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 چکيده

مـاران  يب منـدي  رضـايت  که آنجائياز . نظام سلامت است يسنجش اثر بخش يبرا ياصل يها شاخصاز  يکيماران، يب مندي رضايتزان يم: و هدفنه يش زميپ

و  شهرستان آمـل  يها مارستانيبدر  يماران از خدمات بستريت بيزان رضايم ين مطالعه با هدف بررسيا ،قرار دارد ير عوامل گوناگونيمناطق مختلف تحت تاث

  .رفتيانجام پذ مندي رضايتدر ارتقاء  يپرستار يها مراقبتنقش 

وارد مطالعه شـده بودنـد، انجـام     يتصادف صورت به کهص يو در حال ترخ يماران بسترينفر از ب ٣٠٠ يبر رو يمقطع - يفيتوصن مطالعه يا :مواد و روش کار

بـود، در هنگـام    هـا  مارسـتان يب يت سنجيرضا يارهايمعو  يقات قبليج تحقيرگرفته از نتاکه ب ،پژوهشگر ساخته مدون ي نامه پرسشق ياطلاعات از طر. ديگرد

مـورد   ANOVAمسـتقل و   يآزمونت، يرسون، مجذور کايپ يهمبستگ ،يفيو آمار توص  SPSS يآمار افزار نرمبا استفاده از  ها داده. ديگرد آوري جمع ،صيترخ

  .ل قرار گرفتيه تحليتجز

از  درصـد ٠٦/٦٤و  ياز خـدمات پزشـک   درصد١/٦٩ ،ياز خدمات پرستار درصد٩٤/٧٥ ،يماران از کل خدمات بستريدرصد ب٣/٦٩ مندي يترضازان يم :ها افتهي

لات يو سطح تحص ين رده سنيک فقط بين مشخصات دموگرافيطرفه نشان داد که از ب کي ANOVAج آزمون ينتا. در حد مطلوب گزارش شد يخدمات عموم

  ).p<0/001(وجود دارد داري معنيآنان ارتباط  ديمن رضايتماران با يب

 ،يخدمات پرسـتار  ين مطالعه در حد مطلوب بوده است و با توجه به نقش به سزايا ماران شرکت کننده درياکثر ب مندي رضايتزان يم: يريجه گيبحث و نت

ن مقوله جلب گردد و سنجش ين به اي، لازم است توجه مسئولمندي يترضاش ي، در افزاها بخشط يمح يکيزيز مشخصات فيارتباط کارکنان و ن يبرقرار ييتوانا

  .رديمدنظر قرار گ ها مارستانيبه يماران در کليص بيند ترخياز فرا يماران به عنوان بخشيت بيرضا

  يپرستار يها مراقبت، يمار، خدمات بستريت بيرضا :ها واژهد يکل
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  )نويسنده مسئول(لعضو هيات علمي دانشکده پرستاري مامايي آمل،دانشگاه علوم پزشکي بابکارشناس ارشد پرستاری،  ١
  عضو کميته تحقيقات دانشکده پرستاري مامايي آمل،دانشگاه علوم پزشکي بابلکارشناس پرستاری،  ٢
  عضو هيات علمي دانشکده پرستاري مامايي آمل،دانشگاه علوم پزشکي بابلکارشناس ارشد پرستاری،  ٣
  امايي آمل،دانشگاه علوم پزشکي بابلعضو کميته تحقيقات دانشکده پرستاري مدانشجوی کارشناس پرستاری،  ٤
  بابل )ع(بيمارستان امام علی  کارشناس پرستاري ٥

  مقدمه 

ـ   يارائه دهنده خـدمات بهداشـت   يها موسسه يهدف اصل

ن يبه ا يابيدست. افراد جامعه است يبرا ين سلامتيتام يدرمان

ر ياز امکـان پـذ  ي ـهدف فقط با ارائه خدمات مطلـوب و مـورد ن  

ازمنـد  يزان مطلوب بودن خدمات ارائـه شـده ن  يم). ۱(باشد  يم

است که در آن نظام بـه نقطـه نظـرات     يابيک نظام ارزياستقرار 

 ياريبس). ۲(خدمات توجه گردد ياصل يماران به عنوان مشتريب

ــران م ــاز صــاحب نظ ــاران از خــدماتيب منــدي رضــايتزان ي  م

ت ي ـفيو ک ياثر بخش يها شاخص ينتر مهماز  يکيرا  يمارستانيب

 باورند نيو بر ا دانند يممختلف،  يها بخشخدمات ارائه شده در 
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پس به ). ۳(است يمارستانيت هر بيد موفقي، کليمار راضيکه ب

