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

از آن جـا كـه بخـش عظيمـي از       . گيـرد ريزي و ارزشيابي خدمات سلامت مورد اسـتفاده قـرار مـي           برنامه
 نقـش   هـا   آندهنـد، مراقبـت ارايـه شـده از سـوي             تـشكيل مـي    دهندگان خدمات سلامت را پرستاران     ارايه
هـدف از انجـام ايـن مطالعـه تعيـين ميـزان رضـايتمندي        . سزايي در چگونگي رضايتمندي بيماران دارد    به

  .بيماران از خدمات پرستاري ارايه شده در مراكز آموزشي و درماني بوده است
 بيمار در حـال تـرخيص در        200قطعي در مورد     تحليلي م  -اي توصيفي  اين پژوهش مطالعه   :روش بررسي 

هـاي ويـژه، اورژانـس،      بخـش  به جز (هاي مختلف   هاي دانشگاه علوم پزشكي ايران كه از بخش       بيمارستان
 1388-89هـاي   گيري در دسترس انتخـاب شـده بودنـد، در سـال             به روش نمونه  ) پزشكي و كودكان    روان

هـا بـا    بود و تجزيه و تحليـل داده       )PSI( ه رضايت بيمار  آوري اطلاعات پرسشنام  ابزار جمع . انجام گرديد 
  .اسكوئر و آناليز رگرسيون خطي ساده انجام يافتهاي آماري كاياستفاده از آمار توصيفي و آزمون

رضـايتمندي  . از خـدمات پرسـتاري ارايـه شـده رضـايت متوسـطي داشـتند              %) 72(اكثر بيماران   : ها  يافته
داري ااز نظر آماري ارتباط معن ـ     )p>001/0(» بيمارستان «و) p>001/0(» نوع بخش «بيماران با دو متغير     

هـا از خـدمات       شناختي، تنها سطح تحصيلات بيماران با رضـايتمندي آن          در بين متغيرهاي جمعيت   . داشت
  .)p=019/0( دار آماري داشتاپرستاري ارتباط معن

 لذا بايد .ستاري در حد متوسطي قرار دارددر اين مطالعه ميزان رضايت بيماران از خدمات پر: گيري نتيجه
آموزش كاركنان بيمارستان به ويژه پرستاران و ايجـاد انگيـزه در آنـان بـراي مـشاركت فعـال در جلـب                

بايد توجه داشت كه در بازار رقابتي ارايه . هاي مديريت بيمارستاني قرار گيرد اولويتدر  رضايت بيماران   
را  ننـدگان خـدمات   ك  تتـر خواهنـد بـود كـه رضـايت درياف ـ           موفـق سساتي  ؤ بهداشتي و درماني، م    خدمات

  .اي خويش قرار دهنده هسرلوحه برنام
  

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

  ∗مقدمه
ــايتمن ــاران براينـــد مجموعـــه رضـ دي بيمـ

ــده ــراي     پيچي ــت و ب ــاگون اس ــل گون اي از عوام
 متعددي از خدمات دستيابي به آن لازم است ابعاد

هاي پرستاري، پزشكي، پشتيباني    از جمله مراقبت  
اي گونـاگون سـازماني بـه طريقـي بـا           ه ـ  شو بخ 

يكديگر هماهنگ شـده و بـا رعايـت كامـل حقـوق             
                                                            

و دانـشكده پرسـتاري      پرسـتاري هاي    مراقبتو عضو مركز تحقيقات     آموزشي مديريت پرستاري     گروه   استاديار *
  تهرانانشگاه علوم پزشكي مامايي د

  اهوازمربي گروه آموزشي پرستاري داخلي جراحي دانشكده پرستاري و مامايي دانشگاه علوم پزشكي  **
   دانشكده پرستاري و مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهرانپرستاري مديريتمربي گروه آموزشي  ***
  شگاه هوايي شهيد ستاريداندانشكده علوم پايه آمار  -رياضي مربي گروه آموزشي  ****

 را براي ايجاد مار در تمام ابعاد، شرايط مناسبي     بي
 اهميــت موضــوع .)1( فــراهم ســازد  آنيو ارتقــا

ه خـدمات سـلامت از آن     يارانظام  رضايتمندي در   
شود كه تجربه بيماري و ضـرورت        ميرو بيشتر   

ــي  ــت و پ ــري تبعي ــت،  گي ــان و مراقب ــد درم  فراين
هـا   يري بيماران را افزايش داده و نياز آن       پذ آسيب

چند كـه    كند، هر  ميرا به حمايت همه جانبه بيشتر       
آگـاهي   قـاي ارتزمان با    جتماعي هم تغيير شرايط ا  

، انتظارات بيماران را اي اخيره لعمومي نيز در سا

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

 ٣۶

ــرده اســت   ــشتر ك  .از نحــوه دريافــت خــدمات بي
توان بـه حـالتي تعبيـر        ميرضايتمندي بيماران را    

