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Title: Evaluation of patient satisfaction rate of admission processing in the hospitals of Tehran University of 
Medical Sciences. 
Authors: Zafarghandi MR,(MD); Rezaei SA (MD). 
Introduction: Patient satisfaction is one of the basic points in quality improvement systems. One of the 
services delivered to the patients is admission and its related aspects. The patient satisfaction from admission has 
a great impact on their satisfaction from the succeeding services they receive during the hospitalization. Patient 
satisfaction has different aspects including the personnel behavior, the waiting time for hospitalization, medical 
staff behavior, financial problems and hospitalization in the ward without problems. This study aimed to evaluate 
the above mentioned points in TUMS (Tehran University of Medical Sciences) hospitals. 
Methods: To obtain data, patients were interviewed at the time of discherge. Hence, 1378 patients were 
interviewed during two consequent months. The data was analyzed using descriptive and analytic models 
employing version 10 of SPSS software. 
Results: The findings are as follows: 66.6% didn't have any waiting time for hospitalization but 26.8% did. 

For 56.3% of patient, the length of time between coming into the emergency room and entering the proper 
ward wasn't long whereas 11.7% of patients weren't satisfied of the admission personnel behavior and 4.7% 
weren’t satisfied. The rate of contact satisfaction with admission's employees was 82.4%. 91.3% of patients have 
found the wards immediately after the admission. 80.5% of patients have said they would come back for treatment 
to the same facility again (if necessary) while 13.6% didn't show any tendency to the same place again. 78.7% of 
patients would recommend the center to their relatives while 14.1% wouldn’t do so. The patient overall 
satisfaction of the admission process was: 76% satisfied, 14.6% partially satisfied and 9.4% dissatisfied. There 
was a significant relation between educational level of the patients (p=0.007) the waiting time for hospitalization 
(p=0.004) and to have insurance notebook (p= 0.046) others as sex, age and marital status had no effect on the 
satisfaction rate. 
Conclusion: We conclude that some hospitals have greater satisfaction rate than the others. It can be used 
benchmarking method to increase this rate. Other processes of admission should be improved; including decrease 
of waiting admission time and increase of social insurance coverage. 
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  مجله پژوهشی حکیم 

  
 

  : چکیده
باشد یکی از خدمات ارائه شده به بیمار   کیفیت مییستم های ارتقااهمیت رضایت بیمار از خدمات دریافتی یکی از ارکان سی :مقدمه

ه خدمت در یچنانچه رضایت بیمار از نحوه پذیرش مورد توجه قرار گیرد دیگر فرآیندهای ارا. باشد های مختلف آن می پذیرش و جنبه
 شامل نحوه برخورد پرسنل با بیمار، میزان فیمختلهای  رضایت از پذیرش بیمار جنبه. دهد حین بستری را نیز تحت تأثیر خود قرار می

 در .باشد زمان انتظار برای بستری، برخورد پزشک و پرسنل درمانی بیمار ، بحث مالی پذیرش و بستری شدن بدون مشکل در بخش می
   .مورد بررسی قرار دهیمهای دانشگاه علوم پزشکی تهران  ها را در بیماران بستری در بیمارستان این مطالعه بر آن شدیم تا این جنبه

 بیماران .گشت  روش انجام کار مصاحبه با بیماران در حال ترخیص بود که نظرات آنها در این موارد به پرسشنامه منتقل می:کار روش
  بیمار مرخص شده1378 ماه مورد مصاحبه قرار گرفتند و از مجموع 2ها بر حسب روال ایجاد شده در طی  بستری در این بیمارستان

های توصیفی و آمار استنباطی با  های مختلف رضایت از پذیرش بررسی و اطلاعات جمع آوری شده در دو بخش آمار و شاخص جنبه
بیماران براساس میزان رضایت کلی در سه گروه راضی، تا حدودی . مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت SPSSاستفاده از نرم افزار 
  . شوند بندی می راضی و ناراضی طبقه

از آنها زمان انتظاری را متحمل % 8/26اند در حالیکه   در صد از بیماران برای بستری انتظاری نداشته6/66 نتایج نشان داد که :ها یافته
از بیماران زمان ورود به فوریت پزشکی تا بخش مربوطه طولانی نبوده است در حالیکه % 3/56اند برای  اند که از آن راضی نبوده شده

