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  چكيده
از حيطه هاي مهم حاكميت خدمات بعنوان يكي مندي بيمار مفهوم مهمي است كه ترضاي :فاهداو  سابقه

نظريات بيماران در حيطه كيفيت خدمات، آئينه اي صاف از نقاط قوت و  .باليني مورد توجه قرار گرفته است
به كار بستن راهكار هاي مناسب مي تواند باعث ارتقاء كيفي خدمات و جلوگيري از اتلاف . ضعف ماست
  .هزينه نيز بشود
عه مورد پژوهش بيماران مجاد كه تحليلي و مقطعي بو -اين پژوهش يك مطالعه توصيفي :روش بررسي

تعداد افراد . بودند 1390بيمارستان سوانح سوختگي در نه ماهه ي اول سال  ذيرش شده در بخش هاي بستريپ
ابزار گرد . بيمار بود كه با روش طبقه بندي با تخصيص مناسب از جامعه مورد نظر انتخاب شدند 542نمونه 

درجه بندي ليكرت مورد سنجش قرار با استفاده از مقياس كه  ال بودؤس 24آوري اطلاعات پرسشنامه ا ي شامل 
استنباطي روش هاي آماري توصيفي و و  Amos 16و  Spss 18 هايداده ها با استفاده از نرم افزار. گرفت

  . شدتجزيه و تحليل  
%  2/0متوسط و % 6/18از مراجعين  از خدمات ارائه شده رضايتمندي خوب،% 2/81به طور كلي  :يافته ها

كمترين  و%) 3/93(بيشترين ميزان رضايتمندي مربوط به خدمات پزشكي. ندرضايتمندي متوسط داشت
طبق نتايج بدست آمده از آزمون تحليل مسير، اتاق عمل و . بود%) 80(رضايتمندي مربوط به امكانات رفاهي

امكانات و خدمات بخش بيشترين تأثير را در ميزان رضايت بيماران داشتند و همچنين بين متغير هاي جنس، 
  .سطح تحصيلات و مدت اقامت با رضايت كلي بيمار ارتباط معني داري وجود داشت

با توجه به ارتباط معني دار ميان شاخص هاي محيط و خدمات بيمارستان با رضايت بيماران مي  :نتيجه گيري
  .توان با برنامه ريزي در جهت بهبود وضعيت بيمارستان به افزايش رضايت بيماران اقدام نمود

  رضايت بيمار، بيمار بستري، بيمارستان: هاي كليدي واژه
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  مقدمه