كرد كه بيماران در طول بستري نه تنها درمـان و           
هـاي ضـروري را دريافـت كننـد، بلكـه از             مراقبت

ــو خــدمات اراشــرايط موجــود  ه شــده توســط ي
نيز راضي و خـشنود بـوده و      نظام  كاركنان و كل    

تمايل داشته باشند كه در صورت لزوم دوباره به         
آن مركز مراجعه نمايند و فراتر از آن، مراجعه به          

  .)2(مركز فوق را به ديگران نيز توصيه كنند 
Ahmad  بــه نقــل از Guadagnino  معتقــد

 ســـنجش يـــتاهماســـت كـــه در دنيـــاي امـــروز 
رضايتمندي بيمـاران بـه عنـوان يكـي از معيارهـاي            
اساسي در تعيين كيفيت خدمات مراقبتـي بـر كـسي           

با فشارهايي كه جوامع     به اين ترتيب     .پوشيده نيست 
 كيفيت برايند و فراينـدهاي مراقبـت بـر          براي ارتقاي 

هـا ناچارنـد      آن ،ندكن ميه خدمات وارد    ياي ارا ه  منظا
يري بيشتري نسبت به نتايج     پذ وليتؤكه توجه و مس   

ــت     ــشان داده و اولوي ــود ن ــنجي از خ ــايت س رض
مشتري كه در سيستم خدمات     بيشتري را به حقوق     

). 3(  اختـصاص دهنـد    ، همانـا بيمـار اسـت      بهداشتي
رضـايتمندي   سـي در بيـشتر كـشورها، برر     امروزه  

شاخص مهـم كيفيـت مراقبـت       يك  عنوان  ه  بيماران ب 
ــده   ــسوب شـ ــلامت محـ ــدارسـ ــرورت تـ  كو ضـ

 اين احـساس    يارتقاحفظ و   ايجاد،  ايي جهت   ه  هبرنام
 .)4(خورد ضايت بيش از پيش به چشم مير

مجموعه اطلاعات در مورد رضـايت بيمـاران         
ــسه بيمارســتا   ــور مقاي ــه منظ ــن اســت ب ــ نممك ا، ه

ــايي م ــر و   ؤشناس ــرد بهت ــا عملك ــين ســساتي ب تعي
 مطالعـات   .اسـتفاده شـود     نيازمند بهبـود   يها قسمت

و جوامع  يماران ممكن است در بين      بسنجي  رضايت  
به عنـوان   صورت گيرد و    هاي مراقبت سلامتي     نظام

  در اي مراقبت سـلامتي   ه  يمش خطراه حل شناسايي    

ي كه پاسخ بهتـري      خدمات دهندگان هيا يا ارا  ه  نسازما
  ).4( دهند، باشد ميبه نيازها و انتظارات بيماران 

Johansson كــــه معتقدنــــد و همكــــاران 
هاسـت كـه    يماران، ادراك دروني آن   رضايتمندي ب 

مورد در   ).5(بايد توسط خود بيماران ابراز گردد       
ه شـده در    ي ـميزان رضايت بيماران از خـدمات ارا      

انجــام  ايــران و ديگــر كــشورها مطالعــات زيــادي
و همكـاران در   Lee مطالعهاي ه هيافت.  استگرفته
انفــاركتوس بــا  بيمــار 1866در مــورد  كــه كانــادا

بيمـاران   %7/91 نشان داد كه  يافته  جام  انميوكارد  
در بـين   . انـد   ه شده راضي بوده   ياي ارا ه  تاز مراقب 

و سـطح     دو متغير سن   شناختي  جمعيتمتغيرهاي  
بيمـاران بـا ميـزان رضـايتمندي آنـان           تحصيلات

، بـه طـوري كـه     داري داشـت  معنـا ارتباط آمـاري    
سطح رضايتمندي بيماران تحصيل كرده كمتـر از        

  .)6( تر بود ران با تحصيلات پايينرضايتمندي بيما
 جـولايي و همكـاران    در يك مطالعه كشوري     

به بررسي ميزان رضـايتمندي بيمـاران از خـدمات         
اي آموزشـي شـهرهاي     ه ـ  نپرستاري در بيمارستا  

در ايـن پـژوهش كـه يـك         .  پرداختند مختلف كشور 
نمونه به روش    1320 تحليلي بود    -مطالعه توصيفي 

تخاب شده و با استفاده از       ان اي  ه خوش اي  هچندمرحل
بخـشي رضـايت سـنجي مـورد         يك پرسشنامه دو  
ا در خـصوص ميـزان      ه ـ  هيافت .ندارزيابي قرار گرفت  

ارايـه شـده در     رضايتمندي بيماران از كل خـدمات       
 حـاكي از  اي منتخب آموزشـي كـشور   ه  نبيمارستا

 6/14 رضايت متوسـط و    %4/49 رضايت بالا،    36%
زان رضـايتمندي   مي ـمـورد   در  . ناراضي بوده است  

