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 چکیده

ي اجزای تزًاهِ تؼیی ّذف تاهطالؼِ حاضز . است یٌیتال تیحاوو یاس اجشا یىی اتیهٌذ ضىا ًظام یتزرس: هذف و سمینه

 ی دٍلتی ضیزاس اًجام ضذ.ّا وارستاىیتحاوویت تالیٌی تز رًٍذ ضىایات تیواراى در 

تحلیلی در ضیزاس اًجام ضذ. جاهؼِ  -تَصیفی صَرت  تِی وارتزدی تَد وِ ّا پژٍّصایي هطالؼِ اس ًَع  :بزرسی روش

 یّا پزًٍذُ هطالؼِ ایي درجْت هطالؼِ اًتخاب ضذًذ.  تیوارستاى 10ی دٍلتی ضیزاس تَد وِ تؼذاد ّا وارستاىیتآهاری ضاهل 

 ٍسارت درهاى هؼاًٍت ستیل  چه لزار گزفت. اس یتزرس هَرد سال 5در طی ضیزاس  ضْز یّا وارستاىیت اس تیواراى ضىایت

تفادُ اس ضذ ٍ تا اس 21ًسخِ  SPSS  افشار ًزمٍارد  ضذُ یآٍر جوغضذ. هستٌذات  استفادُ تْذاضت تِ ػٌَاى اتشار پژٍّص

 هَرد تحلیل لزار گزفت. Chi- squareآهار تَصیفی ٍ آسهَى 

 1905رًٍذ افشایطی داضت ٍ در طَل اجزای ایي تزًاهِ تؼذاد سالِ  5در یه دٍرُ  ضذُ ثثتتؼذاد ضىایات : هب یبفته

تیي ضىایات ی دار یهؼٌدرصذ اس ضىایات تَسط خاًَادُ افزاد صَرت گزفتِ است. راتطِ  5/60 .ضىایت ثثت گزدیذ

ی ّا تخصٍجَد دارد. در ّز دٍ گزٍُ جٌسی ٍ در توام ( P;000/0)ٍ جٌسیت (‌P ;000/0)ی تیوارستاىّا تخصتا  ضذُ ثثت

 تَد.   ّا تیضىاتیوارستاى، تؼذاد ضىایت اس ویفیت پاییي خذهات ٍ تزخَرد ًاهٌاسة واروٌاى تالاتز اس دیگز 

تِ  ّا تیضىاتا جْت واّص تؼذاد  ضَد یهپیطٌْاد سالِ  5در یه دٍرُ ات تؼذاد ضىایتا تَجِ تِ افشایص : گیزی نتیجه

هَاردی ّوچَى تْثَد ارتثاط تیي پشضه ٍ تیوار، رػایت اخلاق پشضىی، واّص رٍاتط هالی تیي پشضه ٍ تیوار ٍ افشایص 

 ی ػلوی ٍ فٌی پشضىاى تَجِ ضَد.ّا هْارتداًص ٍ 

 ار، تیوارستاى، ضیزاس، ایزاىحاوویت تالیٌی، ضىایت تیو: کلیذی هبی واژه
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 مقدمه

 زیـزي، اهـات ٍ هـالیــذ هـاًٌـوـت ّـایـىـض     

 
هذیزیت خذهات تْذاضتی درهاًی، هزوش تحمیمات ارتماء سلاهت، داًطگاُ ػلَم استادیار  1

 ایزاىپشضىی ساّذاى، ساّذاى، 
ضیزاس،  پشضىی ػلَم داًطگاُ ،هزوش تحمیمات هذیزیت سلاهت ٍ هٌاتغ اًساًیداًطیار  2

 ضیزاس، ایزاى
وارضٌاس هذیزیت خذهات تْذاضتی درهاًی، وویتِ تحمیمات داًطجَیی، داًطىذُ هذیزیت  3

 ی پشضىی، داًطگاُ ػلَم پشضىی ضیزاس، ضیزاس، ایزاىرساً اطلاعٍ 

 

  

ی هختلـ   ّـا  ًظامٍ هذیزاى در  اضذت یه زیًاپذ اجتٌاب

تا آى هَاجـِ ّسـتٌذ. اهـا ّـز یـه اس ایـي ضـىایات        

فزصتی تـزای تْثـَد فزایٌـذ هؼیـَب ٍ در      دٌّذُ ًطاى

جْت تمَیت ٍفاداری هطتزی است. هطالؼـات ًطـاى   

 تی ـفیتاوخـذهات   دٌّـذُ  ارائِّای  وِ ساسهاى دّذ یه

ــذ  ــالا ٍ دارای فزایٌ ــذیزیت ضــىایات،  وارآهــذت در ه

 نویسنذه مسئول :  * 

 دکتر زهرا کاووسی ؛ 

 مرکس تحقيقات  مديريت سلامت و منابع انسانی

 دانشگاه علوم پسشکی شيراز

Email : 

