
  رازيش يآموزش يها مارستانيب يها مراجعه کننده به درمانگاه ييماران سرپايب يتمنديسطح رضا

  

  ٤يانيحش ير الماسيام ،٣د تفتي، وح١دا کشتکاراني، و∗٢يدريرضا حي، عل١رانکشتکا يعل

 
  رازيش يدانشگاه علوم پزشک ي،پزشک يت و اطلاع رسانيريدانشکده مد. ۱

  گلستان يدانشگاه علوم پزشک ،يت و توسعه اجتماعت سلاميريقات مديمرکز تحق. ۲

  رازيش يدانشگاه علوم پزشک ،اداره کل آموزش .۳

  گروه آمار و اپيدميولوژي، دانشکده بهداشت، دانشگاه علوم پزشکي اراک. ۴

  

  

  فصلنامه پايش

  ٤٥٩-٤٦٥صص  ١٣٩١ شهريورـ  مرداد چهارم شماره يازدهمسال 

  ٢٢/٩/١٣٨٩ :تاريخ پذيرش مقاله

  ]١٣٩١خرداد  ٦ -شر الكترونيك پيش از انتشارن[

  

  چكيده

بـه   ،آنها از خدمات ارائـه شـده اسـت    يتمنديو سنجش رضا يابيش، ارزيپا يها برا ن روشيتر از متداول يکيماران يت بياز آنجا که رضا

  . رفته شده استيز پذيت خدمات نيفيک يابيجهت ارز يا لهيعنوان وس

 يهـا  در درمانگـاه  ييمـار سـرپا  يب ١١٧٥ يبـر رو  يو به صورت مقطع ـ ييماران سرپايب يتمنديح رضان سطيين پژوهش به منظور تعيا

. دي ـگرد يمـاران جمـع آور  يق پرسشنامه به صورت مصاحبه بـا ب يها از طر داده. انجام گرفت ١٣٨٨راز در سال يش يآموزش يها مارستانيب

ت ارائـه خـدمات و طـول مـدت انتظـار،      ي ـفي، کيردرماني، خدمات غيانت از خدمات درميطه رضايح ٤سؤال در  ١٧پرسشنامه مشتمل بر 

  . ل شديتحل ٠٥/٠ يدار يدر سطح معن SPSSافزار  ها با کمک نرم داده. بود يکيزيط فيو مح يامکانات رفاه

 ٦/٣٧سـط و  درصـد متو ٩/١٦ف، ياز خـدمات را ضـع   ي خـود ت کليزان رضايم ييماران سرپايدرصد از ب٤/٤٥که  ج مطالعه نشان دادينتا

افـراد  . هـا بـود   مارستانير بيبالاتر از سا يدار يب به طور معنيمارستان دستغيماران در بيت بين رضايانگيم. ز خوب گزارش کردنديدرصد ن

ت کاسـته  يزان رضـا يلات، از ميبا بالارفتن سطح تحص. گزارش كردند يشتريت بيرضا نسبت به مردانزنان  نسبت به ساير سنين و تر مسن

ان درمـان، هـدر   يجر يريگ يماران، عدم پيف بيضع يتواند منجر به همکار يم يياز خدمات سرپا يماران ناراضيبالا بودن درصد ب. دش يم

 ييمـاران سـرپا  يب يتمنديرضا يمارستان به منظور ارتقايران بيژه مديد ويبنابر اين تأک. مارستان شوديرفتن منابع و لطمه زدن به شهرت ب

  .است يضرور

  

  مارستاني، درمانگاه، بييماران سرپاي، بيتمنديرضا :ها واژه كليد

                                                           
  يت سلامت و توسعه اجتماعيريقات مديکم، مرکز تحقيگلبرگ  يگلها، انتها يگرگان، کو: پاسخگو نويسنده ∗

E-mail: heidari_ar_2000@yahoo.com  
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  ٤٦٠

