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٤ هدي احمري طهران٣ اشرف خرمي راد٢ دكتر اكرم حيدري١معصومه صيدي*

��.�O 
و هدف و مقبوليـت،يت خدمات ارائه شده بيمارستان ها بايد با سنجش كيف مسئولين:زمينه  بخش ها را از نظـر كامـل بـودن

و همچنين وضعيت بيمارستان ي وضـعيت فـضاي ايـن مطالعـه بـا هـدف. مقايسه كنند ها را با ساير بيمارستان خود ارزيابي مقايـسه

و رضايت مندي بيماران بيمارستان هاي دولتي وخصوصي است  و تجهيزات پزشكي بيمارستان ها و 1385ان قم درسال فيزيكي  طراحي

.اجرا شد

 نفـر از 500،نمونـه پـژوهش جهـت ارزيـابي ميـزان رضـايت منـدي. تحليلي بود– اين مطالعه از نوع توصيفي:روش بررسي

. بودند كه به صورت تصادفي طبقـه بنـدي انتخـاب شـدند 1385بيماران مراجعه كننده به بيمارستان هاي منتخب استان قم درسال

و بخش دوم سوالات مربوط به رضايت منـدي(با استفاده از پرسشنامه اي دو بخشي داده ها و چـك) بخش اول ويژگي هاي فردي

و تجهيزات پزشـكي جمـع آوري شـد و. ليست محقق ساخته براي ارزيابي وضعيت فضاي فيزيكي همچنـين وضـعيت فـضاي فيزيكـي

و5تجهيزات پزشكي  م3 بيمارستان دولتي  به شيوه سرشماري توسط چـك ليـست مـورد مـشاهده،ورد مطالعه بيمارستان خصوصي

و SPSS داده ها با استفاده از نرم افزار. قرار گرفت از ثبت و با استفاده و آمار توصيفي تحليـل استنباطي در اين نرم افـزار تجزيـه

.شد

و اورژانـس بيمارسـ:يافته ها و69تان هـاي دولتـي بـه ترتيـب ميانگين ميزان رضايت بيماران بستري در بخش هـاي عمـومي

و در بيمارستان خصوصي به ترتيب14/71 تجهيـزات پزشـكي موجـود در از نظـر وضـعيت. درصد بـوده اسـت78و2/80 درصد

و اورژانس بخش و در مجموع مجهز بوده است،هاي عمومي و خصوصي به ترتيب تا حدودي مجهز وضعيت. بيمارستان هاي دولتي

و از نظر فضاي فيزيكي  و امكانات رفاهي در متراژ و تناسب  قابـل قبـول، بخـشي دولتـي هـا بيمارستانعمومي بخش نماي ظاهري

و وضعيت استاندارد اورژانس نسبتاً و اورژانس بخش فضاي فيزيكي قابل قبول دوها بيمارستانعمومي  قابـل نـسبتاًًي خصوصي هـر

. بوده استقبول

امـا بـا بـه كـارگيري. درصد بيماران بستري راضي بودند80ه در بيمارستان هاي خصوصي با توجه به نتايج مطالع:نتيجه گيري

مـي تـوان كاركنـان برخورد طرزو اصلاح وضعيت سرويس هاي بهداشتي، بهبود،طول مدت ملاقات مناسب تدابيري مانند افزايش 

و بهينه سازي فضاي بيمار. ميزان رضايت مندي را افزايش داد  و همچنين تجهيزات پزشكي مي تـوان بـه رفـع همچنين با تهيه ستاني

و در جهت پيشبرد اهداف سازمان تلاش كرد و افزايش تجهيزات كمك .كمبود هاي جاري

';.��8 �Y��:و تجهيزات  محيط-رضايت بيمار– بيمارستان-وسائل

13/4/87: تاريخ دريافت

20/4/88:تاريخ پذيرش

و درمان1 و خدمات بهداشتي و مامايي، دانشگاه علوم پزشكي )ولؤلـف مـسؤم*(، مـشهد، ايـراني مـشهد مربي گروه پرستاري، دانشكده پرستاري