Zhr.kavosi@gmail.com 
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ٍفـاداری هطـتزی، لیوتـی     صیتزافـشا ػـلاٍُ   تَاًٌذ یه

(. ّوچٌـیي  1تالاتز ًسثت تِ دیگـز رلثـا ارائـِ دٌّـذ)    

وِ ًزخ ضىایات تـا تَجـِ تـِ     دّذ یهتحمیمات ًطاى 

ًَع ضىایت هتفاٍت است. تِ ایي صَرت وـِ ّزچـِ   

(. 2)رٍد یهتاضذ، ًزخ ضىایت تالاتز  تز ٌِیپزّشهطىل 

ِ تیوارسـتاى یىـی اس   در ایي سهیٌِ تایـذ تیـاى وـزد و ـ   

ِ ی ّـا  ساسهاى يیتز هْن خـذهات در ًظـام    دٌّـذُ  ارائـ

سلاهت است وِ فؼالیـت آى هَجـة تْثـَد سـلاهت     

. پشضىی ٍ هطاغل ٍاتستِ تِ آى اس ضَد یهافزاد جاهؼِ 

ی گذضتِ تاوٌَى اس اّویت ٍ هَفمیت اجتواػی ّا سهاى

ٍ ّزگًَـِ ػـاهلی وـِ     اًـذ  تَدُتسیار تالایی تزخَردار 

ضذى راتطِ تیوار ٍ پشضه ضَد هَرد  هخذٍش هَجة

ًیش تـزای پیطـگیزی    گذار لاًَىگیزد.  ًىَّص لزار هی

اس تزٍس چٌیي ٍضؼیتی لَاًیٌی را ٍضغ وزدُ است وـِ  

ِ آى ّزگًَِ الذام هغایز تا ضـوًَات   هَجة  تِ ی  حزفـ

 ذگاىی ـد اىیسٍ تِ دًثال ضىایت  تاضذ یهپشضىی جزم 

 ّزگًَِ(. تٌاتزایي، 3ت)اس ضذُ يییتؼتزای آى هجاسات 

تاػـ    زدی ـگ یهاس پشضه  وِ  یٍلتضىایت گذضتِ اس 

ِ  لاتلتزٍس تٌص رٍاًی  هٌفـی   زیتـثث تـزای ٍی ٍ   تَجـ

 (.  4)ضَد یههستمین تز واروزد اٍ 

تؼـذاد هـَارد    ،ی اخیز تِ دلایل هتفاٍتّا سالدر      

طَر   تِ درهاًی ضىایت درتارُ ویفیت هزالثت تْذاضتی

ــوگیزی  ــت  رٍ چط ــتزش اس ــِ گس ــات 5)ت (. هطالؼ

ًثــَد رضــایت اس  جولــِ اسهختلــ ، دلایــل هتفــاٍتی 

خذهات، تزخَرد ًاهٌاسة، ارتثاط ًاهٌاسة پشضـه ٍ  

ــار، ٍ  ــَدتیو ــت را اس   ًث ــت اســتاًذاردّای هزالث رػای

 (.6-8)اًذ وزدُدلایل ضىایت تیواراى تیاى  يیتز هْن

ٍ  واروٌــاىتــز رٍی  تَاًــذ یهــتیوــاراى ضــىایت      

ٍ اس سـَی   (،6)اثز هٌفی داضتِ تاضذتیوارستاى لیت فؼا

ػولىـزد  تـاسخَرد  اس طزیـك   تَاًـذ  یضىایت هدیگز، 

ٍ افشایص آگاّی  ضؼی  یّا حَسُپشضىاى، ضٌاسایی 

هَجـة ارتمـای ویفیـت هزالثـت      ،تِ هذیزاى سـاسهاى 

 (.  9)ضَد

، ضـىایات تیوـاراى   ضـذُ  اًجـام هطالؼات  تز اساس     

 ـ  زای ارتمـای ػولىـزد ٍ تْثـَد    یىی اس هٌاتغ تـالمَُ ت

ی تیوارستاًی است ٍ داضتي دیـذگاُ  ّا هزالثتویفیت 

 (.10)رسذ یههثثت تِ ضىایات، اهزی تذیْی تِ ًظز 

ِ  آهـاری  یّا یتزرس اساس تز       92 ،آهـذُ   ػوـل   تـ

 صـــٌذٍق" دارای وطـــَر یّـــا وارســـتاىیت درصـــذ

ــىایات ــذ 77 ٍ "ض ــط" دارای درص ــىایات خ  "ض

