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Abstract
Introduction: Nursing care and patient satisfaction are the two basic components of nursing and 
the result is the promotion of public health and faster recovery of patients. Therefore, the aim of 
this study was to determine patients› satisfaction with nursing care in university hospitals. Medical 
sciences were performed in Birjand.
Methods: In this descriptive-analytical study, 249 patients were admitted to Birjand hospitals in 1398 
were selected by multi-stage method and the data collection tool was a questionnaire developed by 
the Deputy Minister of Nursing of the Ministry of Health and Medical Education. Data were analyzed 
using SPSS 22 statistical software and descriptive statistics and Chi-square test at the significant level 
of 0.05.
Results: In this study, the majority of patients were female (58.2%), married (93.2%), aged 41-50 
years (20.5%), undergraduate education (55%), resident of the city (63.9%) and possessed good 
experience from previous hospitalization (49.2%). Their level of satisfaction in general and its 
components is moderate. The highest mean score of patient satisfaction is related to the component 
of moral and emotional competence (3.56 61 0.61) and the lowest mean is related to the component 
of patient education (2.89. 0.82). The mean total patient satisfaction score was 3.31. 0.63.
Conclusions: In this study, patients› satisfaction with nursing care and the dimensions of medical 
care, patient education, therapeutic communication and moral and emotional ability was moderate. 
With the planning of managers and nurses, a step can be taken to improve the quality of nursing care 
and satisfaction Patients harvested.
Keywords: Patient Satisfaction, Nursing care, Patient.
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چکیده
مقدمــه: مراقبــت پرســتاری و رضایتمنــدی بیمــاران دو جــزء اساســی پرســتاری محســوب مــی شــود و حاصــل آن ارتقــاء ســامت جامعه 
و بهبــودی ســریعتر بیمــاران مــی باشــد. بــر ایــن اســاس مطالعــه حاضــر بــا هــدف تعییــن رضایتمنــدی بیمــاران و تعییــن ارتبــاط آن بــا 

متغیرهــای دموگرافیــک  از مراقبــت هــای پرســتاری در بیمارســتانهای دانشــگاه علــوم پزشــکی شــهر بیرجنــد انجــام شــد.
روش کار: در ایــن مطالعــه توصیفی-تحلیلــی 249  نفــر از بیمــاران بســتری در بیمارســتانهای شــهر بیرجنــد در ســال 1398 بــه روش 
چنــد مرحلــه ای انتخــاب شــدند و ابــزار گــردآوری داده هــا پرسشــنامه تدویــن شــده توســط معاونــت پرســتاری وزارت بهداشــت درمــان و 
آمــوزش پزشــکی بــود. داده هــا بــا اســتفاده از نــرم افــزار آمــاری SPSS 22 و آمــار توصیفــی و آزمــون آمــاری کای دو در ســطح معنــی 

داری 0/05 تجزیــه و تحلیــل شــد.
ــر  ــات زی ــال )20/5%(، تحصی ــن 50-41 س ــل )93/2 %(، دارای س ــاران زن )58/2%(، متاه ــر بیم ــه اکث ــن مطالع ــا: در ای ــه ه یافت
دیپلــم )55%(، ســاکن شــهر )63/9%( و دارای تجربــه خــوب از بســتری قبلــی )49/2%( مــی باشــند. ســطح رضایتمنــدی آنــان در کل و                           
مولفــه هــای آن در حــد متوســط اســت. بیشــترین میانگیــن نمــره رضایتمنــدی بیمــاران مربــوط بــه مولفــه توانمنــدی اخاقــی و عاطفــی 
)0/61±3/56( و کمتریــن میانگیــن مربــوط بــه مولفــه آمــوزش بــه بیمــار )0/82±2/89( مــی باشــد. میانگیــن نمــره رضایتمنــدی بیمــاران 

در کل 0/63±3/31 بدســت آمــد.
نتیجــه گیــری: در ایــن مطالعــه رضایتمنــدی بیمــاران از مراقبــت پرســتاری و ابعــاد مراقبــت هــای درمانــی، آمــوزش بــه بیمــار، ارتبــاط 
درمانــی و توانمنــدی اخاقــی و عاطفــی در حــد متوســط بود.کــه بــا برنامــه ریــزی مدیــران و پرســتاران مــی تــوان گامــی در جهــت ارتقاء 

کیفیــت ارائــه مراقبــت هــای پرســتاری و رضایتمنــدی بیماران برداشــت. 
کلید واژه ها: رضایتمندی بیماران، مراقبت پرستاری، بیمار.

