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     چكيده

 
ـــايتمندي بيماران برزمينه و هدف:   بود بيماران را تســـريعبهوابط بهتر بيماران با تيم درماني، و ر ايجاد اعتماد ا كمك بهض

ضمن اين كه بر بهبود كيفيت خدمامي شتيبخشد.  شد.بمي گذاريردرماني تاث-ت بهدا ضايتمندي از اين رو در اين م ا طالعه ميزان ر
  در شهر گرگان مورد بررسي قرار گرفت.  خصوصيدرماني يك بيمارستان -بيماران از خدمات بهداشتي

م اين تحقيق از بين بود كه با اســتفاده از پرســشــنامه انجام شــد. براي انجا يمقطع -يفيتوصــ تحقيق حاضــر از نوع :كار روش
عنوان نمونه انتخاب شدند  به صورت در دسترس به ماريب 173تعداد ه كننده به بيمارستان غير دولتي فلسفي گرگان بيماران مراجع

ستفاده از پرسش نامه  بستري مارانيب تيسطح رضا سپس ساخته كه با ا يي و پايايي آن توسط رواداراي پنج مولفه بوده و محقق 
ستان مورد تاي شكي گل شگاه علوم پز ساتيد دان ستفاده از نر و اطلاعات شدارزيابي يد قرار گرفت ا مورد تجزيه و  SPSSافزار مبا ا

  تحليل آماري قرار گرفت.
ضايتمندي در بخش درماني ن :هافتهاي شتند. ر سط به بالا ابراز دا ضايت متو سبت به بخش غير درماني در مجموع اكثر بيماران ر

  ي) بود.پاسخ عال%  62/80( "برخورد پزشكان"بيشتر بود. بيشترين رضايتمندي از 
 گرفته شود. همچنين ندي بخش پذيرش تمهيدات لازم در نظرشود جهت بهبود رضايتمبا توجه به نتايج توصيه مي گيري:نتيجه
بازنگري مديران براي  ودرماني بيمارستان، توجه -ميزان رضايت خوب بيماران از خدمات بهداشتي نارضايتي اندك علي رغم وجود
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Abstract   
 
Background & Aims: There are different definitions of patient satisfaction provided by 
researchers. In general, the definition of patient satisfaction includes the patient's 
expectations and the excellence of health care and medical services (1). Various factors 
are involved in creating patient satisfaction, which include nursing care, medicine, 
support and various organizational departments (2). Information related to patient 
satisfaction can be used in many health-care facilities and designs and be effective in 
improving the quality of health care (1). The importance of patient satisfaction is that if 
this is achieved, the patient will establish a better and more appropriate relationship with 
the treatment team, and in this way, recovery will be accelerated. By building trust 
towards hospital personnel, the patient will be more cooperative in treatment procedures 
(3). According to the above content, it is clear that firstly, the level of patients' satisfaction 
with hospitals is very low compared to the rest of the world, and on the other hand, the 
conducted researches have considered other dimensions that are contrary to the 
dimensions of the present research. In the context of the subject, it has not been done in 
Gorgan hospitals, so in this study, we investigated the level of patients' satisfaction with 
the health and treatment services of Gorgan Philosophical Hospital in order to add a point 
to the existing information in this field in order to solve the existing deficiencies. For this 
purpose, a satisfaction questionnaire was completed by the patients and the obtained 
information was analyzed. 
Methods: The current research is a descriptive-cross-sectional type that was conducted 
in 1401. For this purpose, from among the patients who were admitted in the departments 
of internal medicine and male surgery (Milad), neurology and psychology (Aghaz), CCU, 
general department (Pegah), internal medicine and female surgery (Shafaq) and maternity 
ward, available during a 173 patients were selected as samples. Then, the satisfaction 
level of referring patients was investigated using a questionnaire whose validity and 
reliability were confirmed by the professors of Golestan University of Medical Sciences. 
The questionnaire contained demographic information including age, gender, level of 
education and the department where the patient was admitted. Questionnaire topics 
include security with one question, reception with two questions, department secretary 
with one question, medical staff with 5 questions, nursing staff with 8 questions, nutrition 
with 5 questions, laboratory with 3 questions, pharmacy with one question, discharge and 
cashier with 4 questions, imaging with 3 questions and amenities with 13 questions. 
Results: Out of 173 patients included in the study, 13 patients were excluded due to the 
incompleteness of the questionnaires and their lack of consent to participate in the study. 
A total of 160 patients were examined. The demographic information of the patients is 
presented in Table 1. According to the information obtained, the age of men was higher 
than the age of women, while the number of female participants was higher than that of 
men. The educational level of most of the participating patients (38%) was diploma and 
most of the patients (25%) from Milad department of the hospital participated in this 
study. 
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The frequency distribution of patients based on different health and treatment services 
provided in Philosophical Hospital is presented in Table 1. The most satisfied was with 
"doctors' encounter" where 129 people (80.62 percent) gave an excellent answer. The 
lowest level of satisfaction was "providing necessary training regarding the amount of 
tariffs and service insurance coverage" where 83 people (51.87%) gave an excellent 
answer. Of course, the lowest level of satisfaction was related to "how to provide 
ambulance services" that not all patients used this service. The most weak answer was 
related to the question of "providing necessary information for admission" and 7 people 
(4.37) gave this answer. 
Conclusion: Based on the results, more than 50% of patients had an excellent opinion on 
all the services provided. In general, in the medical staff department with 5 services, on 
average, 73.25% of patients had an excellent opinion and 19.50% had a good opinion. In 
general, patients' satisfaction with the services of the nursing staff was slightly lower than 
that of the medical staff. The importance of satisfaction with nursing services is to the 
extent that it affects patients' satisfaction with the entire hospital services (6). In this 
regard, Aiken et al. (2018), in an extensive study on patients discharged from 161 British 
hospitals, point out the important role of the quality of nurses' work and the presence of 
the right number of professional and experienced nurses in patients' trust in nurses and 
doctors (7). In the nutrition department, on average, 63.22% of the patients gave an 
excellent response and 29.37% gave a good response to the service. The highest level of 
satisfaction was related to "time of food distribution" and the highest level of satisfaction 
was related to food quality. In the laboratory department, on average, 58.33% of patients 
gave an excellent response and 28.33% gave a good response to the service. In this 
department, the percentage of patients with no response was increasing. This result is 
worth considering. In the departments of pharmacy, discharge and fund, imaging and 
comfort facilities, the satisfaction of the patients gradually decreased, which should be 
noticed by the hospital officials. In the security department, reception and department 
secretary, the responses were mostly excellent and good. But the presence of 7 weak 
answers in "providing the necessary information at the time of admission" was significant 
and requires more cooperation of the admission staff. In this context, Moin et al. (2016) 
investigated the satisfaction of 400 patients with the emergency services in Shahid 
Mostafa Khomeini Hospital, Tehran. The findings showed that 91.3% of patients had 
satisfactory satisfaction. The highest level of satisfaction was with the medical staff. The 
lowest level of satisfaction was reported in the received costs, the facilities of the 
emergency department compared to the comfort facilities and park clinic affairs. They 
stated that the status of health insurances, activating hospital staff, equipping comfort 
facilities and finding committed and experienced human resources were the things that 
needed more attention from the managers of the mentioned hospital (3). In our study, 
similar to the study of Moin et al., satisfaction with the medical staff (doctors and nurses) 
was more than other services. Overall, patient satisfaction is one of the factors that 
increase patients' loyalty to the hospital and its services. In this regard, Yousefi et al. 
(2017), in the study of the factors affecting the loyalty of patients to the hospital brand in 
the educational and therapeutic hospitals of Shiraz University of Medical Sciences, 
named three factors affecting the increase of loyalty, which are patient satisfaction, trust 
and commitment. to the relationship in the hospital (14). 
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 و همكار يمحمد ينبز