 نيتـر  مهـم مـاران، از  يب منـدي  رضـايت  يکـه بررس ـ  رسـد  يم ـنظر 

ن خـاطر  يبـه هم ـ ). ۵،۴(باشـد  يبهداشت يها ستميس يها يخروج

مـار را  يت و بهبـود ب ياز و جلب رضاين نيتام ،ها مارستانيبران يمد

مارسـتان را در  يو هـدف ب  داننـد  يمف خود يوظا يش شرط اصليپ

ز در ي ـگ ننيدم). ۵(کنند يم يطراح) ماريب( يهدف مشتر يراستا

د قـرار داده و آن  يرا مورد تاک ها يمشترت ين رضايتام ،ه خودينظر

چـرا کـه   ). ۶(دانـد  يمستم يت در سيفيرا از اصول ارتقاء مستمر ک

از  يت و ناخشـنود ي ـمردم منجر به احساس عدم کفا ينديناخوشا

و  گـردد  يم ـ ينظـام بهداشـت   ييپرسنل و به تبع آن کـاهش کـارآ  

فرد است و در صورت  ياز وجوه سلامت يکيت، يبالاخره آن که رضا

بر خلاف رسـالت خـود    يت مردم، نظام بهداشتيعدم توجه به رضا

 ).۱(است، عمـل کـرده اسـت     يسلامت ياز مردم برايبه ن که پاسخ

ت يمقاله نشان داد که رضا ۴۵ز از يو همکاران ن ١وار يمطالعه مرور

شـاخص   يمـان در يت ارائه خدمات بهداشتيفيماران در برآورد کيب

 ـ يماران ناشيب مندي رضايت). ۶(است  يسودمند  ياز برداشت ذهن

 يت پزشک، مهـارت برقـرار  يماران از حقوق خود، جنسيب يو آگاه

چون  يگريماران و عوامل مختلف ديبا ب يکادر درمان يارتباط ذهن

 يژگــيو و يتيشخص ـ ،ياقتصـاد  ،ياجتمـاع  ،يفرهنگ ـ يهـا  نـه يزم

). ۶-۸(باشد يم ها آنلات يطح تحصمانند سن،جنس و س يدموگراف

 منـدي  رضـايت مـرتبط بـا    ين فاکتورهـا ييتع که اينلذا با توجه به 

 ين بهداشتي، مراقبکند يمکمک  ها مراقبتماران در ارتقاء سطح يب

تـا بـه   ) ۴(مـاران هسـتند  يب يواقع يازهايخواهان کسب اطلاع از ن

فعـل و   ند ارائـه خـدمات و  يفرآ ياز آن در چگونگ يآگاه ي واسطه

 يخـدمات  و يپرستار، کادر درمان ،مار، پزشکين بيانفعالات روابط ب

ت خدمات ارائه شـده در  يفيت و کيگرکمياز طرف د. نديکمک نما

 منـدي  رضـايت منـاطق مختلـف متفـاوت اسـت و      يهـا  مارستانيب

مصـدق   ، مـثلاً ردي ـگ يم ـقـرار   ير عوامل گوناگونيماران تحت تاثيب

                                                
1 ware 

زان يان ميو حاج ۵از  ۱۱/۴ن را يقزو ماران شهريبرضايت ن يانگيم

درصـد گـزارش    ۹۰ش از يدر بابـل را ب ـ  يمـاران بسـتر  يت بيرضا

 يت بـرا يت رضـا ين داشتن اطلاعات از وضعيبنابرا). ۶،۳( اند نموده

ت درمـان  يريمد يها يزيرارائه خدمات، در برنامه  يچگونگ يابيارز

ن يابرابن ـ. خواهـد داشـت   يا کنندهن ييدر مناطق مختلف، نقش تع

از  شـده  يماران بسـتر يت بيزان رضايم ين مطالعه با هدف بررسيا

شهرسـتان آمـل    يها مارستانيبدر  يخدمات بستر ي ارائه ي نحوه

  .انجام شد

  

