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 60- 51، صفحه 1386 تیر –خرداد ، 2، شمارۀ نهممجلۀ دانشگاه علوم پزشکی بابل، دوره 

  2/12/85: ، پذیرش6/10/85: ، ارسال جهت اصلاح22/8/85: دریافت
  
  
 
  

  میزان رضایت بیماران بستری شده از نحوه ارائه خدمات درمانی در بیمارستان های
  )1384(شهید بهشتی و یحیی نژاد بابل 

  
  1∗  اله حاجیانکریم

   استاد گروه پزشکی اجتماعی دانشگاه علوم پزشکی بابل  - 1

  
. کیفیـت ارائـه خـدمات مـی باشـد         نشان از   در برنامه ریزی خدمات بیمارستانی، تامین رضایت بیماران          :  و هدف   سابقه
درمـانی  -ز آموزشـی   تعیین میزان رضایت بیماران بستری شده از خدمات ارائـه شـده در دو مرک ـ               ز این مطالعه  اهدف  
  .بابل می باشدشهر 

هـای شـهید      نفـر از بیمـاران بـستری شـده در بیمارسـتان            615بر روی   این بررسی به صورت مقطعی      : مواد و روشها  
 اطلاعات طـی پرسـشنامه مـدون از طریـق مـصاحبه بـا بیمـاران        .  انجام گرفت  1384بهشتی و یحیی نژاد بابل در سال        

 سـؤال از خـدمات ارائـه شـده در بخـش پـذیرش، خـدمات                 21وضعیت رضایت شـامل     اطلاعات از   . جمع آوری گردید  
خیلـی  (اطلاعات از وضعیت رضایت در مقیاس لیکرت        . بودپرستاری، پزشکی، پیراپزشکی، تغذیه ای و خدمات محیطی         

  . جمع آوری گردید) کم، کم، زیاد، خیلی زیاد
.  درصـد بیمـاران زن بودنـد       9/50 سـال بـودو      44±5/18 العهسن بیماران مورد مط   ) انحراف معیار ±(میانگین :یافته ها 

رضـایت  بیمـاران   درصـد  90از نظر خدمات پرستاری بیش از .  درصد برآورد گردید6/93میزان رضایت کلی بیماران    
میـزان  . بودنـد ) زیـاد یـا خیلـی زیـاد       (دارای رضـایت    % 94از نظر خدمات مربوط به پزشک       . زیاد یا خیلی زیاد داشتند    

میـزان رضـایت از خـدمات       .  درصـد بـود    90از خدمات آزمایشگاهی و تصویر بـرداری نیـز بـیش از             بیماران  رضایت  
بیمـاران  یـک سـوم     تقریبا  . بودبرخوردار  عمومی بیمارستان از سطح پایین تری نسبت به خدمات پزشکی و پرستاری             

ی داری بـین دو جـنس در میـزان          اختلاف آمـاری معن ـ   . نسبت به خدمات عمومی رضایت در حد کم و خیلی کم داشتند           
 سال و بیماران با سـطح سـواد بـالاتر بطـور معنـی               30  از بیماران کمتر . رضایت از خدمات بیمارستانی وجود نداشت     

 . برخوردار بودندیداری از میزان رضایت پایین تر
کی در حـد نـسبتا      گرچه میزان رضایت بیماران در مورد خدمات پرسـتاری، پزشـکی و پیراپزش ـ             : گیری   و نتیجه   بحث

مطلوبی قرار دارد، ولی میزان رضایت از خدمات عمومی نظیر خدمات تغذیه ای و سرویس های خدماتی در حد پـایین                     
ضرورت بازنگری در شیوه مدیریت بیمارستان برای جبران چنین افت کمـی در میـزان رضـایت بیمـاران در       . تری بود 

  . ضروری استامری حیطه سرویس های خدماتی 
  .بیماران بستری، رضایت، خدمات بیمارستانی : کلیدی های واژه

60-51، صفحه1386 تیر –خرداد ، 2نهم، شماره مجلۀ دانشگاه علوم پزشکی بابل، دوره   
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  51 /کریم اله حاجیان                                                                     ... میزان رضایت بیماران بستری شده از نحوه ارائه خدمات درمانی 

  مقدمه 
رضایت و خشنودی بیمار به ارضاء نیازها و تمایلات درونی او           

 از ارائه خدمات بیمارستانی در رسیدن به هدف تامین سلامت اطلاق          

   انتظـارات و توقعـات بیمـار از         ، تمایلات ،ارضاء نیاز ها  ). 1( می گردد 

  