  مقدمه
رضـــايت بيماران وجود دارد كه  متفاوتي براي تعاريف

ــت. به طور كلي تعريف  ــده اس ــط محققين ارائه ش توس
رضــايتمندي بيمار شــامل انتظارات بيمار و عالي بودن 

). 1باشــد (مراقبت هاي بهداشــتي و خدمات درماني مي
ـــايتمندي بيماران دخيل  عوامل گوناگوني در ايجاد رض

ت هاي پرستاري، پزشكي، پشتيباني مي باشند كه مراقب
ـــازماني را در بر مي ). 2گيرند (و بخش هاي گوناگون س

ياري از  ـــ ماران در بس ـــايت بي به رض اطلاعات مربوط 
مراقبتي مي توانند -تســهيلات و طراحي هاي بهداشــتي

فاده قرار گيرند و در بهبود كيفيت مراقبت  ـــت مورد اس
شند ( شتي موثر با ضاي). 1هاي بهدا ت بيماران اهميت ر

ــدن اين امر  ــورت محقق ش از آن جهت اســت كه در ص
ـــب تري برقرار  بيمار با تيم درماني ارتباط بهتر و مناس

كند و از اين طريق تسريع در بهبودي حاصل خواهد مي
ستاناد شد. با ايجاد اعتم سنل بيمار سبت به پر بيمار  ،ن

  ). 3ي همكاري بيشتري خواهد داشت (درمان اقداماتدر 
قات مختلفي در اين با تو لب فوق تحقي طا به م جه 

ــت از جمله پرخش ( ــده اس بيان  )2010زمينه انجام ش
دارد كه در حقيقت بيماران همچون مصرف كنندگان مي

يدار  ند، خر يداري مي كن ماتي را خر خد يا  كالا  كه 
خدمات بهداشتي هستند. زماني كه اين حقيقت پذيرفته 

صي دارد پذيرفته شود، اين مطلب كه هر بيمار حقوق خا
خواهد شـــد و بنابراين تاكيد خاصـــي بر انتقال مراقبت 

شت ( شتي با كيفيت وجود خواهد دا در تحقيق  ).4بهدا
، در )2019( اصفهاني و همكارانديگري در همين رابطه 

نه  قالات موجود در زمي عه مروري روي م طال يك م
شورهاي جهان  ساير ك ضايتمندي بيماران در ايران و  ر

هاي اشتند كه ميزان رضايت بيماران در بيمارستانابراز د
ــاير  1/14ايران  درصــد بوده اســت كه در مقايســه با س

كشــورهاي مورد مطالعه اين ميزان رضــايت از خدمات 
ضايتي  ست. ميزان نار ستاني در ايران پايين بوده ا بيمار

درصدي بيماران از خدمات بيمارستاني نشان دهنده  76
ست و ضعف در ارائه خدمات ب ستري ا شي كه بيمار ب خ
و واحدهاي بيمارسـتاني اعم از  همچنين سـاير بخش ها

ــتيباني و اداري مي واحد ــي، درماني، پش ــخيص هاي تش
نارضايتي بيماران ناشي از برآورده نشدن انتظارات باشد. 

