرف ديگر، بيماران منبع اطلاعاتي با

مورد كيفيت مراقبت ها مي باشند، و ازآنجا كه خدمات ارائه شده 
 ¹مراقبت هاي بهداشتي اوليهتوسط پزشكان عمومي در سطح اول 

 اقشار بيماران را تحت پوشش قرار مي دهد، نتري بوده و وسيع
سنجش ميزان رضايت بيماران و عوامل موثر برآن از طريق شناخت 

مات، مي تواند امكان مداخله جهت ارتقا دنقاط قوت و ضعف ارائه خ
سطح كيفيت مراقبت هاي بهداشتي درماني را درسطح گسترده اي 

  .اهم نمايدفر
 در 1377  محمد تقي آيت اللهي در سال در ارتباط با اين موضوع
روش كمي جهت ارزشيابي رضايت بيماران ( شيرازتحقيقي با عنوان 

 .انجام داد) ه علوم پزشكي شيرازاز پزشكان متخصص دردانشگا

 . شد پزشكان متخصص شهر شيراز تشكيل جامعه آماري مطالعه از
و % 6/85ضايت در زنان و مردان به ترتيب يزان ربا آناليز داده هام

ميزان رضايت . به دست آمد كه اختلاف آنها معني دار نبود% 7/82
برآورد شد كه % 4/86و % 70پزشكان زن و مرد به ترتيب از 

به عبارت ديگر بيماران از ). =001/0P(اختلاف آنها معني دار بود 
) انحراف معيار(يانگين م. پزشكان مرد ابراز رضايت بيشتري داشتند

و ) 3/11 (5/33سني بيماران در دو گروه راضي و ناراضي به ترتيب 
 همچنين .برآورد شد كه اختلاف آنها معني دار بود) 3/10 (1/31

و % 4/75ميزان رضايت در بيماران مجرد و متأهل به ترتيب 
برآورد شد كه بيماران متأهل به طور معني داري نسبت به % 6/86

طبقه . ان مجرد از مراقبت هاي پزشكان راضي تر بودندبيمار
 داري ااجتماعي بيمار نيز بر ميزان رضايت او از پزشك تأثير معن

كه رضايت فيزيكي بدني به طور كلي طبقه اجتماعي . داشت
). =0001/0P(رضايت بيشتري نشان مي داد بيشتري داشتند 

و ) 4/94( ماهر بيشترين ميزان رضايت در كارگران غيرماهر و نيمه
مشاهده %) 9/65(كمترين آن در مشاغل حرفه اي تخصصي 

دفعات مراجعه بيمار به پزشك در ) انحراف معيار(ميانگين . گرديد
به دست ) 7/2 (9/2و ) 6/5 (9/4بيماران راضي و ناراضي به ترتيب 

  ]5[. آمد
  به بررسي ميزان رضايت بيماران سرپائي 1382رود پيما در سال 

اله طالقاني شهر تهران   كننده به درمانگاه بيمارستان آيتمراجعه
 اساس يافته هاي حاصل از  بر. پرداخت1380-81طي سالهاي 

 نفر 805خدماتي   در زمينه كادر درماني و%1/57 پژوهش 
از كادر اداري %) 1/74( نفر 800از منشي درمانگاه، %) 5/74(

دير . يت داشتنداز پزشك خود رضا%) 8/53( نفر 581و  درمانگاه
نظارت پزشك متخصص دو  آمدن پزشكان به درمانگاه و فقدان
 در زمينه خدمات بهداشتي. فاكتور عمده نارضايتي بيماران بود

و تنظيم خانواده % 5/85ضايت از كلينيكهاي واكسيناسيون ميزان ر
  ]6[.بود% 4/82

  رضايت پزشك و بيمار در ويزيت Probst JC  1997در سال 
هدف تحقيق شناخت  . هاي سرپايي را مورد بررسي قرار دادمراقبت

 عوامل دخالت كننده در رضايتمندي پزشك و بيمار در طي ويزيت
هاي سرپايي و تعيين درجه ارتباط ميزان رضايتمندي بيمار و 

از پزشكان راضي % 88نتايج بدست آمده نشان داد . پزشك بود
 شد كه اعتقاد داشتند بيشترين رضايت در پزشكاني مشاهده.  بودند

داراي وقت كافي هستند و مشكلات بيمار خود را با مهارت 
. بيشتري بررسي كرده و با بيمار به خوبي ارتباط برقرار كرده اند

احتمال رضايت كامل در . بيماران از پزشك راضي بودند% 78

-Primary Health Care (PHC)1  
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بيماراني كه احساس سلامتي بهتري داشتند، كمتر منتظر بودند و 
نارضايتي بيماران با مدت . مه قرار داشتند ، بيشتر بودتحت پوشش بي

. زمان انتظار و اعتقاد به عدم توجه پزشك به بيمار همبستگي داشت
  ]7[.هيچ گونه رابطه اي بين رضايت بيمار و پزشك مشاهده نشد