   تجلـی و نمـود      ،خدمات ارائه شده پیچیده بوده و به صورت رضـایت         

 از  138378هزینه انجام این پژوهش در قالب طرح تحقیقـاتی شـماره             

  . تامین شده استبابلاعتبارات دانشگاه علوم پزشکی 

که بیمـار مـشتری اصـلی خـدمات و محـور             از آنجایی . پیدا می کند  

بیمارستان می باشد، رضایت او تا حدودی مـی توانـد نـشان دهنـده               

برای ارزیابی کیفیت ارائـه خـدمات        .انجام صحیح ارائه خدمات باشد    

مـرگ و میـر بیمارسـتانی،       از جملـه    بیمارستانی نشانگرهای مختلفی    

. د دارد  وجـو  درصد عود بیمـاری    طول مدت بستری، پذیرش مجدد و     

مـورد تاکیـد   را  ، تامین رضایت مشتری هـا        در نظریه خود   اما دمینگ 

 قرار داده و آن را از اصول ارتقاء مستمر کیفیت در سیستم مـی دانـد               

 مشتری همـان بیمـاران      ،در نظام ارائه خدمات بهداشتی درمانی     ). 2(

ه نیازمنـد بـه خـدمات مـی باشـند و تـامین رضـایت             بوده ک ارجاعی  

نوان نشانه کیفیت ارائه خدمات مورد استفاده قرار گرفته         بیماران به ع  

 مقالـه مـروری، نـشان داد        45 و همکاران از     Wareدر مطالعه   . است

که رضایت بیماران در برآورد کیفیت ارائه خدمات بهداشـتی درمـانی            

 بــر اســاس تــصویب 1984از ســال ). 3( شــاخص ســودمندی اســت

 در امریکا، تمـامی مراکـز       سازمان ملی ارائه خدمات بهداشتی درماتی     

درمانی امریکـا موظـف شـدند کـه  در کنتـرل  و               -خدمات بهداشتی 

ارزشیابی و تجدید نظر برنامه ها از نظرات بیماران اسـتفاده نماینـد و       

). 4( هنـد نتایج این ارزیابی هـا را در تجدیـد نظـر برنامـه دخالـت د               

آموزشـی  همچنین،از میزان رضایت بیماران در ارزشیابی برنامه های         

 اسـتفاده شـود   برای پرستاران و تغییر در نحوه ارائه خدمات پزشـکی           

عوامل تعیین کننده رضایت بیماران به چگونگی کمیت و کیفیت ). 5(

ارائه خدمات و درک بیمار از وضعیت نسبی بهبودی و نیز به پاره ای              

 ، اجتماعی و اقتصادی مانند، سن و جـنس        ،ویژگی های دموگرافی  از  

ت و آشنایی بیمار به حقوق خود به عنـوان مـشتری و             سطح تحصیلا 

  ).10-6( گیرنده خدمات بستگی دارد

امروزه، در تمـامی کـشورها یکـی از روش هـای سـنجش و               

  ) بیمـاران (ارزشیابی از چگونگی ارائـه خـدمات، رضـایت از مـشتریان           

ارزشیابی از کیفیت ارائـه خـدمات موجـب تحقـق اهـداف             . می باشد 

فراینـد ارائـه خـدمات و نیـز موجـب ارتقـاء سـطح               سازمانی و ارتقاء    

مدیران در سیستم های اجرایی همواره      . توانمندی کارکنان می گردد   

نیازمند به اطلاعاتی از نحوه کیفـت خـدمات ارائـه شـده از دیـدگاه                

 مـدیران و برنامـه ریـزان خـدمات     ،مشتریان می باشند و شناخت آن   

مات و فعـل و انفعـالات       بیمارستانی را در چگونگی فرآیند ارائـه خـد        

.   کادر درمانی و خـدماتی کمـک مـی کنـد           ، پزشک ،روابط بین بیمار  

در فرآینـد ارائـه     اگـر   اهمیت چنین ارزشیابی هـا در ایـن اسـت کـه             

 مشکلاتی وجود داشته باشد، مشخص می گردد و در صورت ،خدمات

  .می پردازندلزوم به اصلاح آن 

دهـد کـه میـزان      بررسی های انجام شده در ایران نشان می         

، )9( رضایت مندی در بیمارستان های دانشگاهی در شهرهای قزوین   

در حالیکـه در اصـفهان      .  بـود  %90بـالای   ) 11( و ایلام  )10( کاشان

از آنجایی که کمیـت     .  گزارش گردید  %50حدود  ) 13( و کرمان ) 12(

و کیفیت خدمات بیمارسـتانی در منـاطق مختلـف متفـاوت اسـت و               

 اجتمـاعی و    ،ران تحت تاثیر زمینه های فرهنگـی      رضایت مندی بیما  

 بـرای   ، داشتن اطلاعات از وضعیت رضایت     ،شخصیتی آنان قرار دارد   

ارزیابی چگونگی ارائه خدمات در برنامه ریزی های مـدیریت درمـان       

این بررسی تعیین   هدف از   بنابراین  . در مناطق مختلف ضروری است    

درمانی ارائـه شـده در      میزان رضایت بیماران بستری شده از خدمات        

  .بیمارستان های دانشگاهی شهید بهشتی و یحیی نژاد بابل می باشد

  