به و ارزش عه  گام مراج مار در هن كه بي هايي اســــت 
تان در ذهن خود دارد. برطرف شــــدن اين  ـــ مارس بي

رضــايتي و جذب بيماران نياز به توجه كامل مديران و نا
مســئولين بيمارســتان ها و انجام اقدامات مناســب دارد 

شــود كه اولا با توجه به مطالب فوق مشــخص مي). 5(
ــتان ــايتمندي بيماران از بيمارس ها نســبت به ميزان رض

ست و از طرف ديگر تحقيقات  سيار پايين ا ساير جهان ب
ـــده ابعاد دي اند كه با ابعاد گري را در نظر گرفتهانجام ش

ست نهايتا اينكه تحقيقي در زمينه  ضر مغاير ا تحقيق حا
ستان ضوع مورد نظر در بيمار شده مو هاي گرگان انجام ن

ســي ميزان رضــايت ربنابراين در اين مطالعه به براســت 
فلسفي بيماران از خدمات بهداشتي و درماني بيمارستان 

تا نكته  بر اطلاعات موجود در اين  ايگرگان پرداختيم 
ـــود. بدين  زمينه در جهت رفع نقايص موجود افزوده ش
سط بيماران تكميل  ضايتمندي تو سش نامه ر منظور پر
ـــت آمده مورد تجزيه و تحليل  گرديد و اطلاعات به دس

  قرار گرفت. 
  

  كار روش
در  باشد كهمي مقطعي -توصيفيتحقيق حاضر از نوع 

منظور از بين بيماران كه  انجام شــد. بدين 1401ســال 
در بخش هاي داخلي و جراحي مردان (ميلاد)، اعصاب و 

عمومي (پگــاه)، داخلي و CCUروان (افق)،  ، بخش 
صورت  ستري بودند به  شگاه ب شفق) و زاي جراحي زنان (

به عنوان بيمار  173تعداد  در دسترس در طي يك هفته
ــدند ــورت  .نمونه انتخاب ش روش انجام تحقيق بدين ص

ـــتان هاي مد نظر مراجعه بود كه محقق ابتدا به بيمارس
ـــيح هدف از انجام تحقيق و مراحل  كرده و پس از توض
سئولين از بين بيماران افراد  ضايت م انجام كار و جلب ر
سپس  شرايط و مايل به همكاري را انتخاب نمود.  واجد 

بيماران مراجعه كننده با اســـتفاده از ســـطح رضـــايت 
وايي و پايايي آن توســـط اســـاتيد اي كه رنامهپرســـش

دانشــگاه علوم پزشــكي گلســتان مورد تاييد قرار گرفته 
ـــي قرار گرفت بود، . پرســـش نامه در اختيار مورد بررس

با  ـــتان قرار گرفت و  ـــتري در اين بيمارس بيماران بس
رضـــايت كامل آنها تكميل گرديد. پرســـش نامه حاوي 

ـــ ـــن، جنس ـــامل س ، ميزان يتاطلاعات دموگرافيك ش
ستري گرديد، بود. ميزان تح صيلات و بخشي كه بيمار ب

رضــايتمندي از خدمات متفاوت بهداشــتي و درماني نيز 
به پنج قســمت طيقه بندي شــد كه شــامل بخش هاي 
ــط، خوب و عالي بود.  ــعيف، متوس ــتم، ض موردي نداش
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با يك ســوال،  موضــوعات پرســش نامه شــامل نگهباني
ــواپذي ــي بخش با يك س ــوال، منش ل، كادر رش با دو س

 5سوال، تغذيه با  8سوال، كادر پرستاري با  5پزشكي با 
ــگاه با  ــوال، آزمايش ــوال،  3س ــوال داروخانه با يك س س
سوال و  3سوال، تصويربرداري با  4ترخيص و صندوق با 

هاي مستخرج دادهنهايتا سوال بود.  13امكانات رفاهي با 
و تجزيه  21نســخه  SPSSاز پرســشــنامه ها با نرم افزار 

تحليل گرديدند. ميانگين ســـن و توزيع فراواني بيماران 
شده و ميزان تحصيلات  ستري  ساس جنس، بخش ب بر ا
ساس  ست آمد. همچنين توزيع فراواني بيماران بر ا به د

  پارامترهاي رضايتمندي ارزيابي گرديد. 
  
  هاافتهي

بيمار به دليل  13بيمار وارد شـــده به مطالعه  173از 
ها و عدم رضــايت آنها مبني بر ناقص بودن پرســش نامه

 160شركت در ادامه مطالعه حذف گرديدند. در مجموع 
ـــي قرار گرفتند. اطلاعات دموگرافيك  بيمار مورد بررس

بر اساس اطلاعات به گردد. ارائه مي 1بيماران در جدول 
شتر بود در حالي  سن زنان بي سن مردان از  دست آمده 

شركت كننده از مردان  شتر بود.كه تعداد زنان  ميزان  بي
درصــد)  38تحصــيلات بيشــتر بيماران شــركت كننده (

شتر بيماران صد 25( ديپلم بود و بي  از بخش ميلاد ) در
  در اين مطالعه شركت كردند. بيمارستان 

فاوت  مات مت خد ماران بر اســــاس  توزيع فراواني بي
سفي در  ستان فل شده در بيمار شتي و درماني ارائه  بهدا

ئه مي گ 1جدول  ـــايتمندي از ردد. ارا ـــترين رض بيش
درصـــد)  62/80نفر ( 129بود كه  "برخورد پزشـــكان"

ارائه "پاســخ عالي دادند. كمترين ميزان رضــايتمندي از 
ها و پوشــش تعرفه زانيلازم در خصــوص م يآموزش ها