Roderick S. ميزان رضايت 1995 – 1996 و همكاران در سال 
اران و پزشكان مورد بررسي قرار بيماران را از دستياران پزشكي، پرست

هيچ .متغير بود% 96تا % 89ميزان رضايتمندي حاصله از  .دادند
اختلاف معني داري بين رضايتمندي برحسب سن، جنس و سابقه كار 

  ]8[.مشاهده نگرديد
هدف تعيين ميزان رضايتمندي بيماران از پزشكان پژوهش حاضر با 

انجام  1384 – 1385سال عمومي شهر قم  و عوامل موثر بر آن در 
  .گرفت

  
  

  

  
  

  

    كار روش                        
  
     Cross-sectional روش  به  ميداني–كاربردي تحقيق  اين
 اين جامعه آماري.  انجام گرفت) تحليلي –توصيفي : مقطعي( 

بيماران مراجعه كننده به پزشكان عمومي شاغل پژوهش متشكل از 
 نمونه گيري . نفر در نظر گرفته شد1200ونه نمحجم .  بوددر مطب

 واحد موجود درليست پزشكان عمومي داراي مطب با استفاده از 
  ساده و مورد بصورت تصادفي60و صورت پذيرفت نظارت بر درمان 

 50 خانم و 10(  انتخاب گرديدطبقه بندي شده بر اساس جنسيت 
   .نده قرار گرفت مورد مصاحببطور حضوري بيمار از هر مطب 20). آقا

جهت جمع آوري داده ها، پرسشنامه اي طراحي شد كه سوالات آن 
پرسشنامه با استفاده از مصاحبه . در مقياس ليكرت تنظيم شده بود

 نفر در نظر گرفته 30حجم نمونه مطالعه مقدماتي  .تكميل گرديد
جهت بررسي قابليت اعتماد دروني پرسشنامه از محاسبه  . شد

Cronbach,s Alphaدر  آلفاي محاسبه شده . استفاده شد
 براي كل سازه رضايتمنديآلفا  اندازه .بود% 86مطالعه مقدماتي 

 97/0 تا 90/0 و براي زير مجموعه هاي سازه از 93/0 برابر نهايي
   .متغير بود

  :متغيرهاي عمده مورد بررسي در اين تحقيق عبارت بودند از
 وضعيت تاهل، شغل و رضايتمندي، سن، جنس، ميزان تحصيلات،

  سن، جنس، وضعيت تاهل و سابقه طبابت پزشكان قوميت بيماران
نوع  سن، جنس، وضعيت تاهل، ميزان تحصيلات و سابقه كار منشي

جهت تجزيه و تحليل داده ها از مطب، زمان و روزهاي فعاليت مطب 
   . استفاده گرديدSPSSبسته نرم افزار آماري 

 عامل تخصيص 3 گويه به 25  توصيفيبا استفاده از تحليل عاملي
سه عامل مذكور شامل ويژگي هاي مربوط به پزشك و . يافت

پاسخ .  تزريقات ومحيط و امكانات بود فرد انجام دهندهمنشي،
سؤالات توسط بيمار به صورت كاملا راضي، راضي، بي نظر و 

، 2، 1بدون برخورد، ناراضي و كاملا ناراضي و به ترتيب با مقادير 
 .  ارزشيابي شد5 و 4 ،3

پس ازانجام آناليز يك متغيره  براي كليه متغيرها ، بمنظور آزمون 
 با Kolmogorov-Smirnov آزمون يك نمونه اي  ،فرضيات

 بكار Kruskal-Wallisاسپيرمن و تست ضريب همبستگي  ،
 اختلاف Kruskal-Wallis در مواردي كه تست .گرفته شد

مقايسه چندگانه مورد استفاده قرار معني دار نشان داد تست هاي 
 داري در اين پژوهش الازم به ذكر است كه سطح معن. ه شدگرفت
  .ه است در نظر گرفته شد05/0

                                
      نتايج                                                           

 و ميانه درصد 113دي ميانه نمرات رضايتمن ،با انجام محاسبات
 و ميانگين 21/112 ميانگين نمرات رضايتمندي ،% 88رضايتمندي 

محاسبه انحراف معيار . بدست آمد%  21/87درصد رضايتمندي 
 و درصدهاي رضايت 125 تا66نمرات از  .  بود75/10 برابر   شده
  .  متغير بود100 تا 41از

با كجي و انحراف  ، لازم به ذكر است كه توزيع متغير نمره رضايت
-Kolmogorov آزمون يك نمونه اي  .بودبه سمت چپ 

Smirnov  001/0( نيز با(P<  اختلاف معني دارتوزيع نمرات را 
  . با توزيع نرمال نشان داد

 بيشترين ميزان در مورد ويژگي هاي مربوط به پزشك و منشي
رضايتمندي  بترتيب از ميزان توجه به صحبت هاي بيماروطرز 

د پزشك وبيشترين ميزان نا رضايتي بترتيب ازنظافت برخور
شخصي منشي و پس از آن زمان اختصاص يافته براي ويزيت بوده 