 وطـَر  ًظام سلاهت رسذ یه ًظز تِ ي،تٌاتزای. تاضٌذ یه

 ٍ دریافـت  تـزای  هطـتزن  ثاًیتمز سیستن یه تِ هجْش

 30 حاضـز،  حـال  در .تاضـذ  هـی  تِ ضىایات رسیذگی

 اس پـ   وطـَر،  داًطـگاّی  یّـا  وارسـتاى یت اس درصذ

خَد  یّا یتزرس اس حاصل ًتایج ضىایات، تِ رسیذگی

 (.11)رساًٌذ یه ضاوی فزد اطلاع تِ را

 در ی تیوارسـتاى ّا تخص دّذ یه ًطاى ،ّا تیضىا     

 وٌٌذگاى هزاجؼِ تِ خذهات ارائِ فزایٌذ اس لسوت وذام

ِ اسـت  هطـىل  دچـار  خَد  ـا  . تـ ، هـذیزاى  ةی ـتزت  يی

 ایـي  تیطـتز،  یّـا  یتزرس ـ تـا  تَاًٌـذ  یه ـّا  تیوارستاى

وٌٌذ. ّوچٌیي  حل راّا  آى ٍ وزدُ تحلیل را هطىلات

یت تیوـاراى،  جْت ارتمای سیستن ضىا 1390در سال 

ی اًذاس راُی ػلَم پشضىی الذام تِ ّا داًطگاُتزخی اس 

تا اس ایـي   اًذ وزدُسیستن ثثت ایٌتزًتی ضىایت تیواراى 

ِ ی تـِ  رسـاً  خذهتطزیك  را افـشایص   وٌٌـذگاى  هزاجؼـ

 (.12دٌّذ)

ــارچَب      ــتدر چْ ــالیٌی حاووی ــاسهاى ،ت ــا س  یّ

اصـَل   رػایـت  تِ هَظ  سلاهت خذهاتدٌّذُ  ارائِ

 هماتـل  در طزیـك  ایي اس ٍ ّستٌذ تالیٌی خذهات الیتؼ

ِ  ویفیـت خـذهاتی   ارتمای ٍ حفظ ِ  وـ  دٌّـذ  یه ـ ارائـ

94 
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 محمد خمر ویا ي َمکاران 
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در  1385ایـي تزًاهـِ اس سـال     .(13)تاضٌذ یه پاسخگَ

 یتزرس ـ (.14ی وطَر اجزایی ضذُ اسـت) ّا وارستاىیت

حاوویـت تـالیٌی    یاس اجـشا  یى ـی اتیهٌـذ ضـىا   ًظام

 ًاهِ هَجة تْثَد(. ّوچٌیي اجزای ایي تز15)تاضذ یه

ـــوی  ـــت خـفیـ ـــات ٍ در ًـذهـ ـــجِ وـتیـ ص ـاّـ

 (.16)ضَد یهات تیوارستاًی ـىایـض

تا تَجـِ تـِ اجـزای تزًاهـِ حاوویـت تـالیٌی در             

تزرسـی ضـىایات    وِ ییآًجا اسی وطَر ٍ ّا وارستاىیت

ِ تیواراى یىی اس  ی هْوـی اسـت وـِ در ایـي     ّـا  هؤلفـ

هطالؼِ حاضـز   تزًاهِ تِ آى تَجِ ضذُ است، ّذف اس

تؼییي تاثیز اجزای تزًاهِ حاوویت تالیٌی تـز ضـىایات   

ی دٍلتی داًطگاُ ػلَم پشضىی ّا وارستاىیتتیواراى در 

در ایي هطالؼِ آى است وِ  ضذُ هطزح سؤالضیزاس تَد. 

ی ّـا  تیضـىا آیا تزًاهِ حاوویت تالیٌی هَجة واّص 

ضىایت تیوـاراى   ًَع تیوارستاًی ضذُ است؟ ّوچٌیي

ط ضؼ  تیوارسـتاى وـِ هَجـة ضـىایت اس آى     ٍ ًما

تـا تتـَاى اطلاػـات     لزارگزفـت ی تزرس هَرد ضَد یه

لـزار دادُ تـا    ّـا  وارستاىیتهفیذی را در اختیار هذیزاى 

هطـی ّـا ٍ ػولىـزد سـاسهاى هـَرد       تز اساس آى خط

 ارسیاتی ٍ تاسًگزی لزار گیزد.  

 