 E_mail:seidim@mums.ac.ir 0251-7225100: شماره تماس
و خدمات بهداشتي درماني قم2 ، قم، ايراناستاديار گروه پزشكي اجتماعي دانشگاه علوم پزشكي
و خدمات بهدا3 و مامايي، دانشگاه علوم پزشكي قممربي گروه پرستاري، دانشكده پرستاري ، قم، ايرانشتي درماني
و مامايي، دانشگاه علوم4 و خدمات بهداشتي درماني قم، قم، ايرانمربي گروه مامايي، دانشكده پرستاري  پزشكي
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 در ات بهداشـتي درمـاني مين خـدمأتولئمسدولت ها

و جامعه خود  بـه اينكـه ايـن خـدمات بـا با توجه هستند

و سلامت ، توجه به كيفيـت دارد انسان ها ارتباط زندگي

و ديگري بيش از هر مورد ها آن  بـه نظـر مهماساسي

 خـدمات موجـب كيفيـت بهبود از سوي ديگر،.درس مي

و درمـاني-بهداشـتي در پوشش خدماتيافزايش كم

مي استفاده بيشترنتيجه در )1(.دشوگيرندگان خدمت

كاهش هزينه ها،، بهره وري افزايشكيفيت باعث بهبود

و افزايش رضايت مصرف،رقابتيهاي موقعيت افزايش

و سرانجام افزايش سودآوري و بـر مي شـود كنندگان

)2(.خواهد گذاشتثيرأتنيز انتخاب مصرف كنندگان

د و سـاختار،: رمـان شـامل كيفيت در سيـستم بهداشـت

و  ي ابـزار پـايش و پيامد اسـت كـه بـه منزلـه فرآيند

منظـور. كنترل كيفيت در ارزيابي به كار برده مي شود 

و غير انساني  و(از ساختار، منابع انساني فـضاي فيزيكـي

و شيوه ارائه مراقبـت بهداشـتي بـه بيمـاران) تجهيزات

و فعاليت هـاي مـو. است رد در بخش فرآيند، روش ها

نياز براي ارائه مراقبت هـاي پزشـكي بـه وسـيله ارائـه 

و در  و سيستم پشتيباني تحليل مي شود حوزه دهندگان

و بــرون داد فرآينــدهاي مراقبــت يعنــي  پيامــد، نتــايج

و رضايت بيمـاران مـورد بررسـي  ميزان ناتواني، مرگ

به اين ترتيب ارزيابي وضـعيت فـضاي)3(.قرار مي گيرد 

و تجهيــزات و ميــزان پزشــكي بيمارســتان هــافيزيكــي

ي ابـزاري رضايت مندي بيماران مـي توانـد بـه منزلـه

.براي ارزيابي كيفيت به شمار رود

و بهداشتي لازم اسـت محيط فيزيكي موسسات درماني

بـه. با معيارهاي فعاليت هاي آن محيط متناسـب باشـد 

