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Abstract 

 

Background and purpose: One of the indices that assess the efficacy and progress of health 

sector is the clients’ satisfaction with hospital services. To promote this index, Honoring the Client 

project was proposed in Iran. Client-orientation is of great importance in today’s world, so, we have 

decided to evaluate this project in Sari Imam Khomeini Hospital (hospitalization wards) along with 

Health Development Program in 2015. 

Materials and methods: A cross-sectional study was done in Sari Imam Khomeini Hospital, 

affiliated with Mazandaran University of Medical Sciences. The study population consisted of 2800 and a 

sample of 328 subjects were randomly selected. A questionnaire was designed by the University and its 

validity was verified by researchers using alpha-Cronbach. Data analysis was done by measures of central 

tendncy in SPSS V.20. 

Results: The satisfaction rate from hospital services, nursing services, and medical cares were 

(p<0.005( 43.83%, 53.46%, and 68.15%, respectively. 

Conclusion: Implementation of the Honoring the Client Project was successful in Sari Imam 

Khomeini Hospital. This project would be more fruitful if performed alongside Health Development 

Program, the Hoteling Project and regular monitoring of the hospitals. 
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 ـدرانـــازنــــي مـكـــــزشـــوم پـــــلــــگاه عـشــــه دانــــلـــمج

 (661-621)   6931سال    اسفند    641بيست و ششم   شماره دوره 

 

 663       6931، اسفند  641دوره بيست و ششم، شماره    مجله دانشگاه علوم پزشكي مازندران                                                                                     

 پژوهشی

بررسی نتایج طرح تکریم ارباب رجوع همگام با طرح تحول سلامت 
 49در بیمارستان امام خمینی )ره( ساری سال 

 
     ۱میثاق شفیع زاد

    ۲رضا نجفی کوتنایی  
  ۳مریم حسن نژاد رسکتی   

      ۴محمد اخوان     
  5طیبه یوسفی لفورکی  

 دهچکی
های سنجش کار آمدی و پیشرفت در بخش بهداشت و درمان رضایت ارباا  روا   یکی از شاخص و هدف: سابقه

ها است که برای ارتقای آن، طرح تکریم اربا  رو   پیشنهاد شده است. با ت وه به اهمیات مشاتری از خدمات بیمارستان
در در بیمارستان امام خمینی )ره( سااری همااام باا اوارای مداری در وهان امروز، درصدد برآمدیم تا میزان اورای آن را 

 بررسی نماییم. 4931های بستری در سال طرح تح ل سلامت در بخش
تحلیلی ب ده که به روش مقطعی انجاام ررفتاه و وامعاه هاد، آن،  -حاضر از ن   ت صیفیپژوهش  ها:مواد و روش

ای ب د کاه باشد. ابزار پژوهش پرسشنامهل م پزشکی مازندران میبیمارستان امام خمینی )ره( ساری تحت پ شش دانشااه ع
با آلفا کرونباخ نیز انجام و م رد نیز ت سط پژوهشاران ت سط دانشااه عل م پزشکی مازندران ارسال شده است و روایی آن 

داده هاا باا  .شادند ص رت تصادفی انتخاا ه ب نفر است که 900نفر و نم نه 0022وامعه آماری پژوهش تایید قرار ررفت. 
 م رد تجزیه وتحلیل قرار ررفت. SPSS 20فراوانی و درصد( با استفاده از نرم افزار ، شاخص ررایش مرکزی )میاناین

، در بخش خدمات پرساتاری (>220/2p) درصد 09/19مجم   رضایتمندی  در بخش خدمات بیمارستانی در ها:یافته
 ضایت کامل وو د دارد.درصد ر 40/40درصد و در بخش پزشکی  14/09

اورای طرح تکریم اربا  رو   در بیمارستان امام خمینی )ره( ساری تحت پ شش دانشاااه علا م پزشاکی  استنتاج:
مازندران، هماام با اورای طرح تح ل سلامت با م فقیت همراه ب ده است. با استقرار برنامه تح ل در نظام ارتقاا  سالامت، 

رستانی به عن ان م ارد مهم در طرح تکریم اربا  رو   و ایجاد نظارت و بازرسی ماداوم و اورای کامل طرح هتلینگ بیما
 منظم برای بیمارستان شاهد ت فیق در اورای این طرح خ اهیم ب د.

 

 طرح تکریم اربا  رو  ، اربا  رو  ، بیمارستانواژه های کلیدی: 
 

 مقدمه
 رسالت یک نظام بهداشتی تامین سلامتی افراد وامعه

باشد. تحقق این هد، امکان پذیر نخ اهاد با دم ماار می
با ارائه خدمات مطلا   و ارائاه خادمات مطلا   امکاان 

   (.4)نخ اهد داشت مار با کنترل و ارزیابی خدمات بهداشتی
 

 E-mail: Maryam.hasannegzad@gmail.com   ساری: بیمارستان امام خمینی)ره(،کمیته اخلاق در پژوهش -مریم حسن نژاد رسکتی مولف مسئول:

 ایران ساری، دانشااه عل م پزشکی مازندران، رروه وراحی مغز و اعصا ، استادیار، .4
 ایران ساری، دانشااه عل م پزشکی مازندران، پزشک عم می، .0
 ، واحد ساری، دانشااه آزاد اسلامی، ساری، ایرانتربیتی . دانشج ی دکتری روانشناسی9
 ، ایراندانشااه آزاد اسلامی، ساری واحد ساری، ،یاطلاعات یها ستمیس تیریارشدمدرشد . دانشج ی کارشناسی ا1
 رانیا ،یسار مازندران، یعل م پزشک دانشااه ،یاطلاعات یها ستمیس تیریمد ارشد یکارشناس .0
 : 1/40/4930ص یب : تاریخ ت              02/4/4930 تاریخ اروا  وهت اصلاحات :           0/4/4930 تاریخ دریافت 
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 ارباب رجوع همگام با طرح تحول سلامت میطرح تكر جینتا
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هاای اخیراً به رضایت مشتری باه عنا ان یکای از شااخص

 (.0)شده است ایهای بهداشتی ت وه ویژهفیت مراقبتاکی

 رو محققان عرصه سلامت، ررایش زیادی به بررسایاز این

 (.9)انادنشان داده ع امل م ثر بر رضایت بیماران از خ د

 وضعیت بهداشتیرضایت بیمار یکی از اوزای مهم ارزیابی 

به عبارتی رضایتمندی بیماار از خادمات  (.1)وامعه است

ارائه شده یک شاخص سانجش کیفیات ارائاه خادمات 

رضایتمندی بیماار برایناد  (.0)باشدبهداشتی و درمانی می

ای از اقدامات ر ناار ن با ده و وهات مجم عه پیچیده

دسااتیابی بااه آن ازم اساات ابعاااد مختلفاای از خاادمات 

های کلی سازمان های پرستاری و بخشراقبتپزشکی، م

 کامل حقا قهای ازم را کسب کرده و با رعایتهماهنای

تارین اهادافی کاه مهم. (4)بیمار شرایط ازم را مهیا کنند

در تدوین و ارائاه طارح تکاریم ارباا  روا   در نظاام 

  اداری کش ر مد نظر ب ده است عبارتند از:

 مردم شناسایی انتظارات و دیدراه -4

 نهادینه کردن فرهنگ تکریم در وامعه -0

 رضایتمندی مراوعان  -9

 

بررسااای میااازان رضاااایت بیمااااران بساااتری در در 

، بیماران های تابع دانشااه عل م پزشکی اراکبیمارستان

های مختلف مرب ط به حجام علت رضایت از بیمارستان

بررسای در  .(2)ب ده استهای پرستاری و مامایی مراقبت

هاای ن رضایت بیماران از کاادر پزشاکی بیمارساتانمیزا

بیماران از بیمارساتان رضاایت کاافی  ،دانشااهی کرمان

تر از زنان ب د. با افزایش نداشته و رضایت در مردان بیش

 رضایت کاهش یافت وعلت اصلی تمامسطح تحصیلات، 

هاا را امکاناات و خادمات بیمارساتان بیاان این نارضایتی

 .(0)کرده ب دند

بررسی نتایج طرح تکریم اربا  رو   در ارائاه در 

 بهتارین عملکارد ،خدمات بیمارستان عل م پزشکی رلساتان

مح ر رعایت اد  و احترام کارکنان و ساس   مرب ط به

از  ،مح ر میزان اعتماد مردمب د و در  رسانیمح ر اطلا 

طرح تکاریم  اورای .(3)ب دعملکرد مت سطی برخ ردار 

 های آم زشی رشت با ت فیق نسابیرستانرو   بیمااربا 

که در نح ه برخ رد باا ماردم ط ریهاست. بب ده  روبرو

درصد رضایت وو د  9/39درصد و فضا و امکانات  00

بررسی میزان تحقق اهدا، طرح تکریم  .(42)داشته است

 های تحت پ شش عل م پزشاکیاربا  رو   در بیمارستان

 (.44)بی روبارو با ده اساتبا ت فیق نسنیز  شهید صدوقی یزد

 مطالعه انجام شده وهت بررسی میازان رضاایت بیمااراندر 

هاای تابعاه دانشاااه بابال، از بخش اورژان  بیمارساتان

به تر ب د و میزان رضایتمندی در شیفت عصر و شب بیش

و  های م رد مطالعاهرسد آم زشی ب دن بیمارستاننظر می

 میزان رضاایتمندیعصر و شب در ازدحام فراریران درشیفت

 (.40)بیماران م ثر ب ده است

 وضعیت اورای طرح تکریم اربا  رو   در سازمان

اسناد و کتابخانه ملی ومه ری اسلامی ایران با تاکید بار 

نشاان داد کاه ایان  ،های دینی و فرهناگ اسالامیآم زه

 تر ابعاد در سازمان مذک ر با م فقیت نسبی وطرح در بیش

 ویژه در بعد منشا ره ب مش دت سط اورا میدر حد بااتر از م

ترین ابعاد تکریم اربا  رو   است و اخلاقی که از مهم

هاای آما زههای آن مستقیماً بار ررفتاه از برخی از م لفه

 کردهای عملنح  شایسته دینی وفرهنگ اسلامی است، به

در بررسی و تبیین سنجش میزان رضاایتمندی  .(49)است

 ،اداره تربیات بادنی اصافهان CSM مدل با اربا  رو  

رضایتمندی در اداره کل تربیت بدنی سیر نزولای داشاته 

امتیااز مربا ط باه  نبااتری 4932تا  4901است و از سال 

رو   با ده اربا خص صیات کارکنان در نح ه رفتار با 

مااراوعین بااه  در مقایسااه میاازان رضااایتمندی .(41)اساات

تار بایش هاانارضایتی های اراک،های بیمارستاناورژان 

وضاعیت دارو، مشاکلات های پرداختی، مرب ط به هزینه

 ،فرایندی، نح ه برخا رد باا بیمااران و امکاناات رفااهی

. (40)های انتظاار و عادم اطالا  رساانی با ده اساتزمان

چنین در بررسی رضایتمندی بیماران بستری و ع امل هم

ن، هاای فا ق تخصصای تهارانم ثر بار آن در بیمارساتا

ترین علت رضایت بیماران در حیطه پزشکی مرب ط مهم

تارین میازان به نح ه برخ رد و رفتار پزشک معالج و کم
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 و همکاران میثاق شفیع زاد     