 روش بررسی

تـَد وـِ   ی وـارتزدی  ّا پژٍّصایي هطالؼِ اس ًَع      

در  ّـای اخیـز   تحلیلـی در سـال   -تَصـیفی  صَرت تِ

ی دٍلتی ضیزاس اًجام ضذ. جاهؼـِ آهـاری   ّا وارستاىیت

 10ی دٍلتی ضـیزاس تـَد وـِ تؼـذاد     ّا وارستاىیتضاهل 

تیوارستاى)دٍ تیوارستاى ػوـَهی ٍ ّطـت تیوارسـتاى    

ّـای ضـىایت تیوـاراى در آًْـا تـِ       تخصصی( وِ دادُ

 هـَرد ر دسـتزس تـَد،   ٍ دهستٌذ ضـذُ  صَرت واهل 

ــ ــذ تزرس ــزار گزفتٌ ــذُ( 1905)ی ل ــِ. پزًٍ ــَر   ت هٌظ

ــذ طثمــِی ٍ آٍر جوــغ ــَارد وــزدى یتٌ  اس ضــىایت ه

 تْذاضـت  ٍسارت درهاى هؼاًٍت تَسط وِ یستیل چه

هذوَر دارای  ستیل چهضذ.  تَد، استفادُ ضذُ یطزاح

، ًـَع  وٌٌـذُ  تیسي ٍ جٌ  افزاد ضىا سوَال ضاهل 9

لزارگزفتِ است،  تیهَرد ضىا وِ یّا، فزد آى تیضىا

، هحل اتیتِ ضىا یذگیسهاى رستخص هَرد ضىایت، 

در  ، تـَد. اتیضـىا ٍ سال تؼذاد رسیذگی تِ ضىایت، 

تزخــَرد گــزٍُ  جـپٌــضــىایت تــِ  ســتیل چــهایــي 

ِ یّش، ارائـِ خـذهات   سهاى، خذهات تیفیو، واروٌاى  ٌـ

ت ـىایـَى ضـوچـ، َّاردـه زیاـسٍ  اتـذهـِ خـارائ

 ـ تِـدس ـفیشیىی تیوارسـتاى  اس ساختار  ذ. ـً ـذـض  یٌذـت

ا هزاجؼِ تـِ ٍاحـذ حاوویـت تـالیٌی ٍ     ـپژٍّطگزاى ت

 (MCMCیدرهـــاً یّـــا زالثتـهـــ صـیـــاـهزوـــش پ

ّـا   تیوارستاى )‌ Medical Care Monitoring Centerیا

ــرؤٍ  ــىایات،  تیـ ــتٌذات ضـ ــا دادُهسـ ی لاسم را ّـ

ٍارد   ضــذُ یآٍر جوـغ ی وزدًـذ. هسـتٌذات   آٍر جوـغ 

ضـذ ٍ تـا اسـتفادُ اس آهـار      21ًسـخِ   SPSS فشارا ًزم

 Chi- squareی تحلیلـی ّوچـَى   ّا آسهَىتَصیفی ٍ 

 هَرد تحلیل لزار گزفت.

 

 ها افتهی

در  ضـذُ  ثثتًتایج هطالؼِ ًطاى داد تؼذاد ضىایات      

رًٍذ افشایطی داضـتِ   سالِ 5در یه دٍرُ  ّا وارستاىیت

ضـىایت   1905ٍ در طَل اجـزای ایـي تزًاهـِ تؼـذاد     

ضـذُ   ثثـت  تیاس هجوَع ضىا يیّوچٌاست.  ضذُ ثثت

هـزد   وٌٌـذُ  تیافزاد ضىا %(57)ًفز 828 وارستاى،یدر ت

ٍ هیاًگیي سٌی افـزاد   افزاد سى تَدًذ%( 43ًفز) 605 ٍ

 سال تَد.  38±1/2 ّا وارستاىیتدر  ٌذُـوٌ تیضىا
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 ..… تاثیر اجرای حاکمیت بالیىی بر ريود شکایت بیماران در بیمارستان َای 

 
 

 0931فريردیه ي اردیبُشت   01ران )پیايرد سلامت( ديرٌ مجلٍ داوشکدٌ پیراپزشکی داوشگاٌ علًم پزشکی تُ

                                                                                            

 شیراز بر اساس مکان و زمان  همطالع موردی ها مارستانیبدر  شده ثبتفراوانی شکایات  :1جدول 

 تقسیم بندی بیمارستان ها بیمارستان 98سال  98 98 99 :9 9: مجموع

 تخصصی 4ضمبره  — — 18 23 27 41 109

 تخصصی 2ضمبره  15 32 43 49 56 71 266

 تخصصی 9ضمبره  — 4 5 8 6 12 35

 تخصصی 1ضمبره  — — — — 147 224 371

 تخصصی 1ه ضمبر 11 17 23 41 76 95 263

 تخصصی 6ضمبره  — 9 12 14 32 56 123

 تخصصی 7ضمبره  0 0 3 3 8 14 28

 تخصصی 8ضمبره  0 0 6 6 16 27 55

 عمومی 9ضمبره  31 34 46 63 147 258 579

 عمومی 41ضمبره  0 6 9 11 22 28 76

  مجموع 57 102 165 218 537 826 1905

 

هـاى تؼـذاد   دّذ وِ تا گذضـت س  ًطاى هی 1جذٍل      

ّا افشایص داضتِ است.  ضىایات ثثت ضذُ اس تیوارستاى

تیطـتزیي تؼـذاد    9ّوچٌیي تیوارستاى ػوَهی ضـوارُ  

 ضىایت را داضتِ است.  