  . است
 بيشترين در مورد ويژگي هاي مربوط به فرد انجام دهنده تزريقات

ميزان رضايتمندي از طرز برخورد و بيشترين ميزان نارضايتي 
  .  وده استازنظافت شخصي انجام دهنده تزريقات ب
 بيشترين ميزان رضايت از در مورد ويژگي هاي مربوط به محيط

 و بيشترين ميزان نارضايتي از  و تميزيميزان شلوغي و سرو صدا
  . امكانات رفاهي بوده است

نتايج مربوط به بررسي ويژگي هاي بيماران به عنوان عوامل موثر 
  داقل ح. شد قابل مشاهده مي با1بر ميزان رضايت در جدول شماره 
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.  سال بود85 و 16بترتيب بيماران مورد مطالعه و حداكثر سن 
 .  سال بدست آمد13/12 با انحراف معيار 44/33ميانگين سن افراد 

  .  نشان داد راميزان رضايتمندي با افزايش سن بيمار افزايش معني دار
  .مرد بودند%) 7/67(  نفر386آنان زن و %) 3/32( نفر 809

از جمعيت %) 3/17( نفر206يل داده ها نشان داد كه تجزيه و تحل
داراي سواد خواندن و نوشتن، %) 6/7(  نفر91مورد مطالعه بيسواد، 

داراي %) 5/16( نفر196داراي مدرك ابتدايي، %) 4/15( نفر183
%) 3/13( نفر158داراي مدرك ديپلم، %)  30( نفر357مدرك سيكل، 

اختلاف ميزان رضايت بيماران در . داراي مدرك بالاتر از ديپلم بودند
  .گروه هاي مختلف درنمودار نشان داده شده است

از جمعيت %) 9/79( نفر951 نشان داد كه يافته هاي اين تحقيق
بيوه و %) 3/1( نفر16مجرد، %) 6/18(  نفر221مورد مطالعه متاهل، 

نتايج آزمون ها  بين گروه متاهل و گروه . جداشده بودند%) 2/0( نفر2
اختلاف معني  ) >05/0P(و گروه مجرد و بيوه  ) >001/0P(رد مج

ميزان رضايت افراد متاهل از افراد مجرد و بيوه . دادمي دار نشان 
   .بيشتر بود

از جمعيت %) 7/52( نفر621تجزيه و تحليل داده ها نشان داد كه 
 81دانش آموز، %) 6/12(  نفر148مورد مطالعه خانه دار، 

 34غل متفرقه و اشمداراي %) 25( نفر 295كارمند، %)9/6(نفر
 تنها بين گروه خانه  هاي آماريتستنتايج . بيكار بودند%) 9/2(نفر

و گروه دانش آموز و شغل  )  >001/0P(دار و گروه دانش آموز 
به اين .  نشان داد رااختلاف معني دار ) >01/0P(هاي متفرقه 

اي مشاغل متفرقه صورت كه ميزان رضايت افراد خانه دار و يا دار
   .نسبت به دانش آموزان بيشتر بود

 667 كه با بررسي داده هاي اين پژوهش مشخص گرديد
ترك، %) 5/35(  نفر419از جمعيت مورد مطالعه فارس، %) 6/56(نفر
 55عرب و %) 5/2( نفر 30لر، %) 2/0( نفر 2كرد، %)5/0( نفر6
بين گروه فارس و   نتايج آزمون ها. از ساير اقوام بودند%) 7/4(نفر

 ) >05/0P(و گروه ترك و ساير اقوام  ) >001/0P(گروه ترك 
از ساير  ميزان رضايت افراد ترك زبان. نشان دادرا اختلاف معني دار 

  . تر بوداقوام بيش
حداقل و حداكثر سن در مورد ويژگي هاي مربوط به پزشكان 

ي افراد ميانگين سن.  سال بود64 و 31پزشكان مورد پژوهش بترتيب 
ميزان رضايتمندي .  سال بدست آمد05/7 با انحراف معيار 39/40

  . نشان دادي رابيماران با افزايش سن پزشك كاهش معني دار
از مراجعه كنندگان به پزشكان آقا و %) 3/83( نفر1000 دراين تحقيق

از مراجعه كنندگان به پزشكان خانم مورد بررسي %) 7/16( نفر200
 نشان داد ميانگين نمره رضايت از ايج آزمون هانت.  قرار گرفتند

قا بطور معني داري از ميانگين رضايت از پزشكان خانم آپزشكان 
  ..بودبالاتر 

از جمعيت %) 9/94( نفر1120تجزيه و تحليل داده ها نشان داد كه 
در %) 4/3(  نفر40مورد مطالعه در مطب هاي پزشكان متاهل، 

در مطب پزشك %) 7/1( نفر20مطب هاي پزشكان مجرد و 
ميزان رضايت بيماران از . جداشده مورد بررسي قرار گرفته اند

 پزشكان متاهل بطور معني داري بيش از پزشكان مجرد بود
)05/0P<( .  

