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 چکیده 
ي بسیار مهم در ارزشیابی عملکرد خدمات بیمارستانی مربـوط بـه رضـایت    ها شاخصامروزه یکی از  و هدف: زمینه

 بعد بیمارستانی خدمات از بیماران باشد. هدف این مطالعه بررسی رضایت یمکنندگان خدمات سلامت  یافتدربیماران و 
 هاي وابسته به دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه بود. یمارستانب در سلامت تحول طرح از

انجام شد. جامعه آماري شـامل بیمـاران بسـتري     1395این مطالعه به صورت توصیفی و مقطعی و در سال  ها:روش
بیمار بستري شده و  980از  ازیاطلاعات مورد نان آموزشی بود. بیمارست 7روز در  2شده با طول مدت بستري بیشتر از 

 .یران جمع آوري شدسلامت ا یقاتتحق یموسسه مل "خدمات  از يبستر یمارانب یسنج یترضا"پرسشنامه  قیطراز 
 .انجام شد 14استاتا ویرایش  افزار نرمبا  ها داده لیوتحل هیتجز

%  84هاي عمومی مورد بررسی رضایت داشتند. بـیش از   یمارستانبرش در از بیماران از فرآیند پذی %92حدود  نتایج:
 %1/54% و 5/35ها را مناسب ارزیابی نمودند. همچنین به ترتیـب   یمارستانباز بیماران بستري، کیفیت خدمات رفاهی 

% بیماران از فرانشیز  70به نیازهایشان رضایت داشتند. بیش از  ها آنیماران از رفتار پزشکان و پرستاران و پاسخگویی ب
پرداختی بعد از طرح تحول رضایت داشتند. بسیاري از بیماران از روند پیگیري و بررسی شکایات توسط مراجع ذیصلاح 

 .ناراضی بودند

هاي شهر کرمانشاه پس از اجـراي طـرح    یمارستانبسطح رضایتمندي کلی از خدمات ارائه شده توسط  گیري:نتیجه
هـا،   یمارستانبیند بررسی شکایات در آوب و قابل قبول بود. با توجه به نارضایتی بیماران از فرتحول نظام سلامت مطل

 تدوین و اجرا شود.فرآیند یی براي تسهیل این ها برنامهلازم است 

 :  ها واژه دیکل
ــار،   ــایتمندي، بیمــ رضــ
خــــدمات بیمارســــتانی، 
بستري، طرح تحول نظام 

 سلامت، کرمانشاه

 

 يبـرا شـر  نحقوق  یتمام
 یدانشگاه علـوم پزشـک  

محفــوظ  تربــت حیدریــه
 است.

 مقدمه 

ي بسـیار مهـم در ارزشـیابی عملکـرد     ها شاخصامروزه یکی از 

خـــدمات بیمارســـتانی مربـــوط بـــه رضـــایت بیمـــاران و      

  دهـه باشد و این موضـوع از   یمکنندگان خدمات سلامت  یافتدر

جـه بـوده   مریکا نیز مـورد تو آدر مراکز بهداشتی درمانی  1990

سلامت ایران نیز موضوع کیفیـت خـدمات    در نظام. )2, 1(است 

ها  یمارستانبسلامت و رضایتمندي  از آن در طرح اعتباربخشی 

 معمـولاً . )3(تري مطرح شـده اسـت    يجدبه طور  1390در سال 

ــوان قضــاوت   ــه عن ــزان  گرضــایت را ب ــدگان خــدمات از می یرن

شده تعریـف   انجام يها مراقبت ها ازآن انتظارات شدن برآورده

ــ ــد و از  یم ــاکنن ــه  آنج ــتدرک ــدمات و   یاف ــلی خ ــدگان اص کنن
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باشـند بنـابراین رضـایت     یم ـي بیمارستانی، بیمـاران  ها مراقبت

خــدمات  ارائــهبیمــار تــا حــدودي نشــان دهنــده روش صــحیح  

ي اساسـی بـراي بهبـود    هـا  راه. همچنـین یکـی از   )5, 4(باشد یم

و پایش رضایت و دیـدگاه   کیفیت خدمات بیمارستانی ارزشیابی

باشـد، چـرا کـه ایـن      یم ـیافت کنندگان این خـدمات  و دربیماران 

ارزشیابی و پایش اطلاعات مهـم و مفیـدي را بـه منظـور بهبـود      

گــذاري و شناســایی عملکــرد  یاســتسي مــدیریتی و هــا برنامــه

گـذاران و برنامـه ریـزان سـلامت فـراهم       یاستسکارکنان براي 

ــد  یمــ ــه. )6(کن ــت خــدمات   یطــورکل ب ــاي کیفی ــه منظــور ارتق ب

یــه ارافرآینــد  از یمــار و دیــدگاه اوب یترضــابیمارســتانی بایــد 

ی مورد سـنجش و ارزیـابی قـرار    درمان و یبهداشت يها مراقبت

گیرد و همواره بین رضایت بیمار، کیفیت خدمات بیمارسـتانی و  

سطح سلامت مردم رابطه  مستقیم وجود داشته است. از طـرف  

هـا در مـورد کیفیـت خـدمات     بیماران و دیدگاه آن دیگر رضایت

بهداشـتی درمـانی در دنیـاي رقــابتی امـروز در بخـش خــدمات      

موضـوع از   یـت اهمسلامت اهمیت روز افزونی پیدا کرده اسـت.  