مقدمه 
امــروزه کیفیــت و تــاش بــرای بهبــود کیفیــت و ارزیابــی آن در 
سیســتم هــای مراقبــت ســامت و پرســتاری مــورد توجــه قــرار 
ــری رضایتمندي، براي ارزیابی نتیجه  ــدازه گی ــه اســت ]1[. ان گرفت
اطمینان  حصول  و  مراقبت  کیفیت  بهبود  براي  مستمر  تاشهاي 
از دستیابی به پیشرفت در بیمارســتان ضــروری مــی باشــد ]2[. 
از ســال 1984رضایــت بیمــاران بــه عنــوان شــاخص مهــم 
کیفیــت خدمــات در ارزشــیابی عملکــرد پرســتاران در مراکــز 

ــه  ــرار گرفت ــاص ق ــه خ ــورد توج ــکا م ــی آمری ــتی- درمان بهداش
اســت. در ایــران نیــز از ســال 1390وزارت بهداشــت و درمــان کلیــه                                                                                              
بیمارســتان هــا را موظــف بــه ســنجش دوره ای میــزان رضایــت 
بیمــاران و انجــام مداخــات لازم بــرای افزایــش رضایــت 

ــت ]3[.  ــرده اس ــان ک مددجوی
رضایتمندي  و  بیماران هستند  درمان،  فرایند  اصلی  محور  امــروزه 
بیمــاران از خدمات درمانی بیانگر این موضوع میباشــد که کادر 
درمانی نسبت به رضایت آنهــا احساس مسئولیت کرده انــد ]2[، 
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بنابرایــن بهتریــن و مهــم تریــن شــاخص جهــت انــدازه گیــری 
کمیــت و کیفیــت خدمــات ارائــه شــده، بررســی رضایــت 

ــت ]3[.  ــن اس مراجعی
تأثیر  از کیفیت درمان و  بیمار به معناي گزارش وي  رضایتمندي 
متقابل بین بیمار و ارائه کنندگان خدمات سامتی و درمانی است 
که بر اساس میزان  تطابق مراقبت ها با انتظارات فرد ســنجیده 

مــی شــود ]4[.
مراقبــت پرســتاری در سیســتم هــای مراقبــت ســامت از اهمیت 
ــی و  ــت اساس ــتاری واقعی ــت پرس ــت. مراقب ــادی برخورداراس زی
محــوری رشــته پرســتاری اســت ]1[. رضایــت بیمــار از مراقبــت 
هــای پرســتاری یکــی از مهــم تریــن شــاخص هــای اثربخشــی 
سیســتم ســامت مــی باشــد. دیــدگاه و احســاس بیمــاران نســبت 
بــه مراقبــت هــای انجــام شــده بــر روی موفقیــت کلــی ســازمان 
تاثیــر گــذار مــی باشــد ]5[. عــدم شناســایی انتظــارات بیمــاران 
ــه شــده و باعــث تحریــک  ــه نارضایتــی از مراقبــت ارائ منجــر ب
پذیــری، اضطــراب و در نتیجــه باعــث تاخیــر در بهبودی، بســتری 
طولانــی مــدت، افزایــش هزینــه هــای درمــان و اشــغال تخــت 
ــا  ــنود ب ــی و خش ــار راض ــود ]6[. بیم ــی ش ــتان م ــای بیمارس ه
کادر درمانــی ارتبــاط مناســبی برقرارخواهــد کــرد، اعتمــاد میــان 
ــده  ــاد ش ــان ایج ــه لحــاظ اطمین ــد و ب ــد ش ــرار خواه ــان برق آن
بیمــار، همــکاری بهتــری در امــر درمــان خویــش خواهــد داشــت 
ــدي  ــزان رضایتمن ــال 1390 می ــکاران در س ــی و هم ]7[. جولای
ــز آموزشــی  ــده در مراک ــه ش ــتاري ارای ــات پرس ــاران از خدم بیم
ــان داد %72   ــج نش ــد. نتای ــی کردن ــران بررس ــی را در ته درمان
ــط  ــدی متوس ــتاری رضایتمن ــای پرس ــت ه ــاران از مراقب از بیم
داشــتند ]8[. نتایــج پژوهــش AlMomani و همــکاران درســال 
ــدی  ــن رضایتمن ــن میانگی ــان داد کمتری ــتان نش 2012 در عربس
ــه جنبــه هــای آموزشــی و دادن  ــوط ب از خدمــات پرســتاری مرب
اطاعــات بــه بیمــاران، توضیــح نتایــج آزمایشــات و درک 
ــورها  ــتر کش ــروزه در بیش ــد. ام ــی باش ــاران م ــات بیم احساس
ــامت  ــت س ــاخص کیفی ــن ش ــم تری ــاران مه ــدی بیم رضایتمن
محســوب شــده و ضــرورت تــدارک برنامــه هایــی جهــت 
ایجــاد، حفــظ و ارتقــای ایــن احســاس رضایــت بیــش از پیــش 
بــه چشــم مــی خــورد ]9[. تعییــن رضایــت بیمــاران از مراقبــت 
هــای پرســتاری در ارزیابــی و بــرآورد کــردن نیازهــای بیمــاران 
ــه  ــرا ک ــت چ ــم اس ــتاری مه ــح پرس ــات صحی ــن مداخ و تعیی
پرســتاران بــزرگ تریــن گــروه مراقبین حرفــه ای هســتند ]10[ و 
بــا توجــه بــه اینکــه مراقبــت پرســتاری و رضایتمندی بیمــاران دو 
جــزء اساســی پرســتاری محســوب مــی شــود و حاصــل آن ارتقــاء 