تسهيلات لازم براي مراقبت هاي بهداشتي در كه طوري 

ت )3(.ن شودميأآن جا

و تجهيـزات پزشـكي از ملزومـات اساسـي در تــشخيص

استفاده بهينه از تجهيزات علاوه بر تـسهيل.درمان است 

و درمان از ديدگاه اقتصادي نيز مي توانـد  در تشخيص

 توزيع بهينـه)4(. شود منابع مالي موجب صرفه جويي در 

بخش هاي متفاوت از رفـتن هـدر تجهيزات پزشكي در

ايـن در حـالي اسـت كـه. وگيري مي كند سرمايه ها جل 

و  نتايج مطالعه اي كه از سوي وزارت بهداشـت درمـان

آموزش پزشكي در پـنج بيمارسـتان دانـشگاهي اسـتان 

 درصـد دسـتگاه9/4 مركزي انجام شد حاكي از وجـود 

و مازاد بوده است )5(.هاي نصب نشده

ــايت در رض ــابي ــاي ارزي ــر از معياره ــي ديگ ــدي يك  من

و درمـــان اســـتنظـــام بهداشـــ  منـــدي رضـــايت.ت

ــا نيازهــاي بيمــاران يعنــي ــرآورده شــدن آرزوهــا ي .ب

ــا ــه رضــايت ي ــاعوامــل اصــلي منتهــي ب در رضــايتن ي

ــد از ــاران عبارتنــ ــك: بيمــ ــه پزشــ ــي بــ ،دسترســ

ــت و مراقبــ ــدمات ــه خــ و،دسترســــي بــ ــداوم  تــ

و مراقبــت  دسترســي بــهوســهولت دريافــت خــدمات

ــك ــايل تكنولوژيــــ و وســــ ــزار  ايش افــــــز.ابــــ

ــواره رضــايت ــدمات، هم ــدگان خ ــت كنن ــدي درياف  من

و ــان و درمــ ــت ــداف وزارت بهداشــ ــي از اهــ  يكــ

ــت ــوده اس ــكي ب ــوزش پزش و. آم ــاران ــايت بيم  رض

ــان و درمـ ــت ــستم بهداشـ ــراجعين در سيـ ــث مـ  باعـ

 تعهـد كسب درآمـد بيـشتر، افـزايش تعـداد مـراجعين،

ــويز ــاي تج ــصرف داروه ــار در م ــزي،بيم ــقو ني  تواف

ــاني لازم بيمـــــار بـــــر  اي انجـــــام اعمـــــال درمـــ

)6(.خواهد شد

ي وضعيت فضاي فيزيكـي اين پژوهش با هدف مقايسه

وو رضايت مندي بيمـاران تجهيزات پزشكي بيمارستاني

قم در و خصوصي استان سال در بيمارستان هاي دولتي

شد1385 . انجام
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جامعـه پـژوهش. تحليلي بود–پژوهش حاضر توصيفي