و  یـت و ضـرورت تبع  یمـاري که تجربـه ب  شود یم یشترآن رو ب

را  یمــارانب یريپــذ یبدرمــان و مراقبــت، آســفرآینــد  یگیــريپ

. کنـد  یم یشترهمه جانبه ب یتها را به حما آن یازو ن داده یشافزا

فـرد اسـت و در    یاز وجـوه سـلامت   یکـی  یترضا ینعلاوه بر ا

بـر خـلاف    ینظام بهداشـت  یمار،ب یتصورت عدم توجه به رضا

اسـت عمـل    یسـلامت  يمـردم بـرا   یازرسالت خود که پاسخ به ن

 . )4-6( کرده است

 ینتـر  لامت، همـواره از مهـم  و اثربخش س یفیتخدمات با ک ارائه

نظام مراقبت سـلامت بـه   . ها است ها و دولت حکومت يها دغدغه

ــزا ــارا یشمنظــور اف ــان  یجــادا ی،و اثربخشــ ییک ــدالت و امک ع

 یشآحاد مـردم بـه خـدمات سـلامت بـه منظـور افـزا        یدسترس

بـه آحـاد    یعـدالت و امکـان دسترس ـ   ی، ایجادو اثربخش ییکارا

. گیـرد  یره مورد اصلاحات قرار م ـسلامت هموا خدماتمردم به 

در قالـب طـرح تحـول     یاصـلاحات  یزن کشورراستا در  یندر هم

 اجـراي  ).8, 7( دانجام ش 1393در اردیبهشت سال نظام سلامت 

ارتقـاء نظـام سـلامت    به منظور   یران،طرح تحول نظام سلامت ا

 یـن شـده در ا  یـف تعر يها صورت گرفته است. با توجه به بسته

ــرا  ــرح، اج ــرار   يط ــه برق ــزم ب ــربخش آن مل ــات و  ياث ارتباط

. طـرح تحـول نظـام    باشـد  یمناسب م یبرون بخش هاي يهمکار

اسـت کـه    یبسـته نظـارت   یـک و  یـی بسـته اجرا  7سلامت شامل 

ــامل  ــاهش م1شـ ــزان. کـ ــ یـ ــارانب یپرداختـ ــتر یمـ در  يبسـ

پزشکان در مناطق  ياز ماندگار یت. حما2 یدولت هاي یمارستانب

 هـاي  یمارسـتان در ب یمن متخصص مق. حضور پزشکا3محروم 

. 5 یدولت ـ هـاي  یمارسـتان در ب ینـگ هتل یفیـت ک ي. ارتقـا 4 یدولت

. برنامه 6 یدولت هاي یمارستاندر ب یزیتخدمات و یفیتک يارتقا

ــرو ــانزا یجت ــیطب یم ــال 7 یع ــت م ــه حفاظ ــاراناز ب ی. برنام  یم

 يا . بر اساس دانش ما قبلاً مطالعـه یازمندالعلاج، خاص و ن صعب

 يبسـتر  یمـاران ب مندي یتدر رابطه با رضا کرمانشاهاستان در 

 یناز طرح تحول نظـام سـلامت صـورت نگرفتـه اسـت. بـه هم ـ      

میـزان رضـایتمندي از    یـین تع یمطالعه بررس ـ ینا فمنظور هد

 شـده بـه بیمـاران از دیـدگاه بیمـاران      ارائـه خدمات بیمارستانی 

 مانشاهکر یدانشگاه علوم پزشک هاي یمارستانشده در ب يبستر

 یـن ا یج. بـازخورد نتـا  باشـد  یبعد از طرح تحول نظام سلامت م ـ

مداخلات و  ینینظام سلامت جهت بازب گذاران یاستمطالعه به س

ــت ــان -یاصــلاحات بهداش ــد یدرم ــه یریتو م ــا برنام ــام  يه نظ

 . باشد یدمف تواند یسلامت، م

 هاروش 
انجـام   1395این مطالعه به صورت توصیفی و مقطعی در سـال  

د. جامعه آماري شامل بیماران بسـتري شـده بـا طـول مـدت      ش

آموزشــی دانشــگاه  مارســتانیب 7روز در  2بســتري بیشــتر از 

بیمـار   980در ایـن مطالعـه    .باشـد  یم ـ علوم پزشکی کرمانشـاه 

بستري شده وارد مطالعه شد. با توجه به نسبت تخت هـاي هـر   

بیمارستان نسـبت بـه کـل تخـت هـاي بیمارسـتانی شهرسـتان        

مانشاه نمونـه گیـري بـه روش تصـادفی در هـر بیمارسـتان       کر

 یترضـا "پرسشـنامه   قی ـاز طر ازی ـاطلاعات مـورد ن انجام شد. 

