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 « 34» أَوْفُواْ بِالْعَهْدِ إِنَّ الْعَهْدَ کَانَ مَسْئُولاً

 سؤال خواهد شد.  مانی( از عهد و پ امتیکه )در ق د، یوفا کن مانیبه پ

 سوره اسراء  34 هیآ

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 )مدظله العالی(رهبری مقام معظم  اناتیب

دولت    ئتیه ی جمهور و اعضا سیرئ دارید

(06/06/1403) 

  خدمت  بتواند   انسان  اینکه   است؛  الهی  نعمت  این

  دارند   دوست  هاخیلی .  است  بزرگی  نعمت  مردم،   به   کند 

  به   خدا.  آید نمی   پیش  برایشان  فرصت  کنند،  خدمت

  سپاسگزاری   کنید،   شکر   را   خدا  داده؛   را   فرصت   این  شما

  بخواهید،   کمک متعال  خدای  از  باشید،  قدردان  کنید، 

  از   و   بدانید   مردم   امانت  و   خدا  امانت   را   مسئولیّت   این

 . کنید  پاسداری بزرگ مأموریّت و  مسئولیّت  این



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 صفحه                                                                                                                                                                        هرستف     
 5 ....................................................................................................................... شگفتاریپ

 6 ...................................................................................................... ی نظرسنج  یکم  ج ینتا  دهیگز

 7 ........................................................................................................ نمونه   تیجمع  اتیخصوص

 8 ........................................................................................................................ فصل اول 

 8 ........................................... در اوژانس   یبستر   مارانیبه ب   ی از نحوه ارائه خدمات در مراکز ملک یابی. بخش اول؛ ارز1

 8 ................................................................................................... ماران یب  ی بستر  یها . بخش1-1

 8 ............................ د/علائم نشانگر(یبازد  یها)نصب تابلو/ دستورالعمل یرساناطلاع  ۀنحو  از  مخاطبان تیرضا  زانیم  .1-2

 9 ........................................................................................ در بخش اورژانس   ماریشدن ب  ی. بستر 1-3

 9 ................................................................................................. عه به اوژانسمراج طی شرا.  1-3-1

 10 ............................................................... خدمت  افتی( جهت دراژی. مدت زمان انتظار در اوژانس )تر1-3-2

 11 ....................................................................................... در اورژانس یشخص  م یحر  تی. رعا1-3-3

 12 ....................................................................................در اورژانس  مارانی. رفتار محترمانه با ب1-3-4

 13 ..................................................... در بخش   یبستر  مارانیبه ب  ی . بخش دوم؛ نحوه ارائه خدمات در مراکز ملک2

 13 ............................................................... هابخش  ری انتقال به سا  ا یتمام وقت در بخش اوژانس   ی. بستر2-1

 13 ................................................................................ در بخش   ی جهت بستر  انتظار. مدت زمان  2-1-1

 14 ................................................................ مارانیب  ی شخص  می حر  تیمخاطبان از رعا  ت یرضا  زانی. م 2-1-2

 15 .................................................................................. مخاطبان از نظافت اتاق تیرضا  زانی. م 2-1-3

 16................................................................................. مخاطبان از نظم و آرامش  تیرضا  زانی . م 2-1-4

 17 ............................................................................... مخاطبان از لباس و ملحفه   تیرضا  زان ی. م 2-1-5

 18 .................................................................. یبهداشت   سیمخاطبان از بهداشت سرو تیرضا  نزای. م 2-1-6

 19 ..................................................................................................... مارستان ی. سرو غذا در ب2-2

 19 ............................................................... مارستانی ب  یغذا   تیفیمخاطبان از نتوع و ک  ت یرضا  زانی. م 2-2-1

 20........................................................................................................................ فصل دوم 

 20.............................................................. مارانیبه ب  ی در مراکز ملک  ی. بخش اول؛ نحوه ارائه خدمات تخصص1

 20......................................................................... مخاطبان از نحوه برخورد پزشکان  تیرضا  زانی م .  2-1-1



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 21 ..................................................................... ارائه خدمات پزشک   ۀ مخاطبان از نحو  ت یرضا  زانی. م 2-1-2

 22 ................................ پرستاران به سوالات و درخواستها  ییمخاطبان از نحوه برخورد و پاسخگو تیرضا  زانیم .  2-1-3

 23 .......................................................... پرستاران   ی مخاطبان از نحوه ارائه خدمات درمان تیرضا  زانی . م 2-1-4

 24 ............................................... شگاه یمخاطبان از نحوه برخورد پرسنل و ارائه خدمات آزما  تیرضا  زان ی. م 2-1-5

 24 .......................................... یولوژیمخاطبان از نحوه برخورد و ارائه خدمات پرسنل بخش راد  تیرضا  زان ی.م 2-1-6

 24 ..................................................... مخاطبان از نحوه برخورد و خدمات پرسنل داروخانه تیرضا  زانی. م 2-1-7

 25 .............................................................. مارانی به ب  یدر مراکز ملک  ی. بخش دوم؛ نحوه ارائه خدمات جراح2

 25 ...................................................................................... ی بستر   ام یدر ا  ی. انجام عمل جراح2-2-1

 26 .......................................................... ماریبه ب  یپزشک در خصوص عوارض عمل جراح حاتی. توض2-2-1-1

 26 ........................................................................... صیدر خصوص زمان ترخ  ی ارائه اطلاعات کاف.  2-2-2

 27 ................................................... ی بعد  یهایریگیلازم در خانه و پ  یمراقبتها یبرا ی. ارائه اطلاعات کاف2-2-3

 27 ............................................................................... مصرف در خانه  یبرا  دیجد  یدارو   زی تجو.  2-2-4

 28 .......................................................................دارو   یدر خصوص عوارض جانب  حاتی. ارائه توض2-2-4-1

 28 ............................................. ادامه روند درمان   ا یجهت ارائه مدارک    مارستانیب  هی شتر یب  ا یمراجعه دوم  .  2-2-5

 29 ......................................... در مراجعات مجدد  یهمراه داشتن مدارک پزشکدر خصوص    حاتیتوض  . ارائه2-2-5-1