ســامت جامعــه و بهبــودی ســریعتر بیمــاران مــی باشــد، بــر ایــن 
ــا هــدف تعییــن رضایتمنــدی بیمــاران  اســاس مطالعــه حاضــر ب
ــا متغیرهــای  ــاط آن ب ــن ارتب از مراقبــت هــای پرســتاری و تعیی
دموگرافیــک در بیمارســتان هــای دانشــگاه علــوم پزشــکی شــهر 

ــد در ســال 1398 انجــام شــد.      بیرجن

روش کار  
ــه در آن  ــود ک ــی ب ــی - تحلیل ــوع توصیف ــر از ن ــه حاض مطالع
رضایتمنــدی بیمــاران از مراقبــت هــای پرســتاری مــورد بررســی 
قــرار گرفــت. جامعــه مــورد مطالعــه را بیمــاران بســتری در بخش 
ــد در  ــا )ع( بیرجن ــام رض ــج( و ام ــر )ع ــتان ولیعص ــای بیمارس ه
ســال 98 تشــکیل دادنــد. معیــار ورود بــه مطالعــه شــامل حداقــل 
48 ســاعت بســتری و ســن بــالای 18 ســال بــود. معیــار خــروج 
عــدم تمایــل بــه شــرکت در طــرح، داشــتن مشــکات روانــی و 
مصــرف داروهــای آرامبخــش در نظــر گرفتــه شــد. حجــم نمونــه 
253 نفــر مــی باشــد. بــرای انتخــاب بیمــاران از روش چنــد مرحله 
ای اســتفاده شــد، بــه ایــن صــورت کــه ابتــدا تعــداد بیمــاران هــر 
بخــش مشــخص شــد. ســپس بــه نســبت تعــداد بیمــاران و بــر 
اســاس حجــم نمونــه محاســبه شــده ســهم هــر بخــش تعییــن 
گردیــد. ســپس یــک روز در هفتــه )بــه ترتیــب یــک هفتــه روز 
شــنبه، هفتــه بعــد روز یکشــنبه و ...( بــه بخــش هــای مربوطــه 
مراجعــه و لیســت بیمــاران ترخیــص شــده کــه معیارهــای ورود 
ــر  ــداد 5 نف ــا تع ــن آنه ــه و از بی ــد، تهی ــه را دارا بودن ــه مطالع ب
ــه روش تصادفــی انتخــاب و پرسشــنامه رضایتمنــدی بیمــاران  ب
ــد و  ــل ش ــه تکمی ــورت مصاحب ــتاری بص ــای پرس ــت ه از مراقب
تــا زمــان رســیدن بــه حجــم نمونــه مــورد نظــر، نمونــه گیــری 

ادامــه داشــت.
حجــم نمونــه براســاس مطالعــه جولایــی و همــکاران  ]8[. و بــا 
ــطح  ــت 0/05و س ــا دق ب ــول،    ــتفاده از فرم اس

ــد.                                ــاداری 0/05 بدســت آم معن

جهــت جمــع آوری داده هــا از پرسشــنامه" بررســی میــزان 
رضایتمنــدی بیمــاران از مراقبــت هــای پرســتاری" تدویــن 
شــده توســط معاونــت پرســتاری وزارت بهداشــت درمــان و 
آمــوزش پزشــکی کــه روایــی و پایایــی آن تاییــد شــده، اســتفاده 
ــردی )ســن، جنــس،  ــن پرسشــنامه شــامل اطاعــات ف شــد. ای
ــل  ــادی، مح ــت اقتص ــل، وضعی ــغل، تاه ــات، ش ــطح تحصی س
ســکونت، بیمارســتان، نــوع بخــش، تعــداد مــوارد بســتری، تجربــه 
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بســتری قبلــی، مــدت زمــان بســتری فعلــی( و پرسشــنامه میــزان 
ــامل  ــه ش ــتاری ک ــای پرس ــت ه ــاران از مراقب ــدی بیم رضایتمن
ــوزش  ــه(، آم ــی )8 گوی ــای درمان ــت ه ــاد مراقب ــئوال در ابع 44س
ــدی  ــه( و توانمن ــی )9 گوی ــاط درمان ــه(، ارتب ــار )10 گوی ــه بیم ب
ــا براســاس  ــه ه ــی باشــد. گوی ــه( م ــی )17 گوی ــی و عاطف اخاق
مقیــاس لیکــرت دارای امتیــاز 1-5 )خیلــی زیــاد، زیــاد، متوســط، 
کــم، خیلــی کــم( و  امتیــاز کل بیــن 220- 44مــی باشــد. در ایــن 
ــاز  ــدی کــم، امتی ــاز 75-44 بیانگــر رضایتمن ــه کســب امتی مطالع
ــدی  ــاز 220-146 رضایتمن ــط و امتی ــدی متوس 145-76رضایتمن

