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  هاي دانشگاهي مندي بيماران بستري از خدمات ارايه شده در بيمارستان رضايت
  *شهر اصفهان

  
  2راحله سموعي، 1سولماز سلامي

 

  چكيده
اين . رضايت بيمار نقش مهمي در كاهش عوارض و شكايات بيمار و افزايش پيروي از درمان، كارايي و اثربخشي درمان دارد :مقدمه
  .هاي دانشگاهي شهر اصفهان انجام گرفته است مندي بيماران از خدمات ارايه شده در بيمارستان رضايتبا هدف شناسايي   مطالعه

هاي دانشگاهي شهر اصفهان به  نفر از بيماران بستري در بيمارستان 350، 1388ي در سال في توصي براي انجام اين مطالعه :بررسيروش 
اي بود كه روايي آن با روش روايي  ي محقق ساخته نامه گردآوري اطلاعات پرسش ابزار. طور غير تصادفي مورد بررسي قرار گرفتند

افزار  ها با استفاده از نرم در نهايت تحليل داده. برآورد شد) Cronbach’s alpha )95/0 =αمحتوايي و پايايي آن با روش ضريب 
SPSS نجام شدا انحراف معيار  واريانس،  نظير ميانگين، و بر اساس آمار توصيفي.  
، پذيرش )2/89(، واحد پرستاري )6/91(به ترتيب اولويت، مربوط به خدمات پاراكلينيكي ) به درصد(ميزان رضايت بيماران  :ها يافته

و در ) 4/78(، وضعيت رفاهي )86(، خدمات پزشكي )9/86(، خدمات مالي )5/87(، واحد خدمات )8/87(، خدمات دارويي )6/88(
  .بود) 2/74(نهايت تغذيه 

ها داشتند و خدمات را به طور منظم و پيوسته از  ترين ارتباط را با آن بيماران از افراد و واحدهايي كه بيشترين و نزديك :گيري نتيجه
  .كردند، رضايت بيشتري داشتند ها دريافت مي آن

  .هاي دانشگاهي مندي؛ بيماران بستري؛ بيمارستان رضايت :ي كليديها  واژه
  يقيتحق :نوع مقاله

  21/2/90 :پذيرش مقاله    24/12/89:  :نهايياصلاح     6/9/89: مقاله دريافت
اطلاعات  تيريمد .هاي دانشگاهي شهر اصفهان بيماران بستري از خدمات ارايه شده در بيمارستان. سلامي سولماز، سموعي راحله :ارجاع

  .1097-1103 ):8( 8؛ 1390سلامت 
 

  مقدمه
خدمات  ي ا مراكز ارايه دهندههزاران نفر نيز روزانه در كشور ما ب

بيمار  .)1( سلامت اعم از خصوصي يا دولتي سر و كار دارند
از . محور اصلي خدمات و يگانه علت وجودي بيمارستان است

گرهاي مهم كيفيت  مندي آنان از نشان اين رو رضايت
در حال ). 2- 5(شود  هاي بهداشتي درماني محسوب مي مراقبت

مندي بيماران به  در مطالعات رضايت حاضر ديدگاه رو به رشدي
  ).6- 8(وجود آمده است 

مندي،  رضايت  ي در اين زمينه اكبري و همكاران در مطالعه
بيماران را با متغيرهاي تأهل، تحصيلات، نوع بيمارستان 

ي پرداختي و  ، بخش بستري، هزينه)تخصصي، غير تخصصي(

كاران به اين سجاديان و هم). 9(ي پرداخت مرتبط دانستند  شيوه
مندي كلي بيماران و رضايت از  نتايج دست يافتند كه بين رضايت

داري به چشم  اتاق معاينه و مشاوره با پزشك توافق معني
داري با  ي معني خورد، ولي هيچ يك از عوامل جمعيتي رابطه مي

  اند بيان كرده نوحي و پور ابولي). 10(مندي كلي نداشتند  رضايت

اسـت كـه توسـط      288124ي  اين مقالـه حاصـل طـرح تحقيقـاتي شـماره     *
 .معاونت درمان دانشگاه علوم پزشكي اصفهان حمايت گرديده است

