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 خلاصه 

 مقدمه

حفظ و ارتقاء کیفیت خدمات رساني و مراقبتي در کسب رضایت بیماران موثر است و پرستاران به 

مراقبین سلامت، در رضایتمندی بیماران نقش به سزایي دارند. مطالعه حاضر با ترین عنوان یكي از مهم

ارائه شده در بیماران بستری در بخش زنان های هدف برای بررسي میزان رضایتمندی از مراقبت

 نژاد مشهد انجام شد.ميهاششهید بیمارستان 

 روش کار

نژاد مشهد در ميمقطعي بر روی بیماران بستری در بخش زنان  بیمارستان شهید هاش_این مطالعه توصیفي

یید شده است جمع آوری ( آن تاR= 87/0که روایي و پایایي )ای اطلاعات پرسشنامه انجام شد. 1398سال 

  .در نظر گرفته شد05/0کمتر ازها تحلیل و تفسیر شد. سطح معناداری آزمون SPSS 20و با نرم افزار 

 نتایج

قرارداشتند و  30تا  21افراد در محدوده سني  %6/51بیمار انجام شده است که  91این مطالعه بر روی 

% بیماران سطح  2/46 ،ارای مدرک دیپلم بوده اندد %5/27سیكل و  %3/25%آنان تحصیلات ابتدایي  33

نمره میزان رضایت براساس . اندبیماران ساکن شهر بوده %67واند بیمه داشته %78 واقتصادی متوسط 

 بود. 11/66 ± 30/19پرسشنامه 

 نتیجه گیری

یستم بهداشت جامعه با توجه به این میزان رضایتمندی بیماران از پرستاران، اعتماد آنان به روند درمان و س

موثر است. این رضایتمندی اثر بر بهرو وری بیماران نیز و در بعد رواني و حتي جسماني یابد ميافزایش 

به منظور ارتقا و بهبود رضایتمندی بیماران از عملكرد هایي سازمان بهداشت دارد، لذا بهتر است برنامه

 و خدمات پرستاران صورت گیرد.

 کلمات کلیدی

 بیمار،پرستار، سیستم بهداشت.، ندیرضایتم 
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 مقدمه