 

 

 ها مارستانیبی در بررس موردی ها سال:  فراوانی شکایات بیمارستان بر اساس 1نمودار 
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سهـاى ٍ اجـزای    گذضـت  تـا ، 1ًوـَدار   تز اساس     

در  ضـذُ  ثثـت تزًاهِ حاوویت تـالیٌی تؼـذاد ضـىایات    

َ   تِ داضتِتیوارستاى رًٍذ افشایطی  ِ  یًحـ در سـال   وـ

 است. ضذُ ثثتتیطتزیي ضىایت  1390

 : فراوانی مطلق و نسبی شکایات بر اساس شاکی، نوع شکایت و فرد مورد 2جدول 

 مطالعه موردی ها مارستانیبشکایت در 

 جمع فراوانی )%( ها مؤلفه متغیر

)  752 تیوار کننذه تیضکبافزاد  4/39 ) 1905 

) 1153 خاًَادُ تیوار 6/60 ) 

) 449 تزخَرد واروٌاى نوع ضکبیت 5/23 ) 1905 

) 1067 ویفیت خذهات 0/56 ) 

) 216 سهاى ارائِ خذهات 3/11 ) 

) 97 ّشیٌِ ارائِ خذهات 3/5 ) 

) 76 سایز هَارد 9/3 ) 

)  887 پشضه فزد مورد ضکبیت 5/46 ) 1905 

) 438 پزستار 9/22 ) 

) 305 سزپزست تخص 0/16 ) 

) 168 هذیزیت تیوارستاى 8/8 ) 

) 107 واروٌاى خذهات 8/5 ) 

 

درصـذ اس   5/60دّذ وِ حـذٍد   ًطاى هی 2جذٍل      

ضىایات تَسط خاًَادُ تیواراى صَرت گزفتـِ اسـت،   

خذهات تیطتزیي ػلـت ضـىایت اس    ٍ ویفیت ًاهٌاسة

دّذ. ػلاٍُ تـز ایـي، ػلـت     ّا را تطىیل هی تیوارستاى

حذٍد ًیوـی اس ضـىایات ًیـش در ارتثـاط تـا پشضـىاى       

 ّای هَرد هطالؼِ است. تیوارستاى

 

درصـذ   9/16 تِ وِ دّذ یهی هطالؼِ ًطاى ّا افتِی     

 ّـا، رسـیذگی ٍ    ّـای تیوارسـتاى   در تخص اس ضىایات

تالاتز ارجـاع ًطـذُ    سطَحٍ هَضَع تِ  ُضذپیگیزی 

تخــص ّــای ضــىایات اس اس  درصــذ 6/62اســت. اهــا 

ی ّـا  هؼاًٍـت هـذیزیت ٍ سـایز   ّا تِ حَسُ  تیوارستاى

ّـا رسـیذگی ضـذُ     تِ آىتیوارستاى ارجاع دادُ ضذُ ٍ 
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درصذ خطاّا ًیـش تـِ هزاجـغ     3/20 تیًْا درٍ  است

ًًَی داًطگاُ ػلَم پشضىی ٍ پشضىی لـا  اسجولِتالاتز 

 اًذ.  ارجاع دادُ ضذُ

 

 مطالعه موردی ها مارستانیب: فراوانی مطلق و نسبی زمان بررسی شکایات در 3جدول 

 جمع فراوانی )%( بررسی شکایات زمان مدت

) 299 یک روس 6/15 ) 1623 

) 326 یک هفته 1/17 ) 

) 285 یک مبه 9/14 ) 

) 713 بیص اس یک مبه 6/37 ) 

282( 8/14) لام نتیجهدر حبل بزرسی و نبود اع  282 

 

 ًطـاى داد وـِ تـا    3در جـذٍل   پژٍّص یّا افتِی      

در توـام   یٌیتال تیتزًاهِ حاوو یگذضت سهاى ٍ اجزا

اس  یاری، تسػلَم پشضىی ضیزاس داًطگاُ یّا وارستاىیت

 وارسـتاى یدر ت ّـا  آىّفتـِ اٍل ارائـِ    هیدر  اتیضىا

ر ضذ وِ تـِ  تایذ یادآٍ لزارگزفتِ است. یذگیهَرد رس

دلیل تزرسی تزخی ضىایات در سهاى اًجـام پـژٍّص،   

هَرد ضىایت اس ًوًَـِ هـَرد ًظـز خـار       282تؼذاد 

 ضذًذ. 

ًطـــاى داد وـــِ راتطـــِ  Chi- squareآسهـــَى       

ی ّــا تخــصتــا  ضــذُ ثثــتی تــیي ضــىایات دار یهؼٌــ

ــتاى ــزاد  (=000/0P)تیوارســــ ــیت افــــ ٍ جٌســــ

اس سًـاى   ٍجـَد دارد)هـزداى تیطـتز   ( =000/0P)ضاوی

وـِ ّـز دٍ گـزٍُ     صـَرت  يیتذ ؛ضىایت وزدُ تَدًذ(

ی تیوارستاى، تؼذاد ضىایت ّا تخصجٌسی ٍ در توام 

اس ویفیت پاییي خذهات ٍ تزخَرد ًاهٌاسـة واروٌـاى،   

 تَد.    ّا تیضىاتالاتز اس دیگز 

 بحث

تزًاهـِ حاوویـت    زیتثثتؼییي  ّذف تاایي هطالؼِ       

ی ّـا  وارسـتاى یتاراى در تالیٌی تز رًٍـذ ضـىایات تیو ـ  

اًجام ضذ. ًتایج تیـاًگز آى   سالِ 5در یه دٍرُ ضیزاس 

 1905ی، تؼـذاد  تزرس ـ هـَرد ی ّـا  سـال است وـِ در  

ٍ رًٍذ ایي  ضذُ  ثثتی ضیزاس ّا وارستاىیتضىایت در 

جؼفـزی ٍ ّوىـاراى در   ضىایات افشایص داضتِ است. 