 7/4اند و  از بیماران از برخورد خوب کارکنان پذیرش رضایت داشته)  نفر1135( درصد 4/82. اند ین زمان را طولانی دانستها% 7/11
از % 5/80اند و از بیماران پس از طی مرحله پذیرش بخش را به راحتی پیدا کرده% 3/91 .اند آنها از این مورد ناراضی)  نفر65(درصد 

آنها چنین تمایلی % 6/13در حالیکه. نمایند  که چنانچه لازم باشد دوباره به همان مرکز درمانی مراجعه میاند بیماران اظهار داشته
آنها چنین % 1/14نمایند در حالیکه  از بیماران مرکز مربوطه را برای درمان یکی از بستگان یا دوستان معرفی می% 7/78 ناًضم. اند نداشته

ناراضی بوده % 4/9تا حدودی راضی و % 6/14راضی، % 76 کلی از فرآیند پذیرش بیمار شامل الگوی رضایت. سفارشی نخواهد نمود
  .است

داری بین رضایت از پذیرش بابیمارستان مربوطه  در بررسی عوامل مؤثر بر الگوی رضایت از فرآیند پذیرش ارتباط معنی
)007/0=P( سطح سواد بیمار یا همراه او  )004/0 =P( طول مدت بستری ) 011/0=P( و داشتن بیمه  )046/0=P(حاصل شده است  .

  .ارتباط بوده است در حالیکه این رضایت با سن بیمار و وضعت تأهل از لحاظ آماری بی
به این ترتیب میتوان  .باشد ها از بعضی دیگر بیشتر می  در این مطالعه مشخص شد که میزان رضامندی بعضی از بیمارستان:گیری نتیجه

کاهش مدت انتظار : دیگر روندهای پذیرش شامل .ت را بوسیله الگوگیری از بیمارستانهای با رضایت بالاتر افزایش دادمیزان رضای
  . برای بستری و بالابردن سطح بیمه در سطح بیماران نیز باید بهبود یابد

  

   . زمان انتظار،پذیرش بیمار، رضامندی :واژگان گل
  

  

  :قدمهم
 ،هـا کیفیـت خـدمات      ی سیـستم  یکی از عناوین اصلی ارتقـا     

 این مهم زمانی اهمیت خـود را آشـکار          .باشد رضایت مشتری می  
های ارتقای کیفیت خـدمات پایـه اصـلی       می سازد که از فرهنگ    

 ـدر ارا . دهند  ضایت مشتری قرار می   سنجش خود را ر    ه خـدمات   ی
بستری به بیماران رضایت بیماران به عنوان مـشتری از اهمیـت            

  جایگاه این رضـایت در عرصـه خـدمات         . ستبسزایی برخوردار ا  
  

  

 1هـای سیـستم    سلامتی در یک نگـاه سیـستماتیک شـامل داده         
هـا در خـدمات بـستری پـذیرش بیمـار در       باشد که ایـن داده    می

  . باشد بیمارستان می
در مطالعات مختلف سنجش رضایت بیمار بحـث پـذیرش از           

هـای    دگاهاین دی . ها مختلف مورد بررسی قرار گرفته است       دیدگاه
                                                            
1 - Inputs 
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شامل نحوه دسترسی بیمار به خدمات، داشتن اطلاعات از نحـوه           
پذیرش بیمار، اولین برخوردهای مرکز سلامتی بـا بیمـار، مـدت            
زمان انتظار تا بستری شدن بیمار، نحوه برخورد پرسنل پزشـکی           

های بیمـار و غیـره       شامل پزشک و پرستار، نحوه پرداخت هزینه      
  . بوده است

مـدگویی بـه عنـوان      آ   نقش و اهمیت خـوش     ای به  در مطالعه 
اولین برخورد بیمار در بدو ورود بیمارستان پرداخته و به آن اشاره            

کند که بر خورد اولیـه مناسـب در بیمارسـتان بـه بـر طـرف                  می
نمودن استرس و ترس کمک نموده، میـزان رضـایت بیمـار را از           

   .)1( برد محیط بیمارستان بالا می
 در کشور کویت صورت گرفته، در یک     ای دیگر که   در مطالعه 

