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⊥ Abstract 
Background: Patient’s satisfaction of medical care is a method for evaluation of quality of 
medical care in hospitals. 
Objective: To determine the level of patient’s satisfaction of medical services and nursing 
care in educational medical centers related to Qazvin university. 
Methods: Through a cross – sectional research 186 patients who were admitted in different 
wards of Boalisina, Qods, Kosar, and Shahid Rajaee hospitals, were studied. Data were 
gathered by questionnaire designed to indicate the level of patient’s satisfaction about medical 
services. 
Findings: Results indicated that 60% of patients had moderate satisfaction of outpatient 
services and 59% of patients had a high level of satisfaction of emergency services. Also 
67.6%, 75.9%, 82.4%, and 78.1% had high level of satisfaction of nutrition, hotelling, 
physical nursing care, medical and paramedical services respectively. 62.6%, 62.5%, and 
49.2% had a moderate satisfaction of administration and emotional nursing care, discharge 
and cost respectively.  
Conclusion: Patients’ satisfaction of different wards of Qazvin hospitals were in acceptable 
range and higher than similar researches performed in other universities. 
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   چكيده⊥
  . بررسي رضايت بيمار از مراقبت درماني روشي براي سنجش و ارزشيابي كيفيت مراقبت محسوب مي شود:زمينه
–ين رضايت بيماران بستري از خدمات درماني و مراقبت هاي پرستاري در مراكز آموزشي              مطالعه به منظور تعي    :هدف

  . درماني قزوين انجام شد
, قـدس , بـوعلي سـينا   (درماني قـزوين    - در مراكز آموزشي   1379 اين مطالعه مقطعي در پاييز سال        :مواد و روش ها   

 نفر بيمار به صورت تصادفي انتخاب و از طريق مـصاحبه و             186به همين منظور تعداد     . انجام شد ) شهيد رجايي , كوثر
  .تكميل پرسش نامه بررسي شدند

 در   بيمـاران از خـدمات اورژانـس       59%رضـايت   .  بيماران از خدمات درمانگاه رضايت متوسط داشـتند        60 %:يافته ها 
,  از مراقبـت هـاي جـسمي پرسـتاري         4/82%,  از خـدمات محيطـي     94/75%,  از خدمات تغذيه   6/67. %سطح بالا بود  

 از     5/62%,  بيمــاران از پــذيرش6/62%رضــايت .  از خــدمات پزشــكي و پيرابــاليني رضــايت بــالايي داشــتند%1/78
  .ه در حد متوسط بود از خدمات ترخيص و هزين2/49%مراقبت هاي روحي و رواني پرستاري و 

درمـاني تابعـه دانـشگاه علـوم        - ميزان رضايت مراجعه كنندگان به بخش هاي مختلف مراكز آموزشي          :نتيجه گيري 
  .پزشكي قزوين در حد قابل قبول بود

  مراقبت هاي پرستاري, خدمات درماني, بيمار,  رضايت مندي:كليد واژه ها
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        ٦٣ /                                                          ...  رضايت بيماران از خدمات درماني 

  : مقدمه ⊥
   رضايت بيمار از نحوه مراقبـت هـاي درمـاني يكـي از             
روش هاي سنجش و ارزشيابي كيفيت خدمات درماني به         

ارزشيابي كيفي مراقبت هاي بيمار يكي از       . شمار مي رود  
   )1(.وظايف مهم مديران پرستاري است

   ارزشيابي كيفيت ارائـه مراقبـت سـبب تحقـق اهـداف            
مديران . توانايي كاركنان مي شود   سازماني و ارتقاء سطح     

درمـاني تمايـل دارنـد تـا از اثربخـشي           -خدمات بهداشتي 
اطمينـان  , مراقبت هاي ارائه شده و صحت اجراي برنامه       

حاصل نمايند و در صورت لزوم به اصلاح آن بپردازنـد و            
ارزشـيابي  . اين مهم از طريق ارزشيابي ميـسر مـي شـود          
 ارزشــيابي كيفيــت مراقبــت يــا تــضمين كيفيــت شــامل