 626       6931، اسفند  641اره مجله دانشگاه علوم پزشكي مازندران                                                                          دوره بيست و ششم، شم              

 هشیپژو

رضایت آنان از دسترسی آسان و در م اقع نیاز رازارش 

ترین علت انتخاا  بیمارساتان نجیماه از شده است. مهم

ای مناساب، س ی بیماران، ت ان اساتفاده از مزایاای بیماه

ین و دسترسی آسان مجر ، پیشنهاد سایر وو د پزشک

 (.44)ذکر شده است

نیز در ارتباط باا  Yolandaو  Curdoeiteدر مطالعه 

مشاوره نازایی نشان  میزان رضایت بیماران در یک مرکز

 ترین رضایت بیماران از خدمات پزشکیداده شد که بیش

مهاارت ارتبااطی  ،ب ده است و علت اصلی رضایت بااا

  .(42)ن ب ده استمطل   پزشکا

و همکاااران در  Eytanمطالعااه انجااام شااده ت سااط 

ارتباط با میزان رضایت بیماران بستری از خادمات ارائاه 

شده در بیمارستان های دانشااه زن  نشان داد کاه میازان 

 09/2خدمات پزشکی  درصد، 09/9رضایت از درمانااه 

درصاد  00/9انا  ژروانسزشاکی و اور و خدمات درصد

و همکااران باه  Agyeiwachدر پژوهش  .(40)تب ده اس

عناا ان خلااق مشااتری و نااه فقااط یااک فااروش، رضااایت 

ها در هنگ کنگ م رد بررسی قارار ررفات و ت ریست

ای باین رضاایت و نتایج تفاوت آشکار و قابال ملاحظاه

ها نشان داده شد. در تمایل به مراوعه مجدد به مسافرخانه

وعه مجدد رابطاه واقع بین رضایت و وفاداری وهت مرا

 با عنا ان رضاایت Celia Banaدر رزارش  (.43)وو د دارد

 های بخارست آمده اساتبیمار از واحد اورژان  بیمارستان

 که از فاکت رهای مهم در رضایت بیمار، رابطه بین پزشک

باشند. وهت بیمار و محیطی که در آن حض ر دارند، می

 باعث افازایشاورا، سیستم کنترل منظم ازم است که خ د 

هاای علاوه بر ایان پاژوهش (.02)ش درضایت بیماران می

دیاری نیز در بررسای رضاایت بیمااران انجاام پذیرفتاه 

 (،04)تاا ان بااه مطالعااه حیاادری و صاایدیاساات کااه ماای

 Khamisدر مطالعاه اشاره نم د.  (09)و و هری (00)حاویان

در ماا رد سااطح رضااایت بیماااران از کیفیاات  Njauو 

بهداشتی در بیمارستان تانزانیا، درصد باایی های مراقبت

 (.01)از بیماران از کیفیت خدمات ارائه شاده ناراضای ب دناد

هد، نهایی تحقیق سنجش دیدراه اربا   ،بر این اساس

رو   )تکریم( درخص ص ارائه خدمات بیمارستان امام 

وابسته به دانشاااه علا م پزشاکی مازنادران  )ره( خمینی

تار ه تحقیقاات قبلای انجاام شاده، بایشکه با ت وه ب ب د

وضاعیت هاای پرداختای، هاا مربا ط باه هزیناهنارضایتی

اعالام  دارو، نح ه برخ رد با بیماران و امکاناات رفااهی

ای علت ها نیز مشکلات بیمهدر برخی بیمارستان (.40)شد

بررسای در ما رد اوارای  (.44)ها با دبرخی از نارضایتی

هاای راکز دیاار در ساالطرح تکریم اربا  رو   در م

بسیار قبل انجام شده و با ت واه باه شارو  طارح تحا ل 

هاای تخصصای در ایان سلامت و افزایش تعاداد بخاش

چنین رفع ن اقص در حیطاه امکاناات رفااهی، مرکز، هم

وو د پزشک مقیم و کاهش هزینه ها ازم ب د نتایج این 

 طرح با رذشت یک سال بر رضایتمندی بیمااران و مقایساه

هاای امیاد اسات یافتاه با رذشته م رد بررسی قرار ریرد.

این پژوهش بت اند مدیران ارشد دانشااه علا م پزشاکی 

ریاری نظاام سالامت را در مازندران و نیز شبکه تصامیم

ها و تبیاین نقااط ضاعف در ارسایین و هاشناخت ضعف

فراینااد ارائااه خاادمات بااه ویااژه در ارتباااط بااا خاادمات 

ن بخش حساس ح زه سالامت یااری عن ا به بیمارستانی

نم ده و بستر سازی ازم را وهت اتخاذ تصمیم مناساب 

 نماید. در مسیر اصلاح و بهب دی خدمات فراهم
 

 مواد و روش ها
ایااان پاااژوهش، میااازان رضاااایتمندی ماااراوعین از 

 امام خمینی )ره( ما رد بررسای بیمارستانهای بستری بخش

 و از نا  ی تحلیلا -پژوهش حاضر ت صیفی .قرار ررفت

افااراد  وامعااه هااد، در ایاان نظرساانجی،باا د. مقطعاای 

های بستری بیمارستان امام خمینای کننده به بخشمراوعه

میزان رضایت در ساه بخاش خادمات  ساری است. )ره(

پرستاری و پزشکان سانجیده شاد. خادمات  بیمارستانی،

بیمارسااتانی شااامل بهداشاات، امکانااات رفاااهی، تغذیااه، 

 هاایتهیه دارو و تجهیزات ازم، هزینهفضای محل بستری، 

درمااان و نحاا ه برخاا رد نیروهااای خاادمات بیمارسااتان 

چنین عملکرد پرستاران از قبیل نح ه رفتار با باشد. هممی
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های ازم و حض ر به م قع در م ارد افراد، ارائه آم زش

