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 چکیده 
رسیدگی به شکایات بهداشتی نقش مهمی در ارتقاي سطح بهداشت جامعه ایفا می کنـد. در سـالهاي اخیـر سـامانه      و هدف: زمینه 

 تحقیـق حاضـر،   توسط وزارت بهداشت با هدف ثبت گزارشات مردمی در حوزه بهداشت راه اندازي شده اسـت. هـدف از   190تلفنی 
بـازه   در هی ـدریتربـت ح در منطقـه تحـت پوشـش دانشـگاه علـوم پزشـکی        یط ـیبهداشـت مح  اتیشکا يو طبقه بند یفراوان نییتع

 بود. 1395-1390یزمان
دانشـگاه علـوم    190از نوع توصیفی بوده و جامعه مورد بررسی کلیـه شـکایات ثبـت شـده در سـامانه      مقطعی این مطالعه ها:روش

و بـا   Excelمی باشد. داده هاي حاصله پس از جمع آوري توسط نـرم افـزار    1395تا  1390طی سال هاي  پزشکی تربت حیدریه
  استفاده از آماره هاي توصیفی (فراوانی و درصد) به شکل گرافیکی ارائه شده و تجزیه و تحلیل شدند.

شـکایات در سـال   % 34بـود. از نظـر زمـانی،     شکایات مربوط به شهرستان تربت حیدریه %93از نظر توزیع مکانی، بیش از  نتایج:
، بیشـترین  روزهاي شنبه و یکشنبه ثبت شدند. از نظر نوع و گروه درخواسـت  در% 35در فصل هاي بهار و تابستان و % 60، 1395

ه شکایات ثبت شده مربوط به سلامت محیط و کار، بهداشت محیط مراکز و اماکن، بهداشت مواد غـذایی و بهداشـت سـاختمان بـود    
 را داشته است.% 37است. از نظر اقدام انجام شده متعاقب ثبت شکایت، اخطار کتبی توسط بازرسان بهداشت محیط بیشترین فراوانی 

به سهولت امکان پـذیر بـوده و    190این مطالعه نشان داد بررسی اپیدمیولوژیک شکایات مردمی ثبت شده در سامانه  گیري:نتیجه
دورنماي کلی از وضعیت بهداشتی موجود، می تواند نقش مهمی در برنامه ریزي و بهبـود مـدیریت خـدمات    این سامانه با ترسیم یک 

  بهداشتی ایفا کند.
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 190سامانه  ،تربت حیدري ،بهداشت محیط ،شکایت بهداشتی: ها واژه دیکل 

 مقدمه

یتی از نارضـا  یـا غـم و انـدوه، درد    یانبشکایت عبارت است از 

سوي افراد در اثر یک عامل داخلی یا خارجی. در زمینه مشـاغل  

یان نارضایتی به امید اینکـه  ابزاري است براي ب خدماتی، شکایت

به شکایت باعث شـود عملکـرد سـازمان     رسیدگی و پاسخگویی

خدمات دهنده بهبود یافته و ظلم احتمالی واقـع شـده رفـع شـود     

)1( . 

نامطلوبی که براي افراد اتفـاق مـی    رویدادهاي بدیهی  است همه

شود. زیرا افراد  نمی قانونی دعواي طرح و شکایت به افتد منجر

از مکانیسم هاي مختلفی براي واکنش دادن به عامـل نارضـایتی   
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 و همکاران داودي                              بررسی اپیدمیولوژي شکایات بهداشت محیطی 

ــاي     ــل ویژگــی ه ــه دلی ــا ب ــد. بعضــی از آن ه اســتفاده مــی کنن

شخصیتی که دارند سعی می کنند با مسائل ناگوار کنـار بیاینـد.   

 از کـوچکی  بخـش  تنها بنابراین می توان گفت، شکایات ثبت شده

 یخـی  کوه یک قله تنها نوك شاید کند و می منعکس را تینارضای

وجـود یـک    شـکایت  اصـلی  . با این وجود، علت)2(دهد  نشان را

است بگونه اي که از آستانه تحمل فرد  نارضایتی در فرد شاکی

فراتر رفته است و او را مجاب کرده است تا صـداي خـود را بـه    

 .)3(ش هاي مختلف به گوش افراد مسئول برساند رو

بسـیار   شـکایات  بـه  رسـیدگی  در نظام هاي مراقبت از سـلامت، 

وضع سـلامت جامعـه    ارتقاي جهت حیاتی تلقی شده و گامی در

ناگفتــه پیداســت سیســتمی کــه وظیفــه آن  محســوب مــی شــود.