كه  "يخدمات يهامهيب ـــد 87/51(نفر  83بود   )درص
ـــخ عالي دادند.  ـــايتمندي پاس البته كمترين ميزان رض

بود كه همه  "نحوه ارائه خدمات آمبولانس "مربوط به 
ستفاده نكردند.  بيماران از اين خدمات بيشترين پاسخ  ا

ـــوال  به س ـــعيف مربوط  بدو  "ض عات لازم  ئه اطلا ارا
 ) اين پاسخ را دادند.37/4نفر ( 7بود كه  "رشيپذ

  
  بحث

اين مطالعه با هدف بررسي ميزان رضايتمندي بيماران 

  
  ستان فلسفيوت ارائه شده در بيماررضايتمندي بيماران از خدمات متفاميزان  -1جدول 

  ميزان رضايت، تعداد (درصد)  موارد ارزيابي
  موردي نداشتم  ضعيف  متوسط  خوب  عالي

  نگهباني
  )87/1( 3  )87/1( 3  )00/5( 8  )37/24( 39  )87/66( 107  برخورد نگهباني

  پذيرش
 )87/1( 3  )62/0( 1  )25/1( 2  )50/27( 44  )75/68( 110  يرشبرخورد پرسنل پذ

  )62/0( 1  )37/4( 7  )12/3( 5  )37/24( 39  )50/67( 108  م بدو پذيرشارائه اطلاعات لاز
 50/41  )12/68( 109  ميانگين

)93/25(  
50/3 

)18/2(  
4 )49/2(  2 )24/1(  

  منشي بخش
  )62/0( 1  )25/1( 2  )87/1( 3  )25/21( 34  )62/75( 121  برخورد منشي بخش

  كادر پزشكي
  )25/1( 2  )0( 0  )0( 0  )12/18( 29  )62/80( 129  برخورد پزشكان

 )00/5( 8  )0( 0  )12/3( 5  )37/19( 31)50/72( 116  ارائه آموزش هاي لازم در طول درمان و ترخيص توسط پزشك
  )75/3( 6  )0( 0  )37/4( 7  )50/17( 28  )37/74( 119  نحوه پاسخگويي به سوالات توسط پزشك
 )25/6( 10  )87/1( 3  )12/3( 5  )62/20( 33  )37/69( 111  در دسترس بودن پزشكان در صورت نياز

  )25/6( 10  )0( 0  )5/2( 4  )87/21( 35  )37/69( 111  پزشكيحفظ حريم خصوصي در هنگام معاينه 
 20/117ميانگين

)25/73(  
20/31 

)50/19(  
20/4 

)75/1(  
60/0 )37/0(  20/7 )50/4(  
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تان  ـــ مارس يك بي ماني در  ـــتي و در هداش خدمات ب از 
ــي ــوص ــركت كنندگان در مطالعه با  خص ــد. ش انجام ش

بودند و ميانگين  ســال 06/47 ± 00/15ميانگين ســن 
سن در زنان كمتر از مردان بود. همچنين بخش بيشتري 

شركت كنندگان ر سبت زن به از  شكيل دادند (ن ا زنان ت
صيلات بخش عمده اي ). 43/1مرد  بيماران از ميزان تح

شتر بيماران از بخش  سانس بود. بي ديپلم و پس از آن لي
درصد از  9بودند. حدود  داخلي و جراحي مردان (ميلاد)

دگان تمايلي به عنوان كردن بخش بســتري شــركت كنن
درصد  50يش از بر اساس نتايج حاصل بشده نداشتند. 

دمات ارائه شــده نظر عالي داشــتند. خبيماران در همه 
كه  يار مطلوب  ـــ ـــترين نظر بس  62/80نفر ( 129بيش

  دامها -1جدول
  ميزان رضايت، تعداد (درصد)  موارد ارزيابي

  موردي نداشتم  ضعيف  متوسط  خوب  عالي
  كادر پرستاري

  )87/1( 3  )87/1( 3  )00/5( 8  )37/24( 39  )87/66( 107  ه پرستارنحوه اطلاع رساني اولي
  )12/3( 5  )0( 0  )12/3( 5 )87/26( 43  )87/66( 107  هاي بيمارطرز برخورد و صبر پرستاران در پاسخگويي به سوالات و نياز
  )25/6( 10  )25/1( 2  )12/3( 5  )50/22( 36  )87/66( 107  ارائه آموزش ها در طول بستري توسط كادر پرستاري

  )62/5( 9  )62/0( 1  )12/3( 5  )37/24( 39  )25/66( 106  ر زمان ترخيص توسط كادر پرستاريارائه آموزش ها د
 )12/3( 5  )25/1( 2  )62/0( 1 )50/27( 44  )50/67( 108  توجه پرستاران به حفظ آرامش

  )12/3( 5  )62/0( 1  )50/2( 4  )37/29( 47  )37/64( 103  اهدسترسي به پرستاري در صورت نياز و انجام به موقع مراقبت 
  )37/4( 7  )0( 0  )50/2( 4  )12/28( 45  )00/65( 104  حفظ حريم بيمار هنگام انجام مراقبت توسط پرسنل پرستاري
ه هاي ارائه آموزش هاي لازم در خصوص ميزان تعرفه ها و پوشش بيم