 یکـه توسـط موسسـه مل ـ    "خـدمات   از يبستر یمارانب یسنج

طـرح تحـول سـلامت     یـابی به منظور ارز یرانسلامت ا یقاتتحق

گـرد   ) 9( شـده اسـت   ییدآن تأ یاییو پا ییو روا یدهگرد یطراح
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پرسشنامه مشــتمل بـر شــش بخــش شــامل:       ین. اآوري شد

ــ -بخـــش اول ــو مشـــخصات جمع یســؤالات کل  یشـــناخت تی

 4( رشیپــذفرآینــد ســؤالات مربـــوط بـــه  -بخــش دوم ؛مـــاریب

 يسؤالات مربـوط به طول مــدت بســتر   -؛ بخش سـوم)سؤال

فرآینــد ســؤالات مربــوط بـــه  -؛ بخــش چهــارممارســـتانیدر ب

 اتیشــکا  تیریسؤالات مربـوط بـه مد -پنجـم؛ بخـش صیترخ

 ،نفر پرسشگر آمـوزش دیـده   3. است زیفرانشـ -و بخش ششـم

مراجعــه و تعــداد  هــا مارســتانیبي بــه ا هفتــه 12  دورهدر یــک 

بـا اسـتفاده از    هـا  دادهي مورد نیاز تکمیـل گردیـد.   ها پرسشنامه

 .تحلیل شد STATAاکسل و  افزار نرم
 

 نتایج 
حدود  بود. 5/41± 25جامعه مورد مطالعه برابر با میانگین سنی

مـرد و بقیـه زن بودنـد. همچنـین نتـایج       ها نمونه% از کل   8/48

بودنـد.   سواد یب% 6/45و  متأهل% از بیماران  4/65نشان داد که 

نتایج در مورد متوسط طول مدت بستري نشان داد که متوسـط  

روز بـا   9/6طول مدت بستري بیماران بسـتري شـده برابـر بـا     

 افــراد دموگرافیــک خصوصــیات روز بــود. 9/8انحــراف معیــار 

 است. شده داده نشان 1 جدول در مطالعه مورد

هـا نتـایج نشـان     یمارستانبدر مورد وضعیت فرآیند پذیرش در 

ــهداد کــه  ــد  904% از بیمــاران (2/92ی طــورکل ب  بیمــار) از فرآین

 اراضی بودنـد. بیمار) ن 76( %8/7پذیرش رضایت داشتند و فقط 

در مورد فاصـله زمـانی بـین دسـتور پزشـک بـراي بسـتري و        

ی طـورکل  بـه بستري شـدن در بیمارسـتان نتـایج نشـان داد کـه      

بیمــار) اظهــار داشـتند کــه ایــن فاصــله   919از بیمـاران (  8/93%

بیمـار) از   61( % 2/6زمانی کوتاه و مناسب بـوده اسـت و فقـط    

ري و بسـتري شـدن را   بیماران فاصله زمانی بین دسـتور بسـت  

طولانی یا نامناسب اظهار کرده بودند. در مورد ارزیابی امکانات 

%1/11رفاهی و آسایشی فرآیند پذیرش هم نتایج نشـان داد کـه   

 مورد مطالعه  افراد دموگرافیک خصوصیات .1 جدول

 درصد فراوانی متغیر

 جنسیت
 8/48 478 مرد

 2/51 502 زن

 

 

 گروه سنی

 5/19 191 سال 15کمتر از 

 5/15 152 سال 30-16

 19 186 سال 45-31

 20 196 سال 60-46

 26 255 سال 61بیشتر از 

 

 تأهلوضعیت 

 4/65 641 متأهل

 4/27 278 مجرد

 2/6 61 سایر

 

 

 سطح تحصیلات

 6/45 447 بی سواد

 2/32 315 ابتدایی و راهنمایی

 7/15 154 دبیرستان

 5/6 64 دانشگاهی

 متوسط طول مدت بستري (روز)

 9/40 401 روز 4کمتر از 

 9/26 264 روز 6-4

 2/32 315 روز و بیشتر 7
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 %4/6متوسـط،   %8/8خـوب،   %73امکانات را بسـیار خـوب،   این 

 کردند. یمبسیار ضعیف ارزیابی  %7/0ضعیف و 

نتـایج مربــوط بـه رفتــار پزشـکان و پرســتاران در طـول مــدت     

هـاي   نشان داده شده است. بر اسـاس یافتـه   2بستري در جدول 

ــه،  ــاران ( 5/35مطالع ــه    348%از بیم ــتند ک ــاد داش ــار) اعتق بیم

 انـد  دادهبه موقع پاسخ  ها آنپزشکان همیشه به نیازهاي درمانی 

بیمـار)   530( % 1/54که این %براي پرسـتاران برابـر بـا     یدرحال

رت پزشکان همچنین در مورد دیدگاه بیماران از تبحر و مها بود.

از  %8/77و  %2/90 نتایج نشـان داد کـه بـه ترتیـب     ،و پرستاران

بیماران مهارت و تبحر پزشکان و پرستاران را بسـیار خـوب و   

 خوب ارزیابی کرده بودند.