صیانت و ارتقاي سلامت جامعه اسـت ممکـن نیسـت کـه بتوانـد      

ــعیت        ــک وض ــه ی ــیدگی ب ــت رس ــا جه ــه ج ــواره و در هم هم

بـه   غیربهداشتی حضور داشته باشد. از اینرو، رسیدگی مناسـب 

هر شکایت و انعکاس آن به شاکی باعث می شـود عمـوم مـردم    

اطمینان خاطر حاصل کنند که می توانند در ارتقاي نظام سلامت 

در جامعه موثر باشـند. وجـود مردمـی کـه احسـاس مسـئولیت       

کرده و در تقش بازرسان بهداشتی ظاهر می شوند حتـی باعـث   

بازرسـی  کاهش چشمگیر هزینه هاي سازمانی از طریق کـاهش  

هاي غیرضرور و در نهایت باعث بهبود سـطح سـلامت جامعـه    

تنها  نه شکایت به می شود. به طور کلی می توان گفت، رسیدگی

 آموزنـده  و مفیـد  بسـیار  بلکـه  و بیهوده نیست آزاردهنده امري

  .)1(است 

 و گویـا  تلفـن  سیسـتم  سازمانها با روش هـایی از قبیـل   امروزه

دریافـت و   براي مردمی و پیشنهادات شکایات به رسیدگی واحد

قاعـدتاً وظیفـه    کننـد.  رسیدگی به شکایات مطرح شـده اسـتفاده  

 و شـکایت  کامـل  رفـع  ذاتی هر سازمان پاسخگو این است که از

 بهداشـت  وزارت .نمایـد  حاصل اطمینان مشتري رضایت کسب

 حفظ خودکه خطیر رسالت راستاي در پزشکی آموزش و درمان

 شـکایات  بـه  رسـیدگی  باشـد  مـی  امعهج آحاد سلامت ارتقاء و

 بـه  پاسـخگویی  و محیطی بهداشت تخلفات خصوص در مردمی

 این به رسیدن براي و دانسته خود مهم وظایف از یکی را ها آن

. در ایـن  اسـت  داده انجـام  را مختلفـی  هـاي  ریـزي  برنامه هدف

راستا، سامانه اي در وزارت بهداشت راه اندازي شده اسـت کـه   

از طریـق تلفـن بـه طـرح      1490مردم می توانند با شماره گیري 

شکایت خود در زمینه هـاي مختلـف بپردازنـد. ایـن سـامانه در      

تغییر یافت. در حال حاضـر هـر دو شـماره      190به  1394سال 

ــاده دریافــت   ــه صــورت شــبانه روزي آم شــکایات مــردم در ب

خصوص موارد مختلف می باشد. بر اساس اطلاعات واصـله از  

پاسخگوي خودکار این سامانه، موارد قابل طرح در این سـامانه  

عبارتند از: شـکایت در خصـوص مـوارد مربـوط بـه اورژانـس       

، شکایات مربوط به بهداشت محیط، حرفـه اي و طـب کـار،    115

امین دارو، پـذیرش و  شکایات مربوط به مشاوره و مشـکلات ت ـ 

رسیدگی به بیمار و در نهایت شکایات مربوط به بـیش دریافـت   

پزشکان و مراکز درمانی.بخش مربوط به ثبت شکایات بهداشـت  

در حال حاضر زیـر   190محیط و بهداشت حرفه اي در سامانه 

نظــر ســتاد فوریــت هــاي مرکــز ســلامت محــیط کــار معاونــت  

زش پزشکی فعالیـت مـی   بهداشتی وزارت بهداشت درمان و آمو

کند. این سامانه به صـورت تلفنـی و اینترنتـی راه انـدازي شـده      

است که در فـاز نخسـت بـراي رسـیدگی بـه شـکایات بهداشـت        

سـلامت   و آب، هـوا  یی،شامل تخلفات بهداشت مواد غـذا محیطی 

بر طبق گفته هاي اپراتورهـاي   .می گیردکار مورد استفاده قرار 

ثبـت شــده در ایـن سـامانه اگــر در    ایـن سـامانه، شــکایت هـاي    

محدوده جغرافیایی تحت پوشش دانشگاه علـوم پزشـکی تربـت    

 علوم دانشگاه هاي فوریت حیدریه باشد، جهت رسیدگی به ستاد

حیدریـه ارجـاع داده    تربـت  درمـانی  بهداشتی خدمات و پزشکی

ــه اي   شــده و توســط بازرســین ســتاد بهداشــت محــیط و حرف

سـاعت رسـیدگی مـی     72رف مدت معاونت بهداشتی دانشگاه ظ

شود. هرچند که موارد اورژانسی بلافاصله مورد رسیدگی قرار 

 می گیرد. 

ثبت شده از پایگاه داده ها  اطلاعات مربوط به شکایات استخراج

ارائـه شـده نقـش مـوثري      خـدمات  کیفیـت  تواند در ارزیابی می

شناخت نیازهاي بهداشتی جامعـه و نقـاط    داشته باشد. همچنین

ضعف موجود از طریق پردازش داده هاي ثبت شـده کمـک مـی    

کند تا بتوان با ارئه تمهیدات مناسب، از بروز مـوارد مشـابه کـه    

منجر به شـکایت شـده انـد پیشـگیري کـرد و در نهایـت قـدرت        
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پاسخگویی سیستم به معضـلات بهداشـتی و بعضـاً بحرانـی را     

به طـور کلـی، بـا تحلیـل داده هـاي مربـوط بـه         .)1(افزایش داد 

شکایات ثبت شده می توان با نیازهـاي واقعـی مـردم و جامعـه     

آشنا شد و مدیریت منابع را به سمت پاسخگویی مناسب بـه آن  

 ها سوق داد.