  خدماتي
83 )87/51(  44 )50/27(  7 )37/4(  0 )0(  26 )25/16(  

 12/103  ميانگين
)45/64(  

12/42 
)88/22(  

87/4 
)03/3(  

12/1 )70/0(  75/8 )46/5(  

  تغذيه
  )37/4( 7  )62/0( 1  )62/5( 9 )12/33( 53  )25/59( 90  رضايت از غذا

  )37/4( 7  )62/0( 1  )50/2( 4 )75/28( 46  )75/63( 102  و جمع آوري ظروفنحوه سرو غذا 
 )75/3( 6  )87/1( 3  )50/2( 4  )12/28( 45  )75/63( 102  رعايت رژيم غذايي بيمار

  )50/2( 4  )62/0( 1 )12/3( 5  )75/28( 46  )00/65( 104  ساعت توزيع غذا
  )25/6( 10  )0( 0  )25/1( 2  )12/28( 45  )37/64( 103  طرز مسئول برخورد مسئول توزيع غذا

 20/100  ميانگين
)22/63(  

47 )37/29(  80/4 
)96/3(  

20/1 )75/0(  80/6 )25/4(  

  آزمايشگاه
  )37/9( 15  )62/0( 1  )25/1( 2  )75/28( 46  )00/60( 96  رد و پاسخگويي كاركنان آزمايشگاهطرز برخو

 )00/10( 16  )62/0( 1  )12/3( 5  )87/26( 43  )37/59( 95  ارائه آموزش و توضيحات لازم آزمايشگاه
  )25/11( 18  )62/0( 1  )12/3( 5  )37/29( 47  )62/55( 89  مدت انتظار در واحد آزمايشگاه

 33/93  نگينميا
)33/58(  

33/45 
)33/28(  

4 )50/2(  1 )62/0(  33/16 )21/10(  

  داروخانه
 )37/9( 15  )0( 0  )87/1( 3  )75/28( 46  )00/60( 96  دسترسي راحت و به موقع به داروهاي مورد نياز

  ترخيص و صندوق
  )00/15( 24  )62/0( 1  )62/5( 9  )12/23( 37  )62/55( 89  سرعت انجام ترخيص

  )37/14( 23  )62/0( 1  )12/3( 5  )62/25( 41  )25/56( 90  برخورد پرسنل ترخيصطرز 
  )25/16( 26  )87/1( 3  )37/4( 7  )00/25( 40  )50/52( 84  طرز برخورد پرسنل صندوق

  )50/17( 28  )25/1( 2  )37/4( 7  )50/22( 36  )37/54( 87  رضايت از حضور به موقع و برخورد مناسب كارشناسان بيمه
 50/87  نميانگي

)68/54(  
50/38 

)06/24(  
7 )37/4(  50/1 )09/1(  25/25 )78/15(  
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يخصوص مارستانيب در يدرمان و يبهداشتخدمات از مارانيب يتمنديرضايبررس                      

عال ماران در مورد آن نظر  نفر  29ي و درصــــد) از بي
، بدون وجود نظر متوسط و يا درصد) نظر خوب 12/18(

شكان بود. به طور  شتند مربوط به برخورد پز ضعيف، دا
 ميانگين به طور خدمت، 5كادر پزشكي با كلي در بخش 

صد از بيماران نظر عالي و  25/73 صد نظر  50/19در در
سوال  ضعف در اين خدمات در  شتند. بيشترين  خوب دا

صورت نياز" شكان در  سترس بودن پز  5بود كه  "در د
سط و  12/3نفر ( صد) نظر متو صد)  87/1نفر ( 3در در

شتند.  ضعيف دا ستارنظر  مورد از  7ي در بخش كادر پر
خدمات ارائه شده با رضايت مطلوب بيماران همراه بود و 

ـــد از بيماران نظر عالي و  25/66 ميانگين به طور درص
نحوه "مورد  7درصــد نظر خوب داشــتند. از اين  16/26

ــتار ــاني اوليه پرس ــط و  8 "اطلاع رس نظر  3نظر متوس
ـــت. در مورد  ـــعيف داش ئه آ"ض هاي لازم در موزشارا

صوص ميز شش بيمه هاي خدماتيخ  "ان تعرفه ها و پو
سخ عالي و  87/51 صد پا سخ خوب  50/27در صد پا در

درصــد) پاســخ موردي نداشــتم  25/16نفر ( 26دادند و 

ارائه كردند. به نظر مي رســد اين آموزش ها داراي نقص 
فت مي يا ها را در ماران اين آموزش  مه بي ند و ه ـــ باش

هم بايد  "رســـتاپرنحوه اطلاع رســـاني اوليه "ننمودند. 
مورد بازبيني قرار بگيرد. به طور كلي رضــايت بيماران از 
ــكي كمي  ــبت به كادر پزش ــتاري نس خدمات كادر پرس

ست. پايين ستاري تر بوده ا ضايت از خدمات پر اهميت ر
ـــايت بيماران از كل خدمات  ـــت كه بر رض تا حدي اس

ـــتان اثر مي گذارد ( و  آيكندر همين رابطه  ).6بيمارس
كاران ـــترده رو كيدر  زي، ن)2018( هم عه گس طال  يم

انگلســتان به  مارســتانيب 161شــده از  صيترخ مارانيب
سب  تيفينقش مهم ك ضور تعداد منا ستاران و ح كار پر

به پرستاران  مارانيو مجرب در اعتماد ب يپرستار حرفه ا
عباسي در تحقيق ديگري ). 7كنند ( يو پزشكان اشاره م

يك م، )2015(و همكاران  ظام در  تاثير اجراي ن عه  طال
حاكميت باليني بر ميزان رضايتمندي بيماران از عملكرد 

ـــتاران را در يك جمعيت  ـــكل از مپرس بيمار  600تش
بستري در بيمارستان مركزي استان فارس مورد بررسي 