در مورد میزان رضایت کلی از پزشـکان و پرسـتاران در طـول    

از  %80از بیماران از پزشکان و  %87بستري نتایج نشان داد که 

ماران از پرستاران راضی بودند. نتایج در مورد ارجـاع بیمـار   بی

ي درمـانی یـا   هـا  مراقبـت به بیرون از بیمارستان براي دریافـت  

بیماران اظهار داشتند  %5/97خرید خدمات درمانی نشان داد که 

که براي خرید دارو در زمان بستري در بخش یـا اورژانـس بـه    

اظهار داشتند  %5/2و فقط  اند نکردهبیرون از بیمارستان مراجعه 

 انـد  کـرده که براي خرید دارو به بیـرون از بیمارسـتان مراجعـه    

 ).3(جدول 

نتایج مطالعه در مـورد دیـدگاه بیمـار در مـورد محـیط فیزیکـی       

بیمارستان در طول بستري در بیمارستان براي بیماران بستري 

ــتانبشــده در  ــکی    یمارس ــوم پزش ــگاه عل ــاي آموزشــی دانش ه

نشـان داده شـده اسـت.     4در جـدول   1395در سـال  کرمانشاه 

دیدگاه بیماران در مورد کمیت و کیفیت غذاي بیمارستان نشـان  

از بیماران بستري شده اظهار داشتند که کمیت و  % 8/52داد که 

 %7/18باشـد و   یمکیفیت غذاي بیمارستان بسیار خوب و خوب 

زیـابی  بیماران کیمت و کیفیت آن را ضعیف و بسیار ضـعیف ار 

در مـورد راحتـی و آرامـش در بیمارسـتان نتـایج       کرده بودنـد. 

از بیماران بستري شده اظهار داشتند که  %8/65نشان داد که که 

 در محیط بیمارستان احسـاس آرامـش و راحتـی دارنـد و تنهـا     

بیماران محیط بیمارستان را از لحـاظ احسـاس آرامـش و     7/9%

کرده بودنـد. در مـورد   راحتی ضعیف و بسیار ضعیف ارزیابی 

نفـر از   639دیدگاه بیمـاران از وضـعیت آمبـولانس بیمارسـتان     

نفـر از آن   341بیماران از آمبولانس استفاده نکرده بودند و تنها 

را خـوب و   آمبـولانس وضـعیت   %2/74استفاده کرده بودند کـه  

 بسیار خوب گزارش کرده بودند.

هـاي درمـانی    ینـه زهنتایج دیدگاه بیماران بستري شده در مورد 

براي روسـتاییان نشـان    %3براي شهر و  %6بر اساس فرانشیز 

هاي پرداختی از  ینههزاز بیماران اظهار داشتند که  %5/73داد که 

از  %3/18باشـد و   یم ـکل صورتحسـاب بسـیار خـوب و خـوب     

هاي درمانی را ضعیف و بسیار ضـعیف   ینههزبیماران وضعیت 

در مـورد مـدیریت شـکایات و ایـن      گزارش کرده بودنـد. نتـایج  

بود که  يا گونه به شما با پرسنل برخورد و رفتار یا "که  سؤال

 مطـرح هـا   آن بـا  داشتید نارضایتی موضوعی از که صورتی در

از بیماران بیان کرده بودنـد کـه    %5/49نتایج نشان داد  "نمایید؟

امکان مطرح کردن عدم رضایت با کارکنان وجود داشت و بقیـه  

ظهار کرده بودند که این امکان وجود نداشت. همچنین در مورد ا

از بیماران  %9/86رسیدگی به شکایات نتایج نشان داد که   نحوه

از بیماران که شکایت داشتند  %1/13شکایتی نداشتند و در میان 

از نحوه رسیدگی بـه شـکایات رضـایت     %21نتایج نشان داد که 

رســیدگی بــه شــکایت ناراضــی مــابقی از نحــوه  %79داشــتند و 

 بودند.

 ي غیررسمی هم نشان داد کهها پرداختوضعیت  در موردنتایج 

از بیماران اظهار داشتند که هرگـز بـا پیشـنهاد پرداخـت      5/99%

غیررسمی (پرداخت خارج از صورتحساب بیمارستان) از طرف 

%از  5/0و فقـط   انـد  نشـده کارکنان و پرسنل بیمارستان روبـرو  

یــان کــرده بودنــد کــه بــا پیشــنهاد دریافــت پرداخــت  بیمــاران ب

غیررسمی از سوي پرسنل بیمارستان مواجـه بودنـد. در مـورد    

 در مـردم  شـکایات  بـه  رسـیدگی  ذیصلاح اطلاع از وجود مراجع

 %29ي غیررسمی نتایج نشان داد کـه فقـط   ها پرداخت خصوص

ان از بیماران بی ـ %9/70از بیماران از این مراجع اطلاع داشتند و 

کرده بودند که در صـورت برخـورد بـا پرداخـت غیررسـمی از      

 .مراجع ذیصلاح براي رسیدگی اطلاع نداشتند
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 )n=980بستري بیماران ( مدت طول در پرستاران و پزشکان توزیع فراوانی رفتار  .2 جدول

 پرستاران و پزشکان رفتار
 هرگز

 (درصد) فراوانی

 گاهی اوقات 

 (درصد) فراوانی

 ت بیشتر اوقا

 فراوانی (درصد)

 همیشه

 فراوانی (درصد)

 )1/80( 785 )7/11( 115 )1/5( 50 )3( 30 بود؟ متواضعانه و محترمانهبا شما  پزشکانتان/ پزشک رفتار آیا

 )6/76( 751 )4/11( 112 )9/7( 77 )4( 40 نمودند؟ یم صحبت صادقانه شما با پزشکانتان/ پزشک آیا

 )55( 539 )5/12( 122 )2/15(149 )3/17( 170 شد؟ داده توضیح شما براي پزشکان/ پزشک توسط درمانی -صیتشخی اقدامات نتایج و علت آیا

 )5/64( 631 )6/13( 133 )5/11(113 )4/10( 102 نمودند؟ یم ارائه شما براي ساده و فهم قابل زبان به را لازم توضیحات پزشکانتانپزشک/  یاآ