مروري بر متون نشان می دهد با وجـود اینکـه چنـدین سـال از     

می گذرد، هنوز تحقیق جامعی بـر روي   190اندازي سامانه راه 

شکایات ثبت شـده در ایـن سـامانه انجـام نشـده اسـت. یکـی از        

مطالعات مربوط به بررسی شکایات بهداشت محیطی در اسـتان  

(پــیش از راه انــدازي  1387اصــفهان در شــش ماهــه اول ســال 

این مدت ) بوده است. نتایج این مطالعه نشان داد در 190سامانه 

مـورد شـکایت در ایـن اسـتان بــه ثبـت رسـیده بـود کــه         7013

 عمـومی  معابر در فاضلاب رهاسازي به آن ها مربوط بیشترین

 نکـات  رعایـت  عـدم  خصوص در شکایات بود.% 7/28میزان  به

 امـاکن  و موادغـذایی  فـروش  و و توزیع تهیه مراکز در بهداشتی

 مـواد  بهداشـت  بـه  مربـوط  شـکایات  ،%7/20بـه میـزان    عمومی

 و دام نگهـداري  بـه  مربـوط  و شـکایات % 3/11 غذایی به میـزان 

 کمتـرین  گـزارش شـده بـود.   % 4/10 مسـکونی  طیور در منـاطق 

 مراکـز  و بیمارسـتان هـا   بـه  مربوط% 45/0 با دریافتی شکایات

 شکایات از این%  80حدود  همچنین مشخص شد به .بود درمانی

 .)4( است شده داده پاسخ

مطالعه دیگري به منظور بررسی شکایات بهداشت محیطی ثبـت  

در منـاطق تحـق پوشـش     1393در سال  1490شده در سامانه 

دانشــگاه علــوم پزشــکی مشــهد انجــام گرفــت. در ایــن مطالعــه  

 توزیـع  و تهیـه  امـاکن  به مربوط شکایات مشخص شد بیشترین

 هفتـه  روز در اولـین  بیشـترین شـکایات   غذایی بوده است. مواد

 افـزایش  تیـر بـدلیل   خـرداد  هـاي  مـاه  یعنی شنبه بوده است. در

زائرین، ثبت شکایات بیشتر از سایر ماه هـاي دیگـر سـال     تعداد

در پاسخ به شـکایات ثبـت    شده انجام اقدام بیشترین .بوده است

براي واحد صنفی خاطی بوده اسـت   کتبی اخطاریه شده، صدور

)5(. 

طبقـه بنـدي شـکایات    با هـدف تعیـین فراوانـی و     مطالعه حاضر

-1390بهداشت محیطی شهرستان تربت حیدریه دربازه زمـانی 

در منطقــه تحــت پوشــش دانشــگاه علــوم پزشــکی تربــت  1395

حیدریه (شهرهاي تربت حیدریه، زاوه و مه ولات) حیدریه انجام 

در کنار ارائه آمار کلی شکایات ثبـت شـده در بـازه زمـانی      .شد

ی کند تا بیشترین صنف مـورد  مورد مطالعه، این مطالعه کمک م

شکایت، پرشکایت ترین ساعت شبانه روز، پرشکایت تـرین روز  

هفته و پرشکایت ترین ماه سال تعیین شود. از این اطلاعات مـی  

توان براي برنامه ریزي جهت پاسخگویی هرچه بهتر به نیازهاي 

بهداشتی مردم و همچنین افزایش نظارت بر اصـناف خـاص کـه    

از آنهـا بـوده اسـت بـه منظـور پیشـگیري از        بیشترین شـکایت 

نارضایتی مردم و در نهایت افزایش سطح بهداشـت عمـومی در   

 جامعه استفاده کرد. 

 

 هاروش

از نوع توصیفی بوده که در آن، شکایات  مقطعی این مطالعه 

در بازه زمانی سال  190بهداشت محیطی ثبت شده در سامانه 

در محدوده تحت پوشش دانشگاه علوم  1395تا  1390هاي 

پزشکی تربت حیدریه مورد بررسی قرار گرفت. داده ها با 

همکاري معاونت بهداشتی دانشگاه علوم پزشکی تربت حیدریه 

محیط و حرفه اي  با استفاده از داده هاي  و ستاد بهداشت

تجزیه و   Excelموجود جمع آوري شد و سپس با نرم افزار 

تحلیل شد. در نهایت، فراوانی شکایات به تفکیک منطقه تحت 

پوشش، سال، فصل، ساعات روز، ایام هفته، نوع درخواست، 

دسته درخواست و.... بیان شد. در این مطالعه، اطلاعات مربوط 

در منطقه تحت پوشش  190واصله به سامانه  یاتشکا یهکل به

 -1395دانشگاه علوم پزشکی تربت حیدریه در بازه زمانی 

توسط یک چک لیست طراحی شده جمع آوري شد. قبل  1390

مرتبط با  یرغ یاتشکایده و ناقص رس یاتشکااز آنالیز داده ها، 

 حذف گردید. سامانه

گیري مناسب، کاربران به منظور رسیدگی بهتر و گزارش 

شکایات واصله را به دسته هاي مختلف طبقه بندي  190سامانه 

می کنند. از نظر گروه درخواست، متغیرهایی نظیر سلامت 

محیط و کار، بهداشت محیط مراکز و اماکن عمومی، بهداشت 
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محیط مراکز تهیه و توزیع مواد غذایی، بهداشت محیط روستا، 

کز آموزشی و تربیتی، بهداشت هوا، بهداشت محیط اماکن و مرا

بهداشت پسماند و ... وجود دارد. از نظر دسته درخواست، 

متغیرهایی نظیر بهداشت محیط مراکز و اماکن، بهداشت مواد 

غذایی، بهداشت آب و فاضلاب، بهداشت ساختمان، بهداشت 

 پسماند، بهداشت فردي و ... بررسی می شوند.