هدف . سلامتي حق انسان است و هر فرد حق مطالبه آن را دارد

عمده از ارائه خدمات بهداشتي درمانـي، تأمين سلامتي افراد 

جامعـه است كه از طريق ارائه خدمات مطلوب و مورد نياز 

يك نظام بهداشتـي كارا فقط . بهداشتي درمانـي تأمين مي گردد

از طريق ارائه خدمات مطلوب مي توانـد به رسالت خود يعني 

تأمين سلامت افراد جامعه اقدام نمايد و راه ارزيابي اين نظام، 

براي ارزيابـي خدمـات بهداشتي  .ارزيابي خدمات آن است

ماران بعنوان يك منبع موثق درمانـي، دستيابي به نقطه نظرهاي بي

زيرا اولاً بيماران منبع بسيار . مـي تواند مورد توجـه قرار گيرد

ها و  خوبي براي جمع آوري اطلاعات و ارزيابي كيفيت مراقبت

خدمات مي باشند و ثانياً توجـه به نقطه نظر آنان در هنگام برنامه 

ه قرار ريزي و ارزشيابي خدمات حق آنان بوده و بايد مورد توج

هاي  رضايتمنـدي بيمار از مـوارد مورد توجـه در مراقبت.گيرد

در . بر مي گردد 1950شروع توجه به آن به دهه . پزشكي است

 & szas) هايي مثل اسزاس و پارسون آن زمان جامعه شناس

parsons)  تحقيقاتي در زمينه ارتباط بين پزشك و بيمار بعمل

 مراقبت ها و خدمات درماني برنامه ريزي و ارائه). 1(ند دآور

محور مبني بر نظرات، نياز ها و ترجيحات بيماران، مراقبان  بيمار

نكته كليدي سيستم هاي سلامت كشور هاي  آنان و جامعه،

و عنصر الزامي در بهبود و ارتقاء نظام  مي باشد توسعه يافته

اين خود موجب تناسب . درماني و جلب اعتماد عمومي است

ه اثر بخش بودن خدمات ارائه شده و در نهايت بيشتر و هزين

بهبود پيامد هاي سلامت،كيفيت زندگي،رضايتمندي بيماران مي 

لذا پذيرفتن بيمار به عنوان شريك سيستم هاي درماني و . شود

اف نسبت به نظرات و انتقادهاي طتعميم فرهنگ استقبال و انع

هاي تعالي اهرم رشد بيمارستان  بيماران در سطح بيمارستان ها،

 جو بوده است و در سطح ملي در تدوين و تنظيم خط مشي ها،

ثر ؤطرح ها و خدمات و سياستگذاري هاي كلان سلامت م

ارزش افزوده ناشي از مشاركت بيماران  عموم مردم در . )2(است

برنامه ريزي و ارائه خدمات سلامت سبب دريافت نقطه نظرات 

ه هاي متفاوت و ارتقاء متفاوت مشتريان در ارتباط با ديد گا

عواقب . شغلي بيشتر كاركنان ناشي از بازخورد مثبت مي شود

منجر به ارائه خدماتي مي شود  عدم مشاركت بيماران و جامعه،

. )3(كه فقط پاسخگوي نياز هاي تعداد معدودي از افراد است

او به . بيمار مانند هر انسان ديگري داراي نياز هاي حياتي است

بعضي از نياز هايش را نمي تواند به طور كامل علت بيماري 

با آگاهي درباره نياز . مين كند و احتياج به كمك اطرافيان داردأت

هاي بيماران مي توان آنها را بيشتر شناخت و راه هاي مناسب 

اين نياز ها چارچوب . تري براي كمك به اين افراد انتخاب كرد

لذا گروه ؛ بود مفيدي براي ارائه مراقبت هاي لازم خواهد

مراقبت و درمان بايد دانش و آگاهي كافي درباره نياز ها و 

ي را كه سبب يچگونگي ارضاي آنهاداشته باشد و موقعيت ها

رضايت بيمار از . د را بخوبي بشناسدوارضاي اين نياز ها مي ش

خدمات ارائه شده از اهداف مهم فعاليت هاي گروه درماني 

خدمات . ثير بسزايي داردأيمار تاست كه در ارتقاي سلامتي ب

ارائه شده بايد در رابطه با نياز هاي بيماران باشد تا باعث 

رضايت مشتري ابزاري مهم . رضايتمندي و خشنودي آنها شود

در اندازه گيري كيفيت خدمات در سيستم هاي بهداشتي و 

 .بيمار كليد موفقيت هر بيمارستان استرضايت  .درماني است

و  دي از بيماري به بيمار ديگر متفاوت استمفهوم رضايتمن

  ). 4(بيمار بايد توسط بيمارستان برآورده شود انتظارات
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ز اهميت مي ئدر واقع رضايت در ارزيابي كيفيت به دلايل زير حا