ا نشان داد كـه     ه  ه يافت ،بيماران از خدمات پرستاري   
 %9/33 بيماران مورد مطالعه رضايت بالا و        7/39%

رضــايت متوســط داشــتند در حــالي كــه درصــد   
در بـــين .  بـــوده اســـت4/26بيمـــاران ناراضـــي 
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 1390 ،1 شماره ،17دوره                                                                                              ) حيات(ن مجله دانشكده پرستاري و مامايي دانشگاه علوم پزشكي تهرا

 

 ٣٧

داري بـين   معنـا ارتبـاط   شناختي    جمعيتمتغيرهاي  
اني سن، جنس، وضعيت درآمد و پوشش بيمه درم       

ــا رضــايتمندي بيمــاران از خــدمات بيمارســتاني   ب
حالي كه بين ميزان تحـصيلات و        در. وجود نداشت 

دار آمـاري وجـود     معنارضايتمندي بيماران ارتباط    
يتمندي بيماران بـا تحـصيلات      رضاو سطح    داشت
تر بيش از رضايتمندي بيماران تحصيل كرده        پايين
  .)7( بود

ر خت ه ـ نظر به اهميت موضوع، در جهـت شـنا        
 مندي رضـايت  يارتقـا براي  اقدام  چه بيشتر مشكلات و     

 اين مطالعه با هدف تعيين ميزان رضـايتمندي         ،بيماران
ه شــده در مراكــز يــبيمــاران از خــدمات پرســتاري ارا

  .گرفته استآموزشي و درماني انجام 
  

  روش بررسي
اي توصـيفي تحليلـي و      اين پژوهش، مطالعه  

ه مطالعـات  حجم نمونـه بـا توجـه ب ـ     .استمقطعي  
، )p=8/0(قبلي و بر اساس نسبت رضايت بيماران        

و با درجه اطمينـان     ) d=06/0(حداكثر ميزان خطا    
95/0=α-1   گيـري    نمونه.  نفر تعيين شد   171 تعداد

بدين ترتيب كه   . به روش در دسترس انجام گرفت     
هـاي منتخـب از بيمـاران         با مراجعه به بيمارستان   

يدن تعـداد   واجد شرايط در حال ترخيص تـا رس ـ       
 .گيـري بـه عمـل آمـد          نفـر، نمونـه    200ها به     نمونه

 بيمـار،   68) ص( بيمارستان حضرت رسول اكرم   (
ــژاد   ــمي ن ــر  49هاش ــار، فيروزگ ــار، 36 بيم  بيم

 بـه    بيمـاران  معيـار ورود  . ) بيمـار  22فيروزابادي  
 ــ  ــه در بخ ــود ك ــن ب ــه اي ــ شمطالع ــف ه اي مختل

، اي ويژه، اورژانس  ه  شا به غير از بخ    ه  نبيمارستا
 ي و كودكان طول مدت بستري خود را  پزشك روان

 گيــري در حــال طــي كــرده و در روزهــاي نمونــه
ه نظـرات   ي ـترخيص باشند تا ملاحظـاتي مـانع ارا       

 175 در مجمـــوع تعـــداد .شـــان نگـــردد واقعـــي
اين مطالعـه   . پرسشنامه تكميل و برگشت داده شد     

  . انجام يافت1388-9هاي  در سال
 تفاده از پرسـشنامه   اي اين مطالعه با اس    ه  هداد

ــار  ــايت بيم  PSI: Patient Satisfaction (رض

Instrument (Wolf  ــاجي ــه توســط ح ــه   ك ــژاد ب ن
آوري شده اسـت      ، جمع فارسي ترجمه و تعديل شده    

ــتغييراتــي جز). 8( ي در ايــن پرســشنامه صــورت ي
گرفته اسـت تـا رضـايت بيمـار از دانـش و مهـارت               

ــ ــا  اي هحرف ــه باوره ــان ب ــه آن ــتاران و توج ي  پرس
. فرهنگي و مـذهبي بيمـاران هـم مـدنظر قـرار گيـرد             

  مقيـاس فرعـي    3 گويه و    25پرسشنامه اوليه داراي    
) ، اعتماد و آموزش بـه بيمـار       اي  ه حرف -مراقبت فني (

 در خـصوص    26بوده است كه در تجديد نظر گويه        
 در مقياس فرعـي اعتمـاد    باورهاي فرهنگي و مذهبي   

ادن  جهــت پوشــش د21 و 15اي هــ هاضــافه و گويــ
مربـوط  هفت گويه    .ابعاد مورد نظر تغيير يافته است     

 گويـه   13 ،اي  ه حرف ـ -به مقايس فرعي مراقبـت فنـي      
شـش گويـه    مربوط به مقياس فرعي اعتماد بـوده و         

. باشـد  مـي مربوط به مقياس فرعي آموزش به بيمار        
  بخـشي از كـاملاً     5اساس طيف ليكـرت      گويه بر  هر

