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دريبررسي ميزان رضايتمندي بيماران از خدمات پرستاري ارا  مراكز آموزشي درمانيه شده

 ****يناصر بحران ***عزت جعفر جلال **بابايي فاطمه حاجي*سودابه جولايي

فاطمه: نويسنده مسؤول

؛ دانـشكده بابـايي حاجي

و مامــــايي پرســـتاري

دانـشگاه علـوم پزشــكي 

 اهواز
e-mail: 
hajibabaeefateme@
yahoo.com 

 چكيده
و هدف باشـد كـه بـه طـور مكـرر در رضايتمندي بيماران شاخص مهم كيفيت مراقبـت سـلامت مـي: زمينه

و ارزشيابي خدمات سلامت مورد اسـتفاده قـرار مـي برنامه از. گيـرد ريزي از آن جـا كـه بخـش عظيمـي

 نقـش هـاآندهنـد، مراقبـت ارايـه شـده از سـوي تـشكيل مـي دهندگان خدمات سلامت را پرسـتاران ارايه

هـدف از انجـام ايـن مطالعـه تعيـين ميـزان رضـايتمندي. سزايي در چگونگي رضايتمندي بيماران دارد به

و درماني بوده است .بيماران از خدمات پرستاري ارايه شده در مراكز آموزشي

م-اي توصيفي اين پژوهش مطالعه:روش بررسي  بيمـار در حـال تـرخيص در 200قطعي در مورد تحليلي

جز(هاي مختلف هاي دانشگاه علوم پزشكي ايران كه از بخش بيمارستان هـاي ويـژه، اورژانـس، بخـش به

و كودكان روان  1388-89هـاي گيري در دسـترس انتخـاب شـده بودنـد، در سـال به روش نمونه) پزشكي

و تحليـل داده)PSI(ه رضايت بيمار آوري اطلاعات پرسشنام ابزار جمع. انجام گرديد و تجزيـه هـا بـا بود

و آزمون و آناليز رگرسيون خطي ساده انجام يافتهاي آماري كاياستفاده از آمار توصيفي .اسكوئر

رضـايتمندي. از خـدمات پرسـتاري ارايـه شـده رضـايت متوسـطي داشـتند%)72(اكثر بيمـاران:ها يافته

داريااز نظر آماري ارتبـاط معنـ)p>001/0(» بيمارستان«و)p>001/0(» نوع بخش«بيماران با دو متغير 

آن در بين متغيرهاي جمعيت. داشت هـا از خـدمات شناختي، تنها سطح تحصيلات بيماران بـا رضـايتمندي

.)p=019/0( دار آماري داشتاپرستاري ارتباط معن

پر: گيري نتيجه  لذا بايد.ستاري در حد متوسطي قرار دارد در اين مطالعه ميزان رضايت بيماران از خدمات

و ايجـاد انگيـزه در آنـان بـراي مـشاركت فعـال در جلـب آموزش كاركنان بيمارستان به ويژه پرستاران

بايد توجه داشت كه در بازار رقابتي ارايه. هاي مديريت بيمارستاني قرار گيرد اولويتدر رضايت بيماران 

م خدمات و درماني، را ننـدگان خـدماتكتتـر خواهنـد بـود كـه رضـايت دريافـ موفـق سساتيؤ بهداشتي

.اي خويش قرار دهندههسرلوحه برنام

 رضايتمندي بيمار، خدمات پرستاري، بيمارستان:هاي كليدي واژه
 1389 ماه بهمن: پذيرش مقاله- 1389 ماه شهريور: دريافت مقاله-

∗مقدمه

ــايتمن ــه رضـ ــد مجموعـ ــاران براينـ دي بيمـ

و بــراي پيچيــده اي از عوامــل گونــاگون اســت

 متعددي از خدمات دستيابي به آن لازم است ابعاد 

هاي پرستاري، پزشكي، پـشتيباني از جمله مراقبت

اي گونــاگون ســازماني بــه طريقــي بــا هــشو بخــ

و بـا رعايـت كامـل حقـوق  يكديگر هماهنـگ شـده
 

و دانـشكده پرسـتاري پرسـتاري هاي مراقبتو عضو مركز تحقيقات آموزشي مديريت پرستاري گروه استاديار*

د  تهرانانشگاه علوم پزشكي مامايي

و مامايي دانشگاه علوم پزشكي **  اهوازمربي گروه آموزشي پرستاري داخلي جراحي دانشكده پرستاري

و مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهرانپرستاري مديريتمربي گروه آموزشي ***  دانشكده پرستاري