 29 .................................................................... یشده از مرکز درمان   افتیاز خدمات در  ی کل  یابیارز.  2-2-6

 30 ..................... ی ( مراکز ملکی)بخش اوژانس و بستر   ی بستر  ی از نحوه ارائه خدمات درمان  ی: پرسشنامه نظرسنجمهی. ضم3

 

 

 
 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 پیشگفتار 
 

موسسات بهداشتی و درمانی، نقش مهمی در ارتقای سلامت جامعه دارند و عملکرد    یکی از عنوان  مراکز درمانی سازمان به       

شود. درکشورهای توسعه  هایی از عوامل سیاسی، اجتماعی و فرهنگی منجر به تأمین سلامت مردم می ها با مجموعه هماهنگ آن

نجایی که مردم به عنوان مشتریان یک  آند. از  باش ترین خدمات در حال رشد می های بهداشتی سریع یافته و در حال توسعه، مراقبت

  ارائه های  کیفیت مراقبتارزیابی  تواند به عنوان شاخصی برای  ها می شوند، لذا سطح رضایت آن گرفته می   نظر  در  سیستم بهداشتی

های مختلف خدمات  شده و کارایی سیستم بهداشتی در نظر گرفته شود. در واقع رضایت بیماران یک مفهوم ذهنی تحت تأثیر جنبه 

  عوامل   تأثیر  تحت  که  شود  گرفته  نظر  در  بهداشتی  سیاست  عنوان یک قدرت و توانایی برای  تواند به مندی می بهداشتی است و رضایت

های اولیه و ثانویه، مسافت طی شده و زمان صرف شده برای دریافت خدمات،  سطح مراقبت   مراقبتی،  رفتار  و  تخصص  مانند،  مختلفی

گزارش توصیفی و  »باشد. لذا مطالعات انجام شده در قالب  حریم خصوصی بیمار در هنگام دریافت خدمات بهداشتی و هزینه می 

عنوان یک ابزار  به    «بیمارستان تخصصی البرز )میلاد البرز( ر  د  بستری  به بیمارانخدمات  نحوه ارائه    از تحلیلی نظرسنجی 

 سطح   سلامت،  سیستم  کیفیت  بهبود  درجهت  هاگذاری سیاست  ارتقاء  منظور  به  و  حوزه  این  مخاطباندهندۀ نظرات  کاربردی و بازتاب 

 باشد. و رفاهی عادلانه، موثر می  و رسیدن به توسعه  عمومی رفاه
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  کمی نظرسنجی  نتایجگزیده 

این  .  است«  بیمارستان تخصصی البرزدر  بستری    ی از نحوه ارائه خدمات درمان  سنجش رضایت مخاطبان» هدف اصلی این نظرسنجی  

نظرسنجی انجام شده به روش الکترونیکی    . رودتحلیلی به شمار می   -نظرسنجی از نظر نوع تحقیق کاربردی و از نظر هدف، توصیفی 

راستا در این    .انجام گردید   31/06/1403لغایت    01/1403/ 01، طی دوره  (CRM)  ارتباطات و نظارت مردمی  و از طریق سامانه 

  بیمارستان  خدمات  از  رضایت  میزان  ذینفعان،  نظرات  از  حاصل  نتایج به  توجه  با  اند.نفر در این نظرسنجی مشارکت نموده   195

  بیمارستان   غذای  کیفیت  و  تنوع  و  بهداشتی  سرویس  بهداشت  ، اورژانس  در  انتظار  هایشاخص  خصوص  در   البرز  تخصصی

  از یکساعت   بیش  ،را  ر جهت بستری شدن در بخشمدت زمان انتظا  ، مخاطبان  %53  نچنیو هم  باشد می   %50  از   کمتر

   م نمودند. اعلا

 های مورد ارزیابیشاخص: 1جدول 

 عدم رضایت متوسط  مندیرضایت شاخص ردیف 

 % 10 % 22 %68 نحوه اطلاع رسانی )نصب تابلو/ دستورالعمل بازدید/ علائم نشانگر(  1

 % 33 % 37 %30 انتظار در اوژانس )تریاژ(  2

 % 11 %16 % 73 ژانس رحریم شخصی در اورعایت  3

 %5 % 24 % 71 ژانسررفتار محترمانه در او 4

 %9 % 18 % 73 رعایت حریم شخصی در بخش بستری  5

 %4 % 19 % 77 نظافت اتاق 6

 % 15 % 19 %66 نظم و آرامش 7

 % 15 % 22 %63 لباس و ملحفه 8

 % 24 % 29 % 47 بهداشت سرویس بهداشتی  9

 % 25 % 49 26% غذای بیمارستانتنوع و کیفیت  10

 % 15 % 15 70% میزان رضایت مخاطبان از نحوه برخورد پزشکان  11

 % 13 % 17 70% ارائه خدمات پزشک ۀنحومیزان رضایت مخاطبان از  12

 % 27 % 18 55% هاسوالات و درخواست میزان رضایت مخاطبان از نحوه برخورد و پاسخگویی پرستاران به 13

 % 21 % 19 60% رضایت مخاطبان از نحوه ارائه خدمات درمانی پرستارانمیزان  14

 % 12 %9 79% آزمایشگاه میزان رضایت مخاطبان از نحوه برخورد پرسنل و ارائه خدمات  15

 %5 % 18 77% رادیولوژی  میزان رضایت مخاطبان از نحوه برخورد و ارائه خدمات پرسنل بخش 16

 % 15 % 22 63% مخاطبان از نحوه برخورد و خدمات پرسنل داروخانه میزان رضایت  17

 % 11 % 23 66% مجدد  ارائه توضیحات در خصوص همراه داشتن مدارک پزشکی در مراجعات 18

 % 11 % 19 70% ارزیابی کلی از خدمات دریافت شده از مرکز درمانی  19
 

 شاخص
درصد پاسخ  

 دقیقه(  15)

درصد پاسخ  

 )نیم ساعت( 

درصد پاسخ  

 )یک ساعت( 

 درصد پاسخ 

 تر از یک ساعت( )بیش 

 %53 % 18 % 14 % 15 مدت زمان بستری شدن در بخش 
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 جمعیت نمونه  خصوصیات

