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Abstract 

 

Background and purpose: Patient satisfaction is a complex phenomenon that is influenced by 

several factors, amongst which nursing care is one of the most important one. The aim of this study was 

to evaluate the patients' satisfaction with nursing care in Behshahr public hospitals, Iran, 2014. 

Materials and methods: This cross-sectional study was performed in 300 patients using 

available sampling. Data was collected by Patient Satisfaction Instrument (PSI) and analyzed by SPSS 

applying descriptive and inferential statistics (Fisher's exact test). 

Results: The results showed that only 3% of patients were completely satisfied with services 

delivered, 20% were moderately satisfied and 77% were dissatisfied with nursing care. The highest level 

of satisfaction with nursing care was found to be in cardiac intensive care unit and the lowest satisfaction 

level was observed in internal medicine ward for women. Among different variables, the type of ward 

was found to be significantly correlated with patients’ satisfaction level (P< 0.01). 

Conclusion: Our investigation revealed low levels of patients' satisfaction with nursing care. 

There is a direct correlation between health organizations and patient satisfaction, therefore, constant 

evaluation of services delivered seems to be essential. Moreover, identifying related factors and presenting 

operational strategies would be helpful in eliminating the factors causing patient dissatisfaction. 
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بررسی میزان رضایتمندی بیماران از خدمات پرستاری در 
 های دولتی شهرستان بهشهربیمارستان

 
      1جنتییداله 

     2فاطمه مطلق  

    3نادیا کلبادی نژاد   

  2مظاهر جعفرنژاد    

 چكيده
ای است که تحت تاثیر عوامل گوناگونی قرار دارد. مراقبت پرستاری یکی رضایت بیمار پدیده پیچیده و هدف: سابقه
بیمنارار از تندماپ پرسنتاری در  بررسنی میننار رضنایتمادی بنه لناا اینن ملال نهترین عوامل شنااتته شنده اسنت. از مهم
 پرداتته است. 3131 بهشهر در سالشهر های دولتی بیمارستار

گینری در دسنترا انمناد شنده اسنت. بیمار به شنیوه نموننه 133مقل ی بر روی  –این ملال ه تحلیلی ها:مواد و روش
و با استفاده از آمار توصیفی و استاباطی  SPSSآوری و توسط نرد افنار جمع (PSI)ها به وسیله پرسشاامه رضایت بیمار داده

 )آزمور آماری دقیق فیشر( مورد تمنیه و تحلیل قرار گرفتاد.

درصد رضایت   03درصد افراد از تدماپ پرستاری ارائه شده رضایت کامل داشتاد،  1تاها  ،هابا توجه به داده ها:یافته
 ترین رضایتمادی از تدماپ پرستاری در بخشراضی بودند. بیشدرصد بیمارار بستری از تدماپ پرستاری نا 77متوسط و 
هنا تاهنا ننوخ بخنش بنا رترین رضایتمادی در بخش داتلنی زننار وجنود داشنت. در مینار مت یهای ویژه قلبی و کممراقبت

 .(p >33/3) دار آماری داشتیرضایتمادی بیمارار از تدماپ پرستاری ارتباط م ا

اد که مینار رضایتمادی بیمارار از تدماپ پرستاری در سلح مللوبی قرار ندارد. نظنر پژوهش حاضر نشار د استنتاج:
به این که کارایی سازمار و رضایت مددجو  با یکدیگر ارتباط مستقیم دارند، لاا ارزیابی ماظم و مستمر مینار رضنایتمادی 

شااسنایی عوامنل منرتبط و ارائنه  یند بناه باکنرسند. ضنمن آرها ضروری بنه نظنر منیبیمارار از ارائه تدماپ در بیمارستار
 وری سازمار گاد برداریم.کارهای عملیاتی، در جهت حاف عوامل ایماد کااده نارضایتی و افنایش بهرهراه

 

 تدماپ پرستاری، بیمارار بستری، رضایتمادیواژه های کليدی: 
 

 مقدمه
ای از ممموعنه رضایتمادی بیمنارار فرایاند پیچینده

 شند کنه بنرای دسنتیابی بنه آر سزد اسنت باعنواملی منی
های پرسنتاری، پنشنکی و اب اد مختلفی از جمله مراقبت