دانشـگاه اصـفهان، اصـفهان،     مـديريت مـالي،  دانشجوي كارشناسي ارشد، .1
  )ي مسؤول نويسنده. (ايران

Email: solmazsalami@gmail.com 
شناسي، دانشگاه علوم پزشـكي اصـفهان، اصـفهان،     كارشناس ارشد، روان. 2

 .ايران
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ها و حداقل نيازهاي بيماران با توجه به  اولويتكه برآورده شدن 
ها از سوي سيستم پرستاري ضروري  طول مدت بستري آن

و  Hutchisonبه نقل از (و همكاران  Stewart). 11(است 
 توجهي قابل طور به رزرو، بدون هاي كلينيك بيماران) همكاران

مقياس ارتباط با  3در هر  بيماران بخش اورژانس از تر يراض
يمار، رفتار پزشك و هر گونه تأخير در اتاق انتظار طي مراجعه، ب

به نقل از (و همكاران  Kristopher). 12(ديدند  مي
Larrabee در پژوهش خود بيان كردند كه ) و همكاران

مراقبت پرستار از ديدگاه بيمار، به عنوان عامل اصلي 
ا مندي بيمار و همكاري پرستار با پزشك به عنوان تنه رضايت

به نقل (و همكاران  Mark). 13(باشد  عامل مستقيم ديگر مي
بيان كردند كه ميان فرهنگ كار  )و همكاران Meterkoاز 

هاي مربوط به بستري  مندي بيمار از مراقبت گروهي و رضايت
  ).14(ي مثبت وجود دارد  رابطه

با توجه به مطالب بيان شده حصول به هدف تكريم ارباب 
هاي موجود در بيمارستان بدون جلب  حرانرجوع و غلبه بر ب

رضايت بيماران و شناسايي عوامل مرتبط با آن ممكن نيست 
از اين رو اين مطالعه با هدف شناسايي ميزان ). 15(

مندي بيماران بستري از خدمات ارايه شده در  رضايت
هاي دانشگاهي شهر اصفهان از ابعاد مختلف  بيمارستان

  .انجام گرفت...) رفاهي، دارويي و خدمات پزشكي، پرستاري، (
  

  روش بررسي
 Cross-sectionalميداني به روش  - اين تحقيق كاربردي

ي آماري  جامعه. انجام گرفت 1388در سال ) توصيفي - مقطعي(
هاي  ي بيماران بستري در بيمارستان اين پژوهش متشكل از كليه

آوري  جهت جمع. دانشگاهي شهر اصفهان در نظر گرفته شد
نامه پس از  اي طراحي شد كه اين پرسش نامه ها، پرسش دهدا

بيمار اجرا شد و روايي آن با روش روايي  15اصلاح بر روي 
 Cronbach’s alpha 81/0محتوايي و پايايي به روش 

و به  95/0گزارش شد و سپس بعد از اصلاح و اجراي نهايي 
نامه  اين پرسش. محاسبه شد 89/0روش دو نيمه زوج و فرد 

ها عبارت از  مقياس. سؤال بوده است 38مقياس و  9شامل 
ي  ، نحوه)4تا  1سؤالات (رساني واحد پذيرش  ي خدمات نحوه

ي خدمات  ي ارايه ، نحوه)8تا  5سؤالات (ي خدمات پزشكي  ارايه
ي خدمات واحدهاي  ي ارايه ، نحوه)13تا  9سؤالات (پرستاري 

بوط به واحد خدمات ، امور مر)16تا  14سؤالات (پاراكلينيكي 
رساني،  ، وضعيت رفاهي در ابعاد اطلاع)22تا  17سؤالات (

، خدمات دارويي و داروخانه )28تا  23سؤالات (فيزيكي و رواني 
، و )34تا  32سؤالات (، وضعيت تغذيه )31تا  29سؤالات (

. بودند) 36تا  35سؤالات (مسايل مربوط به تسويه حساب مالي 
 4ي يك ماه، براي هر بيمارستان ي زمان در طول فاصله