  دامها -1جدول
  ميزان رضايت، تعداد (درصد)  موارد ارزيابي

  موردي نداشتم  ضعيف  متوسط  خوب  عالي
  تصويربرداري

  )12/18( 29  )0( 0  )50/2( 4  )75/23(  38  )62/55( 89  طرز برخورد و پاسخگويي كاركنان تصويربرداري
 )75/18( 30  )62/0( 1  )75/3( 6  )50/22( 36  )37/54( 87  مدت انتظار در واحد تصوير برداري

 )50/17( 28  )62/0( 1  )12/3( 5 )62/20( 33  )12/58( 93  رائه آموزش و توضيحات لازما
 67/89  ميانگين

)04/56(  
67/35 

)29/22(  
5 )12/3(  67/0 )41/0(  29 )12/18(  

  امكانات رفاهي
  )25/11( 18 )62/0( 1  )25/6( 10  )12/23( 37  )75/58( 94  وجود آرامش در بخش

 )75/8( 14  )87/1( 3  )87/1( 3  )12/28( 45  )37/59( 95  گرمايش اتاق هاوضعيت تهويه و سرمايش و 
  )75/8( 14  )25/1( 2  )12/3( 5  )75/23( 38  )12/63( 101  وضعيت بهداشتي و نظافتي
 )62/10( 17 )62/0( 1  )75/3( 6  )87/26( 43  )12/58( 93  مناسب بودن ساعات ملاقات

  )62/20( 33 )62/0( 1  )12/3( 5  )24/21( 34  )37/54( 87  پذيرانجام مددكاري و حمايت از گروه هاي آسيب 
  )37/9( 15  )62/0( 1  )75/3( 6  )25/26( 42  )00/60( 96  امكانات براي همراهان
  )12/18( 29  )25/1( 2 )25/6( 10  )62/20( 33  )75/53( 86  امكانات ارتباطي موجود

  )50/12( 20 )87/1( 3  )37/4( 7 )87/26( 43  )37/54( 87  امكانات رفاهي بيمار در قالب كيف بهداشتي
 )37/19( 31  )50/2( 4  )50/2( 4 )24/21( 34  )37/54( 87  مناسب براي فرايض ديني وجود مكان

  )62/30( 49  )0( 0  )25/1( 2  )87/16( 27  )25/51( 82  نحوه ارائه خدمات آمبولانس
  )50/17( 28  )62/0( 1  )25/1( 2 )37/24( 39  )25/56( 90  ا براي مراجعه به واحدهاي مختلفعلائم راهنم

  )87/11( 19  )0( 0  )62/0( 1  )37/19( 31  )12/68( 109  برخورد پرسنل خدمات
  )25/11( 18  )87/1( 3 )87/1( 3  )00/25( 40  )00/60( 96  تعويض به موقع ملحفه، پتو، لباس

 77/84  ميانگين
)83/57(  

38/37 
)98/21(  

92/4 
)07/3(  

69/1 )05/1(  46/23 )66/14(  
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ــايتمندي ا ــنامه رض ــش ز قرار دادند. در اين تحقيق پرس
ـــروع ـــتاران قبل از ش اجراي حاكميت  كيفيت كار پرس

ـــال بعد از اجراي آن  6اليني و همچنين ب ماه و يك س
ــن  ــد. ميانگين س ــركت كنندگان تكميل ش ــط ش توس

 52/48 ± 80/16بيماران قبل از اجراي حاكميت باليني 
سال بود. رضايت از عملكرد پرستاران به تدريج با اجراي 

فت. يا باليني افزايش  يت  نه حاكم كه ميزان به گو اي 
ــايتمندي بين مرحل و دوم بدون تفاوت معنادار  ه اولرض

اما بين مراحل دوم و سوم و همچنين مراحل اول و سوم 
رضــايت نمره با تفاوت معنادار بود. به طور كلي ميانگين 

ــه مرحله به ترتيب  ــتاران در س  ± 03/7از عملكرد پرس
در . )6( بود 34/56 ± 67/4و  37/48 ± 97/5، 57/46

ـــايتمندي ب ما مطالعه يماران از كادر ميانگين ميزان رض
) نسبت به نتايج مطالعه 45/64پرستاري با پاسخ عالي (

در هر كه بيمارستان دولتي مي باشد عباسي و همكاران 
بالاتر بود. له  كاران دينســـا همچنين  ســـه مرح و هم

عه خود روي )2022( طال تايج م مار در  431، در ن بي
كشور اتيوپي ابراز داشتند كه رضايت بيماران از مراقبت 

به ه ـــبت  تان عمومي نس ـــ مارس تاري در بي ـــ اي پرس
از طرف ديگر ). 1بيمارســتان خصــوصــي پايين تر بود (

كاران  يك منش و هم تايج )1397(ن ، نيز بر اســـاس ن
ستانيدر بمطالعه خود  ش يها مار شگاه علوم  يآموز دان

، بر نقش آموزش مهارت هاي ارتباطي رازيشـــ يپزشـــك
). اين 8داشتند (پرستاران بر رضايتمندي بيماران تاكيد 

ــاني و آموزش هاي ها ميآموزش تواند بر نحوه اطلاع رس
 اوليه پرستاران به بيماران تاثير مثبت بگذارد.