    مه پژوهشكده علوم بهداشتي جهاددانشگاهيفصلنا    

  مقدمه

و واکـنش   يت درمـان ي ـفياز ک يمار بـه گـزارش و  يب يتمنديرضا

افت کننده خدمات در مقابل خدمات ارائـه شـده اطـلاق    يشخص در

ان يبه گفنه دونابـد . ]١[ است يط اجتماعير شرايتحت تأث وشود  يم

 سـلامت ت يوضـع  ياز اجـزا  يک ـيعنوان  مار را بهيت بيتوان رضا يم

  . ]٢[جامعه در نظر گرفت 

ارائــه خــدمات  يب ســازمان ملــيبــر اســاس تصــو ١٩٨٤از ســال 

ن ي ـا يـ درمـان   يمراکـز بهداشـت   يکا، تمـام يآمر يـ درمان  يبهداشت

ها از  د نظر برنامهيو تجد يابيکشور موظف شدند که در کنترل، ارزش

د ي ـهـا را در تجد  يابي ـن ارزيج اينتاند و يماران استفاده نماينظرات ب

  . ]٣[نظر برنامه دخالت دهند 

از اهـداف مهـم وزارت    يک ـيمـاران  يب يتمنديز رضـا ي ـران نيدر ا

بـه   ييمسـئول پاسـخگو   ينظام بهداشت بوده وها  بهداشت و دانشگاه

ن موضـوع  يبنـابرا ]. ٤[انسانهاسـت   ين سـلامت يمردم و تأم يازهاين

 يريو تـأث  يـ درمـان   يخدمات بهداشتافت يمراجعان در يتمنديرضا

گـذارد،   ين مسـأله در کـارکرد و دوام خـدمات ارائـه شـده م ـ     ي ـکه ا

ت مـورد  ي ـفيو ارائه خـدمات بـا ک   يزياست که در برنامه ر يموضوع

  . ]٥[توجه است 

مـار را  يب يت و بهبـود ياز، جلب رضـا ين نيمارستان تأميران بيمد

مارسـتان را در  يداننـد و هـدف ب   يف خود م ـيوظا يش شرط اصليپ

بـه گفتـه تومـاس و بونـد     . ]٦[کنند  يم يطراح ماريهدف ب يراستا

ق در مـورد  ي ـماران در امر مراقبت، تحقيتنها راه مشارکت ب) ١٩٩٦(

ت ي ـفين کياز تضـم  يا مار بخش عمـده يت بيرضا. ت آنان استيرضا

   .]٧[شود  يمحسوب م

 يمـان بـرا  زه لازم جهت ادامه دريماران نه تنها انگيب يتمنديرضا

ح موجـب رشـد و   يکند، بلکه ارائه خدمت صـح  يماران را فراهم ميب

 يفـرد  يواحدها شده و از نظر سودرسان يـ اقتصاد  يتوسعه بهداشت

   .]٨[آورد  يد ميپد يشتريب يبالندگ يو اجتماع

را بـه   ي، عواقب نامطلوبيـ درمان  يت از خدمات بهداشتيعدم رضا

قطـع ارتبـاط آنهـا بـا نظـام       مـردم موجـب   يناخرسـند . دنبال دارد

. شود يا دست کم عدم مشارکت آنان در ارائه خدمات ميو  يبهداشت

ت کارکنان و به تبع آن کاهش ين منجر به احساس عدم کفايهمچن

  . ]٤[گردد  ينظام سلامت م ييکارا

جه مهم از خدمات مراقبت سلامت يک نتيمار يت بين رضايبنابر ا

، استفاده از خدمات يپزشک يها هيصرش تويپذ يتواند رو ياست و م

ل ي ـدر واقع پزشکان به دل]. ٩[ر بگذارد يمار تأثيو ارتباط پزشک با ب

مـار از  يت بيدرمان واحتمال شکا ييج نهايمار با نتايت بيارتباط رضا

در بـازار  . ]١٠[دهنـد   يمار را مورد توجه قـرار م ـ يت بيپرسنل، رضا

تر خواهنـد   موفق يمؤسسات، يو درمان يارائه خدمات بهداشت يرقابت

ش يخـو  يهـا  رندگان خدمت را در سرلوحه برنامهيت گيبود که رضا

 يهـا  ماران نسبت بـه مراقبـت  يدگاه و احساس بيد ].١١[قرار دهند 

ن ي ـگذارد و بنابر ا ير ميسازمان تأث يت کليموفق يبر رو يمارستانيب

 اسـت  يسازمان ياز اثربخش ياتيک عنصر حيماران يت بيرضا يبررس

]١٢[ .  

مـاران در  ياست که ب ين نقاطياز اول يکيمارستان يک بيدرمانگاه 

نحوه ارائـه خـدمات در   . شوند يمارستان با آنجا آشنا ميبدو ورود به ب

 يماران از خـدمات درمـان  يب يدر برداشت کل يين مکان نقش بسزايا

  . ]١٣[دارد  يمارستانيب يو بهداشت

در انتخاب ارائه  يشتريخاب بقدرت انت ييماران سرپاياز آنجا که ب

نـه از منـابع و خـدمات    يل استفاده بهيکنندگان خدمات دارند، به دل

 ين گـروه بـرا  ي ـ، ا]١٤[ن نـوع مراقبـت   ي ـت ايموجود و اهم يدولت

 يران بـر رو يگر اکثر مطالعات در ايد ياز سو. مطالعه انتخاب شدند

نـس  و بخش اورژا] ٣-٦، ١٥، ١٦[ يبستر يها ماران بخشيت بيرضا

ســطح  يبــه بررســ يانجـام گرفتــه اســت و مطالعــات کم ـ  ]٢، ١٧[

، ١٨، ١٩[ها پرداخته اسـت   در درمانگاه ييماران سرپايب يتمنديرضا

١٢[ .  

