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 را بْترزي  ّبي فزصت ،ضعف ًقبط شٌبسبيي بب تَاًذ هي درهبًي سيستن  اس بيوبراى شكبيبت زمینه و هذف:
 يجرزا قبر  ٍ بعرذ اس ا   در ايي تحقيق رًٍذ شكبيبت بيوبراى .آٍرد فزاّن بيوبراى ًيبسّبي بِ يپبسخگَي بزاي
 در يک بيوبرستبى دٍلتي بزرسي شذ. سلاهت ًظبم تحَل طزح

بِ بزرسي رًٍرذ   ًگز گذشتِ بصَرت كِ بَد تحليلي - تَصيفي پضٍّش حبضز يک هطبلعِ :ها روشمواد و 
( در يكي  1395 تب 1391) سبل ّبي  يوبراى در دٍ هقطع قب  ٍ بعذ اس اجزاي طزح تحَل سلاهتشكبيبت ب

 يسرت يل چرک  اس تيشكب هَارد يبٌذ طبقِ  ٍ يآٍر جوع هٌظَر بِ .اس بيوبرستبى ّبي دٍلتي كشَر پزداخت
 افرشار  ًزمدُ اس تجشيِ ٍ تحلي  دادُ ّب بب استفب. گزديذ استفبدُ است، شذُ يطزاح بْذاشت ٍسارت تَسط كِ

SPSS  َِى آهبري تحليلري هبًٌرذ آسهرَى    آسه ًيش ٍ يفيتَص آهبراًجبم شذ. اس  21ًسخchi-square   ُاسرتفبد
 گزديذ.

ًتبيج ًشبى داد تعذاد شكبيبت ثبت شذُ در بيوبرستبى هَرد هطبلعِ قب  اس طزح تحَل ًظبم سرلاهت   نتایج:
 40%( ٍ حرذٍد  31ب شكبيبت هزبَط بِ بخش اٍرصاًس )هَرد بَد. اغل 198هَرد ٍ بعذ اس اجزاي طزح  29

درصذ افزاد هَرد شكبيت ًيش پششكبى بَدًذ. بيشتز شكبيبت ثبت شذُ هزبَط بِ كيفيت خذهبت ارائِ شرذُ  
%( بَد. طبق ًتبيج، بيي تعذاد شكبيبت ثبت شذُ بب فزد هَرد شكبيت قب  ٍ  30%( ٍ بزخَرد پزسٌ  ) 5/33)

 (.P<0.05)سلاهت تفبٍت هعٌي داري هشبّذُ گزديذ بعذ اس اجزاي طزح تحَل 

 وبرسرتبى يب در بتيشركب  بِ ضُيٍ تَجِ ٍ هٌذ ًظبم ثبت بِ هٌجز سلاهت ًظبم تحَل طزح ياجزا :گیري نتیجه
. اغلب شكبيبت ثبت شذُ هزبَط بِ بخش اٍرصاًس بيوبرستبى بَدُ كِ لاسم است هذيزاى ٍ هسئَليي است شذُ

 جِ ٍيضُ داشتِ ٍ در راستبي ارتقبي كيفت خذهبت گبم ّبي هَثز بزدارًذ.بيوبرستبى بِ ايي بخش تَ

 ى دٍلتيبيوبرستب ،سلاهت ًظبم تحَل طزح بيوبراى، شكبيت :کلمات کلیذي
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 مقدمه:
ؾىایت دز ٞس غاشٔاٖ أسی اختٙاب ٘اپتریس تتٛدٜ ٚ ٔتی    
قٛا٘د تؼٙٛاٖ فسقتی تسای تٟثٛد فس یٙد ٔؼهٛب ٚ دز خٟتت  

دٞٙد می ٌسدد. ٔطاِؼاج ٘ؿاٖ ٔیقمٛیت ٚفادازی ٔؿتسی قّ
وٝ غاشٔاٖ ٞای ازائٝ دٞٙدٜ خدٔاج تا وهفهت تتا  ٚ دازای  

قٛا٘ٙتد ػتهٜٚ تتس    دز ٔتدیسیت ؾتىایاج، ٔتی    فسایٙد واز ٔد
افصایؽ ٚفادازی ٔؿتسی، لهٕتی تا قس ٘ػثت تٝ دیٍس زلثتا  

دٞتد وتٝ ٘تس     د. ٕٞچٙهٗ قامهماج ٘ؿاٖ ٔتی 1ازائٝ دٞٙد)
٘ٛع ؾىایت ٔتفاٚج اغت، تٝ ایٗ قٛزج ؾىایاج تا قٛخٝ تٝ 

زٚد وٝ ٞسچٝ ٔؿىُ پس ٞصیٙٝ قس تاؾد ٘س  ؾىایت تا قس ٔی
 د. 2)

ٝ  تهٕتاز اش  ؾىایت دزٔتا٘ی ٚ تصكتٛـ    ٚ تٟداؾتتی  خأؼت
ٚ  تاؾتد  ٔی ٔطسح ٘اخٛؾایٙد ای پدیدٜ ػٙٛاٖ تٝ تهٕازغتاٖ

 وٙد؛ زٚتسٚ ٔصاطساقی تا زا پصؾىی خأؼٝ لداغت اغت ٕٔىٗ

ٖ  دزیچٝ یه ػٙٛاٖ تٝ ٔی  قٛا٘د دٚخٛ ایٗ تا  غتثة  اطٕهٙتا

 وتادز  دلتت  افتصایؽ  خدٔاج پصؾىی، وهفهت تٟثٛد ٚ ازقماء

 تدیٟی دزٔا٘ی ؾٛد. ٚ قؿصهكی ٞای ٞصیٙٝ واٞؽ ٚ دزٔاٖ

 ٔتی   ٟ٘تا  زفغ دز قهؼ ٚ تهٕاز ٘ازضایتی ػُّ ؾٙاخت اغت

 زا  ٟ٘تا  زضتایتٕٙدی  ٚ قػتسیغ  زا تهٕازاٖ دزٔا٘ی قٛا٘د زٚ٘د

. أسٚشٜ زغهدٌی تٝ ؾىایت تٝ ػٙٛاٖ خصئی د3ٞد )د افصایؽ
ضسٚزی اش ِٛاشْ ٔسالثتت ٞتای غتهٔتی دز خٟتت ازقمتای      
اغتا٘دازدٞای غهٔت ؾٕسدٜ ؾدٜ اغت. تاید ػهٜٚ تس لثَٛ 
 یا ا٘ىاز ؾىایت، ٞس ؾىایتی زا تٝ ػٙٛاٖ فسقتتی ازشؾتٕٙد  