مراقبت های بهره مندی از امكانات و خدمات رساني در سیستم

موجب اثر بخشي و  باشدميسلامت هر روز در حال افزایش 

رضایت مندی بیماران از خدمات درماني هم چنین درمان و 

مراکز برای ارائه خدمات ترین مهمها . بیمارستان(1)د دگرمي

درماني و مراقبتي از بیماران هستند و حفظ و ارتقاء کیفیت این 

مدیران و مسئولان مراکز درماني های امكانات از دغدغه

مختلف های . کیفیت به معنای توانایي ارضاء نیاز(2)اشد بمي

توان ميانسان است که این شاخص در هر بیمار متفاوت است و 

افراد دست های به نیاز با ایجاد حس همدلي، اعتماد و محبت

خدمات ایمن و استاندارد و توجه به میزان ی با ارائه. یافت

توان ميمددجو را ی نیازمندی متفاوت هر فرد، نیاز و خواسته

. کیفیت ارائه خدمات و مراقبت از بیماران در (3)رفع کرد 

درمان های تاثیر به سزایي در هزینه ،در سیر بیماریها بیمارستان

با کاهش زمان بستری و نیاز بیماران به استفاده از امكانات و 

های . خدمات پزشكي، مراقبت(4)گذارد ميمات خد

پرستاری، واحد بستری، تجربیات قبلي بیمار، سطح تحصیلات، 

اداری و سازماني های ن و بخشارتباط بین بیمار با کادر درما

در میزان رضایت مندی بیماران که برآیندی ها درمان بیمارستان

موارد فوق است تاثیر دارد . این رضایت ی از بازخورد همه

مندی موجب افزایش حس اعتماد میان بیمار و کارکنان و کادر 

درمان و نیزآرامش و امنیت بیماران در محیط بیمارستان 

. پرستاری رسالت رسیدگي و تامین احتیاجات (5)گردد مي

بر ها مددجویان را به شكلي مطلوب و کامل برای بهبود آن

ول مراقبت از بیماران در سیستم اصترین عهده دارد که از مهم

پرستاری که های خدمات درمان است . رضایت از مراقبت

بیانگر نظرات بیماران است و تحت تأثیر عوامل مختلفي قرار 

بهداشتي های دارد، معیاری برای ارزیابي سطح کیفیت مراقبت

. ارائه خدمات پرستاری و رضایت (6،7،8)درماني است 

بهداشتي و خدمات دو موضوع های بیماران درمورد مراقبت

خدمات این چگونگي ارائه و بررسي ارزیابي بسیار مهم در 

این خدمات، امكان برنامه ریزی برای ی است . بررسي هر روزه

دهد تا براساس آن برای ميان ـدرمبهبود آن را به مدیران 

های آینده برنامه ریزی کنند و در میزان هزینههای برنامه راهبرد

صرفه جویي کنند. براین اساس به ها مصرفي در بیمارستان

منظور اطلاع و بررسي میزان رضایت مندی بیماران، مطالعه 

نژاد مشهد اجرا ميحاضر طراحي و در بیمارستان شهید هاش

 شد.

 روش کار

هدف بررسي میزان مقطعي با  -توصیفيی این مطالعه

رضایتمندی بیماران از خدمات ارائه شده بیمارستاني در 

 1398نژاد مشهد طي سال ميبخش زنان بیمارستان شهید هاش

بیماران که قادر به صحبت به زبان فارسي ميانجام شد. تما

و واجد شرایط روحي جسماني مناسب برای شرکت اند بوده

و پس از اخذ رضایت  در مطالعه بودند، وارد مطالعه شدند

قرار گرفت.  بیماراني که ها آگاهانه پرسشنامه در اختیار آن

ه ـهي کامل بدبه پاسخدر قاری نداشتند و یا ه همكاـبتمایلي 

 نبودند از مطالعه خارج گشتند.لیلي در ـه هـبت لااوـس

اخلاق از کمیته ی پژوهشگران پس از کسب مجوز کمیته 

وم پزشكي شروع به جمع آوری اخلاق سازماني دانشكده عل

اطلاعات کردند. نمونه گیری در این مطالعه به روش در 

نفر در نظر گرفته شد.  50دسترس با حداقل حجم نمونه 

رضایت بیماران از خدمات بیمارستان که دارای ی پرسشنامه

باشد در این طرح استفاده شد و هدف آن بررسي ميسوال  26

مات ارائه شده توسط بیمارستان میزن رضایت بیماران از خد

.کاملا 1بر اساس مقیاس لیكرت )  باشد. این پرسشنامهمي

.کاملا 5.موافقم، 4.نه موافقم نه مخالف، 3.مخالفم، 2مخالفم، 

باشد،  بخش ميباشد. پرسشنامه دارای دو بخش ميموافقم( 

اول پرسشنامه اطلاعات دموگرافیک بیماران شامل سن، سطح 

اقتصادی، بیمه، محل سكونت،  تحصیلات، سطح

و سطح رضایت مندی فرضي خود بیمار ها تعدادزایمان

جمع آوری از ی باشد و بخش دوم براساس میزان نمرهمي

باشد. سطح بندی نمرات  ميپرسشنامه های پاسخ به مولفه

: متوسط، و 52-78: بسیار خوب،  26-52رضایتمندی شامل

 26مطالعه ین نمره در این باشد. حد پایميضعیف   78بالای 

در نظر گرفته شد. ارزیابي روایي  130و حد بالای نمره 
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، تایید شده نفر از اساتید گروه طب اورژانس 7ه توسط پرسشنام