مـاران  يب يتمندين سـطح رضـا  يـي ن مطالعـه تع ي ـهدف از انجام ا

است تا  رازيشهر ش يآموزش يها مارستانيب يها درمانگاه در ييسرپا

هـا بـه مسـئولان ذي     يفيت خدمات درمانگاهج به منظور بهبود كينتا

  .ربط ارائه شود

  

  كار  مواد و روش

در  ١٣٨٨اين مطالعه توصيفي ـ تحليلي به روش مقطعي در سال  

. هاي آموزشي دانشگاه علـوم پزشـکي شـيراز انجـام شـد      بيمارستان

مراجعـه كننـده بـه     ييجامعه آماري مـورد مطالعـه، بيمـاران سـرپا    

، يه ـيد فقي، شـه ينمـاز (ستان آموزشي شيراز بيمار ٩هاي  درمانگاه

نا يه، ابـن س ـ ي ـنبي، زيل ـيب ،خليد دسـتغ يد چمران، حافظ، شهيشه

  . شد را شامل مي) نيالد وقطب

کـه   يانتخـاب شـدند؛ بـه طـور     يها به صورت سرشـمار  درمانگاه

تابعـه دانشـگاه    يآموزش ـ يهـا  مارسـتان يب يها مطالعه همه درمانگاه

نفر محاسبه  ١١٧٥حجم نمونه . شد يم راز را شامليش يعلوم پزشک

  . شد
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  ٤٦١

    و همكاران علي كشتكار                                                                                                                          ...     سطح رضايتمندي بيماران سرپايي