گر در ساعات مشخصي در شيفت صبح و بعد از ظهر در  پرسش
هاي مربوط كه  نظر گرفته شد كه با بيماران حاضر در بخش

اين كار در روزها و . شرايط ورود به مطالعه را دارند، مصاحبه شوند
ساعات مشخص شده در هر بيمارستان تكرار گرديد تا اين كه 

در نهايت تحليل . نفري از بيماران تكميل شد 350ي  مونهتعداد ن
 و بر اساس آمار توصيفي SPSSافزار  ها با استفاده از نرم داده

  .انجام شد انحراف معيار  واريانس،  نظير ميانگين،
  
  ها يافته

 42تا  41ميانگين سن بيماران شركت كننده در اين پژوهش بين 
نفر مرد  148و ) درصد 2/54(نفر زن  189سال كه از اين تعداد 

بيشترين . روز بود 9ميانگين مدت بستري . اند بوده) درصد 4/42(
، )درصد 12(هاي زنان  درصد بيماران به ترتيب مربوط به بخش

بوده، كمترين ) درصد 2/11( CCUو ) درصد 7/11(جراحي 
و  ENT، )درصد 6/0(هاي اورولوژي  درصد بيماران از بخش

ميزان رضايت . گزارش شده است) درصد 9/0هر كدام (عفوني 
به ترتيب اولويت، مربوط به خدمات ) به درصد(بيماران 

، )6/88(، پذيرش )2/89(، واحد پرستاري )6/91(پاراكلينيكي 
، خدمات مالي )5/87(، واحد خدمات )8/87(خدمات دارويي 

و در ) 4/78(، وضعيت رفاهي )86(، خدمات پزشكي )9/86(
نفر فرد مورد  349در كل از . باشد مي) 2/74(نهايت تغذيه 

درصد  5/13درصد از شرايط بستري رضايت و  2/48پژوهش 
درصد از افراد مورد پژوهش نيز  4/38اند و  عدم رضايت داشته

. رضايت متوسط از وضعيت بستري در بيمارستان را بيان كردند
درصد از بيماران بيان كردند كه در صورت بيماري آن  50حدود 

  ). 1جدول (بيمارستان را براي درمان مجدد انتخاب خواهند كرد 
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  1388هاي آموزشي تحت پوشش دانشگاه علوم پزشكي اصفهان،  توزيع فراواني نظرات بيماران در مورد خدمات مختلف بيمارستان :1جدول 
  كل  بسيار مناسب  مناسب متوسط  كمتر مناسب نامناسب عملكرد كاركنان  واحد

  پذيرش

 9  د كاركنانبرخور
)6/2( 

16  
)6/4(  

79  
)6/22(  

171  
)49(  

74  
)2/21(  

349  
)100(  

 29  مدت زمان پذيرش
)3/8( 

32  
)2/9(  

143  
)41(  

95  
)2/27(  

50  
)3/14(  

349  
)100(  

 12  راهنمايي بيمار
)4/3( 

24  
)9/6(  

105  
)1/30(  

142  
)7/40(  

66  
)9/18(  

349  
)100(  

  نظر كلي
  

9 
)6/2(  

 

28  
)8(  

  

140  
)1/40(  

  

114  
)7/32(  

  

58  
)6/16(  

  

349  
)100(  

  

  خدمات پزشكي

 17  گويي و راهنمايي پاسخ
)9/4( 

30  
)6/8(  

91  
)1/26(  

111  
)8/31(  

100  
)7/28(  

349  
)100(  

 9  ويزيت روزانه
)6/2( 

27  
)7/7(  

100  
)7/28(  

125  
)8/35(  

88  
)2/25(  

349  
)100(  

 27  دسترسي به پزشك
)7/7( 

41  
)7/11(  

153  
)8/43(  

78  
)3/22(  

50  
)3/14(  

349  
)100(  

  نظر كلي
  

12 
)4/3(  

 

31  
)9/8(  

  

135  
)7/38(  

  

107  
)7/30(  

  

64  
)3/18(  

  

349  
)100(  

  