م رد نیاز ب ده و عملکارد پزشاکان عباارت از اقادامات 

حضا ر باه م قاع در ما ارد  انجام شده وهات بهبا دی،

ر یی به سؤاات افراد، نح ه رفتار م رد نیاز، نح ه پاسخ

با افراد، حفظ اسرار بیماری و ایجاد روحیاه و امیادواری 

در م رد ت صیه باه دیااران وهات مراوعاه  در مراوعین

برای درمان به این مرکز پرسیده شده است. بر این اساس 

 های بستری بیمارساتانبخشکننده به نفر مراوعه 990تعداد 

 .م رد بررسی قرار ررفتند 4931پاییز  در

هااای اسااتاندارد بررساای پرسشاانامه اباازار ساانجش،

رضایتمندی بیمااران ارساالی از دانشاااه علا م پزشاکی 

که روایی و پایایی آن ت سط سازمان انجام  مازندران ب د

 روایای و پایاایی ،شده است و برای اطمینان در این پژوهش

کاه میازان آن  بررسی شادباخ نلفا کروآدد بر اساس مج

در  و 231/2 در بخش رضایتمندی از خدمات بیمارستان

 در بخش عملکرد پزشاکان 209/2بخش عملکرد پرستاران 

 کننده اعتبار این پرسشنامه است.بیان ،دست آمده ب 404/2

سااؤاات پرسشاانامه باار اساااس طیااف لیکاارت پاانج 

، نظاری 0، مخالفم= کد 4کد ای )کاملاً مخالفم= رزینه

( 0= کاد و کااملاً ما افقم 1، م افقم= کاد 9ندارم= کد 

اند و میزان رضاایتمندی کلای ماراوعین، از طراحی شده

پرسشنامه  02تا  4میاناین کدهای پاسخ افراد به سؤاات 

چنین میزان رضایتمندی از خادمات آید. همبه دست می

 فاراد باه ساؤاات بیمارستانی از میاناین کدهای پاساخ ا

آیاد، میازان پرسشانامه باه دسات مای 02ا تا 40 و 0 تا 4

رضااایتمندی از عملکاارد پرسااتاران از میاااناین کاادهای 

محاسابه شاده و میازان  44تاا  3پاسخ افراد باه ساؤاات 

 رضایتمندی از عملکرد پزشکان از میااناین کادهای پاساخ

هاا دهدا ش د.پرسشنامه حاصل می 42تا  40افراد به سؤاات 

 SPSS 17آوری با استفاده از نرم افازار آمااری پ  از ومع

 و روش ت صیفی و استنباطی تجزیه و تحلیل شد.
 

 یافته ها
  کننادهنفار مراوعاه 990با ت وه به نم نه ررفته شده از 

 

درصد( از بین بیمااران  4/10نفر ) 411به این بیمارستان، 

از  اناد.با دهدرصد( از همراهان بیماار  1/02نفر ) 431و 

 2/92نفر ) 400درصد( را زنان و  0/4نفر ) 00 ،این تعداد

نفار  00اناد. در ایان نم ناه درصد( را مردان تشکیل داده

 92تا  02درصد(  2/92نفر ) 400سال،  02درصد( زیر  0/4)

 اناد.سال سن داشاته 92درصد( باای  0/04نفر ) 434سال و 

آزاد، نادران درصاد( از پاساخ ده 4/14نفار ) 493شغل 

از  درصاد( 2/00نفار ) 02درصد( کارمند و  4/99نفر ) 440

 0/4نفار ) 4سایر مشاغل ب ده است. سطح تحصیلات در 

 92ارشد، درصد( کارشناسی 3/0نفر ) 02درصد( دکترا، 

درصاد(  0/44نفار ) 93درصاد( کارشناسای،  3/42نفار )

 4/01نفار ) 09درصد( دیسلم و  9/10نفر ) 409کاردانی، 

نفر  420صد( سایر م ارد ذکر شده است. ن   بیمه در در

درصاد(  1/11نفر ) 402درصد( خدمات درمانی،  4/94)

نفار  90درصاد( آزاد و  0/41نفار ) 10تأمین اوتمااعی، 

 نظارات براسااس درصد( سایر م ارد با ده اسات. 1/42)