و اورژانسب كليه 5يماران بستري دربخش هاي عمومي

و  بيمارسـتان خـصوصي اسـتان قـم3بيمارستان دولتي

با. بودند اي نمونهروش نمونه ها گيري تصادفي طبقـه

تعداد نمونه جهت ارزيابي ميزان رضايت.انتخاب شدند 

 بيمــار بــستري در 320. نفــر بــرآورد شــد500منــدي 

و بخش رژانس انتخاب شدند بيمار بستري در او 180ها

و با به دسـت آوردن متوسـط تعـداد بيمـاران بـستري 

 ماه گذشته، به تفكيـك بيمارسـتان هـا6دربخش ها در

و بر همين اساس تعداد نمونه هاي مربوط بـه مشخص

و اورژانس تعيين شدند  بخش  بيمـار 157كه تعداد.هر

و  بيمــــار در 343در بيمارســــتان هــــاي خــــصوصي

دو بيمارستان لتي پرسشنامه رضايت مندي را تكميل هاي

و تجهيزات پزشكي. نمودند از63فضاي فيزيكي  بخـش

شدنيز بيمارستان ها .به شيوه سرشماري بررسي

چك ليست ارزيابي وضعيت فضاي فيزيكي با مـرور) الف

و)8،10(تهيهو مقالات علمي كتاب ها  و سـپس ملاحظـات

و  اســـتانداردهاي مـــصوب وزارت بهداشـــت درمـــان

ــيابي ــل ارزشـ ــتور العمـ ــكي در دسـ ــوزش پزشـ آمـ

فـضاي وضـعيت. شـد هـا نيـز بـه آن اضـافه بيمارستان

ــي ــورداري از فيزيك ــتان، برخ ــعت بيمارس ــر وس  از نظ

و تناســب در امكانــات رفــاهي، داشــتن نمــاي ظــاهري

خيـر مـورد/موردهاي ارزيابي به صورت سـوالات بلـي 

 مورد داشتن معيار(1كه بلي نمره ارزيابي قرار گرفت، 

و امكانات رفاهي و خير نمره) نظر مانند داشتن ساختار

رتبه بنـدي بـه. گرفته است)نداشتن موارد فوق( صفر

-69, غير قابل قبول0-49نمره: بوده است ترتيب زير 

. عـالي90-100، قابل قبـول70-89، قابل قبول نسبتاٌ 50

ــابي نهــايي در ــراي ارزي ــده ب ــه ش ــرم تهي ــپس ف  س

و اختياركارشناسا از صاحب نظران قرارن و پـس گرفت

. تاييد مورد استفاده قرار گرفت

چك ليست ارزيابي وضعيت تجهيزات پزشكي هم بـا)ب

و با توجـه بـه)5،8،9(تهيهو مقالات علمي مطالعه كتاب ها 

و همچنين با دستورالعمل ارزشيابي بيمارستان ها تكميل

 تعداد ابتدا. نظر كارشناسان تجهيزات پزشكي مرور شد 

سالم يا قابـل(و سپس وضعيت تجهيزات پزشكي موجود

و با استانداردها مقايـسه شـد) تعمير رتبـه بنـدي. ثبت

 غيـر50-59 بدون تجهيزات،0-49: نهايي عبارت بود از 

 در مجمـوع70-89 تـا حـدودي مجهـز،60-69 مجهز،

فـرم تهيـه شـده بـراي. بـسيار مجهـز90-100مجهـز،

و انجام اصلا  اختيارصـاحب نظـران حات نهايي در ارزيابي

. قرار گرفت

ي مربوط به رضايت)ج مندي براي جمع آوري داده ها

بخـش اول شـامل. دو بخشي استفاده شد پرسشنامهاز 

و بخـش دوم  ويژگي هاي فردي افراد شـركت كننـده

 شـده توسـط طراحي پرسشنامه سنجش رضايت مندي 

ــشگاه علــوم پزشــكي اصــفهان در ســال ــو1375دان .د ب

و75اعتبارآن با ضريب آلفاي كرونباخ بيش از  درصـد

)6(.روايي آن نيز با روش هاي روايي محتـوا تاييـد شـد

 سوال براي بيماران بستري در بخـش23اين پرسشنامه

در21و اورژانس داشت، بـا سوال براي بيماران بستري

 راضـي، راضـي، درجه اي كـاملا6ًاستفاده از يك مقياس 

و برخوردي نداشتم ناراضي، كاملاً نظري ندارم،  ناراضي

) صـفر تـا پـنج(تنظيم شد كـه بـه ترتيـب داراي ارزش

سن. بودند  يا حال عموميكممواردي كه بيمار به علت

وي نامناسب قادر به پاسخگويي نبود  كـه دسـت همراه

در24كم  مـورد پرسـش قـرار بـود بالين بيمار ساعت

و پايايي.ترفگ مه بـا مطالعـه پـيش اين پرسـشنا روايي

و پس  آزمايي در نمونه كوچكي از بيماران تعيين گرديد

و باز نويسي مورد استفاده قرار گرفت . از تصحيح
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ــل و تحلي ــه ــزار تجزي ــرم اف ــتفاده ازن ــا اس ــا ب  داده ه