  : باشد

                                                              آگاهي از نكات ايجاد كننده نارضايتي و تلاش براي رفع آنها

 اطلاعات پايه رضايت به منظور ارزيابي كارايي اصلاحات

 دستيابي به اطلاعات براي دفاع از عملكرد سيستم

  ).5(استفاده از نتايج براي اصلاح ساختار سيستم ارايه خدمات

طلوبي را عدم رضايت از خدمات بهداشتي درماني عواقب نام

ناخرسندي مردم منجر به قطع ارتباط آنان با نظام . بدنبال دارد

بهداشتي و يا حداقل عدم مشاركت آنان در ارائه خدمات مي 

به علاوه ناخوشايندي مردم منجر به احساس عدم كفايت و . شود

ناخشنودي پرسنل و به تبع آن كاهش كارآيي نظام بهداشتي مي 

يت، يكي از وجوه سلامتي فرد است و بالاخره آنكه رضا. گردد

و درصورت عدم توجه به رضايت مردم، نظام بهداشتـي بر 

براي سلامتي است،  خلاف رسالت خود كه پاسخ به نياز مردم

عدم رضايت بيمار و بي توجهي به نظرات  .)6(عمل كرده است

خذ نتيجه مطلوب درماني را خدشه دار مي ااو بهبودي بيمار و 

خدمت در واقع زير  دريافت كنندگاناستفاده از نظرات  ).7(كند

مشاركت مردمي جهت ساخت برنامه ها و پروژه هاي خدماتي 

در مراكز بهداشتي درماني نيز  توجه به نظرات و  .)8(در آنهاست

خواسته هاي بيماران و جلب رضايت آنان يك شاخص كيفي 

شده و به شمار مي رود زيرا كه اين نظرات منجر به نوآوري 

ارتقاء كيفيت خدمات و اعاده سلامتي را به دنبال خواهد 

يك سيستم پوياي ارزيابي رضايتمندي خود به خود . )9(داشت

در واقع بررسي ). 10(به ارتقاء ميزان رضايتمندي منتهي مي گردد

ميزان رضايت بيماران فوايد و نتايج متعددي دارد  و بيمار 

ش مورد توجه قرار گرفته احساس مي كند نياز ها و انتظارات

با توجه به اهميت موضوع  مطالعات مختلفي در ايران . است

در . رضايت بيماران را از خدمات دريافت شده سنجيده است

اورژانس بيمارستان هاي آموزشي مشهد انجام  مطالعه اي كه در

بيشترين ميزان . بود %7/61ميزان رضايت بيماران در مجموع شد 

ن پرستاري و كمترين ميزان رضايت از رضايت از كاركنا

در بررسي ميزان  .)11(نگهباني و محيط فيزيكي بخش بوده است

رضايتمندي بيماران از خدمات پرستاري در بيمارستان هاي 

تهران،اصفهان،مشهد،اهواز،تبريز (آموزشي در شهر هاي منتخب

آنان به طور % 36بيماران از خدمات پرستاري و % 7/39) و شيراز

مطالعه در ). 12(از خدمات ارائه شده رضايت بالايي داشتند كلي

از كليه خدمات ارائه حاضر به ارزيابي ميزان رضايت بيماران 

بيمارستان سوانح سوختگي شهيد بستري در بخش هاي شده 

بتوان بر اين اساس شده است؛ اميد است صدوقي يزد پرداخته 

نياز ها و  مينأتو تلاش هاي بيشتري در زمينه جلب رضايت 

  .خواسته هاي بيماران را پي ريزي نمود

  

  بررسيروش 

تحليلي بود كه در نه ماهه ي  -اين بررسي مطالعه اي توصيفي

عه مورد پژوهش بيماران مجا. انجام پذيرفت 1390اول سال 

بيمارستان سوانح سوختگي  پذيرش شده در سه  بخش  بستري

كه در بخش . استنفر بوده  700آن ها كل بودند كه تعداد 

بيمار و در بخش  322بيمار، در بخش پوست  122سوختگي 

از آنجايي كه جامعه مورد . بيمار پذيرش شده اند 256زيبايي 

باشد نمونه گيري  با استفاده از روش مي بررسي شامل سه بخش

كه هر كدام از  فتگرطبقه اي با تخصيص متناسب  صورت 

ن هر طبقه نمونه گيري و درو شدهها يك طبقه محسوب بخش
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تعداد نمونه ها ي . گرديدبا روش تخصيص متناسب  انجام 

  .آمده است 1انتخاب شده از هر بخش در جدول 
بيماراني كه حداقل به  نحوه ي بررسي بيماران بدين گونه بود كه