 )5/35( 348 )8/23( 233 )18( 176 )8/22( 223 دادند؟ یم پاسخ موقع به شما درمانی نیازهاي به پزشکانتان/ پزشک آیا

 )6/24( 241 )4/6( 63 )1/10( 99 )9/58( 577 بود؟ مناسب شده تجویز داروهاي جانبی عوارض و اهدافدر خصوص  پزشکانتان/ پزشک یحتوض یاآ

 )64( 628 )1/21(207 )12(118 )8/2( 27 نمودند؟ یم مراقبت شما از احترام و دلسوزي مهربانی، با پرستاران آیا

 )1/54( 530 )7/24( 242 )6/15(153 )6/5( 55 دادند؟ یم پاسخ موقع به شما مراقبتی يها و خواسته نیازها به پرستاران آیا

 )1/77( 755 )7/3( 36 )7/6( 66 )6/12( 123 نمودند؟ یم معرفی شما به را خودشان کاري) کاري (شیفت يها نوبت یدر تمام پرستاران آیا
 

 دانش و تبحر کاري
 بسیار خوب

 (درصد) فراوانی
 خوب

 (درصد) فراوانی
 متوسط 

 (درصد) فراوانی
 ضعیف 

 (درصد) فراوانی
بسیار ضعیف 
 (درصد) فراوانی

 )3/1( 13 )3( 29 )5/5( 54 )8/61( 606 )4/28( 278 کنید؟ یم ارزیابی چگونه را خود پزشک تبحر و دانش

 )5/1( 15 )5/8( 83 )8/11(116 )4/61( 602 )8/16( 164 است؟ چگونه داد اختصاص شما نیازهاي و مشکلات به رسیدگی جهت پزشک که يمؤثر زمان مدت

 )4( 39 )4/7( 72 )8/10(106 )57( 559 )8/20( 204 کنید؟ یم ارزیابی چگونه را خود پرستاران تبحر و مهارت

 )9/2( 28 )24( 236 )8/7( 76 )1/46( 452 )2/19( 188 کنید؟ یم ارزیابی چگونه را پرستاران توسط بستري مدتدر طول  شما خصوصی حریم حفظ

 )7/3( 36 )2/9( 90 )4/16( 161 )5/53( 524 )2/17( 169 است؟ چگونه دادند، اختصاص شما یازهايو ن مشکلات به رسیدگی جهت پرستاران که يمؤثر زمان مدت
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 1395 سال کرمانشاه پزشکی علوم دانشگاه آموزشی هاي یمارستانب در فراوانی ارجاع بیماران بستري به خارج از بیمارستان براي خرید دارو و دریافت مراقبت درمانی توزیع  .3جدول 

 خیر (%) بله (%) ارجاع بیماران بستري به خارج از بیمارستان

 (درصد) فراوانی (درصد) فراوانی 

 )5/75( 955 )5/2( 25 از بیمارستان خارج به دارو خرید براي ربیما ارجاع همراه

 )7/99( 977 )3/0( 3 از بیمارستان خارج به تجهیزات پزشکی خرید براي بیمار ارجاع همراه

 )9/99( 979 )1/0( 1 بیمارستان از خارج دیگري آزمایشگاه به آزمایش نمونه جهت تحویل همراه یا بیمارارجاع 

 )9/99( 979 )1/0(1 رادیولوژي عکس نوع هر گرفتن براي و بدون آمبولانس شخصاً همراه، ای بیمارارجاع 
 

 1395هاي آموزشی دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه سال  یمارستانبهاي درمانی در  ینههزدیدگاه بیماران بستري شده از وضعیت محیط فیزیکی و  .4جدول 

 بیمارستانهاي درمانی  ینههزوضعیت محیط فیزیکی و 

بسیار خوب 

(درصد) 

 فراوانی

 خوب

 (درصد)

 فراوانی

متوسط 

(درصد) 

 فراوانی

ضعیف 

 (درصد)

 فراوانی

 بسیار ضعیف

 (درصد)

 فراوانی

محیط 

 فیزیکی

 )8/4(47 )9/4(48 )5/24(240 )4/45(445 )4/20(200 نمایید؟ یم ارزیابی چگونه بیمارستان در را خودو آرامش  راحتی

 )5/6(64 )6/26(261 )4/21(210 )42(412 )7/3(33 نمایید؟ یم ارزیابی چگونه را عبادت و خلوت براي مناسب فضاي و امکانات

 ارزیابی چگونه را خود بستري بخش سرمایش و گرمایش یستمو س تهویه نور، وضعیت

 نمایید؟ یم
33)4/3( 412)42( 210)4/21( 261)6/26( 64)5/6( 

 )8/7(76 تنه )5/24(240 )9/43(430 )9/8(87 کنید؟ یما چگونه ارزیابی ر بیمارستان غذاي یفیتو ک کمیت

 )4/9(92 )5/14(142 )2/14(139 )7/51( 507 )2/10( 100 کنید؟ یمرا چگونه ارزیابی  عمومی لحاظ نظافت از بیمارستان محیط

 )6/7(26 )6/7(26 )6/10(36 )6/61(210 )6/12( 43 نمایید؟ یم ارزیابی چگونه را در صورت استفاده بیمارستان آمبولانس وضعیت