   )4(.فرآيندي و برآيندي است, ساختاري
سـنجش رضـايت    ,    روش سنجش ارزشيابي برآيندي   

ــتاري اســت   ــت پرس ــوه مراقب ــار از نح ــب     . بيم در اغل
سسه ها الگويي وجود دارد كه ميزان رضايت بيمـار          ءمو

, شـيوه متـداول   . از مراقبت دريافتي را تعيين مـي كنـد        
 كــه بيمــاران آن را اي اســت نامــه اســتفاده از پرســش

ايـن فرآينـد ممكـن اسـت قبـل از           . تكميل مي نمايند  
. ترخيص يا بعد از بازگشت بيمار به منزل انجـام شـود           

اگر چـه در بررسـي كيفـي مراقبـت هـا نظـر بيمـار از         
ليكن بـه دليـل آگـاهي       , اهميت زيادي برخوردار است   

گـر ويژگـي و      محدود بيماران نظر آنها به تنهايي بيـان       
لذا رضايت بيمـار    . استاندارد مراقبتي نيست  خصوصيات  

به عنوان يكي از چند روش سنجش كيفيـت مـد نظـر             
  )9(.قرار مي گيرد

   به عقيده صاحب نظران پرستاري از جمله عبـداالله         
ــار از       ــايت بيم ــده رض ــشكيل دهن ــزاء ت ــوين اج و ل

مين ءتا: درماني عبارت است از   -مراقبت هاي بهداشتي  
, رسيدگي به نيازهاي دفعي   , راستراحت و آسايش بيما   

واكـنش  , مراقبت حمايتي , بهداشت فردي , تغذيه اي 
محـيط  , روش ارتبـاط كاركنـان بـا بيمـار        , به درمان 
در دسترس بودن پرسـتار     , هزينه بيمارستان , فيزيكي
  .و غيره

     
    مك كول معتقد است بيش تر تحقيقات انجـام شـده           

لـف مراقبـت   پيرامون رضايت بيمار شامل جنبه هاي مخت      
ــه خــدمات محيطــي مراقبــت هــاي پزشــكي و  , از جمل

 پژوهشگران معتقدند   )9(.مراقبت هاي پرستاري بوده است    
رضايت بيمار تنها منعكس كننده كيفيـت مراقبـت هـاي           

بلكـه طيـف وسـيعي از مراقبـت هـا را            , پرستاري نيست 
لذا با توجه به اهميت و ضرورت بررسـي         . شامل مي شود  

رائـه خـدمات درمـاني و مراقبـت هـاي           رضايت بيمار از ا   
درماني تابعه دانـشگاه علـوم     -در مراكز آموزشي  , پرستاري

ايـن مطالعـه بـا هـدف تعيـين رضـايت            , پزشكي قزوين 
بيماران از خدمات درماني و مراقبت هاي پرستاري انجام         

  .شد
  
  : مواد و روش ها ⊥

   اين مطالعه مقطعي به منظور سنجش رضايت بيمـاران         
رائه خدمات درماني و مراقبت پرستاري در مراكز        از نحوه ا  
درماني تابعه دانشگاه علـوم پزشـكي قـزوين در          -آموزشي

  . انجام شد1379پاييز سال 
,    به همين منظور از بين بيماران بستري در بخـش هـا           

درماني شهر  -مراجعين درمانگاه و اورژانس مراكز آموزشي     
شـدند كـه     بيمار به صورت تصادفي انتخاب       186, قزوين

 نفر از بيماران اورژانـس      71,  نفر از مراجعين درمانگاه    37
بخش هـاي   .  نفر از بيماران بستري در بخش بودند       78و  

مورد پژوهش بر اساس پروتكل ارسـالي از طـرف وزارت           
بهداشت بود و از بين بيماران بستري يا در حال ترخيص           

روش .  بيمار به طور تصادفي انتخـاب شـدند        5هر بخش   
وري داده هـا مـصاحبه و ابـزار مـورد اسـتفاده سـه               گردآ

  .پرسش نامه بود
   پرسش نامه اول براي تعيين رضايت بيمـار از خـدمات           

پرسش نامه دوم براي تعيين رضـايت بيمـار از          , درمانگاه
خدمات اورژانس و پرسش نامه سوم براي تعيين رضايت         