با  ميهمچنین پایایي این پرسشنامه توسط سولماز سلا. است

گزارش شده است. در این مطالعه  87/0آزمون آلفای کرونباخ 

سطح و  تحلیل و تفسیر شدندSPSS 20م افزار توسط نرها داده

در نظر گرفته شد . باتوجه به  05/0کمتر از ها معنادار آزمون

 –توزیع غیر نرمال متغیرها که توسط آزمون کلموگروف 

غیرپارامتریک مانند های از آزمون ، اسمیرنوف به دست آمد

 آزمون همبستگي اسپیرمن استفاده شد.

 

 نتایج

نفر از بیماران بخش زنان بیمارستان  91روی  این مطالعه بر

نژاد انجام گرفت. متوسط سن بیماران شرکت ميشهید هاش

بود و بیشترین فراواني در 11/19 ± 33/9کننده در این مطالعه 

سال بود. از لحاظ سطح تحصیلات،  21-30محدوده سني 

نفر( و  30بیشترین تعداد در گروه تحصیلات ابتدائي بود ) 

نفر( بود.  3تعداد در گروه تحصیلات کارشناسي ) کمترین

نفر  15بررسي سطح اقتصادی بر اساس درآمد ماهانه خانوار، 

 8نفر متوسط و  42نفر ضعیف،  26وضعیت خیلي ضعیف، 

نفر دارای بیمه و 20، نفر وضعیت خوب داشتند. از لحاظ بیمه

 نفر ساکن 30نفر فاقد بیمه بودند. از لحاظ محل سكونت،  71

نفر ساکن شهر بودند. بررسي تعدا زایمان بیماران  61روستا و 

، 4نفر  12، 3نفر  26، 2نفر  28زایمان،  1نفر  23نشان داد که 

 (. 1-)جدول زایمان داشتند 6نفر  1و  5نفر  1

 ویژگیهای جمعیت شناختي آزمون شوندگان .1جدول 

 جمعیت شناختيهای ویژگي فراواني درصد فراواني

  سال 20زیر  5 5/5
 

 سال 30تا  21 47 6/51 سن

 سال 40تا  31 32 20/35

 سال 50تا  41 3 3/3

 سال 51بالاتر از  4 4/4

  بي سواد 10 11
 

 ابتدایي 30 33 میزان تحصیلات

 سیكل 23 3/25

 دیپلم 25 5/27

 کارشناسي 3 3/3

  خیلي ضعیف 15 5/16

 

 ضعیف 26 6/28 وضعیت اقتصادی

 متوسط 42 2/46

 خوب 8 7/8

 خیلي خوب 0 0

  دارد 20 22

 ندارد 71 78 وضعیت بیمه

 محل سكونت روستا 30 33

 شهر 60 67

3/25 23 1  

 
 

 تعداد زایمان

8/30 28 2 

6/28 26 3 

2/13 12 4 

1/1 1 5 

1/1 1 6 

 سابقه بیماری دارد 18 8/19

 ندارد 73 2/80
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نفر رضایت کم،  11ان رضایتمندی بیماران، در ارزیابي میز

نفر رضایتمندی زیادی داشتند که میزان  27نفر متوسط و  53

ی بود که در بازه  11/66±30/19متوسط رضایتمندی بیماران 

های رضایتمندی متوسط قرار دارد.رابطه هر کدام از مولفه

سن، سطح تحصیلات، وضعیت اقتصادی، بیمه و تهداد 

به طور جداگانه با استفاده از آزمون همبستگي  زایمان نیز

پیرسون بررسي شد که ارتباط معناداری مشاهده نشد 

 (. 2-)جدول

 
رضایمندی بر اساس ی بررسي ارتباط بین سن، سطح تحصیلات، سطح افتصادی، بیمه، محل سكونت و تعداد زایمان و رضایتمندی بیماران با نمره. 2جدول