را فراهم می سازد تا شکایات را  همچنین این امکان 190سامانه 

بر اساس نوع و عنوان صنف نیز دسته بندي کرد. در دسته 

انواع صنف، متغیرهایی نظیر اماکن عمومی مشمول اصلاحیه 

(شامل عناوین هتل، مسافرخانه، مهمان پذیر،  13ماده 

مهدکودك، باشگاه ورزشی، استخر شنا و سونا، کشتارگاه، 

رزشگاه ها، تماشاخانه و سینما، پایانه هاي مسافربري، و

آرایشگاه، حمام و ...)، اماکن عمومی غیرمشمول اصلاحیه ماده 

(شامل عناوین بیمارستان، مراکز بهداشتی درمانی، مطب و  13

تزریقات و پانسمان، آزمایشگاه تشخیص طبی، دندانپزشکی، 

درمانگاه، مدارس، دانشکده و دانشگاه، پادگان، مساجد، زندان، 

خانه، پارك، پمپ بنزین، توالت عمومی، کارخانجات غسال

 غیرغذایی و ...)، مراکز تهیه و توزیع مواد غذایی مشمول

(شامل عناوین بقالی، عطاري، لبنیاتی،  13 ماده اصلاحیه

قصابی، مرغ فروشی، میوه و سبزي فروشی، شیرینی فروشی، 

چایخانه، چلوکبابی، سلف سرویس و رستوران، پیتزا فروشی و 

نفر  49تا  20ساندویچی، نانوایی و ...)، کارگاه هاي کوچک زیر 

 . نفر کارگر و ... وجود دارد 20کارگر، کارگاه هاي کوچک زیر 

در مطالعه حاضر همچنین، اقدامات انجام شده که متعاقب ثبت 

انجام شده است بررسی می شود. انواع  190شکایت در سامانه 

اقدامات قابل ثبت در سامانه عبارتند از: اقدامات آموزشی 

(آموزش چهره به چهره، آموزش گروهی، ارائه پوستر، پمفلت و 

احدهاي درون بخشی و بروشور)، اقدامات ارجاعی (ارجاع به و

ارجاع به دستگاه هاي برون بخشی نظیر دفتر سلامت و 

پیشگیري از آسیب هاي اجتماعی وزارت آموزش و پرورش، 

مراکز بهداشتی درمانی شهري و روستایی، شهرداري یا 

دهیاري و ...)، اقدامات رسیدگی (شامل تکمیل چک لیست و فرم 

رود، اعلام نواقص به هاي مربوطه، پیگیري اولیه، اخذ مجوز و

کارفرما، بازرسی اول و دوم، نوشتن صورتجلسه پلمپ و ...) و 

اقدامات قانونی (پلمپ محل، پیشنهاد اخطار، پیشنهاد تعطیلی 

موقت، پیشنهاد معرفی به تعزیرات حکومتی، پیشنهاد معرفی به 

دادگاه عمومی، معدوم سازي، و ...). انواع نتایج اقدام نیز شامل 

ل، اخطار کتبی، ارجاع به مراجع قضایی، توقیف کالا، پلمپ مح

اعزام بازرس، رفع نقص، عدم صحت شکایت، نمونه برداري و 

 ... می باشد.

 

 نتایج

این مطالعه بـه منظـور تعیـین فراوانـی و طبقـه بنـدي شـکایات         

در منطقــه تحــت  190بهداشــت محیطــی ثبــت شــده در ســامانه 

یـه در بـازه زمـانی    پوشش دانشگاه علـوم پزشـکی تربـت حیدر   

انجام گرفت. براي ایـن منظـور، داده هـاي ثبـت      1395تا  1390

شده در این سامانه استخراج شد و به تفکیک بر اسـاس اهـداف   

 مطالعه مورد بررسی قرار گرفت.

 توزیع مکانی و زمانی شکایات

منطقه تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکی تربت حیدریـه شـامل   

ستان مـه ولات و شـهر زاوه مـی    شهرستان تربت حیدریه، شهر

 884باشد. نتایج بدست آمده از این مطالعه نشان داد از مجمـوع  

% 93، بـیش از  1395تـا   1390شکایت ثبت شده در بازه زمانی 

مربـوط بـه    %6شکایات مربوط بـه شهرسـتان تربـت حیدریـه،     

مربوط بـه شـهر زاوه بـوده اسـت. از      %1شهرستان مه ولات و 

 %28شاکیان مـرد و   %72نتایج نشان داد  حیث جنسیت شاکیان،

زن بوده اند. نتایج نشان داد فراوانی شکایات ثبت شده در سـال  

بـوده   %34و  %11، %4، %9، %19، %23به ترتیـب   95تا  90هاي 

تفکیـک فصـول سـال نشـان داد میـزان       بـه  نتایج است. بررسی

شکایات ثبت شده در فصل هاي بهار، تابستان، پاییز و زمسـتان  

بوده است. نتایج بدست آمده  %15، و %25 ،%30، %30به ترتیب 

در ماه هـاي مختلـف سـال، روزهـاي مختلـف هفتـه، و سـاعات        

 (الف) تا (ج) مشاهده می شود. 1مختلف روز به ترتیب در شکل 
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 )884. درصد فراوانی تعداد شکایت هاي ثبت شده به تفکیک (الف) ماه، (ب) روز و (ج) ساعت (تعداد کل شکایت:1شکل 
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 طبقه بندي انوع شکایات:

ارائه  2طبقه بندي شکایات بر اساس گروه درخواست در شکل 

شده است. همانگونه که ملاحظه می شود بیشترین شکایات در 

ارتباط با سلامت محیط و کار مطرح شده اند. در حالیکه 

 درخواست هاي دیگر مانند رسیدگی به موارد مربوط به بیماري 

حوادث غیرمترقبه، هاي منتقله از راه آب و غذا، بلایاي طبیعی و 

 -عوامل زیان آور محیط کار، بهداشت محیط مراکز بهداشتی

% شکایات را به خود 1درمانی و خدمات سلامت کار کمتر از 

 .اختصاص داده اند

 

 

 

 

 

 )884. فراوانی شکایت هاي ثبت شده به تفکیک گروه درخواست (تعداد کل شکایت:2شکل 

 

در گروه سلامت محیط و کار نشان  دسته درخواست بررسی

 به مربوط 190 سامانه به واصله شکایات می دهد بیشترین

 فاضلاب و و آب بهداشت اماکن، و مراکز محیط بهداشت

 شکایات میزان کمترین همچنین .می باشد غذایی مواد بهداشت

 و آوري جمع فاضلاب، نامناسب دفع و آوري جمع به مربوط

 عوامل و جوندگان و حشرات حیوانی، فضولات نامناسب دفع

می باشد که در اینجا تحت عنوان سایر  کار محیط آور زیان

 ).3موارد ذکر شده اند (شکل 
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 )628(تعداد کل شکایت: . فراوانی تعداد شکایت هاي ثبت شده به تفکیک سلامت محیط و کار3شکل 

 

در گروه بهداشت مراکز تهیه و توزیع  دسته درخواست بررسی

مواد غذایی نشان می دهد بیشترین مشکلات مراکز تهیه و 

توزیع مواد غذایی مربوط به بهداشت مواد غذایی می باشد که 

ترتیب  % شکایات ثبت شده را شامل می شود. پس از آن به63

بهداشت ساختمان، بهداشت فردي و در نهایت بهداشت ابزار و 

 ).4تجهیزات داراي بیشترین تعداد شکایت هستند (شکل 

 

 
 )124. فراوانی تعداد شکایت هاي ثبت شده به تفکیک بهداشت محیط مراکز تهیه و توزیع مواد غذایی (تعداد شکایت :4شکل 

 

در گروه  دسته درخواست نتایج بدست آمده از بررسی 5شکل 

بهداشت مراکز و اماکن عمومی را نشان می دهد. همانگونه که 

مشاهده می شود که بیشترین میزان شکایت در خصوص 

بهداشت محیط اماکن عمومی مربوط به بهداشت ساختمان و 
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به بهداشت ابزار و تجهیزات بوده  کمترین تعداد شکایات مربوط

 است.

 

 
 )97. فراوانی تعداد شکایت هاي ثبت شده به تفکیک مراکز و اماکن عمومی(تعداد شکایت:5شکل 

 

 6ارائه شده در شکل  در خصوص بهداشت محیط روستا، نتایج

تعداد شکایات بهداشت محیطی در نشان می دهد بیشترین 

روستا به دفع غیربهداشتی فضولات دامی اختصاص می یابد و 

پس از آن نگهداري دام به صورت غیربهداشتی داراي بیشترین 

 تعداد شکایت است.

 
 )27. فراوانی شکایت هاي ثبت شده به تفکیک بهداشت محیط روستا (تعداد 6شکل 
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و سپس مراکز تهیه و توزیع  13در بررسی شکایات بر اساس نوع صنف، بیشترین شکایات از اماکن عمومی مشمول قانون اصلاح ماده 

 ). 7مواد غذایی بوده است (شکل 

 

 
 )597صنف (تعداد کل شکایت:. فراوانی تعداد شکایت هاي ثبت شده به تفکیک نوع 7شکل 

 

از نظر نوع صنف، شکایات مربوط به منازل مسکونی بیشترین 

) که سهم 8فراوانی را نسبت به سایر شکایات داشت (شکل 

عمده این شکایات مربوط به مواردي نظیر رهاسازي فاضلاب، 

ازین بهداشتی انباشتن زباله ها و... بوده است و عدم رعایت مو

توسط شهروندان علت عمده آن می باشد. پس از آن، بقالی و 

 سوپرمارکت، نانوایی و اغذیه فروشی و ساندویچی قرار دارند.
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 )439. فراوانی تعداد شکایت هاي ثبت شده به تفکیک عنوان واحد صنفی (تعداد کل شکایت:8شکل 

 

طبقه بندي شکایات بر حسب نوع اقدام انجام گرفته توسط 

بازرسین بهداشت محیط نشان داد اقدامات رسیدگی بیشترین 

). نکته قابل توجه در این نمودار 9فراوانی را داشته است (شکل 

بیشتر بودن میزان اقدامات آموزشی نسبت به اقدامات قانونی 

 دوار کننده می باشد.است که امی

 

 

 
 )884. فراوانی تعداد شکایت هاي ثبت شده به تفکیک دسته اقدامات (تعداد کل شکایت:9شکل 

 

 

 

 

اقدامات متفاوتی را  190رسیدگی به شکایات واصله به سامانه 

نتایج مختص به خود را در  می طلبد که هرکدام از این اقدامات

پی دارد. در این مطالعه مشخص شد بیشترین نتیجه اقدامات 

انجام شده به ترتیب صدور اخطار کتبی، رفع نقص، اختتام خبر 

 ).10و معدوم سازي کالا بوده است (شکل 
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 )884جه اقدام (تعداد کل شکایت:. فراوانی تعداد شکایت هاي ثبت شده به تفکیک نتی10شکل 

 