 شگاه هوايي شهيد ستاريداندانشكده علوم پايه آمار-رياضي مربي گروه آموزشي ****

 را براي ايجـاد مار در تمام ابعاد، شرايط مناسبي بي

 اهميــت موضــوع.)1( فــراهم ســازدآنيو ارتقــا

آنيارانظام رضايتمندي در ه خـدمات سـلامت از

و ضـرورتميرو بيشتر شود كه تجربه بيمـاري

ــي  و پ ــت ــري تبعي ــت، گي و مراقب ــان ــد درم  فراين

آنپذ آسيب و نيـاز هـا يري بيماران را افزايش داده

هرميرا به حمايت همه جانبه بيشتر  چنـد كـه كند،

ا  آگـاهي قـاي ارتزمان بـا جتماعي هم تغيير شرايط

، انتظارات بيماران را اي اخيرهلعمومي نيز در سا 

و مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهران 35-1،1390،44 شماره،17دوره)حيات(مجله دانشكده پرستاري
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و همكارانسودابه جولايي ... بررسي ميزان رضايتمندي بيماران از خدمات پرستاري ارايه

٣�

ــرده اســت  ــشتر ك ــدمات بي ــت خ ــوه درياف .از نح

تـوان بـه حـالتي تعبيـرميرضايتمندي بيماران را

و  كرد كه بيماران در طول بستري نه تنهـا درمـان

از مراقبــت هــاي ضــروري را دريافــت كننــد، بلكــه

ــود  ــدمات اراشــرايط موج ــو خ ه شــده توســط ي

و كل و نظام كاركنان و خـشنود بـوده نيز راضـي

تمايل داشته باشند كه در صورت لزوم دوباره بـه 

و فراتر از آن، مراجعه بـه  آن مركز مراجعه نمايند

.)2(مركز فوق را به ديگران نيز توصيه كنند 

Ahmad بـــه نقـــل از Guadagnino معتقـــد

ــروز  ــاي امـ ــه در دنيـ ــتاهماســـت كـ ــنجش يـ  سـ

رضـايتمندي بيمـاران بـه عنـوان يكـي از معيارهــاي

اساسي در تعيين كيفيت خـدمات مراقبتـي بـر كـسي 

با فشارهايي كه جوامـع به اين ترتيب.پوشيده نيست 

و فراينـدهاي مراقبـت بـر براي ارتقاي   كيفيت براينـد

هـا ناچارنـدآن،نـدكنميه خدمات واردياي اراهمنظا

و مس  يري بيشتري نسبت به نتـايجپذ وليتؤكه توجه

و اولويــت  رضــايت ســنجي از خــود نــشان داده

مشتري كه در سيستم خـدمات بيشتري را به حقوق 

).3( اختــصاص دهنــد، همانــا بيمــار اســتبهداشــتي

كــشورها، بررامــروزه رضــايتمندي ســيدر بيــشتر

ب  شـاخص مهـم كيفيـت مراقبـت يك عنوانه بيماران

ــده  ــسوب شـ ــلامت محـ ــدارسـ ــرورت تـ كو ضـ

و ايجاد، ايي جهتههبرنام  اين احـساسيارتقاحفظ

مير .)4(خورد ضايت بيش از پيش به چشم

مجموعه اطلاعـات در مـورد رضـايت بيمـاران

ــتا  ــسه بيمارس ــور مقاي ــه منظ ــت ب ــن اس ــنممك ا، ه

م ــايي وؤشناس ــر ــرد بهت ــا عملك ــساتي ب ــين س تعي

 مطالعـات.اسـتفاده شـود نيازمنـد بهبـوديها قسمت

و جوامـع يماران ممكن است در بينبسنجي رضايت

و هاي مراقبت سلامتي نظام بـه عنـوان صورت گيـرد

 در اي مراقبـت سـلامتيهيمشخطراه حل شناسايي 

ي كه پاسـخ بهتـري خدمات دهندگانهيا يا اراهنسازما

و انتظارات بيماران ).4( دهند، باشدميبه نيازها

Johansson ــاران ــدو همكــ ــه معتقدنــ  كــ

ب هاسـت كـه يماران، ادراك دروني آن رضايتمندي

مـورددر).5(بايد توسط خود بيماران ابراز گردد 

ه شـده در ي ـميزان رضايت بيمـاران از خـدمات ارا 

و ديگــر كــشورها مطالعــات زيــادي انجــام ايــران

و همكـاران در  Lee مطالعـهايههيافت. استگرفته

انفــاركتوس بــا بيمــار 1866در مــورد كــه كانــادا

بيمـاران%7/91 نشان داد كـه يافته جامانميوكارد 

در بـين. انـده شده راضي بـودهياي اراهتاز مراقب 

و سـطح دو متغير سن شناختي جمعيتمتغيرهاي 

بــا ميــزان رضــايتمندي آنــان تحــصيلات بيمــاران

، بـه طـوري كـه داري داشـت معنـا ارتباط آمـاري 

سطح رضايتمندي بيماران تحصيل كـرده كمتـر از

.)6( تر بود ران با تحصيلات پايينرضايتمندي بيما

و همكـاران در يك مطالعه كـشوري  جـولايي

به بررسي ميـزان رضـايتمندي بيمـاران از خـدمات

اي آموزشـي شـهرهايهـنپرستاري در بيمارسـتا 

در ايـن پـژوهش كـه يـك. پرداختنـد مختلف كشور 

نمونه بـه روش 1320 تحليلي بود-مطالعه توصيفي 

ازانايه خوشايهچندمرحل و با اسـتفاده تخاب شده

بخـشي رضـايت سـنجي مـورد يك پرسشنامه دو 

ا در خـصوص ميـزانهـهيافتـ.ندارزيابي قرار گرفت 

ارايـه شـده در رضايتمندي بيماران از كـل خـدمات

 حـاكي از اي منتخب آموزشـي كـشورهنبيمارستا

و%4/49 رضايت بالا،36% 6/14 رضـايت متوسـط

زان رضـايتمندي مي ـمـورددر. ناراضي بوده اسـت

ا نـشان داد كـههه يافت،بيماران از خدمات پرستاري 

و7/39% %9/33 بيماران مورد مطالعه رضايت بـالا

ــه درصــد ــالي ك ــتند در ح رضــايت متوســط داش

ــي  ــاران ناراضـ ــوده اســـت4/26بيمـ ــين. بـ در بـ
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و مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهرا  1،1390 شماره،17دوره) حيات(ن مجله دانشكده پرستاري

٣٧

داري بـين معنـا ارتبـاط شـناختي جمعيتمتغيرهاي 

و پوشش بيمه درم ـ اني سن، جنس، وضعيت درآمد

ــدمات بيمارســتاني  ــاران از خ ــا رضــايتمندي بيم ب

ودر. وجود نداشت  حالي كه بين ميـزان تحـصيلات

دار آمـاري وجـود معنـا رضايتمندي بيماران ارتباط 

يتمندي بيمـاران بـا تحـصيلات رضاو سطح داشت

تر بيش از رضايتمندي بيماران تحـصيل كـرده پايين

.)7( بود

ر خت ه ـنظر به اهميت موضـوع، در جهـت شـنا

و  مندي رضـايتيارتقـا بـراي اقدام چه بيشتر مشكلات

 اين مطالعه با هدف تعيين ميـزان رضـايتمندي،بيماران

ه شــده در مراكــز يــبيمــاران از خــدمات پرســتاري ارا

و درماني انجام .گرفته استآموزشي

 روش بررسي
و اين پژوهش، مطالعـه اي توصـيفي تحليلـي

بـ.استمقطعي  ه مطالعـات حجم نمونـه بـا توجـه

و بر اساس نسبت رضايت بيمـاران ،)p=8/0(قبلي
و با درجـه اطمينـان)d=06/0(حداكثر ميزان خطا