  مواد و روشها
بـر  و متوالی   به صورت نمونه گیری آسان      این مطالعه مقطعی    

 نفر از بیماران بستری در حال تـرخیص در بیمارسـتانهای            615روی  

 بیماران  . انجام گرفت  1384شهید بهشتی و یحیی نژاد بابل در سال         

 و  ICUبیمـاران اورژانـس،     .  سال وارد مطالعه شدند    75 تا   12با سن   

CCU            و بیمارانی که در ترخیص از سطح هوشیاری کامل برخـوردار 

 ساعت بـستری    24نبودند و نیز بیماران با زایمان طبیعی که کمتر از           

   .شده بودند از مطالعه خارج گردیدند
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صاحبه با بیماران در اطلاعات طی پرسشنامه مدون از طریق م

اطلاعـات  . جمـع آوری گردیـد    ) روز ترخیص ( بخش قبل از ترخیص   

سن، جنس، سطح   مانند  پرسشنامه شامل دو بخش اطلاعات عمومی       

سواد، طول بستری، وضعیت تاهل، بخـش، بیمارسـتان، نـوع بیمـه،             

 از وضـعیت رضـایت      یطلاعات مربوط به ا   2بخش  . سابقه بستری بود  

مات ارائـه شـده در بخـش پـذیرش، خـدمات             سوال از خد   21شامل  

. پرستاری، پزشکی، پیراپزشکی، تغذیـه ای و خـدمات محیطـی بـود            

 4 تـا    1 نقطه ای لیکرت از      4اطلاعات از وضعیت رضایت در مقیاس       

ایـایی  پضـریب   . جمع آوری گردیـد   ) خیلی کم، کم، زیاد، خیلی زیاد     (

در یـک   ضـریب کرونبـاخ     از  ابزار جمع آوری اطلاعـات بـا اسـتفاده          

برای جمع بندی رضایت کلی،     .   بر آورد گردید   %90مطالعه مقدماتی   

مجموع نمرات رضایت هر فرد بـر تعـداد سـوالات پاسـخ داده شـده                

ن یتقسیم گردید و متوسط اسکور رضایت فرد بدسـت آمـد و  میـانگ              

یعنـی  ) 4 تـا    1(رضایت بدست آمده با متوسط مقیاس لیکـرت          نمره

 راضـی و    5/2ران با متوسط نمره بـالاتر از         مقایسه گردید و بیما    5/2

تجزیـه و  تحلیـل      . کمتر ناراضی طبقه بنـدی گردیدنـد        یا 5/2نمره  

و آزمون آماری کـای دو و   SPSSاز نرم افزار  با استفاده   آماری دادها   

 از مدل رگرسیونی لجستیک انجام گرفت و نـسبت شـانس رضـایت            

یـه محاسـبه و     مندی برای سطوح مختلف متغیر در مقایسه سـطح پا         

  . آن برآورد گردید%95حدود اطمینان 

  

