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  دوره بيستم                    فصلنامه
  ۴۹شماره                    يپرستار
  ۱۳۸۶بهار                     ايران

  

  
  نماران با رضايت بيماراارتباط رفتارهاي مراقبتي كاركنان پرستاري از ديدگاه بي

  

  ٤حميد حقاني     ٣عزت جعفرجلال     ٢ دکتر فروغ رفيعي    ١نژاد محمد اسماعيل حاجي∗
  

  چكيده
 در نظام مراقبت بهداشتي فعلي، كه مراقبت انساني اصل و جوهره پرستاري را تشكيل مي دهد، اما با اين :زمينه و هدف

كمبود تعداد پرستاران با مشكلاتي  همچون هاي سازماني آوري و محدوديت  فنهاي  پيشرفتدر نتيجهمراقبت اين جنبه از 
 كاهش زمان مراقبت مستقيم درك بيماران از  و كوتاه شدن مدت اقامت بيماران در بيمارستاندر عين حال، . مواجه مي باشد

 با هدف تعيين ارتباط بين بر همين اساس، پژوهش حاضر. مي دهدها را تغيير  مراقبت پرستاري و رضايت از مراقبت
  .ها انجام گرفت ها از مراقبت رفتارهاي مراقبتي كاركنان پرستاري از ديدگاه بيماران و رضايت آن

 بيمار بستري در مراكز آموزشي درماني دانشگاه علوم 250.  توصيفي بود-  اين مطالعه از نوع همبستگي:بررسيروش 
و ابزار رضايت ) CBI(ها با استفاده از ابزار رفتارهاي مراقبتي داده. انتخاب شدنداي  گيري سهميه پزشكي ايران به روش نمونه

  .گردآوري شد) PSI(بيمار
 بيشترين نمره و اي  كه در مقياس رفتارهاي مراقبتي، زيرمقياس دانش و مهارت حرفه،ها نشان داد  يافته:يافته ها

در مقياس رضايت بيمار نيز، زيرمقياس مراقبت . اند  دارا بودهزيرمقياس احترام قائل شدن براي ديگري كمترين امتياز را
داري بين  همچنين ارتباط معني. اي بيشترين نمره و آموزش به بيمار كمترين نمره را به خود اختصاص داد  حرفه-فني

ي مراقبتي و رضايت ها و بين كل مقياس رفتارها هاي رضايت بيمار از مراقبت هاي رفتارهاي مراقبتي با زيرمقياس زيرمقياس
  ).=P=72/0r ,000/0(ها وجود داشت بيمار از مراقبت

 ارتباط مثبت بين رفتارهاي مراقبتي و رضايت بيمار گوياي آن است كه پرستاران دلسوز كه :گيري بحث و نتيجه
يم از بيمار هاي خود تلفيق نموده و زمان بيشتري را صرف مراقبت مستق عواطف انساني و هنر پرستاري را در مراقبت

ها و بهبود وضعيت  كنند، نقش مهمي را در رضايت بيماران ايفا نموده و از اين طريق به متابعت بيشتر بيماران از درمان مي
 توجه هوشيارانه ،افزودن بر زمان مراقبت مستقيم از طريق افزايش تعداد پرستاران باليني. ها كمك مي كنند عملكردي آن

  .تواند سطوح نارضايتي را كاهش دهد اني ميپرستاران به مراقبت انس
  

   رضايت مصرف كننده‐ مراقبت از بيمار‐ رفتار‐يمراقبت پرستار :كليدواژه ها
  

  ٣٠/٦/٨٦:تاريخ پذيرش، ٢٢/١٢/٨٥ :تاريخ دريافت

                                                                                                                                               
 کارشناس ارشـد پرسـتاري، دانـشکده پرسـتاري و مامـايي، دانـشگاه علـوم پزشـکي و خـدمات بهداشـتي درمـاني ايـران، تهـران،                              ۱

  )مولف مسئول*(ايران
  کي و خدمات بهداشتي درماني ايران دانشکده پرستاري و مامايي، دانشگاه علوم پزش جراحي، –گروه داخلي  استاديار ۲
   دانشکده پرستاري و مامايي، دانشگاه علوم پزشکي و خدمات بهداشتي درماني ايران گروه مديريت و آموزش، مربي۳
   رساني پزشکي، دانشگاه علوم پزشکي و خدمات بهداشتي درماني ايران  دانشکده مديريت و اطلاع گروه آمار مربي۴
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 محمد اسماعيل حاجي نژاد و همكاران        ...ارتباط رفتارهاي مراقبتي كاركنان پرستاري از ديدگاه بيماران و

  ١٣٨٦بهار/ ٤٩شماره /بيستمدوره                                                   ايران   فصلنامه پرستاري   ٧٤
 

  مقدمه
دهد    مراقبت پرورش مي    از طريق  ها را   پرستاري انسان 

 )1(.شـود   ياي يكتا بين بيمار و پرستار تشكيل م         و از رابطه  
 يكـي   كه )3و2(مراقبت مفهومي پيچيده و چند بعدي است      

ترين اجزاء دسـتيابي بـه تكامـل و           ترين و اساسي   از مهم 
باشد و از آغاز تولد بشر بـه عنـوان يـك           بقاي انسان مي  

عامل حياتي در تولد نوزادان، برانگيختن رشد فـردي و          
كمك بـه افـراد بـراي ادامـه حيـات در مقابـل حـوادث                

اصولاً هـيچ    )4(.اي گوناگون مورد توجه بوده است     ز  تنش
تواند وجود داشته باشـد، در     درماني بدون مراقبت نمي   