بنـدي   درجه) 1مره  ن(  مخالف  تا كاملاً  )5نمره  ( موافق
گويه منفـي بـوده و       12گويه مثبت و     14. شده است 

. ه اسـت  طور معكوس محاسـبه شـد     ه  ا ب ه  نمرات آ ن
معـادل  104 تـا    78 معادل ناراضي،    78نمره كمتر از    

 به بالا معادل رضايت كامل      104رضايت متوسط و    
بــر همــين اســاس در مــورد . ي شــده اســتارزيــاب
اي نمـرات     حرفـه  –هاي فرعـي مراقبـت فنـي          مقياس

 رضايت متوسط   28 تا   21بين   ناراضي،   21تر از     كم
تـر از      به بالا رضايت كامل؛ مقياس اعتماد، كـم        28و  
 52 رضايت متوسط و بـيش از        39-52 ناراضي،   39

رضايت كامل و در مورد مقياس آموزش بـه بيمـار،     
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 رضايت متوسـط    18-24 ناراضي،   18تر از     نمره كم 
  . ارزيابي شده است رضايت كامل24و بيش از 
در مطالعـات  ياد شـده    كه ابزار    اينرغم    علي

روايـي و   و  ديگري نيز مورد استفاده قرار گرفتـه        
 ،يـد شـده اسـت     أيپايايي آن براي مطالعات قبلـي ت      

در ايــن يافتــه ولــي بــا توجــه بــه تغييــرات انجــام 
بـه ده نفـر از       مطالعه، جهت تأييـد روايـي محتـوا       

زمينـه تخـصص    ت علمي كـه در ايـن        أاعضاي هي 
ــ ارا،ندتداشــ هــا در اصــلاح   آنهايه و پيــشنهادي

جهـت تعيـين پايـايي، از       . پرسشنامه لحاظ گرديـد   
 نفـر اسـتفاده     10 در مورد آزمون و آزمون مجدد     

روش .  به دست آمد   92/0شد و ضريب همبستگي     
 در اين مطالعه، با توجه بـه ايـن        تكميل پرسشنامه   

ر داشـته   كه بيماران در سطوح سواد گوناگون قرا      
تجزيـه و   .  مصاحبه بـود   ،سواد بودند  و يا حتي بي   
ــا اســتفاده از آمــار توصــيفي و  هــ هتحليــل داد ا ب

اسكوئر و آناليز رگرسيون  اي آماري كايه نآزمو
  . انجام يافتSPSS v.16افزار  نرمدر خطي ساده 

اين مطالعه در كميته اخلاق دانشگاه علـوم        
 قـرار   مـورد تأييـد   ) ايران سـابق  ( تهرانپزشكي  
اطلاعـات كــافي در مـورد اهــداف   . اســتگرفتـه  

نامي و داوطلبانـه     پژوهش و اهميت آن، حفظ بي     
بودن مشاركت و محرمانه ماندن اطلاعات كسب 

پـس از اخـذ     ه شد و    نندگان داد ك  تشده به شرك  
  .ا تكميل گرديده هنامه شفاهي، پرسشنام رضايت
  

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

بـا  و  %) 9/22(سـال   60آنان در گروه سـني بـالاي        
نزديـك  . بودند %)6/36(سطح تحصيلات زير ديپلم     

دار  خانه%) 7/41(به نيمي از بيماران مورد پژوهش       
داراي درآمد نـسبتاً كـافي      %) 7/65(ها  و اكثريت آن  

 درمـاني   بيمـه داراي  %) 92( اكثريت بيمـاران  . بودند
 اي  هارتبـاط بيم ـ  %) 9/42( مـوارد    بيـشتر در   بوده و 

يـات  يجز( مين اجتماعي بـود أمربوط به بيمه تا ه  نآ
  .)1بيشتر در جدول شماره 

اي مربوط به رضـايتمندي بيمـاران       ه  هيافت
 34( %4/19از خدمات پرسـتاري نـشان داد كـه          

ه شـده   ي ـبيمـاران از خـدمات پرسـتاري ارا       ) نفر
ــل ــايت كامـ ــر ) 126 (%72  ورضـ ــايت نفـ رضـ

ناراضـي  )  نفـر  5 (%6/8ا  تنه ـو   داشـتند متوسط  
 ابعاد مختلف رضايتمندي   2جدول شماره  .بودند

  .دهد مي نشان پرستاري خدماتاز بيماران 
 ــ ــاس يافت ــر اس ــ هب ــاي  ه ــين متغيره ا در ب

بـا  بيمـاران  ، تنها سطح تحصيلات  شناختي  جمعيت
هـا از خـدمات پرسـتاري ارتبـاط          رضايتمندي آن 

ان بـا   يافته نشان داد بيمـار    . دار آماري داشت  معنا
تحصيلات زير ديپلم بيشترين ميزان رضـايتمندي       