 جنسیت  ➢

 از مخاطبان زن 54% -      از مخاطبان مرد %46 -

 سن  ➢

 سال سن  35تا  18از مخاطبان بین  18% -    سال سن 18از مخاطبان کمتر از  %8 -

 سال سن  61از مخاطبان بالاتر از  13% -   سال سن  60تا  36از مخاطبان بین  %61 -

 تحصیلات ➢

 از مخاطبان، لیسانس 26% -            و بالاتر از مخاطبان، تحصیلات فوق لیسانس %5 -

 از مخاطبان، زیر دیپلم  29% -              از مخاطبان، فوق دیپلم و دیپلم  %40 -

 شغل ➢

 از مخاطبان خانه دار 37% -     از مخاطبان کارمند  %18 -

 از مخاطبان بازنشسته 14% -     از مخاطبان کارگر %20 -

 از مخاطبان کارفرما 3% -     فرمااز مخاطبان خویش %8 -

 ارتباط با سازمان ➢

 بیمه شده تبعی 28% -      بیمه شده اصلی %58 -

 تبعی بازنشسته و بازمانده 3% -      بازنشسته %11 -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 فصل اول 

 ارزیابی از نحوه ارائه خدمات در مراکز ملکی به بیماران بستری در اوژانس. بخش اول؛ 1

   های بستری بیمارانبخش. 1-1

  بین   تفکیک  به  گزینه   چند   یا  یک  انتخاب «بودید؟  بستری  بخش  کدام  در»  پرسشی که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است:

  / تخصصی  هایبخش   /عمومی  جراحی/    زنان( /  مربوطه  تخصصی  سوالات  به   برو)زایمان  بلوک  /کودکان  /اطفال  /داخلی  ؛هایپاسخ

 توجه   با  باشد.می  میسر  کنندگان  برای مشارکت  سایر  /CCU  و   ICU  ویژه   هایمراقبت   / بینی  و   حلق  /گوش   / چشم  / ارولوژی  / اورتوپدی

 باشد. دارای بیشترین فراوانی مشارکت می   عمومی  جراحی  خدمت  دریافت  جهت  بیماران  همراجع  فوق،  سوال  مخاطبان  مشارکت  میزان  به

 های بستری بیماران بخش : 2 جدول

 اورتوپدی  اطفال ارولوژی  مدیریت درمان 
های بخش 

 تخصصی 

جراحی  

 عمومی
 چشم

حلق  

و 

 بینی

 گوش کودکان  سایر  زنان  داخلی
های مراقبت 

و   ICUویژه 
CCU 

بیمارستان تخصصی 

 البرز 


 

 علائم نشانگر(  /د یبازد یها )نصب تابلو/ دستورالعمل یرساناطلاع  ۀنحواز  بانطمخا رضایت  میزان .1-2

علائم    /د یبازد  یها )نصب تابلو/ دستورالعمل   یرساناطلاع   ۀاز نحو  زانیچه م»  است:  شده  پرسیده  مخاطبان  از  بخش  این  که در  پرسشی

»کم و    % 10و  »متوسط«    %22»خیلی زیاد و زیاد«،    مخاطبان  % 68این سوال،    نفر پاسخگوی   190 از ؟«د یداشت  تینشانگر( رضا

   ارزیابی نمودند. خیلی کم« 

 ( علائم نشانگر/د یبازد یها نصب تابلو/ دستورالعمل)از نحوه اطلاع رسانی مخاطبان : میزان رضایت 3جدول 

 مدیریت درمان 
تعداد پاسخگویان 

 به سوال فوق 

خیلی  

 زیاد
 کم متوسط  زیاد

خیلی  

 کم

درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

   بیمارستان تخصصی البرز 

خیلی زیاد

32%

زیاد

36%

متوسط

22%

کم

3%

خیلی کم

7%

(ئم نشانگرعلا/دستورالعمل های بازدید/ نصب تابلو)میزان رضایت مخاطبان از نحوۀ اطلاع رسانی : 1نمودار 
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 بخش اورژانس  بستری شدن بیمار در .1-3

تعداد    گرددموجب میلذا این امر  اند،  بستری شدهدر بخش اورژانس    به جهت اضطراری بودنبا عنایت به اینکه بعضی از بیماران  

نباشد، بنابراین نتایج کلی حاصل از پاسخ بیماران پذیر  های درمان امکان مقایسه به تفکیک مدیریت   پاسخگویان کاهش پیدا کند و

 گردد:  به شرح ذیل ارائه می 

  شرایط مراجعه به اوژانس .1-3-1

  صورت   به  شدید   بستری  اجتماعی  تامین  سازمان  بیمارستان  در   که  زمانیپرسشی که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: »

از قبل برنامه ریزی شده یا (  %49)،  سوال  وی اینگ نفر پاسخ  192از    «بودید؟   کرده   ریزیبرنامه   قبل  از   یا  کردید   مراجعه   اورژانسی

 مراجعه داشتند.  به اوژانس ،( به دلایل دیگر% 10) واضطراری و فوری ( %41)، در لیست انتظار 

 شرایط مراجعه به اوژانس: 4جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان به 

 سوال فوق

از قبل برنامه 

ریزی شده یا در 

 لیست انتظار

اضطراری یا 

 فوری

دلایل  

 دیگر

درصد )از قبل  

ریزی شده یا برنامه

 در لیست انتظار( 

)فوری  درصد  

 یا اضطراری(

درصد  

)دلایل  

 دیگر( 

  بیمارستان تخصصی البرز 

 

  

ت از قبل برنامه ریزی شده یا در لیس

انتظار

49%

اضطراری یا فوری

41%

دلایل دیگر

10%

شرایط مراجعه به اورژانس:2نمودار 



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 دت زمان انتظار در اوژانس )تریاژ( جهت دریافت خدمتم .1-3-2

   «ماندید؟ منتظر چقدر  شوید ( تریاژ) پذیرش  اورژانس در  اینکه برایپرسشی که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: »

»بلافاصله    %30  ،پاسخگوی این سوالنفر    73  از   و  را اعلام نمودند   "دانم، یادم نیستنمی "پاسخ  نفر    3  ، مشارکت کننده  نفر  76  از