ه شـده،   یآورد رضایت بیماران از خدمات ارا     تحلیل چند متغیره بر     
دار بوده است    روند پذیرش از نظر آماری در رضایت بیماران معنی        
  . )2( اما در رضایت کلی نقش تعیین کننده نداشته است

ای که در یک جمعیت آفریقایی برای رضایت سـنجی           مطالعه
ه اطلاعات اولیه قبل از پـذیرش       ی نقش ارا  ،ن صورت گرفته  بیمارا

بیماران در جهت بالا رفتن رضایت بیمـاران مـورد بررسـی قـرار              
  . )3( گرفته است

ای مشابه نیز به نقش دادن اطلاعات قبل از پذیرش           در مطالعه 
کند که دادن اطلاعات مـورد نیـاز      بیماران اشاره نموده و عنوان می     

  . )4(کند  ه بر طرف نمودن اضطراب کمک میبیماران به انها ب
در تحقیقی به نقش سیستم تریـاژ کـه بـه نـوعی در تعیـین                

نماید که با    تکلیف بیماران نقش اساسی دارد پرداخته و عنوان می        
اجرای سیـستم تریـاژ مناسـب در بیمارسـتان رضـایت بیمـاران              

  . )5( یابد افزایش می
ن از خدمات دریافت   مطالعات مختلفی در ایران رضایت بیمارا     

 ها بـرآوردی از رضـایت      شده را سنجیده است گرچه این سنجش      
به جوانبی از پذیرش بیمار نیز       کلی از خدمات بوده است اما بعضاً      

تـر نقـش     در این مطالعه به منظور بررسـی دقیـق        . پرداخته است 
هـای   پذیرش بیمار در رضایت بیمار از دریافت خدمات بـه جنبـه           

 و متغیرهای مختلفی را که در رضایت بیمـار          مختلف آن پرداخته  
از خدمات دریافتی از جنبه پذیرش مورد مطالعـه قـرار دادیـم تـا               
بتوانیم با بالابردن رضایت بیمار از نقطـه نظـر جـذب بیمـار بـه                

  .ها بپردازیم ه خدمات در بیمارستانی کیفی سیستم ارایارتقا
  

  : کار روش
  جمعیت مـورد   .  است 1 مقطعی تحلیلی از نوع   -مطالعه توصیفی   

  

                                                            
1 - cross – sectional 

  

ــامی     ــرخیص از تم ــال ت ــستری در ح ــاران ب ــامل بیم ــه ش مطالع
ــتان ــران    بیمارس ــکی ته ــوم پزش ــشگاه عل ــای دان ــر از  (ه ــه غی ب
بوده که رضـایت از فرآینـد پـذیرش         ) های اطفال و روزبه    بیمارستان

 نحـوه بررسـی     .های مورد بررسی قـرار داد      آنها را در این بیمارستان    
 بیماری که خدمات درمـانی آنهـا اتمـام          1378بدین گونه است که     

ها بودند مورد مصاحبه     یافته بود و در حال ترخیص از این بیمارستان        
های مختلـف پـذیرش بیمـار شـامل           جنبه .گرفتند حضوری قرار می  

زمان انتظار برای بستری ، نحوه برخـورد کارکنـان پـذیرش، نحـوه             
از پـذیرش،   برخورد پرسنل پزشکی، پیدا نمودن بخش بستری پس         

هـای دریـافتی بـه       گرفت کـه پاسـخ     مورد پرسش حضوری قرار می    
  . گشت پرسشنامه مربوطه منتقل می

که در هـر هفتـه بـه یـک          بود  ها بدین ترتیب     انتخاب نمونه 
بیمارستان مراجعـه و تمـامی بیمـاران تـرخیص آن روز را مـورد               

دادیم که متناسب با حجم بیماران ترخیص شـده           بررسی قرار می  
اطلاعات مندرج در پرسشنامه آن پـس از        . باشد بیمارستان می در  

 بـه بانـک اطلاعـاتی    Code readerخوانده شدن توسط دستگاه 
SPSS    هـای توصـیفی و      های آماری و شـاخص       انتقال و با روش

  . تحلیلی مورد آنالیز آماری قرار گرفت
 سؤال از جنبه پذیرش بیمار بود کـه         7پرسشنامه رضایت شامل    

