
������������ �� ������		

���� ������������ ���������������������� ���������� �������� ������������))���������������������� ������		

��((

������  !!����""�� ��##$$���� ��������%%�� ��&&!!''((��''  **,,!!

W��$*� 8����*3��3!����/�%-��$`8�?�F �� '9`�� ��2*= %

∗∗8�V �
C�w��C� �=9Lx&�d2 ��V�y���2� v�j 	���z

.$�vJ

هدف و باشـد:زمينه مـي هايـشان خانواده و آنان رضايت جلب و بيماران به عملي و علمي كافي رسيدگي درماني هاي سيستم نهايي ن.هدف راتظـطبـق

باب در نظران شدهاهميتصاحب انجام تحقيقات به توجه با و درماني مراكز به كنندگان مراجعه مندي رضايت كلـي،بررسي حركت مسير شدن روشن همچنين

هدف،سازمان با حاضر وتعيين«مطالعه كاركنان مندي جهرمبيمارانرضايت مطهري بيمارستان هاي»در سال است1386و1384در شده .انجام

بررسي توصيفي:روش نوع از مطالعه آماري.بودمقطعي-اين نمونه سالتعداد هر و136شاملدر كاركنان بيمـار198نفر بودنـدنفر بيمـار همـراه كـهو

بيمارستان در روز چهار داشتندحداقل گيري.حضور آورينمونه جمع ماه يك طي هدف بر مبتني روش آوريج.شدبه كمـكمع به ها محقـقپرسـشنامهداده

گرفتسا انجام مصاحبه روش با و روش.ز از روايي كسب كسبجهت بمنظور و محتوايي و شدصوري استفاده مجدد آزمون روش از توسـطاطلاعات.پايايي

افزار اسپيرمنبهSPSSنرم همبستگي ضريب و دو كاي آماري هاي آزمون گرفكمك قرار تحليل و تجزيه .تمورد

ها كاركنان:يافته كلي سالرضايت سالنسبت86در گرديد84سالهمچوناما،داشتافزايش)%94/2(84به ارزيابي متوسط حد كمـك.در بـا تحليـل

اسپيرمن آماري بداد،نشان)p<0.05(آزمون شغلي رضايت رود بالاتر خدمتي سابقه .شودمييشترهرچه

كلي مندي كنندگارضايت سالنمراجعه سال)%99/98(86در به كاركنـان.داشتافزايش)%09/8(،)%9/90(84نسبت بـه اعتمـاد و جـنس متغير دو بين

آزمونرتباطا كمك به آماري دار دومعنا داشتكاي دا)p<0.05(وجود پزشـكان و پرستاران بيشتري اعتماد زن متغيـر.ندشـتمشتريان دو ميـان سـطحارتبـاط

و آزمونمنديرضايتتحصيلات كمك دوبه كهكاي داد باشدنشان بيشتر تحصيلات مندي،هرچه زمانرضايت و،از درماني مندينتايج كمتـررضايت كلـي

بود .)p<0.05(خواهد

گيري افزايش:كلينتيجه دهنده نشان دوره دو اين طول در بررسي چند منديهر ازرضايت افزايش اين اما بوده بيماران و برخـورداركاركنان مناسـبي رشد

نمايد تهيه خدمات كيفيت تضمين براي جامع اي برنامه بايد بيمارستان و باشد .نمي

�+ .[�! مندي-بيماران–كاركنان:$�43 رضايت

دريافت 15/12/87:تاريخ

پذيرش 6/5/89:تاريخ

داخلي١ گروه ايران–مربي فارس، جهرم، پزشكي علوم دانشگاه مسئول∗∗(جراحي تماس)مولف 09177912496:شماره

Email: mohsenhojat@yahoo.com  

2، مطهري بيمارستان مديريت ، اي حرفه جهرمدكتراي پزشكي علوم ايراندانشگاه فارس، ،

جهرم3 پزشكي علوم دانشگاه ، پزشكي مدارك و آمار ايرانكارشناس فارس، ،
Nجهرم پزشكي علوم دانشگاه پرستاري، ايرانكارشناس فارس، ،
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پزشـكي مراقبتهـاي در امـروزه كـه اسـت مفهومي مندي رضايت

بسيا دههاهميت به آن شروع و است يافته گردد1950ري مي باز

مثـل شناساني جامعه زمان آن تحقيقـاتيSezarوPersonsدر

منـديپيرامون ازبيمـاررضايت وانپزشـكان آوردنـد عمـل بـه

بـا بيماران مندي رضايت كه مراجعـات:عامـل3دريافتند ادامـه

سازمان به اعم،بعدي انجام براي بيمار با تعهـدتوافق و درماني ال

شـده تجـويز داروهاي مصرف در دارد،بيمار مـستقيم از.ارتبـاط

دهه اوايل1960اواخر ديگـري1970تا جهـت از مندي رضايت

تئوري آن و گرفت قرار توجه بـودDoming & Jeramمورد

كر مي بيان رامديران،نددكه خـود مـشتريان نظـرات مرتبـاً بايـد

ــا ت ــد كنن آوري ــدبتواجمــع جهــتنن لازم هــاي ــاءبرنامــه ارتق

تـدوين را مـشتريان به خدمات يا و ايـن)2-1(نماينـدمحصولات

آنتئوري از و بود دوم جهاني جنگ از بعد ها ژاپني مؤفقيت راز

مفهوم بعد به خـدماتمـداريمـشتريزمان ارائـه سيـستم وارد

شد )3(بهداشتي
.