  برای دریافت خدمت منتظر ماندند.« دقیقه 10 از بیشتر»  %33« و دقیقه  10تا  5بین » %37، تریاژ انجام شد«
 

 مدت زمان انتظار در اوژانس )تریاژ( جهت دریافت خدمت: 5جدول 

مدیریت 

 درمان

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

بلافاصله 

تریاژ انجام 

 شد 

5 

 دقیقه  

10 

 دقیقه

بیشتر از 

 دقیقه   10

درصد  

رضایتمندی 
بلافاصله تریاژ  )

 ( انجام شد 

 درصد  

 متوسط 
دقیقه   10تا  5بین  )

 ( تریاژ انجام شد 

نارضایتی  درصد  
  10افرادی که بیشتر از )

دقیقه در تریاژ منتظر  

 ( ماندند

بیمارستان 

 تخصصی البرز 
73 22111624 

  

دقیقه10

22%

دقیقه5

15%

بلافاصله تریاژ انجام شد

30%

دقیقه10بیش از 

33%

جهت دریافت خدمت( تریاژ)مدت زمان انتظار در اورژانس :3نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 در اورژانس رعایت حریم شخصی  .1-3-3

  سایر   /آزمایش  / معاینه  هنگام  شما   شخصی   حریم   اورژانس،   بخش   در   آیا»  پرسشی که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است:

  «خیر » %11« و گاهی اوقات» %16«، بله، کاملا»مخاطبان  %73، پاسخگوی این سوالنفر  74 از ؟«شد   رعایت درمانی  خدمات

 . ارزیابی نمودند 
 

 در اورژانس رعایت حریم شخصی : 6جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان به 

 سوال فوق

 بله، کاملا 
گاهی  

 اوقات 
 خیر

پاسخ    درصد

 )بله، کاملا( 

پاسخ  درصد  

 )گاهی اوقات(

پاسخ  درصد  

 )خیر(

بیمارستان تخصصی 

 البرز 


 

بله، کاملاً

73%

بله، گاهی اوقات

16%

خیر

11%

رعایت حریم شخصی در اورژانس: 4نمودار



 

  

 در اورژانس  با بیمارانرفتار محترمانه . 1-3-4

  شما با که کردید  احساس  بودید، اورژانس بخش در  که زمانی طورکلیبه که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: » پرسشی

  اعلام   « خیر»  %5  و   « گاهی اوقات»  %24  «، همیشه  بله، »  مخاطبان  %71سوال،    این   پاسخگوی  نفر  75  از  شد؟  رفتار  محترمانه 

   نمودند.
 

 در اورژانس  با بیمارانرفتار محترمانه : 7جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان به 

 سوال فوق

 بله، کاملا 
گاهی  

 اوقات 
 خیر

پاسخ    درصد

 (شههمی )بله،  

پاسخ  درصد  

 )گاهی اوقات(

پاسخ  درصد  

 )خیر(

بیمارستان تخصصی 

 البرز 


 
 

 
 
 

 

بله، همیشه

71%

خیر

5%

گاهی اوقات

24%

رفتار محترمانه با بیماران در اورژانس: 5نمودار 



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 . بخش دوم؛ نحوه ارائه خدمات در مراکز ملکی به بیماران بستری در بخش 2

 ها. بستری تمام وقت در بخش اوژانس یا انتقال به سایر بخش2-1

 « بودید؟ اورژانس  بخش  در خود بستری  مدت تمام   در  آیاکه در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: » پرسشی

نفر پاسخ    6شدم« و    منتقل  بیمارستان  از  دیگری   قسمت  به  ترخیص  از  قبل  خیر،»  نفر پاسخ  67سوال،    این  نفر پاسخگوی  73از  

 شدم« را اعلام نمودند. ترخیص  اورژانس بخش  از نهایت در  »بله، 

 جهت بستری در بخش انتظاردت زمان م. 2-1-1
  بستری   بخش  در   تا  ماندید   منتظر  مدت  چه  بیمارستان،  به  ورود  از  پس»  است:  پرسیده شده  مخاطبان  از  بخش  این  در  که  پرسشی

سوال،  نفر    176از    «؟شوید  این  »  %15پاسخگوی  ساعت »  %14«،  دقیقه  15مخاطبان  ساعت»  %18«،  نیم  و  یک   »53 %  

 ارزیابی نمودند.  « بیش از یک ساعتمخاطبان »

 مدت زمان انتظار جهت بستری در بخش: 8جدول

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

15 

 دقیقه

نیم  

 ساعت 

یک  

 ساعت 

بیش از 

یک 

 ساعت

 درصد پاسخ

 دقیقه(   15)

درصد پاسخ  
 )نیم ساعت( 

درصد پاسخ  
 اعت( س)یک 

درصد پاسخ  
)بیش از یک  

 ساعت( 

بیمارستان تخصصی 

 البرز 
 

 

 

 

دقیقه15

15%

نیم ساعت

14% یک ساعت

18%

بیش از یک ساعت

53%

مدت زمان انتظار جهت بستری در بخش: 6نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 بیماران رعایت حریم شخصی میزان رضایت مخاطبان از  . 2-1-2

  / معاینه هنگام شما شخصی حریم  بودید، بستری بخش در  که  هنگامی آیا»  است: پرسیده شده مخاطبان از  بخش این در که پرسشی

این سوال،    174ز  ا«  شد؟  رعایت  درمانی  خدمات  سایر  /آزمایش پاسخگوی  »گاهی    %18مخاطبان »بله، همیشه«،    % 73نفر 

 اعلام نمودند.   »خیر« %9اوقات« و 

 بیماران رعایت حریم شخصی میزان رضایت از : 9جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

 ، بله

 همیشه
 خیر گاهی اوقات 

پاسخ  درصد  

 )بله، همیشه(

پاسخ    درصد
 )گاهی اوقات( 

پاسخ  درصد  

 )خیر(

بیمارستان تخصصی 

 البرز 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بله، همیشه

73%

گاهی اوقات

18%

خیر

9%

میزان رضایت از رعایت حریم شخصی بیماران: 7نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 از نظافت اتاق مخاطبان . میزان رضایت 2-1-3