  یافته ها
 44±5/18نحراف معیار سن بیماران مورد مطالعه       و ا  میانگین

 سال  قرار داشتند 70-60در سن ) %5/28(اکثریت بیماران . سال بود

از نظر سطح سـواد، اکثریـت بـی سـواد           .  بیماران زن بودند   %9/50و  

 تحصیلات دانشگاهی   %6/4 و فقط    در سطح ابتدایی  % 22،  )2/38%(

 بیـوه   %4/3مجـرد و    % 8/14 بیماران متاهل،    %6/81در کل   . داشتند

 روز 3طول مـدت بـستری کمتـر از        ) %6/43(اکثریت بیماران   . بودند

از نظـر   . بودندسابقه بستری قبلی      دارای   بیماران   %50تقریبا  . داشتند

 تـامین  %5/23 بیمـاران خـدمات درمـانی،     %9/15پوشش بیمـه ای،     

 تحـت   %7/7 و یـا شـهری و        ی کارت بیمه روستای   %1/44اجتماعی،  

 %7/53از نظر خدمات پذیرش، به ترتیب . پوشش سایر بیمه ها بودند    

 .  رضایت زیاد و خیلی زیاد داشتند%7/31و 

 بیماران در حد رضـایت      %50از نظر خدمات پرستاری بیش از       

) زیاد یـا خیلـی زیـاد      (در کل میزان رضایت      داشتند و قرار  خیلی زیاد   

اختلاف معنی داری در میزان رضـایت از خـدمات          . بود% 90بیش از   

از نظـر خـدمات مربـوط بـه          .پرستاری بین دو جنس مـشاهده نـشد       

 بـود و    %90بالای  ) زیاد یا خیلی زیاد   ( پزشک، میزان رضایت بیماران   

 از  هک  بیماران رضایت خیلی کم و یا کم داشتند بطوری         %10کمتر از   

رضایت  %6/35 رضایت خیلی زیاد و%5/59 نحوه برخورد پزشک نظر

 ازنظر ویزیت روزانه و پاسخ سوالات بیمار توسط پزشک          .زیاد داشتند 

 زیاد و نیز از نظر عمکرد پزشک        %0/34خیلی زیاد و    رضایت   9/59%

 زیـاد رضـایت     %6/41 خیلی زیاد و     %2/51در تجویز دارو و ترخیص      

 مـردان در  ، در تجـویز دارو و تـرخیص  از نظر عمکرد پزشک . داشتند

سطح  رضایت بالاتری برخـوردار      از  مقایسه با زنان بطور معنی داری       

 ویزیت روزانه و پاسـخ      ،در حالیکه از نقطه نظر برخورد پزشک      . بودند

 .به سؤالات بیماران بین دو جنس اختلاف معنی داری وجود نداشـت           

رادی کـه دارای    اف ـنظر خدمات آزمایـشگاهی و تـصویر بـرداری،           از

تمایل کمتری نـسبت بـه خـدمات        بودند  ) خیلی زیاد (میزان رضایت   

بـوده  % 9/51 تـا    %1/45و میزان آن از     اند  پرستاری و پزشک داشته     

 .)1جدول (مشاهده نشداختلاف معنی داری نیز جنس   بین دو.است

میزان رضایت بیماران از خدمات عمومی بیمارستان از سـطح          

بطوریکـه  . ت به خدمات پزشک و پرسـتار بـود        خیلی پایین تری نسب   

تـا  ) خدمات سرویس دستشویی  (% 6/16میزان رضایت خیلی زیاد از      

 بیمـاران   یک سـوم  بود و تقریبا    ) خدمات مربوط به ترخیص    (9/32%

. به خدمات عمومی رضایت در حد کـم و خیلـی کـم داشـتند               نسبت

بـین دو جـنس     از نظر میزان رضـایت از خـدمات عمـومی           همجنین  

 بیماران تمایـل    %4/82در کل   . دیده نشد اختلاف آماری معنی داری     

اقوام یا دوستان خود در صورت بـروز        جهت توصیه   زیاد یا خیلی زیاد     

بطور کلی سـطح رضـایت       .داشتندمشکل به بیمارستان بستری شده      

 سال در مقایـسه بـا گـروه         30مندی در گروه سنی جوان تر کمتر از         

سطح پایین تری برخـوردار     داری از اور معن  بط ،یا بیشتر   سال 30سنی  

در بیمارسـتان   ) حد رضایت کـم و خیلـی کـم        (میزان نارضایتی    .بود

نژاد بویژه در حیطه خدمات عمومی بیشتر از بیمارستان شـهید            یحیی

شانس رضایت .  بود%6/93 میزان رضایت کلی. )2جدول (بهشتی بود

افزایش تمایل به     سال 20سالگی درمقایسه با زیر   60با افزایش سن تا   
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سـال   59-50 گـروه سـنی    بطوریکه نـسبت شـانس در     . نشان داد  را

 افزایش سـطح   حالیکه با  در. سال بود 20برابر گروه سنی زیر      01/12

داد و نـسبت     کـاهش را نـشان    به  سواد شانس رضایت مندی تمایل      

بــا فاصــله اطمینــان  (17/0شــانس در ســطح دیــپلم و فــوق دیــپلم 

 شانس رضایتمندی درافراد متاهل در مقایسه       .بود) %46/0-06/0:95

 10نسبت شـانس در افـرادی کـه         .  برابر افزایش داشت   2با مجرد تا    

ولی از  ) 63/0(کاهش را نشان داد   به  روز یابیشتر بستری بودند تمایل      

چنین، نسبت شانس در زنان در مقایسه مه. نظر آماری معنی دار نبود

ژاد در مقایسه با شـهید بهـشتی        با مردان و نیز در بیمارستان یحیی ن       

  .)3جدول (کاهش داشت ولی از نظر آماری معنی دار نبودبه تمایل 

  
   توزیع فراوانی و درصد رضایت بیماران مورد مطالعه از خدمات پرستاری در بیمارستان های.1جدول 

  )1384(شهید بهشتی و یحیی نژاد بابل بر حسب جنس
 

  مرد  رضایت از خدمات  پرستاری
  (%)دتعدا

  زن
  (%)تعداد

  جمع
 (%)تعداد

P-value 

  رضایت از خدمات پرستاری در گرفتن فشارخون ونبض
  خیلی کم      

  کم

  زیاد

  خیلی زیاد

  