خــوب بیمــار مــی باشــد. 
ــوم  ــگاه عل ــش دانش ــاق در پژوه ــه اخ ــش در کمیت ــن پژوه ای
پزشــکی بــا کــد اخــاق Ir.bums.REC.1398.14 مــورد تصویب 
قــرار گرفــت. پژوهشــگر پــس از اخــذ معرفــی نامــه کتبــی جهــت 
انجــام پژوهــش بــه بیمارســتان هــا مراجعــه نمــود و پــس از ارائــه 
توضیحــات در مــورد هــدف پژوهــش و اطمینــان بــه بیمــاران در 
خصــوص محرمانــه بــودن اطاعــات، و  اخــذ رضایــت کتبــی آنان 
ــورت  ــرایط بص ــد ش ــاران واج ــه، از بیم ــرکت در مطالع ــت ش جه
ــه بیمــاران   مصاحبــه پرسشــنامه رضایتمنــدی را تکمیــل نمــود. ب
توضیــح داده شــده کــه در صــورت رضایــت ، پرسشــنامه مذکــور را 
تکمیــل و بــه آن هــا اطمینــان داده شــد کــه اطاعــات محرمانــه 

اســت و نیــاز بــه ذکــر نــام و نــام خانوادگــی نمــی باشــد.

جهــت تجزیــه وتحلیــل داده هــا در قســمت توصیفــی از جــداول 
ــتاندارد  ــراف اس ــن انح ــبی و میانگی ــق، نس ــی مطل ــع فراوان توزی
اســتفاده شــد. بــرای مقایســه میانگیــن هــا بــر اســاس مشــخصات 
دموگرافیــک، ابتــدا داده هــا بــه منظــور بررســی از توزیــع نرمــال 
ــروف اســمیرنوف " اســتفاده شــد  ــون "کلموگ ــا اســتفاده از آزم ب
کــه بــه علــت عــدم برخــورداری از توزیــع نرمــال بــرای مقایســه 
میانگیــن نمــره مولفــه هــای رضایتمنــدی از آزمــون هــای آمــاری 
ــد.  ــتفاده ش ــن اس ــس و فریدم ــکال والی ــو، کروس ــی ی ــن ویتن م

ــه عنــوان ســطح معنــی دار تلقــی گردیــد.  P>0/05 ب

یافته ها 
در ایــن مطالعــه 249 بیمــار مــورد بررســی قــرار گرفتند.کــه اکثــر 
ــال  ــن50-41 س ــل )93/2 %(، دارای س ــان زن )58/2%(، متاه آن
)20/5%(، تحصیــات زیــر دیپلــم  )55%(، خانــه دار )%29/4(، 
ســاکن شــهر )63/9%(، دارای درآمــد کمتــر از یــک میلیــون            
ــار )53/3 %( و دارای  ــک ب ــتری ی ــات بس ــداد دفع )67/5 %(، تع
تجربــه خــوب از بســتری قبلــی )49/2%( و مــدت زمــان بســتری 

ــدول 1(. ــد )ج ــه )54/6 %( بودن ــک هفت ــر از ی کمت

جدول 1. توزیع فراوانی مطلق و نسبی بیماران مورد مطالعه بر حسب  
مشخصات جمعیت  شناختی 

تعداد  )درصد (متغیر 

جنس 
104)41/8(مذکر
145 )58/2(مونث

وضعیت تاهل
17 )6/8(مجرد
232 )93/2(متاهل
سن

36 )14/5(30 سال و کمتر
48 )19/3(40-31 سال
51 )20/5(50-41 سال
31)12/4(60-51 سال
42 )16/9(70-61 سال

41 )16/5(بیشتر از 70 سال
سطح تحصیات

137 )55(زیردیپلم
72 )28/9(دیپلم

40 )16/1(         فوق دیپلم و لیسانس
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شغل
35 )14/1(بیکار

123 )29/4(خانه دار
24 )9/6(کارگر و کشاورز

26 )10/4(کارمند
41 )16/5(آزاد

میزان درآمد ماهیانه
168 )67/5(       کمتر از یک میلیون

65 )26/1(2- 1 میلیون
16 )6/4(بیشتر از 2 میلیون

محل سکونت
159 )63/9(شهر
90 )36/1(روستا

تعداد دفعات بستری
112 )53/3(1 بار
45 )21/4(2 بار
25 )11/9(3 بار

28 )13/3(4 بار و بیشتر
رضایتمندی کلی از بستری قبلی

4 )2/1(خیلی بد
 6 )3/2( بد

74 )39/6( نه چندان خوب
92 )49/2( خوب

11 )5/9( خیلی خوب
مدت زمان بستری
136 )54/6( کمتر از 1 هفته

89 )35/7(2 -1 هفته
24 )9/6( بیشتر از 2 هفته
بخش بستری 

110 )44/2(داخلی
86 )34/5(جراحی

19 ) 7/6(زنان و زایشگاه
34 )13/7(اورژانس

در ایــن مطالعــه ســطح رضایتمنــدی اکثــر بیمــاران در کل و 
مولفــه هــای آن در حــد متوســط بــود. بیشــترین میانگیــن نمــره 
ــی و  ــدی اخاق ــه توانمن ــه مولف ــوط ب ــاران مرب ــدی بیم رضایتمن
عاطفــی و کمتریــن میانگیــن مربــوط بــه مولفــه آمــوزش بــه بیمار 
ــود و میانگیــن نمــره رضایتمنــدی بیمــاران در کل 3/31±0/63  ب
ــن  ــه میانگی ــن نشــان داد ک ــون فریدم ــد. نتیجــه آزم بدســت آم
نمــره رضایتمنــدی بیمــاران مــورد مطالعــه در مولفــه هــای 

