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  چكيده
ارزيابي رضايت بيمار از مراقبتهاي بهداشتي و درماني براي ارتقاي كيفيت خدمات بيمارستاني  :و هدف زمينه

مارستان، يشده در ب محيط بيمارستان، خدمات انجام(اثرگذار بر رضايت بيمار  بيمارستانيضروري است و عوامل 
و با  شوند مورد ارزيابي واقع ميبراي اين منظور ) …اي، بستري، و  مراقبتهاي بهداشتي، خدمات هتلينگ، تغذيه

ت بيماران شرط اصلي ارتقاي رضاي .توان بيمارستانها را با يكديگر مقايسه كرد سنجش ميزان رضايت بيماران مي
بيمارستان چهار تعيين ميزان رضايت بيماران در  حاضر با هدفمطالعه  .درماني است ،كيفيت خدمات بهداشتي

  .انجام شددانشگاه علوم پزشكي ايران  وابسته به
تري بيمار بخشهاي درمانگاه، فوريتهاي پزشكي و بس 1260مجموع  در اين مطالعه توصيفي، از :روش بررسي
براي سنجش رضايت بيماران از پرسشنامه استانداردشده وزارت بهداشت، درمان و آموزش . پرسشگري شد

  .پزشكي استفاده شد
از خدمات % 7/80، از خدمات فوريتها %3/67سطح كلي رضايت بيماران از خدمات درمانگاهي  :ها يافته

يابي شد؛ همچنين در مطالعه حاضر رضايت ارز% 5/86و از خدمات بخش پذيرش اورژانس % 2/72بيمارستاني 
تعيين گرديد؛ سطح رضايت از خدمات % 7/69و % 1/87بيماران از مراقبتهاي جسمي و رواني به ترتيب 

رضايت كلي از كيفيت . تعيين شد% 8/62اي  بود؛ رضايت از خدمات تغذيه% 9/63تصويربرداري به طور كلي 
بود؛ سطح رضايت از خدمات ترخيص بيمارستانهاي % 1/80رستانها هاي بستري بيما بخش) داري خانه(هتلينگ 

كننده به  حاصل گرديد؛ نارضايتي بيماران از هزينه پرداختي، بخصوص بيماران مراجعه% 6/38مورد مطالعه 
خدمات پرستاري  مربوط بهدر مجموع بيشترين رضايت بسيار چشمگير بود؛ %) 9/43سطح رضايت (اورژانس 

  .بود) %6/38(خدمات ترخيص  مربوط بهين رضايت و كمتر) 1/85%(
هنگام  ،بويژه درباره هزينه پرداختي فاصله دارد؛از سطح مطلوب  نيهنوز برخي از خدمات بيمارستا :گيري نتيجه

براي دستيابي به يك ارزيابي يكسان مطالعه كشوري و تجزيه و تحليل  .ي وجود داردتبيشترين نارضاي ،ترخيص
  .شود نهاد مينتايج حاصله پيش

  دانشگاه علوم پزشكي ايران ؛رضايت بيماران ؛بيمارستان :هاي كليدي واژه
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  مقدمه
ست كه بايد در  ا رساني مراقبت پزشكي يك برنامه خدمت

همه تسهيلات   دسترس افراد و جامعه باشد و در بردارنده
شكي و خدمات فرعي لازم براي ارتقا و حفظ تندرستي روح پز

بيمارستان بخش تلفيقي يك سازمان  .)1(و جسم است 
كردن مراقبت  پزشكي است كه كاركرد آن فراهم -اجتماعي

خواه درمان و خواه خدمات ارتقايي و  ،كامل بهداشتي
كاركنان مراقبت پزشكي در  .)2(پيشگيري براي جمعيت است 

اندن سلامت از دست رفته، حفظ سلامتي پي بازگرد
ست  ا بيمار كسي .)3(باشند  و بيماران خود مي كنندگان همراجع

در  ،يعني بيماري ،كه به علت احساس دروني و فردي ناتواني
بيماران بخشي از يك  ؛)4(آيد  جستجوي كمك پزشكي برمي

و در پي مشاوره  كنند ميجمعيتند كه احساس ناخوشي 
رضايت بيمار يك  .)5(باشند  هبود خود ميپزشكي براي ب