ل از ي ـتعط ير از روزهـا ي ـهفته به غ يها در تمام روزها همه نمونه

آسـان   يريزمان شروع به کار تا اتمام کار درمانگاه، به روش نمونه گ

آوري اطلاعات در  ابزار جمع. شدند يص متناسب جمع آوريو تخص

ت يبود که از سا» يان خارجيت مشتريپرسشنامه رضا«اين پژوهش 

 يجمـع آور . وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي اخذ شده بود

  . انجام شد مصاحبه نيز به صورت اطلاعات

 ت،يجنس ـ سن،(دو قسمت اطلاعات دموگرافيك شامل پرسشنامه 

 در خصـوص  سـؤال  ١٧و  )اي ، نـوع پوشـش بيمـه   سطح تحصـيلات 

، )سـؤال  ٦( مـاني رضايت بيماران از پرسـنل در  .رضايت بيماران بود

، حيطــه )ســؤال ٣( حيطـه رضــايت بيمـاران از پرســنل غيردرمـاني   

و  )سـؤال  ٦( طـول مـدت انتظـار   و ت از كيفيت ارائه خـدمات  يرضا

 ).سـؤال  ٢( رضايت بيماران از لحاظ امكانات رفاهي و محيط فيزيكي

 ٥کـرت  ياس لي ـبا مق ييها هيبه صورت گوت يرضاالات مربوط به ؤس

 ه وشـد  يطراح ـ) ياد، زياد، تاحدودي، كم و اصـلاً خيلي ز( يا نهيگز

در هـر  . بـود  ١از ي ـن امتيو کمتـر  ٥هر سـؤال   ياز براين امتيشتريب

درصـد   ٦٠تـا   ١/٤٠ن يف، ب ـيدرصـد ضـع   ٤٠طه امتياز کمتر از يح

  . درصد خوب در نظر گرفته شد ١/٦٠شتر از يمتوسط و ب

 يونگدر مورد چگ ـآموزش لازم به پرسشگران جهت انجام مطالعه 

ارتباط با مراجعان و جلب اعتماد آنها، اصول مصاحبه و عدم  يبرقرار

هـا   ل پرسشنامهيها و نحوه تکم ل پرسشنامهيبه هنگام تکم يريسوگ

  . داده شد

مارستان بـه تـن   ينبودند و لباس فرم ب يگروه درمان ازپرسشگران 

بـه عنـوان   مارسـتان  يت بيريمـد  بـا  يبعد از همـاهنگ  آنها. نداشتند

قبـل از تكميـل    و هها مراجعه کرد به درمانگاه يقاتيار طرح تحقهمک

در مـورد نـوع مطالعـه و اهـداف      ماران مراجعه کننـده يبپرسشنامه، 

 يهــا ورود افـراد بـه برنامـه و پـر کـردن فـرم       .طـرح توجيـه شـدند   

بـه  . شـد ل فـرد انجـام   ي ـپرسشنامه داوطلبانه و تنهـا در صـورت تما  

اده شد که اطلاعـات آنـان محرمانـه    نان دياطم يمورد بررسماران يب

  . ماند يم يباق

مناسب و بدون  يطيماران در محي، بيت شفاهيپس از کسب رضا

. حضور پرسنل درمانگاه مورد مصاحبه چهره به چهـره قـرار گرفتنـد   

ر در لحن صدا انجـام  ييخاص و تغ يريقرائت سؤالات بدون جهت گ

وارد گرديـد و   SPSS 17 افزار در نرم شده يجمع آور يها داده. شد

 يب همبســتگيو ضــر T-test يهــا هــا از آزمــون ل دادهيــتحل يبــرا

ــون و يپ ــون تکم ANOVAرسـ ــيو آزمـ ــطح  Tukey يلـ در سـ

  .دياستفاده گرد ٠٥/٠ يدار يمعن

  ها يافته

انـه سـن آنهـا    يو م هداشت ٢/٣٧±٤/١٨پاسخگويان ميانگين سني 

 افـراد  بيشـتر . درصد ازآنان زن و بقيه مرد بودنـد  ١/٦٠. سال بود٤٧

ها تعـداد  سـواد  يو ب ـ) درصـد  ٤/٣٢( پلمي ـلات ديداراي سطح تحص

 ٧/٥٨( ين نمونه مورد بررس ـيشتريب. )درصد ٧/١١(كمتري داشتند 

د يدرمانگــاه شــه( يمارسـتان نمــاز يمربــوط بــه درمانگــاه ب) درصـد 

 ١/٣١(اکثـر افـراد مـورد مطالعـه      يا مهينوع پوشش ب. بود) يمطهر

  . بود يماعن اجتيمه تأميب) درصد

روايي محتواي پرسشنامه از طريق نظرخـواهي از ضـاحب نظـران    

) ٨٨/٠(تأييد شد و پايايي آن بـا محاسـبه ضـريب آلفـاي كرونبـاخ      

  .ارزيابي شد

که در مطالعـه   يماريب ١١٧٥ها نشان داد که به طور کلي از  يافته

را  يمارسـتان يت از خـدمات ب يدرصد رضـا  ٤/٤٥شرکت کرده بودند، 

ز خوب عنوان کردنـد  يدرصد ن ٦/٣٧درصد متوسط و  ٩/١٦ف، يضع

  ). ١جدول شماره (

  

 يهـا  مارسـتان يازدرمانگـاه ب  ييمـاران سـرپا  يت بيرضـا  يع فراوانيتوز

  رازيش يآموزش
رضــايت از    

ــدمات  خــ

  درماني

رضـــايت از 

خـــــدمات 

  غيردرماني

رضــايت از  

ــت  کيفيـــ

خــدمات و  

مـــــــدت 

  انتظار

رضــايت از  

امکانــــات 

  رفاهي

ســــطح 

ــايت  رضـ

  کل

            ضعيف

  ٥٣٤  ٦٥٢  ٥٨٠  ٦٣٨  ٥٢٣  تعداد

  ٤/٤٥  ٥/٥٥  ٤/٤٩  ٣/٥٤  ٥/٤٤  درصد

            متوسط

  ١٩٩  ٢٣٦  ١٧٤  ١٩١  ٢٣٠  تعداد

  ٩/١٦  ١/٢٠  ٨/١٤  ٣/١٦  ٦/١٩  درصد

            خوب

  ٤٤٢  ٢٨٧  ٤٢١  ٣٤٦  ٤٢٢  تعداد

  ٨/٣٧  ٤/٢٤  ٨/٣٥  ٤/٢٩  ٩/٣٥  درصد

            جمع كل

 ١١٧٥ ١١٧٥ ١١٧٥ ١١٧٥ ١١٧٥  تعداد

 ١٠٠ ١٠٠ ١٠٠ ١٠٠ ١٠٠  ددرص

  

تابعـه   يهـا  مارستانيدر ب يت از خدمات درمانين رضايانگين ميب

ــک  ــوم پزش ــگاه عل ــار  يدانش ــه آم ــ يرابط ــت   يمعن ــود داش دار وج

)٠٠١/٠P= .(مارستان يدرمانگاه ب ياز خدمات درمان ييماران سرپايب
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  ٤٦٢