مختلــف تفــاوت معنــاداری دارد )p>0/001(. بــرای تعییــن اینکــه 
تفــاوت معنــادار مربــوط بــه کدامیــک از مولفــه هــای مذکــور مــی 
ــون  ــه نتیجــه آزم ــد ک ــتفاده ش ــون ویلکاکســون اس ــد از آزم باش
ــی و  ــدی اخاق ــره توانمن ــن نم ــه میانگی ــان داد ک ــور نش مذک
عاطفــی نســبت بــه ســایر مولفــه هــا و میانگیــن نمــره مراقبتهــای 
درمانــی و ارتبــاط درمانــی نســبت بــه آمــوزش بــه بیمــار بــه طــور 

ــدول 2(. ــود )p<0/05(. )ج ــتر ب ــاداری بیش معن
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جدول 2. توزیع فراوانی بیماران مورد مطالعه بر حسب سطح رضایتمندی در کل و مولفه های آن و میانگین نمره رضایتمندی 

کمسطح رضایتمندی
تعداد )درصد(

متوسط
تعداد )درصد(

خوب
تعداد )درصد(

Mean±SDنتیجه آزمون فریدمن

0/73±753/31 )30/1(156 )62/7(18 )7/2(مراقبت های درمانی

x2=295/41
p>0/001

0/82±  422/89 )16/9(165 )66/3(42 )16/9(آموزش به بیمار
0/69 ±  753/32 )30/1(154 )61/8(20 )8(ارتباط درمانی

0/61 ± 933/56 )37/3(144 )57/8(12 )4/8(توانمندی اخاقی و عاطفی
0/63 ± 603/31 )24/1(168 )67/5(21 )8/4(رضایتمندی بیماران در کل

مقایســه میانگیــن نمــره رضایتمنــدی در کل و مولفــه هــای آن در 
بیمــاران مــورد مطالعــه بــر حســب مشــخصات جمعیــت شــناختی 

)جــدول3(.
ــب  ــدی در کل برحس ــره رضایتمن ــن نم ــه میانگی ــان داد ک نش
ــه، بخــش بســتری، ســابقه  ــد ماهیان ــزان درآم جنــس، شــغل، می

بســتری و مــدت زمــان بســتری فعلــی تفــاوت معنــاداری وجــود 
ــدی در کل   ــره رضایتمن ــن نم ــا در میانگی ــت )p>0/05(. ام داش
ــاوت  ــکونت تف ــل س ــات و مح ــطح تحصی ــن، س ــب س برحس

 .)p>0/05( ــد ــت نیام ــاداری بدس معن

جدول 3. مقایسه میانگین نمره رضایتمندی در کل و مولفه های آن در بیماران مورد مطالعه بر حسب مشخصات جمعیت شناختی

رضایتمندی

متغیر

توانمندی اخلاقی ارتباط درمانیآموزش به بیمارمراقبت های درمانی
و عاطفی

رضایتمندی 
بیماران در کل

Mean±SDMean±SDMean±SDMean±SDMean±SD

جنسیت
0/65±0/643/15±0/723/40±0/823/13±0/702/72±3/16مرد
0/60±0/573/43±0/643/67±0/803/46±0/733/01±3/42زن

P-value0/05<0/001<0/001<0/001<0/001 مربوط به من ویتنی یو

سن

0/98±0/923/17±1/103/40±1/113/08±1/022/87±303/18 سال و کمتر
0/62±0/613/18±0/663/44±0/783/22±0/792/78±403/10-31 سال
0/59±0/553/34±0/633/59±0/743/29±0/632/94±50373-41 سال
0/44±0/363/45±0/453/61±0/733/56±0/613/10±603/43-51 سال
0/57±0/603/35±0/543/66±0/823/40±0/672/74±703/40-61 سال

0/49±0/493/40±0/573/65±0/733/43±0/572/95±3/41بیشتر از 70 سال
P-value0/440/540/100/170/43 مربوط به کروسکال والیس

سطح 
تحصیات

0/50±0/513/38±0/553/63±0/763/41±0/622/90±3/42زیردیپلم
0/53±0/523/25±0/563/51±0/643/25±0/652/89±3/16دیپلم

1/06±0/963/19±1/163/42±1/233/14±1/102/82±3/22فوق دیپلم و لیسانس
P-value0/070/930/040/130/15 مربوط به کروسکال والیس