3)0/1(  

4)3/1(  

126) 7/41(  

169) 0/56(  

  

3)0/1(  

14)5/4(  

104) 2/33(  

192) 3/61(  

  

6)0/1(  

18)9/2(  

230)1/36(  

361) 7/58(  

  

  

03/0  

  ری تزریق سرم و تزریقاترضایت از خدمات پرستا
  خیلی کم      

  کم

  زیااد

  خیلی زیاد

  

4)3/1(  

6)0/2(  

128) 5/42(  

163) 2/54(  

  

2)6/0(  

16) 1/5(  

112) 8/53(  

183) 5/85(  

  

6)0/1(  

22) 6/3(  

240) 1/39(  

346) 4/56(  

  

  

07/0  

  رضایت از خدمات پرستاری درتوزیع دارو وپانسمان
  خیلی کم      

  کم

  زیاد

  خیلی زیاد

  

4)3/1(  

8)7/2(  

132 ) 0/44(  

156) 0/52(  

  

1)3/1(  

11)6/3(  

114) 0/73(  

182) 1/59(  

  

5)8/0(  

19) 1/3(  

246) 5/40(  

338) 5/55(  

  

  

14/0  

  رضایت از خدمات پرستاری در مراقبت روحی و روانی بیمار
  خیلی کم      

  کم

  زیاد

  خیلی زیاد

  

8)6/2(  

19)3/6(  

122)4/40(  

153) 7/50(  

  

2)6/0(  

19)1/6(  

118)7/37(  

174) 6/55(  

  

10) 6/1(  

38)2/6(  

240) 0/39(  

327) 2/53(  

  

  

18/0  

  رضایت از خدمات پرستاری در نحوه برخورد با بیمار
  خیلی کم 

  

5)7/1(  

  

3)0/1(  

  

8) 3/1(  
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  کم

  زیاد

  خیلی زیاد

18)0/6(  

111)9/36(  

167)5/55(  

18)8/5(  

110)1/35(  

182) 1/58(  

36)9/5(  

221)0/36(  

349) 8/56(  

82/0  
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  توزیع فراوانی و درصد رضایت بیماران مورد مطالعه از خدمات عمومی  در بیمارستان های. 2جدول
  )1384(شهید بهشتی و یحیی نژاد بابل بر حسب جنس 

  
P-value 

  جمع
 (%)تعداد

  زن
 (%)تعداد

  مرد
 (%)تعداد

 رضایت از خدمات عمومی بیمارستان وترخیص

  
  
42/0 

  
36) 3/6(  
139)2/24(  
260)3/45(  
139)2/24( 

  
20) 4/5(  
55)0/22(  
141)8/47(  
73) 7/24( 

  
20) 2/7(  
74) 5/26(  

119)7/42(  
66)7/23( 

  رضایت از نحوه ارائه خدمات تغذیه ای
  خیلی کم

  کم
  زیاد

 خیلی زیاد
  
  
95/0  

  
52) 2/9(  
139)5/24(  
53)5/44(  

124)8/21( 

  
25)5/8(  
73)9/24(  
130)4/44(  
65)2/22( 

  
27) 8/9(  
66) 0/24(  
123) 7/44(  
59) 5/21( 

 رضایت از کیفیت غذایی داده شده دروعده های اصلی 
  خیلی کم

  کم
  زیاد

 خیلی زیاد
  
  
27/0  

 

  
45) 3/7(  
129)0/21(  
257)8/41(  
184)9/29( 

  
22)0/7(  
59) 8/18(  

128)9/40(  
104)2/33( 

  
23)7/6(  
70)2/23(  
129)7/42(  
80) 5/26( 

  می بیمارستانرضایت ازخدمات نظافت عمو
  خیلی کم

  کم
  زیاد

 خیلی زیاد 
  
  
01/0  

  
35)7/5(  
114)5/18(  
279)4/45(  
187)4/30( 

  
10)2/3(  
60) 2/19(  

135)1/43(  
108)5/34( 

  
25)3/8(  
54) 9/17(  

144)7/47(  
79) 2/26( 

  دما وضعیت تخت-رضایت از خدمات نور
  خیلی کم

  کم
  زیاد

 خیلی زیاد
  
  
35/0 

  
45) 3/7(  
112)2/18(  
267)4/43(  
191)1/31( 

  
19)1/6(  
59)5/18(  
130)5/41(  
105)5/33( 

  
26)6/8(  
53)5/17(  
137)4/45(  
86) 5/28( 

  رضایت از نظافت اتاق و ملحفه
  خیلی کم

  کم
  زیاد
 لی زیادخی

  
  