95/0=α-1گيـري نمونـه. نفر تعيين شد 171 تعداد

بدين ترتيب كـه. به روش در دسترس انجام گرفت 

هـاي منتخـب از بيمـاران با مراجعه به بيمارسـتان 

يدن تعـداد واجد شرايط در حال تـرخيص تـا رس ـ

.گيـري بـه عمـل آمـد نفـر، نمونـه 200ها بـه نمونه

 بيمـار،68)ص( بيمارستان حضرت رسول اكـرم(

 بيمـــار،36 بيمــار، فيروزگــر49هاشــمي نــژاد

 بــه بيمــارانمعيــار ورود.) بيمــار22فيروزابــادي

ــ ــه در بخ ــود ك ــن ب ــه اي ــشمطالع ــف ه اي مختل

بخهنبيمارستا ، اي ويژه، اورژانـسهشا به غير از

را پزشك روان و كودكان طول مدت بستري خـود ي

و در روزهــاي نمونــه  گيــري در حــال طــي كــرده

ه نظـرات ي ـترخيص باشند تـا ملاحظـاتي مـانع ارا

ــي ــردد واقعـ ــان نگـ ــداد.شـ ــوع تعـ  175 در مجمـ

و برگشت داده شد ايـن مطالعـه. پرسشنامه تكميل

. انجام يافت1388-9هاي در سال

 تفاده از پرسـشنامه اي اين مطالعه با اسـههداد

 PSI: Patient Satisfaction(رضــايت بيمــار

Instrument (Wolf ــاجي ــط ح ــه توس ــه ك ــژاد ب ن

و تعديل شده  آوري شـده اسـت، جمع فارسي ترجمه

جز).8( ــي ــتغييرات ــن پرســشنامه صــورت ي ي در اي

گرفتـه اســت تـا رضــايت بيمـار از دانــشو مهــارت

ــ ــاايهحرف ــه باوره ــان ب ــه آن و توج ــتاران ي پرس

و مـذهبي بيمـاران هـم مـدنظر قـرار گيـرد . فرهنگـي

و25پرسشنامه اوليه داراي  مقيـاس فرعـي3 گويـه

و آمـوزش بـه بيمـارايه حرف-مراقبت فني( )، اعتماد

 در خـصوص26بوده است كه در تجديد نظر گويـه

و مذهبي  در مقياس فرعـي اعتمـاد باورهاي فرهنگي

ــ و گوي ادن جهــت پوشــشد21و15اي هــهاضــافه

مربـوط هفت گويـه.ابعاد مورد نظر تغيير يافته است 

 گويـه13،ايه حرفـ-به مقايس فرعـي مراقبـت فنـي 

و شـش گويـه مربوط به مقياس فرعي اعتمـاد بـوده

. باشـد مـي مربوط به مقياس فرعي آموزش به بيمـار 

بر هر  بخـشي از كـاملا5ًاساس طيـف ليكـرت گويه

بنـدي درجه)1مرهن( مخالف تا كاملاً)5نمره( موافق

و14. شده است  و12گويه مثبت گويـه منفـي بـوده

آن بهنمرات .ه اسـت طور معكـوس محاسـبه شـدها

معـادل 104 تـا78 معادل ناراضـي،78نمره كمتر از

و   به بالا معادل رضايت كامـل 104رضايت متوسط

ــاب ــر همــين اســاس در مــورد.ي شــده اســتارزي ب

اي نمـرات حرفـه–هـاي فرعـي مراقبـت فنـي مقياس

از كم  رضايت متوسـط28تا21بين ناراضي،21تر

از به بالا رضايت كامل؛ مقياس اعتمـاد، كـم28و تـر

از39-52 ناراضي، 39 و بـيش 52 رضايت متوسـط

و در مورد مقياس آموزش بـه بيمـار، رضايت كامل
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و همكارانسودابه جولايي ... بررسي ميزان رضايتمندي بيماران از خدمات پرستاري ارايه