شغل

0/70±0/663/24±0/823/49±0/893/22±0/752/81±3/26بیکار
0/51±0/513/46±0/563/70±0/743/50±0/643/01±3/45خانه دار

0/50±0/523/04±0/493/32±0/633/13±0/632/48±3/08کارگر و کشاورز
0/85±0/783/27±0/863/47±1/143/31±1/022/90±3/29کارمند
0/72±0/703/12±0/803/39±0/813/02±0/742/79±3/09آزاد

P-value0/220/001<0/001<0/001<0/001 مربوط به کروسکال والیس

میزان درآمد 
ماهیانه

0/51±0/493/38±0/543/62±0/713/41±0/642/94±3/38کمتر از یک میلیون
0/83±0/793/24±0/923/50±1/053/21±0/892/81±23/27-1 میلیون

0/74±0/772/90±0/793/14±0/852/86±0/762/60±2/81بیشتر از 2 میلیون
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P-value0/030/190/020/020/03 مربوط به کروسکال والیس

محل سکونت
0/68±0/653/27±0/743/51±0/853/26±0/762/90±3/24شهر
0/53±0/523/39±0/583/65±0/783/43±0/662/86±3/44روستا

P-value0/020/500/010/030/07 مربوط به من ویتنی یو

نوع بخش

0/77±0/763/35±0/823/51±0/943/34±0/873/02±3/40داخلی
0/10±0/083/15±0/243/45±0/193/19±0/102/69±3/06جراحی

0/70±0/663/53±0/853/87±1/063/40±0/742/93±3/68زنان و زایشگاه
0/78±0/723/49±0/843/81±1/123/56±0/942/89±3/46اورژانس

P-value<0/0010/006<0/001<0/001<0/001 مربوط به کروسکال والیس

تعداد دفعات 
بستری در 3 

سال اخیر

0/60±0/603/07±0/673/37±0/683/07±0/642/61±13/01 بار
0/65±0/613/47±0/683/68±0/873/47±0/763/08±23/51 بار
0/40±0/403/27±0/503/53±0/463/21±0/572/88±33/26 بار

0/59±0/573/64±0/563/74±0/903/75±0/703/32±43/70 بار و بیشتر
P-value<0/001<0/001<0/0010/001<0/001 مربوط به کروسکال والیس

مدت زمان 
بستری فعلی

0/61±0/623/39±0/633/63±0/833/39±0/762/96±3/43کمتر از 1 هفته
0/59±0/563/17±0/713/42±0/733/19±0/582/76±23/12-1 هفته

0/79±0/693/39±0/873/66±1/033/44±0/902/96±3/32بیشتر از 2 هفته
P-value0/0040/100/0060/0010/001 مربوط به کروسکال والیس

بحث
بررســی کیفیــت مراقبــت پرســتاری از دیــدگاه بیمــاران شــاخص 
مهمــی در جهــت ارزشــیابی کیفیــت خدمات بیمارســتانی اســت. در 
ایــن پژوهــش میــزان  رضایتمنــدی بیمــاران از مراقبــت پرســتاری 
ــاط  ــار، ارتب ــه بیم ــوزش ب ــی، آم ــای درمان ــاد مراقبته در کل و ابع
درمانــی و توانمنــدی اخاقــی و عاطفــی در حــد متوســط میباشــد. 
میــزان رضایــت از خدمــات پرســتاری در مطالعــه جولایــی و قلجــه 
]1،8[ و جعفــر جــال ]11[ متوســط بــوده اســت کــه بــا مطالعــه 
حاضــر همخوانــی دارد. امــا در مطالعــه Alasad ]12[ و مقدســیان 
]13[ میانگیــن نمــره رضایتمنــدی بیمــاران از مراقبــت پرســتاری 
بســیار بــالا گــزارش شــده اســت کــه بــا مطالعــه حاضــر همخوانی 

نــدارد. 
ــت  ــدی از کیفی ــکاران ]14[ رضایتمن ــان زاده و هم ــه زم در مطالع
ــی  ــی و ارتباط ــی، فیزیک ــی اجتماع ــد روان ــه بع ــت در س مراقب
نامطلــوب، درمطالعــه نیشــابوری و همــکاران ]15[ رضایتمنــدی از 
ــی اجتماعــی، فیزیکــی و ارتباطــی  ــد روان ــت در بع ــت مراقب کیفی
و در مطالعــه خاکــی و همــکاران ]16[  تاحــدودی مطلــوب 
ــی و  ــی و ارتباط ــد فیزیک ــت در بع ــت مراقب ــدی کیفی رضایتمن
اجتماعــی مطلــوب، ولــی در مطالعــه حقیقــی خوشــخو و همــکاران 
]17[ اکثــر بیمــاران در ابعــاد روانــی اجتماعــی و ارتباطــی از کیفیت 
مراقبــت رضایتمنــدی کــم را گــزارش کردنــد. همچنیــن در مطالعه 

