
 

 
 

 درماني قزوين بهداشتي دانشگاه علوم پزشكي و خدمات
 دانشكده بهداشت

  خدمات بهداشتي درماني پايان نامه جهت اخذ درجه كارشناسي ارشد در رشته مديريت

 نوانع

بيماران مراجعه كننده به پلي كلينيك  مندي رضايتبررسي زمان انتظار و 

 1396شهر زنجان در سال ) ع(تخصصي بيمارستان امام حسين 

 استاد راهنما

 آقاي دكتر سعيد آصف زاده 

 استاد مشاور

 ممي خانيجهان آرا خانم دكتر 

 نگارش

 مهناز محبي

1396زمستان 

brought to you by COREView metadata, citation and similar papers at core.ac.uk

provided by Qazvin University of Medical Sciences Repository

https://core.ac.uk/display/156903558?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1


 

  ت
 

  چكيده

 ارائـه  بـراي  پزشـك  ويزيـت  زمـان  طـول  سـرپايي،  خـدمات  دريافـت  بـراي  بيمـار  انتظـار  زمـان  :زمينه و هدف
ــزان و خــدمات ــدي رضــايت مي ــاران من ــرپايي بيم ــه خــدمات از س ــده ارائ ــرين از ش ــاي شــاخص مهمت ــر ه  اث
 از و مراقبـت  بـه  بيمـار  دسترسـي  برابـر  در سـدي  انتظـار  زمـان . شـود  مـي  محسـوب  بيمارستاني خدمات بخشي
 بيمـاران  مسـير  تحليـل   روش انتظـار  زمـان  مـديريت  رويكردهـاي  از يكـي . اسـت  بيمـاران  نارضـايتي  مهم عوامل

بيمـاران مراجعـه    منـدي  رضـايت هـدف از ايـن مطالعـه تعيـين زمـان انتظـار و        .باشـد  مـي  خـدمت  ارائه كزامر در
   .باشد ميشهر زنجان ) ع(كننده به پلي كلينيك تخصصي بيمارستان امام حسين 

 و انتظـار  زمـان  متوسـط  تعيـين  هـدف  بـا  و بـوده  تحليلـي  توصـيفي  نظـر  مـورد  پـژوهش  :و روش كـار  مواد
 خـرداد  در شـهر ) ع( حسـين  امـام  بيمارسـتان  تخصصـي   كلينيـك  پلـي  بـه  كننـده  مراجعـه  بيمـاران  مندي رضايت

بـود كـه از بـين بيمـاراني كـه جهـت دريافـت مشـاوره          نفـر  392 نمونـه  حجـم . گرفـت  صـورت  1396 سال ماه
 اطلاعـات  و شـد  آوري جمـع  آسـان  گيـري  نمونـه  روش بـا  و تخصصي بـه پلـي كلينيـك مراجعـه كـرده بودنـد      

ــا ــان روش ب ــ  پرسشــگري ومشــاهده  ،ســنجي  زم ــد دســته ب ــدل  . آم ــل اســتنباطي از روش م در بخــش تحلي
در مراحـل آمـاده سـازي، پـردازش و آزمـون فرضـيه هـا از        . معادلات سـاختاري و آنـاليز واريـانس اسـتفاده شـد     

 .استفاده شد ٢۴ SPSS و  ۵.٨ LISRELنرم افزار 

 14 آزمايشـگاه  دقيقـه،  16 پـذيرش  واحـد  در انتظـار  زمـان  ميـانگين  آمـده  بدسـت  اطلاعـات  اسـاس  بر :ها يافته
 12 ويزيـت  شـروع  تـا  پـذيرش  از بعـد  انتظـار  زمـان  ميـانگين  و دقيقـه  5 داروخانـه  دقيقـه،  27 راديولوژي دقيقه،
ــا يولــوژيراد واحــد .بــود دقيقــه 9 ويزيــت زمــان طــول ميــانگين و دقيقــه  بــه عنــوان انتظــار زمــان بــالاترين ب

ــه لاتيتســه  گلوگــاه ــا در خــدمات ارائ ــنيكل ني ــانگين .دبــو كي ــاز 5 از 384/3  بيمــاران منــدي رضــايت مي  امتي
 ـزيو زمـان  طـول  و واحـد هـاي مختلـف   در  انمـار يب انتظـار  زمـان  .بود  .بـود  اسـتاندارد  محـدوده  در پزشـك  تي

 انتظـار  زمـان  مـدت بيمـاران نشـان داد كـه    منـدي   رضـايت آزمون فرضيه ها در خصـوص تـاثير زمـان انتظـار بـر      
 مــارانيبمنــدي  رضــايت كــاهش بــر و آزمايشــگاه داروخانــه، راديولــوژي، اتــاق پزشــك، رشيپــذ يهــا واحــد در

 .تاثير دارد



 

  ث
 

مـدت زمـان انتظـار در واحـد هـاي آزمايشـگاه و پـذيرش        تحليـل نتـايج نشـان داد كـه      :بحث و نتيجه گيري 
 اسـتفاده  عـدم  ،يحضـور  رشيپـذ  سـتم يسبيمـاران داشـته اسـت، و    منـدي   رضـايت هش بيشترين تـاثير را بـر كـا   

ــهيبه ــان از ن ــار زم ــارانيب انتظ ــاط و م ــان فيضــع ارتب ــ كاركن ــنيكل يپل ــا كي ــارانيب ب ــاير از م ــل س ــاهش عل  ك
 تخصـص  نـوع  رش،يپـذ  سـتم يس نـوع  كـه  داد نشـان  هـا  يبررس ـ نيهمچن ـ .شـد  شـناخته  مـاران يبمنـدي   رضايت
 .رددا ريتاث مارانيبمندي  رضايت بر مراجعه دفعات تعداد و كنندگان مراجعه لاتيتحص زانيم درمانگاه،

 .، كلينيك تخصصي، اثربخشيمندي رضايت بيمار، ،مسير تحليل انتظار، زمان :ها واژه كليد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 


