
 

  پژوهشیمقاله 

  رفسنجان یمجله دانشگاه علوم پزشک

  245-254 ،1401 بهشتیارد ،21 دوره
  

مندي بیماران از خدمات پرستاري در بیمارستان امام بررسی میزان رضایت

  : یک گزارش کوتاه 1399در سال  19-گیري کوویدرضا(ع) شهر لار طی همه

  

  5بذرافکن لیلا ،4بذرفشان محمدرفیع ،3شفیعی نسیمه ،2شناس حق جرها ،1شفیعی محمدرضا
  

  

  24/02/1401: مقاله رشیپذ 21/02/1401: سندهیاز نو هیاصلاح افتیدر 07/12/1400: جهت اصلاح سندهیارسال مقاله به نو 25/11/1400: مقاله افتیدر
  

  

  چکیده

از اهمیت بسیاري در جلب رضایت عنوان یک جزء اساسی از خدمات درمانی ابعاد مختلف مراقبت پرستاري به :هدف و زمینه

مندي بیماران از خدمات پرستاري در بیمارستان امام رضا(ع) باشند. این مطالعه با هدف تعیین میزان رضایتبیمار برخوردار می

  انجام شد. 19-گیري کوویدطی همهشهر لار 

گیري در دسترس صورت نمونهمار بستري بهبی 190انجام گردید،  1399توصیفی که در سال  در این مطالعه :هامواد و روش

ارتباط  تعیین منظور آوري گردید. بهنامه استاندارد رضایت بیمار، با مصاحبه جمعانتخاب شدند. اطلاعات با استفاده از پرسش

  .طرفه استفاده شدیک و آنالیز واریانس  Spearmenو Pearsonضریب همبستگی  يهاآزمون از هامتغیر

 58(نفر  110، مورد بررسی بیمار 190سال بود. از مجموع  63/47±58/14میانگین و انحراف معیار سن بیماران : هایافته

درصد)  7/14نفر ( 28درصد) زیر دیپلم،  2/33نفر ( 63تحصیلات چنین، سطح هم. بودندزن درصد)  42(نفر  80مرد و رصد) د

لیسانس درصد) داراي تحصیلات فوق8/16نفر ( 32 و درصد) لیسانس 3/25(نفر  48دیپلم، درصد) فوق 0/10نفر ( 19دیپلم، 

درصد) تا حدودي  8/25نفر ( 49مندي ناراضی، ي رضایتهادر مورد مؤلفه اندرصد) نظرش 6/12نفر ( 24 نتایج نشان دادبودند. 

  کاملاً راضی بوده است. هادرصد) نظرشان در مورد این مؤلفه 4/58نفر ( 111راضی، و 

از خدمات ارائه شده توسط پرستاران، رضایت کامل دارند. ارتقاء کیفیت  اکثریت بیماران نشان داد هایافته گیري:نتیجه

 منديي آموزشی مدون و بررسی موارد نارضایتی جهت افزایش روز افزون میزان رضایتهاي پرستاري با اجراي برنامههامراقبت

  گردد.بیماران توصیه می

 ، شهر لار19-مندي بیمار، خدمات پرستاري، بیمارستان، کوویدرضایت ي کلیدي:هاواژه
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  رانیا گراش، گراش، یپزشک علوم دانشکده ،يپرستار دانشکده ،يپرستار یتخصص يدکتر يدانشجو -2

  رانیا لارستان، لارستان، یپزشک علوم دانشکده ،یاجتماع علوم پژوهش ارشد یکارشناس ،یمرب -3

  رانیا لارستان، لارستان، یپزشک علوم دانشکده ،يپرستار دانشکده ،يپرستار گروه اریدانشمسئول)  سندهی(نو -4

  m.bazrafshan@larums.ac.ir: یکیپست الکترون ،071-52247110دورنگار:  ،071-52247110: تلفن

  رانیا راز،یش راز،یش یپزشک علوم دانشگاه ،ینیبال آموزش قاتیتحق مرکز ار،یدانش -5
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 1401، سال 2، شماره 21دوره   رفسنجان کیمجله دانشگاه علوم پزش