هنای شنچانین بخنمنوند. هنته شنظر گرفنی در ننتیباننپش

گوناگور سازمار به طریقی با یکدیگر هماهاگ شنده و 
 بننا رعایننت کامننل حقننود بیمننار در تمنناد اب نناد، شننرایط

 .(3)ی آر فننراهم سننازندمااسننبی را بننرای ایمنناد و ارتقننا
 ود درنای موجنهترین جابهمراقبت پرستاری یکی از مهم

 
 :mazaherjafarnejad@gmail.com   E-mail        ی بهشهردانشکده پرستار :بهشهر -مظاهر جعفرنژادمولف مسئول: 

 ساری، ایرار ار.مازندر یدانشگاه علود پنشک. استادیار، گروه روار پرستاری، مرکن تحقیقاپ روار پنشکی و علود رفتاری، 3

 ، ساری، ایرارمازندرار یدانشگاه علود پنشک ی بهشهر،دانشکده پرستارکمیته تحقیقاپ دانشمویی،  ی،پرستار یکارشااس یدانشمو .0

 ، ساری، ایرارمازندرار یدانشگاه علود پنشکی بهشهر، دانشکده پرستار. کارشااا ارشد پرستاری بهداشت جام ه، 1

 : 31/1/3135تاریخ تصویب :            33/5/3135 تاریخ ارجاخ جهت اصلاحاپ :             31/5/3135 تاریخ دریافت 
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پژوهشی بنوده و بنه عانوار جنئنی کلیندی،  -کار بالیای

نقش پرستارار را از نقش پنشکار متماین منی سنازد کنه 

این تود بیانگر اهمیت باسی این مسئله اسنت. در نتیمنه 

کاد. امری ضروری تبدیل می پژوهش در این زمیاه را به

بدیهی است اولنین قندد جهنت ایمناد ت یینر و تحنول و 

رسیدر به وضع مللوب، ارزیابی و بررسی وضع موجنود 

هننای ف لننی اسنت تننا ضننمن شننااتت شنرایط و موق یننت

هنای عوامل و مت یرهنای تثثیرگناار بنر کیفینت مراقبنت

هنای سزد بنرای ایمناد پرستاری مشخص شوند و برنامنه

از  .(0،1)ح و رسیدر به وضع مللوب تدوین گنردداصلا

جننایی کننه تنناکاور هننی  پژوهشننی در ایننن زمیاننه در آر

های شنهر بهشنهر صنورپ نگرفتنه اسنت، لناا بیمارستار

هدف این تحقینق ت ینین میننار رضنایتمادی بیمنارار از 

هنای دولتنی بهشنهر در تدماپ پرسنتاری در بیمارسنتار

یننن هنای ابنوده اسنت. لناا امیند اسنت یافتنه 3131سنال 

پژوهش برای افنایش کیفیت و بهبود تدماپ پرسنتاری 

 و بنه تبنع آر افننایش میننار رضنایتمادی بیمنارار منن ثر 

 واقع شود.
 

 مواد و روش ها
مقل نی اسنت  -ی تحلیلنیاین پژوهش ننوعی ملال نه

با هدف بررسی مینار رضایتمادی بیمارار از تدماپ که 

مناه  1ر های دولتی شهر بهشنهر دپرستاری در بیمارستار

 -ها به جن بخش اورژانن در تماد بخش 3131اول سال 

هنای روار و و بخنش -دلیل ترتیص زودتر از دو روزهب

 -بدلیل عدد توانایی بیمارار در تکمینل پرسسشناامه -اطفال

انماد شد. با توجه به نظر مشاور آمناری و بنا اسنتفاده از 

 دادگیری به روش در دسترا و بنا ت نفرمول کوکرار نمونه

بیمار انمناد شند. رضنایت تنود بیمنار بنرای  133نمونه 

مشارکت در مصاحبه و ت داد روزهای بستری بیش از دو 

روز از م یارهای ورود به ملال نه بنود. ابننار گنردآوری 

پرسشناامه تصوصنیاپ دموگرافین   0اطلاعاپ شنامل 

 ((PSI Patient satisfaction Instrumentبیمار و پرسشناامه 

گوینه در قالنب  07رسشاامه در ممموخ دارای بود. این پ

گویننه(،  1ای )حرفننه -سننه مقینناا فرعننی مراقبننت فاننی

باشند. گویه( می 7گویه( و آموزش به بیمار ) 30اعتماد )