ترين ميزان   و بيماران با تحصيلات بالاي ديپلم كم      
 استفاده  .)3 جدول شماره ( را داشتند رضايتمندي  

 اين تفاوت را از نظر آمـاري        دقيق فيشر از آزمون   
  ).p=019/0( دار نشان دادامعن

خطي ساده كه   با استفاده از آناليز رگرسيون      
آن متغيـــر مـــستقل ســـن و متغيـــر وابـــسته  در 

رضايتمندي بيماران بود، ارتباط خطي بين ايـن دو         
نيـز  آزمـون كـاي اسـكوئر        .متغير وجـود نداشـت    

دار آماري بين رضـايتمندي بيمـاران و        اتفاوت معن 
نـشان  هـا     نـوع بيمـه آن     ،جنس، شغل، ميزان درآمد   

بين رضايتمندي بيمـاران در    ا  ه  هبر اساس يافت  . نداد
 وجـود   تفاوتاي مختلف مورد مطالعه     ه  نرستابيما

 اين تفـاوت را     دقيق فيشر  آزمون   استفاده از . داشت
 ).p>001/0( دار نــشان دادمعنــاآمــاري  از نظــر

حـاكي از    آزمـون دقيـق فيـشر      همچنين استفاده از  
رضايتمندي بيمـاران در    بين  دار آماري   ا معن تفاوت
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، )p>001/0(بـود   بيمارسـتاني   اي گوناگون   ه  شبخ
كـه بيمـاران بـستري در بخـش داخلـي            طـوري ه  ب

ميـزان  تـرين    كـم جراحي  بخش  بيماران  بيشترين و   
  .)4جدول شماره(را داشتند رضايتمندي 

  
هاي منتخب دانشگاه علوم پزشكي ايـران         توزيع فراواني برخي مشخصات بيماران در حال ترخيص از بيمارستان          -1جدول  
 1388-9هاي  در سال

 درصد فراواني  متغير

 9/50 89 زن
 جنس 1/49 86 مرد
 100 175 جمع

  7/5  10  20تر از  كم
  1/21  37  20-30بين 
  1/13  23  31-40بين 
  7/21  38  41-50بين 
  4/15  27  51-60بين 

  9/22  40  60بالاتر از 

 )سال(سن 

 100 175 جمع
 64 112 داخلي
 1/21 37 جراحي

 1/5 9 زنان و زايمان
 9/6 12  پديارتو

ENT 5 9/2 

  نوع بخش

 100 175 جمع
 4/27 48 بيسواد
 6/36 64 زير ديپلم
 6/24 43  ديپلم

 4/11 20 بالاتر از ديپلم
 تحصيلات

 100 175 جمع
 9/38 68 حضرت رسول اكرم

 28 49 نژاد ميهاش
 6/20 36 فيروزگر

 6/12 22 فيروزآبادي
 بيمارستان

 100 175 جمع
  92  161  ليب

 داشتن بيمه  8  14  خير
 100 175  جمع

  7/33  59  خدمات درماني
  9/42  75  مين اجتماعيأت

  7/5  10  نيروهاي مسلح
  7/17  31  ساير موارد

 نوع بيمه

 100 175  جمع
  7/9  17  كارمند
  3/10  18  كارگر
  1/25  44  آزاد
  7/41  73  دار خانه

  8  14  بيكار
  1/5  9  ساير موارد

 شغل

 100 175  جمع
  9/14  26  كند ميكفايت 

  7/65  115   كافي استنسبتاً
 وضعيت درآمد  4/19  34  كند ميكفايت ن

 100 175  جمع
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هاي دانشگاه علوم پزشكي ايران از       توزيع ميزان ابعاد مختلف رضايتمندي بيماران در حال ترخيص از بيمارستان           -2 جدول
  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  175  40  70  3/54  95  7/5  10  اعتماد
  100  175  3/2  4  1/49  86  6/48  85  آموزش به بيمار
  100  175  12  21  9/74  131  1/13  23  اي همراقبت فني و حرف

  
هاي دانشگاه علوم پزشكي ايران به تفكيك ميزان  ميزان رضايتمندي بيماران در حال ترخيص از بيمارستانتوزيع  -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
  4/27  48  6/17  6  6/28  36  40  6  سواد بي

  6/36  64  1/47  16  9/34  44  7/26  4  زير ديپلم
  6/24  43  5/23  8  8/27  35  0  0  ديپلم

  4/11  20  8/11  4  7/8  11  3/33  5  بالاتر از ديپلم
  100  175  100  34  100  126  100  15  جمع
  p=190/0  دقيق فيشرنتايج آزمون 

  
هاي دانشگاه علوم پزشكي ايران به 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  112  5/73  25  5/67  85  3/13  2  داخلي
  1/21  37  8/11  4  8/19  25  3/53  8  جراحي
  9/6  12  8/8  3  8/4  6  20  3  يارتوپد