 36 و 2حداقل و حداكثر سابقه كار پزشكان مورد پژوهش بترتيب 
 49/7 با انحراف معيار 17/11ميانگين سابقه كارپزشكان . سال بود

        با ميزان سابقه  ميزان رضايت از پزشكان .ال بدست آمدس
   معني داري را  نشان داد وضعيف اما  معكوس يارتباطكار 

)5/0P<( .  
از جمعيت %) 3/60( نفر700جزيه و تحليل داده ها نشان داد كه ت

در مطب هاي %) 8/13(  نفر160مورد مطالعه در مطب هاي منفرد، 
%) 7/1( نفر20در مطب هاي مستقل و %)1/24( نفر280مشترك، 

اختلاف ميانگين . بررسي قرار گرفته اندد در مطب هاي مجتمع مور
ميزان .  )>05/0P(بود نمره رضايت در كليه مقايسه ها معني دار 

      رضايت بيماران از پزشكاني كه در مطب هاي مشترك فعاليت
  .مي كردند بيش از سايرين بود

ب هاي مورد مطالعه صبح ها فعاليت مي از مط%) 4/3( مطب 2 
%) 9/55( مطب 33عصرها فعال بودند و %) 7/40( مطب 24كردند، 

 نشان آزمون هاي آماري  انجام.هم صبح و هم عصر فعال بودند
داد كه اختلاف ميانگين نمره رضايت در كليه مقايسه ها معني دار 

 ميانگين نمره رضايت در مطب هايي كه ).  >001/0P (است
، نسبت به آنهايي كه فقط عصرها يا صبح  بودندصبح و عصر فعال

  .بود، بالاتر يت مي كردندها فعال
 مطب 44هر روز، %) 3/20( مطب 12 داده ها نشان داد كه آناليز

از مطب هاي مورد مطالعه %) 4/3( مطب 2بجز جمعه، %) 6/74(
بجز چهار شنبه و پنج %) 7/1( مطب 1بجز پنج شنبه و جمعه، 

    بشرح زير آماري   نتايج آزمون هاي.نبه و جمعه فعال بودندش
  :مي باشد

ميزان رضايت از پزشكاني كه در همه روزهـاي هفتـه بجـز چهـار               
 ميـزان   ازشنبه و پنج شنبه و جمعه در مطـب فعاليـت مـي كردنـد                

  رضايت از پزشكاني كه بجـز پـنج شـنبه و جمعـه فعـال بودنـد بـا                  
)001/0(P= ،  ــه از ــكاني ك ــا   پزش ــد ب ــال بودن ــه فع ــز جمع         بج
)001/0 (P< ــا  از  و ــتند ب ــت داش ــر روز فعالي ــه ه ــكاني ك        پزش
)00/0(P=كمتر بود .  
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 1387تان زمس4؛ شماره26دوره/مجله علمي سازمان نظام پزشكي جمهوري اسلامي ايران

نتايج مربوط به بررسي ويژگي هاي پزشكان به عنوان عوامل موثر بر 
  . نشان داده شده است2ميزان رضايت در جدول شماره 

داقل و حداكثر ح )3جدول (در مورد ويژگي هاي مربوط به منشي 
   ميانگين .  سال بود50 و 18سن منشي هاي مورد پژوهش بترتيب 

  .  سال بدست آمد69/7 با انحراف معيار 54/27سن افراد 
از منشي ها آقا و %) 0/14( نفر8تجزيه و تحليل داده ها نشان داد كه 

ميانگين نمره رضايت از پزشكان . از آنان خانم بودند%) 0/86( نفر49
نشي خانم بطور معني داري از ميانگين رضايت از پزشكان داراي م

  .بودداراي منشي آقا بالاتر 
از %) 63/3( نفر22 نشان داد كه ي اين پژوهش داده هابررسي

داراي مدرك ديپلم و %) 6/53( نفر30منشيان داراي مدرك سيكل، 
 هاي  تستانجام.  داراي مدارك بالاتر از ديپلم بودند%) 1/7( نفر4

 نشان داد كه ميزان رضايت از پزشكان درگروه منشي داراي  آماري
بطور هاي داراي مدرك سيكل و ديپلم   گروهازمدرك بالاتر از ديپلم 
   ).>0,001P (معني داري كمتر بود

 2مجرد و %) 8/51(  نفر29از منشيان متاهل، %) 6/44( نفر25
   .جداشده بودند%) 6/3(نفر

 ماه و 6هاي مورد پژوهش بترتيب حداقل و حداكثرسابقه كار منشي 
 78/4 با انحراف معيار 33/5ميانگين سابقه كار افراد .  سال بود22

نمره رضايت و سابقه كار منشي ارتباط معني بين . سال بدست آمد
  . )>75/0P( يافت نشد دار

  
  

                                              بحث و نتيجه گيري 
  

وليد و عرضه هرچه بيشتر و بهتر محصولات و در حال حاضر كه ت
 اجتماعي -خدمات، نقش سلاح هاي استراتژيك را در حيات سياسي