ی اخیـز  ّـا  سـال تائیذ ایي هَضَع تیاى وزدًذ وـِ در  

ــشا ــىاى    هی ــتاى ٍ پشض ــاراى اس تیوارس ــىایت تیو ى ض

(. سیاتاًی ٍ ّوىاراى ًیـش رًٍـذ   17است) افتِی صیافشا

ی اخیز هَرد ّا سالافشایص ضىایات تیوارستاًی را در 

تیـاى  ّوىـاراى  و  ییآلـا  زسای ـه(. 18تائیذ لزار دادًـذ) 
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هَرد ضـىایت در تیوارسـتاى فیزٍسگـز     363وزدًذ وِ 

ُ است وِ ًسـثت تـِ   ثثت ضذ سال هضْز تْزاى در ی

ًیـش   Parry  ٍHewage(. 6سال گذضـتِ تیطـتز اسـت)   

جْت  ارسش تاثغ ـیه هٌ ػٌَاى  تِضىایات تیواراى را 

(. 10)ذٌ ـداً یه ـی تیوارستاًی ّا هزالثتارتمای ویفیت 

ــیي  ــىایات   Siyampalapityaّوچٌ ــاراى اس ض ٍ ّوى

هٌاتغ اطلاػاتی تزای تْثـَد   يیتز هْنتیواراى تِ ػٌَاى 

(. لـذا  5وٌٌذ) ی اًگلی  یاد هیّا وارستاىیتت در خذها

در جْـت ارتمـای    ّـا  تیضـىا ی تـِ  ا ژُی ـٍتایذ تَجِ 

 ویفیت خذهات ٍ رضایت تیواراى داضت.

ــىایات          ــتز ض ــز، تیط ــِ حاض ــیي در هطالؼ ّوچٌ

تـشري  ٍ هزتَط تِ یـه تیوارسـتاى ػوـَهی     ضذُ ثثت

، ٍ ووتـزیي ًیـش هزتـَط تـِ یـه تیوارسـتاى       تاضذ یه

ه در ضـْز ضـیزاس اسـت. تٌـاتزایي، تـا افـشایص       وَچ

ــشاى ضــىایات   ــِ وــاری تیوارســتاى هی ٍســؼت ٍ داهٌ

. اس سَی دیگز، ضـىایت  اتذی یهتیوارستاى ًیش افشایص 

تَسـط خـاًَادُ تیوـاراى تیطـتز اس ضـىایت       ضذُ  ثثت

ِ  ّـا  خَد فزد تیوار تـَد وـِ تیـاًگز تَجـِ خـاًَادُ       تـ

َرت ٍجـَد  وـِ در ص ـ  تاضذ یهخَد تیواراى  سلاهت 

تزخَرد ًاهٌاسة ٍ وَتاّی در اًجام ٍظیفِ اس  ّزگًَِ

 ذ.وٌٌ یهسَی واروٌاى ضىایت 

هطالؼِ حاضز ًطاى داد وِ تیطـتز ضـىایات    جیًتا      

ارائِ ضذُ هزتَط تِ ویفیت خذهات ٍ تزخَرد واروٌاى 

ّا تا تیواراى است. ایـي هَضـَع تیـاًگز آى     تیوارستاى

ــ احتوــال دارداســت وــِ  ت خــذهات در تزخــی ویفی

. اتزاّیوی پـَر  استپاییي  هطالؼِ هَردی ّا وارستاىیت

ٍ ّوىاراى در تائیذ ایي هَضـَع گـشارش وزدًـذ وـِ     

ِ  درهاًی خذهات اس رضایت ًثَد  تزخـَرد  ،ضـذُ   ارائـ

 يیتز هْناس  رفاّی، تَجِ تِ تسْیلات ًثَدٍ  ًاهٌاسة

(. اس 19)تاضـذ  یه ـػلل ضىایات در تیوارسـتاى هطـْذ   

 ضـَد  یه ـػَاهلی وـِ هَجـة ضـىایت تیوـاراى     دیگز 

ی ٍ ًثـَد رضـایت اس رػایـت    اًگـار  سـْل تِ  تَاى یه

هَاسیي ػلوی، ضزػی ٍ لاًًَی، اخـذ ٍجـِ خـار  اس    

 ٍلــت ضــذى حــذف یــا زیتــثخ(، 20ضــَاتط لــاًًَی)