SPSS 11.5 كليـه متغيرهـا در مـورد. صـورت گرفـت

و  و نـسبي آناليز تك متغيره انجام شد فراوانـي مطلـق

و براي متغ  و يرهاي كيفي شاخص هـاي محاسبه ميانگين

بـراي. پراكندگي براي متغيرهاي كمي محاسبه گرديـد 

مندي بيماران تعيين اختلاف در رتبه هاي نمرات رضايت 

شد من ويتندو گروه مستقل از تست .ي استفاده

و كسب اجازه از مديران پرسشگران با ارائه معرفي نامه

رد پژوهش مراجعه كرده بيمارستان ها به واحدهاي مو 

ازو پس از  و اطمينـان توضيح در زمينه هدف پـژوهش

ــه  ــه مانــدن اطلاعــات وكــسب رضــايت آگاهان محرمان

بر همين اساس نام. اطلاعات لازم را جمع آوري كردند 

و بيمارستان هـا  بـه حـروف حقيقي بيمارستان ها حذف

.خوانده شدند


�9���8
ــوع ــت63در مجم ــش از بيمارس ــاي بخ و ان ه ــي دولت

و نظـر استان قم از خصوصي  فـضاي تجهيـزات پزشـكي

بررسي قرار گرفت كه در جدول شـماره فيزيكي مورد 

.بيمارستان نشان داده شده است به تفكيك)1(

 نمونــه مــورد 500مجمــوعاز در مــورد بيمــاران نيــز

و8/42بررســي زن2/57 درصــد مــرد 6/72، درصــد

و بالاتر درصد دارا3/26 متاهل، درصد ي مدرك ديپلم

و از . بودندبيمه تحت پوشش درصد81ديپلم،

يها بيمارستانعمومي بخش در فضاي فيزيكيوضعيت

بخش اورژانس نسبتاً دولتي و در  قابل قبـول قابل قبول،

و اورژانـس بخش در فضاي فيزيكيو وضعيت عمـومي

دوها بيمارستان  بـوده قابل قبـول نسبتاًي خصوصي هر

.است

بخش هاي عمومي وضعيت تجهيزات پزشكي موجود در

و خـصوصي مـشابه  و اورژانس بيمارستان هـاي دولتـي

و به ترتيـب تـا حـدودي مجهـز و در مجمـوع،يكديگر

. مجهز بوده است

 توزيع فراواني بخش هاي مورد بررسي بر حسب بيمارستان-1جدول شماره

 بخش جمع POST ICU POST CCU اتاق عمل ويژه قلب اورژانس عمومي

 نام بيمارستان

 تعداد

)درصد(

 تعداد

)درصد(

 تعداد

)درصد(

 تعداد

)درصد(

 تعداد

)درصد(

 تعداد

)درصد(

 تعداد

)درصد(

 تعداد

صد( )در

)63(40)7/1(1)7/1(1)3/13(9)2/6(4)4/3(2)5/8(5)6/28(18 دولتي

)37(23)2/6(4)4/3(2)4/3(2)1/5(3)4/3(2)1/5(3)9/10(7 خصوصي
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 در 100ميانگين نمره رضايت مندي بيماران بـستري از