ملت ها ايفا مي نمايد، توجه به بهره وري و استفاده بهينه از منابع 
در اين بين . موجود جامعه از ضروريات حياتي دنياي امروزي است

 سمت مشتري گرايي لزوم تغيير سازمان ها از محصول گرايي به
رضايت مشتري در گرو كيفيت . بيش از پيش مهم جلوه مي كند

اگر كيفيت خدمات بر اساس رضايت مشتري فراهم . خدمات است
  ]9[. آيد، خودبخود سود حاصل خواهد شد

 و ميانگين 21/112در اين مطالعه  ميانگين نمرات رضايتمندي 
عيار هردو متغير انحراف م. بدست آمد%  21/87درصد رضايتمندي 

 تا 41 و درصدهاي رضايت از125 تا66نمرات از .   بود75/10برابر   
  .  متغير بود100

پزشك  مراجعين از%  6/84در مطالعه باريكاني مشاهده شد كه 
  ]10[ .ناراضي بودند% 4/15راضي و 

% 84ميزان رضايت بيمار از پزشك در مطالعه آيت اللهي تقريبا 
   ]5[. بدست آمد

  زان هاي فوق كه با هم همخواني دارند، بطور كلي از مطالعاتي  مي
تواند ناشي  كه در اروپا و آمريكا صورت گرفته بيشتر است كه مي

از حاكميت فرهنگ احترام عميق تر مردم كشورمان به پزشكان و 
  ]5[. توقع كمتر از آنان و روحيه لطيف و گذشت بيماران باشد

تر از  ان رضايت واقعي بيماران پايينالبته بايد توجه داشت كه ميز
ي يا يتند پرسشنامه هاي كمچزيرا كه هر. مقدار ذكر شده است

 كردن داده ها و امكان انجام ّكمي، بدليل داراي پاسخ هاي بسته 
مطالعات آماري بر روي آنها ارزش بيشتري نسبت به پرسشنامه 

در كل ي يتهاي كيفي يا باز پاسخ دارند، ولي پرسشنامه هاي كم
دو دليل براي اين نقش . ميزان رضايت بيشتري نشان مي دهند

  : مي توان ارائه دادتيپرسشنامه هاي كمي
 ,Calnan, Locker, Duntهمانطور كه تحقيقات : الف

Hopkins, Fitzpatrick نشان مي دهد، مردم بيشتر تمايل 
دارند كه اظهار نارضايتي خود را در قالب پرسشنامه هاي كيفي 

ه دهند تا اينكه آنها را در قالب هايي مثل كاملا ناراضيم، ارائ
  .ناراضيم، نظري ندارم، راضيم و كاملا راضيم بيان دارند

 بيمار اظهار رضايت مي نمايد،  ،هنگامي كه در پاسخ به سوالي: ب
  : اين در واقع مي تواند نشانگر سه وضع زير باشد

 كاملا موافق با من اين جنبه از خدمات را ارزشيابي نمودم و 
  .خواسته هايم مي باشد

واقعا فكر نمي كنم كه من توانايي ارزشيابي خدمات را داشته باشم 
  .ولي اطمينان كامل به كادر پزشكي دارم

سيستم ارائه خدمات بهداشتي انتظارات مرا برآورده نكرد ولي من 
ش تمايل ندارم كه از كار آنها انتقاد كنم، زيرا به نظر من آنها تلا

  .خود را نمودند
همانطور كه ديده مي شود اين سه مفهوم يكسان نيستند و هريك 

  .بيانگر سطحي از رضايت مي باشند
نكته ديگري كه بايد به آن توجه داشت اين است كه مفهوم 
مشتري محور كه پرسشنامه هاي رضايت سنجي براساس اين 

: اه داردتئوري طراحي مي شود سه واقعيت اساسي را با خود به همر
عقايد و نظراتي در مشتري وجود داشته باشد، مشتري معتقد باشد 
كه ارزش قانوني براي نظرات وي وجود دارد، مشتري تمايل داشته 

لذا فرهنگ جامعه اي كه . باشد كه عقايد و نظرات خود را ابراز كند
گونه اي باشد كه هر يك از ه مشتري در آن زندگي مي كند، اگر ب

را به چالش بكشاند، ميزان رضايت ابراز شده توسط اين واقعيت 
لذا مي بايست . مشتري بيانگر ميزان رضايت واقعي وي نخواهد بود
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535  ....       و عوامل موثر رضايت بيماران از پزشكان عمومي شهر قم

از حقوق و امتيازات خود آگاه شده و از ، بيماران مورد مصاحبه طرح 
  ]1[. نقش غيرفعالي كه قبلا داشته اند، خارج شده باشند

   ق بترتيب از ميزان توجه به بيشترين ميزان رضايتمندي  در اين تحقي
صحبت هاي بيماروطرز برخورد پزشك وبيشترين ميزان نارضايتي 
بترتيب ازنظافت شخصي منشي و پس از آن زمان اختصاص يافته 