 ؟«د یداشت تیرضانظافت اتاق در بخش بستری از  زانیچه م» است:  شده پرسیده مخاطبان از بخش این که در پرسشی

 ارزیابی نمودند.    »کم و خیلی کم«  %4  و»متوسط«    %19»خیلی زیاد و زیاد«،    مخاطبان  %77این سوال،    نفر پاسخگوی   176    از

 از نظافت اتاق مخاطبان : میزان رضایت 10جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

خیلی  

 زیاد
 کمخیلی   کم متوسط  زیاد

درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

تخصصی بیمارستان 

 البرز 
 

 

 
 
 
 
 

 

  

خیلی زیاد

36%

زیاد

41%

تا حدودی

19%

کم

2%

خیلی کم

2%

میزان رضایت مخاطبان از نظافت اتاق: 8نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 از نظم و آرامشمخاطبان رضایت  میزان .2-1-4

 ؟« د یداشت تیرضانظم و آرامش بخش بستری از  زانیچه م» است:  شده پرسیده مخاطبان از بخش این که در پرسشی

 . ارزیابی نمودند   »کم و خیلی کم«  %15  و»متوسط«    %19»خیلی زیاد و زیاد«،    مخاطبان  %66نفر پاسخگوی این سوال،    173  از

 از نظم و آرامش  مخاطبان : میزان رضایت 11جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

خیلی  

 زیاد
 کم تاحدودی زیاد

خیلی  

 کم

درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

بیمارستان تخصصی 

 البرز 


 

 

 
 
 

  

خیلی زیاد

34%

زیاد

32%

تا حدودی

19%

کم

9%

خیلی کم

6%

میزان رضایت مخاطبان از نظم و آرامش : 9نمودار 



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 از لباس و ملحفه  مخاطبان رضایت . میزان2-1-5

 ؟«د ی داشت تیرضالباس و ملحفه در بخش بستری  از  زانیچه م» است:  شده پرسیده مخاطبان از بخش این که در پرسشی

 . ارزیابی نمودند   کم«  خیلی  و»کم    %15  و»متوسط«    %22زیاد«،    و»خیلی زیاد    مخاطبان  %63  نفر پاسخگوی این سوال،  169  از

 از لباس و ملحفه  مخاطبان : میزان رضایت12جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

خیلی  

 زیاد
 کم تاحدودی زیاد

خیلی  

 کم

درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

بیمارستان تخصصی 

 البرز 
  

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

خیلی زیاد

30%

زیاد

33%

تا حدودی

22%

کم

8%

خیلی کم

7%

میزان رضایت مخاطبان از لباس و ملحفه: 10نمودار 



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 سرویس بهداشتیاز بهداشت مخاطبان رضایت  . میزان2-1-6

 ؟« د یداشت  تیرضا بهداشت سرویس بهداشتی در بخش بستری  از    زان یچه م»  است:  شده  پرسیده  مخاطبان  از   بخش  این  که در  پرسشی

   نمودند. ارزیابی  »کم و خیلی کم«    %24  و»متوسط«    %29»خیلی زیاد و زیاد«،    مخاطبان  %47نفر پاسخگوی این سوال،    170  از 
 

 بهداشت سرویس بهداشتیاز مخاطبان : میزان رضایت 13جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

خیلی  

 زیاد
 کم تاحدودی زیاد

خیلی  

 کم

درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

بیمارستان تخصصی 

 البرز 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

خیلی زیاد

20%

زیاد

27%

تا حدودی

29%

کم

12%

خیلی کم

12%

میزان رضایت مخاطبان از بهداشت سرویس بهداشتی: 11نمودار 



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 . سرو غذا در بیمارستان 2-2

 « ؟کردید  میل بیمارستان غذای از  بستری ایام در  آیاسشی که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: »پر

اعلام نمودند. بدین  "  خیر"  پاسخغذای بیمارستان را نخوردند و    نفر   88نفر مشارکت کننده در نظرسنجی شاخص فوق،   175از  

« از مخاطبان  ؟داشتید  رضایت  بیمارستان غذای کیفیت  و   تنوع   از  آیابله اعلام نمودند که در این راستا سوال »  نفر پاسخ 87ترتیب 

 پرسیده شده است.

 از نتوع و کیفیت غذای بیمارستانمخاطبان میزان رضایت . 2-2-1

 ارزیابی نمودند.    »کم و خیلی کم«  %25  و»متوسط«    %49»خیلی زیاد و زیاد«،    مخاطبان  %26،  این سوال  نفر پاسخگوی  78  از

 از تنوع و کیفیت غذای بیمارستانمخاطبان میزان رضایت : 14جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

خیلی  

 زیاد
 کم متوسط  زیاد

خیلی  

 کم

درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

بیمارستان تخصصی 

 البرز 
    

 

  

خیلی زیاد

11%

زیاد

15%

متوسط

کم49%

8%

خیلی کم

17%

میزان رضایت مخاطبان از تنوع و کیفیت غذای بیمارستان: 12نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 فصل دوم

 در مراکز ملکی به بیماران  تخصصی ؛ نحوه ارائه خدمات  اول. بخش 1

  نحوه برخورد پزشکانمیزان رضایت مخاطبان از . 2-1-1

 « ؟چه میزان از نحوه برخورد پزشکان رضایت دارید »  پرسشی که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است:

 ارزیابی نمودند.   »کم و خیلی کم«  %15»متوسط« و    %15»خیلی زیاد و زیاد«،    مخاطبان  %70نفر پاسخگوی این سوال،    173  از

 مخاطبان از نحوه برخورد پزشکانمیزان رضایت : 15جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

خیلی  

 زیاد
 کم تاحدودی زیاد

خیلی  

 کم

درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

بیمارستان تخصصی 

 البرز 
  

 

 

 

 

خیلی زیاد

31%

زیاد

39%

تا حدودی

15%

کم

6%

خیلی کم

9%

میزان رضایت مخاطبان از نحوه برخورد پزشکان: 13نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