  کار مواد و روش

 ۳۰۰ يبـر رو است کـه   يمقطع - يفياز نوع توصن مطالعه يا 

 يهــا مارســتانيبص در يو در حــال تــرخ يمــاران بســترينفــر از ب

، پـس از کسـب اجـازه از    ۱۳۸۸ب شهرستان آمـل در سـال   منتخ

 يتصادف به صورت يرينمونه گ .ديمارستان، انجام گردين بيمسئول

مشـارکت   ييکه توانـا سال  ۱۵ شتر ازين با سن بمارايبانجام شد و 

وارد مطالعـه  ت آگاهانـه،  يرا داشتند، با رضـا  نامه پرسشل يدر تکم

 ۲۴از  تـر  کـم کـه   يمـاران يب ،ICU ،اورژانـس بخش  مارانيب .شدند

کـه بـه علـت     يمـاران يز بيو ن اند بوده يبسترمارستان يدر بساعت 

از  نبوده انـد،  نامه پرسشل يقادر به تکم يا روحي يمشکلات جسم

نکه تـرس از اخـتلال در مراقبـت و    يا يبرا .دنديگردمطالعه خارج 

در  نامـه  پرسـش  ،ر نگـذارد يماران تاثيب يبر نحوه پاسخ ده ،درمان

نان داده شـد کـه نظـرات    يع شد و به آنان اطميص توزيزمان ترخ

 ماًيماران با سواد مسـتق يب. فاش نخواهد شد يآنان به صورت انفراد

ا کم سواد با مشارکت يسواد  يماران بيرا پر نمودند و ب نامه پرسش

ن کار را انجـام  يا ،مار، کمک پژوهشگريل بيا در صورت تمايهمراه 

 ،پژوهشـگر سـاخته   مـدون  ي نامه پرسشق ياز طراطلاعات . اند داده

 يت سـنج يرضـا  يارهـا يمعو  يقات قبليج تحقيکه بر گرفته از نتا

دو شـامل   نامـه  پرسـش  ني ـا. ديگرد يبود، جمع آور ها مارستانيب

 شـامل ک ي ـمربـوط بـه اطلاعـات دموگراف    ،بخـش اول  :بخش است
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 ،شـغل  ،محـل سـکونت   ،ت تاهـل يوضـع  ،لاتيتحص ـ ،سـن  ،جنس

بخـش   است وو نوع آن  يمدت بستر ،يبخش بستر ،مهيت بيوضع

ماران از خدمات يت بيسوال مربوط به رضا ۳۰ ي رندهيگدوم در بر 

و خـدمات  ) سـوال  ۶( يراپزشـک يپو  يپزشک ،)سوال۱۱( يپرستار

 ،کـرت يل يا درجـه  ۵اس ي ـماران با مقيب. است  )سوال ۱۳( يعموم

 کـم  يليخ( اند هنمودان يت خود را نسبت به هر سوال بيزان رضايم

زان ي ـمحاسـبه م  يبـرا  .)۵اد ي ـز يلي، خ۴اديز ،۳، متوسط۲، کم ۱

نمرات سوالات هـر   ،ت از هر کدام از چهار دسته خدمات فوقيرضا

ــا  ــع و در مبن ــا هــم جم ــمحاســبه گرد ۵ يقســمت ب ــم. دي زان ي

 منـدي  رضـايت بـه عنـوان سـطح    " کم و کـم   يليخ" مندي رضايت

ــامطلوب و م ــن ــاي ــز" ت يزان رض ــيو خاد ي ــز يل ــوان  " ادي ــه عن ب

مشـخص کـردن    يو بـرا . مطلوب در نظر گرفته شـد  مندي رضايت

 ـ يدرصد افراد راض هـر گـروه از خـدمات و کـل      يبـرا ( يا ناراض ـي

ماران از يب يت کليرضا. ن گرفته شديانگيم ي، از درصدها)خدمات

ســوال و  ۳۰مارسـتان بـا جمـع نمــره اختصـاص داده شـده بـه       يب

، بـا  نامـه  پرسش يدر انتها. به دست آمد ۲۰ يمحاسبه آن در مبنا

ا انتقـاد خـود را   ي ـشنهاد و يمار خواسته شد تا پياز ب باز ک سوالي

مـاران از خـدمات ارائـه    يب منـدي  رضايتزان يش ميدرخصوص افزا

 يـي از نـوع روا  نامـه  پرسـش اعتبار . ان کننديمارستان، بيشده در ب

ات ي ـاعضـاء ه ( نظـران  نفـر از صـاحب   ۱۰محتوا با استفاده از نظر 

آن پـس از انجـام مطالعـه     يياي ـو پا) مارسـتان ين بيو مسول يعلم

. د قـرار گرفـت  ي ـمـورد تائ  ۹/۰ب يمار با ضـر يب ۲۰ يلوت بر رويپا

 ،يفيو آمـار توص ـ   SPSS يبـا اسـتفاده از نـرم افـزار آمـار      ها داده

مستقل و  يت آزمونو  ANOVA ،يرسون، مجذور کايپ يهمبستگ

 .ل قرار گرفتيه تحليتجز انس مورديز واريآنال

  