خٟت یافتٗ زاٞی تسای ازقمای وهفهت خدٔتی وٝ تهٕتازاٖ  
 د. 4وٙٙد دز ٘ظس ٌسفت )دزیافت ٔی

تس اغاظ ٔطاِؼاج ا٘داْ ؾدٜ، ؾتىایت تهٕتازاٖ یىتی اش    
ٔٙاتغ تاِمٜٛ تسای ازقمای ػّٕىسد ٚ تٟثتٛد وهفهتت ٔسالثتت    
ٞای تهٕازغتا٘ی اغت ٚ داؾتٗ دیدٌاٜ ٔثثت تتٝ ؾتىایاج،   

د. ٘ازضتایتی اش ختدٔاج،   5أسی تدیٟی تٝ ٘ظتس ٔتی زغتد)   
ؾته ٚ تهٕتاز، ٚ ٘ثتٛد    تسخٛزد ٘أٙاغة، ازقثاط ٘أٙاغة پص

زػایت اغتا٘دازد ٞای ٔسالثت تسختی اش ٟٔتٓ قتسیٗ د یتُ     
د. ٔطاِؼاج 6-8ؾىایت تهٕازاٖ دز ٔطاِؼاج ذوس ؾدٜ اغت)

  ٜ وهفهتت   ا٘داْ ٌسفتٝ حاوی اش افصایؽ تسٚش ؾتىایاج دزتتاز
زٚی افساد قٛا٘د تس ٔسالثت تٟداؾتی تٝ ٔی تاؾد. ؾىایت ٔی

ٔت غهٔت اثس ٔٙفی داؾتتٝ  ٚ غاشٔاٖ ٞای ازائٝ وٙٙدٜ خد
تاؾد. ٕٞچٙهٗ حع خؿٓ دز ٔماتُ تهٕاز، ٘اأهتدی، ؾته   

قٛا٘تد  دزتازٜ قهحهت تاِهٙی ٚ قتسظ اش لتا٘ٛ٘ی ؾتدٖ ٔتی    
وهفهت ٔسالثت زا اش طسیك غٛق دادٖ وازوٙاٖ غتهٔت تتٝ   

اش طسفتی،   د.8،9غٕت پصؾتىی دفتاػی تتٝ خطتس تهٙتدازد)     
واز پصؾىاٖ تتٝ  ؾىایت ٔی قٛا٘د تاشخٛزد ػّٕىسد دز ٔٛزد 

 ٟ٘ا تدٞد؛ ٘ماط ضؼف ٚ حتٛشٜ ٞتای ػّٕىتسدی ضتؼهف زا     
ٔؿصف وٙد ٚ فسقتتی تتسای طساحتی زاٞثسدٞتایی خٟتت      

 تتا د. ٕٞچٙهٗ، 10،11ازقمای وهفهت ٔسالثت فساٞٓ ٕ٘اید )
ٖ  ٔی دزٔا٘ی ٔساوص تٝ ٚاقّٝ ؾىایاج تسزغی ٘ؿتاٖ داد   قتٛا

تصتؽ ٞتتای تهٕازغتتتاٖ دز وتداْ لػتتٕت اش فس یٙتتد ازائتتٝ   
دٔاج تٝ ٔساخؼٝ وٙٙدٌاٖ خٛد دچاز ٔؿىُ ٞػتتٙد، تتٝ   خ

ایٗ قسقهة ٔدیساٖ ٚ ٔػت،ِٛهٗ تهٕازغتتاٖ ٔتی قٛا٘ٙتد تتا      
تسزغی ٞای تهؿتس، ایٗ ٔؿىهج زا قاّهُ ٚ دز قتدد زفتغ   

   ٟ٘ا تس یٙد.
دز وؿٛز ٔا تا قٛخٝ تٝ اثس تصؿی ضتؼهف ٘ظتاْ غتهٔت،    

ٛی غاِٟاغت ٔسدْ دز ا٘تظاز ػصٔی زاغخ تسای حسوت تٝ غ
اٞداف غائی ٘ظاْ غهٔت وٝ ٕٞا٘ا تسلسای ػداِت دز قأهٗ 
تازٔاِی ٚ تٟسٜ ٔٙدی اش غهػتٓ ٔسالثتت ٞتای تٟداؾتتی ٚ    
دزٔاٖ، تٟثٛد وهفهت خدٔاج، حفظ ؾاٖ ٚ وسأت تهٕتازاٖ  
ٚ ٟ٘ایتا واٞؽ غٟٓ ٔسدْ دز پسداخت ٔػتمهٓ ٞصیٙٝ ٞتای  
خدٔاج تٟداؾتی دزٔا٘ی ٚ غهٔت اغتت، چؿتٓ أهتد تتٝ     

سد غهاغتٍصازاٖ ٚ ٔدیساٖ اخسایی دٚختٝ ا٘د. ِرا پتع  ػّٕى
اش غاِٟا قؼٟد ػّٕی دِٚت تٝ ازقماء غهٔت ٔتسدْ دز لاِتة   
قكٛیة تس٘أٝ ٞای قاَٛ ٘ظاْ غهٔت ٚ قتأهٗ ٔتاِی ایتٗ    
تس٘أٝ ٞا ز  ٕ٘ٛدٜ ٚ تا اتتهؽ تس٘أتٝ پتٙدٓ قٛغتؼٝ وؿتٛز      
ٔدٕٛػٝ تس٘أٝ ٞای قاَٛ ٘ظتاْ غتهٔت قٟهتٝ ؾتدٜ ٚ دز     