٣٨

از نمره كم   رضـايت متوسـط18-24 ناراضي،18تر

. ارزيابي شده است رضايت كامل24و بيش از

در مطالعـات ياد شـده كه ابزار اينرغم علي

وو ديگري نيز مورد استفاده قـرار گرفتـه  روايـي

ت  ،يـد شـده اسـتأيپايايي آن براي مطالعـات قبلـي

در ايــن يافتــه ولــي بــا توجــه بــه تغييــرات انجــام

از مطالعه، جهـت تأييـد روايـي محتـوا  بـه ده نفـر

زمينـه تخـصصت علمـي كـه در ايـنأاعضاي هي 

ــ ارا،ندتداشــ ــشنهادي و پي ــا در اصــلاحآنهايه ه

از. پرسشنامه لحـاظ گرديـد  جهـت تعيـين پايـايي،

و آزمون مجدد   نفـر اسـتفاده10 در مـورد آزمون

و ضريب همبستگي روش. به دست آمـد92/0شد

 در اين مطالعه، با توجـه بـه ايـن تكميل پرسشنامه 

ر داشـته كه بيماران در سطوح سواد گوناگون قـرا

و. مـصاحبه بـود،سواد بودندو يا حتي بي تجزيـه

ــل داد ــهتحلي و ه ــار توصــيفي ــا اســتفاده از آم ا ب

و آناليز رگرسيون اي آماري كايهنآزمو اسكوئر

. انجام يافتSPSS v.16افزار نرمدر خطي ساده 

اين مطالعه در كميته اخلاق دانشگاه علـوم

 قـرار مـورد تأييـد) ايران سـابق( تهرانپزشكي 

اطلاعــات كــافي در مــورد اهــداف. اســتگرفتــه

و اهميت آن، حفظ بي  و داوطلبانـه پژوهش نامي

و محرمانه ماندن اطلاعات كسب  بودن مشاركت

و نندگان دادكتشده به شرك  پـس از اخـذه شـد

.ا تكميل گرديدههنامه شفاهي، پرسشنام رضايت

هايافته
اك%)9/50(بيش از نيمي از بيماران ثريـت زن،

بـاو%)9/22(سـال60آنان در گـروه سـني بـالاي 

نزديـك. بودنـد%)6/36(سطح تحصيلات زير ديپلم 

دار خانـه%)7/41(به نيمي از بيماران مورد پژوهش 

داراي درآمـد نـسبتاً كـافي%)7/65(هاو اكثريت آن 

 درمـاني بيمـه داراي%)92( اكثريـت بيمـاران. بودند

و ايهارتبــاط بيمــ%)9/42(مــوارد بيــشتردربــوده

تاهنآ يـاتيجز( مين اجتمـاعي بـودأمربوط به بيمه

.)1بيشتر در جدول شماره 

اي مربوط به رضـايتمندي بيمـارانههيافت

34(%4/19از خدمات پرسـتاري نـشان داد كـه 

ه شـده ي ـبيمـاران از خـدمات پرسـتاري ارا) نفر

ــل ــايت كامـ ــر) 126(%72ورضـ ــايت نفـ رضـ

ناراضـي) نفـر5(%6/8ا تنهـو داشـتند متوسط 

 ابعاد مختلف رضايتمندي2جدول شماره.بودند

.دهدمي نشان پرستاري خدماتاز بيماران

ــ ــاس يافت ــر اس ــهب ــاي ه ــين متغيره ا در ب

بـا بيمـاران، تنها سطح تحصيلات شناختي جمعيت

هــا از خــدمات پرســتاري ارتبــاط رضــايتمندي آن

ان بـا يافته نـشان داد بيمـار. دار آماري داشت معنا

تحصيلات زير ديپلم بيشترين ميـزان رضـايتمندي 

ترين ميـزانو بيماران با تحصيلات بالاي ديپلم كم 

 اسـتفاده.)3 جدول شماره( را داشتند رضايتمندي 

 اين تفاوت را از نظـر آمـاري دقيق فيشر از آزمون

).p=019/0( دار نشان دادامعن

خطي ساده كـه با استفاده از آناليز رگرسيون

ــسته در  ــر وابـ و متغيـ ــن ــستقل سـ ــر مـ آن متغيـ