Willias bloukكه دارد مي تحق،عنوان پيرامـونامروزه يـق

دارد زيـادي طرفـداران شـده ارائه خدمات از بيماران رضايت

رضـايت و نيـاز تـأمين و خـدمت ارائه درماني تيم هدف زيرا

باشد مي يكـي.بيماران را بيمار رضايت شاخص نيز صدقياني

و داند مي درماني و بهداشتي مراقبتهاي كيفيت هاي نشانگر از

و بيمار درك عدم كه دارد بهاعتقاد توجهي بي و رضايت عدم

او را،نظرات درمـاني مطلـوب نتيجـه اخـذ و بيمـار بهبـودي

سازد مي دار )5-4(خدشه
.

زمـان گذشـت بـا كـه واقعيـت ايـن به توجه و،با انتظـارات

كند مي تغيير نيز بيماران راه،توقعات تـرين مطمـئن بنـابراين

ها بيمارستان آينده تضمين و بيمار اعتماد خـدماتارئه،جلب

اسـت بيمـار توقعات و ها خواسته محدوده از فراتر مراتب .به

ديگر سوي رضـايت،از آن از كننـدگان مراجعـه كه بخشهايي

يافـت ميتـوان اصـلاحي اقـدام بهترين انجام جهت را .ندارند

پـژوهش بـه توجـه با بيماران مندي رضايت تعيين با همچنين

زمينه اين در شده انجام قبلي توا،هاي بـهمي رسـيدن مسير ن

را لزومهدف صورت داددر سازمان.تغيير وكارآمدي بقا پس

صورتي يابددر مي منـديتحقق رضـايت باعث مـشتريانكه

بهبـود بررسـي در عامـل مهمتـرين خود مندي رضايت گردد،

اسـت درماني بهداشتي خدمات ارائه هرسـازماني.كيفيت لـذا

بايد كند حفظ را خود آمدي كار رابخواهد مـستمر ارزشـيابي

قراردهد خود هاي برنامه از در.جزئي پـي انجـام صـورت در

چنين ديدارزشيابيپي بايد آيـا،هايي، زمـان گذر به توجه با

برجاسـت پـا هنوز مختلف بخشهاي از بيماران مندي رضايت

كرده تغيير اگر و كرده تغيير تغييـرات،يا جهـتاين كـدام در

رضاي آيا و است شده كـاهشواقع يـا و شـده بهتـر منـدي ت

است ايـن.يافته درمـاني و بهداشـتي مؤسـسات مـديران اگـر

بـه را هـا بيمارسـتان امـور و نكننـد درك خـوبي به را فلسفه

بسپارند خطا و امـر،آزمون بـهاين مراجعـات كـاهش باعـث

شوددرمانيهايسيستم برايمي را خود خاص ضررهاي كه

دارد بدنبال )6(سازمان
.

ديگـراز ثبـاتسوي بـا تنگـاتنگي رابطـه شـغل از رضـايت

مي هم اجتماعي ثبات و دارد براياجتماعي را لازم زمينه تواند

كند مهيا جوامع پيشرفت و توسعه.توسعه به رسيدن براي پس

بايد منديپايدار كردرضايت جلب را افراد از.شغلي رضايت

زمينــه تعامــل برآينــد روانــيشــغل من،هــاي و اســباتفــردي

است كار از ناشي كـه.اجتماعي داشـت توجـه بايـد همچنين

كاركنان شغلي رضايتب،رضايت رجوعر گذاردارباب مي اثر

كه نحوي باشند،به راضي خود شغل از كاركنان كـار،وقتي از

در و آورد خواهنـد بعمل بيشتري تلاش و برند مي لذت خود

كنندگان مراجعه به مثبت نتيجه اين خواهـديـزننهايت منتقـل

جستجوي.شد منـديلذا تـامينرضـايت بـدون بيمـاران در

مندي بود،سازمانكاركنانرضايت خواهد نتيجه )7(بي
.