مانند وضعيت (اي  صفت چندبعدي و متأثر از عوامل زمينه
  ).7،6( اقتصادي و مذهبي افراد است ،اجتماعي ،فرهنگي

فعاليتهاي ضروري  وارزيابي كيفيت خدمات بيمارستان جز
اي با  در بيمارستان است كه از ديد بيمار يا متخصصان حرفه

بيني بعضي اقدامات  يط و سوانح و پيشهدف كنترل مح
   .)1(شود  بهداشتي يا نتيجه اين اقدامات انجام مي

ارزيابي رضايت بيمار از مراقبتهاي بهداشتي و درماني 
براي ارتقاي كيفيت خدمات بيمارستاني ضروري است و 

محيط بيمارستان، (اثرگذار بر رضايت بيمار  عوامل بيمارستاني
مارستان، مراقبتهاي بهداشتي، خدمات يبشده در  خدمات انجام

مورد براي اين منظور ) …اي، بستري، و  هتلينگ، تغذيه
و با سنجش ميزان رضايت بيماران  شوند ارزيابي واقع مي

بهبود  .)1(توان بيمارستانها را با يكديگر مقايسه كرد  مي
كيفيت بيمارستان، بدون توجه به  ييندهاي كاري و ارتقاافر
پذير  زها و انتظارات و جلب رضايت بيماران امكانت، نياانظر
معمولاً بيماران انتظار دارند كه به خدمات  ).9،8(باشد  نمي

پرستاري و پزشكي دسترسي آسان داشته باشند و همه امور 

با افراد آگاه، . مربوط به درمان آنها سريع و صحيح انجام گيرد
حوه و محل كار داشته باشند و ن و قابل اعتماد و مؤدب سر

  ).11،10( ارائه خدمات مورد نظر را بدانند
پژوهشگران يكي از عوامل مؤثر در جذب مشتريان را 

 كاركنانآموزش . دانند رضايت قبلي آنان از بيمارستان مي
بيمارستان و ايجاد انگيزه در آنان براي مشاركت فعال در جلب 

 محسوبلويتهاي مديريت بيمارستاني ورضايت بيماران از ا
  ).12،11(شود  مي

مطالعه حاضر با هدف تعيين ميزان رضايت بيماران در 
چهار بيمارستان وابسته به دانشگاه علوم پزشكي ايران انجام 

  .شد
  

  روش بررسي
وابسته بيماران چهار بيمارستان  توصيفي، اين مطالعهدر 

جمعيت مورد مطالعه را تشكيل  دانشگاه علوم پزشكي ايران به
بيمار از  402 ،بيمار از درمانگاه 355مورد مطالعه نمونه  دادند؛

بيمار از بيماران بستري در بخشهاي  503بخش اورژانس و 
شايان ذكر است كه انتخاب بيماران به  .بيمارستاني مذكور بود

  .صورت كاملاً تصادفي بود
ابزار سنجش رضايت بيماران پرسشنامه استانداردشده 

و روايي ) 13( بود زشكيوزارت بهداشت، درمان و آموزش پ
  .صورت صوري ارزيابي شده آن مجدداً ب
درباره خدمات درمانگاهي، خدمات  كه پرسشنامهاين 

مراقبت روحي رواني، مراقبتهاي  ،اورژانس، خدمات پذيرش
اي، خدمات  درماني، خدمات تصويربرداري، خدمات تغذيه

اي ليكرت  با مقياس پنج نمره وهتلينگ و خدمات ترخيص 
توسط پرسشگر در بخش اورژانس  است،حي شده طرا

لازم به ذكر است  شد؛درمانگاه و بخش بستري تكميل 
رسيدن  تكميل پرسشنامه توسط پژوهشگر پس از به پايان

و پس خدمات درمان براي بيمار در بخش اورژانس و درمانگاه 
  . در بخش بستري انجام شد از ترخيص
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، با استفاده از به منظور تعيين ميزان رضايت بيماران
امتياز،  5اي ليكرت، به پاسخ كاملاً راضي  مقياس پنج نمره