هاي  ینههز

 درمانی

هاي بستري براي شهري و  ینههزدرصد از کل  3و  6( درمانی هاي ینههز از شما ارزیابی

 است؟ چگونه روستایی)
227 )2/23( 493 )3/50( 80 )2/8( 150)3/15( 30)3( 

 ارزیابی چگونه سلامت نظام تحول طرح اجراي از بعد به نسبت را تحول طرح از قبل هاي ینههز

 کنید؟ یم
323 )33( 526)7/53( 103)5/10( 23)4/2( 5)5/0( 
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 بحث   
هاي مطالعه نشان داد بیشتر بیماران از فرآینـد پـذیرش در    یافته

). %2/92بررسی رضایت داشـتند (  هاي عمومی مورد بیمارستان

ا انجـام  همچنین از نظر اکثر بیماران فاصله بین دستور پزشک ت

هـاي   ). بخشـی از بسـته  %8/93پذیرش کوتاه بوده است ( فرآیند

طرح تحول نظام سلامت مربوط به ارتقا کیفیت هتلینگ و خدمات 

هـاي وابسـته بـه وزارت بهداشـت درمـان و       رفاهی بیمارسـتان 

% از بیماران بسـتري، کیفیـت    84آموزش پزشکی است. بیش از 

. یکــی دیگــر از ابعــاد ایــن خــدمات را مناســب ارزیــابی نمودنــد

رضایتمندي از خدمات بیمارستانی مربوط به رفتـار پزشـکان و   

 %1/54% و 5/35به ترتیـب   داد کهها نشان  پرستاران است. یافته

هـا بـه    بیماران از رفتار پزشکان و پرسـتاران و پاسـخگویی آن  

ــه    ــاران ب ــر بیم ــتند. اکث ــایت داش ــان رض ــورکلی از  نیازهایش ط

ــکان  ــتاران و پزش ــایتمندي از    پرس ــا رض ــتند، ام ــایت داش رض

 %50پرستاران اندکی بیشتر از پزشکان بـود. همچنـین بـیش از    

هاي موردمطالعـه رضـایت    بیماران از محیط فیزیکی بیمارستان

 هاي درمانی مشـخص شـد کـه بـیش از     داشتند. در مورد هزینه

بیماران از فرانشیز پرداختی بعـد از طـرح تحـول رضـایت     % 70

توجه این بود که اکثر بیماران شکایتی از خدمات  قابل دارند. نکته

بیمارسـتانی نداشـتند، امــا بیمـارانی کــه از بیمارسـتان شــکایت     

ــد پیگیــري و بررســی شــکایات توســط مراجــع   داشــتند از رون

هـایی   ها نشان داد شـیوع پرداخـت   ذیصلاح ناراضی بودند. یافته

یمــاران توجـه اینکـه اکثـر ب    اسـت. جالــب  %5/0غیررسـمی تنهـا   

%) از مراجع ذیصلاح براي رسیدگی به شکایات مربوط با 9/70(

 پرداخت غیررسمی اطلاع نداشتند.

مکـاران نشـان داد کـه بیمـاران بسـتري در      مطالعه هاشـمی و ه 

بیمارستان محمدي شهر بندرعباس بیشترین میـزان رضـایت را   

از کاهش پرداختی ناشی از اجـراي طـرح تحـول نظـام سـلامت      

داشتند، اما کمترین میزان رضایتمندي ایـن بیمـاران مربـوط بـه     

در مقایسـه بـا ایـن مطالعـه، میـزان       .)10(خدمات پزشـکی بـود   

کمتـر و   هـا در مطالعـه حاضـر    از کـاهش پرداخـت   رضایتمندي

رضایت کلـی از خـدمات پزشـکان و پرسـتاران بـالاتر بـود. در       

اي در ایــلام مشــخص شــد میــزان رضــایت بیمــاران از  مطالعــه

خدمات بستري بعد از طرح تحول مطلوب بوده و میزان رضایت 

از خدمات پذیرش و ترخیص، امکانات رفاهی و خدمات پزشـکی  

لازم بـه ذکـر   . )9( اسـت  صحیحي تقریباً به یک نسبت و پرستار

ــه  ــت ک ــود   اس ــی در بهب ــیار مهم ــش بس ــتاري نق ــدمات پرس خ

توانـد   هاي بستري دارد و خدمات پرستاري باکیفیت مـی  مراقبت

کیفیت خدمات بستري و پیامدهاي بالینی را در بیماران افـزایش  

 . )11(دهد 

ز نشـان داد کـه   ي در شهر اهواا مطالعه ،برخلاف مطالعه حاضر

میــزان رضــایت از طــرح تحــول نظــام ســلامت در ســه گــروه   

ــترین     ــایین و بیش ــاران پ ــان بیم ــاران و همراه ــتاران، بیم پرس

. )12( اسـت نارضایتی از اجراي این طرح مربوط بـه پرسـتاران   

مطالعه دیگري هم نشان داده است که رضایتمندي پرسـتاران از  

. بهبـود  )13(یین اسـت  اجراي طرح تحول نظام سلامت نسبتاً پـا 

هـا از   شرایط کاري و رفـاهی پرسـتاران و افـزایش رضـایت آن    

شده از طـرف   تواند در بهبود خدمات ارائه شرایط کاري خود می

هــا و درنهایــت بهبــود رضــایتمندي بیمــاران بســتري تــأثیر   آن

ــابراین لازم اســت ایــن مهــم در   قابــل تــوجهی داشــته باشــد. بن

مت کشـور موردتوجـه قـرار گیـرد.     هاي نظـام سـلا   ریزي برنامه

رغـم بهبـود کیفیـت و کمیـت      شواهد حاکی از این است کـه علـی  

هــاي گذشــته در کشــور، میــزان رضــایتمندي  خــدمات در ســال

. )12(بیماران از خدمات بستري در طی زمان کاهش یافته اسـت  

یکی از علل این موضوع افزایش میزان انتظارات بیمـاران اسـت.   

