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هاي داخلي و جراحي  هاي پرستاري در بخش رضايت بيماران از مراقبت
  هاي دانشگاه علوم پزشكي بيرجند بيمارستان

  
  3مينوچهر صالحي ،2ناز قناد كافي ملك ،1مرضيه مقرب

  
  چكيده

راقبت پرستاري با كيفيتـي  ارائه م .بيشترين ميزان مراقبت در رابطه با درمان و بهبودي بيماران بر عهده پرستاران است :و هدف زمينه
پژوهش حاضر با هدف تعيـين ميـزان    .نمايد و آنها را در امر مراقبت از خود ياري ميشود  ميمنجر به افزايش رضايت بيماران  ،مطلوب

   .انجام شد هاي داخلي و جراحي هاي پرستاري ارائه شده در بخش رضايت بيماران از مراقبت
هاي داخلي  ت پژوهش هر روز از بخشدر طول مدكه بيمار  300انجام شد،  1381در سال كه  توصيفياين مطالعه در  :روش تحقيق

 .انتخـاب شـدند  گيري مبتني بر هدف  به روش نمونه ،شدند بيرجند ترخيص مي) ع( و امام رضا) عج( عصر هاي ولي و جراحي بيمارستان
نقش عمـده   پنجو مشخصات فردي و ميزان رضايت از ايفاي  شد ون توسط پژوهشگر انجاممصاحبه مد ،دو ساعت قبل از ترك بخش

  . اي ليكرت سنجيده شد مقياس سه گزينه پرستاران با
رضايت بيماران از ايفاي  .بود كم% 8/6متوسط و % 66 ،زياد% 2/27 ،هاي پرستاري از نحوه مراقبت در مجموع ميزان رضايت :ها يافته
متوسـط و  % 52 ،كـم % 2/5ارتبـاطي   ؛زياد% 6/39متوسط و % 8/48 ،كم% 6/11درماني  :هاي پرستاران به تفكيك عبارت بود از نقش

% 2/21زيـاد و حفـاظتي   % 8/14متوسـط و  % 58 ،كم% 2/27آموزشي  ،زياد% 8/10متوسط و % 2/61 ،كم% 28مديريتي  ،زياد% 8/42
غل و نـوع بيمـه بـا ميـزان رضـايت      ش ـ ،نـوع بخـش   ،هـل أوضـعيت ت  ،جنس ،بين متغيرهاي سن. زياد% 2/25متوسط و % 6/53 ،كم

   .همبستگي وجود داشت
پرستار با بيمار و آموزش ضمن خدمت پرسـتاران منجـر بـه ايجـاد     ارتباط ت افزايش مد ،وظايف جانبي پرستاران هشكا :گيري نتيجه

   .دهد ا كاهش ميهاي درماني ر ت بستري و هزينهطول مد ،نگرش مثبت از پرستاري در بيماران و انعكاس آن به جامعه شده
  بيمار  ،پرستار ،مراقبت ،رضايت :كليديهاي  واژه

 )1389؛ سال 2و  1؛ شماره 7دوره (پزشكي بيرجند  هاي نوين، فصلنامه علمي دانشكده پرستاري و مامايي دانشگاه علوم مراقبت
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  مقدمه
درماني هر كشوري بايستي بطور دائم  -سيستم بهداشتي

صورت بازخورد داشته باشد تا ه را ب كنندگان هنظرات مراجع
هاي لازم براي اصلاحات  د و برنامهوننقايص احتمالي مشخص ش

   .بر اساس اين نظرات تدوين شود
عنوان يكي از ه بيمار ب  رضايت ،بر اساس مفهوم بيمار محوري

گردد كه تلاش سيستم در جهت رسيدن به  نتايجي محسوب مي
   .باشد آن مي

ار بيشترين ميزان مراقبت را در رابطه كه پرست با توجه به اين
ميزان رضايت بيمار كه  ،دهد با درمان و بهبود بيماران ارائه مي

دهنده ميزان كيفيت  هاست نشان كننده اين مراقبت دريافت
   .)1( ستا هاي پرستاري مراقبت

كيد أهاي پرستاران داراي ابعاد بسياري است كه با ت فعاليت
 ؛هاي آنهاست هاي پرستاري و نقش هاي مختلف مراقبت بر جنبه

 آموزشي و ارتباطي كه پرستار ،مديريتي ،حفاظتي ،مثل مراقبتي
و در هر يك ) 2(كند  هاي مختلف عمل مي اغلب همزمان در نقش