 آزمون همبستگي پیرسون

 متغیر ضریب همبستگي پیرسون سطح معنادار

 سن 0.127 0.229

0.919 0.011-  سطح تحصیلات 

 وضعیت اقتصادی 0.117 0.269

 بیمه 0.147 0.164

 محل سكونت 0.188 0.075

 تعداد زایمان 0.052 0.627

 

 بحث

شهید  بیمار در بخش زنان بیمارستان 91این مطالعه برروی 

نمره میزان رضایت بیماران ، گرفت مشهد انجامنژاد ميهاش

سطح ی که در بازه بود 11/66±30/19براساس پرسشنامه 

گیرد. مشابه با نتیجه این مطالعه ميرضایت مندی نرمال قرار 

فرماهیني و همكاران اشاره کرد. در این ی توان به مطالعهمي

شهر اراک صورت گرفته است های مطالعه که دربیمارستان

ایتمندی بیماران از خدمات پرستاری متوسط بوده میزان رض

.  همچنین نتایجي در راستای این مطالعه در (10)است

طالعات جولایي و همكاران و همچنین مقدسیان و همكاران م

در مطالعه لیو ووانگ نیز سطح  ؛(12. 11)به چشم میخورد

.در مطالعات حاجیان در  (13)رضایتمندی نرمال بوده است

بابل و سرایي و همكاران  و معتقد و همكاران میزان رضایت 

بیماران از خدمات پرستاران از سطح نرمال بالاتر بوده و 

. در مطالعات (15. 14. 6)خوب گزارش شده است

مرکوریس و همكاران نیز سطح رضایتمندی بیماران بالا بیان 

 %77جنتي ی . علي رغم این نتایج  در مطالعه(16)شده است

. باتوجه به (9)بیماران از خدمات پرستاران ناراضي بوده اند

اخیر میزان های مطالعات اخیر اعتقاد بر آن است که در سال

نارضایتي از پرستاران افزایش یافته که جنتي و همكاران علت 

آن را افزایش آگاهي افراد از حقوق خود و به دنبال آن 

 . (9)افزایش انتظارات از سیستم درمان و پرستاران دانسته اند

در این مطالعه ارتباطي میان سن، سطح تحصیلات، سطح 

بیماری ی محل سكونت، تعداد زایمان، سابقهاقتصادی، بیمه، 

یا میزان رضایت مندی بیماران یافت نشد. مشابه این مطالعه 

پیروی سطح تحصیلات ارتباطي با رضایتمندی ی در مطالعه

فرماهیني ی . مخالف با این نتایج در مطالعه(17)نداشته است

و نظری و لیو میزان تحصیلات فرد با رضایتمندی در ارتباط 

بوده به صورتي که با افزایش تحصیلات افراد میزان نارضایتي 

. در مطالعات دیگری (18. 13. 10. 9)آنان افزایش یافته است

بیماری با ی اقتصادی و سابقهنیز سن، جنس، وضعیت 

. نكته مهم در این بین (20-19)رضایتمندی ارتباط داشته است

در نظر داشتن انجام مطالعه در چند بیمارستان در مناطق 

مختلف است تا بتوان ارزیابي  هایمختلف شهر و در بخش

دقیق تری انجام  داد. مطالعه ما در بیمارستاني در منطقه 

پرجمعیت انجام شده است که طبق نتایج ارائه شده نیز 

لحاظ سطح سواد و  زمشخص است که اغلب بیماران ا

 وضعیت اقتصادی در گروه ضعیف قرار دارند. 
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جه که رضایت انجام شده توسط پیروی این نتیی در مطالعه