( ٍ ارتثاطـــات تـــیي واروٌـــاى تـــالیٌی ٍ 6)هلالـــات

ًمـاط   يیتـز  هْن( اضارُ وزد. لذا تا ضٌاخت 10تیواراى)

ِ ضؼ  تیوارستاى، تایـذ تـا    ی ٍ الـذام لاسم  شی ـر تزًاهـ

ــاّص    ــت خــذهات ٍ و ــای ویفی ــزای ارتم ــِ را ت سهیٌ

 هْیا وزد.  ّا تیضىا

ًتــایج هطالؼــِ حاضــز ًطــاى داد وــِ ضــىایت اس       

ــىایات    ــشاى ض ــتزیي هی ــىاى تیط ــتپشض ــذُ ثث در  ض

 ضذُ اًجامّای هَرد هطالؼِ است. دٍ هطالؼِ  تیوارستاى

ی اخیــز ایــي هَضــَع را تائیــذ ّــا ســالى در در ایــزا

ــزدُ ــذ و ــىاى    اً ــاراى اس پشض ــىایت تیو ــشاى ض ــِ هی و

ٍ پشضـىاى ػوـَهی ٍ پزسـتاراى ٍ    است،  افتِی صیافشا

یي ضـىایت را  طـتز یتّـا تـِ تزتیـة     هذیزاى تیوارستاى

(. هیزسا آلایی ٍ ّوىاراى ًیش در تائیذ 21ٍ17)اًذ داضتِ

ذ اس هجوَع وـل  درص 62وِ  ٌذٌو یهایي هَضَع تیاى 

ِ  ضىایات تیوارستاى هزتـَط   اس (.6اسـت)  پشضـىاى  تـ

افشایص تؼذاد ضىایت اس پشضـىاى هَجـة    وِ یی آًجا

سهاى ٍیشیـت پشضـىاى،    افشایص اتلاف هٌاتغ، ّوچَى

ٍجْـِ ٍ اػتثـار    ٍ تـِ خطـز افتـادى   افشایص اسـتزس،  

ّـا   (، تٌاتزایي هذیزاى تیوارستاى18)ضَد یهّا  ضغلی آى

ّای هْن تِ ّوـزاُ   ایي ساسهاى وٌٌذُ ادارُ ىػٌَا تِتایذ 

در  گیزًـذُ  ًْـاد تصـوین   يیتـز  هْن ػٌَاى  تِپشضىاى، 

تیوارستاى، تِ ایـي هَضـَع تَجـِ وٌٌـذ ٍ در جْـت      

واّص تؼذاد ضىایات ٍ افشایص رضایت تیواراى الذام 

 هٌاسثی اًجام دٌّذ.
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 ضذُ ثثتتیطتز ضىایات دّذ  دیگز ًتایج ًطاى هی      

ووتـز اس   سهـاى   هذتی ضْز ضیزاس در ّا رستاىوایتدر 

ٍ ایـي ًطـاى اس    اًـذ  گزفتِ لزار رسیذگی هَردیه هاُ 

ی ّـا  سـال تزرسی ضىایات تیواراى در  رًٍذ درتسزیغ 

ی ضْز ّا وارستاىیتدر  ضذُ اًجاماخیز دارد. در هطالؼِ 

درصذ ضىایات ظزف یه ّفتِ یا ووتز  87تْزاى ًیش  

(. تِ ًظـز  6لزار گزفتٌذ) فصل ٍ  حلٍ  رسیذگی هَرد

رســیذگی تــِ  سهــاى  هــذترســذ وــِ تــا وــاّص  هــی

اراى اس ػولىـزد تیوارسـتاى   ـ، رضـایت تیو ـ ّا تیضىا

      .اتذی افشایص 

     NI   اػــلام وزدًــذ   2012ٍ ّوىــاراى در ســال

 ّـا  آىی دهَگزافیـه  ّـا  یژگ ـیٍضىایات تیوـاراى تـا   

الؼـِ  ( وِ ایي هَضَع در هط22)ی دارددار یهؼٌارتثاط 

 حاضز ًیش هَرد تائیذ لزار گزفت.   

 

 یریگ جهینت

آى اسـت وـِ    دٌّـذُ  ًطـاى ّوچٌیي ایي هَضَع       

ضایذ اجزای ایي تزًاهِ ویفیت خذهات را ارتماء ًـذادُ  

ِ ی صیافــشااسـت ٍ لـذا ًارضــایتی تیوـاراى     اســت.  افتـ

ی ّـا  وارسـتاى یتتٌاتزایي اجـزای حاوویـت تـالیٌی در    

را  ّـا  وارسـتاى یتدر ایـي   ضـذُ   ثثـت ضـیزاس ضـىایات   

 افشایص دادُ است.  

ی دٍلتـی  ّا وارستاىیتدر  ضذُ ثثتتؼذاد ضىایات       

ی اجزای تزًاهِ حاوویت تـالیٌی  ّا سالضْز ضیزاس در 

تـِ   تـَاى  یهاس دلایل ایي افشایص افشایص داضتِ است. 