آنها اتمام  درمان مانو زساعت در بيمارستان بستري  24مدت 

 .آنها ارائه مي شدبه پرسشنامه  يافته بود و در حال ترخيص بوده

توسط افراد همكار از تشريـح اهـداف و توضيحـات لازم پس 

، سئوالات پرسشنـامه در اختيار آنان قرار بيماربه  در بخش ها 

در بيماران بخش سوختگي كه اكثراً  قادر به  .مي شدداده 

براي آنان قرائت شده و با تكميل پرسشنامه نبودند سوالات 

. تكميل مي گرديدـازه از آنها پرسشنـامه مورد نظر كسب اج

 .پايان هر هفته پرسشنامه ها از بخش ها جمع آوري مي گرديد

الات ؤبخش اول داراي س. قسمت بود 2رسشنامه شامل پ

متغير هاي موجود در اين . مشخصات دموگرافيك بيماران بود

بخش از پرسشنامه شامل سن،جنس،ميزان تحصيلات و محل 

به علاوه سوال در خصوص نحوه بستري در بخش و  سكونت

بيمار    الاتي بود كه رضايتؤمدت بستري و بخش دوم حاوي س

  وضعيت باليني، را از كليه خدمات بيمارستان اعم از خدمات

  تار،ــپرس پزشك،(كاركنان رفتار كليهو ورد ــنحوه برخ تغذيه، 

. سنجيدمحيط و خدمات بخش مي  ،)وخدمات نگهباني،پذيرش

در نهايت از مراجعين خواسته مي شد هر عاملي كه موجب 

شده است و نيز پيشنهاداتي كه براي بهبود خدمات  آنها نارضايتي

ميزان . و تامين رضايت بيشتر مد نظرشان مي باشد را ابراز دارند

تا  1رضايت بيماران با استفاده از مقياس درجه بندي ليكرت بين 

ص محاسبه رضايت كلي بيماران امتياز در خصو. تعيين گرديد 3

مربوط به هر قسمت به صورت مجزا محاسبه شد و در نهايت 

امتياز كلي ميزان رضايت بيماران با در نظر گرفتن مجموع 

نمرات كسب شده به صورت زير دسته . امتيازات به دست آمد

  :بندي گرديد

 63-55 )رضايتمندي خوب(  

 55-42 )رضايتمندي متوسط(  

 42-21 )ضايتمندي بدر(  

و روش  Amos16و  spss18داده ها با استفاده از نرم افزار 

هاي تحليل آمار توصيفي و استنباطي و آزمون هاي تحليل 

  . و جداول توافقي تجزيه و تحليل شدند Fواريانس و آزمون 

  تعداد نمونه هاي انتخاب شده به تفكيك هر بخش: 1جدول 
  تعداد نمونه بخش  بستري
  94 بخش سوختگي
  250 بخش پوست
  198 بخش زيبايي
  542 مجموع
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الات باز با استفاده از روش هاي تجزيه و تحليل كيفي جمع ؤس

بندي شد به اين صورت كه تم هاي محوري مطرح شده در هر 

ابتدا بصورت پايلوت تعدادي پرسشنامه  .حيطه استخراج گرديد

مشكلات احتمالي برطرف  گرفت و قراربيماران در اختيار 

ت احتمالي برطرف لاپس از جمع آوري اطلاعات مشك گرديد

گرديد و به منظور پايايي پرسشنامه نيز از روش آلفاي كرونباخ 

  . محاسبه شد 81/0استفاده شد كه ضريب پايايي 

  يافته ها 

بيمار بستري از كليه خدمات  542در اين مطالعه رضايتمندي 

مشخصات  2ارائه شده در بيمارستان بررسي شد كه جدول 

بيماران شركت كننده در مطالعه را به تفكيك بخش هاي بستري 

% 46از ميان كل بيماران شركت كننده در مطالعه . نشان مي دهد

  . زن بودند% 53مرد و 

يلات،مدت بستري بيمار و نحوه ي بين سن،جنس،ميزان تحص

بستري بيمار با بخش بستري از نظر آماري ارتباط معني داري 

  )>p  05/0. (وجود داشت

ميزان رضايت بيماران شركت كننده از خدمات باليني ارئه شده 

همانگونه كه مشاهده مي شود . نشان داده شده است 3در جدول 

رستار رضايت اكثريت از نحوه برخورد و درمان پزشك و پ

  .داشتند
مشخصات بيماران شركت كننده در مطالعه: 2جدول   

  مشخصات
  بخش بستري

  تحصيلات جنس سن

  ديپلم  زير ديپلم  مؤنث  مذكر  60-45  45-30  30-15  15-0
فوق 
  ديپلم

ليسانس 
  و بالاتر

  0  9/6  8/13  3/79  3/32 7/67 6/3 9/17 4/64  3/14 سوختگي
  5/9  9/11  8/23  7/54  8/48 2/51 2/12 2/12 5/58  2/12 وستپ