بـرآورد  . حالي كه مراقبـت بـدون درمـان وجـود دارد          
 كه بيش از نيمـي از خـدمات بهداشـتي معـرف             شود مي

 معرف درمان باشد و لازم است تأكيد        مابقي،مراقبت و   
مراقبت پرستار   )5(. گيرد بيشتري بر امر مراقبت صورت    

 و بـه    )6(هاي موجود در كار بـاليني      ترين جنبه  يكي از مهم  
عنــوان جزئــي كليــدي، نقــش پرســتاران را از پزشــكان  

 مهمـي كـه همـواره در ارائـه          ألهمس )7(.سازد متمايز مي 
گيرد، دستيابي به كيفيت      ها مورد توجه قرار مي      مراقبت

شوندگان   بتمطلوب ارائه مراقبت و جلب رضايت مراق    
هاي مهم مـديران       كه اين امر يكي از مسئوليت      ،باشد  مي

ــان شــاغل در حرفــه ي مراقبــت بهداشــتي  هــا و كاركن
 )8(.كند   روز اهميت بيشتري پيدا مي     هرمحسوب شده و    

 رضايت بيماران شاخص بسيار مهمي جهـت        مياندر اين   
ي ارائـه خـدمات توسـط كـادر           ارزيابي كيفيـت و نحـوه     

باشـد و از دسـتاوردهاي        ل وابـسته مـي    پزشكي و پرسـن   
نهايي و مطلوب گسترش مراقبت بهداشـتي و خـدمات          

   )9(.شود درماني در جامعه محسوب مي
بنابر تحقيقات انجام شده، مراقبـت بـا نتـايجي از قبيـل              

بهبودي سـريع بيمـار، تـرخيص زودتـر از بيمارسـتان و             
 و باعث   )9(رضايت بيمار از خدمات بهداشتي همراه است      

تواند كليه اهداف باليني را       و مي  گردد ميآسايش بيمار   
اند كه مراقبـت       مطالعات نشان داده   )11و10و3(.ثر سازد أمت

 بيمار از مراقبـت پرسـتاري ارتبـاط          با آسايش و رضايت   
افتـد كـه       و اين ارتباط وقتـي اتفـاق مـي         )9(تنگاتنگي دارد 

هـاي مراقبتـي بـه بيمـاران پاسـخ            پرستاران در موقعيت  
ــ ــد  Donabedian )12و3(.ددهن ــردن فراين ــرتبط ك ــا م  ب

آمدهاي آن، مراقبت باليني و بين فـردي          مراقبت با پي  
را از عوامل اصلي كيفيت مراقبت دانسته و معتقد اسـت           

 كـه يكـي از معيارهـاي آن رضـايت           ،مددجو ارزشيابي   با
  )13(.توان به كيفيت مراقبت پي برد است، مي

Grenn   و Davis    ك ارتباط مثبـت بـين       نشان دادند كه ي
  درك بيماران از رفتارهاي مراقبتـي پرسـتار و رضـايت          

 نيــز Devine و Wolf ،Miller )14(.بيمــاران وجــود دارد
بين گزارشـات بيمـاران از مراقبـت    را   يدار  ارتباط معني 

هــا از مراقبــت پرســتاري در    پرســتار و رضــايت آن 
 از آنجايي كه    )15(.مطرح كردند هاي تهاجمي قلبي      روش

 سيماي اصلي و نقطـه اتكـاء پرسـتاري        به عنوان   مراقبت  
ــا رضــايت بيمــار در بررســي مــي باشــد،   ارتبــاط آن ب

  )16و14(.را پيشنهاد مي كنندهاي مختلف  حيطه
بر اين اساس پژوهش حاضر با هـدف تعيـين رفتارهـاي         

مراقبتي كاركنـان پرسـتاري از ديـدگاه بيمـاران، تعيـين            
ي پرسـتاري و همچنـين      هـا   رضايت بيماران از مراقبـت    

تعيين ارتباط رفتارهـاي مراقبتـي كاركنـان پرسـتاري از           
  .ها انجام شد ها از مراقبت ديدگاه بيماران با رضايت آن

  
  روش بررسي 
 كه در   بودي همبستگي توصيفي        اين مطالعه، يك مطالعه    

آن ارتباط بين رفتارهاي مراقبتـي كاركنـان پرسـتاري و           
جامعه پژوهش  . قرار گرفت رضايت بيمار مورد بررسي     

هـاي داخلـي و       بيماران فارسي زبان بستري در بخش     را،  
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 محمد اسماعيل حاجي نژاد و همكاران                  ...     ن پرستاري از ديدگاه بيماران وارتباط رفتارهاي مراقبتي كاركنا

   ٧٥ ايران   يفصلنامه پرستار                 ١٣٨٦بهار/ ٤٩شماره /بيستمدوره 

جراحي مراكز آموزشي و درماني عمـومي و تخصـصي          
 كه حـداقل    دادند   تشكيل مي  دانشگاه علوم پزشكي ايران   

 خـود    و حداقل در سومين روز بـستري       داشتند سال   18
پژوهــشگر پــس از كــسب اجــازه از . بردنــد ســر مــي هبــ

 پرسـتاري و مامـايي دانـشگاه علـوم          ن دانـشكده  مسئولي
هـاي    هـا، بـه بخـش        بيمارستان  مسئولين  و پزشكي ايران 

 بيمـار بـستري در      250. محيط پژوهش مراجعـه نمـود     
هاي داخلـي و جراحـي بـه عنـوان نمونـه انتخـاب                بخش
 بـه ايـن     ؛اي بود   گيري از نوع سهميه     روش نمونه . شدند