پرسـش نامـه هـا شـامل        . بيمار از خدمات بخش ها بـود      
, ايي دربـاره رضـايت بيمـار از خـدمات پـذيرش           ال ه ءسو
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مراقبــت روحــي و روانــي , مراقبــت جــسماني پرســتاري
خـدمات  , خـدمات پيرابـاليني   , خدمات پزشكي , پرستاري

  .ترخيص و هزينه بيمارستان بود, خدمات محيطي, تغذيه
   داده ها با استفاده از آمار توصيفي و آزمون هاي دقيـق        

  .حليل شدندفيشر و مجذوركاي تجزيه و ت
  
  : يافته ها ⊥

   مشخــصات دموگرافيــك بيمــاران مراجعــه كننــده بــه 
 1/35(درمانگاه نـشان داد بـيش تـرين فراوانـي نـسبي             

 درصـد   51.  سـال بـود    24 تـا    15در گروه سـني     ) درصد
 درصد بيمـاران    5/59.  درصد زن بودند   49بيماران مرد و    

.   دنـد دار بو   درصـد خانـه    5/40در بين زنان    . هل بودند ءمتا
تحــصيلات متوســطه )  درصــد8/37(بــيش تــر بيمــاران 

  .داشتند
   يافتــه هــاي مربــوط بــه رضــايت بيمــاران از خــدمات 

 درصــد بيمــاران از برخــورد 91درمانگــاه نــشان داد كــه 
 درصـد بيمـاران از      2/89. پزشكان رضايت كامل داشـتند    

,  درصد از عدم وجود مجلـه      8/56, عدم دسترسي به بوفه   
در . ويزيون در محوطه درمانگاه ناراضي بودند     روزنامه و تل  

 درصد بيماران از ارائـه خـدمات در درمانگـاه           60مجموع  
  .رضايت متوسط داشتند

تـر افـراد        يافته هاي مربوط به اورژانس نشان داد بيش       
 9/16, با شكايت شكم حـاد مراجعـه كـرده        , ) درصد 22(

   درصد مرد و   2/59,  سال 44 تا   25درصد در فاصله سني     
 درصد مدرك تحصيلي ديپلم 31. هل بودندء درصد متا71

. دار بودنـد    درصد خانه  6/36در بين مراجعين زن     . داشتند
 درصد بيماران از نحوه پـذيرش اورژانـس رضـايت           4/94

 درصد بيمـاران از غـذاي اورژانـس ناراضـي           60داشتند و 
 درصـد از خـدمات ارائـه شـده در           59در مجمـوع    . بودند

  .راضي بودنداورژانس كاملاً 
   يافته هاي حاصل از مشخصات دموگرافيـك بيمـاران         

 7/16(تـر افـراد      بستري در بخـش نـشان داد كـه بـيش          
 درصــد 6/75,  ســال19 تــا 10در گــروه ســني ) درصــد

دار   درصد زنان خانـه    6/43نث و   ء درصد مو  8/53, هلءمتا

 درصـد   5/79 درصد تحصيلات دانـشگاهي و       6/2. بودند
.  درصد در بخش داخلي بستري بودند      6/25. بيمه داشتند 

 درصــد 60.  درصــد قــبلاً ســابقه بــستري داشــتند7/39
بيماران از درمانگاه به بخش منتقل شده بودند و متوسـط           

.  روز بود  10 درصد آنها كمتر از      6/66طول مدت بستري    
  . درصد بيماران عمل جراحي داشتند61

د  درص ـ 3/92ال بـاز نـشان داد       ء سـو  8   نتايج حاصل از    
بيمــاران در صــورت نيــاز خــود يــا اقــوام دوبــاره بــه آن 

ــد كــرد  ــه     . بيمارســتان مراجعــه خواهن پاســخ بيمــاران ب
  :ال هاي باز به شرح زير بود ءسو

ترين چيزي كـه شـما را     بيش «الء   اكثر بيماران به سو
  . پاسخ ندادند»ناراحت كرد چه بود؟ 