  8/43  8/20  3/31  2/4  4/78 6/21 0 8/11 2/88  0 زيبايي
  

  بيماران از شاخص هاي خدمات باليني ميزان رضايت: 3جدول 
  بد            موضوع                                                                                       خوب                متوسط         

  درصد    درصد                                   درصد                                                                                                     
                                    پزشك معالج                                                                                                                   

  0/.                             6                    4/99رفتار پزشك                                                                       نحوه برخورد و
  4/0                          8/7                    8/91ويزيت روزانه                                                                                            
  8/0                            6/8                    6/90ارائه اطلاعات و آگاهي در مورد بيماري و سير درمان                                

  كادر پرستاري               
  0                               2/2                   8/97                                                 نحوه برخورد و رفتار پرستار                   

  2/0                              7/3                     1/96وضعيت ظاهري                                                                                      
  0                               4/2                    6/97...                                                                   انجام بموقع دارو درماني و

  6/0                              9/3                     5/95ارئه آموزش هاي لازم به بيمار حين بستري و ترخيص                              
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نشانگر ميزان رضايت بيماران از محيط و خدمات و  4جدول 

نظافت بيمارستان، سرو صدا در بخش،امكانات (امكانات بخش 

) اتاق بستري، دما،نور،تهويه و وضعيت سرويس هاي بهداشتي

از افراد از محيط و  %7/83مي باشد كه بطور كلي نشان مي دهد

يزان م. ناراضي بوده اند% 2/2امكانات  بيمارستان راضي و

رضايت از امكانات موجود نسبتأ مطلوب بوده است كه ميزان 

نارضايتي را مي توان در نتيجه عواملي چون كمبود فضا جهت 

ميزان نارضايتي از . دانست.... اختصاص امكانات بيشتر در اتاق و

شرايط اتاق هاي بستري ناشي از عواملي چون فرسوده بودن 

م تهويه مناسب مي باشد ساختمان و تجهيزات، عدم وجود سيست

كه نياز به توجه بيشتر به اين مسأله با توجه به تأثير مستقيم آن بر 

  .روي رضايت كلي بيمار احساس مي شود

ميزان رضايتمندي بيماران نيز به تفكيك بخش هاي بستري 

  .نشان داده شده است 4محاسبه گرديد كه در جدول 

ضايت بيمار با جهت تحليل دقيق تر عوامل مؤثر بر ميزان ر

از روش تحليل مسير، ارتباط بين  Amos16استفاده از نرم افزار 

حيطه اصلي ارائه خدمات سنجيده  6ميزان رضايت كلي بيمار با 

  . نشان داده شده است 1شد كه در نمودار 

فرض تأثير  تمام عوامل  05/0توجه به مقدار معناداري كمتر از با 

براي  B=0يعني فرض .(شودبر رضايت كلي بيمار پذيرفته مي

كه مقدار تاثير هر عامل با عنوان .) شودضريب رگرسيوني رد مي

برآورد استاندارد در جدول آمده است و علامت مثبت مقدار 

. تاثير هر عامل نشان دهنده تاثير مثبت بر رضايت كلي بيمار است

به ترتيب خدمات اتاق عمل، امكانات محيطي بيشترين تاثير را 

  .بيمار داشته باشد رضايت اند بر روي ميزانمي تو

  
  ميزان رضايت بيماران از محيط و خدمات و امكانات بخش: 4جدول 

  بد                     موضوع                                                                                        خوب                متوسط    
  درصد        درصد                           درصد                                                                                                                 

                           :                                                                                                                            محيط و خدمات بخش 
              6/0                            7/6                    8/92  نحوه برخورد و رفتار كاركنان خدماتي                                                      

  6/0                           4/10                   0/89وضعيت ظاهري خدمات                                                                             
  0/2                           0/11                    1/87وضعيت نظافت و تميزي اتاق و سرويس                                                      

  6/1                          4/11                     1/87           تعويض به موقع ملحفه و لباس                                                         
            9/3                           6/9                     5/86رعايت سكوت و آرامش در بخش                                                                

  :امكانات 
             0/1                          2/12                       8/86                                      ...)     تخت،روشنايي و(امكانات رفاهي اتاق بيمار