  .  براي ويزيت بوده است
زالي و همكاران تحقيقي تحت عنوان بررسي علل رضايت و 

ت رضايت بيماران بيشترين عل. نارضايتي بيمار از پزشك انجام دادند
، وجدان كاري پزشك %)6/57(اخلاق و برخورد خوب و صادقانه 

  . بود%) 47(و شنيدن حرف هاي بيمار %) 5/49(
از بيماران تمايل به دانستن جزئيات بيماري خود داشتند و % 91حدود 

هر چه پزشك آنها را از جزئيات بيشتري نسبت به بيماري خود آگاه 
  ]2[. ي نشان داده بودندكرده بود، رضايت بيشتر

قا بطور آبر اساس نتايج اين تحقيق ميانگين نمره رضايت از پزشكان 
اما . معني داري از ميانگين رضايت از پزشكان خانم بالاتر مي باشد
 .اختلاف معني داري بين رضايت بيماران آقا و خانم مشاهده نشد

يشتري ر حالي كه در بعضي جوامع بيماران خصوصا زنان رضايت بد
از پزشكان زن از خود نشان مي دهند،  مطالعه آيت اللهي نتيجه اي 

تعداد اندك پزشكان زن در . مشابه نتيجه تحقيق حاضررا ارائه نمود
اين مطالعه همراه با الگوي متفاوت طبابت در ايران و نيز تعهد 
پزشكان زن به اولويت دادن انجام وظايف خانوادگي مي تواند دليل 

  ]5[.ه اي باشدچنين نتيج
در اين تحقيق نشان داده شد كه ميزان رضايتمندي با افزايش سن 

  .بيمار افزايش ، و با افزايش سن پزشك كاهش مي يابد
 نيز با افزايش سن بيمار ميزان رضايتمندي Groganدر پژوهش 

 در مطالعه آيت اللهي رضايت بيمار از پزشك  ]11[. افزايش مي يابد
ش مي يافت، در حالي كه برخي از مطالعات با افزايش سن افزاي

  ]5[.نشان داده اند كه اثر معني داري بر رضايت بيماران ندارد
بيماراني كه از تحصيلات بالاتري برخوردار بودند، بطور چشمگيري 
از بيماراني كه تحصيلات پايين تري داشتند ، رضايت كمتري از 

العه ديگر از جمله اين نتيجه را در چند مط .پزشكان ابراز نمودند
اين امر حكايت از آن دارد . پژوهش آيت اللهي مي توان مشاهده كرد

كه سطح تحصيلات و سطح انتظارات با هم رابطه اي مستقيم 
  ]5[.دارند

 مطالعه آيت اللهي نشان داد كه طبقه اجتماعي در ميزان رضايت 
ان اي معكوس دارد و ميز بيمار از پزشك موثر بوده و با آن رابطه

رضايت در طبقات اجتماعي غير يدي از طبقات اجتماعي يدي بيشتر 
 در آمريكا انجام داد Sohچنين رابطه اي در مطالعه اي كه . است

  ]5[. نيز ديده مي شود

 بيشترين ميزان رضايتمندي از ميزان شلوغي و سرو در اين پژوهش
. صدا و بيشترين ميزان نارضايتي از امكانات رفاهي بوده است

از مراجعين از محيط ارائه خدمات ناراضي % 1/22رمطالعه باريكانيد
از محيط % 40بودند كه با نتايج مطالعه راتنام با ميزان نارضايتي 

  ]10[. متفاوت مي باشد
از جمعيت %) 6/56( نفر667تجزيه و تحليل داده ها نشان داد كه 

 2كرد، %)5/0( نفر6ترك، %) 5/35(  نفر419مورد مطالعه فارس، 
از ساير اقوام %) 7/4( نفر55عرب و %) 5/2( نفر 30لر، %) 2/0(نفر 
نتايج آزمون ها نشان داد كه ميزان رضايت افراد ترك زبان .  بودند

اين موضوع مي تواند . بطور معني داري بيش از ساير اقوام مي باشد
  . ناشي از سطح پايين تر انتظارات از پزشك باشد

از جمعيت مورد مطالعه در مطب %) 9/94( نفر1120 در اين تحقيق
در مطب هاي پزشكان مجرد %) 4/3(  نفر40هاي پزشكان متاهل، 

   در مطب پزشك جداشده مورد بررسي قرار %) 7/1( نفر20و 
  .  گرفته اند

نتايج آزمون ها نشان داد كه ميانگين نمره رضايت از پزشكان 
در مورد . دمتاهل بطور معني داري بيش از پزشكان مجرد مي باش

پزشكان جداشده چون فقط يك پزشك اين وضعيت را داشت ، 
  .نتايج اعتبار چنداني دارا نمي باشد

از جمعيت %) 3/60( نفر700تجزيه و تحليل داده ها نشان داد كه 
در مطب هاي %) 8/13(  نفر160مورد مطالعه در مطب هاي منفرد، 