بيــشترين ميــزان. بــوده اســت69كــل بيمارســتان هــا

از تميـزي محـيط پـژوهش حاضـر رضايت بيمـاران در 

و درصد،7/89شبخ و تميز بودن پتو  روبالـشي ملحفه

و برخـورد درصد،7/86 و يكـسان حوصـله بـا بـا صـبر

در.بـود درصـد84 پرستاربيماران توسط   ايـن ميـزان

2/80بيمارستان خصوصيدرو9/58بيمارستان دولتي

و بر اساس آزمون من ويتني اخـتلاف بـين ميـزان بوده

 بيمارســتان هــاي رضــايت منــدي بيمــاران بــستري در

ــوده اســت و دولتــي معنــي دار ب در مــورد. خــصوصي

مندي رضايتبيماران بستري دراورژانس در كل ميزان 

شد41/11انحراف معيارو14/71  كمتـرين. نشان داده

رضايت بيماران دراورژانس به طـرز برخـورد كاركنـان

و5/46انجام تست هـاي تشخيـصي در ارتبـاط درصـد

و بالعكس تلفني با خارج بي  نـشان درصـد4/68مارستان

در.داده شــد درو67بيمارســتان دولتــي ايــن ميــزان

 بـا اسـتفاده از كـه بـود درصـد78بيمارستان خصوصي

از رضايت منـدي بيمـاراندرمن ويتني اختلاف آزمون

و بيمارسـتان وضعيت اورژانس  خـصوصي هـاي دولتـي

.ه استتحقيق معني دار نبود

ازا و چـك ليـست بـراي گـردآوري پرسـشنا ستفاده مه

داده ها مي تواند محـدوديت ايـن پـژوهش باشـد در 

و مصاحبه اگر امكان حالي كه  به روش افزودن مشاهده

داده هـاي هاي جمـع آوري داده هـا اضـافه مـي شـد، 

و بــه ويــژه غنــي ي ارزيــابي تجهيــزات تــري در زمينــه

.بدست مي آمدمندي رضايت

vK!��.C 
>.�� �
ازي فيزيكي فضاوضعيت  بر اساس نتايج ايـن پـژوهش،

و نمـاي ظـاهري نظر وسعت، داشـتن امكانـات رفـاهي

ي بيمارستان هاي استان قم قابل قبـول  مناسب در همه

از.بــوده اســت  ايــن شــايد بــه دليــل برخــورداري قــم

و داشـتن منـابع مـالي ماننـد موقعيت مركزيت اسـتان

انـدتو مـي فيزيكـي فـضاي وضـعيت. وجود خيرين باشد 

مطلوبي براي نزديك شدن به اسـتاندارد هـاي زيربناي 

و رضايت  و بيماران باشد درماني، شادپور. مندي پرسنل

و همـراه: در اين باره مي نويسد  تنظيم محيط فيزيكـي

و طرح عمليات درماني بايـد  با آن تامين نيروي انساني

بخش  طوري مناسب باشد تا بتواند محيط درمان را اثر

: معيارهـاي تناسـب فيزيكـي عبـارت هـستند از اين. كند

و تناسب، داشـتن(رعايت ساختار مناسب داشتن زيبايي

و  اطاق هـاي مخـصوص بـا فـضاي كـافي بـراي وسـايل

و صدا،  و نظم داخلي فضا، كنترل آلودگي پرسنل، ارتباط

و ايمني، دستيابي بـه واحـد هـاي  داشتن امكانات رفاهي

و  ــاراكلينيكيآزمــايشديگــر و رعايــت مــسائل هــاي پ

و اقتصادي ).فرهنگي، اجتماعي

ميزان تجهيزات پزشكي موجود در كل بيمارستان هـاي

 ايـن وضـعيت.استان قم در مجموع مجهز بـوده اسـت 

ــاً ــم تقريب ــكي ه ــزات پزش ي تجهي ــه ــب در زمين  مناس

و، به دليل نگرش مديران تواند مي  نزديكي بـه پايتخـت

و برخــوردا ــد ــه شــركت هــاي خري ري از دسترســي ب

و تـصميم گيـري بودجه  هـاي غيـر متمركـزي مناسب

 هـا اقـلام بخـش تجهيـزات پزشـكي بيـشتركمبود. باشد

 دماسنجسيني دهان شويه، دي سي شوك،:ي مانند جزي

جــاي، ســت پانــسمان، هــاون چينــي بــا دســته،مقعــدي

 حمل اكسيژن، واكر، لگن شوي، چرخآبسلانگ، برانكارد، 

تعـداده پيشاني به نسبت چست تيوپ، دستگاه بخور، آين

در تحقيـق تقـي زاده ميـانگين.ه است بود موجود تخت

مراكز تطابق تجهيزات پزشكي اورژانس با استاندارد در 

و89دولتي   درصـد بـه86در مراكز خـصوصي درصد

 در تحقيق حاضـر بخـش هـاي اورژانـس)3(. آمد دست

 از نظر تجهيزات داشته اند كه مي تواند وضعيت بهتري
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د و به و درمان در تجهيز ليل عزم ملي وزارت بهداشت