 و نتیجه گیري بحث

مطالعه حاضر به منظور بررسی و طبقه بندي شکایات بهداشت 

وزارت بهداشت در منطقه تحت  190محیطی واصله به سامانه 

پوشش دانشگاه علوم پزشکی تربت حیدریه در بازه زمانی 

نتایج بدست آمده نشان داد توزیع انجام گرفت.  1395تا  1390

فراوانی شکایات در منطقه مورد بررسی توزیع یکنواختی از 

نظر جغرافیایی نداشته است به طوریکه بیشترین شکایات در 

شهر تربت حیدریه و کمترین آن ها در شهر زاوه ثبت شده 

است. دلیل این امر را می توان به جمعیت این شهرها نسبت داد 

، جمعیت شهر هاي تربت 1395ر طبق سرشماري به طوریکه ب

 1570، و 18120، 140019حیدریه، مه ولات و زاوه به ترتیب 

نفر بوده است. همچنین، دلیل پایین بودن تعداد شکایات در 

شهرستان زاوه می تواند به کم بودن تعداد اماکن عمومی و 

مراکز تهیه و توزیع مواد غذایی و شاید عدم آگاهی کافی 

باشد که نیاز به تحقیق  190ین این شهرستان از سامانه ساکن

 بیشتر دارد.

 190همچنین مشخص شد تعداد شکایات واصله به سامانه 

توسط مردان بیش از دو برابر  شکایات صورت گرفته توسط 

زنان است که دلیل این امر می تواند به فعالیت بیشتر مردان و 

از منزل مربوط  گذراندن ساعات بیشتري از روز در بیرون

باشد. درنتیجه مردان با مواردي که باعث نارضایتی در زمینه 

هاي بهداشتی می شود بیشتر درتماس هستند و شکایت خود را 

 بیشتر ابراز می کنند.

نتایج بدست آمده به تفکیک سال نشان داد در بازه زمانی سال 

میزان شکایات ثبت شده روند کاهشی  1393تا  1390هاي 

به کمترین تعداد خود رسیده است و  1393و در سال داشته 

روند افزایشی پیدا کرده  1395و  1394پس از آن در سال هاي 

در  190است. بیشترین فراوانی شکایات ثبت شده در سامانه 

بوده است که احتمالا به دلیل بهبود عملکرد سامانه  1395سال 

به واسطه و افزایش آگاهی مردم از قابلیت هاي این سامانه 

 اطلاع رسانی هاي صورت گرفته می باشد. 

بررسی توزیع زمانی شکایات ثبت شده در طی سال هاي مورد 

بررسی نشان داد تعداد شکایات در فصل هاي بهار و تابستان، 

ماه هاي خرداد و تیر، روزهاي اول هر هفته (شنبه و یکشنبه) و 

خود  ) بالاترین تعداد را به14تا  8ساعات کاري روز (

اختصاص داده است. نتایج مطالعه مشابهی که اخیرا به منظور 

منطقه تحت پوشش  190بررسی شکایات ثبت شده در سامانه 

همپوشانی  )5(دانشگاه علوم پزشکی مشهد صورت گرفته است 

قابل توجهی با نتایج مطالعه حاضر دارد. به عنوان مثال، مطالعه 

شکایت ثبت شده در سال  1904ذکر شده نشان داد از مجموع 

 859) در شش ماه اول سال، %61شکایت ( 1157، تعداد 1393
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شکایت  1684) در روزهاي شنبه و یکشنبه و %45شکایت (

ت.  گمان می رود دلایلی ثبت شده اس 14تا  8) در ساعات 88%(

از جمله تاثیر گرماي هوا بر شدت تولید بوي آزاردهنده ناشی 

از رهاسازي پسماند و فاضلاب در محیط هاي عمومی و ازدیاد 

جمعیت حشرات و جوندگان در شش ماهه اول سال، افزایش 

فعالیت مردم در بیرون از منزل در روزهاي اول هفته و ساعات 

 24آگاهی کافی عموم مردم از فعالیت ابتدایی روز و عدم 

در عدم توزیع زمانی یکنواخت شکایات  190ساعته سامانه 

که باعث می شود موارد بهداشتی منجر  طوريه موثر باشند ب

به شکایت در روزهاي پنجشنبه و جمعه به روزهاي اول هفته 

موکول شده و آمار شکایات در این روزها بیشترین تعداد را به 

 اص دهد.خود اختص

نتایج مطالعه حاضر در خصوص طبقه بندي انواع شکایات ثبت 

در منطقه  1395تا  1390در سال هاي  190شده در سامانه 

تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکی تربت حیدریه نشان داد در 

طبقات مختلف، بیشترین شکایات ثبت شده مربوط به سلامت 

داشت مواد محیط و کار، بهداشت محیط مراکز و اماکن، به

غذایی و بهداشت ساختمان می باشد. پیشگیري، کنترل، کاهش و 

حذف شرایط و عوامل تهدید کننده سلامت انسان در محیط 

زندگی و کار یکی از عوامل موثر در ارتقاي سلامت جامعه 

محسوب شده و به عنوان ماموریت سازمانی مرکز سلامت 

عوامل  محیط و کار در وزارت بهداشت تعریف شده است.

مختلفی از قبیل بهداشت آب و فاضلاب، بهداشت مواد غذایی، 

بهداشت فردي، عاري بودن محیط از حشرات و جوندگان و ... 