 بـا توجـه بـه       بخش هاي هر   ترتيب كه ابتدا تعداد نمونه    
. شـد  مورد پـژوهش تعيـين   بخشهاي موجود در      تخت

سپس به ترتيب يك نمونه زن و يك نمونه مرد انتخـاب             
 پــس از پژوهـشگر  . گيــري تكميـل شــود   تــا نمونـه شـد 

 در مـورد  لازمتوضـيحات  ابتـدا  هـا،   دسترسي به نمونـه   
ها را بـراي      را عنوان كرد و موافقت آن      اهداف پژوهش 
ي توضـيح مختـصر   آنگاه  . عه جلب نمود  شركت در مطال  

و پـس از تكميـل       هـا ارائـه گرديـد       در مورد پرسشنامه  
ي  هر بخـش  ها  ها همان روز از نمونه  دادهنامه،  رضايت

الات خوانده  ؤسواد عين س    براي افراد بي  . گردآوري شد 
گـذاري    ها بر روي پرسـشنامه علامـت       شده و پاسخ آن   

  . شد
گويـا و بيمـاراني كـه اخـتلالات         بيماران ناشنوا، نابينـا و نا      

رواني شناخته شده داشته و  يا توانايي جسمي مصاحبه يا           
  .تكميل ابزار را نداشتند، از مطالعه حذف شدند

بخـش  . تـشكيل شـد   بخـش  3  ازها  ابزار گردآوري داده  
سـن، جـنس، وضـعيت      (هـا   اول مشخصات فـردي نمونـه     

هل، سطح تحصيلات، نوع بيماري، نوع بخش، وضـعيت         أت
قتصادي، شغل، مـدت زمـان بـستري، دفعـات بـستري،            ا

 قبلي از بستري شدن، انجام عمل جراحي و انتظار           تجربه
ــي ــي) عمــل جراح ــامل م در بخــش دوم، از . شــد را ش

 CBI )Caring Behavior رفتارهاي مراقبتي پرسشنامه

Inventory (       براي سنجش رفتارهاي مراقبتـي كاركنـان
 گويـه و پـنج      42اراي  اين بخش د  . پرستاري استفاده شد  

، ) گويـه  12( احترام قائل شدن براي ديگري    ( زيرمقياس
، ارتبـاط و گـرايش      ) گويـه  12( اطمينان از حضور انساني   

و ) گويـه  5( اي  ، دانـش و مهـارت حرفـه       ) گويه 9( مثبت
هر گويه بـر    . باشد  مي)  گويه 4( توجه به تجارب ديگري   

 تــا 1= بخــش بــوده و از هرگــز6ليكــرت اســاس طيــف 
گيري ميـانگين      براي اندازه  .شد  بندي مي    رتبه 6=شههمي

ــه   ــرات گوي ــاس،  نم ــر مقي ــر زي ــدام از   ه ــر ك ــاي ه ه
مع زده شد و مجموع نمرات، تقسيم بـر         ها ج   زيرمقياس

همچنــين حــداقل نمــره مقيــاس . هــا شــد تعــداد گويــه
 بـوده   252 آن     و حـداكثر نمـره     42رفتارهاي مراقبتـي    

ــراي محاســبه. اســت ــانگين  ب ــا«ي مي س رفتارهــاي مقي
 جمـع زده شـده و سـپس         ها   گويه  نمرات همه » مراقبتي

  . شده است42تقسيم بر 
ــشنامه  ــوم از پرس ــار   در بخــش س ــايت بيم  PSIي رض

)Patient Satisfaction Instrument ( جهـــــت
 دريافت شده،   هاي  گيري رضايت بيمار از مراقبت      اندازه

  گويه و سه زيرمقيـاس     25اين ابزار داراي    . استفاده شد 
و )  گويـه  11( ، اعتمـاد  ) گويـه  7( اي   حرفه -مراقبت فني (

هر گويه بر اسـاس   . باشد  مي)  گويه 7( آموزش به بيمار  
 تـا كـاملاً     5= بخش بوده و از كاملاً موافق      5طيف ليكرت   

هـاي    اين ابزار داراي گويـه    . شد  بندي مي    رتبه 1=مخالف
 ـ   منفي و مثبت بوده و نمرات گويـه   طـور   ههـاي منفـي ب

گيري ميانگين  علاوه، براي اندازه ه ب.سبه شدمعكوس محا 
هـاي هـر كـدام از زيـر           هر زير مقياس،  نمـرات گويـه       

ها تقسيم    مع زده شد و مجموع نمرات گويه      ها ج   مقياس
رضايت «همچنين حداقل نمره    . ها گرديد   بر تعداد گويه  

بـراي  .  بـوده اسـت    125 آن     و حداكثر نمـره    25» بيمار
  نمـرات همـه   » رضايت بيمار «ي ميانگين مقياس      محاسبه

.  شده است 25 جمع زده شده و سپس تقسيم بر         ها  گويه
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ها نسبت    شايان ذكر است كه ميانگين نمرات زيرمقياس      
ين بودن يا بالا بودن نمره      يبه يكديگر سنجيده شده و پا     

  .ميانگين دال بر رضايت يا نارضايتي نيست
از هـا،     جهت تعيين اعتبـار علمـي ابـزار گـردآوري داده           

روش اعتبار محتوا  و براي تعيين اعتماد علمـي از روش            
ضـريب  .  كرونباخ استفاده شد   يگيري مقدار آلفا    اندازه