رضايتمندي بيماران بود، ارتباط خطي بـين ايـن دو 

نيــز آزمــون كــاي اســكوئر.متغيــر وجــود نداشــت

واتفاوت معن  دار آماري بـين رضـايتمندي بيمـاران

آن،جنس، شغل، ميزان درآمد  نـشان هـا نـوع بيمـه

دراههبر اساس يافت. نداد بين رضـايتمندي بيمـاران

 وجـود تفـاوت اي مختلف مورد مطالعههنرستابيما

از. داشت  ايـن تفـاوت را دقيق فيشر آزمون استفاده

).p>001/0( دار نـــشان دادمعنـــاآمـــاري از نظـــر
از آزمـون دقيـق فيـشر همچنين اسـتفاده از حـاكي

رضـايتمندي بيمـاران در بين دار آماريا معن تفاوت
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و مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهرا  1،1390 شماره،17دوره) حيات(ن مجله دانشكده پرستاري

٣٩

،)p>001/0(بـود بيمارسـتاني اي گونـاگونهشبخ
بــستري در بخــش داخلــيطــوريه بــ كــه بيمــاران

و ميـزان تـرين كـم جراحـي بخش بيماران بيشترين

.)4جدول شماره(را داشتند رضايتمندي 

هاي منتخب دانشگاه علوم پزشـكي ايـران توزيع فراواني برخي مشخصات بيماران در حال ترخيص از بيمارستان-1جدول

 1388-9هاي در سال
 درصد فراواني متغير

899/50 زن
861/49 مرد  جنس
 100 175 جمع

از كم 20107/5تر
20371/21-30بين
31231/13-40بين
41387/21-50بين
51274/15-60بين

60409/22بالاتر از

)سال(سن

 100 175 جمع
64 112 داخلي
371/21 جراحي

و زايمان 91/5 زنان
129/6 پديارتو

ENT 59/2

 نوع بخش

 100 175 جمع
484/27 بيسواد
646/36 زير ديپلم
436/24 ديپلم

204/11 بالاتر از ديپلم
 تحصيلات

 100 175 جمع
689/38 حضرت رسول اكرم

4928 نژادميهاش
366/20 فيروزگر
226/12 فيروزآبادي

 بيمارستان

 100 175 جمع
92 161ليب

148 خير  داشتن بيمه
 100 175 جمع

597/33 خدمات درماني
759/42 مين اجتماعيأت

107/5 نيروهاي مسلح
317/17 ساير موارد

 نوع بيمه

 100 175 جمع
177/9 كارمند
183/10 كارگر
441/25 آزاد
737/41 دار خانه
148 بيكار

91/5 ساير موارد

 شغل

 100 175 جمع
269/14 كندميكفايت
7/65 115 كافي استنسبتاً

ن 344/19 كندميكفايت
 وضعيت درآمد

 100 175 جمع
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و همكارانسودابه جولايي ... بررسي ميزان رضايتمندي بيماران از خدمات پرستاري ارايه

.٠

از توزيع ميزان ابعاد مختلف رضايتمندي بيماران در حال ترخيص از بيمارستان-2 جدول هاي دانشگاه علوم پزشكي ايران

 1388-9هاي خدمات پرستاري در سال
 تمنديوضعيت رضاي جمع رضايت كامل رضايت متوسط ناراضي

 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد رضايت بيمارابعاد

 100 107/5953/547040175 اعتماد

 100 856/48861/4943/2175 آموزش به بيمار

و حرف  100 9/742112175 231/13131ايهمراقبت فني

هاي دانشگاه علوم پزشكي ايران به تفكيك ميزان ميزان رضايتمندي بيماران در حال ترخيص از بيمارستان توزيع-3 جدول