  0/2                         2/13                        8/84         وضعيت سرمايش و گرمايش اتاق                                                     
  8/3                         2/16                        0/80نحوه توزيع و كيفيت غذاو رعايت رژيم غذايي                                           

  2/2                        8/12                        0/85                                                     امكانات رفاهي براي همراه بيمار            
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مدل ارائه شده، مدل نسبتاً مناسبي جهت بررسي ارتباط متغير 

مشخص است  6و  5در جدول همانگونه كه  .هاي مطالعه است

درصد بوده  70مقدار شاخص هاي كفايت مدل، همگي بالاي 

مقادير  RMSEA در ارتباط با شاخص . كه نسبتاً خوب است

هرچه نزديكتر به صفر باشد نشانگر نيكويي برازش خوب و كمتر 

نشانگر برازش بسيار  خوب مدل است كه در  08/0تا  05/0از 

گيري را  رازش مدل اندازهاست كه نيكويي ب 2/0اين اينجا تقريبا 

دهد  نشان مي RMSEAشاخص . كند در اينجا  تقريباً تأييد مي

  .ها در مدل نسبتا ضعيف است كه عملكرد باقيمانده

درصد مراجعين،  2/81بر اساس يافته هاي حاصل از اين مطالعه، 

 2/0متوسط و % 6/18از خدمات ارائه شده رضايتمندي خوب، 

ان رضايتمندي از خدمات پزشكي و ميز. ناراضي بودنددرصد 

درصد  9تا  8پرستاري در حد مطلوب بوده است و تقريباً در 

موارد نارضايتي وجود داشت و بيشترين ميزان رضايتمندي خوب 

اما در ارائه . مربوط به خدمات پزشكي بوده است%) 3/93(

خدمات عمومي نظير خدمات تغذيه اي و امكانات رفاهي 

كمترين ميزان رضايت مربوط به . جود داشتنارضايتي بيشتري و

قسمتي از مطالعه به صورت سؤالات . بود%) 80(امكانات رفاهي

باز طراحي شده بود كه امكان بررسي بهتر نظرات بيماران را 

عدم توانايي و مساعدت حال اكثريت بيماران . فراهم مي كرد

بخش سوختگي در تكميل پرسشنامه، از محدوديت هاي مطالعه 

    .دبو

  اكثريت جنسي مراجعين بخش سوختگي مذكر

  .مؤنث بودند%) 4/78(و در بخش زيبايي %) 7/67(

 زير ديپلم و %) 75(اكثريت مراجعين بخش سوختگي

  تحصيلات بالاي ديپلم%) 90(بخش زيبايي

  انتقالي و %) 44(اكثريت مراجعين بخش سوختگي

اورژانسي از ساير بيمارستان ها و مراكز و اكثريت 

 جعين بخش زيبايي از طريق مراجعه پزشكمرا

  30در هر سه بخش بيشترين مراجعين در گروه سني -

 سال  15

  بيشترين مدت اقامت بيمار در بخش سوختگي كه

روز بستري و در  10بيماران بيش از % 50بيش از 

 5بيماران كمتر از % 50بخش پوست و زيبايي بيش از 

 روز بستري 

  

   ميزان رضايتمندي بيماران به تفكيك بخش هاي بستري:5جدول 
  بخش بستري                                                                                                 ميزان رضايتمندي

  خوب                    متوسط                       بد                                                                                                             
  درصد                     درصد                           درصد                                                                                                                 

                           2/1                            8/39                    0/59سوختگي                                                                                                      
  0                             3/19                    7/80ترميمي                                                                                             –پوست 

  0                               4/5                     6/94                                                                             زيبايي                              
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  حيط اصلي ارائه خدمات سنجيده شده 6ميزان رضايت كلي بيمار با : 1نمودار 

  

  

  

  

  

  

  
  
  
  

 بررسي اثرات مستقيم عوامل موثر  بر رضايت كلي بيمار:  6جدول 

  

  

 

 
 
 
 
 
 
 

  
  معيارهاي مناسبت مدل: 7جدول 

  

  

  