    مه پژوهشكده علوم بهداشتي جهاددانشگاهيفصلنا    

ن يب. داشتند را تين رضايشتريها ب مارستانير بيچمران نسبت به سا

 يها رابطه آمـار  مارستانيدر ب يردرمانيت از خدمات غين رضاينگايم

  ). =٠٠١/٠P(دار وجود داشت  يمعن

 يه ـيمارستان فقيدرمانگاه ب يردرمانياز خدمات غ ييماران سرپايب

ن يانگي ـن ميب. ت داشتندين رضايشتريها ب مارستانير بينسبت به سا

ها رابطه  انمارستيت خدمات و طول مدت انتظار در بيفيت از کيرضا

در  ييمـاران سـرپا  يب). P=٠٠١/٠(وجـود داشـت    يدار يمعن ـ يآمار

هـا از   مارستانير بيت خدمات و مدت انتظار نسبت به سايفيطه کيح

ن يانگي ـن ميب. ت را داشتندين رضايشتريب، بيد دستغيدرمانگاه شه

دار  يمعن ـ يهـا رابطـه آمـار    مارسـتان يدر ب يت از امکانات رفاهيرضا

از درمانگـاه   ييماران سرپايب که ي؛ به طور)=٠٠١/٠P(وجود داشت 

ر ينسـبت بـه ســا   يطـه امکانــات رفـاه  يب در حيمارسـتان دسـتغ  يب

ن بعد رضايت بيماران از يب. ت را داشتندين رضايشتريها ب مارستانيب

 ـ و )=٠٠١/٠P( يمـاران پرسنل درمـاني بـا سـن ب    ن بعـد رضـايت   يب

دار مشاهده  يرابطه معن مارانيبيماران از پرسنل غيردرماني با سن ب

  ). =٠٠١/٠P(شد 

ت بيماران از كيفيت ارائه خدمات و طـول  ين بعد رضايبهمچنين 

 ـ و نيـز  )=٠٠١/٠P(مـاران  يمدت انتظار با سـن ب  ن بعـد رضـايت   يب

مـاران  يبيماران از لحاظ امكانات رفاهي و محيط فيزيكـي بـا سـن ب   

همه ابعاد  که در ي؛ به طور)=٠٠١/٠P(دار مشاهده شد  يرابطه معن

تـر   افت و افراد مسـن يش يت افزايزان رضايماران ميبا بالارفتن سن ب

وجـود رابطـه    .داشـتند  يينسبت به خـدمات سـرپا   يشتريت بيرضا

ت ين بعد رضـايت بيمـاران از پرسـنل درمـاني بـا جنس ـ     يب دار معني

ردرمـاني  ين بعد رضايت بيماران از پرسنل غيب، )=٠١٧/٠P(ماران يب

ن بعـد رضـايت بيمـاران از    يب و نيز )=٠٢٥/٠P(ان ماريت بيبا جنس

از  )=٠٠٣/٠P(مـاران  يت بيت خدمات و مدت انتظار بـا جنس ـ يفيک

  . نتايج ديگر اين مطالعه بود

مـاران  يت بيبـا جنس ـ  ين بعد رضايت بيماران از امکانـات رفـاه  يب

طـه  يدر هر چهار ح). =٠٠٨/٠P(دار مشاهده شد  يمعن يرابطه آمار

دار  يت زنان نسبت به مردان به طور معن ـين رضايانگيشده م يبررس

ن بعـد رضـايت بيمـاران از پرسـنل درمـاني بـا سـطح        يب. شتر بوديب

ردرماني بـا  ين بعد رضايت بيماران از پرسنل غيب ،مارانيلات بيتحص

ت خدمات يفين بعد رضايت بيماران از کبي ،مارانيلات بيسطح تحص

 ـ نيـز  ومـاران  يلات بيو مدت انتظار با سطح تحص ن بعـد رضـايت   يب

 يمـاران رابطـه آمـار   يلات بيبا سطح تحص يبيماران از امکانات رفاه

که در همه ابعـاد بـا    ي؛ به طور)=٠٠١/٠P(مشاهده شد  يدار يمعن

ت يزان رضـا ي ـاز م يدار يلات بـه طـور معن ـ  يبالا رفتن سطح تحص ـ

  . شد يکاسته م

نل رضـايت بيمـاران از پرس ـ  (مـاران  يت بين ابعاد مختلف رضـا يب

ت بيمـاران  يدرماني، رضـايت بيمـاران از پرسـنل غيردرمـاني، رضـا     

ازكيفيت ارائه خدمات و طول مدت انتظار، رضايت بيماران از لحـاظ  

 يرابطه آمار يا مهيو نوع پوشش ب) امكانات رفاهي و محيط فيزيكي

  .مشاهده نشد يدار يمعن

  