اين در حالي است. ساماندهي بخش هاي اورژانس باشد

كـــه تجهيـــزات بخـــش قابـــل تـــوجهي از بودجـــه در 

،نصب وسايل برقي. ها را صرف خود مي كند بيمارستان

و دردراتتجهيز مكانيكي  يك بيمارستان عمومي نـوين

ي پـروژ40حدود ه بيمارسـتاني درصد از كـل هزينـه

و درصـد20از اين رقـم نزديـك بـه برآورد مي شود،

 تجهيـزات بـه يعني نيمـي از هزينـه تجهيـزات، مربـوط 

)1(.پزشكي است

 بـوده69ميانگين ميزان رضايت مندي بيماران بـستري

فضاي فيزيكي اورژانس هاي استانو كمبود تعداد.است

و تنـوع مـوا  و ازدحـام بيمـاران رد قم كه باعث شلوغي

و امكـان رسـيدگي مطلـوب را تـا حـدي  بيمـاري شـده

به علاوه علت ايـن نارضـايتي ممكـن. كاهش داده است 

ك  و مبود تعداد پرسنل، است كثرت بيماران كمبود وقت

، عدم تناسـب توقـع بيمـاران بـا امكانـات مراجعه كننده 

 تـايج تحقيـقن،پـژوهش ايـن مشابه.باشدبيمارستان ها

70راقم ميزان رضايت كلـي در 1382 سال در ديگري

 كه مركز يك پاريساين ميزان در)12(، نشان داد درصد

بوده كه با پـژوهش درصد74كشور اروپايي است هم

درو)13(.خـواني دارد هـم حاضر  76 بـانكوك همچنـين

ــستري در ــاران ب ــتان درصــد بيم ــي بيمارس 59و دولت

)14(.رضـايت داشـته انـد بيمارستان خصوصيدر درصد

زمـاني كـه يج مطالعـه اي در تـايوان نـشان داد كـه نتـا

بـه.پرستاران با شادي مراقبت ها را انجـام مـي دهنـد 

ويطور معن   داري با رضايت مندي بيماران ارتباط داشته

در)15(. مـي يابـد افـزايش بيماران ميزان رضايت مندي

طولي مربوط كمترين ميزان رضايت مند اين پژوهش 

ــات  ــدت ملاق ــد،35 م ــايودرص ــرويس ه ــعيت س ض

درصد4/65 طرز برخورد نگهبانان،درصد63 بهداشتي

سـالدربـا تحقيـق ريـيس كرمـي اين نتايج. بوده است 

 كــه ميــزان رضــايت بيمــاران بــستري در قــمدر1383

هــاي در بيمارســتانو در صــد1/61اورژانــس دولتــي

)16(. تا حدي نزديك است بوده درصد8/73خصوصي 

ات مشابه رضايت بيمـاران بـستري نتايج تحقيق نسبت به

)21(، درصـد86 هـاي اهـواز بيمارسـتان در اورژانس در 

تـ بيمارستان 9/87 مين اجتمـاعي اسـتان مركـزيأهاي

7/66هـاي علـوم پزشـكي شـيراز، بيمارستان)2(درصد

، مراكز آموزشي درماني تابعه دانشگاه علـوم)19(ددرص

و خدمات بهداشتي درماني قزوين رصدد4/98پزشكي

به دليـل مي تواند تفاوت اين)18(. است شده نشان داده 

و  و نـوع سـوالات اختلاف در نمونه هاي مورد بررسـي

 در نظر نگرفتن بيمارستان هاي خصوصي، ها، مقياس آن 

فضاي فيزيكي اورژانس هاي اسـتان قـمو كمبود تعداد

و تنـوع مـوارد باشد  و ازدحام بيماران كه باعث شلوغي

و   امكـان رسـيدگي مطلـوب را تـا حـدي بيمـاري شـده

در.كاهش داده است اورژانس كمترين رضايت بيماران

در نامناسـب طـرز برخـورد علتبهو  انجـام كاركنـان

و  ارتبـاط تلفنـي بـا خـارج شـرايط تست هاي تشخيصي

و بــالعكس كمتــرين اهــوازدر.اســته بــودبيمارســتان

سـرعت رسـيدگيو مربـوط بـه درصد1/39رضايت 

پ  و توسط  مربـوط درصد7/76بيشترين رضايت زشك

و به داده گـزارش آزمايـشگاه انجام فوري راديولـوژي

)19(.شد

ما به نظر مي رسد نحوة در جوامع شرقي مانند كشور

و  نحـوه برقـراري ارتبـاط مناسـب بـا برخورد كاركنان

و  آن بيماران در همراهان  بيمـاران از منـدي رضايت ها

 به طوري كه داشتن.داردي زياددرماني اهميت مراكز

و ارتباطات مطلوب كاركنـان در پـژوهش رفتار مناسب

بـه معنـاي آسـودگي) 1384(گراندد تئـوري جويبـاري 

ي  و در پژوهش پديـدار شناسـانه براي بيماران بستري
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به معناي دسترسي به خدمات بهداشـتي) 1387(رجعتي