 مورد بـه بحـث      7صیف رضایت بیماران از هر یک از این         پس از تو  
  . رضامندی بیماران از پذیرش پرداختیم
د و افـراد  م ـآ  سـؤال بدسـت      7نمره رضـایت بیمـاران براسـاس      

 درصـد اول    33(سـه گـروه ناراضـی        متناسب با نمره رضامندی در    
 33(و راضـی    )  درصد دوم شـاخص    33(، تا حدودی راضی     )شاخص

  . نددش بندی  قهطب) درصد سوم شاخص
  
  : ها یافته

دهد مطـابق بـا اظهـار نظـر          نتایج توصیفی سؤالات نشان می    
از بیمـاران بـرای بـستری       )  نفـر  918( درصـد    6/66بیماران حدود   

ازآنها روزها منتظـر   )  نفر 369(درصد   8/26 اند و  نمانده شدن منتظر 
 از بیماران در  )  نفر 701( درصد   8/50حـدود  . اند بستری شدن مانده  

اند کـه بـه راحتـی کـارت      حین بستری نیاز به رزرو خون پیدا کرده       
ازآنهـا مـشکل تهیـه    )  نفـر 40( درصد 9/2اند تنها  خون تهیه کرده 

از افراد نیـازی    )  نفر 637(درصد   %3/46 و برای    شتندکارت خون دا  
 779( درصد   3/56در  . برای رزرو خون در حین بستری نبوده است       

های پزشکی تا بخش مربوطـه       د به فوریت  از بیماران زمان ورو   ) نفر
از ) نفـر 162(درصـد   7/11اند و    طولانی نبود و اظهار رضایت داشته     

  .اند طولانی اظهارکرده آنها این زمان را
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از بیماران پس از انجام کار پذیرش       )  نفر 1259(درصد  % 3/91
از )  نفـر  37( درصـد    7/2اند و    مسیر و بخش را به راحتی پیدا کرده       

 1135( درصد   4/82. دشتنشناخت مسیر و بخش مشکل دا     آنها در   
اند و   از بیماران از برخورد خوب کارکنان پذیرش رضایت داشته        ) نفر
% 5/80. انـد   بـوده   آنها از ایـن مـورد ناراضـی       )  نفر 65( درصد   7/4

اند که چنانچه لازم باشد      از بیماران اظهار داشته   )  نفر 1109(درصد  
 188( درصد   6/13کنند و     مراجعه می  دوباره به همان مرکز درمانی    

 1084( درصـد    7/78. انـد  از آنها عدم رضایت را عنوان نمـوده       ) نفر
از افـراد در صـورت نیـاز بـه بـستری یکـی از بـستگان و یـا                    ) نفر

 و کننـد  دوستان، آنها را به بیمارستان محل بستری خود معرفی می         
.  کـرد  از آنها چنـین سفارشـی را نخواهنـد        )  نفر 195( درصد   1/14

براساس شاخص رضایت بیماران از فرآیند پـذیرش بیمـار، الگـوی           
از ) نفـر 1048( درصـد    76شـود کـه      رضایت بدین گونه توزیع مـی     

 4/9تا حـدودی راضـی و   )  نفر201(  درصد 6/14بیماران راضی و    
هــای  از فرآینــد پــذیرش بیمــار در بیمارســتان)  نفــر129( درصــد 

  . اند  نارضایتی کردهدانشگاه علوم پزشکی تهران اظهار
 فرآیند پذیرش بیمـار،    الگوی رضایت از   بر تعیین عوامل مؤثر  

بـه منظـور بررسـی الگـوی         .باشـد  مهمترین قسمت پژوهش می   
هـای   رضامندی بیماران بستری از فرآیند پـذیرش در بیمارسـتان         

  . تهیه گردید1دانشگاه علوم پزشکی تهران جدول شماره 
ن رضایت از فرآیند پذیرش با میزان       دهد بالاتری  نتایج نشان می  

های آرش، فارابی، رازی، ضـیاییان        درصد در بیمارستان   81بیش از   
هـای بهـارلو، شـریعتی، امیـراعلم و سـینا            بیمارستان. و میرزا است  

های   درصد را دارا هستند و بیمارستان      80 تا   70میزان رضایت بین    

 درصـد   70متر از   امام و ولیعصر و انستیتوکانسر با میزان رضایت ک        
  . ترین رضایت را از فرآیند پذیرش بیمار دارند پایین