  ارائه خدمات پزشک ۀنحومیزان رضایت مخاطبان از . 2-1-2

 از ؟«  دارید   تیرضا   ارائه خدمات درمانی توسط پزشک  ۀ از نحو   زان یچه م»   است:   شده   پرسیده   مخاطبان  از  بخش  این  که در  پرسشی

   ارزیابی نمودند. »کم و خیلی کم«  %13 و»متوسط«  %17»خیلی زیاد و زیاد«،  مخاطبان %70نفر پاسخگوی این سوال،  173

 از نحوه ارائه خدمات پزشک مخاطبان : میزان رضایت16جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

خیلی  

 زیاد
 کم متوسط  زیاد

خیلی  

 کم

درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

بیمارستان تخصصی 

 البرز 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

خیلی زیاد

38%

زیاد

32%

تا حدودی

17%

کم

5%

خیلی کم

8%

میزان رضایت مخاطبان از نحوه ارائه خدمات توسط پزشک: 14نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

  هامیزان رضایت مخاطبان از نحوه برخورد و پاسخگویی پرستاران به سوالات و درخواست. 2-1-3

« است:  شده  پرسیده  مخاطبان  از  بخش  این  در  که    و   سوالات  به  پرستاران  پاسخگویی  و   برخورد  نحوه  از  میزان  چهپرسشی 

»متوسط« و    %18،  »خیلی زیاد و زیاد«  مخاطبان  %55نفر پاسخگوی این سوال،    174  از  «؟دارید   رضایت  خود  هایدرخواست

 .ارزیابی نمودند  »کم و خیلی کم«  27%

 ها درخواست  سوالات و  بهمخاطبان از نحوه برخورد و پاسخگویی پرستاران : میزان رضایت 17جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

خیلی  

 زیاد
 کم تاحدودی زیاد

خیلی  

 کم

درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

بیمارستان تخصصی 

 البرز 
 

 

 

 
 

  

خیلی زیاد

24%
زیاد

31%

تا حدودی

کم18%

10%

خیلی کم

17%

است هاو درخومیزان رضایت مخاطبان از نحوه برخورد و پاسخگویی پرستاران به سوالات: 15نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 . میزان رضایت مخاطبان از نحوه ارائه خدمات درمانی پرستاران 2-1-4

  « ؟ارائه خدمات درمانی توسط پرستاران رضایت دارید چه میزان از نحوه  رسشی که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: »

 ارزیابی نمودند.   »کم و خیلی کم«  %21  و»متوسط«    %19»خیلی زیاد و زیاد«،    مخاطبان  %60نفر پاسخگوی این سوال،    173  از

 مخاطبان از نحوه ارائه خدمات درمانی پرستاران  : میزان رضایت 18 جدول

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

خیلی  

 زیاد
 کم احدودیت زیاد

خیلی  

 کم

درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

بیمارستان تخصصی 

 البرز 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

خیلی زیاد

28%

زیاد

32%

تا حدودی

19%

کم

7%

خیلی کم

14%

میزان رضایت مخاطبان از نحوه ارائه خدمات درمانی پرستاران: 16نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 برخورد پرسنل و ارائه خدمات آزمایشگاهاز نحوه مخاطبان . میزان رضایت 2-1-5

آزمایشگاه و نحوه ارائه خدمات آن  چه میزان از نحوه برخورد پرسنل  پرسشی که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: »

»کم و خیلی کم«    %12و  »متوسط«   %9»خیلی زیاد و زیاد«،    مخاطبان %79نفر پاسخگوی این سوال،    34  از   «؟رضایت دارید 

   ارزیابی نمودند.

 مخاطبان از نحوه برخورد و نحوه ارائه خدمات پرسنل آزمایشگاه : میزان رضایت 19جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

 کمخیلی   کم تاحدودی زیاد زیادخیلی  
درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

  بیمارستان تخصصی البرز 

   برخورد و ارائه خدمات پرسنل بخش رادیولوژیاز نحوه مخاطبان .میزان رضایت 2-1-6

  خدمات ارائه نحوه و رادیولوژی  بخش پرسنل برخورد نحوه از میزان چهکه در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: » پرسشی

»کم و خیلی   %5و    »متوسط«   %18»خیلی زیاد و زیاد«،  مخاطبان    %77پاسخگوی این سوال،    نفر  39  از  « ؟دارید   رضایت   آن

   ارزیابی نمودند. کم«

 آن خدمات ارائه نحوه و رادیولوژی  پرسنل برخورد نحوه از مخاطبان رضایت میزان: 20جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان به 

 سوال فوق

 کمخیلی   کم متوسط  زیاد زیادخیلی  
درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

 بیمارستان تخصصی البرز 

 میزان رضایت مخاطبان از نحوه برخورد و خدمات پرسنل داروخانه .2-1-7

ارائه خدمات آن  چه میزان از نحوه برخورد پرسنل داروخانه و نحوه  که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: »  پرسشی

»کم و خیلی    % 15و    »متوسط«  %22  ، »خیلی زیاد و زیاد«مخاطبان    %63پاسخگوی این سوال،    نفر  59  از  «؟رضایت دارید 

   ارزیابی نمودند. کم«

 نحوه ارائه خدمات آنداروخانه و   پرسنل برخورد نحوه از مخاطبان رضایت میزان : 21جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

 کمخیلی   کم متوسط  زیاد زیادخیلی  
درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

  بیمارستان تخصصی البرز 

 

 



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 در مراکز ملکی به بیماران  جراحی ؛ نحوه ارائه خدمات دوم. بخش 2

 . انجام عمل جراحی در ایام بستری 2-2-1

 « ؟آیا در ایام بستری، عمل جراحی انجام دادید که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: » پرسشی

 . اند اعلام کرده »خیر«   %33 و»بله«   در پاسخ به این سوالمخاطبان  %67اسخگوی این سوال، نفر پ 172 از

 

 
  

 بستری : انجام عمل جراحی در ایام 22جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان به 

 سوال فوق

 خیر درصد   بله درصد   خیر بله

  بیمارستان تخصصی البرز 

بله

67%

خیر

33%

انجام عمل جراحی در ایام بستری:17نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 . توضیحات پزشک در خصوص عوارض عمل جراحی به بیمار 2-2-1-1