 در افرادی که با رزینه های پرسشنامه کاملا م افق ب دند

درصااد از خاادمات  09/19 سااتانبخااش خاادمات بیمار

 .(4 شاماره ولد)وا انادبیمارستان رضایت کامال داشاته

از عملکارد  درصاد 14/09 در بخاش پرساتاریچنین هم

 (0شماره  )ودول اندپرستاران ابراز رضایت کامل نم ده

درصاااد  40/40نیاااز زشاااکانپدر بخاااش عملکااارد  و

 .(9شماره  )ودولاعلام شد رضایتمندی کامل 

 0/04رضاایتمندی سابب شاده کاه  این در مجم  

 این مرکز ،بیمارستانبه درصد م ارد افراد مراوعه کننده 

 .(1 شماره )ودول وهت درمان به دیاران معرفی نمایند را
 

 بحث
های در ارزیابی طرح تکریم اربا  رو   در بخش

بستری بیمارستان امام خمینی )ره( ساری تحات پ شاش 

  تایج به شرح زیر است:دانشااه عل م پزشکی مازندران، ن

در بخش خدمات بیمارستانی، کیفیت غذا در طا ل 

درصااد و تهیااه داروهااا و تجهیاازات  0/4ماادت بسااتری، 

  4/0درصد و میزان هزینه های انجام شده  9مصرفی، 
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 هشیپژو

 خدمات بیمارستانبررسی ت صیفی سؤاات مرب ط به  :1 شماره جدول
 

 مجم   کاملاً م افقم م افقم رمنظری ندا مخالفم کاملاً مخالفم عبارت لس ا

 990 423 20 94 14 0 تعداد بهداشت و نظافت بخش بستری من مناسب ب د 4

 422 2/09 0/00 2/42 4/49 4/2 درصد

 990 449 30 11 92 0 تعداد بهداشت و نظافت سروی  های بهداشتی بخش بستری مناسب ب د 0

 422 0/10 0/02 2/49 3/42 4/2 درصد

 990 490 03 10 03 2 تعداد نات رفاهی بخش بستری من )یخچال، تل یزی ن، تلفن،...( مناسب ب دامکا 9

 422 0/12 9/04 9/49 0/42 4/0 درصد

 990 490 420 00 92 40 تعداد امکانات رفاهی وهت همراهان مناسب ب د 1

 422 3/93 0/92 1/40 3/42 4/9 درصد

 990 492 440 12 4 2 تعداد عم، دما و ...( مناسب ب ددر ط ل مدت بستری کیفیت غذا )ط 0

 422 0/90 3/12 0/44 0/4 2 درصد

 990 440 421 42 44 4 تعداد در ط ل مدت بستری کمیت غذا )مقدار غذا و ...( من کافی ب د 4

 422 3/12 0/92 0/42 9/9 9/2 درصد

 990 402 404 13 40 4 تعداد شدملحفه و لباس من در ط ل مدت بستری به م قع تع یض می  2

 422 1/11 9/92 0/41 4/9 9/2 درصد

 990 499 424 49 44 0 تعداد با ت وه به تعداد تخت، اندازه اتاق بستری مناسب ب د 0

 422 9/93 4/02 0/9 2/1 0/4 درصد

 990 494 440 00 42 2 تعداد بیمارستان به راحتی تمام داروها و تجهیزات مصرفی را برایم تهیه نم د 40

 422 0/90 4/99 4/00 2/9 2 درصد

 990 424 09 91 94 3 تعداد نیروهای خدماتی بیمارستان برخ رد مناسبی با من داشتند 43

 422 4/00 4/01 4/42 2/42 2/0 درصد

 990 499 421 31 2 2 تعداد از میزان هزینه های انجام شده برای درمان خ د راضی هستم 02

 422 9/93 0/92 0/02 4/0 2 ددرص

 
 بررسی ت صیفی سؤاات مرب ط به عملکرد پرستاران :2 شماره جدول

 

 مجم   کاملاً م افقم م افقم نظری ندارم مخالفم کاملاً مخالفم عبارت سؤال

 990 422 414 41 49 2 تعداد پرستاران رفتار مناسبی با من داشتند 3

 422 9/02 2/14 4/1 0/9 2 درصد

 990 424 499 09 44 2 تعداد پرستاران در ط ل بستری در خص ص بیماری و داروهای م رد استفاده آم زش های ازم را به من دادند 42

 422 4/02 9/93 0/4 9/9 2 درصد

 990 024 20 43 49 99 تعداد پرستاران بخش در م ارد م رد نیاز به م قع بر بالینم حض ر می یابند 44

 422 0/03 9/04 4/0 0/9 0/3 درصد

 

 بررسی ت صیفی سؤاات مرب ط به عملکرد پزشکان: 3 شماره جدول
 

 مجم   کاملاً م افقم م افقم نظری ندارم مخالفم کاملاً مخالفم عبارت سؤال

 990 023 42 43 3 14 تعداد اقدامات انجام شده ت سط پزشک باعث بهب دی من شده است 40

 422 0/44 0/42 4/0 2/0 4/40 درصد 

 990 430 444 04 0 2 تعداد پزشک معالجم در م ارد نیاز به م قع بر بالینم حض ر یافته است 49

 422 4/00 0/90 0/4 1/0 2 درصد 

 990 000 39 44 1 2 تعداد پزشک معالجم رفتار مناسبی با من داشته است 41

 422 4/44 0/02 2/1 0/4 2 درصد 

 990 011 49 40 49 2 تعداد ه به سؤااتم پاسخ داده استپزشک معالجم با ح صل 40

 422 0/20 4/40 9/0 0/9 2 درصد 

 990 000 00 02 2 4 تعداد پزشک معالجم اسرار بیماریم را حفظ نم ده است 44

 422 1/20 9/44 3/0 4/0 9/2 درصد 

 990 004 42 44 42 4 تعداد پزشک معالجم امیدواری و روحیه مناسب به من داده است 42

 422 9/21 0/42 2/1 2/9 9/2 درصد 

 
 ت زیع فراوانی و درصد افراد برحسب ت صیه بیمارستان وهت درمان به دیاران :4 شماره جدول