ها بر اساس دانش و  گيري و انجام فعاليت ها تصميم از اين نقش
گيرد  يند پرستاري و مقررات مؤسسه كاري صورت ميافر ،مهارت

)3(.   
 Pollyهاي  گيري رضايت بيماران از پرستاران در رده در اندازه

كرده  مندي از پرستاران تحصيل مختلف نشان داد كه رضايت
نيز در مورد  و همكاران Dotti. )4(بيشتر از سايرين بوده است 

رضايت بالا را گزارش  ،رضايت بيماران از نقش آموزشي پرستاران
   .)5(نمود 

شده پرستاران هستند كه با  هاي انجام وهشبا توجه به پژ
و  )6( درنظرگرفتن استانداردهاي پرستاري و اطلاع از حقوق بيمار

مين رضايت أاند در جهت ت با استفاده از علم و هنري كه آموخته
هاي  مراقبت ،)7( هاي مختلف بيماران از طريق ايفاي نقش

دي من از طرفي سنجش رضايت .دهند پرستاري را انجام مي
بيماران با توجه به مطالب ذكرشده اهميت زيادي دارد و در اين 

اين  بطور دائم پرستاران و بيماران ،خصوص از جانب مديران
هاي پرستاري  سؤال مطرح است كه رضايت بيماران از مراقبت

   .)10- 8( شده به چه ميزان است ارائه
پژوهش حاضر با هدف تعيين ميزان با توجه به اين مطالب، 

هاي آنها بر  هاي پرستاري و ايفاي نقش ضايت بيماران از مراقبتر

مريكا آنقش پرستار كه توسط انجمن پرستاران  پنجاساس 
ميزان رضايت بيماران از ايفاي  انجام شد و ،پيشنهاد شده است

آموزشي و حفاظتي  ،مديريتي ،ارتباطي ،هاي درماني نقش
  . ارزيابي گرديد پرستاران

  
  روش تحقيق

كه به صورت مقطعي و در تحليلي  -توصيفيمطالعه ين در ا
 شامل جامعه پژوهشانجام شد، به مدت شش ماه  1381سال 

و ) عج( عصر هاي داخلي بيمارستان ولي بيماران بستري در بخش
بود و محيط  شهر بيرجند) ع(جراحي بيمارستان امام رضا 

هاي جراحي عمومي و جراحي ارتوپدي بيمارستان  پژوهش بخش
اعصاب و عفوني  ،مردان هاي داخلي زنان و بخش و) ع( امام رضا

   .بود) عج(عصر  بيمارستان ولي
غيراحتمالي آسان  گيري بيمار از طريق نمونه 300تعداد 

بيماران ترخيصي هر روز كه واجد  تماميشامل  ،مبتني بر هدف
ساعت قبل از ترخيص از آنها  دوانتخاب و  ،شرايط پژوهش بودند

مصاحبه در  .عمل آمده حضوري توسط پژوهشگر بمصاحبه 
ها از نظر وضعيت ظاهر و لباس  شرايط يكسان براي نمونه

و بر اساس سؤالات و اهداف  …زمان و مكان مشابه و  ،پژوهشگر
   .انجام شد ،تعيين شده

بخش : شامل دو بخش بود ون وابزار پژوهش فرم مصاحبه مد
و بخش دوم  )سؤال 16(ها  مشخصات فردي نمونه مربوط به اول

 ،ارتباطي ،هاي درماني رضايت بيماران از ايفاي نقشمربوط به 
  .بود) سؤال 40(آموزشي و حفاظتي  ،مديريتي

 يد اعتماد و اعتبار علمي پرسشنامه از مطالعهيتا به منظور
   .و نظر اساتيد دانشكده پرستاري استفاده شد آزمايي پيش

ه اي ليكرت ب گزينه سه ميزان رضايت با استفاده از مقياس
امتياز سنجيده  1=و ناراضي 2=راضي نسبتاً ،3=راضي صورت كاملاً

 ،زياد= 120-95(اي  صورت رتبهه ي بشد و مجموع امتيازات كلّ
افزار آماري  نرمبا استفاده از ) كم =67-40متوسط و  =68-94

SPSS تجزيه و تحليل گرديد.   
امتيازات حسب مندي بيماران بر  سطح رضايتبندي  رتبه

 1 هاي مورد بررسي به تفكيك در جدول نقشبراي شده  كسب
   .آمده است
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  ها  يافته
ها در  نمونه% 4/50 ،بيمار مورد بررسي 300از مجموع 