   « ؟جراحی با شما صحبت کردآیا پزشک در مورد عوارض عمل که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: » پرسشی

 . اند اعلام کرده »خیر«  %38 و  »بله«  در پاسخ به این سوالمخاطبان  %62پاسخگوی این سوال،  نفر 114 از

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ارائه اطلاعات کافی در خصوص زمان ترخیص. 2-2-2

   «؟کافی در مورد زمان ترخیص داده شد  آیا به شما اطلاعاتکه در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: » پرسشی

 اند.اعلام کرده% »خیر«  و»بله«   در پاسخ به این سوال% مخاطبان پاسخگوی این سوال،  نفر  از
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 : توضیحات پزشک در خصوص عوارض عمل جراحی به بیمار 23جدول 

 مدیریت درمان 
تعداد پاسخگویان 

 به سوال فوق 
 خیر بله

درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 نارضایتی

  بیمارستان تخصصی البرز 

 ارائه اطلاعات کافی در خصوص زمان ترخیص: 24 جدول

 مدیریت درمان 
تعداد پاسخگویان به 

 سوال فوق
 خیر بله

  درصد

 مندیرضایت

درصد  

 نارضایتی

  بیمارستان تخصصی البرز 

بله

62%

خیر

38%

توضیحات پزشک در خصوص عوارض عمل جراحی: 18نمودار

بله

76%

خیر

24%

ارائه اطلاعات کافی در خصوص زمان ترخیص: 19نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 های بعدی  های لازم در خانه و پیگیریمراقبت . ارائه اطلاعات کافی برای 2-2-3

های  های لازم در خانه و پیگیریکه در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: »آیا به شما اطلاعات کافی برای مراقبت  پرسشی

 اند.اعلام کرده »خیر«  %22و  »بله« در پاسخ به این سوال  مخاطبان %78پاسخگوی این سوال،  نفر 178 از بعدی داده شد؟« 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

   تجویز داروی جدید برای مصرف در خانه. 2-2-4

   .اند اعلام کرده »خیر«  % 30  و»بله« در پاسخ به این سوال  مخاطبان  %70 پاسخگوی این سوال، نفر 179 از

 

 

 

 

 

 

  

 
  

 های بعدی های لازم در خانه و پیگیریارائه اطلاعات کافی برای مراقبت : 25 جدول

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان به 

 سوال فوق

 خیر بله
درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 نارضایتی

  بیمارستان تخصصی البرز 

 تجویز داروی جدید برای مصرف در خانه : 26جدول 

 درمان مدیریت  
تعداد پاسخگویان 

 به سوال فوق 
 خیر درصد   بله درصد   خیر بله

   بیمارستان تخصصی البرز 

بله

78%

خیر

22%

عدارائه اطلاعات کافی برای مراقبت های لازم در خانه و پیگیری های ب:20نمودار

بله

70%

خیر

30%

تجویز داروی جدید برای مصرف در خانه: 21نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

   ارائه توضیحات در خصوص عوارض جانبی دارو. 2-2-4-1

   « ؟توضیحات لازم داده شد آیا در مورد عوارض جانبی دارو به شما که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: » پرسشی

 . اند اعلام کرده «خیر» % و «  بله »در پاسخ به این سوال  مخاطبان    پاسخگوی این سوال،  نفر  زا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

   مراجعه دوم یا بیشتر یه بیمارستان جهت ارائه مدارک یا ادامه روند درمان . 2-2-5

آیا برای ادامه روند درمانتان یا دریافت مدارک پزشکی، مراجعه دوم و  که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: »  پرسشی

 »خیر«   %63  و»بله«  در پاسخ به این سوال  مخاطبان    %37پاسخگوی این سوال،    نفر  180  از  «اید؟داشتهبیشتر به بیمارستان  

 . اند اعلام کرده

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 ارائه توضیحات در خصوص عوارض جانبی دارو :27جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان به 

 سوال فوق

 خیر درصد   بله درصد   خیر بله

  البرز بیمارستان تخصصی 

 مراجعه دوم یا بیشتر به بیمارستان جهت ارائه مدارک یا ادامه روند درمان  :28جدول 

 مدیریت درمان 
تعداد پاسخگویان 

 به سوال فوق 
 خیر درصد   بله درصد   خیر بله

  بیمارستان تخصصی البرز 

بله

34%

خیر

66%

ارائه توضیحات در خصوص عوارض جانبی دارو:22نمودار

بله

37%

خیر

63%

رمانمراجعه دوم یا بیشتر به بیمارستان جهت ارائه مدارک یا ادامه روند د: 23نمودار 



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

   همراه داشتن مدارک پزشکی در مراجعات مجددتوضیحات در خصوص  . ارائه2-2-5-1

   «آیا به شما گفتند در مراجعه بعدی چه مدارکی همراه داشته باشید؟که در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: » پرسشی

 »بله به طور کامل در پاسخ به این سوال  مخاطبان    %66،  که نیاز به آوردن مدارک مجدد بوده است  پاسخگوی این سوال  نفر  56  از

 نمودند. اعلام نکردند« اعلام اما است  بوده  مدارک آورن به نیاز »خیر %11 شد«،  گفته ناقص طور به »بله %23 شد«،  گفته

 داشتن مدارک پزشکی در مراجعات مجددارائه توضیحات در خصوص همراه : 29جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

بله به 

طور کامل  

 گفته شد

بله به طور 

ناقص گفته 

 شد 

خیر نیاز به آوردن  

مدارک بوده است 

 اما اعلام نکردند

درصد  

 رضایتمندی

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

 بیمارستان تخصصی البرز 

 ارزیابی کلی از خدمات دریافت شده از مرکز درمانی  . 2-2-6

اید را چگونه  به طور کلی خدماتی را که در این مرکز درمانی دریافت کردهکه در این بخش از مخاطبان پرسیده شده است: »   پرسشی

»ضعیف و    %11  و»متوسط«    %19  ، خوب«»خیلی خوب و    مخاطبان  % 70پاسخگوی این سوال،    نفر  193  از  «کنید؟ ارزیابی می