تٝ وّهٝ دا٘ؿتٍاٜ ٞتای ػّتْٛ پصؾتىی ٚ ٔساوتص       1393 غاَ
تٟداؾتی دزٔا٘ی دِٚتی اتهؽ ٌسدید. تػتتٝ ختدٔتی طتسح    
قاَٛ ٘ظاْ غهٔت دز حٛشٜ دزٔتاٖ ؾتأُ وتاٞؽ ٔهتصاٖ     
پسداختی تهٕازاٖ تػتسی دز تهٕازغتاٖ ٞای دِٚتی، حٕایت 
اش ٔا٘دٌازی پصؾتىاٖ دز ٔٙتاطك ٔاتسْٚ، ح تٛز پصؾتىاٖ      

ازغتتاٟ٘ای دِٚتتی، ازقمتای وهفهتت     ٔتصكف ٔمهٓ دز تهٕ
ٞتّهًٙ دز تهٕازغتاٖ ٞای دِٚتی، ازقمای وهفهت ختدٔاج  
ٚیصیت دز تهٕازغتاٖ ٞتای دِٚتتی، تس٘أتٝ قتسٚیح شایٕتاٖ      
طثهؼی، تس٘أٝ حفاظت ٔاِی اش تهٕازاٖ قؼة اِؼهج، خاـ 

 ٚ ٘هاشٔٙد ٚ ٕٞچٙهٗ زاٜ ا٘داشای اٚزضا٘ع ٞٛایی اغت.

قاَٛ ٘ظاْ غهٔت دز تهٕازغتاٖ تا قٛخٝ تٝ اخسای تس٘أٝ 
ٞای وؿٛز ٚ اش  ٖ خایی وٝ ازقمای غطح زضتایت تهٕتازاٖ   
یىی اش ِٔٛفٝ ٞای ٟٕٔی اغت وٝ دز ایٗ تس٘أٝ تٝ  ٖ قٛخٝ 
ؾدٜ اغت، ٞدف اش ٔطاِؼٝ حاضس قؼههٗ قاثهس اخسای تس٘أٝ 
قاتتَٛ ٘ظتتاْ غتتهٔت تتتس زٚ٘تتد ؾتتىایت  تهٕتتازاٖ دز یتته 

ٕاَ ؾسق وؿٛز تٛد. دز ٚالتغ،  تهٕازغتاٖ دِٚتی )خٙساَد ؾ
غٛاَ ٔطسح ؾدٜ دز ایٗ ٔطاِؼٝ ایٗ اغتت وتٝ  یتا تس٘أتٝ     
قاَٛ ٘ظاْ غهٔت ٔٛخة واٞؽ ؾىایت ٞای تهٕازغتا٘ی 
ؾدٜ یا خهس. ٕٞچٙهٗ ٘ٛع ؾىایت تهٕتازاٖ ٚ ٘متاط ضتؼف    
تهٕازغتاٖ وٝ ٔٛخة ؾىایت اش  ٖ ٔی ؾٛد ٔتٛزد تسزغتی   

دز اختهتاز ٔتدیساٖ    لساز ٌسفت  قا تتٛاٖ اطهػاج ٔفهدی زا
تهٕازغتاٖ لساز داد قا تس اغاظ  ٖ خط ٔؿی ٞا ٚ ػّٕىتسد  

 غاشٔاٖ ٔٛزد ازشیاتی ٚ تاشٍ٘سی لساز ٌهسد.

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jo

ur
na

ls
.tu

m
s.

ac
.ir

 o
n 

20
26

-0
4-

10
 ]

 

                               2 / 8

https://journals.tums.ac.ir/jhosp/article-1-5845-fa.html


فصلٌاهِ
  

وکاراى تاًْای دٍلتی کشَر قبل ٍ بعد از اجرای طرح تحَل ًظام سلاهترًٍد شکایات بیواراى در یکی از بیوارس       ..احود صادقی ٍّ 

Published By Tehran University Of Medical Sciences: www.TUMS.ac.ir 

109 

 

 روش کار:
قاّهّی تٛد وٝ تٝ  -ایٗ ٔطاِؼٝ اش ٘ٛع پطٚٞؽ ٞای قٛقهفی 

قٛزج ٌرؾتٝ ٍ٘س دز یىی اش تهٕازغتتاٖ ٞتای دِٚتتی ؾتٕاَ     
ز ایتٗ پتطٚٞؽ، قٕتاْ    ا٘داْ ؾتد. د  1395ؾسق وؿٛز دز غاَ 

ٔتٛزد ٔطاِؼتٝ دز دٚ ٔمطتغ     ؾىایاج ثثت ؾدٜ دز تهٕازغتتاٖ  
د ٚ تؼتد اش اختسای طتسح قاتَٛ ٘ظتاْ      1391-92شٔا٘ی لثتُ ) 

د ٔٛزد تسزغی لساز ٌسفت. خأؼتٝ ٚ ٕ٘ٛ٘تٝ   1393-95غهٔت )
ٔٛزد ٔطاِؼٝ دز ایٗ پتطٚٞؽ، پسٚ٘تدٜ ٞتای ٔٛختٛد دز ٚاحتد      

ٕتاْ  ٟ٘تا تكتٛزج    زغهدٌی تٝ ؾتىایت تهٕازغتتاٖ تتٛد وتٝ ق    
 ٔٛزد تسزغی لساز ٌسفت. 91-95غسؾٕازی دز طی غاَ ٞای 

پطٚٞؿٍس پع اش ٕٞاٍٞٙی ٞای ا٘داْ ؾدٜ ٚ اخر ٔدٛشٞای 
 شْ،  تا ٔساخؼٝ تٝ دفتس ؾىایاج تهٕازغتاٖ ٚ زٚیت ٔػتتٙداج  