  خدمات پرستاري

 21  راهنمايي بيمار
)6( 

36  
)3/10(  

103  
)5/29(  

109  
)2/31(  

80  
)9/22(  

349  
)100(  

 8  رساني و كنترل وضعيت سلامت بيماران خدمت
)3/2( 

25  
)1/7(  

83  
)24(  

127  
)3/36(  

106  
)3/30(  

349  
)100(  

 6  دسترسي به پرستاران
)7/1( 

23  
)6/6(  

93  
)6/26(  

125  
)8/35(  

102  
)2/29(  

349  
)100(  

  نظر كلي
7 

)2(  
 

23  
)5/6(  

  

110  
)4/31(  

  

114  
)6/32(  

  

95  
)6/27(  

  

349  
)100(  

  

خدمات 
  پاراكيلينيكي

 8  هماهنگي بين بخشي
)3/2( 

21  
)6(  

129  
)37(  

117  
)5/33(  

74  
)2/21(  

349  
)100(  

 7  گويي به موقع پاسخ
)2( 

20  
)7/5(  

145  
)5/41(  

116  
)2/33(  

61  
)5/17(  

349  
)100(  

  راهنمايي بيمار
15 

)3/4(  
 

16  
)6/4(  

  

176  
)4/50(  

  

97  
)8/27(  

  

45  
)9/12(  

  

349  
)100(  

  

  خدمات

 15  پاكيزگي محيط
)3/4( 

28  
)8(  

98  
)1/28(  

126  
)1/36(  

82  
)5/23(  

349  
)100(  

 25  دسترسي به وسايل بهداشتي
)1/7( 

32  
)2/9(  

130  
)2/37(  

92  
)3/26(  

70  
)2/20(  

349  
)100(  

 13  رفتار خدمه
)8/3( 

21  
)6(  

108  
)31(  

116  
)2/33(  

91  
)26(  

349  
)100(  

 5  نظر كلي
)4/1( 

35  
)10(  

98  
)2/28(  

131  
)5/37(  

80  
)9/22(  

349  
)100(  
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پزشكي اصفهان،  هاي آموزشي تحت پوشش دانشگاه علوم رستانتوزيع فراواني نظرات بيماران در مورد خدمات مختلف بيما: 1جدول 
 )ادامه( 1388

  كل  بسيار مناسب  مناسب متوسط  كمتر مناسب نامناسب عملكرد كاركنان  واحد

  وضعيت رفاهي

  وضعيت فيزيكي
21 

)1/6(  
43  

)3/12(  
137  

)2/39(  
91  

)1/26(  
57  

)3/16(  
349  

)100(  

  رساني به بيمار اطلاع
29 

)3/8(  
48  

)7/13(  
155  

)4/44(  
74  

)2/21(  
43  

)4/12(  
349  

)100(  

  شرايط براي حضور همراه
  

23 
)6/6(  

  

61  
)5/17(  

  

140  
)1/40(  

  

72  
)6/20(  

  

53  
)2/15(  

  

349  
)100(  

  

  خدمات دارويي

  روزي به داروخانه دسترسي شبانه
21 

)6(  
29  

)3/8(  
154  

)1/44(  
86  

)6/24(  
59  

)9/16(  
349  

)100(  

  اي داروييبرآورده ساختن كليه نيازه
11 

)2/3(  
29  

)3/8(  
142  

)7/40(  
110  

)5/31(  
57  

)3/16(  
349  

)100(  

  راهنمايي بيماران
19 

)4/5(  
  

23  
)6/6(  

  

155  
)4/44(  

  

96  
)5/27(  

  

56  
)16(  

  

349  
)100(  

  

  تغذيه

  كيفيت غذا
42 

)12(  
53  

)2/15(  
146  

)8/41(  
72  

)6/20(  
36  

)3/10(  
349  

)100(  

  مقدار غذا
31 

)9/8(  
43  

)3/12(  
116  

)2/33(  
109  

)2/31(  
50  

)3/14(  
349  

)100(  

  تنوع غذا
  

31 
)9/8(  

  

68  
)5/19(  

  

145  
)5/41(  

  