ي كـه در    ترين چيـز   مهم «ال  ء   بيماران در پاسخ به سو    
 رفتـار پزشـك و      »بخش از آن راضـي بوديـد چـه بـود؟            

  . پرستاران را ذكر كردند كه پاسخ قبلي را حمايت مي كند
   اكثر بيماران معتقد بودند كه نياز آنها برآورده شده كـه           
اين پاسخ نيـز مبـين سـطح بـالاي رضـايت از خـدمات               

  .پرستاري است
ن چـه كـاري             پرسـتارا  «ال  ء   پاسخ اكثر بيماران به سـو     
 ايـن   » تر شما انجام دهند؟      مي توانند براي رضايت بيش    

  . بود كه آنها كارهاي لازم را انجام داده اند
   نياز اصلي همه بيمـاران بـستري مراقبـت خـوب           
پرستاري و ارتباط اصولي پرسـتاران بـا آنهـا بـود و             

انجام كارهـايي   , ترين جنبه مراقبت از نظر آنها      مهم
توزيـع  , مراقبـت از سـرم    , رل علائم حياتي  نظير كنت 

از )  درصـد  8/62(اكثـر بيمـاران     . دارو و پانسمان بـود    
  . شيفت ها رضايت داشتندهمه

 درصـد بـه     3/96   نتايج خدمات پذيرش نشان داد      
بخـش مـورد   , راحتي پس از انجام مراحـل پـذيرش      
  .نظر جهت بستري را پيدا كرده بودند

ري نشان داد كه همـه         نتايج مراقبت جسماني پرستا   
بيماران معتقد بودند محيط مناسبي براي استراحت آنها        

 درصـد   9/94 همچنـين . در بخش فراهم شـده اسـت      
  .بيماران از توزيع به موقع دارو راضي بودند
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 درصـد   5/62   نتايج مراقبت روحي و روانـي نـشان داد          
 درصـد از برخـورد      6/82, مندي پرستاران  بيماران از توان  

 درصد از توضيح پزشك پيرامـون دارو و         2/69و  پزشكان  
  .  درمان موقع ترخيص رضايت داشتند

 درصد از به موقـع      1/78   در زمينه خدمات پيراباليني     
ــصويربرداري و   درصــد از برخــورد 68انجــام شــدن ت
در رابطـه بـا خـدمات       . كاركنان رضايت كامل داشـتند    

ار و  تغذيه اكثر بيماران از كيفيت صبحانه نسبت به نه ـ        
در رابطـه بـا خـدمات       . تري داشـتند   شام رضايت بيش  

تخت و وسـايل كنـار      , دما, تر افراد از نور    محيطي بيش 
 درصد از در دسترس بودن      7/39, تخت رضايت داشتند  

 درصـد از حمـام مناسـب        9/35صندلي بـراي بيمـار و       
  . راضي بودند

   نتايج مربوط به خدمات تـرخيص و هزينـه بيمارسـتان          
  . درصد از هزينه پرداختي راضي بودند2/49كه نشان داد 

   نتايج حاصل از تجزيه و تحليل داده ها در زمينه ميزان          
مراقبـت جـسماني    , محيطـي , رضايت از خـدمات تغذيـه     

خدمات پزشكي و خدمات پيراباليني نـشان داد        , پرستاري
 درصـد   1/78 و   6/82 , 9/82 , 94/75 , 6/67به ترتيب   

 و  5/62 , 6/62بـه ترتيـب     . اشـتند افراد رضايت بالايي د   
مراقبت روحي و رواني ,  درصد افراد خدمات پذيرش2/49

خـدمات تـرخيص و هزينـه رضـايت متوسـط           , پرستاري
از خـدمات   )  درصـد  2/70(همچنين اكثر بيماران    . داشتند

  .ارائه شده در بخش راضي بودند
ــن   ــين س ــشان داد ب ــايج ن ــطح  ,    نت ــنس و س ج
انگــاه و اورژانــس بــا تحــصيلات مــراجعين بــه درم

 ولـي   ,)>05/0P(دار وجـود دارد      رضايت آنها رابطه معني   
, جـنس , سن(بين مشخصات فردي بيماران بستري      