ٔٙظتٛز خٕتغ   ؾىایاج، دادٜ ٞای  شْ زا خٕغ  ٚزی ٕ٘ٛد.  تتٝ  
اش چه ِهػتتی وتٝ قٛغتط    ٔٛازد ؾىایت طثمٝ تٙدی   ٚزی ٚ 

ٚ دز غایس ٔطاِؼاج ٔؼاٚ٘ت دزٔاٖ ٚشازج تٟداؾت طساحی ؾدٜ 
چه ِهػت ٔتروٛز   ٌسدید.اغتفادٜ  ،د12٘هص تىاز ٌسفتٝ ؾدٜ )

غٛاَ ؾأُ غٗ ٚ خٙع افساد ؾىایت وٙٙتدٜ، ٘تٛع    10دازای 
فسدی وٝ ٔٛزد ؾىایت لساز ٌسفتٝ اغت، تصتؽ   ؾىایت  ٖ ٞا،

ٝ ؾتىایاج، ٔاتُ زغتهدٌی تتٝ     ٔٛزد ؾىایت، شٔاٖ زغهدٌی ت
ج ا. دز ایٗ چه ِهػت ؾىایتٛد ؾىایاج، قؼداد ٚ غاَ ؾىایت

تٝ پٙح ٌتسٜٚ تسختٛزد وازوٙاٖ،وهفهتت ختدٔاج، شٔتاٖ ازائتٝ       
ٕٞچٖٛ ؾتىایت اش  ) خدٔاج، ٞصیٙٝ ازائٝ خدٔاج ٚ غایس ٔٛازد

 تتسای ٌسدیتد.   دغتٝ تٙدی ٚ غهسٜد غاختاز فهصیىی تهٕازغتاٖ

پسٚ٘تدٜ   اش ؾتدٜ   ٚزی خٕغ اطهػاج ،اخهلی ٔهحظاج زػایت
فتسد ؾتاوی ٚ یتا     ٔؿصكاج ذوس تدٖٚ ٚ ٔا٘د تالی ٞا ٔاسٔا٘ٝ

ُ  ٔتٛزد  ،فسد ٔٛزد ؾىایت ٚ تتٝ ٔػت،ِٛهٗ    ٌسفتت  لتساز  قاّهت
تهٕازغتاٖ ایٗ اطٕهٙاٖ دادٜ ؾدٜ وتٝ ٘تأی اش تهٕازغتتاٖ دز    

 ٔطاِؼٝ ذوس ٍ٘سدد.
 21٘ػتصٝ   SPSSدادٜ ٞای خٕغ  ٚزی ؾدٜ ٚازد ٘تسْ افتصاز   

 chi-square ؾد٘د ٚ تا اغتفادٜ اش  ٔاز قٛقهفی ٚ  شٖٔٛ قاّهّی

 ٔٛزد قاّهُ لساز ٌسفت.
 

 یافته ها:
٘تتتایح ٔطاِؼتتٝ ٘ؿتتاٖ داد قؼتتداد ؾتتىایاج ثثتتت ؾتتدٜ دز   
تهٕازغتاٖ ٔٛزد ٔطاِؼٝ تؼد اش اخسای طسح قاَٛ ٘ظاْ غهٔت 
یه زٚ٘د افصایؿی زا ؾاٞد تٛدٜ اغت تٝ ٘اٛی وٝ لثُ اش طتسح  

ٔٛزد ٚ تؼد اش طسح قاَٛ ٘ظاْ غهٔت  29٘ظاْ غهٔت قاَٛ 
ؾىایت ثثتت ؾتدٜ اغتت. اش ٔدٕتٛع وتُ پسٚ٘تدٜ ٞتای         198

%د اش 67٘فس ) 152تسزغی ؾدٜ دز طی غاَ ٞای ٔٛزد ٔطاِؼٝ، 
%د شٖ تٛد٘تد. ٔهتاٍ٘هٗ   33٘فتس )  75افساد ؾىایت وٙٙدٜ ٔسد ٚ 
 غاَ تٛد. 35±1/3غٙی افساد ؾىایت وٙٙدٜ 

، تا ٌرؾت شٔتاٖ ٚ اختسای تس٘أتٝ قاتَٛ     1تس اغاظ ٕ٘ٛداز 
٘ظاْ غهٔت، قؼداد ؾتىایاج ثثتت ؾتدٜ دز تهٕازغتتاٖ زٚ٘تد      

تهؿتتسیٗ قؼتداد    1395افصایؿی داؾتٝ تٝ ٘اٛی وتٝ دز غتاَ   
 د.1ؾىایت تٝ ثثت زغهدٜ اغت )ٕ٘ٛداز 
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تسخی  اغاظ تس اجیؾىا خدَٚ ؾٕازٜ یه، قٛشیغ فساٚا٘یدر 
طثك یافتٝ ٞتا، اش وتُ ؾتىایاج     ٔتغهسٞا ٘ؿاٖ دادٜ ؾدٜ اغت.

%د اش  9/63ٔتٛزد )  145ثثت ؾدٜ طی غاَ ٞای ٔٛزد ٔطاِؼٝ، 
%د اش غٛی ٕٞساٞاٖ تهٕتاز تتٛد.    1/36ٔٛزد ) 82غٛی تهٕاز ٚ 

%د  5/40ط تا پصؾىاٖ )تهؿتسیٗ ؾىایاج ثثت ؾدٜ ٘هص دز ازقثا

 %د تتتٛد. وهفهتتت ٘أٙاغتتة ختتدٔاج  3/23ٚ پسغتتُٙ ادازی )
%د  تهؿتتسیٗ ػّتُ   30%د ٚ تسخٛزد ٘أٙاغتة پسغتُٙ )  5/33)

ؾىایاج ثثت ؾدٜ تٛدٜ دز طی غاَ ٞتای ٔتٛزد ٔطاِؼتٝ ذوتس     
 ؾد. 