امتياز و كاملاً  2امتياز، ناراضي  3امتياز، نسبتاً راضي  4راضي 
امتياز تعلق گرفت و براساس مجموع امتيازهاي  1ناراضي 
شده از پاسخ به سؤالات پرسشنامه، ميزان رضايت هر  كسب

  . نهايت به صورت درصد گزارش شد فرد تعيين گرديد كه در
ه درباره رعايت نكات لازم ب نيزدستورالعمل مفصلي 
الامكان درست با اين پرسشنامه  دست آوردن پاسخ حتي

 آمادهصورت جداول آماري ه هاي مطالعه ب يافته. همراه بود
  .شد

  
  ها يافته

بيشترين گروه  سال، 75-1كنندگان  هدامنه سني مراجع
. سال بود 14-1 و كمترين گروه سنيسال  39-30 سني

   ؛)بود 1:4 مؤنثبه  مذكرنسبت (بودند  مؤنث اين افرادبيشتر 
  .بودندمتأهل  كنندگان همراجع از% 1/6

بدون  %5/22 ،داراي بيمه درمانياز افراد  %7/41حدود 
  .دبونامعلوم  %8/35 بودند؛ وضعيت بيمه درماني

از همه از رفتار رضايت بيماران از خدمات درمانگاه، بيش 
، كمتر از همه )%7/90(، تشخيص بيماري )%1/91(پزشك 

بود ) %1/27(و تصويربرداري ) %4/37(گران بودن هزينه دارو 
   .)1جدول (

 مورد بررسي قرار گرفتند؛ نفر 402 ،در بخش اورژانس
گروه  از آنها در% 6/6 بود؛ سال 75-1افراد اين دامنه سني 

 وسال  15گروه سني كمتر از  در% 4/1 سال و 34-15سني 
قرار ) 1:10نسبت مرد به زن (گروه جنسي زنان در  آنها بيشتر
  .داشتند

، %7/80رضايت كلي بيماران از خدمات اورژانس 
و تميز بودن ) %7/95(بيشترين رضايت از تحويل بموقع دارو 

بودن هزينه  و كمترين رضايت از گران) %6/95(محيط بخش 
عدم سرعت اجراي تصويربرداري و ساير و ) %9/43(اورژانس 

  .)2جدول ( بود ) %7/63(روشهاي تشخيصي 
نفر  503ها  بيماران بستري مورد مطالعه در بخشتعداد 

 از آنها در% 4/2 بود؛ سال 75-1افراد اين ه سني ندامبود؛ 
 ؛دوب 4:1نسبت مرد به زن  بودند؛سال  15گروه سني كمتر از 

از بيماران % 7/55 .متأهل بودندمطالعه  موردافراد  از% 75
بيمه درماني  %8/29و  ندبيمه درماني داشت ،شده بستري
  . بودمشخص نانيز  %5/14وضعيت بيمه درماني  ؛نداشتند

يك در (روز  37-1 دامنه اقامت بيماران در بيمارستان بين
  .بود) روز 90مورد 

شهيد  بيمارستان ،در بين چهار بيمارستان مورد بررسي
بيشترين از  ،سطح رضايت كلي %20/73خش كرج با ب فياض

كمترين از  ،سطح رضايت كلي %5/54و بيمارستان فيروزگر با 
در عين حال از رضايت  برخوردار بودند؛رضايت بيماران ميزان 

از مراقبتهاي جسماني پرستاري در دو بيمارستان شهيد 
و  %93ترتيب ه ب ،بخش كرج اكبرآبادي و شهيد فياض

وجود داشت؛  خدماتاين يشترين رضايت از ب 96/90%
مربوط %) 87/30(رضايت از خدمات ترخيص  كمترين ميزان

در بيمارستانهاي شهيد اين ميزان  بود؛ بيمارستان فيروزگربه 
به  شهداي هفتم تير بخش كرج و  شهيد فياض ،اكبرآبادي
  .بود% 8/43 و% 9/42 ،%9/36ترتيب با 

خدمات  شدگان از سطح رضايت كلي بستري
، بيشترين رضايت از %7/68بيمارستانهاي مورد بررسي 

، اورژانس )%2/87(خدمات مراقبتهاي جسماني پرستاري 
و  %)4/59(اي  و كمترين رضايت از خدمات تغذيه) 7/80%(