آمارهاي شدن كهنه و زمان گذر به توجه در،موجـودبا تغييـر

مشتري نياز مدارياصل،نوع مقايـسه،مشتري لـزوم همچنين

در قبلـي و كنـوني منـدي رضـايت بين هـاآماري بيمارسـتان

هـدف بـا حاضـر وتعيـين«مطالعه كاركنـان منـدي رضـايت

ــاران ــرمبيمـ جهـ ــري مطهـ ــتان ــال»بيمارسـ سـ و1384در

است1386 شده انجام و .طراحي

'���%o!�

توصيفي نوع از مطالعه آمـاريبودمقطعي-اين نمونه تعداد ،

سال هر و136كاركنانشاملدر بودند198مراجعيننفر .نفر

حـداقلج كـه بودند كارمنداني كليه شامل مطالعه مورد 6امعه
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بودند كار به مشغول مداوم بصورت بيمارستان در بـين.ماه از

كـه بيمـاراني همراهـان و بيمـاران نيـز كننـدگان مراجعه تمام

نمونـه4حداقل روش بـه بودنـد بستري بيمارستان در را روز

شدند انتخاب دسترس در كاركنان.گيري بودنـد150كل نفـر

تعداد مختلـف15كه دلايل به زماني فاصله اين در آنان از نفر

شدند خارج مطالعه سـالهاي.از مطالعات كه است ذكر به لازم

گرفتـه86و84 انجـام يكـسان طراحي با و تيم همين توسط

.است

هاآوريجمعابزار ساداده محقق هاي كـهپرسشنامه بـازبود

مدت طي و مصاحبه گرديـدروش تكميل ماه پرسـشنامه.يك

مورد در كه27دارايكاركنانفوق بود دربـاره4سوال سوال

هاي درفرديويژگي بقيه شغل4و از رضايت سيستم،حيطه

ها يـك،پرداخت روي بر رفاهي خدمات و همكاران عملكرد

بـود شـده طراحـي اي گزينـه پنج مراجعـهپرسـشنامه.طيف

دارايكنندگان كـهس40نيز بـود ويژگـي4وال دربـاره سـوال

درفرديهاي بقيه پزشـك9و توسـط تكـريم تكـريم،حيطه

پرستار درمـاني،توسط غير كاركنان توسط از،تكريم رضـايت

پزشك پرستار،مراقبت مراقبت از و،رضايت پزشك به اعتماد

زمان،پرستار و بيمارستان مختلف قسمتهاي به دسترسي نحوه

بود ايكه،انتظار گزينه پنج طيف يك روي شـده،بر طراحـي

چـارت،بود از پرسـشنامه سـاخت براي كه است ذكر به لازم

اروپايي مدل مندي رضايت استفاده،هاي سوئدي و آمريكايي

بود.گرديد ترتيب بدين شده داده :نمرات

زياد )0(اصلا)1(كم)2(متوسط)3(زياد)4(خيلي

بود نام بدون ها گون،پرسشنامه نبودهيچ همكاري به اجباري ه

باشـدو راحـت و امـن مـصاحبه محيط كه شد جهـت.سعي

روايي محتـوايي(كسب و و،)صوري محتـوي اعتبـار روش از

پاياييجهت شدكسب استفاده مجدد آزمون روش ضريب.از

ثانويـههمبستگي و اوليـه هـاي پاسـخ پرسـشنامهبين دو هـر

بيماران و آمـد/91-/89كاركنان دسـت در.بـه مطالعـه ايـن

حتي هفته روزهاي كل در بيمارستان درماني و اداري بخشهاي

صبح شيفت در و ها اسـت،جمعه شـده انجـام شب و .عصر

آمده بدست هاي افزارداده نرم وSPSSتوسط گرديد تحليل

توصيفي هاي آماره فراوانـي(بصورت شاخـصهاي-جـداول

مركزي اسـتنباطي)گرايش هـاي آماره همبـستگيضـري(و ب

دو كاي و گرفتمورد)اسپيرمن قرار تحليل و .تجزيه

�+ �,��

سال در مطالعه كـه84نتايج داد كاركنـان8/33نشان درصـد

و ــرد ــد2/66م ــددرص بودن ــن.زن س ــط ــنمتوس ــراداي اف

بود)1/2±33( سنيدرصد75.سال محدوده در آنان 20-35از

اسـتخدا.داشتندقرارسال وضعيت نظر بـه5/73مياز درصـد

رســمي اســتخدام طرحــي-صــورت افــراد بقيــه و ،پيمــاني

بودنـد شركتي يا كاركنـانازدرصـد75درمجمـوع.قراردادي

زير كار و15سابقه كاردرصد25سال سـال15حداقلسابقه

بودند دارا .را

سال مطالعه و50/36نيز1386در مرد كاركنان 50/63درصد

بودند زن س.درصد آنانمتوسط بـود)34±5/3(ن 5/73.سال

سني محدوده در داشتند20-35درصد قرار درصد9/80.سال