  بحث و نتيجه گيري

و  يار ضـرور يبس ـ يامـر  يـ درمـان   يش مداوم خدمات بهداشتيپا

ش، ين پـا ي ـا يها بـرا  ن روشيتر از متداول يکيو  رفتهمهم به شمار 

 يماران منبـع خـوب  يب. ماران از خدمات استيب يتمنديسنجش رضا

هـا و خـدمات    ت مراقبـت ي ـفيک يابي ـاطلاعات و ارز يجمع آور يبرا

حق  يابيو ارزش يزيماران در هنگام برنامه ريتوجه به نظر ب. هستند

  . ]٤[رد يد مورد توجه قرار گيده و باآنها بو

 ييمـاران سـرپا  يق حاضر اکثر بيج به دست آمده از تحقيطبق نتا

 يابي ـف ارزيت از خـدمات را ضـع  يها رضـا  مراجعه کننده به درمانگاه

تابعـه   يهـا  مارسـتان يو همکـاران در ب  يدواري ـدر مطالعه ام. کردند

خـود را از   يت کل ـيمـاران رضـا  يدرصـد از ب ٤٤دانشگاه تهران فقط 

در مطالعـه  . ]١٧[خـوب گـزارش کردنـد     يليا خيمارستان خوب يب

مـاران  يت بيزان رضـا ي ـکرمان م يها مارستانيبهرامپور و ذولالا در ب

بـاً  يق حاضر تقريج تحقيکه با نتا] ٢٠[درصد گزارش شد  ٥٠حدوداً 

ت يزان رضـا ي ـو همکـاران م  Bekeleدر مطالعـه  . داشـت  يهمخوان

زان ي ـو همکـاران م  Buderو در مطالعه ] ٢١[درصد  ٨٦-٩٣ يبالا

زان يــم يق عبــاديــدر تحق. گــزارش شــد] ٢٢[درصــد  ٧٠ت يرضـا 

 ٨٠ يمارستان مورد مطالعه بـالا يمراجعان از درمانگاه ب يتمنديرضا

  ]. ١٨[شد  يابيدرصد و مناسب ارز

ــدر تحق ــار يمــيق کري ــم يو غف ــان از  يتمنديزان رضــاي مراجع

در مطالعـه  ]. ١٩[درصـد گـزارش شـد     ٧٥ يسپاه بالا يها درمانگاه

درصد  ٨١پستان  يها يماريک مرکز بينيان و همکاران در کليسجاد

ن ي ـج ايکـه نتـا   ]٨[ت داشـتند  يمراجعان از خدمات ارائه شده رضـا 

زان ي ـن بـودن م ييپـا  .نداشـت  يق حاضـر همخـوان  يمطالعات با تحق

مکـن اسـت منجـر    م يردرمانيو غ يماران از خدمات درمانيت بيرضا

تواند موجب به هدر  ين امر ميماران گردد که ايف بيضع يبه همکار

 ي؛ بـه طـور  ]١٧[شود  يکينيامد کليت پيفيرفتن منابع و کاهش ک

دهنـد،کمتر   يرا انجام م يپزشک يزهايکمتر تجو يماران ناراضيکه ب
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  ٤٦٣

    و همكاران علي كشتكار                                                                                                                          ...     سطح رضايتمندي بيماران سرپايي