  1/5  9  9/2  1  3/6  8  0  0  زنان و زايمان
ENT 2  3/13  2  6/1  1  9/2  5  9/2  
  100  175  100  34  100  126  100  15  جمع
  p>100/0  دقيق فيشرنتايج آزمون 

  
  گيري  و نتيجهبحث

ــاران از خــدمات پرســتاري  ، رضــايت بيم
شاخص بسيار مهمـي جهـت ارزيـابي كيفيـت و           

ــنحــوه ارا ه خــدمات توســط كــادر پرســتاري  ي
مطلـوب گـسترش     باشـد و از دسـتاوردهاي      مي

مراقبت بهداشـتي و خـدمات درمـاني محـسوب          
  ).9( شود مي

 اكثـر  ،ي مطالعـه حاضـر    اه  هبر اساس يافت  
ه شـده   ي ـاز خدمات پرستاري ارا   %) 72( بيماران

در مطالعات جـولايي     . داشتند يرضايت متوسط 
ــاران ــف و همك ــشوردر شــهرهاي مختل ، )7(  ك

، قلجـــه و )10( در ايـــلام زادهاعظمـــي و اكبـــر
 بيمـاران از    نيـز اكثـر    )11 (زاهـدان در   همكاران

ايـن  . ه شده رضايت متوسط داشتند    يخدمات ارا 
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 شـيخي و جـوادي   كه در مطالعـه    است در حالي 
خدمات   نسبت بهدر قزوين اكثر بيماران بستري

همچنـين   .)12( داشتندپرستاري رضايت بالايي    
ســيف ، )13( در بابــل طالعــات حاجيــاننتــايج م

ــاني  ــهيدزاده ماه ــي و ش ــدان ربيع ، )14( در هم
 حاكي از آن بـود      )15( در قم  صيدي و همكاران  

راضـي   ،ه شـده  ي ـكه اكثر بيماران از خدمات ارا     
 در ايـن    يافتهانجام  مقايسه بين مطالعات     .بودند

كـاهش  دهنـده    اي مختلف نـشان   ه  لزمينه در سا  
اي اخيـر   ه ـ  لاران در سـا   ميزان رضايتمندي بيم  

 در  كه مطالعـات صـورت گرفتـه      در حالي    ،است
گذشته حـاكي از رضـايتمندي بيـشتر        اي  ه  لسا

 شايد دليل اين امر    ).12-15 (بوده است بيماران  
آگاه شدن بيش از پيش بيماران از حقـوق خـود           

انتظارات افزايش  دنبال آن   ه  و ب نسبت به گذشته    
درمــاني هــا از سيــستم خــدمات بهداشــتي و  آن

از سوي ديگر ممكـن اسـت ايـن موضـوع         . است
ه شده  يدقيقاً مربوط به كاهش كيفيت خدمات ارا      

ــابي از كمبــود نيــروي       ــد كــه خــود بازت باش
ايتي پرســتاران از شــرايط پرســتاري و نارضــ

بايد عوامل نارضايتي  بنابراين، .شان باشدكاري
 آنانبيماران مشخص گردد و حقوق و انتظارات 

طريـق  شتر قرار گيـرد تـا از ايـن          مورد توجه بي  
ــددجويان    ــوان رضـــــايت مـــ كـــــه را بتـــ

اي اصــلي خــدمات پرســتاري هــ هننــدك تدريافــ
  .هستند، فراهم نمود

در يافتــه مقايــسه بــا مطالعــات انجــام در 
حـاكي  در سئول    Cho كشورهاي ديگر، مطالعه  

از خـدمات  %) 58( اكثـر بيمـاران  كـه  است از آن   
ــارا ــد  ي ــل دارن ــده رضــايت كام ــن . )16( ه ش اي

در  Chauو  Chan در مطالعــــــهموضــــــوع 
را نشان ماران يبي  نيز رضايت حداكثركنگ هنگ

 و همكـاران در     Leeنتايج مطالعـه     .)17( دهد  مي
  بيـشتر بيمـاران     كه استنيز حاكي از آن     كانادا  

ــ%) 7/91( ــ تاز مراقب ــاي اراه ــده راضــي  ي ه ش
رضــايتمندي بيــشتر بيمــاران در  .)6( نــدا هبــود

ه علت تفاوت در شرايط      شايد ب  كشورهاي ديگر 
. كـشورها باشـد   كاري و امكانات موجود در آن       

 مـديريتي بـه عـواملي كـه         نظـام همچنين توجـه    
ممكن است موجب نارضـايتي بيمـاران گـردد و        

از ديگـر مـواردي     عوامـل   ايـن   رفـع   تلاش جهت   
  خـدمات سـلامت بـسياري از       نظـام است كه در    

 با جديت بيـشتري صـورت       كشورهاي پيشرفته 
گيرد و مـشكلاتي از قبيـل كـم بـودن نـسبت             يم

پرستار به بيمار و باركاري زياد پرستاران كـه         
نيز در چنـين    گردد   ميمنجر به بروز نارضايتي     