و  سواد بي% 5/44 ،هلأمت% 8/72 ،سال 35-25ي محدوده سنّ
% 3/80 ،دار خانه% 7/37 ،داراي تحصيلات متوسطه به بالا% 7/15

سابقه بستري % 2/37 ؛ساكن شهر بودند% 2/67 و داراي بيمه
هاي  در بخشبقيه هاي جراحي و  در بخش% 59 ند؛قبلي داشت

 روز 7-3 ت بستريطور متوسط مده داخلي بستري بودند و ب
ايفاي  فراواني نسبي سطح رضايت بيماران ازبررسي  .بوده است

 بيشترين ميزان هاي مختلف پرستاران بيانگر اين بود كه نقش
و %) 8/42(بالا در رابطه با نقش ارتباطي  مندي در حد رضايت
 در سطحدست آمده ه بو بيشترين فراواني %) 6/39( درماني
%) 2/27(و آموزشي %) 28(كم مربوط به نقش مديريتي  رضايت

  . ارائه شده است 2جدول در  ي مشروحها يافته .بود
به ميزان  بيماران% 8/6 ،هاي پرستاران نقش از كلّ مجموعدر 

 نمودار(به ميزان زياد رضايت داشتند % 2/27 متوسط و% 66 ،كم
تعيين ارتباط بين مشخصات فردي و ميزان رضايت از  .)1

كه بين محل سكونت،  نشان دادشده  هاي پرستاري ارائه مراقبت
علت بستري، ميزان تحصيلات، تعداد دفعات بستري و  و تمد

دار آماري وجود  ت ارتباط معنيسابقه بستري قبلي با ميزان رضاي
، وضعيت )P=016/0(، سن )P=002/0(جنس  دو ولي بين ردندا
و ) P=032/0(شغل  ،)P=015/0(، نوع بخش )P=002/0(هل أت

با ضريب  با ميزان رضايت ارتباط آماري) P=000/0(وضعيت بيمه 
  .دار بود معني %97اطمينان بيش از 

  
  بحث

ضايت بيماران از بيشترين امتياز ردر اين پژوهش 
رسد  نظر ميه ب ؛متوسط بود هاي پرستاري، رضايت در حد مراقبت

ناشي از شلوغي و ازدحام  عدم رضايت به ميزان زياد احتمالاً

ها از نظر كمبود فضا براي بستري و تراكم بيماران در  بخش
پرستاري به نسبت استانداردهاي كاركنان ها، كمبود تعداد  اتاق

م كاري زياد پرستاران، ازدحام دانشجويان شده و حج تعيين
پرستاري و پزشكي، افزايش سطح انتظارات مردم با پيشرفت علم 

هايي براي  توان با انجام آموزش و آگاهي افراد جامعه باشد كه مي
ها و  بيماران هنگام پذيرش، آموزش افراد جامعه از طريق رسانه

ه پرستاري و مدارس و آشنا نمودن آنها با ابعاد مختلف حرف
مين آسايش و آرامش روحي و جسمي براي پرستاران أهمچنين ت
  .افزودبيماران  ولين بر ميزان رضايتؤتوسط مس

 ها در حد نمونهبيشتر  ،از ايفاي نقش درماني پرستاران
در تحقيق نيز  سيدي و حيدري .رضايت داشتند%) 8/48(متوسط 

فيزيولوژيك را در مين نيازهاي أميزان رضايت بيماران از تخود، 
هرچند بيماراني كه از  )11( ندگزارش نمود%) 65(متوسط  حد

بوده و % 6/39 ،زياد راضي بودند اين حيطه پرستاري در حد
به ميزان كم رضايت داشتند اما نياز به %) 6/11(حداقل آنها 

شود و تلاش  پيگيري عوامل مؤثر بر رضايت بيماران احساس مي
  .طلبد اران و مديران را ميهمگاني از جانب پرست

  
  
  
  
  
  
  
  

  هاي  رضايت بيماران از مراقبتفراواني نسبي سطح  -1نمودار 
  پرستاري ارائه شده

  بر حسب محدوده امتيازات كسب شده ندي م رضايت رتبه -1 جدول
  هاي پرستاران نقشبراي 

محدوده
  حفاظتي  آموزشي  مديريتي  ارتباطي  درماني   رتبه

  7- 11  8- 13  7- 11  8- 13  10- 16  كم
  12- 16  14- 19  12- 16  14- 19  17- 23  متوسط
  17- 21  20- 24  17- 21  20- 24  24- 30  زياد