  .بود %)6/38(ترخيص 
  

  گيري بحث و نتيجه
ارزيابي رضايت بيماران از خدمات بيمارستاني براي تعيين 

بدين ؛ و ارتقاي كيفيت خدمات ضروري استوضعيت موجود 
خدمات درمانگاهي، اورژانس، پذيرش،  ،جهت در اين پژوهش

، خدمات )جسمي، رواني، درماني(مراقبتهاي دوران بستري 
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و خدمات ترخيص مورد ارزيابي  هتلينگتصويربرداري، تغذيه، 
  . قرار گرفت

 %3/67سطح كلي رضايت بيماران از خدمات درمانگاهي 
در بيمارستان  1375-76اي كه در سال  در مطالعهن شد؛ تعيي

وابسته به دانشگاه علوم پزشكي تهران انجام ) ره(امام خميني 
از خدمات درمانگاه رضايت %) 7/76(شد، بييشتر بيماران 

كه با مطالعه حاضر ) 13(داشتند %) 7/66-%4/33(متوسط 
در  1377اي كه در سال  در مطالعههمخواني دارد؛ همچنين 

نسبت رضايت از خدمات  انجام شد،كهكيلويه و بويراحمد 
 ؛)14( گزارش شد %4/83) راضي و كاملاً راضي(درمانگاهي 

خدمات  ،در استان يزد شده انجام مشابه  ولي در مطالعه
قابل  ؛ اختلاف)15( انگاهي بيمارستاني ارزيابي نشدمدر

در ناشي از تفاوت  ملاحظه در اين دو مطالعه، احتمالاً
 است نشينان مردم نقاط دوردست نسبت به پايتخت انتظارات

  . باشد مي يبيشتر بررسيكه شايان 

  توزيع فراواني رضايت بيماران از خدمات درمانگاه بر حسب نحوه پاسخگويي به تك تك سؤالات - 1جدول 

رديف
  

  عناوين مورد بررسي
سطح   خير  تاحدودي  بلي

درصد فراواني  رضايت
درصد  وانيفرا   فراواني

درصد  فراواني  فراواني
  فراواني

آيا به راحتي توانستيد وقتـي بـراي پزشـك معـالج خـود  1
 كند؟ معاينهبگيريد تا شما را 

273  8/76  60  0/17  22  1/6  8/76  

  3/45  3/45  161  1/27  96 6/27 98 آيا جهت ويزيت مدتها در درمانگاه منتظر مانديد؟ 2
  8/78  1/11  39  1/10  36 8/78 280 انجام شد؟راحتي ه آيا آزمايشات شما ب 3
  6/42  6/42  151  8/27  99 6/29 105 آيا هزينه آزمايشات براي شما گران بود؟ 4
  0/73  1/19  17  9/7  7 0/73 65 راحتي انجام شد؟ه ها ب آيا عكسبرداري 5
  1/27  1/27  23  7/24  21 2/48 41 آيا مخارج عكسبرداري گران بود؟ 6
  7/90  1/5  18  2/4  15 7/90 322 مشخص شد؟ آيا تشخيص شما 7
  3/88  6/1  5  1/10  36 3/88 314 در درمانگاه رضايت داريد؟ كاركنانآيا از رفتار  8
  1/91  4/2  9  5/6  23 1/91 323 آيا از رفتار پزشك معالج خود رضايت داشتيد؟ 9
آيا توانستيد تمام داروهاي خود را از داروخانه بيمارسـتان  10

  تهيه كنيد؟
241  0/68  35  9/9  79  1/22  0/68  

  4/37  4/37  133  0/19  68 5/43 154  آيا آنها گران بود؟ 11
  6/86  02/2  7  3/11  40 6/86 308 آيا محيط درمانگاه تميز بود؟ 12
  5/87  2/4  15  4/8  30 5/87 310  آيا توالت در دسترس بود؟ 13
  5/78  1/8  29  4/13  47 5/78 279  آيا توالت تميز بود؟ 14
  6/74  3/3  12  0/22  78 6/74 265 )نه زياد سرد و نه زياد گرم(آيا دماي محيط مناسب بود؟ 15
  1/73  4/12  44  5/14  52 1/73 259 آيا در سالن انتظار صندلي به حد كافي وجود داشت؟ 16
  3/46  49  174  7/4  17 3/46 164 آيا مجله، روزنامه و يا تلويزيون وجود داشت؟ 17
  8/44  9/52  188  2/2  9 8/44 158  د داشت؟آيا بوفه وجو 18