همچنین بالاترین میزان نارضایتی از فرآیند پذیرش بیمار بـا          
هـای امـام، امیـراعلم،        درصد مربـوط بـه بیمارسـتان       10بیش از   

هـای   بیمارسـتان . انستیتوکانسر، ولیعصر، سـینا و شـریعتی اسـت        
 درصـد را دارا هـستند و   6 تـا   5ایتی  فارابی و بهارلو میزان نارض ـ    

های آرش، رازی، ضیاییان و میرزا با میزان نارضـایتی           بیمارستان
. ترین میزان نارضایتی از پذیرش را دارنـد         درصد پایین  5کمتر از   

داری بـین الگـوی رضـامندی از فرآینـد           که ارتباط آماری معنـی    
 =007/0P. (پذیرش بیمار و بیمارستان بستری شـده وجـود دارد         

24 d.f=    18/44 x2=( 
روی الگوی رضامندی آن     تواند بر  سطح تحصیلات بیمار می   

بررسـی ایـن ارتبـاط       به منظـور   2 که جدول شماره   تأثیر بگذارد 
  . تهیه گردید

سـواد   دهد بالاترین میزان رضایت در افراد بی       نتایج نشان می  
 سطح  درصد از بیماران با5/73. باشد  درصد می9/79و ابتدایی با  

ــپلم و  ــا ســطح 6/69تحــصیلات راهنمــایی و زیــر دی  درصــد ب
. انـد  تحصیلات دیپلم و دانشگاهی از فرآیند پذیرش بیمار راضـی         

 درصد از بیماران با تحصیلات دیپلم و دانشگاهی         7/11همچنین  
 درصد از بیماران با سـطح      4/11. بالاترین میزان ناراضی را دارند    

سواد   درصد از بیماران بی    4/7و  دیپلم   تحصیلات راهنمایی و زیر   
بین سطح تحصیلی بیماران بستری شـده و        . اند و ابتدایی ناراضی  

 =004/0p. (داری وجود دارد   الگوی رضامندی ارتباط آماری معنی    
4 d.f=  4/15 x2=(  

  بیمار به تفکیک بیمارستان بستری شدهرضامندی بیماران ازفرآیند پذیرش  فراوانی مطلق ونسبی -1جدول 
  

   رضامندی    جمع راضی تا حدودی ناراضی
 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد بیمارستان

  100  44  4/86  38  1/9  4  5/4  2 آرش 
  100  233  5/69  162  3/16  38  2/14  33 امام 

  100  102  7/65  67  5/22  23  8/11  12 انستیتوکانسر
  100  101  2/75  76  9/12  13  9/11  12 م امیراعل
  100  57  9/78  45  8/15  9  3/5  3 بهارلو
  100  25  84  21  12  3  4  1 رازی
  100  145  1/73  106  6/16  24  3/10  15 سینا

  100  168  2/76  128  7/13  23  1/10  17 شریعتی
  100  51  4/82  42  7/13  7  9/3  2 ضیاییان
  100  252  7/85  216  3/8  21  6  15 فارابی

  100  71  7/81  58  5/15  11  8/2  2  رزامی
  100  129  69  89  4/19  25  6/11  15  ولیعصر
  100  1378  76  1048  6/14  201  4/9  129  جمع
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به منظور بررسی ارتباط بین الگـوی رضـامندی از          : تأثیر سن 
.  تهیـه گردیـد    3فرآیند پذیرش بیمار با سن آنها جـدول شـماره           

 سال و 40های سنی   که میزان رضایت در گروه     داد  نشان   ها  یافته
هـای   ها نسبت به گـروه     این گروه . است درصد   75بالاتر بیش از    

. انـد   سال رضایت بیشتری از فرآیند پـذیرش داشـته       40سنی زیر   
هـای    درصد در گـروه    3/12همچنین بالاترین میزان نارضایتی با      

 ارتبـاط   .باشـد   سال مـی   20 -29 سال و سپس     20سنی کمتر از    
داری بین سن بیمار و رضایت از فرایند پذیرش بیمار           آماری معنی 
 . )=011/0p=    12d.f=     87/25x2 (مشاهده شد