جـه علائـم بهبـود    يکننـد و در نت  يم يريگ يان درمان خود را پيجر

ا ي ـپزشـک   يشـتر ين با احتمـال ب يهمچن. دهند ينشان مرا  يکمتر

  ]. ٢٣[دهند  ير مييخود را تغ يستم درمانيس

 يدولت ـ يهـا  مارستانيافت خدمات از درمانگاه بيماران جهت دريب

را  يادي ـز يها ن خدمات تخصصيکنند و ا يرا تقبل م ينيينه پايهز

. شـود  يمـاران م ـ ياد و ازدحـام ب يتاً موجب مراجعه زينها شد وشامل 

را کنـد   يافت مراقبـت، خـدمت رسـان   يماران به منظور دريازدحام ب

زان ي ـط، مين شـرا ي ـرش در ايت امکانات پـذ يکرده و به علت محدود

اد ي ـار زيبس ـ يمعطل ـ. ابـد ي يش مياز طول مدت انتظار افزا يتينارضا

 ياز معضـلات  يکي يدانشگاه يها مارستانيب يها ماران در درمانگاهيب

م يپزشـکان مق ـ  يريبه کارگ. تواند مرتفع شود يم ياست که به آسان

درمانگاه در  يمختلف که در تمام ساعات ادار يها درمانگاه در رشته

تواند در امـر   يماران ميت بيآن حضور داشته باشند، ضمن جلب رضا

  . ]١٣[ار مؤثر باشد يز بسيرندگان نيآموزش گ يريادگي

ه مثـل تلفـن،   ي ـولا يعلاوه بر موارد فـوق کمبـود امکانـات رفـاه    

مـاران  يب يتيتوانـد در نارضـا   يم يس بهداشتيون، بوفه و سرويزيتلو

زان ي ـش سـن م يدر مطالعه حاضر بـا افـزا  . داشته باشد ينقش مؤثر

و حـاج   ياري ـج مطالعـه بخت ين بـا نتـا  ي ـشد کـه ا  يشتر ميت بيرضا

] ٢٥[ Jacksonو ] ۲۴[، Buder ]٢٢[ Net ،]١[ يحســـــــــن

 يهمخـوان  ]٦[ون و همکـاران  يه عـامر و بـا مطالع ـ  هداشت يهمخوان

تر از جوانان هسـتند و بـا    تر، کم توقع سد افراد مسن به نظر . نداشت

برخـورد   يشـتر يش آمـده بـا انعطـاف ب   يد و مشکلات پيط جديشرا

  . ندينما يم

دارنـد و از حقـوق خـود     يلات بالاتريقشر جوان که احتمالاً تحص

گر ممکـن اسـت   يد ياز سو. دارند يشتريترند، سطح انتظارات ب آگاه

داشـته   يشـتر يخاص توجه ب يک گروه سني يازهايمارستان به نيب

ها نسبت به مـردان   زنان از خدمات درمانگاه يتمنديسطح رضا. باشد

ون و يق عـامر يو تحق ]٢٤[ Netجه مطالعه ين با نتيشتر بود که ايب

و  يدواريــجــه مطالعــه اميداشــت و بــا نت يهمخــوان ]٦[همکــاران 

. نداشـت  يهمخـوان  ]١[ يو حـاج حسـن   ياريو بخت ]١٧[ن همکارا

تـر   شـرفته يجه حاصله به علت مراجعه مردان در مراحل پياحتمالاً نت

از . به درمانگاه و سطح توقع بالاتر آنها نسبت به زنـان باشـد   يماريب

نسـبت بـه    يشـتر يف و گذشت بيه لطيروح يگر زنان دارايد يسو

ر داشـته  يت بالا تأثين سطح رضاتواند در داشت يمردان هستند که م

ن يشد که ا يت کمتر ميزان رضايلات ميش سطح تحصيبا افزا. باشد

داشـت   يهمخوان] ١٤[ Nobileو  ]Net ]۲۴ ج مطالعهيافته با نتاي

. نداشـت  يهمخـوان  ]٥[ي و ماهـان  يع ـيف ربيجه مطالعه س ـيو با نت

شـتر  يب يزان آگاهيبالاتر و م يلات بالاتر، درجه اجتماعيسطح تحص

ت افـراد  يرا بـه دنبـال دارد و لـذا کسـب رضـا      ياز حقوق شـهروند 

ل دارنـد  يآنها تما .تر از افراد کم سواد است باسوادتر به مراتب سخت

 يداشـته باشـند، در سـالن انتظـار مناسـب      يپرسنل برخورد مناسـب 

، ي، سـرگرم يا ، رسانهيمنتظر بمانند ودر مدت انتظار امکانات ارتباط

ن صـورت اظهـار عـدم    ير ايمش آنها فراهم شود، در غو آرا يا هيتغذ

  . کنند يت ميرضا

 يقات بررس ـير تحقيج حاضر با سايمشاهده شده در نتا يها تفاوت

، تعداد حجـم  يمورد بررس يها طياز اختلاف مح يتواند ناش يشده م

ــزار و مع مــاران، روش يت بيار ســنجش رضــايــنمونــه، تفــاوت در اب

از  يک ـيپژوهشـگران  . ق باشـد ي ـجـام تحق ها و زمان ان داده يگردآور

مارسـتان  يآنـان از ب  يت قبل ـيان را رضايعوامل مؤثر در جذب مشتر