 و 92/0 به ترتيـب برابـر بـا        PSI و   CBI آلفاي كرونباخ   
 تجزيـه  SPSSافـزار   ها با استفاده از نرم داده.  بود 90/0

براي دستيابي به اهداف پـژوهش از آمـار        . و تحليل شد  
يفي و براي تعيين ارتباط بين رفتارهاي مراقبتـي بـا           توص

 پيرسـون اسـتفاده     رضايت بيماران از ضريب همبـستگي     
  .شد

  
  ها يافته 
 18-95 سـني بـين        با دامنـه   4/40ميانگين سني بيماران     

درصـد و سـطح سـواد        8/60 هـل أبيماران مت . سال بود 
درصـد از   30. درصد 4/46ها ابتدايي و راهنمايي بود     آن

ان شـغل آزاد داشـتند، وضـعيت اقتـصادي بيـشتر            بيمار
ها در پنج سال اخيـر       درصد از آن   4/44متوسط و   ها   آن

بــيش از نيمــي از . در بيمارســتان بــستري شــده بودنــد
 خوبي از بستري شـدن قبلـي داشـتند و            بيماران، تجربه 

ها در بستري فعلي جراحي شده       از آن   درصد 46حدود  
جــدول . ي بودنــد درصــد در انتظــار عمــل جراحــ61و 

 توزيع بيماران مورد پژوهش به تفكيك بخش را   1شماره
  .دهد نشان مي

ــه،   ــدف اول مطالع ــا ه ــه ب ــاي  «در رابط ــين رفتاره تعي
ميانگين و  » مراقبتي كاركنان پرستاري از ديدگاه بيماران     

 12/1 و   39/4 به ترتيب مـساوي بـا        CBIانحراف معيار   
 در رابطه بـا     و)  بوده است  6حداكثر ميانگين ممكن    (بود

ــه،  ــدف دوم مطالعـ ــاران از  «هـ ــايت بيمـ ــين رضـ تعيـ

 ميانگين و انحراف معيار ،»هاي كاركنان پرستاري   مراقبت
PSI     حـداكثر  ( بـود 63/0 و 39/3 به ترتيـب مـساوي بـا

ميانگين ).  2جدول شماره   ( ) بوده است  5ميانگين ممكن   
و انحراف معيار زير مقياس هـاي رفتارهـاي مراقبتـي و       

 نشان داده 2 ها نيز در جدول شماره  مراقبترضايت از
  .شده است

   توزيع بيماران به تفکيک بخش‐١جدول 

  )درصد(تعداد   بخش

  )6/15( 39  داخلي عمومي
  )6/13( 34  جراحي عمومي

  )4( 10               داخلي قلب
  )2/7(18  مغز و اعصاب

  )18(47  نفرولوژي و اورولوژي
  )28(70                 وپديارت

  )8/12(32      چشم، گوش، حلق و بيني
  )100(250  جمع

  
 زير  نمره ميانگين و انحراف معيار‐ ۲جدول شماره

  مراقبتي و رضايت از مراقبت ها رفتارهاي هاي مقياس

انحراف   ميانگين  زيرمقياس
  معيار

  CBI(  39/4  12/1(رفتارهاي مراقبتي
  14/1  25/4  ديگرياحترام قائل شدن براي 
  24/1  35/4  اطمينان از حضور انساني
  28/1  67/4  ارتباط و گرايش مثبت
  10/1  91/4  اي دانش و مهارت حرفه

  25/1  41/4  توجه به تجارب ديگري
  PSI(  39/3  63/0(رضايت بيمار

  60/0  33/3 اعتماد
  73/0  22/3  آموزش به بيمار

  74/0  64/3    اي  حرفه-مراقبت فني
  

تعيــين ارتبــاط رفتارهــاي « تبــاط بــا هــدف ســوم، در ار
مراقبتي كاركنان پرستاري از ديدگاه بيماران با رضـايت         

داري بـين     ارتبـاط مثبـت و معنـي      » هـا   ها از مراقبـت    آن
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رفتارهاي مراقبتي كاركنان پرستاري و رضايت بيمـار از         
جدول ) (= P 72/0 r ,=000/0( ها وجود داشت مراقبت
  ).3شماره 

هاي   زيرمقياسمربوط بههاي آماري  اخص ش ‐٣جدول

  ها مراقبتي کارکنان پرستاري و رضايت از مراقبت  رفتارهاي

زير مقياس رضايت   )ضريب همبستگي پيرسون(ي آزمون نتيجه
  بيمار

  
   مقياسريز

  ي مراقبتي رفتارها
  اعتماد

آموزش 

  به بيمار

مراقبت 

 ‐فني

  اي حرفه

قائل شدن احترام  ‐

  براي ديگري
61/0 r=  
000/0  P=    

59/0 r=  
000/0 P=   

60/0 r=  
000/0  P=     

اطمينان از حضور  ‐

      انساني
72/0 r=  
۰۰۰/۰  P=   

62/0 r=  
000/0 P=   

69/0 r=  
000/0  P=     

ارتباط و گرايش  ‐

  مثبت
64/0 r=  
000/0  P=    

60/0 r=  
000/0 P=   

62/0 r=  
000/0  P=     

هارت دانش و م ‐

     اي حرفه
58/0 r=  
000/0  P=    

47/0 r=  
000/0 P=   

57/0 r=  
000/0  P=     

توجه به تجارب  ‐

     ديگري
61/0 r=  
000/0  P=    

53/0 r=  
000/0 P=  

58/0 r=  
000/0  P=     

  
  گيري بحث و نتيجه

نتايج اين مطالعه ارتبـاط رفتارهـاي مراقبتـي پرسـتار و            
  . ا را مشخص كرده رضايت بيماران از مراقبت