17/0  

  
74) 4/12(  

187)4/31(  
235)5/39(  
99)6/16( 

  
33)9/10(  
86) 5/28(  

128)4/42(  
55) 2/18( 

  
41) 0/14(  

101)5/34(  
107)5/36(  
44) 1/15( 

  رضایت از خدمات سرویس دستشویی و حمام 
  خیلی کم

  کم
  زیاد
 یلی زیادخ

  
59/0  

 

  
12)1/2(  
44)8/7(  
323)2/57(  
186)9/32( 

  
5) 8/1(  
21) 6/7(  
151)9/54(  
98)6/35( 

  
7) 4/2(  

23)9/7(  
172)3/59(  
88) 3/30( 

  رضایت از خدمات ترخیص
  خیلی کم

  کم
  زیاد

 خیلی زیاد
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  نسبت شانس رضایت مندی برحسب سطوح متغیرها در درصد رضایت کلی و توزیع فراوانی بیماران و. 3جدول

  )1384(بابلشهر بیمارستان های دانشگاهی 
  

  تعداد  متغیرها
 

  افراد راضی
  (%)تعداد

  نسبت شانس رضایتمندی
  %)95حدوداطمینان (

  جنس 
    مرد

    زن

  

302  

313  

  

284)0/94(  

292)3/93(  

  

1 ) _(   

  )46/0و 68/1(88/0

  سن
  سال20  زیر

  29-20  

  39-30  

  49-40  

  59-50  

  60بیشتریامساوی   

  

46  

136  

93  

83  

82  

175  

  

40)0/87(  

122)7/89(  

85)4/91(  

78)0/94(  

81)8/98(  

170)1/97(  

  

1 )_(   

  )47/0 و 62/3(30/1

  )51/0 و9/4(59/1

  )67/0 و13/8(34/2

  )41/1و1/102(01/12

  )48/1 و 5/17(09/5

  وادس
   بی سواد  

  ابتدایی   

  راهنمایی و دبیرستان   

  دیپلم وفوق دیپلم   

  دانشگاهی    

  

235  

135  

129  

88  

28  

  

228) 0/97(  

125) 6/92(  

122) 6/94(  

75)  2/85(  

26)  9/92(  

  

1)_(  

  )14/0 و03/1(38/0

  )18/0 و56/1(53/0

  )06/0و46/0 (17/0

  )08/0و 02/2(39/0

  وضعیت تأهل
      مجرد

  تأهل   م

  

91  

502  

  

81)0/89(  

473) 2/94(  

  

1)_(  

  )94/0 و29/4(01/2

  مدت بستری 
   روز3-1    

   روز6-4    

  روز9-7    

  روز10 بیشتراز

  

267  

229  

63  

53  

  

47)5/92(  

218)2/95(  

61)8/96(  

47)7/88(  

  

1)_(  

  )75/0 و42/3(6/1

  )56/0و85/10(46/2

  )24/0 و66/1(63/0

  یمارستانب
  بهشتی شهید     

  یحیی نژاد  شهید   

  

302  

313  

  

284)0/94(  

292) 3/93(  

  

1)_(  

  )45/0و68/1(88/0
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  و نتیجه گیریبحث
بر اساس یافته های این پژوهش، میزان رضـایت از خـدمات            