  مقدمه

ي پرستاري به عنوان شاخص مهم هارضایت بیمار از مراقبت

 کیفیت و اثربخشی سیستم مراقبت سلامت محسوب می شود

 کهباشد میاي مندي بیمار یک مفهوم پیچیدهضایت. ر]1[

یند آفرصلی ر امحو .]2[تحت تأثیر عوامل مختلفی قرار دارد 

ت خدماران از بیماي مندتضایو رهستند ران بیمان، مادر

نسبت به ن مادر درکه کاباشد میع ین موضوامانی بیانگر در

 گوپاسخهمیت کرده و از امسئولیت س حساران ابیماضایت ر

عات طلاران اجتماعی بیماو انی ، روایستیي زهازبه نیادن بو

 آنان ارتباط قطع به منجر مردم ناخرسندي. ]3[ ندزم را دارلا

 خدمات ارائه در آنان مشارکت حداقلیا  و بهداشتی نظام با

فرد است که ي ذهنی و منحصر به اهرضایت، پدید. شودمی

 نظیر روش مراقبت بیماري، تجربیات قبلی بیمار در عواملی

ي لازم، اعتماد بین بیمار هاي و آموزشهازمینه مراقبت حرف

  .]4[ و کارکنان و غیره ممکن است بر آن تأثیر بگذارد

 شد فراگیر ناهج در بارهیک به که ییهااريبیم یکی از

 عفونت از تأیید شده مورد اولین بود. ایران 19-کووید بیماري

 کرد قم گزارش در شهر 2020 فوریه 19 تاریخ در را 19-کووید

 علائم کنار در 19-کوویدمیروانی پاند تأثیر به . با توجه]6-5[

 این آسیب پذیري به با توجه و مبتلا همه افراد برايمیجس

 درمانی خدمات بایستی و روانی،میجس نظر از بیماران

 تا شوند گرفته نظر در این بیماران براي مناسب و پذیرامکان

 بهبودي روند سبب تسریع و جلب بیماران این منديرضایت

 یابد،می روانی افزایش فشار کهمیهنگا که چرا گردد آنان

 روانی فشار از ناشی علائم و گرفته قرار تأثیر تحت افراد سلامت

 تأثیر نیز تحت را فرد جسمانی وضعیت خود، تأثیرات اعمال با

 شدت بیماري افزایش یا بیماري بروز در است ممکن و داده قرار

با  است ممکن بیماران نارضایتی باشد. بنابراین تأثیرگذار

 و ایمنی سیستم بیشتر تضعیف سبب استرس سطح افزایش

 دوره شدن طولانی یا و بیماري شدت افزایش و وخیم شدن

   .]7[ گردد بهبودي

ان میز با توجه به مطالب ذکر شده در خصوص اهمیت بررسی

رضایتمندي بیماران از خدمات پرستاري دریافت شده در 

، و از آن جایی که تاکنون پژوهشی در این زمینه هابیمارستان

) شهر لار صورت نگرفته است، این رضا(عدر بیمارستان امام 

مندي بیماران از خدمات تحقیق با هدف تعیین میزان رضایت

) شهر لار طی (ع پرستاري در بیمارستان امام رضا

 انجام شد.  19-کوویدمیپاند

  هامواد و روش

ع) ( در بیمارستان امام رضاتحقیق حاضر به روش توصیفی 

شامل  انجام شد. جامعه آماري پژوهش 1399در سال  شهر لار

ي مختلف داخلی، جراحی و هاکلیه بیماران بستري در بخش

 بود ترتیبین ه اب هاداده گردآوري ویژه بیمارستان بود. روش

پس از تصویب طرح و دریافت کد اخلاق  که

)IR.SUMS.REC.1399.886یک هر به مراجعه با )، پژوهشگر 

بیمار که  190 ي بستري بیمارستان، تعدادهابخش از

 صورت در دسترسبه ي ورود به مطالعه را داشتندهامعیار

 مندينامه رضایتو پرسش مشخصات فردي نمود. فرم انتخاب
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 247  و همکاران محمدرضا شفیعی