%) 7/1(ر نف20در مطب هاي مستقل و %)1/24( نفر280مشترك، 
نتايج آزمون ها .  بررسي قرار گرفته اندددر مطب هاي مجتمع مور

نشان داد كه ميانگين نمره رضايت در مطب هاي مشترك بطور 
  . معني داري از ساير مطب ها بيشتر مي باشد

 ارتباط معكوس ضعيف ولي معني داري را بين ميزان داده هاآناليز 
 اين معني كه با افزايش به. رضايت و سابقه كار پزشك نشان داد

اين وضعيت مي . سابقه فعاليت ميزان رضايت كاهش نشان داد
تواند نتيجه دور بودن از يافته هاي جديد علمي و افزايش سن 

  . باشد
از مطب هاي %) 4/3( مطب 2 كه با بررسي داده ها مشخص گرديد

عصرها %) 7/40( مطب 24مورد مطالعه صبح ها فعاليت مي كردند، 
 .هم صبح و هم عصر فعال بودند%) 9/55( مطب 33بودند و فعال 

نتايج آزمون ها نشان داد كه ميانگين نمره رضايت در مطب هايي 
كه صبح و عصر فعالند، نسبت به آنهايي كه فقط عصرها يا صبح 

شايد دسترسي زماني بيشتر به . ها فعال مي باشند، بالاتر مي باشد
مچنانكه صرف مدت زمان ه. پزشك توجيه گر اين مطلب باشد

بيشتر در مطب توسط پزشك، خود مي تواند توجه بيشتر به مراجعه 
  .كنندگان و وسايل رضايت آنها را بدنبال داشته باشد
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هر روز، %) 3/20( مطب 12 تجزيه و تحليل داده ها نشان داد كه 
از مطب هاي مورد %) 4/3( مطب 2بجز جمعه، %) 6/74( مطب 44

بجز چهار شنبه و %) 7/1( مطب 1نبه و جمعه، مطالعه بجز پنج ش
نتايج آزمون ها نشان داد كه ميزان  .پنج شنبه و جمعه فعال بودند

رضايت از پزشكاني كه در همه روزهاي هفته بجز چهار شنبه و پنج 
شنبه و جمعه در مطب فعاليت مي كردنداز ميزان رضايت از پزشكان 

ي كه بين موارد ديگر تفاوت در حال. ديگر بطور معني داري كمتر بود
دسترسي بيشتر زماني به پزشك و ايجاد . چشمگيري مشاهده نگرديد

 . رابطه متقابل مي تواند اين مطلب را توجيه نمايد
 50 و 18حداقل و حداكثر سن منشي هاي مورد پژوهش بترتيب 

 سال 69/7 با انحراف معيار 54/27ميانگين سني افراد . سال بود
ه رضايت و سن منشي ارتباط معكوس ضعيف ولي نمر. بدست آمد

 برخورد افراد و ديگر دراثرات افزايش سن . نشان دادند دار معني
  .تواند اين موضوع را توجيه نمايد ويژگي هاي رواني شخص مي

از %) 0/86( نفر49از منشي ها آقا و %) 0/14( نفر8 در اين پژوهش
زشكان داراي منشي خانم ميانگين نمره رضايت از پ.  آنان خانم بودند

بطور معني داري از ميانگين رضايت از پزشكان داراي منشي آقا 
مهارت ارتباطي قويتر در خانمها مي تواند يكي از دلايل . بالاتر بود

  .اين پديده باشد
از منشيان داراي مدرك %) 3/36( نفر22 داده ها نشان داد كه آناليز

داراي %) 3/7( نفر4م و داراي مدرك ديپل%) 6/53( نفر30سيكل، 
نتايج آزمون ها نشان داد كه ميزان . مدارك بالاتر از ديپلم بودند

رضايت از پزشكان درگروه منشي داراي مدرك بالاتر از ديپلم با 
گروههاي داراي مدرك سيكل و ديپلم اختلاف معني دار ملاحظه 

شايد دليل اين امر عدم رضايت شغلي و اثرات آن بر . مي شود
  . ف محوله باشدوظاي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

استفاده از الگوي رضايت بيماران از پزشكان مي تواند در ارائه بهتر 
مراقبت هاي پزشكي موثر باشد و از يك سو مي تواند در ارتقا 
سطح سلامت بيماران و از سوي ديگر به ارتقا نقش رهبري 
ر پزشكان در هدايت بهداشتي جامعه بيانجامد و جايگاه پزشكي را د

    ]5[. جامعه ارتقا بخشد
  :با استفاده از يافته هاي پژوهش موارد زير توصيه مي گردد

 اختصاص زمان بيشتري به ويزيت بيماران .1
  تعبيه امكانات رفاهي بيشتر .2
 توجه بيشتر به نظافت شخصي منشي .3
فعاليت مطب در دو شيفت و در غير اين صورت انتخاب  .4

 شيفت عصر
 افزايش روزهاي فعاليت مطب .5
 ارت بر عملكرد منشي نظ .6
بررسي ميزان رضايت و عوامل موثر بر آن با در نظر  .7