  3/67  سطح رضايت كل از ارائه خدمات در درمانگاه
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  توزيع فراوني رضايت بيماران از خدمات اورژانس برحسب نحوه پاسخگويي به تك تك سؤالات - 2جدول 

رديف
  

  عناوين مورد بررسي
سطح   خير  تاحدودي  بلي

درصد فراواني  رضايت
رصدد فراواني   فراواني

درصد  فراواني  فراواني
  فراواني

  5/86  3/3  13 2/10  41 5/86 348 آيا به راحتي شما را در اورژانس پذيرش دادند؟ 1
  4/82  1/5  21 5/12  50 4/82 331 آيا بلافاصله پس از ورود توسط پرستار بررسي شديد؟ 2
  6/82  2/7  29 2/10  41 6/82 332 آيا بلافاصله پس از ورود توسط پزشك معاينه شديد؟ 3
  6/77  9/7  21 4/14  58 6/77 312 آيا آزمايشات فوراً انجام شد؟ 4
آيا عكسبرداري وساير روشهاي تشخيصي بلافاصـله انجـام 5

  شد؟
256 7/63 101  2/25 45  1/11  7/63  

از قبيـل درجـه(آيا علائم حيـاتي شـما فـوراً كنتـرل شـد؟ 6
  )حرارت، نبض، تنفس و فشار خون

356 5/88 35  8/8 11  7/2  5/88  

  5/72  3/15  15 2/12  12 5/72 71 آيا به شما فوراً اكسيژن داده شد؟ 7
  3/72  1/7  8 5/20  23 3/72 81 آيا زخمهاي شما در اسرع وقت پانسمان شد؟ 8
  5/84  7/3  9 8/11  29 5/84 207 آيا سرم شما فوراً وصل گرديد؟ 9
  1/88  8/2  11 1/9  37 1/88 354 شتيد؟پرستاري درمانگاه رضايت دا كادرآيا از رفتار  10
  2/87  9/3  16 9/8  36 2/87 350 آيا از رفتار پزشك درمانگاه رضايت داشتيد؟ 11
اورژانس برخورد خـوبي بـا شـما داشـتند؟ كاركنانآيا ساير  12

  )خدمه -نگهبان پذيرش(
320 7/79 73  2/18 9  2/2  7/79  

زياد سـرد نـهنه(آيا دماي اورژانس براي شما مناسب بود؟ 13
  )زياد گرم

305 9/75 88  9/21 9  2/2  9/75  

  9/82  5/4  18 6/12  51 9/82 333 آيا ملافه، پتو و بالش در دسترس بود؟ 14
  2/87  2/3  13 6/9  39 2/87 350  آيا توالت در دسترس بود؟ 15
  1/83  1/8  33 8/8  35 1/83 334 آيا صندلي چرخدار در دسترس بود؟ 16
  9/82  1/7  29 95/9  40 9/82 333 در دسترس بود؟آيا برانكارد  17
آيـا،چنانچه مجبور شديد دارو و وسايل پزشكي تهيه كنيـد 18

  آنها در فروشگاه بيمارستان وجود داشت؟
160 8/75 1  5/0 50  7/23  8/75  

  7/95  9/3  11 4/0  1 7/95 264 آيا داروهاي شما به موقع داده شد؟ 19
  5/76  4/21  59 2/2  6 5/76 211 ديد؟آيا از كيفيت غذا راضي بو 20
  6/95  8/3  16 6/0  2 6/95 384 آيا محيط بخش اورژانس تميز بود؟ 21
  9/43  23  92 33  133 9/43 177 آيا مخارج اورژانس براي شما گران بود؟ 22
آيا آموزشهاي لازم مراقبـت از خـود بـه شـما توسـط كـادر 23