 

 طرح تحول نظام سلامت ثبت شذه در بیمارستان مورد مطالعه قبل و بعذ از اجراي اتیشکا توزیع فراوانی -1جذول 

 متغیز
 فساٚا٘ی )دزقدد

 تؼد اش اخسای طسح قاَٛ لثُ اش اخسای طسح قاَٛ

 فسد ؾىایت وٙٙدٜ
 130د 6/65) 15د 7/51) تهٕاز

 68د 3/48) 14د 3/48) ٕٞساٜ تهٕاز

 فسد ٔٛزد ؾىایت

 81د41) 11د9/37) پصؾه

 32د2/16) 12د4/41) پسغتاز

 51د7/25) 2د8/6) پسغُٙ ادازی

 26د1/13) 4د6/13) پسغُٙ خدٔاقی

 8د4) 0د0) غایس

 ٘ٛع ؾىایت
 190د 9/95) 28د 6/96) وتثی

 8د 1/4) 1د 4/3) ؾفاٞی

 ٔٛضٛع ٔٛزد ؾىایت

 61د 8/30) 7د 2/24) تسخٛزد ٘أٙاغة وازوٙاٖ

 61د 8/30) 15د 7/51) وهفهت ٘أٙاغة خدٔاج

 21د 6/10) 4د 6/13) ت ٚ ...د٘ازضایتی اش قػٟههج زفاٞی )قغریٝ، ٘ظاف

 5د 5/2) 1د 5/3) ٞصیٙٝ ازائٝ خدٔاج

 12د 6) 0د 0) ِغٛ یا قؼٛیك اػٕاَ خساحی ٚ یا غایس خدٔاج

 5د 5/2) 0د 0) فٟٓ لاتُ سهغ ٚ ی٘اواف اطهػاج ازائٝ

 19د 6/9) 1د 5/3) حد اش ؽهت ا٘تظاز ای یٔؼطّ

 7د 5/3) 0د 0) پسغتاز ای پصؾه ٝی یدغتسغ ػدْ

 3د 6/1) 0د 0) ٘ثٛد قصت خاِی

 4د 1/2) 1د 5/3) غایس ٔٛازد

ٔاُ زغهدٌی تٝ 

 ؾىایت

 195د 4/98) 29د 100) تهٕازغتاٖ ٔٛزد ٘ظس

 3د 6/1) 0د 0) ازخاع تٝ ٔساخغ تا قس

 

٘تایح ٔطاِؼٝ ٘ؿاٖ داد وٝ لثُ اش طسح قاَٛ ٘ظتاْ غتهٔت   
ثثت ؾدٜ تػتهاز   دز اغّة تصؽ ٞای تهٕازغتاٖ قؼداد ؾىایاج

ا٘دن تٛدٜ ِٚی پع اش اخسای طسح قاَٛ ٘ظتاْ غتهٔت اغّتة    
ؾىایاج دز تصؽ ٞای تهٕازغتاٖ تٝ ثثت زغهد اغتت. اش تتهٗ   

وُ تصؽ ٞای ٔٛزد تسزغی دز تهٕازغتاٖ، تصؽ اٚزضا٘تع تتا   
دزقد تهؿتسیٗ فساٚا٘ی ؾىایاج زا تٝ خٛد اختكاـ داد.  7/31

دزقتد دز   7ٔاقی تتا  دزقد ٚ تصؽ ختد  3/8تصؽ شایؿٍاٜ تا 
 د4زقثٝ ٞای تؼدی لساز داؾتٙد)خدَٚ
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 در بیمارستان مورد مطالعه مورد شکایتدرمانی بخش هاي  توزیع فراوانی -2جذول

 متغیز  لثُ اش اخسای طسح قاَٛ تؼد اش اخسای طسح قاَٛ

 اٚزضا٘ع 19د 26.4)  53د 73.6) 

 تصؽ ٞای ٔصتّف 

 ٔٛزد ؾىایت

 یسیتٔد 1د 14.3)  6د 85.7) 

 اقاق ػُٕ 1د 16.7)  5د 83.3) 

 خدٔاج 2د 12.5)  14د 87.5) 

 داخّی 2د 18.2)  9د 81.8) 

  شٔایؿٍاٜ 0 8د 100) 

  ؾپصخا٘ٝ 1د 8.3)  11د 91.7) 

 فسد ٔتصكف 1د 6.7)  14د 93.3) 

 زادیِٛٛضی 1د 14.3) 6د 85.7) 

 حػاتدازی 1د 20)  4د 80) 

 ٍاٜدزٔا٘ 0 15د 100) 

 پریسؼ 0 13د 100) 

 خساحی 0 12د 100) 

 شایؿٍاٜ 0د0)  19د 100) 

 دیاِهص 0د0)  1د 100) 

 ش٘اٖ 0د0)  7د 100) 

 ٔسالثت ٞای ٚیطٜ 0د0)  1د 100) 

  قؼداد وُ 29د 7/12) 198د 3/87)

 

٘ؿاٖ داد وتٝ تتهٗ قؼتداد ؾتىایاج      chi-square٘تایح  شٖٔٛ 
د، P=0.08)تصؽ ٞتای ٔتٛزد ؾتىایت     ثثت ؾدٜ تس اغاظ ٘ٛع
لثتُ ٚ   دP=0.17)ٚ ٘ٛع ؾىایت  دP=0.41)ٔٛضٛع ٔٛزد ؾىایت 

تؼد اش اخسای طتسح قاتَٛ ٘ظتاْ غتهٔت قفتاٚج ٔؼٙتی دازی       
ٔؿاٞدٜ ٘ؿد ِٚی تهٗ قؼداد ؾىایاج ثثت ؾتدٜ تتا فتسد ٔتٛزد     

 دسیغا ،یخدٔاق پسغُٙ ،یاداز پسغُٙ پسغتاز، پصؾه،)ؾىایت 
طسح قاتَٛ ٘ظتاْ غتهٔت قفتاٚج ٔؼٙتی       لثُ ٚ تؼد اش اخسای

، تٝ ٘اٛی وٝ تهؿتتسیٗ قؼتداد   دP<0.05)دازی ٔؿاٞدٜ ٌسدید 
 ؾىایت ثثت ؾدٜ ٔستٛط تٝ پصؾىاٖ تٛدٜ اغت.