  ها افتهي

مورد پژوهش نشـان داد کـه    يک واحدهايمشخصات دموگراف

از نظـر  . بودنـد ) درصـد ۳/۷۷(و متاهـل  ) درصد۵۷( مرد ها آناکثر 

ــ ــدها  ۳/۷۳لات يتحص ــد واح ــژوهش دارا يدرص ــ يپ لات يتحص

. بودنـد  يلات دانشـگاه يتحص ـ يدرصـد دارا  ۷/۲۶و  يردانشگاهيغ

. قرار داشـتند ) درصد۶/۴۷(سال ۲۰-۴۰ يه سنشتر آنان در گرويب

گـر  يدرصد د ۵۳و  يماران مناطق شهريدرصد ب ۴۶محل سکونت 

مـاران  ياکثـر ب  ،ياز نظـر مشخصـات بسـتر   . در روستاها بوده است

ک يتخته،  ۴درصد در اتاق  ۴۷تخته،  ۳ يها اتاقدر ) درصد۷/۵۱(

تخـت   ۴شتر از يب يها اتاقدرصد در  ۳/۰تخته و  ۲درصد در اتاق 

 بـه صـورت  مـاران  يدرصـد ب  ۵۷رش ينحـوه پـذ  . انـد  بـوده  يبستر

  .بوده است غيراورژانسیه يبقو  ياورژانس

ماران را از خدمات يب مندي رضايتت يوضع ،کيجدول شماره 

جـدول مـذکور   . دهد يمنشان  يو عموم يپزشک ،يمختلف پرستار

 ياز خدمات پرستار مندي رضايتن درصد يشتريکه ب دهد يمنشان 

عملکـرد   ،)درصـد ۷/۸۵(پرستاران يمربوط به حفظ شئونات اسلام

زان مربـوط بـه نحـوه    ي ـم ترين کمو ) درصد۶/۸۱(پرستاران ينيبال

بـوده  ) درصـد ۶۲(برخورد پرستاران با همراهان و ملاقات کنندگان

ــت ــتريب. اس ــد يش ــايتن درص ــدي رض ــک  من ــدمات پزش و  ياز خ

ن يشتريو ب) ددرص۷/۷۸(مربوط به نحوه برخورد پزشک يراپزشکيپ

 طيمحــ ييمربــوط بــه روشــنا ياز خــدمات عمــوم منــدي رضــايت

و خــدمات ) درصـد ۷/۷۸( هـا  بخــش ينظافـت عمـوم   ،)درصـد ۸۵(

ن جدول نشـان  يهم. بوده است)درصد۳/۷۸( يشيو سرما يشيگرما

مربوط بـه نحـوه برخـورد     مندي رضايتدرصد  ترين کمکه  دهد يم

  . بوده است) درصد۳۴(نگهبانان با همراهان 

خود را از خـدمات   يکل مندي رضايتزان يپژوهش م يواحدها

 يراپزشــــکيو پ ي، خــــدمات پزشــــک۷۷/۳± ۶۸/۰ يپرســــتار

زان يو م ۵اس يدر مق ۷۶/۳ ± ۷/۰ يو خدمات عموم ۸۱/۰±۸۴/۳

مارسـتان را  يارائـه شـده در ب   ياز کل خدمات بسـتر  مندي رضايت

 يهـا  آزمـون ج ينتا. گزارش نمودند ۲۰اس يدر مق ۰۵/۱۵ ± ۴۸/۲

 ـ داري معنـي ارتبـاط   گونه هيچ يآمار و  منـدي  رضـايت زان ي ـن ميب

مـه و  ي، نـوع ب ينـوع و مـدت بسـتر    ،جنس، محل سـکونت، شـغل  
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ــداديوضــع ــا. (P>0/05)ت تاهــل نشــان ن ــون ينت    ANOVAج آزم