جنس بیمار به عنوان عامل تأثیرگذار بر روی رضـامندی آن           
کـه  . رار گرفـت  ها مورد بررسی ق ـ    از فرایند پذیرش در بیمارستان    

 4/76. باشـند   نفر زن مـی    691و    نفر از بستری شدگان مرد     687
از زنـان از  )  نفـر 530( درصـد  7/76از مردان و    )  نفر 525(درصد  

فرآیند پذیرش بیمار در بیمارستان بستری شـده اظهـار رضـایت            
 درصد  9از بیماران مرد و     )  نفر 66(  درصد 6/9 همچنین   .اند کرده

انـد کـه بـین الگـوی رضـایت و            ن زن ناراضی  از بیمارا ) نفر 63(
  .داری وجود ندارد جنس بیماران ارتباط آماری معنی

وضعیت تأهل به عنوان یکی از عواملی که می تواند بر روی            
نتـایج  . رضایت افراد تأثیرگذار باشد در این مطالعه بررسی گردید         

  .  نفر متأهلند1025 نفر از بیماران مجرد و 353دهد  نشان می

حداقل یکبـار   ( از افرادی که متأهلند     )  نفر 798( درصد   8/77
) اند که شامل متأهل، متارکه یا طلاق، نامزد و غیـره           ازدواج کرده 

از مجردین از فرآیند پـذیرش بیمـار در         )  نفر 255( درصد   2/72و  
 9/11 همچنـین    .انـد  بیمارستان بستری شده اظهار رضایت کرده     

انـد    درصد از متأهلین ناراضـی     4/8از مجردین و    )  نفر 42(درصد  
که بین الگوی رضایت و وضعیت تأهل بیمـاران ارتبـاط آمـاری             

  . داری وجود ندارد معنی
تواند برروی رضـامندی      در بیمارستان می  : مدت بستری     طول
جدول شماره   به این منظور   پذیرش تأثیر بگذارد   فرآیند بیماران از 

  . گردید تهیه 4
 رضایت با افزایش تعـداد روزهـای     دهد میزان  نتایج نشان می  

 درصد افراد بـا طـول       8/81 .بستری بیماران روند کاهشی را دارد     
 درصد از بیماران بـا طـول مـدت    7/77 روز، 2 یا 1مدت بستری  

 8/72 روز و    7 تـا    5 درصد از افـراد بـا       5/74 روز،   4 یا   3بستری  
  روز و بیـشتر از فرآینـد       8درصد از بیماران با طول مدت بستری        

اند که ارتباط آمـاری      ها اظهار رضایت کرده    پذیرش در بیمارستان  
داری بین الگوی رضایت از پذیرش و مدت بـستری وجـود             معنی
  .)=011/0p=    6d.f=     49/16x2(دارد 

تأثیر داشتن بیمه بر روی رضایت افراد بیمـار مـورد بررسـی             
ای بیمه   نفر از بیماران دار    1155دهد   نتایج نشان می   .قرار گرفت 

   حسب سطح تحصیلات بیمارفراوانی مطلق و نسبی رضامندی بیماران بستری از فرآیند پذیرش بیمار بر -2جدول 
  

  ضامندیر                   جمع راضی تا حدودی ناراضی
 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد تحصیلات حسط

  100  761  9/79  608  7/12  97  4/7  56 سواد و ابتدایی  بی
  100  298  5/73  219  1/15  45  4/11  34 یپلم دزیر و راهنمایی
  100  316  6/69  220  7/18  59  7/11  37  دانشگاهیتحصیلات دیپلم و
  100  1375  1/76  1047  6/14  201  3/9  127  جمع 

  
  فراوانی مطلق و نسبی الگوی رضایت از فرآیند پذیرش بیمار با سن آنها  -  3جدول 

  

              رضایت کلی  جمع راضی تا حدودی ناراضی
 درصد تعداد صددر تعداد درصد تعداد درصد تعداد گروه های سنی

  100  220  7/72  160  15  33  3/12  27  سال 20کمتر از 
  100  248  6/72  180  3/15  38  1/12  30  سال 20 -29
  100  230  9/70  163  6/19  45  6/9  22  سال 30 -39
  100  186  3/76  142  14  26  7/9  18  سال 40 -49
  100  148  4/80  119  2/12  18  4/7  11   سال 50 -59
  100  156  6/75  118  1/16  25  3/8  13   سال 60 -69
  100  190  4/87  166  5/9  18  2/3  6   سال و بیشتر 70