  پرستاري داده شد؟
252 8/77 5  5/1 67  7/20  8/77  

بخـشاورژانس با همراهان شـما رضـايت كاركنانآيا رفتار  24
  بود؟

377 8/93 0  0  20  2/6  8/93  

  7/80  سطح رضايت كل از ارائه خدمات در اورژانس
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سطح كلي رضايت از خدمات فوريتها  حاضردر مطالعه 
و  و بويراحمد كهكيلويهدر  شده بررسي انجامدر  بود؛% 7/80

گيري  رضايت از خدمات فوريتها اندازهسطح  ،)15،14( يزد
تحويل  مربوط بهدر عين حال بيشترين رضايت  ؛نشده است

و  %7/95به ترتيب (بموقع دارو و تميزي محيط بخش 
هاي  هزينه مربوط به) %9/43(و كمترين رضايت ) 6/95%

كه طبقه  به اين دليل؛ شايد گزارش شدخدمات فوريتي 
ها دارند و در مجموع نسبت درآمد بيشتر نياز به فوريت كم
  .به خدمات فوريتي بيشتر است متقاضياندرآمد در  كم

 سطح رضايت كلي از خدمات بيمارستاني در مطالعه
ندي بيماران بيمارستانهاي م بود كه با رضايت %2/72 حاضر

). 17،16( دارد همخواني) %76(و مشهد ) %74(شهر تهران 
بيان شده كه  %6/82ميزان رضايت از معاينه توسط پزشك 

 2000با نتايج بيمارستانهاي دهلي هندوستان در سال 
   .)18(مشابهت دارد 

مندي  اي از پژوهشگران رضايت لازم به ذكر است عده
بيماران از پرستاران و پزشكان را با تشخيص صحيح و بموقع 

 .)19(اند  رساني كافي و مفيد مرتبط دانسته بيماري و اطلاع
 نسبت بهران موجب كاهش اعتماد بيمار معاينات سريع بيما

مندي بيماران بيشتر  پزشك و با افزايش مدت معاينات رضايت
  ).21،20(شود  مي

رضايت كلي بيماران از خدمات بخش حاضر در مطالعه 
در بيمارستان امام  ؛ارزيابي شد %5/86پذيرش اورژانس 

وابسته به دانشگاه علوم پزشكي تهران نيز ) ره(خميني 
؛ لازم به )13(ان از پذيرش اورژانس كاملاٌ راضي بودند بيمار

درصد كاملاً راضي و راضي در مطالعه استان ذكر است كه 
، ولي رضايت كلي  شده گزارش% 6/84 و بويراحمد، كهكيلويه

در مطالعه استان يزد نيز ). 14( بيماران تعيين نشده است
اي رضايت كامل و رضايت از خدمات پذيرش در بيمارستانه

كه با ) 15( گزارش شد %8/90 -%2/78مورد مطالعه بين 
  .همخواني دارد حاضرنتايج پژوهش 

رضايت بيماران از مراقبتهاي جسمي و  حاضردر مطالعه 
كه با مطالعه تعيين شد  %7/69و  %1/87رواني به ترتيب 

كاملاً ) 13(تهران ) ره(شده در بيمارستان امام خميني  انجام
اين  )15،14( مطالعه كهكيلويه و بويراحمد درهمخواني دارد؛ 

ارقام به صورت تخميني تحت عنوان مراقبت پرستاري ارزيابي 
گزارش % 7/78شده و رضايت و رضايت كامل در مجموع 

هاي  آيد تفاوت بارزي با يافته شده است كه به نظر نمي
در مطالعه استان يزد رضايت و . داشته باشد تحقيق حاضر

حسب  بر(شده  خدمات پرستاري تفكيكرضايت كامل از 
گزارش شده كه قابل مقايسه با مطالعه ) متغيرهاي مختلف

  .باشد حاضر نمي
سطح رضايت از خدمات تصويربرداري به طور كلي 

به اين  )14(و بويراحمد  در مطالعه كهكيلويه بود؛ 9/63%
رضايت و رضايت كامل ) 15(در مطالعه يزد  ؛متغير توجه نشده

گزارش شده است  %64) به طور كلي(پاراكلينيكي  از خدمات
  .كه با اين مطالعه كاملاً همخواني دارد

به طور كلي  حاضراي در مطالعه  رضايت از خدمات تغذيه
اين متغير در مطالعه كهكيلويه و بويراحمد، . تعيين شد 8/62%