يافته هاي مربوط به رفتارهاي مراقبتـي نـشان داد كـه            
نمرات » اي  دانش و مهارت حرفه   «بيماران به زيرمقياس    

ــه    ــا مطالع ــه ب ــن يافت ــد؛ اي ــالاتري داده ان  و Wolfي  ب
در .  همگـون بـود    Scott و   Raper  ،Davis و   )9(همكاران

واقع اين پژوهـشگران نيـز دريافتنـد كـه اكثـر بيمـاران              
دانــش و مهــارت « بــالاترين نمــرات را بــه زيرمقيــاس 

 و Morse )17(.انـــد پرســـتار اختـــصاص داده» اي حرفـــه
 5،   مفهـوم مراقبـت    همكاران در مـروري بـر مطالعـات       

ي اصلي يا روش مفهوم سازي مراقبت را مشخص           طبقه
 اين طبقـات شـامل مراقبـت بـه عنـوان يـك              )18(.كردند

ورتي اخلاقـي،   ويژگي انـساني، مراقبـت بـه عنـوان ضـر          
هاي عاطفي، مراقبـت بـه عنـوان          مراقبت به عنوان جنبه   

 درمـاني     بين فردي  و مراقبت به عنوان مداخلـه          رابطه
 در حمايت از اين ديـدگاه كـه مراقبـت يـك             Gaut. بود

گيـرد كـه مراقبـت         درمـاني اسـت، نتيجـه مـي         مداخله
متشكل از يك سلسله عملكردهـاي مـنظم اسـت كـه بـا              

 ؛يابـد   شروع شـده و بـا مداخلـه پايـان مـي           پيامد  تعيين  
 و  بـوده هدف آن ارائه مراقبت بيمار بر اسـاس دانـش           

 بيـشتر   )19(.شـود   ميدر مددجو   منجر به تغييرات مثبت     
» دانش  مهارت حرفه اي« مشاهده شدن رفتار مراقبتي 

ممكن است به علت اهميت بالاتر رفتارهاي مراقبتـي از          
نين در شرايط بار كاري   همچ )20(.ديدگاه پرستاران باشد  

زياد به علت تعداد كم كاركنان و تعـداد زيـاد بيمـاران،             
ممكن است پرستار فقط بر وظايف اصلي تمركز كنـد و           

ــدادن آن م    ــام ن ــال انج ــه در قب ــايفي را ك ــذه ؤوظ اخ
ثر ديگـر در نمايـان      ؤ عامـل م ـ   )21(.شود، رها نمايـد     نمي

 ايـن   شدن بيشتر اين رفتار مراقبتي از ديـدگاه بيمـاران         
است كـه رفتارهـاي ايـن زيرمقيـاس نـسبت بـه ديگـر               

بـه  .  و مـشاهده هـستند      ها بيشتر قابل لمس     زيرمقياس
تـر از ديگـر رفتارهـاي         عبارت ديگر، اين رفتارهـا عينـي      

تـر    باشند و بنابراين توسـط بيمـاران راحـت          مراقبتي مي 
  .شوند نمره داده مي

 قائـل شـدن   «بيماران رفتارهاي مربوط به زير مقيـاس        
را )  CBI(از رفتارهـاي مراقبتـي    را  » احترام براي ديگري  

 و  Wolfكمتر مشاهده كرده بودند؛ اين يافته با مطالعه         
و Wolf بيمــاران مطالعــه .  مغــايرت دارد)15(همكــاران

 همكاران، رفتارهاي مراقبتـي مربـوط بـه زيـر مقيـاس           
را بيـشتر مـشاهده     » احترام قائل شـدن بـراي ديگـري       «

   مشاهده كمتر رفتارهـاي زيـر مقيـاس        )15(.كرده بودند 
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مـي توانـد دلايـل    » احترام قائـل شـدن بـراي ديگـري     « 
با توجه به كمبـود تعـداد پرسـتاران         . چندي داشته باشد  

در مراكز آموزشي و درماني، پرستاران ممكن است در         
ي  شرايط بار كاري زياد،  جهت تمركز بيشتر بـر وظيفـه     

غفلــت كننــد، اصــلي از كارهــاي جــانبي مربــوط بــه آن 
 انجـام    همچنين تحت ايـن شـرايط ممكـن اسـت نحـوه           

در ضمن مطالعـات    . وظيفه يا روش انجام آن تغيير يابد      
اند كه نداشتن وقت و خستگي، منجر به ايجاد     نشان داده 

نگرش منفي و فشار عاطفي در كاركنان پرستاري شـده          
گيري عـاطفي و جـسمي از         و اين موارد به صورت كناره     

شود و كاركنان را در بـسياري از مواقـع    ان ميبيمار نماي 
 )21(.كنـد  توجـه مـي     نسبت به نيازهاي عاطفي بيماران بي     

 اجتماعي  -هاي رواني   اين در حالي است كه توجه به جنبه       
مراقبت به خصوص برقراري ارتباط صـحيح بـا بيمـاران           

هاي فني مراقبت، موجب رضـايت        بيش از توجه به جنبه    
 عـلاوه بـر ايـن، برخـي مطالعـات           )3(.بيماران خواهد شد  

تواند   اند كه كاهش مدت زمان مراقبت مي       اشاره كرده 
طور قابـل تـوجهي تحـت        هدرك بيماران از مراقبت را ب     