 1388-9هاي تحصيلات در سال
 وضعيت رضايتمندي جمع رضايت كامل رضايت متوسط ناراضي

 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد سطح تحصيلات

640366/2866/17484/27 سواد بي

47/26449/34161/47646/36 زير ديپلم

00358/2785/23436/24 ديپلم

53/33117/848/11204/11 بالاتر از ديپلم

 100 175 34100 100 126 15100 جمع

p=190/0 دقيق فيشرنتايج آزمون

هاي دانشگاه علوم پزشكي ايران بـه تفكيـك نـوع ارستانتوزيع ميزان رضايتمندي بيماران در حال ترخيص از بيم-4 جدول

 1388-9هاي بخش در سال
 وضعيت رضايتمندي جمع رضايت كامل رضايت متوسط ناراضي

 درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد نوع بخش

64 23/13855/67255/73112 داخلي

83/53258/1948/11371/21 جراحي

32068/438/8129/6يارتوپد

و زايمان 0083/619/291/5 زنان

ENT 23/1326/119/259/2

 100 175 34100 100 126 15100 جمع

p>100/0 دقيق فيشرنتايج آزمون

 گيريو نتيجهبحث
ــاران از خــدمات پرســتاري ، رضــايت بيم

و شاخص بسيار مهمـي جهـت ارزيـابي كيفيـت

ــنحــوه ارا ــادر پرســتاري ي ه خــدمات توســط ك

و از دسـتاوردهاي مي مطلـوب گـسترش باشـد

و خـدمات درمـاني محـسوب  مراقبت بهداشـتي

).9( شود مي

 اكثـر،ي مطالعـه حاضـراههبر اساس يافت

ه شـده ي ـاز خدمات پرسـتاري ارا%)72( بيماران

در مطالعات جـولايي. داشتنديرضايت متوسط

ــاران ــفو همك ــهرهاي مختل ــشوردر ش ،)7( ك

ــر و اكبـ ــلام زادهاعظمـــي و)10( در ايـ ــه ، قلجـ

 بيمـاران از نيـز اكثـر)11(زاهـداندر همكاران

ايـن.ه شده رضايت متوسط داشتنديخدمات ارا
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و مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهرا  1،1390 شماره،17دوره) حيات(ن مجله دانشكده پرستاري