  100  1378  1/76  1048  7/14  203  2/9  127  جمع 
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  مجله پژوهشی حکیم 

از بیمـاران   )  نفـر  887( درصـد    8/76 .انـد   نفر بدون بیمـه    223و  
از بیمـاران بـدون بیمـه از        )  نفـر  166( درصد   4/74دارای بیمه و  

فرآیند پذیرش بیمار در بیمارستان بستری شـده اظهـار رضـایت            
از اعـضای دارای بیمـه و       )  نفـر  99( درصد   6/8 همچنین .اند کرده

ران بـدون بیمـه از فرآینـد پـذیرش          از بیما )  نفر 30( درصد   5/13
دهنده این است که بـین الگـوی رضـایت و            اند که نشان   ناراضی

 .داری وجــود دارد معنــی وضــعیت بیمــه بیمــاران ارتبــاط آمــاری
)046/0p=    2d.f=     12/6x2=(.  

  

  : گیری  و نتیجهبحث
  : شود که های مشخص می در این قسمت با توجه به یافته

بــرای بــستری شــدن و ورود بیمــار از مــدت زمــان انتظــار 
های پزشـکی بـه بخـش از مهمتـرین عوامـل نارضـایتی         فوریت

رسد فاکتورهایی از قبیل بلاتکلیفی بیمـاران        به نظر می  . باشد می
هـای پزشـکی، عـدم انجـام بـه موقـع             در بدو ورود بـه فوریـت      

عدم حضور پزشـک معـالج بـستری کننـده،          (های درمانی    پروسه
ها و عدم وجـود ظرفیـت     تری بیماران در بخش   عدم تمایل به بس   

وجود دارد که منجر بـه نارضـایتی   ... ) ها و   کافی تخت در بخش   
 میلادی توسط مؤسسه    2002ای که در سال      در مطالعه . گردد می

Ganey) 6 (   بیمارستان ایالات متحده آمریکا انجـام       839در بین 
% 93 بـستری  بـرای  شده میزان رضـایت از مـدت زمـان انتظـار         

توجه به میزان ذکر شده در این مطالعـه          گزارش شده است که با    
رسد برای افـزایش رضـایت در ایـن زمینـه            به نظر می  %) 6/66(

بایست در خصوص رفع عوامل و مشکلاتی که مـدت زمـان              می
در . کند بررسی و اقدام لازم صـورت گیـرد   بستری را طولانی می  

مـان خـدمات     توسـط دپارت   1997ای دیگـر کـه در سـال          مطالعه
% 90انجـام شـد     ) 7( هـای عمـومی ویکتوریـا      انسانی بیمارستان 

در . دانـستند  بیماران زمان انتظار برای بستری را قابل قبـول مـی          
) JDC-Brookdule) 8 توسـط مؤسـسه   1995ای در سال    مطالعه

ــر      ــایت را از دیگ ــشترین رض ــرخیص بی ــذیرش و ت ــل پ   مراح
  

 .  استهای خدماتی در بیمارستان داشته پروسه
برخورد مناسـب کارکنـان پـذیرش و بـستری شـدن خـوب              
بیماران پیش از پذیرش باعث رضایت بیماران از فرآیند پـذیرش           

رسـد عوامـل انـسانی و رونـد بـستری در             به نظر می  . شده است 
ها پس از اخذ پذیرش مناسب است کـه بـا آمـوزش و               بیمارستان

 یستم و ارتقا  ریزی مناسب و نظارت مداوم باعث بهبود سی        برنامه
 2002در مطالعه انجـام شـده در سـال          . شود رضایت بیماران می  
ــسه  ــورد  ) Spress )9توســط مؤس ــایت از برخ ــصوص رض در خ

ذکر شده است که بـا      % 94شخصی پذیرنده بیمار میزان رضایت      
 %). 4/82( آمار این مطالعه تفاوت زیادی ندارد 

 بــین بیمارســتان محــل بــستری و فرآینــد پــذیرش ارتبــاط 
های بزرگ و    رسد که بیمارستان   به نظر می  . داری وجود دارد   معنی