دبیریــان و همــکاران ]18[ کیفیــت مراقبــت را در ایــن ابعــاد 
ــاوت  ــه تف ــوط ب ــاوت آن مرب ــل تف ــد. دلای ــی کردن ــف ارزیاب ضعی
جامعــه آمــاری و متفــاوت بــودن توقعــات افــراد مــورد مطالعــه مــی 
باشــد. همچنیــن از دلایــل رضایتمنــدی بــالا فرهنــگ ســازمانی از 
جملــه اســتاندارهای اســتخدام، مزایــای مالــی، حفــظ نیــروی کار 
پرســتاری واجــد شــرایط و متعهــد عنــوان شــده اســت کــه منجــر 

ــه افزایــش رضایــت بیمــاران مــی شــود ]12[. ب
در مطالعــه حاضــر کمتریــن میانگیــن رضایتمنــدی مربــوط 
ــن نتیجــه  ــود. ای ــار )0/82±2/89( ب ــه بیم ــوزش ب ــه آم ــه مولف ب
ــج  ــی دارد. نتای ــکاران ]3[ همخوان ــروی و هم ــای پی ــه ه ــا یافت ب
تحقیــق جولایــی، نشــان داد کــه حجــم کاری بــالای پرســتاران 
ــوزش  ــر آم ــران ب ــی مدی ــد ناکاف ــاران و تاکی ــاد بیم ــداد زی و تع
بــه عنــوان جزئــی از خدمــات پرســتاری منجــر شــده اســت کــه 
ــه  ــر ب ــی خــود تمرکــز کــرده و کمت ــف اصل ــر وظای پرســتاران  ب

ــد. ــود بپردازن ــی خ ــش آموزش نق
ــود.  ــان ب ــتر از زن ــردان بیش ــدی در م ــه رضایتمن ــن مطالع در ای
ــتری  ــت بیش ــردان رضای ــز م ــات EI-Negger ]19[ نی در تحقیق
از زنــان داشــتند کــه در راســتای پژوهــش اســت. نتایــج تحقیــق 
ــای  ــاوت ه ــه تف ــان داد ک ــکار ]20[ نش ــی و هم ــوی لاریجان تق
رضایــت از نظــر زنــان و مــردان ممکــن اســت بــه دلیــل رابطــه 
زن - مــرد یــا تفــاوت هــای رفتــاری بیــن جنــس هــا مــی باشــد و 
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یــا ممکــن اســت مــردان در مقایســه بــا زنــان اطاعــات بیشــتری 
را از پرســنل پرســتاری دریافــت مــی کننــد.

در ایــن مطالعــه میانگیــن نمــره ارتبــاط درمانــی در بیمــاران دارای 
تحصیــات زیردیپلــم نســبت بــه بیمــاران دارای تحصیــات فــوق 
دیپلــم و لیســانس بیشــتر بــود. افــراد بــا تحصیــات بالاتــر دارای 
ارتباطــات اجتماعــی بیشــتر و دسترســی شــان بــه منابــع اطاعاتی 
بیشــتر بــوده بهتــر بــه نواقــص و کمبودهــای موجــود پــی بــرده و 
از طرفــی میــزان انتظــارات و توقعــات آنــان در مقایســه بــا افــراد 
بــا ســواد پاییــن تــر متفــاوت اســت. بــرای همیــن رضایــت منــدی 
شــان کمتــر اســت. تحقیقــات جولایــی و همــکاران ]8[، فرزیــان 
پــور و همــکاران ]23[، ســطح تحصیــات بیمــار را عامــل موثــری 
بــر میــزان رضایتمنــدی او از خدمــات پرســتاری مــی داننــد. بدیــن 
ــی همچــون  ــه دلایل ــر ب ــا تحصیــات بالات ــراد ب صــورت کــه اف
انتظــارات بیشــتر از سیســتم درمانــی، ارتباطــات اجتماعــی بیشــتر، 
درخواســت دسترســی بهتــر بــه منابــع اطاعاتــی و توانایــی بیشــتر 
ــت  ــزان رضای ــتم، از می ــص سیس ــا و نقای ــایی کمبوده در شناس
کمتــری برخــوردار هســتند کــه در راســتای مطالعــه حاضــر اســت. 
امــا خضــری و همــکاران ]2[ ایــن نتیجــه را گــزارش دادنــد کــه 
ــدی او از  ــزان رضایتمن ــار، می ــات بیم ــا افزایــش ســطح تحصی ب
ــد. احتمــالا یکــی از دلایــل  خدمــات پرســتاری افزایــش مــی یاب
ــا کــم ســواد از مشــکات شــرح  ــراد بیســواد و ی ــر اف ، درک کمت