بهداشت و سلامت محیط کار را تضمین می کنند. در خصوص 

 این مطالعه نشان داد بیشترین اماکن، و مراکز محیط بهداشت

 غیربهداشتی تجهیزات و ظروف از در ارتباط با استفاده شکایات

 با مرتبط افراد توسط کالا بهاي دریافت کار و سپس محل در

در حالیکه  می باشد غذایی مواد سازي آماده و توزیع و تهیه

 حوله، ملحفه بودن کثیف یا مندرس به شکایات مربوط کمترین

 بهداشتی گواهینامه فاقد کارکنان از استفاده و همچنین... و

 .(داده ها ارائه نشده اند)است  بوده معتبر

بهبود وضعیت بهداشتی مراکز تهیه و توزیع مواد غذایی نقش 

چشمگیري در بهبود سلامت جامعه ایفا می کند. به عنوان مثال 

اعلام کرد  2015) در سال WHOسازمان بهداشت جهانی (

مواجهه با غذاي آلوده به عوامل شیمیایی و عفونی در سطح 

میلیون مورد ابتلا به  600عث بروز یا 2010جهان در سال 

. در این مطالعه )6(هزار مورد مرگ شده است 420بیماري و 

شکایات بسیاري از شکایات ثبت شده به نوعی به بهداشت 

محیط و بهداشت مواد غذایی در مراکز تهیه و توزیع آن ها 

مربوط می شد. امروزه به دلیل فعالیت رسانه هاي متعدد 

بخصوص در فضاي مجازي آگاهی مردم از معیارهاي بهداشتی 

ته است. در این بین بخصوص در حیطه مواد غذایی افزایش یاف

نقش برچسب گذاري بر روي مواد غذایی غیرقابل انکار است به 

مردم به  %75نشان داد  )7(طوریکه مطالعه قنبري و همکاران 

هنگام خرید به موارد مندرج بر روي بسته به منظور کسب 

اطلاعاتی در خصوص تاریخ تولید و تاریخ انقضاي فراورده 

در مطالعه رو، بررسی هاي انجام شده  توجه می کنند. از این

 غذایی مواد حاضر در خصوص شکایات مربوط به بهداشت

 مواد به مربوط ترتیب به شکایات میزان نشان داد بیشترین

 غذایی مواد گذشته، عرضه تاریخ بهداشتی و غذایی، آرایشی

 بندي بسته غذایی مواد عرضه همچنین و فاسد شده بندي بسته

(داده ها ارائه نشده است  بوده معتبر مصرف تاریخ فاقد شده

 .اند)

در خصوص بهداشت محیط روستا، جمع آوري و دفع نامناسب 

فاضلاب و همچنین جمع آوري و دفع نامناسب فضولات حیوانی 

بیشترین میزان شکایات را به خود اختصاص داده اند که دلیل 

این امر نبود سیستم  مناسب جمع آوري فاضلاب در روستاها 

ا و عدم تفکیک محل هاي نگهداري دام از و همچنین وجود دام ه

محل سکونت می باشد. روستاها به دلیل شرایط زندگی 

منحصربه فردي که دارند از جمله وجود دام و حیوانات اهلی از 

قبیل سگ از دیرباز در معرض آسیب هاي بهداشت محیطی و 

و  )8(شیوع بیماري هاي مرتبط با آلودگی محیط از جمله سالک 

قرار دارند. دفع بهداشتی و اصولی فاضلاب و  )9(مالاریا 

فضولات دامی، جداسازي محل زندگی دام از انسان و بهسازي 
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 چاه ها از جمله اقداماتی است که براي بهسازي محیط روستا

مسائل مربوط به فضولات  پیشنهاد می شود. در این مطالعه،

 بهداشت شکایات تعداد دامی و شرایط نگهداري دام بیشترین

را به خود اختصاص داد. دلیل این امر دامدار  روستا در محیطی

بودن اکثر ساکنین روستا و نداشتن آگاهی کافی از لزوم 

ود و سایر جداسازي محل نگهداري دام ها از محل سکونت خ

لزوم توجه به بحث هاي  موارد اهالی روستا می باشد. این

نظارتی و ارائه برنامه هاي آموزشی به اهالی را پررنگ تر می 

 کند.

از نظر نوع صنف، شکایات مربوط به اماکن مسکونی درصد 

قابل توجهی را به خود اختصاص داد که این مسئله لزوم توجه 

همسایگی را خاطر نشان می به رعایت حقوق شهروندي و حق 

سازد. پس از امکنه مسکونی، واحدهاي صنفی که عمدتا با تغذیه 

مردم سروکار داشتند نظیر بقالی، نانوایی و ساندویچی 

بیشترین شکایات را با خود اختصاص دادند. دلیل فراوانی بالاي 

شکایات مربوط به مراکز و اماکن تهیه و توزیع موادغذایی 

ت که مردم با این مراکز نسبت به سایر مراکز و احتمالا این اس

اماکن بیشتر سروکار داشته و نسبت به رعایت بهداشت در این 

رو بایستی به  اماکن حساسیت بیشتري داشته اند. از این

وضعیت بهداشت محیطی و نحوه تامین و توزیع مواد غذایی در 

 این قبیل اصناف توجه ویژه نمود.