 ارزیابی نمودند. خیلی ضعیف«

 ارزیابی کلی از خدمات دریافت شده از مرکز درمانی: 30جدول 

 مدیریت درمان 

تعداد 

پاسخگویان 

 به سوال فوق 

خیلی  

 خوب 
 ضعیف متوسط  خوب 

خیلی  

 ضعیف

درصد  

 مندیرضایت

درصد  

 متوسط 

درصد  

 نارضایتی

  البرز بیمارستان تخصصی 

خیلی خوب

29%

خوب

41%

متوسط

19%

ضعیف

5%

خیلی ضعیف

6%

ارزیابی کلی خدمات دریافت شده از مرکز درمانی: 24نمودار



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 از نحوه ارائه خدمات درمانی بستری )بخش اوژانس و بستری( مراکز ملکی: پرسشنامه نظرسنجی ضمیمه. 3

  نظرسنجی   مبنای  لیکرت،  طیف  مطابق  هاپاسخ  و  شده  طراحی  بستری  بیماران  به  ملکی  مراکز  خدمات  ارائه  نحوه  خصوص   در  ذیل  سوالات

 است. گرفته  قرار

 نظرسنجی از نحوه ارائه خدمات درمانی بستری )بخش اوژانس و بستری( مراکز ملکی پرسشنامه: 31جدول 

 طیف پاسخگویی  سوالات نظرسنجی ردیف

 بودید؟  بستری بخش  کدام در 1

  به برو)زایمان بلوک /کودکان /اطفال /داخلی

 جراحی/  زنان( / مربوطه تخصصی سوالات

  /اورتوپدی /تخصصی هایبخش /عمومی

 /بینی و حلق /گوش  /چشم /ارولوژی

 سایر  / CCU و  ICU ویژه هایمراقبت

2 
  رضایت(  نشانگر  علائم /بازدید  هایدستورالعمل   /تابلو  نصب)  رسانیاطلاع   نحوۀ  از  میزان  چه

 داشتید؟
 خیلی زیاد/ زیاد/ متوسط/ کم/ خیلی کم 

3 
  مراجعه   اورژانسی  صورت  به  شدید  بستری  اجتماعی  تامین  سازمان  بیمارستان  در  که  زمانی

 بودید؟   کرده ریزیبرنامه قبل  از یا کردید

  در  یا  شدهریزی برنامه قبل از /فوری یا اضطراری

 به دلایل دیگر  /انتظار لیست

 ماندید؟  منتظر چقدر شوید( تریاژ) پذیرش اورژانس در اینکه برای 4
دقیقه/  10دقیقه/  5 /شد انجام تریاژ بلافاصله

 دانم، یادم نیستدقیقه/ نمی  10بیشتر از 

5 
  رعایت  درمانی  خدمات  سایر  /آزمایش  /معاینه  هنگام  شما  شخصی  حریم  اورژانس،  بخش  در  آیا

 شد؟

دانم، یادم  کاملا/ گاهی اوقات/ خیر، نمی بله،

 نیست 

 شد؟  رفتار  محترمانه  شما  با   که  کردید  احساس  بودید،  اورژانس  بخش   در  که  زمانی  طورکلیبه 6
دانم، یادم  بله، کاملا/ گاهی اوقات/ خیر، نمی

 نیست 

 بودید؟  اورژانس بخش در خود بستری مدت  تمام   در آیا 7

 /شدم ترخیص اورژانس بخش از نهایت در بله،

 از دیگری قسمت به ترخیص از قبل خیر،

  /شدم منتقل بیمارستان

 شوید؟ بستری بخش در  تا  ماندید منتظر مدت چه بیمارستان، به  ورود از پس 8
دقیقه/ نیم ساعت/ یک ساعت/ بیشتر از  15

 یک ساعت/  

 خیلی زیاد/ زیاد/ متوسط/ کم/ خیلی کم  داشتید؟  رضایت نظافت اتاق در بخش بستری از میزان چه 9

 زیاد/ متوسط/ کم/ خیلی کم خیلی زیاد/  داشتید؟  رضایتنظم و آرامش بخش  از میزان چه 10

 خیلی زیاد/ زیاد/ متوسط/ کم/ خیلی کم  داشتید؟  ارائه دادن لباس و ملحفه مناسب در بخش بستری از میزان چه 11

 خیلی زیاد/ زیاد/ متوسط/ کم/ خیلی کم  داشتید؟ نظافت سرویس بهداشتی در بخش بستری از میزان چه 12

 بله/ خیر  کردید؟  میل بیمارستان غذای از بستری ایام  در آیا 13

 خیلی زیاد/ زیاد/ متوسط/ کم/ خیلی کم  داشتید؟ رضایت بیمارستان غذای کیفیت و تنوع از آیا 14

 خیلی زیاد/ زیاد/ متوسط/ کم/ خیلی کم  ؟ دارید رضایت پزشکان برخورد نحوه از میزان چه 15

 خیلی زیاد/ زیاد/ متوسط/ کم/ خیلی کم  ؟ دارید رضایت پزشک توسط  درمانی خدمات ارئه نحوه از میزان چه 16



 

                                                                                                                                               اداره کل ارتباطات و نظارت مردمی
 

 

 
 

 نظرسنجی از نحوه ارائه خدمات درمانی بستری )بخش اوژانس و بستری( مراکز ملکی پرسشنامه: 31جدول 

 طیف پاسخگویی  سوالات نظرسنجی ردیف

17 
  رضایت   خود  هایدرخواست   و  سوالات  به  پرستاران  پاسخگویی  و  برخورد  نحوه  از  میزان  چه

 ؟دارید
 خیلی زیاد/ زیاد/ متوسط/ کم/ خیلی کم 

 زیاد/ متوسط/ کم/ خیلی کم خیلی زیاد/   ؟دارید رضایت پرستاران توسط  درمانی خدمات ارئه نحوه از میزان چه 18

 خیلی زیاد/ زیاد/ متوسط/ کم/ خیلی کم  ؟ دارید رضایت آن  خدمات ارائه نحوه و  آزمایشگاه پرسنل برخورد نحوه از میزان چه 19
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