وظایــف پرســتاران اســت.
میانگیــن نمــره مراقبتهــای درمانــی در بیمــاران بــا میــزان درآمــد 
ــورد  ــاران م ــایر بیم ــه س ــبت ب ــون نس ــتر از 2 میلی ــه بیش ماهیان
ــای  ــه ه ــدی در کل و مولف ــره رضایتمن ــن نم ــه و میانگی مطالع
ارتبــاط درمانــی و توانمنــدی اخاقــی و عاطفــی در بیمــاران دارای 
ــاران دارای  ــه بیم ــبت ب ــون نس ــتر از 2 میلی ــد بیش ــزان درآم می
درآمــد ماهیانــه کمتــر از یــک میلیــون کمتــر بــود. افــراد بــا درآمــد 
بــالا انتظــارات بیشــتری از سیســتم درمانــی، ارتباطــات اجتماعــی 
ــی و  ــع اطاعات ــه مناب ــر ب ــی بهت ــت دسترس ــتری، درخواس بیش
توانایــی بیشــتر در شناســایی کمبودهــا و نقایــص سیســتم دارنــد 
ــا  ــتند.که ب ــوردار هس ــری برخ ــت کمت ــزان رضای ــه از می در نتیج

ــی دارد. ــکاران ]24[ همخوان ــلی و هم ــه توس مطالع
ــه  ــدی در کل و مولف ــره رضایتمن ــن نم ــه حاضــر میانگی در مطالع
هــای آن در بیمارانــی کــه ســابقه 1 بــار بســتری داشــتند، نســبت 
بــه بیمارانــی کــه 2 بــار و 4 بــار و بیشــتر در 3 ســال اخیــر بســتری 
ــود. همچنیــن میانگیــن نمــره رضایتمنــدی در  ــر ب شــدهاند، کمت
کل و مولفــه هــای آن )بــه جــز توانمنــدی اخاقــی و عاطفــی( در 
بیمــاران بــا ســابقه بســتری 3 بــار نســبت بــه 4 بــار و بیشــتر،کمتر 

ــه  ــی ک ــکاران ]24[ بیماران ــلی و هم ــه توس ــا در مطالع ــود. ام ب
بــرای اولیــن بــار بــه مرکــز ارائــه خدمــات درمانــی مراجعــه کــرده 
بودنــد، رضایــت بیشــتری داشــتند و افــراد بــا ســابقه چندیــن بــار 
بســتری رضایــت کمتــری داشــتند، میانگین نمــره رضایتمنــدی در 
کل و مولفــه هــای آن )بــه جــز آمــوزش بــه بیمــار( در بیمارانــی 
کــه بــه مــدت کمتــر از یــک هفتــه بســتری بودنــد، نســبت بــه 
ــا  ــرا ب ــود. زی ــد، بیشــتر ب ــه بســتری بودن ــی کــه 2-1 هفت بیماران
ــد و  ــدا مــی کنن افزایــش طــول بســتری انتظــارات و توقعاتــی پی
رضایتمنــدی آنهــا از مراقبــت پرســتاری کمتــر مــی شــود. میانگین 
نمــره رضایتمنــدی در کل و مولفــه هــای آن )بــه جــز آمــوزش بــه 
بیمــار( در بیمارانــی کــه بــه مــدت کمتــر از یــک هفتــه بســتری 
بودنــد، نســبت بــه بیمارانــی کــه 2-1 هفتــه بســتری بودند، بیشــتر 
بــود کــه بــا مطالعــه رحمانــی و همــکاران ]25[ همخوانــی داشــت. 
زیــرا بــا افزایــش طــول بســتری، صبــر و تحمــل بیمــاران کاســته 
شــده و در بیمــاران دارای ســابقه بســتری و مــدت زمــان بســتری 
انتظاراتشــان از کادر درمــان افزایــش یافتــه و رضایتمنــدی آنهــا از 

مراقبــت پرســتاری کمتــر مــی شــود.

نتیجه گیري
ــتاری و  ــت پرس ــاران از مراقب ــدی بیم ــه رضایتمن ــن مطالع در ای
ــی  ــاط درمان ــار، ارتب ــه بیم ــوزش ب ــی، آم ــای درمان ــاد مراقبته ابع
و توانمنــدی اخاقــی و عاطفــی در حــد متوســط بــود. بــا 
ــتر  ــت بیش ــزوم تقوی ــتاران، ل ــگاه پرس ــت جای ــه اهمی ــه ب توج
ــش  ــت افزای ــی جه ــی و مراقبت ــی، ارتباط ــای آموزش ــارت ه مه
ــزی و  ــه ری ــا برنام ــاران، پیشــنهاد مــی شــود، ب ــدی بیم رضایتمن
عملکــرد صحیــح، مداخــات لازم جهــت ارتقــاء کیفیــت مراقبــت 
ــران                                            ــا کمــک مدی ــی ب ــع عوامــل نارضایت توســط پرســتاران و رف

ــرد. ــورت پذی ــا ص ــتان ه بیمارس

سپاسگزاری
بدینوســیله نویســندگان ایــن مقالــه مراتــب تقدیــر و تشــکر خــود 
ــد.  ــی دارن ــراز م ــگاه اب ــاوری دانش ــات و فن ــت تحقیق را از معاون
مقالــه حاضــر برگرفتــه از پژوهــش مصــوب در شــورای تخصصــی 
پژوهــش دانشــگاه علــوم پزشــکی بیرجنــد بــه کداخــاق 
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