)20،19(.بوده است

 هاي آموزش ضـمن برنامهبر اساس يافته ها برگزاري

روش هــاي برقــراري ارتبــاط آمــوزش خــدمت بــراي

وو با بيمار پرسنل مناسب  از ارباب رجوع  حقوق آگاهي

وو همچنين توجـه بيـشتر بيماران بـه نيازهـاي رفـاهي

منـدي مي توانـد در افـزايش رضـايت معيشتي كاركنان 

م .ثر باشدؤبيماران

لازم با توجه به نتايج اين پـژوهش بـه نظـر مـي رسـد

 ـ كاركنـان ارتبـاط نامناسـب بـودن برقـراريلاست عل

همچنين. قرار گيرد بررسي مورد بيمارستاني با بيماران 

 ـمطالعه  و ت مـدت ثير اجـزاي رضـايتمندي ماننـدأنقش

زمان ملاقات بيماران، وضـعيت نظافـت سـرويس هـاي 

و چگــونگي بهداشــتي،  برقــراري ارتبــاط تلفنــي بيمــاران

درها همراهان آن بررسـي كيفيـت خـدمات كنـار نيـز

و درماني از نظر شيوه ارائه مراقبت  و اجـراي بهداشتي

مندي گيرندگانو ارتباط آن با ميزان رضايت فعاليت ها

.مفيد به نظر مي رسدخدمات بهداشتي نيز 

���B � ���TB 
اين مطالعه در قالب طرح تحقيقاتي مصوب با پـشتيباني

و برنامـه ريـزي مالي  اسـتان قـم بـه سازمان مديريت

 انجام رسيده است نگارندگان بدينوسيله مراتب تقـدير

و برنامـه ريـزي،و تشكر خويش را از سازمان مديريت

و  و معاونت مـدير مدير محتـرم آموزشـي، پژوهـشي

و روسـا،  و پژوهشي دانشگاه علوم پزشكي قـم  مـديران

ــا ــرم بخــش ه ــتاران محت وو سرپرس ــروران ــه س  كلي

در عزيزاني كه بدون هيچ اجـرا گونه چشم داشتي ما را

.و تكميل اين پژوهش ياري نمودند، اعلام مي دارند
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Abstract 
Background and Aim: Quality of services in hospitals should be continuously evaluated in 

terms of structure, process, and outcome. The purpose of this study was to compare patient 
satisfaction, physical space and medical equipment between governmental and privative 
hospitals in Qom, Iran. 

Material and Method: In this descriptive-analytcal study, 500 patients from 
selected Qom hospitals were recruited based on stratified random sampling. Data were 
collected by patient satisfaction form and assessment check lists of physical 
atmosphere and medical equipments. Data were analyzed by SPSS, version 11.5. The 
authors declare that they have no conflict of interests.  

Results: Patient satisfaction in inpatient and emergency wards of governmental 
hospitals were, respectively %69 and %71/14. Patient satisfaction in inpatient and 
emergency wards of privative hospitals were %80 and %78, respectively. General and 
emergency wards of governmental hospitals were somewhat equipped with medical 
equipments. Physical atmosphere, in terms of facilities and the building, was 
acceptable in general and relatively acceptable in emergency wards of governmental 
hospitals. This atmosphere were relatively acceptable for both general and emergency 
wards of privative hospitals. 

Conclusion: Satisfaction among patients were relatively good. It is possible to 
improve satisfaction through increasing the visiting time, improving quality of 
lavatories, and modifying personnel interactions with the patients. Also, promoting 
medical equipments and physical space can improve the situation according to 
organizational goals. 
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