.١

و جـوادي كه در مطالعـه است در حالي   شـيخي

خدمات نسبت به در قزوين اكثر بيماران بستري

همچنـين.)12( داشتندپرستاري رضايت بالايي 

م ســيف،)13( در بابــل طالعــات حاجيــاننتــايج

ــاني  ــهيدزاده ماه و ش ــي ــدان ربيع ،)14( در هم

و همكاران قم صيدي  حاكي از آن بـود)15( در

راضـي،ه شـده ي ـكه اكثر بيماران از خـدمات ارا

 در ايـن يافتـه انجام مقايسه بين مطالعات.بودند

كـاهش دهنـده اي مختلف نـشانهلزمينه در سا

اي اخيـرهـلاران در سـا ميزان رضايتمندي بيم 

 در كه مطالعـات صـورت گرفتـه در حالي،است

گذشته حـاكي از رضـايتمندي بيـشترايهلسا

 شايد دليل اين امـر).12-15(بوده است بيماران 

آگاه شدن بيش از پيش بيماران از حقـوق خـود

ب نسبت به گذشته  آنهو انتظارات افزايش دنبال

و آن درمــاني هــا از سيــستم خــدمات بهداشــتي

از سوي ديگر ممكـن اسـت ايـن موضـوع. است

ه شدهيدقيقاً مربوط به كاهش كيفيت خدمات ارا 

باشــد كــه خــود بازتــابي از كمبــود نيــروي

و نارضــ ايتي پرســتاران از شــرايط پرســتاري

بايد عوامل نارضايتي بنابراين،.شان باشد كاري

و انتظارات  و حقوق  آنانبيماران مشخص گردد

طريـق شتر قرار گيـرد تـا از ايـن مورد توجه بي

كـــــه را بتـــــوان رضـــــايت مـــــددجويان 

اي اصــلي خــدمات پرســتاري هــهننــدكتدريافــ

.هستند، فراهم نمود

در يافتــه مقايــسه بــا مطالعــات انجــام در

حـاكي در سـئول Cho كشورهاي ديگر، مطالعه 

از خـدمات%)58( اكثـر بيمـاران كـه است از آن 

ــارا ــد ي ــل دارن ــايت كام ــده رض ــن.)16(ه ش اي

ــوع  ــهموضــــ در Chauو Chan در مطالعــــ

را نشان مارانيبي نيز رضايت حداكثر كنگ هنگ

و همكـاران در Leeنتايج مطالعـه.)17( دهد مي

 بيـشتر بيمـاران كه استنيز حاكي از آن كانادا

ــ%)7/91( ــتاز مراقب ــاي اراه ــي ي ــده راض ه ش

ــداهبــود در.)6( ن رضــايتمندي بيــشتر بيمــاران

ب كشورهاي ديگر  ه علت تفاوت در شـرايط شايد

و امكانات موجود در آن . كـشورها باشـد كاري

 مـديريتي بـه عـواملي كـه نظـام همچنين توجـه

و ممكن است موجب نارضـايتي بيمـاران گـردد

از ديگـر مـواردي عوامـل ايـن رفـع تلاش جهت 

 خـدمات سـلامت بـسياري از نظـام است كه در 

 با جديت بيـشتري صـورت كشورهاي پيشرفته

و مـشكلاتي از قبيـل كـم بـودن نـسبتيم گيرد

و باركاري زياد پرسـتاران كـه  پرستار به بيمار

نيز در چنـين گرددميمنجر به بروز نارضايتي 

نتـايج برخـي. خـوردميبه چشمتركمجوامعي 

و  مطالعـات نـشان داده اسـت محـل جغرافيـايي

كننده مهم رضايت بيمـاران رهنگ دو پيشگوييف

دو،)4( باشــند مــي بنــابراين تفــاوت در ايــن

موجـب توانـد مـي نيز به خودي خـود مشخصه 

.شودبيماران مندي تفاوت در ميزان رضايت

يكـي از خدمات پرستاريانرضايت بيمار

اي پرســتاري هــت كيفيــت مراقبــاز نــشانگرهاي

و واكـنش مطلـوب منجر به انعكاس كه باشد مي

.دشـو نسبت به حرفه پرستاري مي جامعه مثبت

و مقابله با راينبناب  عوامل نارضـايتي شناسايي

ن حرفـهولاؤمـس بايـد در دسـتور كـار بيماران

.)11(پرستاري قرار گيرد

 بيماران در اين مطالعه، ميزان رضايتمندي

سو معك ـارتبـاط آنـان با افـزايش سـطح سـواد

، به طوري كه بيشترين ميزان نارضـايتي داشت

ت ــا ــراد ب ــه چــشم در اف ــشگاهي ب حــصيلات دان

از هـم اين ارتباط.خورديم  راسـتا بـا بـسياري
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و همكارانسودابه جولايي ... بررسي ميزان رضايتمندي بيماران از خدمات پرستاري ارايه