  هاي  رضايت بيماران از ايفاي نقش فراواني نسبي سطح -2ول جد
  مختلف پرستاران

  نقش
 حفاظتي آموزشي مديريتي ارتباطي درماني  رضايت ميزان

 %2/21 %2/27  %28  %2/5 %6/11  كم
 %6/53  %58  %2/61  %52 %8/48  متوسط
 %2/25 %8/14  %8/10 %8/42 %6/39  زياد
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هاي پرستاري، در مقايسه با ساير  از بعد ارتباطي مراقبت
آنها بيشتر و %) 2/5(ها، حداقل بيماران به ميزان كم  نقش

رضايت  به ميزان زياد ازايفاي اين نقش پرستاران%) 8/42(
 ن از نحوه برخورد،دهنده رضايت بالاي آنا داشتند كه نشان

در در همين رابطه ؛ همدلي پرستاران با بيماران است آشنايي و
هاي ارتباطي پرستاران  رضايت بيماران از مهارتتحقيقي مشابه 

 مرحله انجام ارتباط بيش از بيماران ازگزارش شده و بالا  حددر 
و بيانگر اين است كه با ) 12(ند ا همراحل آن رضايت داشت ساير

رويه هاي  به تماس بيشتري كه پرستاران به سبب انجامتوجه 
امكان ايجاد ارتباط با بيمار بيشتر فراهم  ،با بيمار دارندمراقبتي 

  .شود مي
بيماران بيشتر هاي پرستاري نيز  از بعد مديريتي مراقبت

)2/61 (%هاي  متوسط راضي بودند و در مقايسه با نقش در حد
مربوط %) 8/10(زياد  ت در حدمورد بررسي كمترين ميزان رضاي

رسد پرستاران هنگام  نظر ميه ب .به اين بعد پرستاري است
سركشي و رسيدگي به امور مديريتي بيماران توضيحات لازم و 
كافي به آنها ارائه ننموده و بندرت خود را به آنها معرفي نموده و 

ند و براي ا هت زمان كمتري را بر بالين بيماران حضور داشتمد
هاي بيماران كمتر با بيمار صحبت  توجه به نيازها و خواسته

  .اند نموده
متوسط  ها در حد نمونهبيشتر از نقش آموزشي پرستاران نيز 

رويه هاي  طور غير رسمي هنگام انجامه راضي بودند و پرستار ب
و در صورت سؤال نمودن بيماران توضيحات نه چندان مراقبتي 

گزارش ر مطالعه مشابهي همين نتايج د .دادند كافي به آنها مي
رسد پرستاران با حجم كاري زياد و  و به نظر مي) 13(شده است 

له آموزش به بيمار توجه أكمتر به مس ،كثرت تعداد بيماران
اند كه لازم است مديران در جهت اجراي آموزش به بيمار  نموده

   .ون نظارت مستمر داشته باشندطور مده ب
بيماران بيشتر هاي پرستاري نيز  از بعد حفاظتي مراقبت

)6/53 (%ست كه ا متوسط رضايت داشتند و بيانگر اين در حد
در  ،كند آور حفظ مي اقداماتي كه بيمار را از عوامل محيطي زيان

مورد وي صورت گرفته است و پرستاران تدابير امنيتي از قبيل 
افتادن از  ،و آسيب سوزي پيشگيري از آتش ،داشتن حفاظ تخت

تخت و پنجره و جلوگيري از انتشار عفونت را براي بيماران در حد 
   .اند مطلوب در نظر گرفته

رضايت بيشتري  ،هاي جراحي بيماران بستري در بخش
تر بودن دوره بستري در اين  مربوط به كوتاه داشتند كه احتمالاً

بستري در  تكرار مشكلات بيماران باشد و احتمالاً ميها  بخش
هاي داخلي منجر به افزايش سطح انتظارات و آگاهي آنان از  بخش

بر ميزان رضايت مؤثر عوامل  هاي آن شده و اين بيماري و مراقبت
همچنين كمترين ميزان رضايت در افراد داراي مدرك  اند؛ بوده

دليل افزايش آگاهي ه بتواند  ميديپلم و بالاتر بود كه اين امر 
 .دباشاز حرفه پرستاري و افزايش سطح توقع آنها افراد باسواد 

مندي و  هم رابطه معكوس بين رضايتهمكاران  نژاد و حاجي
  .)14(كند  انتظارات بيماران را تائيد مي