 1401، سال 2، شماره 21دوره   مجله دانشگاه علوم پزشکی رفسنجان

تکمیل  مصاحبه با بیماران طریق از پرستاري خدمات از بیمار

نفر  300 شد. حجم نمونه با توجه به کل بیماران بستري که

در این  بوده اند از طریق فرمول کوکران محاسبه گردید.

 d مقدار و 96/1 برابر z مقدار، 05/0 سطح خطاي در فرمول

در این مطالعه چنین  همدر نظر گرفته شد.  05/0 برابرنیز 

 در نظر گرفته 5/0 یعنی هاآن مقدار حداکثر برابر q و p میزان

 .شد

  

ي ورود به مطالعه شامل بیمارانی بود که تمایل به هامعیار

روز از خدمات پرستاري  2شرکت در مطالعه را داشته، حداقل 

سال سن داشته و قادر به  70تا  15، بودندمند شده بهره

ز در آستانه ترخیص ابیمار نیز ، بودند میارتباط کلابرقراري 

نامه بیمار نظر خود را بر اساس پرسش بود.بیمارستان 

کرد و نحوه ارایه خدمات پرستاري مندي بیمار بیان میرضایت

نامه مقایسه و پرسشي هاگویههر پرستار را بر اساس 

  نمود.دهی مینمره

 نامه استاندارد رضایت بیمارابزار گردآوري اطلاعات پرسش

بود. قسمت اول پرسشنامه رضایت بیمار شامل مشخصات 

دموگرافیک (سن، جنسیت، شغل، وضعیت تأهل، محل 

زمان بستري و بخش سکونت، سطح تحصیلات، درآمد، مدت

بستري) و قسمت دوم پرسشنامه شامل سؤالات مربوط به 

  .فت شده بودي پرستاري دریاهارضایتمندي بیمار از مراقبت 

گویه توسط  25روانسنجی پرسشنامه اولیه با ي هاویژگی

Hajinezhad  4[ مورد سنجش قرار گرفته استو همکاران[. 

 Hajinezhad این ابزار با ایجاد تغییراتی در مطالعات بعدي

ي، اهحرف -مقیاس فرعی (مراقبت فنی 3گویه و  26شامل 

در این مطالعه از پرسشنامه اعتماد و آموزش به بیمار) است. 

هفت گویه مربوط به مقیاس گویه اي استفاده شده است.  26

وط به مقیاس فرعی گویه مرب 13ي، اهحرف -فرعی مراقبت فنی

اعتماد و شش گویه مربوط به مقیاس فرعی آموزش به بیمار 

 ي لیکرت، کاملاًاهدرجبر اساس مقیاس پنج  هاباشد. پاسخمی

 2نمره)، مخالف ( 3نمره)، متوسط ( 4نمره)، موافق ( 5موافق (

شده است. حداقل نمره نمره) طراحی 1نمره) و کاملاً مخالف (

از کمتر نمره . بوده است 125و حداکثر آن  25رضایت بیمار 

 104معـادل رضایت متوسط و  104تـا  78معادل ناراضی،  78

به بالا معادل رضایت کامل ارزیـابی شـده اسـت. بـر همـین 

ي اهحرفـ –فرعـی مراقبـت فنـیي هامقیاساسـاس در مـورد 

رضایت متوسط و  28تا  21ناراضی، بین  21از کمتر نمـرات 

ناراضی،   39از  کـمتـربه بالا رضایت کامل؛ مقیاس اعتماد،  28

رضایت کامل و در مورد  52رضایت متوسط و بـیش از  52-39

 18-24ناراضی،  18از کمتر مقیاس آموزش بـه بیمـار، 

ست. رضایت کامل ارزیابی شده ا 24رضایت متوسـط و بیش از 

اري ي پرستهاگیري رضایت بیماران از مراقبتروایی ابزار اندازه

قرار گرفته است. تایید از طریق اعتبار محتوا تعیین و مورد 

برآورد  %92و همکاران،  Joolaeeنامه در مطالعه پرسش پایایی

در دانشکده  1386ي که در سال اهدر مطالع .]8[ گردیده است

پرستاري و مامایی ایران انجام شد پایایی ابزار با استفاده از 
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 1401، سال 2، شماره 21دوره   رفسنجان کیمجله دانشگاه علوم پزش