 بحث و نتيجه گيري

 شده انجام هاي پژوهش با بررسي اين نتايج قايسهم

 مي نشان ديگر هاي استان در دانشگاهي هاي دربيمارستان

 علوم دانشگاه بيمارستان در بيماران رضايت كه ميزان دهد

خدمات پرستاري  ،%2/95ايلام از خدمات پزشكان  پزشكي

 بوده% 3/85و خدمات رفاهي % 2/79، در امور تغذيه 1/95%

 CR SE  مقدار معناداري
برآورد
  استاندارد

  بر رضايت موثر عوامل

000/0 501.21   نحوه برخورد سنل  .084 .015 
000/0 016.34   پزشك  .133 .015 
  كادر پرستاري  .153 .015 39.009 000/0
  خدمات  .307 .015 78.363 000/0
  امكانات محيطي  .322 .015 82.270 000/0
  اتاق عمل  .865 .004 221.115 000/0

Model 
NFI 

 
IFI 

 
CFI RMSEA

 نيكويي برازش
 مقدار معناداري

Default model 0/79 0/799 797/0  171/0 757/271  000/0  

 پذيرش و نگهباني

 پزشك معالج

 كادر پرستاري

 خدمات و محيط

 امكانات

 عمل اتاق

رضايت كلي

E:0/09 

٨۶/٠

٠٨/٠ 

١٣/٠

١۵/٠ 

٣١/٠

٣٢/٠ 
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 با پرستاري و پزشكان خدمات نظر از رضايت ميزان كه است