جزو ساير خدمات ارزيابي شد و رضايت و رضايت كامل 
در  ؛)14( گرديدگزارش  %3/81ع دهندگان در مجمو پاسخ

  . )15( نشده است  مطالعه استان يزد به اين متغير توجه ويژه
رضايت كلي از كيفيت هتلينگ  حاضردر مطالعه 

 ؛تعيين شد %1/80هاي بستري بيمارستانها  بخش) داري خانه(
جزو ساير خدمات ) احتمالاً(و بويراحمد  در مطالعه كهكيلويه
در مطالعه استان يزد نيز  ؛)14( ث نيستمنظور شده و قابل بح

ارقام گزارش شده بر حسب اقلام دهگانه متغير است و قابل 
  .)15(باشد  نمي حاضرمقايسه با مطالعه 

سطح رضايت از خدمات ترخيص بيمارستانهاي مورد 
اين نسبت در مطالعه  بود؛ %6/38مطالعه به طور كلي 

طالعه يزد بين و در م) 14( %8/70كهكيلويه و بوير احمد 
گزارش شده است كه تقريباً با مطالعه ) 15(% 2/43-7/27%
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  .همخواني دارد حاضر
بخصوص بيماران  ،پرداختي هزينهي بيماران از تنارضاي

بسيار ) %9/43سطح رضايت (كننده به اورژانس  مراجعه
بيمه نبودن قابل توجهي از بيماران، اجراي طرح  ؛چشمگير بود

توان از  ازي اختيارات مددكاران را ميخودگرداني و محدودس
. دانست در اين موردعوامل مؤثر در نارضايتي بيماران 

خصوص ببودن كيفيت غدا، كمبود اتاق و تخت  پايين
، كمبود امكانات رفاهي براي بيمار و CCUو  ICUهاي  تخت

  .توان از ديگر عوامل نارضايتي بيماران برشمرد همراهان را مي

كميت خدمات بهداشت و درمان، در كيفيت و  يارتقا
كيفيت و  يهاي آموزشي، روشهاي جديد ارتقا برگزاري دوره

اصلاح روشها در آگاهي و تغيير نگرش مديران مؤثر واقع 
شود و در نتيجه راهكار مناسبي جهت برآورده ساختن  مي

مندي بيشتر آنان را  هاي بيماران و رضايت انتظارات و خواسته
و همچنين ارزيابي مداوم بيمارستان به  ؛)22(سازد  فراهم مي

دهد كه عملكرد گذشته و حال  ولين اين امكان را ميؤمس
ريزيهاي  طور مستمر مقايسه و برنامهه بيمارستان خود را ب

  .بيني نمايند آينده بيمارستان را نسبت به آن پيش
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Abstract 
Background and Aim: Assessing patient contentment with health care is necessary for improving 
hospitals services. To gain this end, the most important factors (such as hospital environment, 
offered nursing service, health care, accommodations, nutrition, and hospitalization. With these 
criteria we compare hospitals with each other. This study was done to determine patient satisfaction 
rate in four hospitals under Iran University for medical sciences. 
Materials and Methods: In this descriptive study, totally 1260 patients from outpatient clinic, 
Emergency, and inpatients wards were interviewed. In order to assess the clients, contentment the 
standardized questionnaire of health care ministry was used. 
Results: Total score of patients, satisfaction of outpatient clinics was 67.3%, of emergency services 
80.7%, of hospital services 72.2%, and of emergency admission 86.5%. 
Also, in the present study the clients’ contentment with physical and psychological care was 87.1% 
and 69.7% respectively. Over all contentment with hospitalization, accommodations of hospitals 
were 80.1%. The level of satisfaction of discharge services of the hospitals under study was 38.6%. 
Discontentment of clients with the expenses, especially those referring to emergency ward 
(contentment level 43.9%) was outstanding. On the whole, the most contentment concerned nursing 
services (85.1%) and the least contentment referred to discharge ones (38.6%). 
Conclusion: Some hospital services are far from desirable level yet, and especially most 
discontentment deals with paying expenses when being discharged. In order to achieve a unique 
assessment, a nation-wide study and analyzing its results is recommended. 
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