 10 تـا    5در  مطلوب بوده و تقریبا      پرستاری و خدمات پزشکی در حد     

ر امـا د . وجود داشت) رضایت کم و خیلی کم  (  نارضایتی ،درصد موارد 

سرویس خدمات عمومی نظیر خدمات تغذیـه ای و خـدمات نظافـت             

.  نارضـایتی وجـود داشـت      ، موارد بیماران  یک سوم عمومی تقریبا در    

نتایج بیانگر این است که مسئولین خدمات عمومی و مدیران داخلـی            

ــه       ــشتری در عرض ــه بی ــد توج ــشگاهی بای ــای دان ــتان ه   بیمارس

   در مرحلـه نخـست      سرویس های خدمات عمومی داشته باشـند کـه        

در جذب نظر بیماران و همراهان آنها در نمره دهی خدمات           می تواند   

  .بیمارستانی نقش داشته باشد

مقایسه نتایج این بررسـی بـا پـژوهش هـای انجـام شـده در                

بیمارستان های دانشگاهی در استان های دیگر نشان می دهـد کـه             

از  زشـکی ایـلام   میزان رضایت بیماران در بیمارستان دانشگاه علوم پ       

 خـدمات   ،%5/94 و خـدمات آزمایـشگاهی       %2/95سرویس پزشکان   

 %3/85 و خـدمات رفـاهی       %2/79در امور تغذیـه     ،  %1/95پرستاری  

بوده است که میزان رضایت از نظر خـدمات پزشـکان و پرسـتاری و               

اما در مورد   . )11 (ازمایشگاهی با نتایج مطالعه ما تقریبا یکسان است       

و رفاهی میزان رضایت بیمـاران در مطالعـه مـا از            خدمات تغذیه ای    

این تفاوت ها ممکن اسـت بـه        . بودبرخوردار  سطح نسبتا پایین تری     

ت  ارائه خدمات در دو منطقه و یا بـه           یدر کمیت و کیف   اختلاف  دلیل  

دلیل تفاوت در انتظارات و توقعات بیماران از خدمات ارائه شده و یـا              

بطور کلی، به دلیـل     . ه باشد قطن م تفاوت سطح تحصیلات بیماران دو    

بـالاتر بـودن سـطح      در بافت فرهنگی و اجتماعی و احتمالا        اختلاف  

مناطق شمالی کشور در مقایسه با مناطق غرب کشور، طبعـا    سواد در   

 در نتیجه ممکن است     هبوده ک میزان توقعات و انتظارات مردم بالاتر       

رسـتان هـای    نمره رضایت منـدی بیمـاران در بیما       سبب پایین بودن    

در مطالعه ذوالفقاری، میـزان رضـایت بیمـاران از          . باشدمورد مطالعه   

، پرسـتاران   %1/61خدمات بیمارستانی در شهر اصفهان، از پزشـکان         

 امکانات و تـسهیلات     ،%7/49، تغذیه   %9/78خدمات   ، پرسنل و  62%

کـه در    درصد گزارش گردیـد   56 و تسهیلات بیمارستان     %25بخش  

یـزان رضـایت بیمـاران از خـدمات         ممطالعـه   ایـن    مقایسه بـا نتـایج    

 .)12(برخـوردار بـود     بیمارستانی شهر اصفهان از سطح پـایین تـری          

برحسب مقایسه نتایج تحقیق مذکور و با توجه به روند کاهش میزان            

 سال، محقق ضرورت باز نگری در شیوه مـدیریت          5رضایت در طی    

 کمـی در میـزان      امری ضروری برای جبران چنین افت     را  بیمارستان  

در مطالعه ذوالفقـاری حیطـه هـای      . می نماید رضایت بیماران مطرح    

 امکانـات و تـسهیلات بخـش      ،نارضایتی شامل ترخیص، حـسابداری    

حیطه های نارضایتی در مطالعه ما نیز در بخش خـدمات           . بوده است 

عمومی بوده که با مطالعه ذوالفقاری در اصفهان تا حدودی همخوانی 

ح نارضایتی در مطالعـه اصـفهان توسـط ذوالفقـاری بـه             اما سط . دارد

همچنـین  . مراتب بالاتر از بیمارستان های دانشگاهی بابل می باشـد         

منـدی   در مطالعه دیگر در بیمارستان های کرمان نیز میزان رضایت         

طـی  مغرب و هوشـمند در      ). 13(  گزارش گردید  %50بیماران در حد    

ان از مهـارت هـای ارتبـاطی    مورد میزان رضایت بیمار  مطالعه ای در    

 درصد بیماران در    %8/94نشان دادند که    پرستاران بیمارستان بیرجند    

  ). 8( حد متوسط و زیاد رضایت داشته اند

 بیماران از نحوه برخورد پرستاران      %8/92در مطالعه حاضر نیز     

رضایت زیاد و خیلی زیاد داشتند کـه نتـایج مطالعـه مـذکور بـا ایـن           

 ـ     توسـط   یدر بررسـی دیگـر    . ادی سـازگاری دارد   بررسی تا حدود زی

ــتان     ــکان در بیمارس ــدمات پزش ــوه خ ــارانش از نح ــسعود و همک م

 بیمـاران از وضـعیت خـدمات        %60نشان داد کـه     دانشگاهی کاشان   

 راضـی بـوده     %95جمعا  و   نسبتا راضی    %27پزشکان کاملا راضی و     

العـه  همچنـین در مط . )10 (که با نتایج مطالعه ما همخـوانی دارد   اند  

مصدق راد در بیمارسـتان قـزوین میـزان رضـایت کلـی بیمـاران از                

ه کاملا مشابه   ک  برآورد گردید  %6 نارضایتی   %94خدمات بیمارستانی   

  .)9 (با میزان رضایت کلی در این مطالعه است

ــشور     ــارج از ک ــده در خ ــام ش ــات انج ــا مطالع ــسه ب در مقای

Mtiraqui    گـزارش   %70را  میزان رضایت کلی بیمـاران      و همکاران 

بیمارانی که از وضعیت سلامت بهتـری در موقـع تـرخیص             وکردند  

ــتند    ــشتری داش ــایت بی ــد، رض ــوه ان ــوردار ب ــی ). 14( برخ در بررس

Jenkinson  بیماران از خـدمات بیمارسـتانی     % 90 حدود   ، و همکاران

در مطالعه دیگر در پاکستان میزان رضـایت در         ). 15( رضایت داشتند 

 بـود و    %95 تـا    %9/86 بیمارسـتانی از     حیطه های محتلـف خـدمات     

که  نارضایتی در افراد جوان و نیز تحصیلات پایین تر بیشتر شایع بود    

 در سـئول    Choدر بررسـی    . )16 (با نتایج مطالعه ما همخـوانی دارد      
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در مطالعـه   ). 17( ناراضـی بودنـد      %11 بیماران رضایت کامل و      58%