 

 مجم   کاملاً م افقم م افقم نظری ندارم مخالفم کاملاً مخالفم 

 990 421 24 13 10 0 تعداد

 422 0/04 2/04 0/41 1/40 4/2 درصد
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ترین نارضایتی را داشته اناد. در ایان بخاش، رصد، کمد

 های بستری مانند یخچاال، تل یزیا ن،امکانات رفاهی بخش

ل ا د که دلیاشترین عدم رضایت دیده میتلفن،.... بیش

ت ان کامال نشادن طارح هتلیناگ بیمارساتانی آن را می

دانست که با سرعت ررفتن طرح هتلینگ بیمارستان این 

 اهد شد. بیمارستان تالاش کارده اسات مشکل مرتفع خ

  تسهیلات م رد نیاز اربا  رو   را تامین نماید.

ترین عدم رضاایت مربا ط در بخش پرستاری بیش

به بخش حض ر به م قع پرستار بر بالین بیمار عن ان شده 

استم ررچاه ایان میازان در برابار رضاایتمندی بیمااران 

 ل آن را کمبا دت ان یکای از علاباشد، ولی میبسیارکم می

نیروی پرستاری دانست. کمب د نیروی پرساتاری همیشاه 

شا د. مشکل عماده در خادمات پرساتاری ارزیاابی مای

چنین نیازمند نظرسنجی از کارکنان پرستاری در ایان هم

ترین رضایتمندی از کاادر پرساتاری باشد. بیشحیطه می

 هدهنادمرب ط به رفتار مناسب با بیماران ب ده است که نشاان

 آن است که بیمارستان م فقیت و پیشرفت در ام ر مشتری

مداری را سرل حه کار خ د قرار داده است و پرسنل نیاز 

کنناد و در تا حد امکاان شان نات اداری را رعایات مای

چناین نتیجاه هام ک شند.ولب رضایت اربا  رو   می

های پژوهش در بیمارساتان صادوقی با یافتهاین پژوهش 

و از ونبه نظر سنجی از اربا  رو   در هماهنای داشته 

رفتار شغلی کارکناان از نظر . (44)قرار داردسطح مناسبی 

هاای آم زشای این مرکز همانند پاژوهش در بیمارساتان

 (.42)برخ ردارندرشت از وضعیت مناسبی 

ترین عادم رضاایت کم در بخش عملکرد پزشکان،

مرب ط به اقدامات انجام شاده ت ساط پزشاک در زمیناه 

بهب دی بیماران است که با ت واه باه آن کاه بیمارساتان 

 ت اناد علات،م رد بررسی، مرکز تروما و سرطان است، مای

چناین در ایان مرب ط به عدم اطلاعات بیماران باشد. هام

ترین رضایت مرب ط رفتار مناساب پزشاک، بخش، بیش

پاسخا یی مناسب و با ح صله به س اات و حضا ر باه 

ار عن ان شده است. این یافته با پژوهش م قع بر بالین بیم

تا ان باا چنین می. هم(44)غلامی فشارکی هم راستا است

کادر پزشکی مرب ط به اطلا  رسانی صاحیح و  آم زش

ررایای، عادم رضاایت بیمااران را بایش از بایش واقعیت

مغاایر  Ariel Eitanهای مرتفع نم د. این پژوهش با یافته

ط با میزان رضاایت بیمااران در ارتبا Eitanاست، تحقیق 

های ژن  میزان بستری از خدمات ارائه شده در بیمارستان

درصااد و  09/2رضااایت در حیطااه خاادمات پزشااکی را 

درصااد امکانااات اناارژی و  40/9تسااهیلات و تجهیاازات 

 های ایان پاژوهشدرصد عن ان کرد که با یافته 02تغذیه را 

 Njauو  Khamisچنین با پاژوهش . هم(00)داردمغایرت 

هاای علت آن تفااوتت اند . که می(09)مغایرت داردنیز 

 باشد. فرهنای اوتماعی

نتیجه این پاژوهش باا نتیجاه پاژوهش محرابیاان باا 

هااای عناا ان طاارح تکااریم اربااا  رواا   در بیمارسااتان

هاا و اطلاعاات . با ت وه به داده(42)رشت، مطابقت دارد

هاا افتاهمرب ط به رضایت و عدم رضایت اربا  رو  ، ی

حاکی از آن است که رضایت بیماران ت سط بیمارساتان 

درصد م ارد بیمارستان اماام  0/04تامین شده است، زیرا 

خمینی )ره( ساری را وهات درماان باه دیااران ت صایه 

اندم ررچه این میزان از حد قابل قبا لی برخا ردار نم ده

هاای است، اما در بررسی میزان رضایتمندی از بیمارستان

ق تخصصی تهران نیز یکی از علل انتخا  بیمارستان، ف 

 ت اند ناشی از رضایتت صیه دیاران ذکر شده است که می

چناین در پژوهشای کاه در بیمارساتان بیماران باشد. هام

 ها مرب ط باه مشاکلاتانجام شده ب د، نارضایتی (40)اراک

های باا قید شد که پ  از رذشت یاک رفاهی و هزینه

 ح ل سلامت و حل شدن این مشکل، افازایشسال ازطرح ت

رضایتمندی را در پی داشته است. این میزان در مقایسه با 

هاای قبال اطلاعات دفتر بهب د کیفیت بیمارستان در سال

درباره رضایتمندی بیمااران تفااوت بسایاری داشاته کاه 

چناین دارد. هامنشان از م فقیت طرح تح ل سلامت نیز 

نجیمه را در پاژوهش غلامای تان بیماران، انتخا  بیمارس

ت ان استفاده از مزایای بیمه قیاد  (44)فشارکی و همکاران

نیاز قشار  اند که اورای طرح تح ل در این قسامتکرده

 پذیر وامعه را تحت حمایت قرار داده است.آسیب

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jm

um
s.