برآورد گردیده است و روایی از  %90ضریب آلفاي کرونباخ 

  .]3[ یید قرار گرفته استأمورد تطریق اعتبار محتوا تعیین و 

ي مناسب هاآوري پرسشنامه، با استفاده از آزمونپس از جمع

در دو  هابه تحلیل داده 22 نسخه SPSSافزار به کمک نرم

 تعیین سطح آمار توصیفی و آمار استنباطی پرداخته شد. براي

  توصیفی استفاده شد. آمار  پژوهش از يهاواحد مشخصات

  یجنتا

ي پژوهش نشان داد که از هامشخصات دموگرافیک واحد

نفر  80درصد) مرد و  9/57نفر ( 110بیمار مورد بررسی 190

 171درصد) مجرد و  0/10نفر ( 19و  بودنددرصد) زن  1/42(

 70 تا 20دامنه سنی بیماران  درصد) متأهل بودند. 0/90نفر (

 2/24نفر ( 46سال،  29تا  20درصد) 8/15نفر ( 30 ساله که

سال،  49تا  40درصد)  9/8نفر ( 17سال،  39تا  30درصد) 

درصد)  3/25نفر ( 48سال و  59تا  50درصد)  78/25نفر ( 49

. میانگین و انحراف معیار سنی داشتندسال سن  70تا  60

 2/33 نفر ( 63. تعداد بودسال  63/47 ±58/14بیماران 

 )درصد 8/66نفر ( 127 داراي تحصیلات زیر دیپلم و )درصد

درصد) ساکن  8/46نفر ( 89تحصیلات دیپلم و بالاتر داشتند. 

روستا بودند. اکثریت ساکن درصد)  2/53نفر ( 101شهر و 

روز و کمتر داشتند.  4درصد) مدت زمان بستري  60ان (بیمار

درصد)  15/23(نفر  44در بخش جراحی، درصد)  20( نفر 38

در بخش زنان و  درصد) 84/16( نفر 32در بخش داخلی، 

و پست  در بخش سی سی یودرصد)  40(نفر  76زایمان و 

نفر  63 ،نفر بیمار 190از مجموع  سی سی یو بستري بودند.

روز،  4درصد)  8/25نفر ( 49، ترکمروز و  3رصد) د 1/33(

روز و  6درصد)  2/13نفر ( 25روز،  5درصد) 8/15نفر ( 30

در بیمارستان تر بیشروز و  7درصد) نیز  1/12نفر ( 23

  ند.اهبستري بود

مندي بیماران برحسب توزیع فراوانی رضایت ،1جدول 

 ،مجموع در دهد.مندي را نشان میي رضایتهاشاخص

گو، نفر پاسخ 190دهد از بین طور که جدول نشان میهمان

ي هادرصد) نظرشان در مورد مؤلفه 6/12نفر ( 24

درصد) تا حدودي راضی  8/25نفر ( 49مندي، ناراضی، رضایت

کاملاً  هادرصد) نظرشان در مورد این مؤلفه 4/58نفر (  111و 

 .راضی بوده است

ي هارضایتمندي بیماران در قالب گویهدر این مطالعه متغیر 

گیري و مورد سنجش قرار گرفته است. مشخص و مجزا اندازه

ي با اهدرجدر یک طیف پنج هابه این صورت که گویه

ي کاملاً موافق، موافق، تا حدودي موافق، مخالف و هاگزینه

 5تا  1کاملاً مخالف درجه بندي شدند، که در یک محدوده 

 2به معناي کاملاً مخالف، نمره  1شدند. نمره نمره دهی 

کاملاً  5موافق و نمره  4تا حدودي موافق، نمره 3مخالف، نمره 

  باشد.موافق می
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  1399 آن در سال يهالار برحسب شاخص شهرامام رضا(ع)  یمارستاندر ب يبستر یمارانب يمندیترضا یفراوان یعتوز -1 جدول