66  
)9/18(  

  

39  
)2/11(  

  

349  
)100(  

  

  خدمات مالي

 رضايت كلي
  از وضعيت مالي

11 
)2/3(  

28  
)8(  

197  
)4/56(  

80  
)9/22(  

33  
)5/9(  

349  
)100(  

  درخواست مبلغ خارج از چهارچوب خدمات ارايه شده
30 

)6/8(  
22  

)3/6(  
149  

)7/42(  
40  

)5/11(  
108  

)9/30(  
349  

)100(  

  
  بحث
ي پتانسيل بالاي  هاي اين پژوهش نشان دهنده يافته

ي خدمات بهينه  ها در برقراري ارتباط مناسب و ارايه بيمارستان
بيشترين درصد رضايت از . در بدو ورود بيمار به بيمارستان دارد

يد بيان كرد از آن جايي كه اين البته با. خدمات پاراكلينيكي بود
اند، اغلب  هاي مختلف بيمارستان بستري بوده بيماران در بخش

ها  اند و معيار آن از خدمات پاراكلينيكي اطلاع كافي نداشته
فردي بود كه در بخش روزانه خدمات پاراكلينيكي را ارايه 

ي  متأسفانه درصد زيادي از بيماران از وضعيت تغذيه. داد مي

كردند، به خصوص اين نارضايتي  رستان اظهار نارضايتي ميبيما
بيشتر در مورد عدم كيفيت و عدم تنوع غذاي ارايه شده بوده 

از آن جايي كه بيمارستان، هدف و رسالت اصلي خود را . است
درمان بيمار و رسيدگي به نيازهاي پزشكي بيماران تعريف 

مورد بررسي كرده، وضعيت تغذيه را از نظر بهداشت و سلامت 
دهد، از اين رو به امور ثانوي از جمله شكل،  و تأكيد قرار مي

چه اين كه به لحاظ سلامت و . پردازند طعم و تنوع كمتر مي
هاي خاصي براي بيماران، امكان مانور زيادي  لزوم حفظ رژيم

درصد از بيماران بيان  50حدود . دهم در اين زمينه وجود ندار
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كردند كه در صورت بيماري مجدد آن بيمارستان را براي 
درمان مجدد انتخاب خواهند كرد كه اين نتيجه به طور مشابه 

در اين ). 3، 16- 18(در تحقيقات ديگر نيز بيان شده است 
تحقيق بيشترين ميزان رضايت بيماران از خدمات ارايه شده در 

اي شهر اصفهان به ترتيب مربوط به واحد ه بيمارستان
از . پاراكلينيك، خدمات پرستاري و واحد پذيرش بوده است

جمله دلايل مشترك براي چنين رضايتي، امكان دسترسي 
آسان و حتي مستمر به كاركنان هر يك از واحدهاي مذكور 

رساني توسط  همچنين كه نحوه، نوع و زمان خدمت. بوده است
بيماران مشخص و تعريف شده است، البته  اين واحدها براي

ي تحقيق نوحي و پور ابولي تطابق دارد  اين نتايج با نتيجه
ترين دلايل نارضايتي گزارش شده  همچنين از جمله مهم). 11(

ها عبارت از موجود نبودن تابلوهاي  توسط بيماران در بيمارستان
هاي مختلف  بخشي و شرح وظايف در بخش راهنماي درون

ارستان، عدم وجود شرايط مناسب براي همراه بيمار، عدم بيم
ي غذايي بيماران، كيفيت نامناسب  وجود تنوع غذايي در برنامه

ي موارد بررس .بود ... و مارانيبغذاي ارايه شده در بيمارستان به 
دهد كه موارد گزارش شده جزء اصول مهم  نارضايتي نشان مي

ازهاي فيزيولوژيك مربوط و حياتي نيست و بيشتر به رفاه و ني
شود كه اين با نتايج تحقيق حيدري و صيدي تطابق دارد  مي

هاي  اگر چه شرايط فرهنگي تأثيرگذار است، ولي يافته). 19(
مندي بالا خيلي متعجب كننده نيست، زيرا  مبني بر رضايت