يانگين  به طور م غذيه  ـــد از  22/63در بخش ت درص
درصـــد پاســـخ خوب به  37/29بيماران پاســـخ عالي و 

ساعت توزيع "خدمات دادند. بيشترين رضايت مربوط به 
غذا بود. و مترين "غذا به كيفيت  ـــايت مربوط  در  رض

ــگاه نيز به طور ميانگين  درصــد از  33/58بخش آزمايش
درصـــد پاســـخ خوب به  33/28بيماران پاســـخ عالي و 

ـــخ  ـــد بيماران با پاس خدمات دادند. در اين بخش درص
نتيجه جاي تامل . اين بودموردي نداشــتم رو به افزايش 

ندارد. در بخش ـــ نه، ترخيص و ص خا دوق، هاي دارو
ـــايت  ـــويربرداري و امكانات رفاهي به تدريج از رض تص
ـــد كه بايد مورد توجه  ـــته ش مطلوب تر بيماران كاس

تان قرار بگيرد. در بخش برخورد  ـــ مارس ـــئولين بي مس
سخ ها  شي بخش به طور غالب پا نگهباني، پذيرش و من

ارائه "پاســـخ ضـــعيف در  7بود. اما وجود عالي و خوب 
قابل توجه بود و همكاري  "شاطلاعات لازم در بدو پذير

  طلبد. بيشتر پرسنل پذيرش را مي
ينــه  م ين ز م ه مكــاران در  ه ين و  ع ، )2016(م

ـــايتمندي  خدمات اورژانس در  400رض بيمار از نحوه 
بيمارســتان شــهيد مصــطفي خميني، تهران، را بررســي 

ــ ــد از بيماران  3/91ان داد كه نمودند. يافته ها نش درص
ترين ميزان رضايت از كادر ضايت مطلوب داشتند. بيشر

ــايتمندي در هزينه هاي  درماني بود. كمترين ميزان رض
سهيلات بخش اورژانس نظيزر امكانات رفاهي  دريافتي، ت
ند  ها عنوان كرد پاركلينيكي گزارش شــــد. آن و امور 
كاري  مدد عال كردن  ماني، ف هاي در مه  يت بي ـــع وض
 بيمارســـتان، تجهيز كردن امكانات رفاهي و تاين نيروي

ـــاني متعهد و مجرب مواردي بودند كه نياز به توجه  انس
در مطالعه ). 3بيشتر مديران بيمارستان مذكور داشتند (

ما نيز همانند مطالعه معين و همكاران رضـــايت از كادر 
ساير خدمات  سبت به   ستاران) ن شكان و پر درماني (پز

شتر بود. سي فرج زاده و از طرف ديگر  بي در مطالعه عبا
هاي )2020(همكاران  ـــايت بيماران از بخش  ، نيز رض

 05/81بيشــتر بود ( درماني نســبت به بخش غيردرماني
بيمار را  230آنها رضايتمندي درصد).  58/78درصد به 

ــي قرار دادند. در  ــتان نظامي مورد بررس در يك بيمارس
ضايتمندي از  شت و نظافت بخش درماني ر خدمات بهدا

ــتاري ن ــكان و پرس ــبت به خدمات پزش بالاتر بود. در س
ـــايتمندي از خدمات پذيرش  بخش غير درماني نيز رض
بســيار بالاتر بود. اما خدمات رفاهي ميزان رضــايتمندي 

) كه شــبيه به نتايج مطالعه ما 9كمتري را نشــان داد (
، رضــايتمندي )2015(ريحاني و همكاران همچنين  بود.

شب از  420 صبح، عصر و  شيفت كاري  سه  بيمار را در 
ــهد،  خدمات ــا، مش ــتان امام رض بخش اورژانس بيمارس

ماران از بخش  يت بي ند. رضــــا عه قرار داد طال مورد م
پزشك و رضايت از كل خدمات  هاورژانس، در طي معاين

ضايت بيماران در بخش  ارزيابي گرديد. ميانگين امتياز ر
ياز  يانگين امت نه پزشـــك از م عاي اورژانس و در طي م

ــتر ــايت از كل خدمات بيش ــايت  بود. رض ــترين رض بيش

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 r

jm
s.

iu
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

24
-1

2-
31

 ]
 

                             8 / 10

http://rjms.iums.ac.ir/article-1-7883-fa.html


 
 
 

٣٧٣ 

 

                    http://rjms.iums.ac.ir                                                                1401 اسفند، 12، شماره 29دوره   زشكي رازيمجله علوم پ

يخصوص مارستانيب در يدرمان و يبهداشتخدمات از مارانيب يتمنديرضايبررس                      

سرع خدمات پزشكي ت پذيرش بود. همچنين مربوط به 
سبتا بالايي نيز  ضايت ن صد) را به همراه  76(ميزان ر در

ضايت مربوط به  شت. كمترين ر ضايت از "دا راحتي و ر
مدت زمان ســـپري "در بخش اورژانس،  "ســـالن انتظار

با دكتر ن"و  "شـــده  عاي بل از م ظار ق مدت انت ه طول 
در اينجا نيز مانند  .)10( اينه پزشكي بوددر مع "پزشك

مطالعه ما امور مربوط به پذيرش و خدمات كادر پزشكي 
ـــايت بالاي بيماران را جلب كردند.  در جديدترين رض

ـــط مطالعه ، انجام )2022(و همكاران  الياساي كه توس
شده است با نتايج متفاوتي نسبت به نتايج مطالعه حاضر 

ـــ ها رض ـــويم. آن جه مي ش مار در  423ايتمندي موا بي
ــعودي  ــتان ص ــتان هاي منطقه جازان در عربس بيمارس
بررسي نمودند. يافته ها نشان دادند كه بيشترين رضايت 