 ـ داري معنـي نشــان دهنـده وجـود ارتبــاط    طرفـه  يـک  ن ســن و يب

ن آزمـو  ).p<0/001(بـوده اسـت   ياز خـدمات عمـوم   مندي رضايت

سال  ۵۰-۶۰سال و  ۲۰-۳۰ن گروه ين اختلاف را بيشفه ا يبيتعق

ــ. نشــان داد ــ ين آزمــون مجــذور کــايهمچن ــاط ب ن ســطح يارتب

و  يخدمات پزشـک  ،ياز خدمات پرستار مندي رضايتلات و يتحص

). p<0/001(نشـان داد  دار معنـي  يرا از نظـر آمـار   يخدمات عموم

ــ مثبــت يرســون نشــان دهنــده وجــود همبســتگ يآزمــون پ ن يب

بـوده   يو خدمات عموم ي، پزشکياز خدمات پرستار مندي رضايت

  .نشان داده شده است ۲که در جدول شماره ) p<0/001(است

 ياز خدمات پرستار مندي رضايتزان يبا توجه به م يماران بستريو درصد ب يع فراوانيتوز ):۱(شماره جدول 

  نوع خدمات
  مندي رضايتزان يم

  نامطلوب
  (%)تعداد

  سطمتو
  (%)تعداد

  مطلوب
  (%)تعداد

  يپرستار

  )۷/۷۰(۲۱۲  )۲۶(۷۸  )۳/۳(۱۰  ياتيم حيکنترل علا

  )۷/۷۸(۲۳۶  )۱۸(۵۴  )۳/۳(۱۰  ق سرم و دارويتزر
  )۷۸(۲۳۴  )۳/۱۷(۵۲  )۶/۴(۱۴  برخورد پرستاران ي نحوه

  )۶۲(۱۸۶  )۳/۳۰(۹۱  )۷/۷(۲۳  برخورد با همراهان و ملاقات کنندگان
  )۷۶(۲۲۸  )۳/۱۶(۴۹  )۷/۷(۲۳  ماريه سوالات بپرستاران ب يپاسخ ده

  )۳/۷۴(۲۲۳  )۳/۲۰(۶۱  )۳/۵(۱۶  مارانيب يجاد آرامش برايا
  )۷/۷۸(۲۳۶  )۳/۱۸(۵۵  )۳(۹  به موقع به پرستاران يدسترس
  )۷/۸۵(۲۵۷  )۷/۱۲(۳۸  )۷/۱(۵  يظاهر و حفظ شئونات اسلام يآراستگ

  )۷۶(۲۲۸  )۱۹(۵۷  )۵(۱۵  يو درمان يصيتشخ يکارها يريگيپ
  )۶/۷۳(۲۲۱  )۷/۲۰(۶۲  )۷/۵(۱۷  کنترل مناسب و به موقع درد

  )۶/۸۱(۲۴۵ )۳/۱۶(۴۹  )۲(۶  پرستار ينيعملکرد بال

  %۹۴/۷۵±۱۴/۶  %۵۶/۱۹±۸۶/۴  %۵/۴±۰۵/۲  ن درصديانگيم±اريانحراف مع  

  يپزشک

  )۷/۷۸(۲۳۶  )۱۶(۴۸  )۳/۵(۱۶  نحوه برخورد پزشک
  )۶/۶۷(۲۰۳  )۷/۲۲(۶۸  )۷/۹(۲۹  ت پزشکيزيزمان و

  )۷/۷۲(۲۱۸  )۳/۲۱(۶۴  )۶(۱۸  مارينه بينحوه معا
  )۳/۶۳(۱۹۰  )۷/۲۷(۸۳  )۹(۲۷  يارائه اطلاعات در مورد برنامه درمان

  )۳/۵۸(۱۷۵  )۷/۲۵(۷۷  )۴/۷(۲۲  يصيتشخ يها روشانجام 
  )۷/۶۷(۲۰۳  )۲۸(۸۴  )۳/۴(۱۳  يبرنامه درمان

  %۱/۶۹±۱۱/۷  %۷/۲۳±۵۷/۴  %۷۲/۶±۱۳/۲  ن درصديانگيم±اريانحراف مع  

  يعموم

  )۷/۷۳(۲۲۱  )۶/۱۹(۵۹  )۷/۶(۲۰  زمان سرو غذا
  )۳/۵۸(۱۷۵  )۷/۳۲(۹۸  )۹(۲۷  ت غذايفيک

  )۶/۶۲(۸۸  )۲۶(۷۸  )۴/۱۱(۳۴  مقدار غذا
  )۸۵(۲۵۵  )۱۳(۳۹  )۲(۶  طيمح ييروشنا

  )۳/۸۷(۲۳۵  )۱۹(۵۷  )۷/۲(۸  يشيو سرما يشيخدمات گرما
  )۵۰(۱۵۰  )۷/۳۱(۹۵  )۳/۱۸(۵۵  کنترل سر و صدا