از حیث اقداماتی که متعاقب ثبت خبر در سامانه انجام شده 

است، اقدامات رسیدگی منجر به اخطار کتبی بیشترین فراوانی 

را داشته است. این نتایج، مشابه یافته هاي ثبت شده در سامانه 

در منطقه تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکی مشهد (شامل  190

ندیز، خلیل آباد، شهرهاي مشهد، کاشمر، قوچان، طرقبه، شا

 . )5(سرخس و چناران) می باشد 

با هدف دسترسی شبانه روزي مردم  190به طور کلی، سامانه 

به خدمات سلامت، ارتقاء سطح آگاهی مردم، نظارت همه جانبه 

بر نظام سلامت، پیگیري و رسیدگی به شکایات مردمی در 

زمینه هاي مرتبط با مراکز خصوصی و دولتی ارایه دهنده 

اماکن عمومی و شغلی، ایجاد  خدمات سلامت، بهداشت محیط

زمینه جلب مشارکت مردمی براي نظارت جامع بر نظام سلامت 

کشور و ایجاد فرصت مناسب براي کلیه مردم در برقراري 

 . با این وجود،)5(ارتباط با مسئولین راه اندازي شده است 

و پیگیري شکایات تا حصول نتیجه نیازمند  کامل پاسخگویی

کافی  انسانی فراهم آوردن زیرساخت هاي الکترونیکی و نیروي

در  190به همراه ارائه آموزش هاي لازم به کاربران سامانه 

سطح مراکز بهداشت استان ها و شهرستان ها است. واگذاري 

امور به بخش خصوصی و نظارت بر امور محوله از سوي 

ارگان هاي ذي ربط دولتی به عنوان حافظان منافع مردم در 

 )4(که در مطالعه اساسی، همانگونه  قانون 44 راستاي اصل

اشاره شده است، می تواند در این زمینه راه گشا باشد. از جمله 

محدودیت هاي مطالعه حاضر می توان به عدم دسترسی به 

معاونت بهداشتی  190در سامانه  1396اطلاعات جامع سال 

لب نمود. دانشگاه اشاره کرد که امکان ارائه اطلاعات بروز را س

همچنین، از آنجا که مطالعه حاضر اولین مطالعه اي است که با 

هدف بررسی شکایات بهداشت محیطی ثبت شده در سامانه 

انجام و نتایج آن منتشر شده است، امکان مقایسه کامل  190

نتایج با یافته هاي سایر محققین وجود نداشت. از جمله نقاط 

ی و مکانی نتایج و قوت مطالعه می توان به توصیف زمان

همچنین دسته بندي گزارشات بر اساس نوع درخواست 

شاکیان، نوع واحد صنفی مورد شکایت و نوع اقدام انجام گرفته 

 از سوي بازرسان بهداشت محیط اشاره کرد.

 
نتایج مطالعه حاضر نشان داد بیشترین شکایات بهداشت 

محیطی در منطقه تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکی تربت 

حیدریه در شهرستان تربت حیدریه، روزهاي اول هفته و شش 

به ثبت رسیده است. از نظر  190ماهه اول هر سال در سامانه 

نوع و گروه درخواست، بیشترین شکایات ثبت شده مربوط به 

سلامت محیط و کار، بهداشت محیط مراکز و اماکن، بهداشت 

نوع صنف، مواد غذایی و بهداشت ساختمان بوده است. از نظر 

بیشترین شکایات به ترتیب مربوط به اماکن مسکونی، بقالی، 

نانوایی و ساندویچی بود. اقدامات رسیدگی منجر به اخطار 

کتبی توسط بازرس بهداشت محیط بیشترین فراوانی را در بین 

اقدامات انجام گرفته متعاقب ثبت شکایت داشته است. این 
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بررسی اپیدمیولوژیک شکایات مردمی ثبت  .مطالعه نشان داد

به سهولت امکان پذیر بوده و این سامانه  190شده در سامانه 

با ترسیم یک دورنماي کلی از وضعیت بهداشتی موجود، می 

تواند نقش مهمی در برنامه ریزي و بهبود مدیریت خدمات 

 بهداشتی ایفا کند.

 

 تشکر و قدردانی

صوب کمیته تحقیقات دانشجویی این مقاله از طرح تحقیقاتی م

دانشگاه علوم پزشکی تربت حیدریه استخراج شده است. 

بدینوسیله از همکاري گروه بهداشت محیط و حرفه اي معاونت 

بهداشت دانشگاه علوم پزشکی تربت حیدریه در گردآوري داده 

 ها تشکر و قدردانی می شود.
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 Abstract 

 Background & Aim: Responding to health complaints plays an important role in 
promoting the community health status. For this purpose, in recent years, the 190-
telephone system has been launched by the Ministry of Health with the aim of 
recording public health reports. The purpose of this study was to determine the 
frequency and classification of environmental health complaints in the area covered by 
Torbat Heydariyeh University of Medical Sciences during the period 2011-2016. 

Methods: This was a descriptive cross-sectional study. The study population included 
all complaints registered at the 190-system related to the area under the cover of 
Torbat Heydariyeh University of Medical Sciences. Data were collected and presented 
graphically by Excel using descriptive statistics (frequency and percentage). 

Results: More than 93% of the complaints were related to Torbat Heydariyeh city and 
34% registered in 2016. 60% of the complaints were recorded in the spring and 
summer, and 35% on Saturdays and Sundays. In terms of the type of the application 
group, the highest number of complaints was related to the environmental and 
occupational health, environmental health centers and places, food hygiene, and 
building health status. The handling measures resulted in a written warning by the 
Environmental Inspectorate was the most frequent 37% follow-up of the complaints. 

Conclusion: The study showed that the 190-system is suitable for summarizing the 
health status of a city, which by saving the time and cost, provided by the necessary 
infrastructures, can promote the community health status and ultimately satisfy the 
people. 
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