نتـايج برخـي    . خـورد  ميبه چشم   تر   كمجوامعي  
مطالعات نـشان داده اسـت محـل جغرافيـايي و           

كننده مهم رضايت بيمـاران      رهنگ دو پيشگويي  ف
بنــابراين تفــاوت در ايــن دو   ، )4( باشــند مــي

موجـب  توانـد    مـي نيز به خودي خـود      مشخصه  
  .شودبيماران مندي تفاوت در ميزان رضايت

يكي  از خدمات پرستاري     انرضايت بيمار 
اي پرســتاري هــ ت كيفيــت مراقبــاز نــشانگرهاي

و واكـنش   مطلـوب   منجر به انعكاس    كه  باشد   مي
 .دشـو   نسبت به حرفه پرستاري مي    جامعه  مثبت  
 عوامل نارضـايتي     شناسايي و مقابله با    راينبناب

ن حرفـه   ولاؤمـس بايد در دسـتور كـار       بيماران  
  .)11(پرستاري قرار گيرد 

  بيماران در اين مطالعه، ميزان رضايتمندي    
س و معك ـ ارتبـاط آنـان   با افزايش سـطح سـواد       

، به طوري كه بيشترين ميزان نارضـايتي        داشت
ــا ت ــراد ب ــه چــشم  در اف ــشگاهي ب حــصيلات دان

 راسـتا بـا بـسياري از       هم  اين ارتباط  .خورد يم
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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   
 بـا افـراد داراي      انتظارات افـراد تحـصيل كـرده      

جـولايي و    .جـستجو كـرد    تـر سطح سواد پايين  
 انـد   هكردتوجيه   تفاوت را اين گونه      همكاران اين 

ارتباطـات  افرادي با تحصيلات بـالاتر داراي       كه  
بـه  شـان   و دسترسـي ي بـوده اجتمـاعي بيـشتر  

ــاتي  ــابع اطلاع ــز من ــشتر ني ــابراين اســت، بي بن
كمبودهــا و نــواقص سيــستم را بــا وضــوح     

تـري   بيشتري ديـده و معمـولاً رضـايتمندي كـم         
  .)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 داخلـي  ه ـ  شو بيماران بستري در بخ    

. انـد   هرضايت بيشتري از خدمات پرستاري كرد     
ــان ــايتمندي    عظيمي ــزان رض ــشترين مي ــز بي ني

اي داخلـي گـزارش كـرده       ه  شبيماران را در بخ   
ــايتمندي در .)21( اســـت  تفـــاوت ميـــزان رضـ
 و Bredartدر مطالعـــه اي مختلـــف هـــ شبخـــ

كه در كـشورهاي اروپـايي و آسـيايي          همكاران
خـورد بـا ايـن       مـي بـه چـشم      صورت گرفته نيز  

ــاندر مطالعــه تفــاوت كــه  ــزان  آن بيــشترين مي
 ديــده يدر بخــش جراحــبيمــاران رضــايتمندي 

در نيـز   و همكـاران     Jorgensen. )4( شده است 
 بــين كــه تفــاوتگــزارش كردنــد  خــود مطالعــه

ــ ــ شبخ ــزان   ا ه ــاوت در مي ــاد تف ــه ايج منجــر ب
، تفاوت موجود در    گردد ميرضايتمندي بيماران   

يعت متفاوت كار   بط ناشي از    ي گوناگون اه  شبخ
ــ شدر آن بخــ ــاوت  ه ــي متف ا و نيازهــاي مراقبت
 تعــداد همچــونعــواملي  تبــع آن و بــهبيمــاران 

ــتاران،   ــافي پرس ــژه ناك ــشكلات وي ــ علاو م م ي
  .)22( باشد ميبيماران 

، شـناختي ديگـر     جمعيـت از بين متغيرهاي    
داري بــين ســن، جــنس، وضــعيت اارتبــاط معنــ

 و پوشــش بيمــه درمــاني بــا    ، شــغلدرآمــد
ا ه ـ  هاين يافت . رضايتمندي بيماران وجود نداشت   

و  Quintanaو ) 6( و همكـاران  Lee با مطالعـه 
 و  Leeدر مطالعـه     .اسـت همگون  ) 20( همكاران

و در   )6( »وضـعيت درآمـد   « و   »جنس«همكاران  
 بـــا »شـــغل«و همكـــاران  Quintanaمطالعـــه 

نـشان  داري  معنـا رضايتمندي بيمـاران 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 آنـان         ندكار بود  و بي 
  .وجود نداشت

است  حاكي از آن      حاضر ي مطالعه اه  هيافت
از زيـر مقيـاس     بيشترين رضايت را    كه بيماران   

اظهـار   )PSI (رضـايت بيمـار   ابعـاد    از   »اعتماد«
نژاد  ا با نتايج مطالعه حاجي    ه  هاين يافت . اند  هداشت