رسـمي اسـتخدام كاركنان و-از طرحـي افـراد بقيـه و پيمـاني

بودند يـا(قراردادي و شده خارج مجموعه از شركتي كاركنان

بودنـد داده وضـعيت تغييـر قـراردادي مجمـوع).به 05/72در

سابقه كاركنان زيردرصد و15كار سـابقه95/27سال درصد

حداقل داشتند15كار .سال

سال شـرايطدرصد1384،50در از متوسط طور به كاركنان از

دا رضايت خود كمدرصد32/46شتند،كاري حد خيلـيدر و

تنهاكم و اند داشته منديدرصد68/3رضايت خـودرضايت

زيادرا حد انددر كرده منـديهنمـرميـانگين.اعلام رضـايت

كه)07/35±98/0(كاركنان اربود متوسـط حد مـيزدر يـابي

.گردد

سال متوسط)%21/52(1386در طور به كاركنان 38/43واز

كمدرصد حد كمدر خيلي رضـايتو خـود كـاري شرايط از

تنهاشتنددا منديدرصد41/4و رارضايت زيـادخود حد در

ــد ان ــرده ك ــانگين.اعــلام ــديرضــنمــرهمي من ــانايت كاركن

كــه)83/0±06/36( اربــود متوســط حــد مــيزدر يــابي

يـك(گردد شـماره .جدول ضـريب) و دو كـاي هـاي آزمـون

بين كه دهند مي نشان اسپيرمن سنهمبستگي نوع،متغيرهاي

نمرهجنس،استخدام داريبا معنا آماري رابطه شغلي رضايت

ندا با.شتوجود ها تحليل آمـاانجاماما اسـپيرمنآزمـون ري
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)p<0.05,r=0.246(كهنشان بالاترداد خدمتي سابقه بهرچه ــغلي شــــ ــايت رضــــ ــشتررود ــييــــ ــودمــــ .شــــ

شماره هاي:1جدول سال در مطهري بيمارستان كاركنان 1386و1384رضايتمندي  

كم زيادزيادمتوسطكمخيلي خيلي

درصدتعداددرصدتعداددرصددادتعدرصدتعداددرصدتعداد

641/44903/366974/501109/8شغل
173/

34255223/384362/31715/5پرداخت
00

321/22923/219265/671282/8همكاران
00

رفاهي 5223/388083/58494/200خدمات
00

ت
ضاي

ر
سال

در
ي

مند
1
3
8
4

173/06259/456850568/3كلي
00

2932/211824/138082/58962/600شغل

3573/256012/443006/22641/4568/3پرداخت

321/22932/219265/671282/800همكاران

رفاهي 11309/83207/14321/20000خدمات

ر
ت

ضاي
سال

در
ي

مند
1
3
8
6

173/5865/427121/52641/400كلي

هاي:2شمارهجدول سال در مطهري بيمارستان به كنندگان مراجعه تحصيلات 1386و1384سطح  

ديپلمبيسواد ديپلمديپلمزير بالاترفوق و ليسانس

درصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداد

13841356/611709/595176/251558/7201/1

1386603/36583/327186/353165/152563/12

شماره هاي:3جدول سال در مطهري بيمارستان به كنندگان مراجعه 1386و1384رضايتمندي  

كم زيادزيادمتوسطكمخيلي خيلي از سالرضايتمندي

درصد درصدتعداد درصدتعداد درصدتعداد درصدتعداد تعداد

پزشك 84تكريم

86

6

0

03/3

0

10

6

05/5

04/3

80

38

4/40

19/19

72

78

37/36

39/39

30

76

37/36

39/39

پرستار 84تكريم

86

4

2

02/2

01/1

8

5

04/4

53/2

74

43

37/37

72/21

54

72

27/27

36/36

58

76

27/27

36/36

پرسنل تكريم

درماني غير

84

86

4

1

02/2

5/0

10

11

05/5

55/5

65

65

83/32

83/32

79

80

9/39

41/40

40

41

9/39

41/40

پزشك 84مراقبت

86

2

0

01/1

0

10

10

05/5

05/5

54

39

27/27

70/19

90

100

46/45

5/50

42

49

46/45

5/50

پرستار 84مراقبت

86

2

0

01/1

0

10

11

05/5

55/5

66

47

33/33

74/23

70

80

36/35

41/40

50

60

36/35

41/40
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شادامه هاي:3مارهجدول سال در مطهري بيمارستان به كنندگان مراجعه 1386و1384رضايتمندي  