درصد) بود. پس از آن به  15/91مربوط به خدمات غذا (
شكي ( ضايت مطلوب از خدمات پز صد)،  81ترتيب ر در

ستاري  80پذيرش و مراحل ورود ( صد) و خدمات پر در
ـــترين كيفيت را از نظر بيماران  15/78( ـــد) بيش درص

داشتند. بيشترين نارضايتي از برخورد پرستار و برقراري 
مار بود ( با بي باط  كه . )11( درصـــد) 32ارت مانطور  ه

در مطــالعــه خود بر ، )2016(محمــدي و همكــاران 
ضايتمندي بيماران ست ر سرپايي در كنار هم در ب ري و 

نتايج متفاوتي از جان شــهر زنهاي آموزشــي ارســتانبيم
ــت آوردند ــايت بيماران به دس . جمعيت موارد مورد رض

شامل  486مورد مطالعه آنها  ستري و  246بيمار  بيمار ب
بيمار ســرپايي را در بر مي گرفت. بر اســاس نتايج  240

درصد از بيماران  2/54و درصد از بيماران بستري  4/76
ت كلي ســرپايي ميزان رضــايت متوســط تا زياد از خدما

شتند.  مطلوب ترين بعد  "كيفيت مراقبت"بيمارستان دا
درصد  9/47از نظر هر دو بيماران بستري و سرپايي بود. 

ــايتي خود از  ــرپايي نارض ــي به "از بيماران س ــترس دس
ــايتي  5/32و  "خدمات درصــد از بيماران بســتري نارض
صميم گيري"خود از  شتند.در اين  "شركت در ت ابراز دا

ـــخگويي مطالعه رابطه  و معناداري بين بخش هاي پاس
ست آمد ضايت از بيماران به د ضايي همچنين . )12( ر ر

ـــترده تر ميزان )2019( و همكاران ، در مطالعه اي گس
ندي  به مراكز  385رضــــايتم نده  عه كن مار مراج بي

بهداشتي درماني شهرستان رفسنجان را بررسي نمودند. 

ضعيت  شهر در و ضايت بيماران از مراكز اين  مطلوبي ر
شت تا جايي كه  ضايت  4/77قرار دا صد از بيماران ر در

سه  7/19بالا و  شتند. مقاي ضايت خيلي بالا دا صد ر در
ضايت بيماران بين مراكز دولتي -شهري، دولتي-نمره ر

روســتايي و خصــوصــي تفاوت معناداري را بين مراكز 
شــهري -روســتايي با مراكز خصــوصــي و دولتي-دولتي

ـــان داد.  ـــده تعداد مراكز در بين مرانش ـــي ش كز بررس
با توجه به اين مطالعه . )13( روستايي بيشتر بود-دولتي

اي بين نتايج رضايت پيشنهاد مي شود در آينده مقايسه
بيماران در مطالعه حاضــر با رضــايت بيماران از خدمات 

  بيمارستان هاي دولتي انجام بگيرد. 
در مجموع رضـــايت بيماران از جمله مولفه هاي موثر 
بر افزايش وفاداري بيماران به بيمارســتان و خدمات آن 

شد.  سفي و همكاران در اين رابطه مي با ، در )1397(يو
هاي تاثيرگذار بر وفاداري بيماران به برند بررســـي مولفه

بيمارستاني در بيمارستان هاي آموزشي درماني دانشگاه 
سه مولفه موثر بر افزايش وفاداري  شيراز،  شكي  علوم پز

ام مي برند كه عبارتند از رضـــايت بيماران، اعتماد و را ن
ـــتان ( حال عدم  ).14تعهد به رابطه در بيمارس با اين 

عدم كنترل وضعيت اقتصادي دسترسي به تمام بيماران، 
هاي تحقيق  حدوديت  ماران از م ماعي بي گاه اجت جاي و 

باشــد كه ممكن اســت بر نتايج تاثير داشــته حاضــر مي
شد. نهايتا اميد ا ست نتايج اين تحقيق ديدگاه روشني با

يت  ـــع ماران از وض ندي بي نه ميزان رضـــايتم در زمي
ها و پرسنل در اختيار مسئولين قرار دهد تا با بيمارستان

ـــتفاده از آن بتوانند جهت بهبود خدمات به بهترين  اس
  ريزي كنند.نحو ممكن برنامه

  
  گيرينتيجه

شت ي و به طور كلي ميزان رضايتمندي از خدمات بهدا
با درماني و ســاير خدمات در بيمارســتان مورد مطالعه 

ـــي بودن آن  ـــوص ـــط به بالا بود و توجه به خص متوس
نارضايتي اندكي مشاهده گرديد. اين نارضايتي بيشتر در 
ضايت كمتر مطلوب در خدمات بخش  بخش پذيرش و ر

فاهي نات ر كا له ام تان از جم ـــ مارس ماني بي و  غير در
بنابراين مديران بيمارستان . مشاهده گرديدتصويربرداري 

قايص  ند و در پي رفع ن يد اين موارد را در نظر بگير با
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 و همكار يمحمد ينبز
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ماران و افراد  فاداري بي ماد و و جذب اعت موجود جهت 
جام  هت ان تان ج ـــ مارس به بي باره  عه دو براي مراج

  اموردرماني باشند. 
  

  تشكرو تقدير 
و پرسنل بيمارستان فلسفي گرگان،   از كليه پرستاران

 )رهيمد اتي( عضو ه ياشرف محمد يو دكتر علن بيمارا
كه ما را در اجراي اين پژوهش ياري نمودند كمال تشكر 

  را داريم.
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