m
az

um
s.

ac
.ir

 o
n 

20
25

-1
2-

13
 ]

 

                             7 / 10

http://jmums.mazums.ac.ir/article-1-9664-fa.html


   
 و همکاران میثاق شفیع زاد     

 621       6931، اسفند  641اره مجله دانشگاه علوم پزشكي مازندران                                                                          دوره بيست و ششم، شم              

 هشیپژو

امیدواریم با کامال شادن طارح هتلیناگ، آما زش 

ر ولاب پرسنلی، اورای برنامه تش یق و تنبیه کارکناان د

هاای ارائاه رو  ، بهبا د و اصالاح روشرضایت اربا 

 ای مدیران، پیشابیی فضاا و امکانااتخدمات، بازرسی دوره

ای اربا  رو   ایان میازان باه رفاهی با نظرسنجی دوره

  درصد برسد. 422

در راسااتای اواارای طاارح تکااریم اربااا  رواا   و 

ش د: در بادو ولب رضایت مردم، م ارد زیر پیشنهاد می

اسااتخدام و پااذیرش کارکنااان، آماا زش ازم در ماا رد 

 چنین طرح تکاریملزوم اورای طرح تکریم داده ش دم هم

اربا  رو   در ص رتی عملی خ اهاد شاد کاه تکاریم 

کارکنان و ولب رضاایت ماادی و معنا ی آناان نیاز باه 

 همراه تکریم اربا  رو   م رد ت وه مدیران قرار ریارد،

ریم اربا  روا  ، ارتقاا  زیرا در وهت اورای طرح تک

تارین مناابع در هار بخشیدن به انایزش کارکنان از مهام

 از ع امل دیار رضایتمندی، تامین امکاناات سازمانی است.

رفاهی مناسب برای اربا  رو   است، امکاناتی از قبیل 

 های بهداشتی مناسب، محایطآ  سرد کن، ایجاد سروی 

هرهای دیاار استراحت همراهان برای افارادی کاه از شا

چنین اطلا  کنند، یخچال و تل یزی ن و ... هممراوعه می

ت اناد از رسانی صحیح و مناساب باه ارباا  روا   مای

 های آنان بکاهد.نارانی

حفظ نزاکت و اد ، ایجاد فضای مناسب و تمیاز و 

ایجااد محاایط امان، ازمااه اوارای طاارح تکاریم اربااا  

اورا و نظات  رو   است و مدیران و مسن لین واحدها با

ت انناد راامی مهام در ارتقاا  آن بر حسن اورای آن می

  بایست نکات زیر تق یت رردد:بردارندم بنابراین می

 تغییر در وضعیت فضا و تجهیزات -4

تغییر در نارش و اعتماد مردم به میزان تخصص  -0

 کارکنان با افزایش خدمات مراقبتیو تعهد 

ت ساط کارکناان  تغییر در رعایت اد  و احترام -9

 بیمار نسبت به

 یر در اطلا  رسانی درست و بهناامتغی -1

تا ان با به کارریری و تغییر در م ارد رفته شده می

  به م فقیت طرح امیدوار ب د.
 

 سپاسگزاری
 اربا  رو   و پرسنل میبا تشکر از مسن ل محترم تکر

 یهاایکاه وهات همااهنا ینیامام خم مارستانیمحترم ب

 .نم دند یاریاطلاعات ما را  یآورعوم ازم و

 

References 

1. Zahednezhad H, Poursharifi H, Babapour J. 

Relationship between Health Locus of 

control, slip Memory and Physicaian- patient 

Relationship with Adherence in type ц 

Diabetic Patients. Journal of Shahid sadughi 

University of Medical Sciences and Health 

Services 2012; 20(2): 249-258 (Persian). 

2. Schulmeister L, Quiett K, Mayar K. Quality of 

Life, quality of care, and patien Satisfactions: 

Perceptions of patients Undergoing outpatient 

Stem cell Transplantation. Oncol Nurs Forum 

2005; 32(1): 57-67. 

3. Mostadam M, Raissi S, Haghighirad F. 

Improving Patient̓s Satisfaction Index In 

Givan Healthcare center Using the six sigma 

Methodology. Journal of Health System 2014; 

5(2): 55-65 (Persian). 

4. Malekmakan L, Haghpanah S, Moravej H, 

Sharifi M. The Effect of interventions on 

Patient's Satisfaction in Emergency departments 

of the hospitals affiliated to shiraz University 

of medical Sciences. J Jahrom Univ Med Sci 

2010; 7(3): 52-61 (Persian). 

5. Khursheed M, Fayyaz J, Zia N, Feroze A, Jamil 

A, Baghir M. Real-time patient satisfaction 

of emergency department Services in a 

tertiary-care hospital in Karachi. Emerg Med 

J 2014; 4(3): 1-6. 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jm

um
s.

m
az

um
s.

ac
.ir

 o
n 

20
25

-1
2-

13
 ]

 

                             8 / 10

http://jmums.mazums.ac.ir/article-1-9664-fa.html


 ارباب رجوع همگام با طرح تحول سلامت میطرح تكر جینتا
 

 6931، اسفند  641دوره بيست و ششم، شماره                                                 مجله دانشگاه علوم پزشكي مازندران                                  621

6. Gunther M, Alligood MR. A discipline-

specific determination of high quality nursing 

care. J Adv Nurs 2002; 38(4): 353-359. 