 
 :بحث

ایٗ ٔطاِؼٝ تا ٞدف قؼههٗ قاثهس تس٘أٝ قاَٛ ٘ظتاْ غتهٔت   
تس زٚ٘د ؾىایت تهٕازاٖ دز یته تهٕازغتتاٖ دِٚتتی ٚ دز یته     

. ٘تایح تهاٍ٘س  ٖ تٛد وتٝ دز غتاَ ٞتای    غاِٝ ا٘داْ ؾد 5دٚزٜ 
ؾىایت دز تهٕازغتتاٖ ثثتت ؾتدٜ ٚ     227ٔٛزد تسزغی، قؼداد 

زٚ٘د ایٗ ؾىایاج افصایؽ داؾتٝ اغتت. ؾتىایاج تهٕتازاٖ ٔتی     
قٛا٘د تٝ ػٙٛاٖ یه ٔٙثغ تا ازشؼ خٟت ازقمای وهفهت ٔسالثتت  

ٚ   Siyambalapitiyaد. 13ٞای تهٕازغتا٘ی دز ٘ظس ٌسفتٝ ؾٛد )
اٖ اش ؾتتىایاج تهٕتتازاٖ تتتٝ ػٙتتٛاٖ ٟٔتتٓ قتتسیٗ ٔٙتتاتغ  ٕٞىتتاز

اطهػاقی تسای تٟثٛد خدٔاج دز تهٕازغتاٖ ٞای اٍّ٘تهع یتاد   

د ِرا تاید قٛخٝ ٚیطٜ ای تٝ ؾتىایت ٞتا دز خٟتت    14وٙٙد )ٔی
تهتاٖ    Katrinaازقمای وهفهت خدٔاج ٚ زضایت تهٕااٖ داؾت. 

دز دازد وٝ قٛخٝ تتٝ تهٕتازاٖ دز حتهٗ دزٔتاٖ ٔتی قٛا٘تد       ٔی
 د.15افصایؽ زضایتٕٙدی ٚ واٞؽ ؾىایاج دزٔا٘ی ٔٛثس تاؾد )

٘تتایح ٔطاِؼتاج دیٍتس ٘هتتص حتاوی اش زٚ٘تد افصایؿتی ثثتتت        
ؾىایاج دز تهٕازغتاٖ ٞا تتٛدٜ اغتت. خؼفتسی ٚ ٕٞىتازاٖ دز     
قایهد ایٗ ٔٛضٛع تهاٖ وسد٘د وتٝ دز غتاَ ٞتای اخهتس ٔهتصاٖ      

تتٝ اغتت   ؾىایت تهٕازاٖ اش تهٕازغتاٖ ٚ پصؾتىاٖ افتصایؽ یاف  
د. ٘تایح پطٚٞؿی دیٍس ٘ؿاٖ داد وٝ قؼتداد ؾتىایاج ثثتت    16)

غاِٝ  5ؾدٜ دز تهٕازغتاٖ ٞای دِٚتی ؾٟس ؾهساش دز یه دٚزٜ 
د. دز غتتایس ٔطاِؼتتاج ٘هتتص 12زٚ٘تتدی افصایؿتتی داؾتتتٝ اغتتت )

د. دز تسزغتی ا٘دتاْ   6،17٘تایدی ٔؿاتٝ تٝ دغت  ٔتدٜ اغتت )  
 1308دٜ وتٝ  ٚ ٕٞىازاٖ ٘ؿاٖ دادٜ ؾت  Andersonؾدٜ قٛغط 

ٔاٞٝ دز یىی اش تهٕازغتاٖ ٞای تصزي  30ؾىایت دز یه دٚزٜ 
 د.18اغتساِها ثثت ؾدٜ اغت )

دز پطٚٞؽ حاضس قؼداد ؾتىایاج ثثتت ؾتدٜ لثتُ اش طتسح      
قاَٛ ٘ظاْ غهٔت وٕتس تٛد وٝ دِهتُ  ٖ ٔتی قٛا٘تد وتاٞؽ     
قؼداد تهٕازاٖ تػتسی ٚ یا ٔساخؼهٗ تٝ تهٕازغتاٖ تاؾد؛ ضتٕٗ  

هٗ اغّة ؾىایاج تكٛزج ؾفاٞی ٔطسح ؾدٜ وٝ ایٙىٝ ٚ ٕٞچٙ
تا قٛضهح ٚ ػرز ختٛاٞی دز ٔاتُ تسطتسف ٌسدیتدٜ اغتت. تتا       
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افصایؽ ٚغؼت ٚ دأٙٝ وازی تهٕازغتتاٖ تؼتد اش طتسح قاتَٛ     
٘ظاْ غهٔت، ٔهصاٖ ؾىایاج ثثت ؾدٜ زٚ٘دی افتصایؽ داؾتتٝ   
اغت. ٕٔىٗ اغت یىی اش د یُ افصایؽ قؼداد ؾىایاج دز طتی  

اش اخسای طتسح قاتَٛ غتهٔت، افتصایؽ قؼتداد      غاَ ٞای تؼد 
ٔساخؼهٗ تٝ تهٕازغتاٖ تاؾد. اش غٛی دیٍس، ؾىایاج ثثت ؾدٜ 
قٛغط خٛد تهٕاز تهؿتس اش ؾتىایت اش طتسف ختا٘ٛادٜ ٚ ٕٞتساٜ     

تاؾد وٝ دز تهٕاز تٛدٜ وٝ تهاٍ٘س قٛخٝ تهٕاز تٝ غهٔت خٛد ٔی
قٛزج ٚخٛد ٞسٌٛ٘تٝ تسختٛزد ٘أٙاغتة ٚ وٛقتاٞی دز ا٘دتاْ      