بالاتر از نظر فني حرفه ای، ی بیماران از پرستاراني با سابقه

رساند که پرستاران مراقبین جسم ميبیشتر است؛ این مفهوم را 

تامین نیروی پرستار برکارآیي آن در ی بیماران هستند و شیوه

. این درحالي است که در (7)رضایت بیماران موثر است 

رجب پور این اصل که رضایت بیماران فقط مبني ی مطالعه

باشد و پرستاران مراقبین روحي ميبر مراقبت و درمان جسم ن

هستند و کیفیت این  رواني و احساسي بیماران در بیمارستان

. (8)شود ميگذارد مطرح ميتاثیر ها مراقبت در بهبود آن

جنتي و همكارانش همچنین معتقد هستند که عصر ارتباطات 

دهد که از حقوق خود آگاه شوند مياین امكان را به بیماران 

رود؛ ميو انتظار از مراقبین سلامت خود، یعني پرستاران بالا 

بیماران را با وجود بهبود کیفیت  که خود کاهش رضایت

. قلجه (9)کند ميمراقبتي اثبات های خدمت رساني و سیستم

و همكاران نشان داند که از نظر بیماران منشور حقوق بیمار 

آگاهي ی شود ولي میانگین نمرهميتوسط پرستاران رعایت ن

بیماران از منشور حقوق خود هم پایین گزارش شد که این به 

معني است که بیماران از سطح امكانات درماني و مراقبتي 

از میزان حقوق خود ناراضي ای زمینه ارائه شده بدون پیش

 .(1)هستند 

 

 

 

 گیرینتیجه

خدمات  باتوجه به نتایج مطالعات میزان رضایتمندی بیماران از

 پرستاران درسطح نرمال قرار دارد.  رضایتمندی بر نگرش

بعدی و در های فراد نسبت به بیماری، روند درمان و پیگیریا

زان میگذارد و میاثر سیستم بهداشتي جامعه  هکل  اعتماد ب

رفتن گبا در نظر  بهره وری سازمان را تحت تاثیر قرار میدهد.

مدیریتي و آموزشي و نظارت دقیق بر روند  هاییبرنامه

شود بیش از ميخدمات ارائه شده توسط پرستاران پیشنهاد 

های از محدودیت مورد توجه قرار گیرند.ها پیش این برنامه

نان آمطالعه ما دسترسي کم به بیماران و عدم مشارکت بالای 

ه دانستن نیم باتوجه به اهمیتي ک پیشنهاد میک بود. در مطالعه 

رد، وضعیت فعلي رضایتمندی بیماران از عملكرد پرستاران دا

 در رابطه مختلف بیمارستان وهای خشمطالعات مشابهي در ب

 مختلف عملكرد پرستاران صورت بگیرد.  همچنینی با حیطه

سیستم درماني بیمارستان تمام  تربه منظور بررسي دقیق

، آن از جمله رضایتمندی از خدمات پزشكيهای جنبه

 خدمات و....  مورد پژوهش قرار گیرد.، غذا، پرستاری
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 Abstract 
Introduction 

Maintaining and enhancing the quality of service and medical care is effective 

in achieving patient satisfaction. Nurses, as one of the most important health 

care providers, play an important role in patient satisfaction. 

Material and Method 

This was a descriptive cross-sectional study in Hasheminejad hospital of 

Mashhad during 2019-2020. Data were collected from a questionnaire whose 

validity and reliability (R = 0.87) were confirmed, and analyzed by SPSS 20 

software. The significance level of the tests was considered less than 0.05. 

Results: This study was performed on 91 women admitted to the maternity 

ward, 51.6% of the subjects were in the age range of 21-30 years, 33% had 

25.3% primary education, and 27.5% had high school diploma. 46.2% of 

patients had average economic level and 78% had insurance. 67% lived in the 

town; patient’s satisfaction score based on questionnaires was 66.11± 19.30. 

Conclusion 

Considering the extent to which patient satisfaction with nurses leads to trust 

in the process of treatment and community health system and the process of 

patient improvement in the psychological dimension and ultimately affecting 

organizational productivity, it is advisable to improve programs and patient 

satisfaction with nurses' performance and services. 
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