7. Bayati A. Analyzing Arak medical science 

university hospitals inpatients’ satisfaction 

with service provision in hospital. Arak 

Medical Science University Journal (RAH-

AVARDE-DANESH) Quarterly 2000; 3(4): 

6-11 (Persian). 

8. Sotodehnezhad A, Vahedian J, Fatali-zade S. 

Analyzing patients’ satisfaction with Kerman 

based university hospitals personnel. Teb 

Tazkiyeh 1998; 28: 100-104 (Persian). 

9. Abasi A, Yazdani N, Bahadori MK. A report 

of respecting patients program in Golestan 

University of Medical Sciences. Medical 

Ethics and History of Medicine 2008; 1(4): 

63-74 (Persian). 

10. Mehrabian F, Nasiri pour A, Tabibi SJ. Client 

Tribute Plan in Rasht Teaching Hospitals. 

Journal of Guilan University of medical 

Sciences 2006; 15(57): 82-91 (Persian). 

11. Zarei Mahmooud abadi Z, Asqari R. 

Investigating the client trbute plan in 

Hospitals Related to Yazd Shahid sadughi 

university of Medical Sciences 2008. Toloo-

e-behdasht 2008; 7(1-2): 43-50 (Persian). 

12. Datobar H, Alijanpour H, Khafri S, Jahani 

MR, Naderi R. Ptients Satisfaction of 

Emergency Department Affiliated Hospital 

of Babol University of Medical Sciences 

in2013-14. J Babol Univ Med Sci 2016; 

18(4): 56-62 (Persian). 

13. Hariri N, Haghjou M. Customer Service 

Satisfaction Program at the National Library 

and Archives of I.R.Iran. National studies on 

Librarianship and Information Organization 

2013; 24(3): 150-166 (Persian). 

14. Rezaee Soofi M; Zirvaryar F; Abbas 

Bakhtiari R. Analyzing and explaining client 

appreciation satisfaction level assessment 

using (CSM) Model related to Esfahan 

Physical Education Headquarters. Novel 

Marketing Studies Research Journal 2013; 

3(1): 161-182 (Persian). 

15. Moshiri E, Nourbakhsh M, Ghafari MS, 

Shafie MR. The comparison of Satisfaction 

of patients Referring to the emergency 

Departmants of hospitals in Arak during 

2006-7 and 2009. Arak Medical Univesity 

Journal 2011; 14(5): 85-91 (Persian). 

16. Gholami fesharaki M, Akbari H, Mohamadian 

M, Akbari H. Inpatient Satisfaction and 

Effecting Factorss: Findings from a Large 

Sample Size Cross Section study. Health 

Research Journal 2015; 1(1): 23-32 (Persian). 

17. Leite RC, Makuch MY, Petta CA, Morais 

SS. woman satisfaction with physicians 

commumication skills during aninferlity 

consultation. Patient Educ Couns 2005; 

59(1): 38-45. 

18. Coulter A, Cleary PD. Patients' experiences 

with hospital care in five countries. Health 

Aff (Millwood) 2001; 20(3): 244-252. 

19. Agyeiwach E, Adonge R, Dimache A, 

Wondirad A. Make a customer, not a sale: 

Tourist satisfaction in Hong Kong. Tourism 

Management 2016; 57: 68-79. 

20. Beşciu CD. Patient satisfacaction in the hospital 

Emergency units in Bucharest. procedia 

economics and finance 2015; 32: 870-877. 

21. Hydri A, Seidi A. Patient Satisfaction of 

Ghom Public Doctor and factors involved on 

it. Journal of Medical Council of Islamic 

Republic of Iran 2009; 6: 63-83 (Persian). 

22. Hajian. Kevaluation of patients' satisfaction 

with hospital care in shahid beheshti and 

yahyanejad hospitals (babol; 2005). J Babol 

Univ Med Sci (JBUMS) 2007; 9(2): 51-60. 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jm

um
s.

m
az

um
s.

ac
.ir

 o
n 

20
25

-1
2-

13
 ]

 

                             9 / 10

http://jmums.mazums.ac.ir/article-1-9664-fa.html


   
 و همکاران میثاق شفیع زاد     

 621       6931، اسفند  641اره مجله دانشگاه علوم پزشكي مازندران                                                                          دوره بيست و ششم، شم              

 هشیپژو

23. Jouhari Z, Yousefi A, Yousefi A, Shakour M, 

Omid A, Bazrafkan L. Factors Affecting 

Patient Satisfaction from the Viewpoints of 

Physicians and Medical Students. Iranian J of 

Medical Education 2013; 14(12): 1051-1059. 

24. Khamis K, Njau B. PTIENTS Level of 

satisfaction on Quality of Health care At 

Mwanayamala Hospital in Dar ES salaam, 

Tanzania. BMC Health Serv 2014; 14(400): 

1-8. 

25. Eytan A, Clearypd Patient Experience with 

Heath Care in five countries Word Health. 

Organization Report 2001; 20(1): 244-252. 

 

 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jm

um
s.

m
az

um
s.

ac
.ir

 o
n 

20
25

-1
2-

13
 ]

 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

                            10 / 10

http://jmums.mazums.ac.ir/article-1-9664-fa.html
http://www.tcpdf.org