  )۷/۵۸(۱۷۶  )۲۸(۸۴  )۳/۱۳(۴۰  ت تختيوضع
  )۷/۷۸(۲۳۶  )۳/۱۵(۴۶  )۶(۱۸  بخش ينظافت عموم

  )۳/۷۳(۲۲۰  )۳/۱۹(۵۸  )۴/۷(۲۲  نظافت اتاق و ملحفه
  )۵۱(۱۵۳  )۳/۳۰(۹۱  )۷/۱۸(۵۶  و حمام يس بهداشتيسرو

  )۶۹(۲۰۷  )۲۵(۷۵  )۶(۱۸  رشيواحد پذ
  )۳/۶۰(۱۸۱  )۷/۳۰(۹۲  )۹(۲۷  صيواحد ترخ

  )۳۴(۱۰۲  )۷/۳۰(۹۲  )۳/۳۵(۱۰۶  نحوه برخورد نگهبان با همراهان

  %۰۶/۶۴±۱۷/۱۴  %۷۲/۲۴±۷/۶  %۲۲/۱۱±۸/۸  ن درصديانگيم±اريانحراف مع  

  %۳/۶۹±۵۸/۱۱  %۸/۲۲±۰۱/۶  %۹/۷±۶/۶  ن درصديانگيم±اريانحراف مع  کل
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از خدمات  يت کليو رضا ي، خدمات عموميشکپز ،ياز خدمات پرستار مندي رضايتزان ين ميب) رسونيپ(يهمبستگ ):۲(جدول شماره 