 منديرضایت

 بیماران

 مجموع بیمار به آموزش اعتماد ايحرفه-فنی مراقبت

 درصد فراوانی بیمار منديرضایت درصد فراوانی درصد فراوانی درصد فراوانی

 7/4 9 2/3 6 6/1 3 مخالف  کاملاً

 6/12 24 ناراضی

 0/10 19 3/6 12 3/16 3 مخالف

 8/25 49 راضی حدودي تا 7/43 83 5/9 18 6/31 60 موافق حدودي تا

 1/21 40 2/42 84 7/23 45 موافق

 4/58 111 راضی کاملاً

 5/20 39 3/35 67 3/25 48 موافق  کاملاً

 2/3 6 پاسخبی 0 0 6/1 3 6/1 3 پاسخبی

 0/100 190 جمع 0/100 190 0/100 190 0/100 190 جمع

 138/1 معیار انحراف 070/1 001/1 092/1 معیار انحراف

  

  بحث

از  یماراندرصد ب 6/12مطالعه حاضر نشان داد که  یجنتا

 یراض يدرصد تا حدود 8/25 ی،ناراض يخدمات پرستار

 مارانیاکثر ب ینند. بنابراهابود یدرصد کاملاً راض 4/58و 

 ییکامل و بالا یترضا يشده پرستاراز خدمات ارائه 

و همکاران  Lee پژوهش یجبا نتا یجهنت ینند که ااهداشت

و  Joolaee يهاپژوهش یجدارد. اما با نتا یهمخوان ]9[

را گزارش  یمارانمتوسط ب يمندیت. که رضا]8[همکاران 

 و ]10[و همکاران  Khezri مطالعات نتایج و د،نمودن

Jannati  یناراض يکه از خدمات پرستار ]11[و همکاران 

 بیماران بیشتر منديرضایت ندارد. یند، همخواناهبود

 و شرایط کاري در تفاوت علت به شاید دیگر يهادرکشور
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 توجه به همچنین. باشد هاکشور آن در موجود امکانات

 نارضایتی موجب است که ممکن عواملی به مدیریتی نظام

 دیگر از عوامل این رفع جهت و تلاش گردد بیماران

از  بسیاري سلامت خدمات نظام در که مواردي است

از  گیرد،یصورت م بیشتري جدیت با پیشرفته يهاکشور

 بیمار به نسبت پرستار بودن کم قبیل از مشکلاتی یطرف

 نارضایتی بروز به که منجر پرستاران زیاد بارکاري و

 .خوردیم چشم به ترکم چنین جوامعی در نیز گرددیم

 يهاو ارزش فرهنگ است داده نشان برخی مطالعات نتایج

از مردم  يرضایتمند در خصوصیممه فاکتور یفرهنگ

 يهاتفاوت ، بنابراین]12[ باشدیم یخدمات بهداشت

 میزان در موجب تفاوت تواندیم خوديخودبه یفرهنگ

از آن است که  یحاک هایافتهشود.  بیماران رضایتمندي

 ریرا از ز یمارانب یترضا یشترینمورد مطالعه ب یمارانب

و  Joolaee هبا مطالع یجنتا یناعتماد داشتند که ا یاسمق

  . باشدیهمسو م ]13[همکاران 

ربوط به آموزش به م یترضا یزانم ینکمتر ینهمچن

و همکاران  Joolaee همطالع یجکه با نتا باشدیم یمارب

و   Khezriپژوهش یجدارد، اما با نتا ی. همخوان]8[

 به و مطابقت ندارد. آموزش یهمخوان ]10[همکاران 

 لازم و شودیم محسوب کار پرستاري از مهمی رکن بیمار

نیاز  برحسب ترخیص زمان تا پذیرش هنگام از که است

 ارتباطی شفاف . برقراري]13[باشند  داشته ادامه بیماران

 رضایت لازمه مراقبت پرستاري مورد در اطلاعات ارائه و

 نقش اطلاعات که نداهداشت رهابیماران اظ است. بیماران

 همچنین دارد. هاآن رضایت میزان در سزایی به

 آگاهی بالینی يهایهرو از که بیمارانی شده است،گزارش

 یابدیم افزایش نیز آنان سلامتی مراقبت دارند، کیفیت

 است که مهمی بسیار عامل پرستاران توسط آموزش.