ها به گویه مثبت بوده که نمراپ آر 35گویه مافی و  30

طور م کوا محاسبه شد. بر اساا طیف لیکرپ، بنرای 

موافنق )نمنره  که از کاملاًجواب وجود دارد  5هر گویه 

تنر بادی شد. نمره کم( درجه3مخالف )نمره  ( تا کاملا5ً

م ادل رضایت متوسنط  331تا  71م ادل ناراضی،  71از 

بننه بنناس م ننادل رضننایت کامننل ارزیننابی شنند. بننا  331و 

هنای فرعنی مراقبنت احتساب موارد باس در مورد مقیاا

 01تا  03ی، بین ناراض 03تر از ای نمراپ کمحرفه -فای

بننه بنناس رضننایت کامننل  مقینناا  01رضننایت متوسننط و 

رضننایت  50تننا  13راضننی، بننین  13تننر از اعتمنناد، کننم

رضایت کامنل و در منورد مقیناا  50متوسط و بیش از 

 01تا  31ناراضی، بین  31تر از آموزش به بیمار، نمره کم

رضایت کامل ارزیابی شد.  01رضایت متوسط و بیش از 

در نظر  p >33/3 داری نتایجیل ه حاضر سلح م ادر ملا

گرفتننه شنند. بننه ایننن دلیننل کننه اکثریننت جام ننه آمنناری 

سنواد تشنکیل داده بودنند، پژوهش حاضر را بیمارار بنی

برای تکمیل پرسشاامه از روش مصناحبه اسنتفاده شند و 

 چاین مصاحبه با تماد بیمارار در زمار تنرتیص صنورپهم

طلاعاپ و ینا احتمنال تناثیر گرفت تا احتمال سوگیری ا

 ء آر بر روند درمار از بین برود.سو

نفر بوده است که قبل  1کاادگار ت داد کل مصاحبه

 ها برگنار شند.از شروخ کار چادین جلسه توجیهی برای آر

 ها با استفاده از آمار توصیفی و اسنتاباطیتمنیه وتحلیل داده

 SPSS v.16)آزمور آمناری دقینق فیشنر( در ننرد افننار 

 .انماد شد
 

 یافته ها و بحث
در این ملال ه طبق مشخصناپ دموگرافین  میننار 

درصند( و  1/53نفنر )م نادل  351فراوانی بیمارار تنانم 

تنر بیمنارار بود و بنیشدرصد  7/11نفر )م ادل  311آقا 

 11تنا  03درصد( مت لق به گروه سای  07نفر )م ادل  13

های مت ینر زیر گروهسال بودند. بیمارار بی سواد در بین 
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نفننر  11تننرین فراوانننی را دارا بودننند )تحصننیلاپ، بننیش

 های مربوط به میننار رضنایتمادیدرصد(. یافته 1/03م ادل 

نفننر  3بیمنارار از تنندماپ پرسننتاری نشنار داد کننه تاهننا 

درصد( از تدماپ پرستاری ارائه شده رضایت  1)م ادل

 ت متوسنطدرصد( رضنای 03نفر )م ادل  13کامل داشتاد و 

درصنند( ناراضننی بودننند.  77نفننر  م ننادل  013داشنتاد و 

مینار رضایتمادی نسبی بیمارار به تفکی  بیمارستار در 

درصنند( رضننایت  31نفننر )م ننادل  1بیمارسننتار شننهدا، 

 نفنر 01درصد( رضایت متوسط و  33نفر )م ادل  1کامل، 

درصد( ناراضی و در بیمارستار اماد تمیانی،  71)م ادل 

نفنر )م نادل  57درصد( رضایت کامنل،  0م ادل نفر ) 5

 درصند( 77نفر )م نادل  031درصد( رضایت متوسط و  03

در مینار مت یرهنا تاهنا  هنا،ناراضی بودند. با توجه به یافته

نوخ بخش با رضنایتمادی بیمنارار از تندماپ پرسنتاری 

هنا حناکی . یافته(p >33/3) ارتباط م اادار آماری داشت

)کنم:  CCUتنرین رضنایت از بخنش از آر بود که بیش

( و درصند07، زیناد: درصد 5/11، متوسط: درصد 5/01

، درصند 15ترین رضایت از بخش داتلی زنار )کم: کم

چاین از میار اب ناد ( وجود داشت. همدرصد 35متوسط: 