 گرفتن وضعيت سلامت فرد
  

  تقدير و تشكر

  

نويسندگان  از مدير محترم آموزش و پژوهش سازمان مديريت و 
برنامه ريزي جناب آقاي دكتر حسين اخوان علوي، ناظر محترم 

علي احمدي سازمان مديريت و برنامه ريزي جناب آقاي دكتر
بيدگلي، ناظر محترم پروژه جناب آقاي دكتر محمدرضا يزدان پناه، 
معاونت محترم پژوهشي دانشگاه علوم پزشكي قم و داور پژوهش 
جناب آقاي دكتر سيد شمس الدين حجازي، و كليه پزشكان، 
بيماران و ديگر كساني كه به نحوي ياريگر انجام اين پژوهش 

   .  ي نمايندبودند، تشكر و سپاسگزاري م
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

537  ....       و عوامل موثر رضايت بيماران از پزشكان عمومي شهر قم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  

  مرتبط با ميزان رضايت بيماران از پزشكان عمومي ) بيمار(  ويژگي هاي: 1 شمارهجدول 

  1384 – 1385شهر قم در سال هاي 

p 
  

  ميانگين نمره رضايت
  

  ويژگي

٠٠١/٠< 

١۴/٠ r = 

  سن  -
  

  جنس  
  زن  ١/١١٢

 

٩٠/٠ P = 

  مرد  ١/١١٢
  ميزان تحصيلات  

  بي سواد  ٢/١١۴
  خواندن و نوشتن  ٨/١١۵
  ابتدايي  ٠/١١۴
  سيكل  ٩/١١٢
  ديپلم  ١١٠/۶

  

  

٠٠١/٠<  

  

  
  بالاتر از ديپلم  ٨/١٠٧

  وضعيت تاهل  
  متاهل  ١١٢/۶

 

٠٠١/٠=  

  مجرد  ٨/١٠٩  
  قوميت   

  فارس  ١١١/۶
  ترك  ٨/١١٣
  عرب  ١١٠/۶

 

 

٠٠١/٠=  

 

  ساير  ٣/١٠٩
  شغل  

  خانه دار  ٢/١١٣
  كارمند  ٢/١١١
  دانش آموز  ١/١٠٩
  بيكار  ١١٠/۵

  

  

  

٠٠١/٠                  =

  

  متفرقه  ٣/١١٢  
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  مرتبط با ميزان رضايت بيماران از پزشكان عمومي) پزشك( ويژگي هاي :2هشمارجدول 

  1384 - 1385شهر قم در سال هاي 

p 
  

  ميانگين نمره رضايت
  

  ويژگي

٠١/٠<  

r =- ٠٣/٠  

  

-  
  
  

  سن

  جنس  
  زن  ٧/١٠٧

  

٠٠١/٠< 
  مرد  ١/١١٣

  وضعيت تاهل  
  متاهل  ١١٢/۶

  

٠٠١/٠< 
  مجرد  ٧/٩٧

  )به سال(سابقه طبابت - 

  نوع مطب  
  منفرد  ٢/١١١
  مشترك  ١١٧/۴
  مستقل  ١١٢/۴

  

٠۵/٠<  

r= ٠۶١/٠-  

  مجتمع  ٠/١٠٧
  زمان فعاليت مطب  

  صبح  ٧/١٠۴
  عصر  ١١٠/۶

  
  

٠٠١/٠<  

  صبح و عصر  ٨/١١٣
  روزهاي فعاليت مطب  

  هر روز  ٢/١١١
  بجز جمعه  ١١٢/۶
  بجز پنج شنبه و جمعه  ١/١١٢

  

  

٠٠١/٠<  

  

   چهارشنبه و پنج شنبه و جمعهبجز  ٨/١٠٢  
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  مرتبط با ميزان رضايت بيماران از پزشكان عمومي) منشي( ويژگي هاي:3جدول شماره 
  1384 - 1385ر قم در سال هاي  شه

p 
  

  ميانگين نمره رضايت
  

  ويژگي

٠١/٠<  

r =- ٠٩/٠  

  

-  
  
  

  سن

  جنس  
  زن  ٢/١١٣

  

٠٠١/٠< 
  مرد  ٨/١٠٧

  ميزان تحصيلات  
  سيكل  ٧/١١٢
  ديپلم  ٢/١١٣

  

٠٠١/٠< 

  بالاتر از ديپلم ٣/١٠۶
  وضعيت تاهل  

  متاهل  ١/١١١
  

٠٠١/٠<  
  مجرد  ٨/١١٢

15835719618391206N =

تحصيلات

بيسوادخواندن ونوشتنابتدايیسيکلديپلمبالاتر از ديپلم

120

118

116

114

112

110

108

106

104

 95% CI 
نمره 

 رضايت

ميانگين  نمره هاي  رضايت در گروههاي مختلف ميزان تحصيلات بيماران مورد مطالعه%95مقايسه فواصل اطمينان : 1نمودار شماره 
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