.٢

و)14و7،10،13( ايـران در يافته انجاممطالعات 

دليـل).18-20و4،6( بوده است كشورهاي ديگر

ميـزان در اخـتلاف بـين تـوان مـي را اين تفاوت 

 بــا افــراد داراي انتظــارات افــراد تحــصيل كــرده

و.جـستجو كـرد تـر سطح سواد پـايين جـولايي

 انـدهكـرد توجيه تفاوت را اين گونه همكاران اين 

ارتباطـات افرادي با تحصيلات بـالاتر داراي كه

بــه شــانو دسترســيي بــودهاجتمــاعي بيــشتر

ــاتي  ــابع اطلاع ــز من ــشتر ني ــت، بي ــابراين اس بن

و نـــواقص سيـــستم را بـــا وضـــوح  كمبودهــا

و معمـولاً رضـايتمندي كـم  تـري بيشتري ديـده

.)7( دارند

حاضـر دو متغيـر اساس نتايج مطالعه بر

 بــا رضــايتمندي»بيمارســتان«و»نــوع بخــش«

 داري داشـت معنـا بيماران از نظر آماري ارتباط

 اظهـار اي داخلـيهـشو بيماران بستري در بخـ

. انـدهرضايت بيشتري از خدمات پرستاري كـرد

ــان ــايتمندي عظيمي ــزان رض ــشترين مي ــز بي ني

اي داخلـي گـزارش كـردههـشبيماران را در بخ 

در.)21( اســـت ــايتمندي ــزان رضـ ــاوت ميـ  تفـ

و Bredartدر مطالعـــه اي مختلـــف هـــشبخـــ

و آسـيايي همكاران كه در كـشورهاي اروپـايي

خـورد بـا ايـن مـي بـه چـشم صورت گرفته نيز 

ــاوت كــه  ــاندر مطالعــه تف ــزان آن بيــشترين مي

 ديــدهيدر بخــش جراحــبيمــاران رضــايتمندي 

در نيـزو همكـاران Jorgensen.)4( شده اسـت

 بــين كــه تفــاوتگــزارش كردنــد خــود مطالعــه

ــ ــشبخ ــزانا ه ــاوت در مي ــاد تف ــه ايج منجــر ب

، تفاوت موجود در گرددميرضايتمندي بيماران 

ازي گوناگوناهشبخ يعت متفاوت كاربط ناشي

ــاوت هــشدر آن بخــ ــي متف و نيازهــاي مراقبت ا

آنو بــهبيمــاران  تعــداد همچــونعــواملي تبــع

ــتاران، ــافي پرس ــژه ناك ــشكلات وي ــعلاو م م ي

.)22( باشدميبيماران

، شـناختي ديگـر جمعيـت از بين متغيرهاي

داري بــين ســن، جــنس، وضــعيتاارتبــاط معنــ

و پوشــش بيمــه درمــاني بــا، شــغلدرآمــد

اهـهاين يافتـ. رضايتمندي بيماران وجود نداشت

و Quintanaو)6(و همكـاران  Lee با مطالعـه

و Leeدر مطالعـه.اسـت همگون)20( همكاران

در)6(»وضـعيت درآمـد«و»جنس«همكاران و

ــا»شـــغل«و همكـــاران Quintanaمطالعـــه  بـ

نــشان داري معنــارضـايتمندي بيمــاران ارتبـاط

 شــغلارتبــاط دار نــشدن معنــادليــل.)20(د نــدا

در مطالعـه آنـان با ميزان رضـايتمندي بيماران

دار خانهآنان است كه تقريباً نيمي از اين حاضر 

و مشاغل متعددي در بـين آنـانندكار بودو بي 

.وجود نداشت

آن حاضري مطالعهاههيافت است حاكي از

از زيـر مقيـاس بيشترين رضايت را كه بيماران 

اظهـار)PSI(رضـايت بيمـار ابعـاداز»اعتماد«

نژادا با نتايج مطالعه حاجيههاين يافت. اندهداشت

ــاران همWolfو)8(و همكــــ ــارانو )9( كــــ

در بيمــاران بــه طــوري كــه. ارددنــخــواني هــم

بيشترين ميزان رضايت خـود ياد شده مطالعات 

.كردنداظهار»ايهحرف-مراقبت فني«از را 

بيماران از زيـر حاضر در مطالعه همچنين

رضـايت ابعـاداز» آمـوزش بـه بيمـار«مقيـاس 

 كـه بـا اندهترين رضايت را داشتكم)PSI(بيمار

و همكـاران مطالعات حاجي و Wolfو)8( نـژاد

 هـاآندر مطالعـه.باشـدمي همسو)9( همكاران

تـرين كـم»آموزش به بيمار«نيز بيماران به بعد

 آمــوزش بــه.را داده بودنــدرضــايتمندي نمــره 

ركـن مهمـي از كـار پرسـتاري محـسوب بيمار
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و مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهرا  1،1390 شماره،17دوره) حيات(ن مجله دانشكده پرستاري

.٣

و لازم اسـت كـه مي پـذيرش تـا هنگـام از شود

تـرخيص بـر حـسب نيـاز بيمـاران ادامـه زمان 

ب  و).23(اشد داشته برقـراري ارتبـاطي شـفاف

ه اطلاعات در مورد مراقبت پرستاري لازمـهيارا

 انـدهبيماران اظهار داشـت. رضايت بيماران است

كه اطلاعات نقش به سزايي در ميـزان رضـايت

همچنين گزارش شده است، بيماراني. ها دارد آن

 بــاليني آگـاهي دارنــد، كيفيــت هـاي رويــهكـه از 

. يابــد مــيآنــان نيــز افــزايش مراقبــت ســلامتي

آموزش توسط پرسـتاران عامـل بـسيار مهمـي

 بيمـاران بـه شـركت در است كه موجب تشويق 

م).5(شودميشان طرح مراقبتي طالعه نتايج اين

ــه  ــن زمين ــيدر اي ــد م ــدم درك توان  ناشــي از ع

و مديران  نقـش از اهميـت پرسـتاري پرستاران

ت آموزشي خود نه عنـوا آن ب ـبـر كيـدأو عـدم

 از سوي ديگر. باشدي از خدمات پرستارييجز

به نظر مي رسد پرستاران به دليل حجـم كـاري

كم  و كثرت بيماران تـر بـه نقـش آموزشـي زياد

و لازم اسـت مـديران در جهـت خود مي  پردازند

.ريزي نمايند برنامه اجراي اين امر مهم

جا كه در اين مطالعه ميزان رضـايت از آن

پ   متوسـطي رسـتاري در حـد بيماران از خدمات

 لذا بايد آموزش كاركنان بيمارسـتان،قرار دارد

و ايجاد انگيزه در آنان بـرايهب ويژه پرستاران

در مــشاركت فعــال در جلــب رضــايت بيمــاران 

بايد. هاي مديريت بيمارستاني قرار گيرد اولويت

ه خـدمات ي ـتوجه داشت كه در بازار رقـابتي ارا 

م و درماني، تر خواهنـد موفق سساتيؤبهداشتي

را ننــدگان خــدماتكتبــود كــه رضــايت دريافــ

.اي خويش قرار دهندههلوحه برنامسر

و قدرداني  تشكر
از بدين  دانـشگاه وهـشي معاونت پژ وسيله

علوم پزشكي ايران كه حمايـت مـالي ايـن طـرح

ــصوب ــدند م ــده دار ش ــپاس،را عه ــزاري س گ

 بيمـاراني كـه بـا قـرار همچنين از كليه. شود مي

ادن وقـــت خـــود جهـــت تكميـــل پرســـشنامهد

پژوهشگران را در انجـام مطالعـه يـاري كردنـد 
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