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امروزه كسب رضايت مشتري جايگاهي مهم و حياتي در اهداف سازماني 
دانند كه موفقيت آنان در نيل به داشته است و مديران ارشد به خوبي مي

هايي كه سازمان 1.گرو جلب رضايت مشتريان است اهداف سازمان و در
هاي پزشكي و بهداشتي هستند تنوع بسياري دارند و عهده دار انجام مراقبت

ترين مركز ارائه ترين و در عين حال جامعترين و شايد رايجدر اين ميان مهم
مندي بيمار نشانگري است كه امروزه در رضايت. اين خدمات بيمارستان است

ارزيابي رضايت بيمار  2.اي يافته استهاي پزشكي اهميت بسيار ويژهتمراقب
كيفيت خدمات بيمارستاني  هاي بهداشتي درماني براي ارتقاءاز مراقبت

عوامل بيمارستاني اثرگذار بر رضايت بيمار براي اين منظور  ضروري است و
تي شود كه شرط اصلي ارتقاء كيفيت خدمات بهداشمورد ارزيابي واقع مي

لذا اين پژوهش توصيفي مقطعي با هدف تعيين ميزان رضايت  3.درماني است
هاي خاتم هاي بيمارستاننفر از بيماران سرپايي از خدمات درمانگاه 305

) س(و چشم پزشكي الزهرا ) 96/27) (%ع(، امام علي ) 57/32(% )ص(الانبياء 
با روش مصاحبه  با استفاده از پرسشنامه و 1389زاهدان در سال ) 47/39(%

مرد بودند كه  درصد 39/45جامعه پژوهش زن و درصد  61/54. انجام شد
بيشترين فراواني . روستايي بودند درصد 18/11ساكن شهر و  درصد 81/88
مربوط ) 95/3(%و كمترين  21-30مراجعان مربوط به گروه سني ) 13/40(%

داراي بيمه درماني و مراجعين  درصد 44/93. سال به بالا بود 60به گروه سني 
در خصوص ميزان رضايت از خدمات . ها فاقد بيمه بودندآن درصد 65/6

مراجعان اين خدمات  درصد 63/17ها، واحدهاي پذيرش و نگهباني درمانگاه
 درصد 41/9متوسط،  درصد 24/22خوب،  درصد 29/43را در حد عالي، 

. ها با اين واحد ارتباطي نداشتندآن درصد 43/7ارزيابي نمودند و  نامناسب
مراجعان ميزان رضايت از پزشك معالج را در حد عالي،  درصد 99/25
نامناسب دانستند و  درصد 11/8متوسط و  درصد 54/17خوب،  درصد 07/45
 .آنان هم به پزشك مراجعه نكرده بودند درصد 29/3
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مراجعان آن را در حد عالي،  درصد 14/14در مورد خدمات پاراكلينيكي،  
- نامناسب مي درصد 17/4متوسط و  درصد 70/22خوب،  درصد 54/42

 درصد 78/13. آنان به اين واحد مراجعه نداشتند درصد 45/16دانستند و 
خوب،  درصد 63/38ها را در حد عالي، مراجعان امكانات رفاهي درمانگاه

 92/8آن را نامناسب ارزيابي كردند و  درصد 78/13متوسط و  درصد 89/24
 .آنان نظري در اين مورد نداشتند درصد

ها مربوط به كمبود امكانات رفاهي به طور كلي بيشترين نارضايتي
صندلي، آب سردكن، تلويزيون، تلفن، تخت همراه، تهويه ( درمانگاهها 

هاي چنين تعداد كم سرويسو هم) مناسب، زنگ احضار پرستار و غيره
ريزي ها بود كه نيازمند توجه ويژه و برنامهبهداشتي و نظافت نامناسب آن

از ديگر موارد نارضايتي مراجعان، . باشدمسئولين جهت رفع اين كمبودها مي
زمان طولاني بين فروش تعرفه به مراجعان تا زمان ويزيت بيماران توسط 

ين مشكل پزشك بود كه نيازمند بررسي مجدد فرايند مذكور جهت رفع ا
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