 در واقع جدايي بين تئوري و عمل بـه     )9(.تأثير قرار دهد  
ي پرســتاري وجــود دارد و پرســتاران  شــدت در حرفــه

كنند تا هنر     يهاي علمي و مهارتي توجه م       بيشتر به جنبه  
   )22(.پرستاري

ها، يافته هـا     در رابطه با ابعاد رضايت بيماران از مراقبت       
 -مراقبت فني «نشانگر آن بود كه بيماران از زيرمقياس        

بيــشترين رضــايت را ) PSI(از رضــايت بيمــار» اي حرفــه
  و همكـاران   Wolfي    داشته اند؛ اين يافته با نتايج مطالعه      

و همكـاران  Wolf اران مطالعـه  بيم) 15و9(.همخواني دارد
ــا    ــود را در رابطــه ب ــزان رضــايت خ ــشترين مي ــز بي ني

ــي« ــه-مراقبــت فن ــد» اي  حرف ــان كردن ــن امــر . نماي اي
تواند به دليـل اهميـت بـالاي ايـن گـروه رفتارهـاي                مي

مراقبتـي از ديـدگاه پرسـتاران و مهـارت پرسـتاران در      

 )23(.انجام دادن رفتارهاي مراقبتي اين زيرمقياس باشـد       
هــاي پــژوهش حاضــر نيــز  بــه عــلاوه چنانچــه در يافتــه

مشاهده شد، بيشترين رفتـار مراقبتـي مـشاهده شـده           
. بـود » اي دانـش و مهـارت حرفـه      «توسط بيماران، بعـد     

بنــابراين جــاي تعجــب نيــست كــه بيمــاران از ايــن بعــد 
بيمــاران بــه بعــد . بيــشترين رضــايت را داشــته باشــند

كمترين نمره  ) PSI(اراز رضايت بيم  » آموزش به بيمار  «
ــات    ــا مطالعـ ــه بـ ــن يافتـ ــد؛ ايـ  و Wolfرا داده بودنـ

و  Wolf همخواني دارد؛ بيمـاران مطالعـه        )15و9(همكاران
كمترين نمره را   » آموزش به بيمار  «همكاران نيز به بعد     

اين در حالي است كـه آمـوزش از طريـق           .  داده بودند 
هـاي    كاهش اضطراب و ترس در مورد بيماري و روش        

 نتيجـه   )22(.شود  ان، باعث رضايت بيشتر بيماران مي     درم
تواند با كمبود تعداد كاركنـان پرسـتاري، عـدم            فوق مي 

وقت كافي پرستاران و تعـداد زيـاد بيمـاران در محـيط             
پــژوهش و همچنــين، اهميــت بيــشتر مــديران بــه      

هاي روتين فيزيكي و عـدم نظـارت بـر فراينـد             مراقبت
ئه شـده  در ارتبـاط       هاي ارا  مراقبت و چگونگي آموزش   

اين در حالي اسـت كـه آمـوزش بـه بيمـار از               )21(.باشد
-Self( هاي خود مراقبتي    طريق افزايش دانش و توانايي    

care (   هاي پرسـتاري، بـا كـاهش         بيماران در تمام محيط
 بهداشـت، كـم شـدن       يهزينه مراقبت و درمـان، ارتقـا      

عــوارض و كــاهش مــدت  بــستري شــدن همــراه      
   )20(.باشد مي
هــاي رفتارهــاي مراقبتــي و  رات تمــامي زيرمقيــاسنمــ

در اين پژوهش نـسبت بـه        ) PSI و   CBI(رضايت بيمار 
ايـن امـر    .  كمتـر بـود    )15و9( و همكـاران     Wolfمطالعات  

تواند با كمبود نيروي انـساني،  تجهيـزات نامناسـب،             مي
سنگيني بار كاري و كمبود حقوق و دسـتمزد پرسـتاران           

 رضايت شغلي همـراه اسـت       كه با  كاهش انگيزه و عدم      
هـا بـر    در ايـن رابطـه برخـي پـژوهش    . در ارتباط باشد  
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امكان وجود ارتباط بين عدم رضايت شـغلي كاركنـان بـا        
كننـد كـه     نارضايتي بيماران اشـاره كـرده و  اظهـار مـي           

كاركنان ناراضي رفتارهاي مراقبتـي نامناسـبي را نـشان          
ــي ــد م ــاران  ،دهن ــه نارضــايتي بيم ــاً منجــر ب ــه لزوم   ك
  )21(.شود مي

داري بين  هاي اين مطالعه نشان داد كه ارتباط معني يافته
ــي    ــاي مراقبت ــل رفتاره ــورد ك ــاران در م ــدگاه بيم دي

هـا    هـا از مراقبـت     كاركنان پرستاري با رضايت كلـي آن      
اين نتـايج بـا   ) =r= ,000/0 P 72/0 .(وجود داشته است

و  )15و11( و همكـاران   Wolfهاي مربوط به مطالعات       يافته
ــه  ــواني دارد)Davis)14  و Greenمطالعـ ايـــن . همخـ

مطالعات نشان دادند، بيماراني كه رفتارهاي مراقبتي را        
كننـد، رضـايت      در كاركنان پرستاري بيشتر مشاهده مي     

برخـي نويـسندگان در ايـن       . ها دارند   بالاتري از مراقبت  
رابطه معتقدند كه مراقبت پرستاري در مقايسه با ديگر         

ي، تأثير بيشتري بـر رضـايت بيمـاران از          خدمات بهداشت 
مراقبت بهداشتي دارد زيـرا پرسـتاران گروهـي از تـيم            