 شانیطرح مراقبت در شرکت به بیماران تشویق موجب

 تواندیم این زمینه در مطالعه این نتایج .]15[ شودیم

 اهمیت از پرستاري و مدیران پرستاران درك عدم از ناشی

 از یجزئ عنوانبه آن بر تأکید و عدم خود آموزشی نقش

 رسدیم نظر به دیگر سوي باشد. از پرستاريخدمات 

 کمتر کثرت بیماران و زیاد کاري حجم دلیل به پرستاران

 در مدیران است و لازم پردازندیم خود آموزشی نقش به

  . ]8[نمایند  یزيربرنامه مهم امر این اجراي جهت

به امتناع  توانیپژوهش م ینا يهایتاز جمله محدود

 یبررس ینچننامه و همپرسش یلاز تکم یماراناز ب یبرخ

 دانهیشاشاره نمود. پ یمارستانب یکدر  اهتن یمارانب

انجام  يمتعدد یدر مراکز درمان یندهمطالعات آ گرددیم

  .یردبپذ

   یريگیجهنت

شرکت کننده  یمارانب از مینی از بیش که داد نشان نتایج

ارائه شده  ياز مداخلات پرستار در مطالعه حاضر کاملاً
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 يندمیترضا ینکهداشتند. با توجه به ا یترضا هاآن براي

از  يپرستار يهامراقبت در امروزه که استیممفهو یمارب

 یرانمد شودید ماهیشنپ ،است برخوردار ياهیژو یتاهم

 يهامراقبت یفیتک مداوم طوربه و سرپرستاران يپرستار

 را مجموعه خود یرز پرستاران ارائه شده توسط ینیبال

 يهاجهت دوره مناسب یزيربرنامه با و کنند یابیارز

 يهابخش در يپرستار پرسنل یريکارگبه ي،بازآموز

 یقیتشو يهایستمس از استفاده و هاآن یطشرا با متناسب

 ارتقاء موجبات مستمر نظارت و کنترل یخی،توب و

  . یندنما فراهم را هامراقبت

  تشکر و قدردانی

 یمال یتمصوب و با حما یطرح پژوهش از مطالعه حاصل ینا

گران باشد. پژوهشیم یرازش یدانشگاه علوم پزشک یمعاونت پژوهش

لف مخت يهادر بخش يمحترم بستر یمارانب یهاز کل یلهوس ینبد

 يپژوهش همکار ینامام رضا(ع) شهر لار که در انجام ا یمارستانب

  .یندنمایم یند، تشکر و قدرداناهنمود

.
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Investigating the Patients Satisfaction with Nursing Services in Imam Reza 
Hospital of Lar City during the Covid-19 Pandemic in 2020: A Short Report  
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Background and Objectives: Different dimensions of nursing care as a component of health care services are very 

important in satisfying the patient. This study was conducted to investigate the patients satisfaction with nursing 

services in Imam Reza hospital of Lar City during the Covid-19 pandemic. 

Materials and Methods: In this descriptive study conducted in 2020, 190 hospitalized patients were selected by 

convenience sampling. Data were collected using a standard patient satisfaction questionnaire by interview. Pearson’s 

and Spearmen’s correlation coefficient tests and one-way analysis of variance were used to determine the relationship 

between the variables. 

Results: The mean and standard deviation of patients 39; age was 47.63±14.58 years. Out of 190 respondents 

(patients), 110 were men (58%) and 80 were women (42%). Also, 63 people (33.2%) had undergraduate education, 28 

(14.7%) had a diploma, 19 (10.0%) had an associate degree, 48 (25.3%) had a bachelor’s degree, and 32 (16.8%) had 

a master&#39;s degree. 24 people (12.6%) were dissatisfied with their opinion on the components of satisfaction, 49 

(25.8%) were somewhat satisfied, and 111 (58.4%) were completely satisfied with their opinion on these components. 

Conclusion: The findings of this study showed that the majority of patients had full satisfaction with nursing services. 

It is recommended to improve the quality of nursing care by implementing educational programs and assessing the 

reasons for patient dissatisfaction to increase patient satisfaction. 
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