كم زيادزيادمتوسطكمخيلي خيلي از سالرضايتمندي

درصد درصدتعداد درصدتعداد درصدتعداد درصدتعداد تعداد

پرسنل به اعتماد

درماني

84

86

1

0

5/0

0

17

13

59/8

57/6

39

91

7/19

96/45

100

68

5/50

34/34

41

26

5/50

34/34

انتظار 84زمان

86

0

0

0

0

12

12

06/6

06/6

65

65

82/32

82/32

84

84

43/42

43/42

37

37

43/42

43/42

84دسترسي

86

3

1

52/1

5/0

30

28

15/15

14/14

90

71

45/45

86/35

45

53

73/22

77/26

30

45

73/22

77/26

درمان 84نتايج

86

7

3

54/3

51/1

80

40

4/40

20/20

60

48

3/30

25/24

31

67

66/15

84/33

20

40

66/15

84/33

منـدي رضايت

كلي

847

0

54/3

0

11

2

56/5

01/1

92

52

46/46

27/26

48

98

24/24

49/49

40

46

24/24

49/49

خصوص سالدر در كنندگان اتعداد84مراجعه حاكي زنتايج

كه بود هادرصد30/30آن ونمونه همـراه70/69بيمار درصد

ــد ان ــوده ب ــار ــخگويان.بيم پاس ــل ك و4/40از ــرد م ــد درص

بودند6/59 زن از.درصد پاسخگوياندرصد90بيش داراياز

بودند ديپلم زير و ديپلم شماره(تحصيلات ).2جدول

ســال مطالعـه ودرصـد1386،83/32در درصــد17/67بيمــار

بودنـدهمرا بيمار پاسـخگويان.ه كـل و35/35از مـرد درصـد

بودند65/64 زن و.درصد ديـپلم تحـصيلات داراي كه افرادي

ديپلم ازداشتندزير تـشكيلدرصد70بيش را پاسخگويان از

دادند (مي دو. شماره ).جدول

منـديوضعيت سـالرضـايت در كننـدگان و1384مراجعـه

شماره1386 جدول شد3در استآورده .ه

و جنس متغيرهاي بين ارتباط آماري بررسي منديدر رضايت

كنندگان آزمـونمراجعه كمـك دوبه معنـاداريكـاي ارتبـاط

نشد ميـزان.يافت بـر پاسـخگويان جنـسيت كـه معنـي بدين

است نداشته تاثيري آنها رضايت عدم يا ا.رضايت رتبـاطتنهـا

آزمون كمك به آماري دار دومعنا مكاي دو وبين جـنس تغير

درماني كاركنان به گرديداعتماد نـشان)p<0.05(مشاهده كه

وادمي درمـاني اقـدامات بـه بيـشتري اعتمـاد زن مـشتريان د

دارند پزشكان و پرستاران دو.مراقبتي ميـان ارتباط تحليل در

وسطحمتغير منديسطحتحصيلات كنندگانرضايت مراجعه

آزمون كمك دوبه شدكاي پرسشسطحمشخص تحصيلات

پاسخ بر استشوندگان داشته تاثير آنها ديگـر،هاي عبارت به

باشدسطحهرچه بيشتر منـديسـطحتحصيلات ازرضـايت

درماني اقدامات جهت انتظار و،زمان درمـاني رضـايتنتايج

بودمندي خواهد كمتر ).p<0.05(كلي

���< 7��� ! uH%

پيرامون مطالعه اول قسمت بحـثمنـديرضايتدر كاركنـان

شود اينكه.مي به توجه حـدودبا سـال دو هـر درصـد75در

بـين سن داشـتند20–35كاركنان را ديگـر،سـال طـرف از

كار زير75حدودسابقه نيز كاركنان مـي.بـودسال15درصد

كه نمود بيان كارتوان جـوانكنانجمعيت باشـدنسبتا ومـي

بالاي سازمانياستعداد آمـودر درجهـت تغييـر ايجـاد و زش

كار داردمحيط برنامـه.وجود بايـستي سـازمان ديگر سوي از

را كاركنـان تجربـه كمبـود جبـران و آمـوزش جهـت جامعي

نمايد اجرا و .مدون

سال حـد86،56/34در در شـغلي رضايت كاركنان از درصد

كم خيلي و انداعلامكم سـال،داشته بـه نـسبت آمار 84اين

ــاه)88/5%( ــتك اس ــته داش ــسب.ش ك ــه نظري ــاس اس ــر ب

و؛Mclandموفقيت كارايي سطح بالاترين به هنگامي شخص

مي نائل در،گرددبازده پيـشرفت و موفقيـت كسب انگيزه كه

آيد بوجود اعطـاي.او كـه ميدهـد نـشان او تحقيقـات نتيجـه

مـسئوليت،استقلال شـرح،افـزايش توسـعه و بـازخورد دادن
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مي كاركنان موفقيتتوانوظائف كسب و انگيزه ايجاد باعث د

گردد كارمند در شغلي رضايت افزايش درنتيجه و )9-8(شغلي

سـال سيــستم%)85/69(،86در از كمـي رضـايت كارمنـدان

سـال به نسبت آمار اين كه حالي در اند داشته ها 84پرداخت

ميدهد،افزايش)62/6%( نشان بـهشايدرا توجـه بـا امـر اين

بودجه بهداشـتكسري ووزارت پزشـكي آمـوزش و درمـان

انقباضي مالي هاي سياست هـااتخاذ بيمارسـتان سـال،در در

اخير برسدهاي نظر به طبيعي حاصـل.امري نتايج به توجه با

مــي عنــوان كــه مــديريت آمــوزش مركــز تحقيقــات :دارداز

كارپرداخت بـه،اضافه نقـدي پـاداش و تـشويقي مرخـصي

مـيدرصد6/87كاركنان بـالا را كـاري مـديران،بـردراندمان

سـعي و باشـند كـاري رانـدمان كاهش مراقب بايد بيمارستان

گـره اخلاق با را چيز همه )10(زننـدبنكنند
ديگـر. طـرف از

تحقيقات كـهطبق انـد داده نشان هـامتعدد پرداخـت ارتقـاء

مـي ايفا شغلي رضايت افزايش در اي كننده تعيين ،كنـدنقش

نكت نموداين توجه آن به بايد مطالعه اين در كه است اي )11(ه
.