تنرین رضنایت از ب ند اعتمناد مختلف رضایتمادی، بیش

 1/01، زینناد: درصنند 15، متوسننط: درصنند 7/13)کننم: 

ترین رضایت از ب د آموزش به بیمار )کم: ( و کمدرصد

( درصند 35، زیناد: درصند 7/31، متوسنط: درصد 1/11

هنای ملال نه حاضنر اکثنر مشاهده شند. بنر اسناا یافتنه

( از تنندماپ پرسننتاری ارائننه شننده درصنند 77) بیمننارار

ناراضی بودند. این در حالی است که طبق اکثر ملال اتی 

 3133تنا  3117هنای طنی سنال که در سایر نقاط کشنور

طنور هدهند. بنانماد شده نتایج ضد و نقیضی را نشار می

قلمننه و همکننارار در  و (1)مثننال جننوسیی و همکننارار

رضایت متوسط بیمنارار را گننارش نمودنند.  (5)زاهدار

و سنرابی و همکنارار در  (1)در ملال ه حاجینار در بابنل

بیمننارار از تندماپ پرسننتاری رضنایت کامننل  (7)تهنرار

هنای حاصنل از پنژوهش شتاد که اینن نتنایج بنا یافتنهدا

حاضر همخوانی ندارد. مقایسه بین ملال اپ انمناد یافتنه 

دهانده کناهش هنای مختلنف نشناردر این زمیاه در سال

. با (1،3)های اتیر استمینار رضایتمادی بیمارار در سال

ط توجه به افنایش روز افننور رسنانه هنا و وسنایل ارتبنا

جم ننی، یکننی از دسیننل ایننن کنناهش رضننایتمادی طننی 

تواندآگاه شدر بیش از پیش بیمارار از های اتیر میسال

حقننود تننود نسننبت بننه گاشننته و بننه تبننع آر افنننایش 

هنا از سیسنتم تندماپ بهداشنتی و درمنانی انتظاراپ آر

باشد. یافته های ملال نه حاضنر حناکی از آر اسنت کنه 

ین رضایت را از زیر مقیناا تربیمارار مورد ملال ه بیش

اعتمنناد داشننتاد کننه ایننن نتننایج بننا ملال نناپ جننوسیی و 

چاین در ملال ه حاضنر باشد. همهمسو می (33)همکارار

ترین رضنایت ار کمبیمارار از زیر مقیاا آموزش به بیم

و  (33)ی جننوسیی و همکننارارداشننتاد کننه بننا ملال ننهرا 

بنا مندنظر قنرار  همخنوانی دارد. (33)و همکارارپیروزی 

دادر این مسئله که کارایی سازمار و رضایت مددجو بنا 

یکدیگر ارتباط مستقیم دارند و در صنورپ عندد تنامین 

 و ها را از دسنت تواهند دادسازمار آر مددجو رضایت

ر اثنر م کوسنی بنر بهنره وری همین ام کهبا توجه به این

بر است که مدیرار باید  پر واضحسازمار تواهد داشت، 

هننای موجننود را مباننای تحقیقنناتی از ایننن قبیننل کاسننتی

 نمایاد.طرف شااسایی و بر
 

 سپاسگزاری
و  قناپیاز زحماپ م اونت محتنرد تحق لهیوسنیبد

 ریاسننت و مازننندرار، یدانشننگاه علننود پنشننک یفانناور

سرپرست کمیتنه تحقیقناپ دانشنکده پرسنتاری بهشنهر، 

بیمارستار های امناد تمیانی و  و مسئولینمحترد  استیر

 انند،نمنوده یاریکه ما را در انماد پژوهش بهشهر  شهدا

مقاله حاصل طرح مصوب،  نی. امیینمایو تشکر م ریتقد

 ییدانشنمو قناپیته تحقیکم 5/1/31مورخ  37 هبه شمار

 باشد.یم علود پنشکی مازندرار دانشگاه
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