  منتخب امل يها مارستانيبارائه شده در  يبستر

  يکل خدمات بستر  يعموم  يپزشک  از خدمات مندي رضايت

  ۸۴۳/۰*  ۶۱۲/۰*  ۵۶۲/۰*  يپرستار

  ۸۵۴/۰*  ۵۶۴/۰*    يپزشک

  ۸۴۷/۰*      يعموم

* P<0/0001 

 بحث 

از خدمات ) رصدد۳/۶۹(ماران ين مطالعه نشان داد که اکثر بيا

بـا   افتـه ين ي ـا. داشـتند  يت کل ـيرضـا  هـا  مارستانيبارائه شده در 

 خــواني هــمگــر يد يهــا مارســتانيبانجــام شــده در  يهــا پــژوهش

ــو ن) ۹،۵،۳(دارد ــا ميـ ــز بـ ــايتزان يـ ــدي رضـ ــاران در يب منـ مـ

ک ي ـنزد ييک کشـور اروپـا  ي ـبـه عنـوان مرکـز    ) درصد۷۴(سيپار

ان يش شده در مطالعه حاجگزار مندي رضايتزان يو از م )۱۰(بوده

زان يو همکارانش درخصوص م يیجولااما با مطالعه ). ۶(است تر کم

 يهـا  مارسـتان يبدر  يخـدمات پرسـتار   مـاران از يب منـدي  رضايت

ن ي ـعلـت ا ). ۱۱(نـدارد  خواني هممنتخب کشور  يشهرها يآموزش

تحت مطالعـه   يها مارستانيببودن  ياحتمالا آموزش خواني همعدم 

 يروي ـت ني ـبـودن آمـوزش، پـژوهش و ترب    يمحـور . شدبا يمآنان 

چـون   يمنف ـ يامـدها يسـبب پ  يآموزش يها مارستانيبدر  يانسان

ــابرابر ــوردار ينـ ــان  يدر برخـ ــات درمـ ــه و ياز امکانـ ــبـ ژه در يـ

 يو غربـالگر  يعـدم جداسـاز   ،يآموزش - يتخصص يها مارستانيب

ت کـاهش  يو در نها يا عدم ضرورت بستريماران از نظر ضرورت يب

اما ). ۱۲(ماران خواهد شديع حقوق بييمنابع و تض يزان بهره وريم

ت درمـان بـوده و اداره   ي ـتحت مطالعه مـا بـا محور   يها مارستانيب

انجـام   يخصوص ـ يهـا  بخـش  لهيبه وس ـ ها آناز  ياديز يها قسمت

را  يشـتر يت بيدور بوده و رضا يمنف يامدهاين پيلذا از ا. رديگ يم

د در نظر داشت که افراد يالبته با. ستماران خود جلب نموده اياز ب

و ممکـن اسـت در    کننـد  ينم ـرا پـر   ها نامه پرسش معمولاً يناراض

شـتر  ينداشته باشند که خود سبب شرکت ب يمطالعه مشارکت خوب

از طـرف  . گـردد  يم مندي رضايتش يجه افزايو در نت تر يراضافراد 

ر يتـاث  يمند رضايتبر  يط فرهنگيد در نظر داشت که شرايگر بايد

بالا ممکـن اسـت بـه     مندي رضايتبر  يمبن يها افتهيگذار است و 

اد انتقـاد  ي ـز ها ستميساز  يابيران در ارزيل باشد که مردم اين دليا

 يهـا  دغدغـه  نيتـر  مهـم ستند و ارتباطات مناسب و ادب يکننده ن

ز ي ـدر مطالعـه مـا ن   ين موضـوع تـا حـدود   يا) ۴(است يرانيمردم ا

 هـاي  العملماران مورد مطالعه ما عکس يب که يطور به. ان استينما

ر کارکنـان  يپزشکان و سـا  ،نسبت به نحوه برخورد پرستاران يمهم

 ينحوه برخورد ارائه دهنـدگان خـدمات سـلامت    يعني. نشان دادند

 يهـا  مهـارت ار مهـم بـوده و بهبـود    يبس ـ اش خـانواده مار و يب يبرا

آنان خواهـد   مندي رضايتش يمراقبت کنندگان سبب افزا يارتباط

 نيتـر  مهـم ارتبـاط را از   يز عوامل مربوط به برقراريرسن نيدا. شد

ــل تع ــيعوام ــده ي  يهــا مراقبــتمــاران از يب منــدي رضــايتن کنن

گر انجـام شـده در   يمطالعات د). ۱۳(کرده است يمعرف يمارستانيب

ن يت ايپس لازم است به تقو). ۱۴،۹(اند نکتهن يد هميز مويکشور ن

  .مبذول گردد يا ژهيومهارت توجه 

 يست که مشخصـات فـرد  ا از آن ين مطالعه حاکيا يها افتهي

ت تاهـل، نـوع   يمحل سکونت، شـغل، وضـع   ،جنس: ماران شامليب

آنـان، ارتبـاط    منـدي  رضـايت زان ي ـشـدن بـا م   يمه و نوع بستريب

 يسن يها گروهدر  مندي رضايتزان ياما م. نداشته است داري معني

افـراد   کـه  طـوري  بـه بوده اسـت   مختلف متفاوت يليو سطوح تحص
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 يشـتر يت بيزان رضـا ي ـم تـر  کـم لات يز تحصيسن بالاتر و ن يدارا