وٙٙد. ٘تایح ٔطاِؼٝ حاضتس  ظهفٝ اش غٛی وازوٙاٖ ؾىایت ٔیٚ
٘ؿاٖ داد وٝ تهؿتتس ؾتىایاج ازائتٝ ؾتدٜ ٔستتٛط تتٝ وهفهتت        
خدٔاج ٚ تسخٛزد وازوٙاٖ تهٕازغتاٖ تتا تهٕتازاٖ تتٛدٜ اغتت.     
خٕس٘ها ٚ ٕٞىازاٖ دز قایهد ایتٗ ٔٛضتٛع ٌتصازؼ وسد٘تد وتٝ      
وهفهتتت ٘أٙاغتتة ختتدٔاج ٚ تسختتٛزد ٘أٙاغتتة وازوٙتتاٖ،     

هؿتسیٗ ػّت ؾىایاج دز تهٕازغتتاٖ ٞتای ؾتهساش زا قؿتىهُ     ت
د. اتساٞهٕی پٛز ٚ ٕٞىازاٖ دز قایهتد ایتٗ ٔٛضتٛع    12دٞد )ٔی

ٌصازؼ وسد٘د وٝ ٘ثٛد زضایت اش خدٔاج دزٔتا٘ی ازائتٝ ؾتدٜ،    
تسخٛزد ٘أٙاغة ٚ ٘ثٛد قٛخٝ تٝ قػٟههج زفاٞی، اش ٟٔٓ قسیٗ 

ٟد تٛدٜ اغتت  ػُّ ؾىایاج دز یىی اش تهٕازغتاٖ ٞای ؾٟس ٔؿ
دز قاّهتُ ؾتىایاج تهٕتازاٖ تهتاٖ      Rojasد. ٘تایح ٔطاِؼٝ 19)

ٔهدازد وٝ ٔتغهس ٞای زفتتازی یىتی اش ٟٔتٓ قتسیٗ د یتُ دز      
د. 20ؾتتىایاج تهٕتتازاٖ اش غهػتتتٓ تٟداؾتتتی دزٔتتا٘ی اغتتت ) 

Badakhshi    ٖٕٞىازاٖ دز ٔطاِؼٝ خٛد تٝ ِصْٚ قٛخٝ وازوٙتا ٚ
تهٕازاٖ قاوهد داؾتٝ ا٘تد  ازائٝ دٞٙدٜ خدٔاج دزٔا٘ی تٝ حمٛق 

داز٘د وٝ زػایت اغتا٘دازدٞای حسفٝ ای ٚ اخهلی اش  ٚ تهاٖ ٔی
خا٘ة ٔساوص ازائٝ دٞٙدٜ خدٔاج دزٔا٘ی غٟٓ ٟٕٔی دز واٞؽ 

 د. 10ؾىایاج تهٕازاٖ دازد )
٘تتتایح ٔطاِؼتتٝ حاضتتس ٘ؿتتاٖ داد وتتٝ ؾتتىایت اش پصؾتتىاٖ  

ٔطاِؼتٝ  تهؿتسیٗ ٔهصاٖ ؾىایاج ثثت ؾدٜ دز تهٕازغتاٖ ٔٛزد 
تٛد ٚ قفاٚج ٔؼٙی دازی تهٗ فسد ٔٛزد ؾىایت ٚ قؼداد ؾىایاج 
ثثت ؾتدٜ لثتُ ٚ تؼتد اش اختسای طتسح قاتَٛ ٘ظتاْ غتهٔت         
ٔؿاٞدٜ ؾد. تسزغی ٞای  ا٘داْ ؾدٜ دز ایتساٖ دز غتاَ ٞتای    
اخهس ایٗ ٔٛضٛع زا قائهد وسدٜ ا٘د وٝ ٔهصاٖ ؾىایت تهٕازاٖ اش 

ٕتٛٔی ٚ پسغتتازاٖ ٚ   پصؾىاٖ افصایؽ یافتٝ اغت، ٚ پصؾتىاٖ ػ 
ٔدیساٖ تهٕازغتاٖ ٞا تٝ قسقهة تهؿتتسیٗ ؾتىایت زا تتٝ ختٛد     

ٔهسشا الایی ٚ ٕٞىازاٖ ٘هص تهتاٖ ٔتی    د.21) اختكاـ دادٜ ا٘د
دزقد اش ٔدٕٛع وُ ؾىایاج تهٕازغتتاٖ ٔستتٛط    62وٙٙد وٝ 

د. ٕٞچٙهٗ خٕس٘ها ٚ ٕٞىازاٖ دز قایهد ایٗ 6تٝ پصؾىاٖ اغت )
دزقد اش ٔدٕٛع وتُ ؾتىایاج    46.5ٝ وٙٙد ؤٛضٛع تهاٖ ٔی

د. اش  ٖ خایی وتٝ افتصایؽ قؼتداد    12ٔستٛط تٝ پصؾىاٖ اغت )
ؾىایت اش پصؾىاٖ ٔٛخة اقهف ٔٙاتغ، ٕٞچٖٛ افصایؽ ٚیصیت 
پصؾىاٖ، افصایؽ اغتتسظ ٚ تتٝ خطتس افتتادٖ ٚخٟتٝ ٚ اػتثتاز       

د، تٙاتسایٗ ٔدیساٖ تهٕازغتاٖ ٞا تایتد  17ؾٛد )ؾغّی  ٖ ٞا ٔی
دازٜ وٙٙدٜ ایٗ غاشٔاٖ ٞای ٟٔٓ تٝ ٕٞساٜ پصؾتىاٖ،  تٝ ػٙٛاٖ ا

تٝ ػٙٛاٖ ٟٔٓ قسیٗ ٟ٘اد قكٕهٓ ٌهس٘دٜ دز تهٕازغتاٖ، تٝ ایتٗ  
ٔٛضٛع قٛخٝ وٙٙد ٚ دز خٟت واٞؽ قؼداد ؾىایاج ٚ افتصایؽ  

 زضایت تهٕازاٖ الداْ ٔٙاغثی ا٘داْ دٞٙد. 
دٞتد تهؿتتس ؾتىایاج ثثتت ؾتدٜ دز      دیٍس ٘تایح ٘ؿاٖ ٔتی 