در بررسي ديگري ). 13(است يكسان تقريباً ما مطالعه نتايج

، پرسنل %62، پرستاران%1/61از پزشكان  بيماران رضايت ميزان

گزارش % 25، امكانات و تسهيلات بخش %9/78و خدمات 

در اين مطالعه بين متغير هاي جنس، سطح ). 14(گرديد

تحصيلات و مدت اقامت با رضايت كلي بيمار ارتباط معني 

كه مردان نسبت به زنان رضايت به طوري . داري وجود داشت

سطح رضايت بيماران بر . بيشتري از خدمات بيمارستان داشته اند

با افزايش سن ميزان رضايت افزايش . حسب جنس تغيير مي كند

سال رضايت بيشتري  60مي يابد، بطوري كه گروه سني بالاتر از 

 بدليل سواد شايد بيماران رضايت با سن مستقيم داشتند ارتباط

انتقادگرانه  روحيه دليل به يا و تر جوان سنين در بيماران بالاتر

و همچنين در اين مطالعه . باشد خدمات ارائه به نسبت افراد اين

ميزان رضايتمندي با سطح سواد رابطه معكوس معني داري 

تحصيلات  با افراد در نارضايتي بيشترين داشت، بطوريكه

 اين توقعات و تظاراتان ميزان شايد كه است بوده دانشگاهي

 متفاوت تر، پايين سواد سطح داراي افراد با در مقايسه افراد

در مطالعه اي كه در بيمارستان هاي دانشگاه علوم پزشكي . باشد

تهران در خصوص بررسي عوامل موثر بر الگوي رضايت از 

فرآيند پذيرش انجام شد نتايج نشان داد ارتباط معني داري بين 

با بيمارستان مربوطه، سطح سواد بيمارو  رضايت از پذيرش

داشتن بيمه وجود داشت در حالي كه اين رضايت با سن بيمار و 

   ) .15( وضعيت تاهل از لحاظ آماري بي ارتباط بوده است

در مطالعات ديگر نيز با افزايش سطح سواد ميزان رضايتمندي 

 امانج مطالعات با مقايسه در ).17،16(بيماران كاهش داشته است

 رضايت ميزان همكاران و Mtiraquiكشور  از خارج در شده

 وضعيت از كه بيماراني و گزارش كردند% 70را  بيماران كلي

 رضايت اند، هدبو ترخيص برخوردار موقع در بهتري سلامت

 ، همكاران وJenkinson بررسي  در .)18(داشتند بيشتري

). 19(داشتند رضايت بيمارستاني خدمات از بيماران %90 حدود

حيطه هاي  در رضايت ميزان پاكستان در ديگر مطالعه در

 در بود و نارضايتي% 95تا % 9/86از  بيمارستاني مختلف خدمات

 نتايج كه با بود شايع بيشتر تر پايين تحصيلات نيز و جوان افراد

در مطالعه ديگري نتايج نشان داد ).20(دارد همخواني ما مطالعه

تحصيلات پائين تر رضايت بيشتري از كه بيماران با سطح 

خدمات ارائه شده دارند زيرا سطح انتظارات آنها پائين تر است و 

نتايج حاصل از مطالعه پيشنهاد مي كرد كه در هنگام تفسير داده 

هاي رضايت بيمار، بايد سن و وضعيت سلامت بيمار را در نظر 

  ).21(گرفت

بوط به پيشنهادات توجه به نتايج حاصل از تحليل داده هاي مر

ارائه شده توسط بيماران، تخصيص امكانات رفاهي بيشتر و بهبود 

و ...) نظافت و خوشبوئي و (شرايط محيط اتاق هاي بستري

تجهيز بيمارستان از مهم ترين مواردي بود كه از سوي بيماران 

ارئه گرديد و بازگو كننده اهميت تاثير اين مسائل بر رضايت 

مـي نويسد ميـزان توجـه و  (Leviss)يسول. بيمار مي باشد

هماهنگـي در ارائـه دهنـدگان مراقبت بيمار، اهميت بسيار زيادي 

ي ها پاسخ). 22(در آرامـش روانـي و رضايتمنـدي بيمـار دارد 

 نشان دهندة اين مطلب است كه وضعيت ظاهري بيماران

مي تواند در رضايت بيمار  )تميزي و مرتب بودن لباس(پرسنل

ثير داشته باشـد كه اين مسئله ناشـي از آرامشي است كه بيمار تأ

 خدمات مورد بيماران در رضايت بطوركلي.كسب مي كند

 بود، در مطلوب حد در پيراپزشكي و پزشكي پرستاري،
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هاي  سرويس و اي تغذيه خدمات از رضايت ميزان حاليكه

 برنامه ريزي در جهت. بود برخوردار تري پايين حد از خدماتي

بهبود وضعيت بيمارستان مي توان به افزايش رضايت بيماران 

اميد است با اختصاص فضاي بهتر و تجهيزات پيشرفته .اقدام كرد 

تر و تعبيه سيستم تهويه مناسب گام هاي نويني در جهت ارتقاء 

  .خدمت رساني به بيماران برداشته شود

  پيشنهاد

امكانات  با توجه به نتايج بدست آمده از مطالعه، تخصيص

  رفاهي بيشتر به بيمار، بهبود شرايط اتاق ها ي بستري و تجهيز 

  

بيمارستان از مهمترين مواردي است كه مي توان جهت جلب 

و پيشنهاد مي . رضايت بيماران به آن ها توجه ويژه مبذول داشت

شود ميزان رضايتمندي بيماران سرپايي مراجعه كننده به درمانگاه 

  . ي گرددبيمارستان نيز بررس

  تقدير و تشكر

در پايان از سرپرستاران محترم بخش ها و همچنين افراد همكار 

  .در توزيع و جمع آوري پرسشنامه ها تشكر مي شود
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Abstract 

Background:  Patient satisfaction is an important concept of sovereignty as one of the important 
areas of  clinical services. Patient's views on quality of service area, is taken as an image of our 
strengths and weaknesses. Applying  patients' good ideas  can improve quality of services and 
reduce imposing additional costs on hospital .  
Method: This study was a descriptive cross-sectional trial consising of patients admitted in  burn 
hospital during the first nine month of 2011. Sample size was 542 patients having been selected 
from discharged patients by appropriate allocation. Data were gathered by the questionnaire having 
24 questions, which was then assessed using a likret rating scale. Data were analyzed using SPSS 
18 and Amos 16 and descriptive and inferential methods. 
Resulth: overall 81/2%  of the clients alleged good satisfaction;18/6% moderate and 0/2% poor 
satisfaction. Most satisfaction related to medical services(93/3%) and lowest satisfaction was 
associated with facilities(80%). 
Conclusions: according to the results of this study, operating room, facilities and services had 
greatest impact on patient's satisfaction and there was a significant relationship between gender, 
education level & length of admission & overall satisfaction. 
Keywords: Patient satisfaction, Patient, Hospital 

 
 
 
 

 