 يهـا متغيرن يب يگر هم ارتباطيمطالعات د که وجوديبا  .اند داشته

 ياما برخ) ۱۵،۱۱،۵( اند نيافتهماران يب مندي رضايتک و يدموگراف

 ـي ـاز وجود ارتباط ز يگر از مطالعات حاکيد  ييهـا  مشخصـه ن ياد ب

زان ي ـفـرد بـا م   يمـار يو ب يت اقتصـاد يچون سـن، جـنس، وضـع   

هم همانند مطالعه ما به  يمطالعات). ۱۶،۱۲،۳(اند بوده مندي رضايت

مـاران  يشـتر از ب يماران سالمند معمولا بيکه ب اند دهيرسجه ين نتيا

 کـه  وجـودي بـا  ). ۱۸،۱۷،۹(ت دارنديرضا يجوانتر از خدمات درمان

دا ي ـپ مندي رضايتلات و ين سطح تحصيب يارتباط يجعفرمطالعه 

بـا   مندي رضايتزان ياز کاهش م يحاک يا يجولا، مطالعه )۹(نکرد

 کـه  آنجـايي از ). ۱۱(مـاران بـوده اسـت   يلات بيش سطح تحصيافزا

از خدمات و  ين انتظارات مشتريب يحاصل همبستگ مندي رضايت

چـرا کـه   . ه استين موضوع قابل توجي، ا)۱۹(ات موجود استيواقع

شـتر بـوده و   يب يارتباطـات اجتمـاع   يلات بالاتر دارايراد با تحصاف

و لـذا بـا وضـوح     باشـد  يم ـشتر يآنان به منابع اطلاعات ب يدسترس

ــتريب ــا  يش ــا و نق ــطح  يص سيکمبوده ــرده و س ــتم را درک ک س

  .گردد يم تر کمشان  مندي رضايت

بـالاتر بـودن درصـد     ،ن مطالعـه ي ـگـر در ا يتوجه د قابلافته ي

 هـا  بخـش  يکيزيمشخصات ف يماران نسبت به برخيب مندي رضايت

 يش ـيو خدمات گرما ها بخش ينظافت عموم ط،يمح ييمثل روشنا

و  از کنترل سر مندي رضايتبودن درصد  تر پايينز يو ن يشيو سرما

نحـوه برخـورد نگهبانـان     خصوص بهو  يبهداشت يها سيسرو ،صدا

را  مندي ضايتر زانيم ترين کمز يدر قم ن يديمطالعه ص. بوده است

و طرز برخـورد نگهبانـان    يبهداشت يها سيسروت يمربوط به وضع

ت ي ـو رعا يک ـيزيف يت فضـا يوضـع  چرا که). ۲۰(ان داشته استيب

ک ي ـنزد يبـرا  يمطلـوب  يربنايز تواند يم يکيزيتناسب ف يارهايمع

ــدن بــه اســتانداردها   ــان يش ــدي رضــايت ،يدرم پرســنل و  من

رفتار مناسـب و   که اينتوجه به پس با . ماران گردديب مندي رضايت

 يمـاران بسـتر  يخـاطر ب  يارتباطات مطلوب کارکنان سبب آسودگ

 يتلقــ يآنــان بــه خــدمات بهداشــت يدسترســ يشــده و بــه معنــا

آموزش  يها برنامه ين به برگزاري، لازم است تا مسول)۲۰(گردد يم

از  يارتبـاط و آگـاه   يبرقـرا  يهـا  روشضمن خدمت در خصـوص  

  .نديوجه نماماران تيحقوق ب

از خدمات  مندي رضايتن مطالعه مشخص شد که درصد يدر ا

ت يدر رضا يز سهم مهمير خدمات بوده و نيشتر از سايب يپرستار

ت ي ـفيز بر کيگر نيمطالعات د. دارد يماران از خدمات بستريب يکل

ــتار  ــدمات پرس ــوان   يخ ــه عن ــيب ــل تع يک ــياز عوام ــده ي ن کنن

 کـه  ييآنجـا از  لـذا ). ۲۱،۱۱-۲۳(د دارنديماران تاکيب مندي رضايت

، پرستاران هستند ها نبيمارستان ارائه دهندگان مراقبت در يشتريب

 يها تيفعالمار حضور دارند و ين گروه در خط اول مراقبت از بيو ا

ــاث  ــان ت ــزايآن ــر ک يير بس ــفيب ــت و در نتي ــه ميت مراقب ــج زان ي

هت ن جي، لازم است که توجه مسولگذارد يمماران يب مندي رضايت

ن بخـش  ي ـت خـدمات در ا ي ـفيارتقـاء ک  يبرا ييها راهبه  يدسترس

 .گردد جلب

  

  يريجه گينت

مـاران از خـدمات   ياکثـر ب  منـدي  رضايتزان ين مطالعه ميا در

، در حـد  يارائه شده در هنگـام بسـتر   يو عموم ي، پرستاريپزشک

 ،يخـدمات پرسـتار   يمطلوب بوده است و با توجه به نقش به سزا

ط يمح ـ يک ـيزيز مشخصـات ف يارتباط کارکنان و ن يبرقرار ييتوانا

ن ين به اي، لازم است توجه مسئولمندي رضايتش يدر افزا ،ها بخش

مـاران بـه   يب منـدي  رضـايت زان ي ـمقوله جلب گردد و از آنجا که م

نظام سلامت در آمده است،  يسنجش اثربخش يبرا يعنوان شاخص

از  يخش ـمـاران بـه عنـوان ب   يت بيسنجش رضـا  گردد يمشنهاد يپ

 .رديمد نظر قرار گ ها مارستانيبه يماران در کليص بيند ترخيفرا
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  ر و تشکر يتقد

معاونـت   يت مـال ي ـپژوهشگران مراتـب تشـکر خـود را از حما   

ت يريبابـل اعـلام داشـته و از مـد     يدانشگاه علـوم پزشـک   يپژوهش

دکتـر محسـن    يمازندران آقا يمحترم درمان دانشگاه علوم پزشک

ــو ن يآســور ــي ــرم بيولز مس ــل يشــهر ۱۷مارســتان ين محت ور آم

 .ندينما يم يسپاسگذار
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