با رضايت آنهـا از     ) سطح تحصيلات و سابقه بستري    
, پيرابــاليني, پزشــكي, پرســتاري, خــدمات پــذيرش

محيط و هزينـه بيمارسـتان رابطـه        , ترخيص, تغذيه
 بين رضايت بيمار از خـدمات     . دار وجود نداشت   معني

پزشكي و ميزان تحصيلات و سابقه بستري قبلي ارتبـاط          
  ).>05/0P(دار وجود داشت  معني

  : بحث و نتيجه گيري ⊥
   نتايج پژوهش نشان داد كـه اكثـر بيمـاران از خـدمات       
ارائــه شــده در درمانگــاه رضــايت متوســط و از خــدمات 

ان بـستري از    اكثـر بيمـار   . اورژانس رضايت بـالا داشـتند     
پيرابـاليني و اقامـت     , پزشـكي , پرسـتاري , خدمات تغذيه 

رضـايت بيمـاران از     . بيمارستاني رضايت بـالايي داشـتند     
خـدمات  , مراقبت هاي روحـي و روانـي      , خدمات پذيرش 

در مجموع رضـايت    . ترخيص و هزينه در حد متوسط بود      
رضـايت  . آنها از خدمات بيمارستاني در حـد بـالايي بـود          

تـر بـا     درمـاني بـيش   -دگان خدمات بهداشتي  مصرف كنن 
ــت         ــط كيفي ــا فق ــت ت ــاط اس ــاعي در ارتب ــسائل اجتم م

, براي مثال چنان چه بيمار از خدمات پذيرش       , مراقبت ها 
سـكوت و آرامـش     , هـم اطـاقي   , حريم خصوصي , تغذيه

ايستگاه پرستاري راضي باشد آن را ناشي از كيفيت خوب          
بـه زنـگ پاسـخ داده       مي داند و اگر مدتي منتظر شود تا         

شود يا از نحوه رفتن به راديولوژي ناراضي باشد آن را به            
  كـه  حـالي  در, كيفيت مراقبت پرستاري نـسبت مـي دهـد        

معيار واقعي تعيين كيفيـت مراقبـت بـروز عفونـت هـاي             
   )7(.بيمارستاني است

 درصد بيماران از كيفيت     56   در مطالعه ديويس و آدامز      
شتند كه با اجـراي يـك برنامـه    خدمات رضايت بالايي دا  

  )7(. درصد افزايش يافت65آموزشي ميزان آن به 

ــاران در            ــد و همك ــه منجم ــري ك ــژوهش ديگ    در پ
 در يكي از بيمارستان هاي تهران       76 و   1375سال هاي   
,  درصـد بيمـاران از خـدمات پـذيرش         8/83, انجام دادند 

 8/63,  درصد از مراقبـت هـاي جـسمي پرسـتاري          4/85
 درصـد از    6/84, صد از مراقبت هـاي روحـي و روانـي         در

 درصــد از خــدمات پيرابــاليني و 7/97, خــدمات پزشــكي
 درصد از خدمات ترخيص و هزينه رضايت بـالايي          2/76

 درصد از خـدمات تغذيـه و   6/46 درصد و  2/77داشتند و   
   )3(.محيطي رضايت متوسط داشتند

 مراقبـت   ,جا كه اكثر بيماران از خدمات پـذيرش           از آن 
هزينــه و تــرخيص رضــايت , روحــي و روانــي پرســتاري

ولـين جهـت    ءپيشنهاد مـي شـود مـسو      , متوسطي داشتند 



 . ..          رضايت بيماران از خدمات درماني                            / ٦٦

همچنـين     . بهبود وضعيت پذيرش برنامـه ريـزي نماينـد        
دوره هاي آموزشي جهت آشنايي با نياز روحـي و روانـي            

با توجه به هزينه بالاي . بيمار براي پرستاران منظور گردد
يماران لازم است راهكارهاي قـانوني بـه        ترخيص براي ب  

ويژه فعال كردن مـددكاري بيمارسـتان هـا مـورد توجـه             
  .ولين قرار گيردءمسو
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