روز بـر     مراقبتي را تشكيل مي دهند كه در تمـام شـبانه          
 به علاوه   )25و24(.بالين بيمار به مراقبت مشغول مي باشند      

كنند كه رضـايت بيمـاران در هـر          برخي منابع اشاره مي   
هـاي   از مواجهـه بـا مراقبـت      لحظه  از زمـان و يـا پـس           

 ارتباط مثبت بـين  )26(.گيرد  بهداشتي تحت تأثير قرار مي    
 ايـن     دهنـده   رفتارهاي مراقبتي و رضـايت بيمـار نـشان        

است كه پرستاران دلـسوز كـه عواطـف انـساني و هنـر              
هاي خود تلفيق نمـوده و زمـان          پرستاري را در مراقبت   

كننـد، بـه     بيشتري را صرف مراقبت مستقيم از بيمار مي       
هـاي اجتمـاعي مراقبـت توجـه          ل بيمار و بـه جنبـه      يمسا
كنند، نقش مهمي در رضايت بيماران ايفا نموده و از            مي

ها و بهبود     اين طريق به متابعت بيشتر بيماران از درمان       
بنــابراين،  . كننــد هــا كمــك مــي وضــعيت عملكــردي آن

افزايش زمان مراقبت مستقيم از طريق افـزايش تعـداد          

تواند سطوح نارضـايتي      ان به مراقبت انساني مي    پرستار
  .را كاهش دهد

احتـرام  «ين بودن نمرات رفتارهاي مراقبتي   يدر مورد پا  
شـود كـه تعـداد         پيشنهاد مـي   ،»قائل شدن براي ديگري   

كاركنان پرستاري افزايش يافته و پرسـتاران هوشـيارانه         
  و زمان تماس خود با بيمـاران       )23(مراقبت را ارائه دهند   

را افزايش دهند زيرا رفتارهـاي مراقبتـي در         ) راقبتم(
تر بيماران شـده و تـأثير         اين حيطه باعث بهبودي سريع    

 )9(.هاي بهداشـتي خواهـد داشـت        مثبتي بر ديگر شاخص   
 لازم اسـت    ،»آموزش به بيمـار   «در رابطه با زيرمقياس     

اهميت اين بعد توسط سرپرستاران و مديران پرستاري        
تر شود و پرستاران زمان خاصـي        براي پرستاران روشن  

را براي آموزش هدفمند به بيمار در نظر بگيرند و تنها         
هاي حين مراقبت اكتفا نكنند،  زيرا بـا توجـه            به آموزش 

ــاران در    ــستري بيم ــان ب ــدت زم ــافتن م ــاهش ي ــه ك ب
بيمارستان، و  زمان محـدودتري كـه بـراي مراقبـت از             

ماران احـساس   بيماران در اختيار پرستاران قرار دارد؛ بي      
آيند مگر    ها نمي  كنند كه پرستاران به بالين بيمار آن       مي
ها را   هاي درماني و مراقبتي آن     ها و روش    كه درمان  آن

  )12(.به انجام اين كار سوق دهد
دانـش و مهـارت   «با توجه به بيشتر مشاهده شدن بعـد      

احترام قائل شدن   «و كمتر مشاهده شدن بعد      » اي  حرفه
رسـد كـه ضـرورت دارد          نظـر مـي     بـه  ،»براي ديگـري  

پرستاران ضمن حفظ دانش و مهـارت خـود و اسـتمرار            
 احتـرام    دهنـده   در ارائه آن، بيشتر به رفتارهـاي نـشان        

علاوه بـا توجـه بـه ارتبـاط همـه ابعـاد              هب. اهميت دهند 
شـود    رفتارهاي مراقبتي با رضايت بيماران،  پيشنهاد مي       

اي باليني بر   كه مديران پرستاري دلسوز و سوپروايزره     
اهميت رعايت احترام بيماران توسط پرستاران تأكيـد و         

همچنين با توجـه    . بر اين امر نظارت كافي داشته باشند      
اي و  بـه رضـايت زيــاد بيمـاران از مراقبــت فنـي حرفــه    
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ها از آمـوزش بـه بيمـار، لـزوم حفـظ و              رضايت كم آن  
اي و توجـه بيـشتر بـه          ارتقاء كيفيت مراقبت فني حرفـه     

 پيـشنهاد   ،لـذا . رسـد    بيمار ضروري به نظر مي     آموزش
شود كه مديران پرستاري بـر امـر آمـوزش بيمـار              مي

اندركاران آموزش پرستاري،  تأكيد بيشتر كرده و دست
 آموزشــي دانــشجويان  بــراي ايــن موضــوع در برنامــه

  .يل شونداهميت بيشتري قا
ارتباط تمامي ابعاد و كـل رفتارهـاي مراقبتـي كاركنـان             

هـا گويـاي آن        و رضـايت بيمـاران از مراقبـت        پرستاري
است كه رفتار پرستاران در تمام لحظات توسط بيماران         

گيرد و بيماران لحظه بـه        مورد مشاهده كامل قرار مي    
كنند؛ بنابراين  ها قضاوت مي   لحظه در مورد اين مراقبت    

واضح است كه پرستاران بايد با توجه به تأثير رفتارهاي          
ايت بيماران، تجديـد نظـر كلـي در       مراقبتي خود بر رض   

ــتاري و      ــديران پرس ــد و م ــاد نماين ــا ايج ــن رفتاره اي
انــدركاران آموزشــي، وجــود ايــن ارتبــاط را در  دســت
بـا در نظـر    .هاي خـود مـورد نظـر قـرار دهنـد            برنامه