رات بـر میـزان درك افـراد از کیفیـت خـدمات      هرگاه میزان انتظا

منزله کاهش کیفیت خدمات خواهد بود هرچند که  پیشی بگیرد به

 .)2(کیفیت خدمات نسبت به قبل رشد داشته باشد 

مطالعه دیگري در شهر مازندران نشان که میزان رضایتمندي از 

خدمات بستري بعد از اجراي طرح تحـول نظـام سـلامت نسـبتاً     

هـاي ایـن پـژوهش نشـان داد      است. همچنین یافتـه  مطلوب بوده

عواملی مانند سن، میزان تحصیلات و شغل بر میزان رضایت از 

. مطالعه اکبري و همکاران نیز نشان )14(خدمات تأثیرگذار است 

داد متغیرهایی مانند وضعیت تأهل، تحصیلات، نـوع بیمارسـتان   
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تواننـد   هاي پرداختی مـی  عمومی/ خصوصی)، نوع بخش، هزینه(

. همچنـین  )13(بر میـزان رضـایتمندي بیمـاران اثرگـذار باشـند      

میزان استفاده از خدمات کلینیکی، پاراکلینیکی و جراحی پـس از  

وجـود   این اجراي طرح تحول نظام سلامت افزایش یافته است. با

میزان رضایتمندي بیماران نیز نسبت به قبـل اجـراي ایـن طـرح     

دهـد کیفیـت    یم ـد دیگـري نشـان   . شواه)16(است  افزایش یافته

هاي سرپایی در سه ماهه دوم اجراي طرح تحول سلامت  ویزیت

افزایش با مراجعات و مسـائل مربـوط بـه درآمـد      به عللی مانند

پزشکان متخصص کاهش یافته است امـا در ادامـه اجـراي ایـن     

 .)17(هاي ویزیت بهبود یافته است  طرح کیفیت شاخص

م سلامت در ایران میزان فرانشـیز  پس از اجراي طرح تحول نظا

پرداختی بیماران کاهش یافت. بنـابراین بسـیاري از بیمـاران در    

هـاي خـود ابـراز رضـایت      مطالعه  حاضـر از کـاهش پرداختـی   

نمودند. بررسی دیگري نشان داد که میزان پرداختـی بیمـاران و   

معناداري نسبت به قبل از طرح  صورتها به  پرداخت از جیب آن

حـالی اسـت کـه     ام سلامت کاهش یافته اسـت. ایـن در  تحول نظ

هــاي کلــی بیمــاران پــس از طــرح تحــول افــزایش  میــزان هزینــه

. بنـابراین بـا توجـه بـه ناپایـداري      )18(توجهی داشته است  قابل

هاي درمـانی، بـه نظـر     منابع طرح تحول سلامت و افزایش تعرفه

نـده بـه   داشتن پرداخت از جیب بیمـاران در آی  رسد پایین نگه می

چالشی براي نظام سـلامت ایـران تبـدیل گـردد. لـذا لازم اسـت       

تدابیري در جهت تأمین مالی پایدار و کـاهش پرداخـت از جیـب    

 بیماران اندیشیده شود.