مندي سـالهايرضايت طـي در همكاران بـدون86تـا84از

اسـت مانـده بـاقي متوسـط حـد در منـدي.تغيير ازرضـايت

سال در رفاهي كم84خدمات حد سـالودر حـد86در در

گرد ارزيابي كم در،ديخيلي سيستم توانمندي عدم نشانگر كه

رفاهيرا خدمات ارائه باشد،ستاي مي كاركنان نياز با ،متناسب

ــواري ك ــات تحقيق ــايج نت ــا ب ــده آم بدســت ــايج و)1374(نت

دارد)1384(مهرابيان سـابقههمچنـين.همخـواني تاييدكننـده

درمـاني و بهداشـتي سازمانهاي در مشكل اين كـشورتاريخي

)13-12(باشدمي
بيمارستان. از كاركنان كلي 86سالدررضايت

سال به را)%94/2(84نسبت بـالاافزايش به متوسط سطح در

ميدهد منديولي،نشان سـالرضايت همچـون كاركنـان كلي

است84 گرديده ارزيابي متوسط حد ماننـد.در مطالعه اين در

كواري رضوي،مطالعه و تحـصيليلهسايي مـدرك ،سـن،بين

معنـ ارتبـاط شـغلي رضايت با كار سابقه و آمـاريجنس، ادار

نشد )14-12(يافت
.

افـزايش جهـت سيـستم بايـست مي چرا كه اينجاست سئوال

منديسطح نمايدرضايت ريزي برنامه وكاركنان كارمنـد؟ آيا

در دهـد؟ تحويـل سـازمان بـه راضي مشتري ميتواند ناراضي

اين به سـازمانهادوپاسخ در پاسـخگويي گفـت بايـد سـئوال

ا ــايت رض ــا ب ــستقيم م ــه ــطحرابط س و دارد ــوع رج ــاب رب

به نيز منديپاسخگويي وابـستهرضايت شغلـشان از كاركنـان

منـافعي.است در را خـود كارمندان سازمان اگر ديگر بعبارت

و مـادي هـاي پـاداش آنها به و كند سهيم آورد مي بدست كه

امـر ايـن و بالارفته كاركنان شغلي رضايت سطح بدهد معنوي

مي كهباعث اربـابنيزآنهاشود بـه بـاطني رغبـت و ميـل با

كن خدمت مراجعـهنرجوع بـه را خـود شـادابي و رضايت و د

نماي منتقل نيز نتيجه،دنكننده ابعـاددر از طـرحيكي موفقيـت

از سـازمان و گـردد مـي تـامين رجوع ارباب رضـايتتكريم

رسـدكيفيتبهمندي )15(مي
رضـايت. اگـر ديگـر سـوي از

پيد كاهش كارمند در بازنشستگيشغلي درخواست كندباعث ا

موعد از ديگر،زودتر محل به انتقال غيبت،درخواست افزايش

كار محل نقـش،از شدن پررنگ و كار محل به ورود در تاخير

گـردد مـي آنها گرفتن قدرت و نيـز،اتحاديه مـوارد ايـن كـه

بود نخواهد سازمان نفع به )16(هيچكدام
.

پيرامون مطالعه دوم قسمت منديرضدر كنندگانايت مراجعه

شـود مي سـال.بحث كننـدگاندرصـد86،7/71در مراجعـه

ديـپلم زير و ديپلم تحصيلات دربودنـد،داراي كـه حـالي در

زيـردرصد84،41/91سال تحصيلات داراي كنندگان مراجعه

و ديپلمديپلم نشانگرزير تحصيلات در تفاوت اين و اند بوده

انتظار و توقعات در توجـهتفاوت بـا كه باشد مي مشتريان ات

انـد داشـته بيمـاران كـه مناسبي مندي رضايت سطح شـايدبه

مـشتريانب نيـاز بـه توجـه بـا بيمارسـتان مـديريت گفت توان

نموده فراهم را آنها براي لازم كـه،خدمات است اي نكته اين

نماينـد توجـه آن بـه بايد نيز ديگر درماني موسسات مسئولين

ا به توجه افـزايشزيرا و شـكايات كـاهش باعـث اصـول ين

ميگردد مشتريان )13(وفاداري
.

سال توسـط86،96/96در تكـريم از كنندگان مراجعه درصد

منديپزشك بـالارضايت بـه متوسط حد كـهدر انـد داشـته

سـال بـه بـودهافـزايشدرصـد04/5،از84نسبت برخـوردار

خصوص.است در مشابهه منـديافزايش تكـريرضـايت ماز

پرستار سالتوسط سـال86در بـه بـوده)%52/2(84نـسبت

طلاكوب.است مطالعات در نيـزاصـلانتظاري،البته كبيـر و

اسـت شـده تاييد آمار )19-17(اين
آمـار. نيـز بهداشـت وزارت

مندي رارضايت ها بيمارستان در پرستاران از درصد70بيماران
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تكريم.كندمياعلام از مندي رضايت توسطافزايش مشتري