ارتباطات . ها انتقادكننده نيستند مردم ايران در ارزيابي از سيستم
اين . هاي مردم ايران است ترين دغدغه ب مهممناسب و اد

البته لازم به . شود موضوع تا حدي در اين مطالعه هم ديده مي
ذكر است كه استفاده از الگوي رضايت بيماران از پزشكان 

هاي پزشكي مؤثر باشد و از يك  ي هنر مراقبت تواند در ارايه مي
ي ديگر تواند در ارتقاي سطح سلامت بيماران و از سو سو مي

به ارتقاي نقش رهبري پزشكان در هدايت بهداشتي جامعه 

بيانجامد و جايگاه بيمارستان و كادر بيمارستاني را در جامعه 
  ).20(ارتقاء بخشد 

ي هر چه بيشتر و بهتر  در حال حاضر كه توليد و عرضه
هاي استراتژيك را در حيات  محصولات و خدمات نقش سلاح

وري و  كند، توجه به بهره يفا ميها ا اجتماعي ملت - سياسي
مداري از  ي بهينه از منابع موجود جامعه و مشتري استفاده

رضايت مشتري در گرو . ضروريات حياتي دنياي امروزي است
اگر كيفيت خدمات بر اساس رضايت . كيفيت خدمات است

  ).19(شود  خود سود حاصل مي به مشتري فراهم آيد، خود
  
  گيري  نتيجه

نتايج اين تحقيق بيماران از افراد و واحدهايي كه  با توجه به
ها داشتند و خدمات را  ترين ارتباط را با آن بيشترين و نزديك

نمودند، رضايت  ها دريافت مي به طور منظم و پيوسته از آن
خدماتي كه به طور مستقيم در ارتباط با . بيشتري داشتند

بيماران قرار  بهداشت و درمان بيماران بوده، بيشتر مورد توجه
  .گرفته است

  
  پيشنهادها

هاي پژوهش موارد زير توصيه  در نهايت با استفاده از يافته
ي بيمار از  اختصاص زمان بيشتري براي ويزيت روزانه :شود مي

ي  ي امكانات رفاهي بيشتر، تهيه سوي پزشك مربوطه، تهيه
غذاهايي با كيفيت و كميت متناسب، نظارت بر عملكرد 

ي امكاناتي جهت  و كادر نظافت در بيمارستان، تهيهپرستاران 
روز،  ي ساعات شبانه يابي به خدمات داروخانه در همه دست

فراهم كردن شرايط مساعدتري براي حضور همراه بيمار در 
بخش كه احساس امنيت و آرامش وي منجر به مراقبت بهتر و 

و  گردد و در نهايت بررسي ميزان رضايت تر از بيمار مي دقيق
  .عوامل مؤثر بر آن با در نظر گرفتن وضعيت سلامت فرد
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Assessment of Patient Satisfaction from Health Services in Educational 
Hospitals of Isfahan, Iran* 

Solmaz Salami1, Raheleh Samouei2 

Abstract 
Introduction: Patient satisfaction has a key role in reducing side effects and patient complaints. 
It also increases the efficiency of treatment. This study was performed to investigate patient 
satisfaction from health services provided by educational hospitals in Isfahan, Iran. 
Methods: In a descriptive study, 350 outpatients in educational hospitals of Isfahan were non-
randomly evaluated in 2009. Data was collected by a researcher-made questionnaire with 
confirmed validity (predicted by content validity) and reliability (predicted by a Cronbach's alpha 
of 0.95. Data was analyzed using SPSS to calculate descriptive statistics such as mean, variance, 
and standard deviation. 
Results: Patient satisfaction was 91.6% form preclinical services, 89.2% from nursing services, 
88.6% from the reception, 87.8% from medicinal services, 87.5% from the services unit, 86.5% 
form financial services, 86% from medical services, 78.4% from the provided comfort, and 
74.2% from nutrition. 
Conclusion: Patients were more satisfied with the wards and centers that had direct relation with 
them and were continuously offering them services. 
Keywords: Satisfaction; Inpatients; Hospitals, University. 
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