ــاران ــاران و همWolf و )8( و همكــــ  )9( كــــ
در بيمــاران بــه طــوري كــه . ارددنــخــواني  هــم

بيشترين ميزان رضايت خـود     ياد شده   مطالعات  
  .كردنداظهار » اي هحرف-مراقبت فني«از را 

بيمـاران از زيـر     حاضر  در مطالعه   همچنين  
 رضايت بيمـار  ابعاد  از  » آموزش به بيمار  «مقياس  

)PSI( كه با مطالعات    اند  هترين رضايت را داشت    كم 
 )9(  و همكاران  Wolf و   )8( نژاد و همكاران   حاجي

 نيـز بيمـاران بـه       ها آندر مطالعه    .باشد ميهمسو  
رضـايتمندي  ترين نمره   كم»آموزش به بيمار  «بعد

ركن مهمي از كار     آموزش به بيمار     .را داده بودند  
از شـود و لازم اسـت كـه          ميپرستاري محسوب   
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تـرخيص بـر حـسب نيـاز        زمـان   پذيرش تا   هنگام  
برقراري ارتباطي  ). 23(اشد  بيماران ادامه داشته ب   

ه اطلاعـــات در مـــورد مراقبـــت يـــشـــفاف و ارا
بيمـاران  . پرستاري لازمه رضايت بيمـاران اسـت      

 كه اطلاعـات نقـش بـه سـزايي در           اند  هاظهار داشت 
همچنين گـزارش شـده     . ها دارد  ميزان رضايت آن  

 باليني آگاهي دارند، هاي رويهاست، بيماراني كه از 
. يابـد  مـي آنان نيز افزايش    كيفيت مراقبت سلامتي    

آموزش توسط پرستاران عامل بسيار مهمي است 
 بيمـاران بـه شـركت در طـرح          كه موجب تـشويق   

طالعه در اين   نتايج اين م  ). 5(شود   ميشان  مراقبتي
 ناشـي از عـدم درك پرسـتاران و       توانـد  ميزمينه  

و  نقش آموزشي خود     از اهميت پرستاري  مديران  
ي از خــدمات يــن جزه عنــواآن بــبــر كيــد أعــدم ت

به نظـر مـي رسـد        از سوي ديگر  .  باشد پرستاري
پرســتاران بــه دليــل حجــم كــاري زيــاد و كثــرت 

پردازند و   تر به نقش آموزشي خود مي      بيماران كم 
 لازم است مديران در جهت اجراي ايـن امـر مهـم           

  .ريزي نمايند برنامه

جا كه در اين مطالعه ميزان رضـايت         از آن 
 متوسـطي رسـتاري در حـد      بيماران از خدمات پ   

 لذا بايد آموزش كاركنان بيمارسـتان       ،قرار دارد 
ويژه پرستاران و ايجاد انگيزه در آنان بـراي       ه  ب

در مــشاركت فعــال در جلــب رضــايت بيمــاران 
بايد . هاي مديريت بيمارستاني قرار گيرد     اولويت

ه خـدمات   ي ـتوجه داشت كه در بازار رقـابتي ارا       
تر خواهنـد     موفق سساتيؤبهداشتي و درماني، م   

را  ننــدگان خــدماتك تبــود كــه رضــايت دريافــ
  .اي خويش قرار دهنده هلوحه برنامسر

  
  تشكر و قدرداني

 دانـشگاه  وهـشي معاونت پژوسيله از    بدين
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 پرســـشنامه د

پژوهشگران را در انجـام مطالعـه يـاري كردنـد           
  . گزاريم سپاس
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Background & Aim: Patient satisfaction has been recognized as a key 
indicator of health care quality which is used by accreditation agencies to 
monitor quality of care in hospitals. A high proportion of health caregivers 
are nurses. The services provided by nurses are significantly influential in 
satisfaction of patients. The aim of this study was to assess patients' 
satisfaction from nursing care in hospitals of Iran University of Medical 
Sciences in 2010. 
Methods & Materials: In this cross-sectional study, we recruited 200 
patients from different wards (except for special wards, Emergency 
department, Pediatric and Psychiatric wards) at the time of discharge from 
hospital through multistage sampling method. Data were collected using 
Patient Satisfaction Instrument (PSI). Data analysis was performed using 
descriptive statistics, chi-square and regression analysis. 
Results: Majority of patients (72%) were moderately satisfied. Patient 
satisfaction had a significant relationship with the type of ward (P≤0.001), 
and type of hospital (P≤0.001). Of demographic variables, only patients’ 
level of education was significantly associated with patient satisfaction 
(P≤0.019). 
Conclusion: In this study, patients were moderately satisfied from nursing 
care services. Educating hospital staff, especially nurses; and encouraging 
them to actively participate in activities to promote patient satisfaction 
should be a priority for hospital management. We should also consider that 
in a competitive market of health and treatment care giving, institutions that 
put patient satisfaction as their main goal are more successful. 
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