طـرح كلـي هاي سياست اجراي دهنده نشان پرستار و پزشك

باشد مي رجوع ارباب رضـايت،تكريم كـه است ذكر به لازم

گيرنـدگان خـدمت نيـاز رفـع و مردم بـهتنهـامندي مربـوط

گفتــار در ســابقه داراي بلكــه نيــست دولتــي هــاي بخــشنامه

باشد مي نيز ما ديني .پيشوايان

كـه مراجعينـي ازدرصد آنهـا رضـايت توسـطسـطح تكـريم

درماني غير اسـتكاركنان بـوده بـالاتر و متوسط سطح دردر

سـال86سال به برخـورداردرصـد02/1افـزايشاز84نسبت

است حركـتبوده مناسـب جهـت مطلـب، ايـن كـه چند هر

مويـد توانـد مـي امـا دهـد مي نشان را راستا اين در سازمان

ب رسيدن جهت سازمان كم بالايشتاب سطح منـديه رضايت

باشد نيز زمينه اين بـسيار.در اقتـصادي ديـدگاه از نكتـه اين

معـادل مـشتري يك دادن دست از كه چرا است اهميت داراي

تلقي مشتري يكصد )20(گـرددمـيفرار
بايـستي. سـازمان لـذا

بـا و نكته اين به توجه با را خدمت ضمن آموزش هاي برنامه

چون منعناويني كنندگانديرضايت برقـراري،مراجعه نحوه

همـراه و بيمـار با صحيح بيمـاران،ارتباط بـا برخـورد نحـوه

بـد و خوب خبر دادن نحوه و مضطرب همراهان يا اورژانسي

كاركنان همه درماني(براي غير و نمايد)درماني .اجرا

كه مراجعيني بالارضايتدرصد به پزشكمتوسط مراقبت از

پرستار انو سالداشته در سـال86د به ترتيـب84نسبت بـه

افزايش/51ودرصد01/1 دهدنشانرادرصد نكتـه.مي اين

نحـوي بـه گيرد قرار بيمارستان مسئولين توجه مورد فورا بايد

افـت به منجر سرعت كاهش اين منـديكه ايـنرضـايت در

نگردد .خصوص

ب يكسان سال دو هر در انتظار زمان از مندي رضايت ودهميزان

كه نموداست توجه آن به مـورد.بايد ايـن در ذكـر قابل نكته

تشخيـصي خدمات انجام سنجي زمان و مديريت كه است اين

مراقبتي و تـرخيص،درماني و پـذيرش فرآينـد مديريت حتي

باشد مي بيمارستان مديريت وظيفه نيز .بيماران

توجه قابل ازميزانافزايشنكته منـدي بـهرضـايت اعتمـاد

از پرســتاري و پزشــكي ســال91/90كــادر در بــه84درصــد

سال43/93 در باشـد86درصد بـراي،مـي بايـستي مـي كـه

بيشترافزايش چه صـورتهر علمـي مـدون ريـزي برنامه آن

.گيرد

بيمارسـتان مختلـف قسمتهاي به دسترسي نحوه از 2رضايت

دهد مي نشان را افزايش شـايد،درصد امر اين خـاطرالبته بـه

بيمارسـتان فيزيكـي فـضاي در شـده ايجاد ساختاري تغييرات

.باشد

گفت توان مي نهايت كليدر مندي سالمراجعينرضايت در

ــال%)99/98(86 س ــه ب ــسبت ــد09/8،%)9/90(84ن درص

مي نشان را .دهدافزايش

يـك بـه درمـاني خـدمات دريافـت بـراي بيمـار كـه هنگامي

مي مراجعه دريكسر،كندبيمارستان ارزشـهايي و انتظارات ي

آنهـا طبـق خـدمات دريافـت حـين كه دارد خود رفتـار:ذهن

كاركنان،كاركنان تجهيـزات،ساختار،پوشش و فيزيكي فضاي

سرانجام و نموده ارزيابي را عـدمسطحبيمارستان يـا رضايت

نمايد مي اعلام را خود اسـاس.رضايت بـر مشتريان قضاوت

برآوردن و آنهاست بـهتوقعات منجـر توقعـات رضـايتايـن

ازلذا.گرددميمندي ارزيابيملاكيكي بيمارستانهاي ،يك

گيري خدماندازه گيرندگان باشدآنتارضايت امـر.مي ايـن

فرهنگي شرايط به توجه با جوامـع،نيز اقتـصادي و اجتمـاعي

اسـت متفاوت بيمارستان هر براي رضـايتبنـابراين،مختلف

فعامندي تمام بايـستيملاك مـي بيمـار ونيازهاي هاست ليت

گيرد قرار سازمان توفيق ملاك و ها ريزي برنامه اين.منشاء از

جهـت مهـم اصـل چنـد بـه بايد درماني موسسات مديران رو

منديكسب راستايرضايت در آنها به پاسخگويي و مشتريان

نماينـد مبذول را كافي توجه عملكرد بر مبتني مديريت اجراي

عبارت ازكه خـدمات:ند كيفيـت شخـصيت،ارتقاء بـه احتـرام

كنندگانانساني درماني،مراجعه كاركنان رضايت غيـرارتقاء و

زمـان،درماني كـردن ،كوتـاه خـدمات كيفيت با قيمت تناسب

لازم فيزيكي فضاي و تجهيزات تامين و خدمات )26(دريافت
.