ی اًــذاس راُی سیســتن ضــىایت ایٌتزًتــی،   اًــذاس راُ

 ٍ رسـیذگی تـِ ضـىایات،     ٍاحذّای حاوویت تـالیٌی 

تَجِ تیطتز تیواراى تِ هطىلات تیوارستاى ٍ افـشایص  

ایـي افـشایص   ، اضـارُ وـزد.   وٌٌـذگاى  هزاجؼِاًتظارات 

تَاًذ ّن جٌثـِ هثثـت ٍ ّـن جٌثـِ هٌفـی       ضىایت هی

اس دیذگاُ هثثت، افـشایص تؼـذاد ضـىایت    داضتِ تاضذ. 

ــذُ ًطــاى ــآى اســت وــِ  دٌّ ــَاى یه ًمــاط ضــؼ   ت

ا ضٌاسـایی وـزد ٍ در جْـت تْثـَد آى     ر ّا وارستاىیت

ــذگاُ هٌفــی   هذاخلــِ هٌاســثی را اًجــام داد، اهــا اس دی

 ضزایط ًاهٌاسة در دٌّذُ ًطاىافشایص تؼذاد ضىایات 

ساسهاى تْذاضتی درهاًی  يیتز هْن ػٌَاى  تِتیوارستاى  

در هطالؼِ  .ضَد یهسلاهت هزدم ضٌاختِ  وٌٌذُ يیتثهٍ 

ػٌَاى هْوتزیي ػلـت  ویفیت پاییي خذهات تِ حاضز، 

  ِ ریـشی ٍ الـذام    ضىایت ضٌاختِ ضذ وِ ًیاس تـِ تزًاهـ

دّذ. ّوچٌیي، ّواًٌذ  هٌاسة را در ایي سهیٌِ ًطاى هی

ی ّـا  وارسـتاى یتی خصَصـی، هـذیزیت   ّـا  وارستاىیت

دٍلتی ًیش تایذ تَجِ لاسم را تِ ضىایات تیواراى داضـتِ  

ا رسـیذگی وٌٌـذ. لـذ    ّا آىتاضٌذ ٍ در ووتزیي سهاى تِ 

 ّـا  تیضـىا تا جْـت وـاّص تؼـذاد     ضَد یهپیطٌْاد 

ی تـشري، تـِ هـَاردی    ّـا  وارسـتاى یتدر  خصـَظ  تِ

ّوچَى تْثَد ارتثـاط تـیي پشضـه ٍ تیوـار، رػایـت      

اخلاق پشضىی، وـاّص رٍاتـط هـالی تـیي پشضـه ٍ      

ّای ضىایت ٍ افـشایص   تیوار، تِ اضتزان گذاضتي دادُ

ضـَد.  ی ػلوی ٍ فٌی پشضىاى تَجِ ّا هْارتداًص ٍ 

ّا جْت وـاّص   ضَد تا تیوارستاى ّوچٌیي پیطٌْاد هی

ّا، جلسات هطتزوی را تزگشار وٌٌذ ٍ اس  هیشاى ضىایت

طزیك اضـتزان اطلاػـات تـِ تْثـَد ویفیـت خـذهات       

 تپزداسًذ. 

 

 تشکر و قدردانی

 ضوارُ تا طزح تحمیماتی اس هستخز  حاضز، همالِ      

. تاضـذ  یه ضیزاس پشضىی ػلَم داًطگاُ در 6268 طزح

ی ضـیزاس وـِ   ّـا  وارستاىیتاس ولیِ واروٌاى  لِیٍس يیتذ

ًْایت ّوىاری را تا گزٍُ تحمیك داضتٌذ، سپاسگشاری 

 .ضَد یه
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Abstract                                                                                                                             
Background and Aim: Hospital complaining is an important dimension of 

clinical governance. This study aimed to determine the impact of clinical 

governance program on patients’ complaint in Shiraz public hospitals. 

Materials and Methods: This applied study was conducted as descriptive-

analytical in 2012 in Shiraz. The population studied was 10 public hospitals in 

Shiraz and the patients complaints were studied during 5 years. Data collected 

through Iranian Ministry of Health standard checklist of clinical governance. The 

data entered to SPSS version 21, and analyzed using descriptive statistics and 

analytical tests such as Chi-square.  

Results: Registered complaints had increasing trend during the execution of the 

program  and were 1905. Moreover, 60.5% of the complaints have been made by 

family members. There was significant relationship between complaints registered 

with the hospital wards (P=0.000) and gender (P=0.000). Therefore, both genders 

and in all departments of the hospital complaints of poor quality and inappropriate 

behavior of the staffs was greater than other complaint.  

Conclusion: The number of complaints has increased in recent years. It is 

proposed to reduce the number of complaints attention to improve  communication 

between physicians and patients, medical ethics, cut non-conventional financial 

relationaship between physicians and patients, and increased scientific and 

technical knowledge and skills. 

Key words: Clinical Governance, Patient Complaint, Hospitals, Shiraz, Iran 
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