عنوان  به )%78(در این مطالعه میزان رضایت از خدمات پزشکان 

یکی از ارکان اصلی ارائه خـدمات درمـانی نسـبتاً بـالا بـود. در      

میزان رضایت بیماران از خدمات پزشـکی در مطالعـات    ،مقایسه

بابـل   ،)20() %2/95، ایـلام ( )19() %6/83انجام شده در ارومیـه ( 

 .بیشتر بوده است )15() %8/83(و تهران  )21() 94%(

ــدمات       ــایتمندي از خ ــی رض ــه بررس ــز ب ــات نی ــی مطالع برخ

ي قبــل از طــرح تحــول نظــام ســلامت هــا ســالبیمارســتانی در 

ــه ــه    پرداخت ــال مطالع ــراي مث ــد. ب ــزان    ان ــه می ــان داد ک اي نش

هـاي   در یکـی از بیمارسـتان   رضایتمندي از خدمات بیمارستانی

است. عواملی مانند کیفیت اتاق بسـتري،   % 68شهر تهران حدود 

هـاي درمـان    کیفیت غذا و رفتار پزشـکان و پرسـتاران و هزینـه   

. مطالعـه  )22( عنوان منابع اصلی نارضایتی بیماران بیان شـد  به

مصــدق راد نیــز نشــان داد کــه  ســطح رضــایتمندي از خــدمات 

بیمارستانی در قبل از طرح تحول در شهر قزوین مطلـوب بـوده   

اقتصــادي و همچنــین  و اســت و عوامــل دموگرافیــک، اجتمــاعی

. )23( نحوه پرداخت و مدت بستري بـر رضـایتمندي تـأثیر دارد   

ت بستري کمتر از در مطالعه دیگري میزان رضایتمندي از خدما

درصــد بــود. بیشــترین میــزان نارضــایتی از کیفیــت غــذا و   60

امکانـات اتــاق بسـتري بــود. در ایــن مطالعـه رفتــار پزشــکان و    

.  مطالعـه  )24(پرستاران بیشترین رضـایتمندي را ایجـاد نمـود    

نظري و همکاران نیز نشان داد که میزان رضایتمندي بیماران از 

هاي شـهر آمـل    عمومی بیمارستانخدمات پزشکی، پرستاري و 

ــود  ــوب ب ــتمطل ــزان    ه اس ــترین می ــتاري بیش ــدمات پرس و خ

. بررســی میــزان رضــایت از )25(ه اســت رضــایتمندي را داشــت

خدمات پرستاري در شهرکرد نیز نشـان داده اسـت کـه میـزان     

%) 70رضایت از این خدمات مطلوب است (رضایتمندي بـیش از  

ن داده است که میزان رضایت . مطالعه دیگري در اراك نشا)26(

ــتان  ــتري در بیمارس ــاران بس ــدمات   بیم ــهر اراك از خ ــاي ش ه

اي در  مطالعـه  ،حال . بااین)27( پرستاري و پزشکی مطلوب است

شهر بوشهر نشان داد که نارضایتی بالایی از خدمات پرستاري 

 .)28( قبل از طرح تحول وجود داشته است

هـاي وابسـته بـه     ارسـتان صورت مقطعی و در بیم این مطالعه به

دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه انجام شد. بنابراین ممکن اسـت  

پذیري کاملی براي کل کشور نداشـته   هاي این مطالعه تعمیم یافته

 .باشد

 گیرينتیجه 
هاي این مطالعه نشان داد سطح رضایتمندي کلی از خدمات  یافته

از اجـراي   هاي شهر کرمانشـاه پـس   شده توسط بیمارستان ارائه

باشـد. کیفیـت    قبـول مـی   طرح تحول نظام سلامت مطلوب و قابل

هتلینگ، خدمات رفـاهی و کیفیـت غـذا توسـط اکثریـت بیمـاران       

مطلوب ارزیابی شـد. همچنـین اکثـر بیمـاران از رفتـار و تبحـر       
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پزشکان و پرستاران رضایت بالایی داشتند. کاهش فرانشیز نیز 

 از بیماران شده است، اماتوجهی  موجب رضایتمندي درصد قابل

رضایت کامل در این زمینه وجود ندارد. با توجه بـه نارضـایتی   

هـا، لازم اسـت    بررسی شکایات در بیمارستان فرآیندبیماران از 

هایی براي تسهیل این فرایند تدوین و اجرا شود. بـه نظـر    برنامه

هـاي بیشـتري بـراي بررسـی ابعـاد مختلـف        رسـد پـژوهش   می

هاي طرح تحـول نظـام سـلامت در     اران از بستهرضایتمندي بیم

 .کشور لازم است

 و قدردانی تشکر 
این مقاله برگرفته از یک طـرح تحقیقـاتی اسـت کـه در دانشـگاه      

علوم پزشکی کرمانشاه تصویب شده است. نویسندگان بر خـود  

لازم می داننـد از معاونـت تحقیقـات و فنـاوري دانشـگاه علـوم       

حمایت مالی از ایـن پـژوهش تشـکر    پزشکی کرمانشاه به خاطر 

). همچنین از مـدیران بیمارسـتان هـاي    95446نمایند ( کد طرح: 

هـا تشـکر مـی    دانشگاه علوم پزشکی به خاطر حمایـت هـاي آن  

ــماره      ــه شــ ــلاق بــ ــد اخــ ــه داراي کــ ــن مقالــ ــود. ایــ شــ

IR.KUMS.REC.1395.471 است. 
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   Abstract 

 Background & Aim: Nowadays, one of the most important indicators in evaluating the 
performance of hospital services is the satisfaction of patients with the provided 
services. The purpose of this study was to evaluate patients' satisfaction with hospital 
services after health evolution plan in hospitals affiliated to Kermanshah University of 
Medical Sciences. 

Methods: This descriptive and cross-sectional study was conducted in 2017. The 
statistical population consisted of hospitalized patients with hospital stay of more than 2 
days in 7 educational hospitals. The required information was collected from 980 
patients through “the questionnaire of Iran national institute of health research about 
patients’ satisfaction with inpatient services ". Data analysis was performed with Stata 
software version 14. 

Results: Approximately 92% of patients were satisfied with the admission process in 
public hospitals. More than 84% of hospitalized patients rated the quality of hospital 
welfare services as appropriate. Also, 35.5% and 54.1% of the patients were satisfied 
with the behaviors of physicians and nurses and their responsiveness to their needs. 
More than 70% of the patients were satisfied with the amount of coinsurance payment 
after the implementation of health evolution plan. Many of the patients were dissatisfied 
with the process of complaints. 

Conclusion: The overall satisfaction level of the services offered by hospitals affiliated 
to Kermanshah university of Medical Sciences after the implementation of the health 
sector evolution plan is desirable and acceptable. Given the patient's dissatisfaction with 
the process of complaints in hospitals, it is necessary to design and perform related 
programs to facilitate this process. 
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