كـه بـين مراقبـت پرسـتار و رضـايت بيمـار              گرفتن آن 
  تـا  ،ارتباط قوي وجود دارد، مطالعات بيشتري لازم است       

بينـي كننـده      نشان دهد كه آيـا مراقبـت پرسـتار پـيش          
 يا خير و آيا بين مراقبـت پرسـتار و           ،رضايت بيمار است  

ــستري مجــدد در آن بيمارســتان   تمايــل بيمــاران در ب
از آنجا كه درك از مراقبت و       .  يا خير  ،ارتباط وجود دارد  

رفتارهاي مراقبتي تحت تـأثير متغيرهـاي زيـادي قـرار           
 مراقبـت و رضـايت بيمـار هـر دو           گيـرد و مفـاهيم      مي

ها ممكن است تنهـا      انتزاعي هستند و سنجش صحيح آن     
پذير نباشـد، اسـتفاده       هاي كمي امكان    ي پژوهش   بوسيله

هـاي فـردي در       هاي كيفي براي سنجش تفاوت      از روش 
درك بيماران از مراقبت و رفتارهـاي مراقبتـي توصـيه           

 رفتارهـاي     نياز به مطالعات بيشتر در زمينـه       )17(شود مي
مراقبتي پرستار و رضايت بيماران از مراقبت پرسـتاري         

هــاي خــصوصي، يــا  در بيمــاران بــستري در بيمارســتان
. هاي دانشگاهي ضرورت دارد واحدهاي خاص بيمارستان

بنـدي بيمـاران از      علاوه، براي تعيين ارتباط بـين رتبـه        هب
ها، ممكن است بهتر باشـد       مراقبت پرستار و رضايت آن    

هاي مـشابه بيمـاران پـذيرش شـده بـراي              نمونه كه از 
هاي خاص طبي يا پروسيژرهاي جراحي استفاده         وضعيت
ممكن است تمامي رضـايت بيمـاران مربـوط بـه           . گردد

رفتارهاي مراقبتي پرستاران نبوده و ساير عوامل مانند        
عوامل ساختاري درون سازماني و بـرون سـازماني بـر           

 ـ؛  اين رضايت تأثير گذاشـته باشـد        انجـام پژوهـشي     ،ذال
 ـ          ثير گـذار و    أمبني بر بررسي رضايت بيمـار و عوامـل ت

  .شود همچنين،  تحليل مفهوم رضايت بيمار پيشنهاد مي
ممكن است بيماران برخي از رفتارهاي مراقبتي كاركنان        

 بنابراين بهتر   )23(پرستاري را به درستي تشخيص ندهند     
تـي  اي به منظور بررسـي رفتارهـاي مراقب         است مطالعه 

پرستاران از ديدگاه بيماران و پرستاران انجـام گيـرد و           
بـراي مثـال    ( بعضي از بيماران  .  نتايج با هم مقايسه شود    

تحت مطالعـه قـرار نگرفتـه بودنـد، از          ) بيماران بد حال  
رو بررسي رفتارهاي مراقبتـي پرسـتاران از ديـدگاه      اين

ــايت آن  ــان و رض ــشنهاد    همراه ــا پي ــت ه ــا از مراقب ه
گيــري رفتارهــاي مراقبتــي كاركنــان  نــدازها. شــود مــي

 پرســـتاري بـــا اســـتفاده  از فهرســـت هـــاي وارســـي
)Checklist (ــل ) Caring Behavior Checklist( مث

  . سودمند است
گيري غيـر تـصادفي در ايـن پـژوهش،         با توجه به نمونه   

ممكن است نتوان نتايج را به كل جامعـه آمـاري مـورد             
شــود كــه  هاد مــيپــژوهش تعمــيم داد؛ بنــابراين پيــشن

ي ارتبـاط   گيـري تـصادفي در زمينـه     اي با نمونـه     مطالعه
  .رفتارهاي مراقبتي پرستار با رضايت بيماران انجام گيرد
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Abstract 

Introduction & Aim: "Caring" is the central concept of nursing role, but in the 
current health care systems with huge advances in technology and scarce resourses as 
well as the issue of nursing personnel shortage, this aspect of nursing role would be 
questionable. Accordingly, this study was conducted to examine the relationship 
between nurse caring behaviors from patients’ perspectives and patient satisfaction. 

Material & Method: This study was a descriptive-correlational design, with 250 
patients, who where hospitalized in an educational center of Iran University of medical 
sciences. The subjects were selected by quota sampling method. The data collection 
instruments were Caring Behaviors Inventory (CBI) and Patient Satisfaction Instrument 
(PSI). 

Results: The study findings showed that, there were significant correlations between 
caring behaviors including respectfulness to others, assurance of human presence, 
positive connectedness, professional knowledge & skill, attentiveness to other's 
experience and patient satisfaction including Trust, Patient education and Technical- 
Professional care. Moreover, there was a strong, positive correlation between all 
variables of the nurse caring behaviors and patient satisfaction (r=0.72, P=0.000). 

Conclusion: Positive relationship between nurse caring behaviors and patient 
satisfaction indicates that compassionate nurses with humanistic feelings and art and 
spending more time for direct caring for patients, play important roles on patient 
satisfaction. Therefore increasing the time period of direct caring by increasing the 
number of practice nurses and concerning humanisitic aspects of patient care would 
reduce the levels of patients dissatisfaction. 
 
Keywords: Nursing Care- Behavior- Patient Care- Consumer 
Satisfaction 
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