 يزه در آنـان بـرا  ي ـجاد انگيمارستان و ايآموزش کارکنان ب. دانند يم

ت يريمـد  يهـا  تي ـمـاران، از اولو يت بيمشارکت فعال در جلب رضـا 

  . ]١٦[شود  يمحسوب م يمارستانيب

 تي ـكميت باليني بر مراكز درمـاني بـا محور  طرح حاکامل  ياجرا

افزايش پاسخگويي و رضايتمندي، استانداردسازي و تضمين كيفيت 

توانــد در  يمــ خــدمات درمــاني، بــازآموزي كاركنــان و اعتباربخشــي

مناسـب بـه    ييپاسـخگو  .د باشـد ي ـار مفيماران بسيت بيش رضايافزا

ن راسـتا  ي ـادر . ردي ـد مـد نظـر قـرار گ   يماران کنندگان بايات بيشکا

ــه صــورت مکتــوب در صــندوق  يشــنهادات و انتقــادات بيپ مــاران ب

م يتـه تکـر  يشده و در جلسات کم يشنهادات و انتقادات جمع آوريپ

  . ارباب رجوع مطرح گردد

ت يريتوسـط مـد   يل صورت جلسه، پرسنل مشخص ـيپس از تشک

اتخـاذ شـده    يها ميتصم يو حسن اجرا يريگ يمارستان جهت پيب

ماران، انجـام  يشنهادات و انتقادات بيافت پيمنظور در به. ن شودييتع

با سـؤالات بـاز    يق فرديعم يها به صورت مصاحبه يفيقات کيتحق

ه پرسـنل در مـورد نحـوه    ي ـتوج. شـود  يه ميتوص يمطالعات آت يبرا

 يارتبـاط  يهـا  ماران به کمـک آمـوزش مهـارت   يح با بيبرخورد صح

 يا ران نقـش عمـده  مـا يب يتيبه طور مداوم در کاهش نارضـا  يعموم

  . دارد

ش پزشـکان  يهـا، افـزا   سته است که کـاهش ازدحـام درمانگـاه   يشا

هـا، فـراهم آوردن امکانـات     مـه يشـتر پوشـش ب  يش بيمتخصص، افزا

ت يماران، آمـوزش پرسـنل در جهـت توجـه بـه رضـا      يب يبرا يرفاه

دهند در  يت ميان اهمرمايت بيکه به رضا يق پرسنليماران و تشويب
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  ٤٦٤

    مه پژوهشكده علوم بهداشتي جهاددانشگاهيفصلنا    

مارستان به مسـئولان  يمداوم ب يابيارز. رديران قرار گيدستور کار مد

مارسـتان خـود را   يدهد که عملکرد گذشته و حال ب ين امکان را ميا

مارستان را نسبت ينده بيآ يها يزيسه و برنامه ريبه طور مستمر مقا

   .]١٦[د ينما ينيش بيبه آن پ

و بـه   يشود که مطالعه حاضر در فواصل مختلف زمـان  يشنهاد ميپ

ج اقدامات انجـام شـده و   يانجام شود تا بتوان از نتا يا ورت مداخلهص

زان ي ـم. مـاران مطلـع شـد   يب يتمندين اقدامات برسطح رضاير ايتأث

 يبـرا  يتوانـد هشـدار   يم ـ ييماران سرپايدر ب يتينارضا ينسبتاً بالا

 يراز باشد تا بـا توجـه بـه کاسـت    يش يمسئولان دانشگاه علوم پزشک

ط يرطرف کـردن نقـاط ضـعف وبهبـود شـرا     موجود در جهت ب يها

  .موجود گام بردارند
  

  سهم نويسندگان

ت پژوهش، مـرور و اصـلاح   يريده پژوهش، مديارائه ا: کشتکار يعل

   يينسخه نها

 ييه و نهـا ي ـق، نگـارش نسـخه اول  ي ـتحق يطراح: يدريرضا حيعل

  ها ل دادهيه وتحليمقاله، تجز

  يينسخه نهاق، مرور و اصلاح يتحق يطراح: دا کشتکارانيو

هـا، وارد   داده يت جمـع آور يريق، مـد ي ـتحق يطراح ـ: د تفتيوح

  انهيها به را کردن داده

  ها ل دادهيه و تحليتجز: يانيحش ير الماسيام
  

  تشكر و قدرداني

دانشـگاه علـوم    ياز معاونت پژوهش دانند يمحققان بر خود لازم م

 را ٨٨-٤٨٤٢راز که اعتبـارات طـرح مـذکور بـه شـماره      يش يپزشک

و  ياتي ـو محسـن ب  يان جواد شـاه محمـد  ين کرده است، از آقايتأم

کـه در   يو هنگامه دلاور ياري، عاطفه اسفنديم ده بزرگيها مر خانم

 يهـا  مارسـتان يران بياز مد زيکردند و ن يها همکار داده يجمع آور

راز كه با عنايـت و مسـاعدت معنـوي    يش يتابعه دانشگاه علوم پزشک

  .يسر نمودند، تشكر نمايندانجام اين تحقيق را م
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