گـردد نمـي حاصـل مديريت عرصه در اصول اين ،بكارگيري

شهروندمگر و مدار مشتري ديد با سازمان ارشد مديران اينكه

سـمت بـه گرايـي محـصول از سازمانها و يابند پرورش مدار

خـود استراتژيك برنامه در و دهند جهت تغيير مداري مشتري

مـشتري كـه را آن اصـلي عنـصر و كيفيـت بر مبتني رويكرد

دهند قرار خود كار سرلوحه است قابل،مداري نكته توجـهاما
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پـي در است ممكن جامعه يك ساختار و شرايط كه است اين

و دسـت يك رشد كه گردد پيچيده آنچنان گوناگون تحولات

ــه اينك ــراي ب ــا م ــه جامع در ــذا ل ــد ننماي ــال دنب را ــوزوني م

چنـان و ندهنـد دست از را خود مشتريان دولتي بيمارستانهاي

م خصوصي بيمارستانهاي با رقابت در است معمول تحمـلكه

مكرر بايستي نشوند مالي يـك(ضرر سـال دو هـر يـا سـالانه

و)بار كاركنان نيازهاي كنندگانبه ومراجعه نمايند توجه خود

جلب منديبراي نكتـهرضايت ايـن بـه و كننـد هزينـه آنان

رضـايت بـه وابـسته آنهـا اقتـصادي حيـات كـه بياورند ايمان

مي آم.باشدمشتريان و درمان بهداشت پزشـكيوزارت وزش

كند تامين را راستا اين در لازم هزينه است موظف كه،نيز چرا

بـرآورد بـه ملـزم خـود پويـايي و بقـا حفظ براي اداري نظام

مندي ورضايت افزايشبيمارانكاركنان راستاي در حركت و

است بر هزينه امر اين كه بود خواهد .آن

رضــايت كـسب در عامـل مهمتـرين شـايد كاركنـان رضـايت

باشد بـدون،بيماران توانـد نمـي اي موسـسه هـيچ كـه چـرا

وادي در قدم راضي منديكارمندان بگـذاردرضايت ،مشتري

داراي مـشتريان رضـايت كـه همانگونـه كاركنـان رضايت لذا

مي مهم است بـودن.باشداهميت پـايين از كارمنـد كه زماني

مزايا و هايش،حقوق خواسته به توجهي نارسـايي،نقـص،بي

ديگـر باشـد شـاكي مقـررات و قوانين بودن گير پا و دست و

تكـريم در سعي اخلاقيات بر تاكيد و تشويق و تنبيه با نميتوان

رجوع ويارباب در.نمـودتوسـط فـوق مطالـب بـر عـلاوه

مي پيشنهاد جهـتنهايت عمليـاتي مدل يك بيمارستانها گردد

منديسطحافزايش ورضايت كنندگانكاركنان خـودمراجعه

كنند اتخاذ آن طبق را خود تصميمات و نمايند .تهيه

�v�; ! ��$P;

نمودنــد يــاري پـژوهش انجــام در را مــا كـه افــرادي كليـه از

رياست محترمبخصوص مديريت مطهـريو استاد بيمارستان

و بيمارسـتانجهرم هاي بخش مسئولين وكليه تـشكر كمـال

ميدار اعلام را يمقدرداني

.
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Abstract 

Background and Aim: The ultimate goal of health care systems is to deliver scientific and practical care to patients 

and their families and to make them satisfied of the services. Regarding the importance of patients and families 

satisfaction, this research was designed to determine personnel and patients satisfaction in Jahrom Motahari hospital in 

2005 and 2007. 

Material and Method: In this cross-sectional study, purposeive sampling was done one month in 2005 and also one 

month in 2007. The sample in each year was consisting personnel (136) and patients with minimum 4 days 

hospitalization (198). A questionnaire made by researcher was used to gather data. Face and content validity and 

reliability of the questionnaire were established. Data were analyzed using SPSS software. 

Results: Total personnel satisfaction in 2007 had 2.94% increases when compared with that of 2005, but, remained 

in moderate level. The findings showed a statistically significant positive relationship between years of work and job 

satisfaction. Total patient satisfaction in 2007 (98.99%) had 8.09% increases relative to 2005 (90.9%). A statistically 

significant relationship was seen between patients gender and their trust to personnel  (p≤0.05), meaning that female 

patients had more trust to nurses and physicians than male patients. There was a statistically significant negative 

relationship between patients' level of education and satisfaction (p≤0.05).  

Conclusion: Albeit patients and personnel satisfaction had an incremental trend, this increase was not enogh. 

Hospitals should make a holistic plan for quality assurance of services. 
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