بين ميزان رضايت دو جنس نيز همبستگي در  اين تحقيق 
صورت كه ميزان رضايت زياد در افراد مؤنث ن يه اب وجود داشت

پرستاري  كاركنانرسد چون  نظر ميه ب ؛كر بودمذ افراد بيش از
 ،له رعايت طرح انطباقأبا توجه به مس هستند و بيشتر مؤنثنيز 

در تحقيق مشابه كه  .بر رضايت زنان مؤثر بوده استاين امر 
دار بود  انجام شد اين همبستگي معنيسيدي و حيدري توسط 

و زنان بيش تر  بيماران مسن ندنيز نشان دادعلوي  پروين و ).11(
ت بستري و هرچند بين طول مد؛ )15(از مردان رضايت دارند 

دار آماري يافت نشد ولي  ميزان رضايت بيماران ارتباط معني
ه ب ،بستري بودند روز 6-4 مدته كه ب ميزان رضايت در بيماراني

ت بستري بود كه كمتر يا بيشتر از اين مدافرادي مراتب بيش از 
شدن مؤثر  اضطراب ناشي از بستري احتمالاً ؛ در اين موردبودند

كه  ندنيز به اين نتيجه دست يافت Wagnerو  Bear ؛بوده است
عنوان عامل مؤثر بر رضايت ه ت اقامت در بيمارستان بطول مد
ميزان رضايت با افزايش سن  .)16(ثير داشته است أبيماران ت

گزارش نيز همين ارتباط را آقا براري و همكاران  ،كاهش يافته
  ). 17( اند نموده
  
  گيري نتيجه

هاي پرستاري  رضايت بيماران از مراقبت ،در اين پژوهش
دهنده ارتقا و افزايش  اين امر نشان و متوسط به بالا تعيين شده

كرده و  كارگيري افراد تحصيل ههاي پرستاري با ب كيفيت مراقبت
با  .باشد توجه روزافزون به امر آموزش دانشجويان پرستاري مي

هاي پرستاري احساس رضايت  اين وجود بيماراني كه از مراقبت
ميل بيشتري به خدمات متقابل در جامعه دارند  احتمالاً ،كنند مي
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جنبه اجتماعي حرفه پرستاري نيز  ،و در بازگشت آنها به اجتماع
كه ميزان رضايت  از طرفي با توجه به اين .يافت ارتقا خواهد

متوسط و بالاتر  هاي پرستاران در حد قشبيماران از ايفاي برخي ن
 ،نشانگر اجراي آنها با كيفيت نسبي از ديدگاه بيماران است ،بوده

هاي مراقبتي در  پس پرستاران مي بايست با تكميل و اصلاح روش

 ،جهت ارتقا كيفيت كاري خود و رضايت بيماران تلاش نمايند
يزي كنند كه ر هايي طرح ولين پرستاري نيز برنامهؤمديران و مس

پرستاران با مشكلات بيماران آشنا شده و خدمات خود را به 
   .نحوي ارائه دهند كه رضايت آنان حاصل شود
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Title: Patient satisfaction of nursing care in medical-surgical wards of Birjand university hospitals  

Authors: M. Mogharrab1, M. Ghanad Kafi2, M. Salehi3 

Abstract: 

Background and Aim: Nurses engage in most duties related to clients' treatment and recovery. Performing 
nursing care with high quality results patient satisfaction and help them for self-care. So this study conducted 
to determine the patient satisfaction of nursing care in medical-surgical wards of Birjand hospitals. 

Materials and Methods: In This descriptive study, 300 patients discharged from medical-surgical wards in 
research period by purposeful sampling. Patients were interviewed from 2 hours before discharging. Patient 
satisfaction of 5 roles of nurses were assessed by 3 item Likert scale  

Results: In total score patients27.2% highly, 66% moderately and 6.8% mildly were satisfied. P.S. of 
different roles of nursing was: treatment role 11.6% mild, 48.8% moderate and 39.6% high; communication 
5.2% mild, 52% moderate and 42.8% high; management 28% mild, 61.2% moderate and 10.8% high; 
educational role 27.2% mild, 58% moderate and 14.8% high and protective 21.2% mild, 53.6% moderate and 
25.2% high. There was significant relationship between P.S. and age, sex, marital status, ward, job and type 
of insurance variables. 

Conclusion: Decreasing unnecessary works of nurses, increasing communication between client and nurse, 
and continuous education of nurses, make positive attitude toward nursing and reflecting to community, 
decrease hospitalization period and treatment costs.  

Key Words: Satisfaction, Care, Patient, Nurse 
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