شاید به علت تقبل هزینه   . عمومی میزان نارضایتی بیشتری دارند    
 به همراه عمـومی بـودن خـدمات         ،های دولتی  تر بیمارستان  پایین

ه شده که میزان مراجعه بیشتر بیمـاران را بـه دنبـال             یدرمانی ارا 
مکانـات پـذیرش، میـزان نارضـایتی        دارد و به علت محـدودیت ا      

همچنـین وجـود    . ها مشاهده گردیده اسـت     بالای این بیمارستان  
هایی با خدمات    میزان رضایت بالا از فرآیند پذیرش در بیمارستان       

ه شـده   یتک تخصصی بیانگر انسجام و هدفمند بودن خدمات ارا        
 . های مذکور می باشد در بیمارستان

یت از پـذیرش ارتبـاط      بین سـطح تحـصیلات بیمـار و رضـا         
با افزایش سطح تحصیلات بیماران میزان      . داری وجود دارد   معنی

ه شـده در    یرسد خدمات ارا   به نظر می  . نارضایتی نیز افزایش دارد   
فرآیند پذیرش برای افراد تحصیل کرده کم یا نامناسب است یـا            

ه خدمات بیمارسـتانی    یافراد با تحصیلات بالا توقع بیشتری از ارا       
 . دارند

ــاط    ــذیرش ارتب ــد پ ــه و رضــایت از فرآین ــتن بیم ــین داش ب
افراد بیمار که تحت پوشش بیمه خـدمات        . داری وجود دارد   معنی

از آنجایی که فرآینـد     . اند درمانی نیستند از فرآیند پذیرش ناراضی     
تـر و بـا مـشکلات        بستری شدن برای بیماران غیر بیمه طولانی      

   نسبی الگوی رضامندی از فرآیند پذیرش بیمار بر حسب مدت بستری بیمار فراوانی مطلق و -  4جدول 
  

                رضایت کلی  جمع راضی تا حدودی ناراضی
 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد بستری مدت

3-1 26  4/8  30  7/9  252  8/81  308  100  
4-3 25  6/7  48  6/14  255  7/77  328  100  
7-5 34  4/12  36  1/13  205  5/74  275  100  
  100  467  8/72  340  2/18  85  9  42  روز و بیشتر8

  100  1378  3/76  1052  5/14  199  2/9  127  جمع 
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. شود رضایتی بیشتری می  ذاتی خود همراه است منجر به ایجاد نا       
دهد که نوع بیمه درمانی بر میزان رضایت         چراکه نتایج نشان می   
 . بیماران تĤثیری ندارد

داری  بین سن بیمار و رضایت از فرآیند پذیرش ارتباط معنـی          
بیمــاران بــا ســنین پــایین از فراینــد پــذیرش . مــشاهده گردیــد

هـا اکثـر     نبا توجه به پروسـه پـذیرش در بیمارسـتا         . ترند ناراضی
بیماران در سنین بالا معمولاً بـه اتفـاق همـراه نـسبت بـه اخـذ                 

 . کنند پذیرش اقدام می
 Tonkin مـیلادی توسـط      2002ای کـه در سـال         در مطالعه 

 بیمارستان عمومی ویکتوریـا     30برای رضامندی بیماران از     ) 10(
ه دهنده خـدمت را     یبیماران بستری بیمارستان ارا   % 94انجام شد   

 توسـط   2000از دوسـتان و مطالعـه ای دیگـر در سـال             به یکی   
بیماران مرکز % 93. انجام شد) Four winde ) 11های  بیمارستان

مربوطه را به دیگر بیماران نیازمند جهت دریافت خدمت پیشنهاد          
 . دادند می

در مطالعه مـا مجموعـĤ نـسبت بیمـاران ناراضـی از فرآینـد               
دهد که با توجـه بـه        می درصد از بیماران را تشکیل       3/9پذیرش  

ها در زمان انجام مطالعـه تـا حـدودی     شرایط حاکم بر بیمارستان  
با کاهش مدت زمان انتظار برای بستری شدن        . قابل قبول است    

های پزشـکی    و همچنین کاهش مدت زمان ورود بیمار از فوریت        
 .توان آن را به حداقل ممکن رساند به بخش می
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