Chan،18( ی بودند اکثریت بیماران از خدمات پرستاری راض.(  

 بر اساس یافته های این پژوهش، میزان رضـایت بیمـاران از            

این نـشان مـی دهـد کـه         . نظر جنس تفاوت معنی دار مشاهده نشد      

 تعیین جنسیت بیمارو  ین کننده رضایت است     یکیفیت ارائه خدمات تع   

مطالعه اعظمی نیز بین جنسیت و رضـایت بیمـاران           در   .یستکننده ن 

در حالیکه در مطالعه کاشـان و       ). 11( شاهده نشد رابطه معنی داری م   

  زنان نسبت به مردان رضایت بیشتری داشـتند        ،نیز در مطالعه ریاض   

 30اما بر اساس نتایج این مطالعه بیماران با سن بیـشتر از             ). 19و10(

در . سال بطور معنی داری از میزان رضایت بیشتری برخـوردار بودنـد      

یماران مسن تر رضایت بیـشتری      در هنگ کنگ نیز ب    ،  Chanمطالعه  

ارتباط مستقیم سن با رضایت بیمـاران شـاید بـدلیل           ). 18(داشته اند   

یا به دلیل روحیه انتقادگرانـه   تر و سواد بالاتر بیماران در سنین جوان     

در مطالعـه کاشـان میـزان       . نسبت به ارائـه خـدمات باشـد       این افراد   

روه هـای سـنی      سال بیـشتر از گ ـ     45 تا 15رضایت را در گروه سنی      

 در مطالعه کرمان نیز بین رضایت منـدی         .)10( کردندبالاتر گزارش   

  ).13( سن رابطه معنی داری مشاهده نشد بیماران و

در این مطالعه، میزان رضایت مندی با افـزایش سـطح سـواد             

در مطالعه اعظمی و اکبـر زاده در        . داشترابطه معکوس معنی داری     

و سطح تحصیلات رابطـه معنـی داری   بین رضایت بیماران نیز ایلام  

بطوریکه بیشترین نارضایتی در افراد با تحصیلات       ). 11( مشاهده شد 

افراد در  این  که شاید میزان انتظارات و توقعات       است  دانشگاهی بوده   

در مطالعات . سطح سواد پایین تر، متفاوت باشد دارای  مقایسه با افراد    

یت مندی بیماران کـاهش     دیگر نیز با افزایش سطح سواد میزان رضا       

 . )24-19و13(داشته است 
که میزان نارضایتی بیمـاران     داد  یافته های این مطالعه نشان      

ی نـژاد در مقایـسه بـا        ی ـدر حیطه خدمات عمومی در بیمارسـتان یح       

ایـن  . اسـت بیمارستان شهید بهشتی از سطح پایین تـری برخـوردار           

ستان یحیـی نـژاد     تفاوت شاید به دلیل فرسودگی بافت فیزیکی بیمار       

 خــدمات ، پزشــکی،در حالیکــه در حیطــه خــدمات پرســتاری. باشــد

 در میـزان رضـایت      یآزمایشگاهی و تـصویر بـرداری تفـاوت چنـدان         

 .بیماران مشاهده نشد

که بطورکلی رضایت بیماران    نشان داد   یافته های این مطالعه     

در مورد خدمات پرستاری، پزشکی و پیراپزشکی در حد مطلوب بـود،            

 حالیکه میـزان رضـایت از خـدمات تغذیـه ای و سـرویس هـای                 در

ضـرورت بـاز نگـری در       لذا  . خدماتی در حد پایین تری برخوردار بود      

شیوه مدیریت بیمارستان برای جبران چنـین افـت کمـی در میـزان              

رضایت بیماران در حیطه سرویس های خدماتی امـری ضـروری بـه           

یت بیماران بـا روش     هم چنین اندازه گیری سطح رضا     . نظر می رسد  

های دیگر بطور غیرمستقیم بـرای ارتقـاء خـدمات بیمارسـتانی لازم             

  .ید بطور متوالی و منظم مورد بررسی و پایش قرار گیرداست که با

  

  تقدیر و تشکر 
از حمایت مالی معاونـت پژوهـشی دانـشگاه علـوم           بدینوسیله  

دانـشجویان  همکـاری   پزشکی بابل در اجـرای ایـن طـرح و نیـز از              

  .ابل قدردانی و تشکر می شودبپرستاری دانشگاه علوم پزشکی 
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