د ٔطاِؼٝ دز ٔدج شٔاٖ وٕتس اش یه ٔتاٜ ٔتٛزد   تهٕازغتاٖ ٔٛز
زغتتهدٌی لتتساز ٌسفتتتٝ ا٘تتد ٚ قمسیثتتا قٕتتأی  ٟ٘تتا دز ٔاتتُ   
تهٕازغتاٖ ٔٛزد زغهدٌی لساز ٌسفتٝ ا٘د ٚ ایٗ ٘ؿاٖ اش قػتسیغ  
دز زٚ٘د تسزغی ؾىایاج تهٕازاٖ دز غاَ ٞتای پتع اش اختسای    

زغد وتٝ تتا وتاٞؽ    تس٘أٝ قاَٛ ٘ظاْ غهٔت دازد. تٝ ٘ظس ٔی
ٚوساغی ٞای ادازی ٚ قػسیغ دز ٔتدج شٔتاٖ زغتهدٌی تتٝ     تٛز

ؾىایت ٞا، زضایت تهٕازاٖ اش ػّٕىسد تهٕازغتاٖ افتصایؽ یاتتد   
وٝ ایٗ خٛد ٔی قٛا٘د یىی اش دغتاٚزدٞای ٟٔٓ اختسای تس٘أتٝ   

 قاَٛ ٘ظاْ غهٔت دز تهٕازغتاٖ ٞای وؿٛز تاؾد.
 

 نتیجه گیری:
ٔطاِؼتٝ   تا اخسای طسح قاَٛ غتهٔت دز تهٕازغتتاٖ ٔتٛزد   

تتا  قؼداد ؾىایاج ثثت ؾدٜ زٚ٘دی افصایؿی زا ٘ؿاٖ دادٜ اغت. 
قٛخٝ تٝ افصایؽ زٚ٘د قؼداد ؾتىایاج دز یته دٚزٜ پتٙح غتاِٝ،     
پهؿٟٙاد ٔی ؾٛد قا خٟت واٞؽ قؼداد ؾىایت ٞتا، ػتهٜٚ تتس    
دزٔاٖ تهٕازاٖ، تا زػایت اقُ احتساْ تٝ تهٕاز اش طسف پصؾىاٖ، 

اقی، ایداد ؾىایت دز تهٕازاٖ زا پسغتازاٖ، پسغُٙ ادازی ٚ خدٔ
وٙتسَ ٕ٘ٛدٜ ٚ دز زاغتای ازقمای وهفهت ختدٔاج ازائتٝ ؾتدٜ    

 الدأاج  شْ زا ا٘داْ داد.
ٔمایػتتٝ ٚ تتتٝ اؾتتتسان ٌراؾتتتٗ دادٜ ٞتتای ؾتتىایاج تتتهٗ 
تهٕازغتاٖ ٞا تصؿی حهاقی اغت ٚ ٔی قٛا٘د حٛشٜ ٞای ؾتایغ  

سدی تتٝ  ٔؿىُ زا ؾٙاغایی وسدٜ ٚ دز خٟت تس٘أٝ زیصی زاٞثت 
وتتاز ٌسفتتتٝ ؾتتٛد. دزظ ٞتتای ٌسفتتتٝ ؾتتدٜ اش ؾتتىایاج یتته  
تهٕازغتاٖ ٔی قٛا٘د دز غایس تهٕازغتاٖ ٞا خٟت زفتغ ٘تٛالف   

 ٔؿاتٝ تٝ واز زٚد.
 

 تشکر و قدردانی:
پتتطٚٞؽ حاضتتس تتتا حٕایتتت وٕهتتتٝ قامهمتتاج دا٘ؿتتدٛیی  
دا٘ؿىدٜ ػّْٛ پصؾىی اغفسایٗ ا٘داْ ؾدٜ ٚ دز وٕهتتٝ اختهق   

د لتتساز ٌسفتتتٝ وتتٝ دازای وتتد اختتهق   دا٘ؿتتىدٜ ٔتتٛزد قایهتت 
IR.ESFARAYENUMS.REC.1396.31   ٖٔی تاؾد. ٘ٛیػتٙدٌا

ٔماِٝ تس خٛزد  شْ ٔی دا٘ٙتد اش ٔتدیسیت پطٚٞؿتی دا٘ؿتىدٜ،     
ٚاحد زغهدٌی تٝ ؾىایاج تهٕازغتاٖ ٔٛزد ٔطاِؼٝ ٚ ٕٞچٙتهٗ  
وّهٝ افسادی وٝ دز اخسای ایتٗ پتطٚٞؽ ٔتا زا یتازی ٕ٘ٛد٘تد،      

 د.قمدیس ٚ قؿىس ٕ٘ایٙ
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Abstract 

Background: Patient complaints from the healthcare system can be helpful to respond patients’ 

needs using identifying the weaknesses. In this study, the complaints trend of patients has been 

investigated before and after healthcare system reform progress in a public hospital. 

 

Materials and Methods: This descriptive-analytic study was carried out to assess trend of patient's 

complaints in two period of time in a northeast governmental hospital before and after healthcare 

system reform implementation (2012-2016). In order to collect data, the checklist designed by the 

ministry of Health was used. Data entered to SPSS version 21 and analyzed using descriptive statistics 

and analytical tests such as Chi-square. 

 

Results: The study results revealed that the number of complaints were 29 and 198 before and after 

implementation of healthcare system reform, respectively. Most complaints were related to the 

emergency sector (31%) and about 40% of the complaints were from physicians. Most of the registered 

complaints were related to the quality of provided services (33.5%) and personnel exposure (30%), 

respectively. Accordance to study results, there was a significant difference between the number of 

complaints before and after implementation of the health system reform with the type of complainant 

(P <0.05). 

 

Conclusion: Implementation of healthcare reform plan has led to systematic registration and special 

attention to complaints in assessed hospital. Most of registered complaints were related to the 

emergency department which requires managers and hospital officials to pay special attention to this 

sector and take effective steps to improve quality of services. 

 

Keywords: Patient Complaint, Health care reform, Public hospital 
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