
 

  الویت بندي عوامل موثر درتامین رضایتمندي بیمار از خدمات پرستاري از دیدگاه بیماران بیمارستان بنت الهدي 

 

: نویسندگان  
  کارشناس ارشد مدیریت اقتصاد، مدیر عامل بیمارستان بنت الهدي : مهندس علیرضا امیر حسنخانی

  یمارستان بنت الهدي ب R&Dاستاد یار دانشگاه، مدیر دفتر : دکتر غلامرضا مرادي
 80از آنجائیکه در حدود . دارداز خدمات درمانی رضایت وي سطح اصولاً کیفیت خدمات ارائه شده به بیمار ارتباط مستقیم با 

مـی  نقش بسیار مهـم و تعیـین کننـده اي     انبنابراین پرستار ،درصد اوقات درمانی بیمار در بیمارستان با پرستاران می گذرد
نـوع و   ارتبـاطی، رضایت بیماران از قبیل رفتار هـاي  تامین عوامل متفاوتی در . شته باشنددا انین رضایت بیماردر تامتوانند 

انتظار بیمـار  . دنفرآیند درمان بیمار دخالت داردر رعایت حقوق بیمار و اطلاع رسانی از دارو و درمان  ،کیفیت خدمات درمانی
نسـبت بـه   به سن، جنس، طبیعت بیماري، زمان، دیدگاه بیمـار  ون توجه بد پرستاريکادر در یک خدمت خوب این است که 

 همچنین. نمایدبا بیماران برقرار خوبی ، هماهنگی و ارتباط زبانی  و در طول دوره درمان کند اقدامو وقایع درمانی وي درمان 
شـناخت  این مطالعه با هدف . داردانتظار  نیز توجه محترمانه و مراعات سن را از پزشک خود بیمار خوب، طرح درماندر یک 

  . انجام شد پرستارياز خدمات  موثر در رضایت بیمارشناخته شده عوامل  بندي الویتدیدگاه بیمار نسبت به 

ارسالی از طرف پرسشنامه ابتدا . تحلیلی انجام شد -این مطالعه از نوع کاربردي است که به روش توصیفی :  روش مطالعه

: شـامل  محـور  4 بـه سپس سئوالات آن . برخوردار بود، ارزیابی شد قابل قبولیکه از روایی و پایایی دانشگاه  معاونت درمان
رعایـت حقـوق   ، محور ) سئوال 2متشکل از ( ، محور کیفیت خدمات ) سئوال 2متشکل از ( محور رفتارهاي ارتباطی پرستار 

 و محور رضایت کلی از خـدمات  )سئوال  4 متشکل از(  به بیمار اطلاع رسانی آموزش ومحور  ،)سئوال  2متشکل از (  بیمار
   .طبقه بندي گردید پرستاري،

پایایی پرسشنامه از  .بررسی و تامین شدبیمارستان  درموجود متخصصین در پانل کارشناسان و پرسشنامه طبقه بندي روایی 
. پایـایی آن نیـز تائیـد گردیـد     /.8از آلفاي کرونباخ بیش بررسی شد و با  ( Test & Retest)آزمون  باز –طریق آزمون 

( در اختیار بیماران در حال تـرخیص  بطور تصادفی پرسشنامه توسط کارشناسان واحد تحقیق و توسعه بیمارستان  180تعداد 
گزارشهاي آماري   spss20پرسشنامه ها با استفاده از نرم افزارو جمع آوري پس از تکمیل  .قرار گرفت) پرسشنامه  6روزانه 

 .مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت یه وته



  

  :یافته ها

کمترین . و در سطح خیلی خوب بوددرصد  58بیشترین مقدار رضایت از محور رفتار ارتباطی پرستاران با بیماران و بمقدار      
و اطـلاع  محـور آمـوزش   . درصد و در سطح متوسط بـود  7میزان رضایت از محور آموزش و اطلاع رسانی به بیمار به مقدار 

رسانی به بیمار که شامل آموزش و اطلاع رسانی از دارو، نحوه درمان و عمل جراحی و اطلاعات مربوط به بیمه ها خصوصا 
آمـده   1سایر یافته هـا در جـدول شـماره    . بودبیمه هاي تکمیلی می باشد، کمترین سطح رضایت را به خود اختصاص داده 

  .است
  

  بیماران از خدمات پرستاري بر اساس محورهاي تعیین شده  )الویت( جدول فراوانی رضایت
  

  خیلی کم  کم  متوسط  خوب  خیلی خوب   نام محور 
رفتار ارتباطی 

  پرستاران 
58%  32%  5%  0  0  

  0  0  % 5/5  %24  % 5/50  کیفیت خدمات 
  0  0  %5  %5/23  %6/52  رعایت حقوق بیمار 
آموزش و اطلاع 

  رسانی 
6/57 %  25%  7%  0  0  

لی از رضایت ک
  خدمات پرستاري 

5/51%  27%  5/5 %  0  0  

  0  0  %6/5  %26  %54  جمع 
  1جدول شماره 

  : نتیجه گیريبحث و 

از دیدگاه بیماران رفتار ارتباطی پرستار با بیمار نسبت به سایر محورهـا   با توجه به یافته هاي فوق می توان نتیجه گرفت که
و اطلاع رسانی از دیدگاه بیمار در این مطالعه  گرچه آموزش. ایت بیمار دارددر الویت بوده و تاثیر بیشتري در تعیین سطح رض

پرسـتاري و پزشـکی    نقش بسیار مهم آن از دیـدگاه تخصـص  ولی  بود،برخوردار نیز داراي الویت کمتر و از فراونی کمتري 
ایر مطالعات این امر تائید شـده و  کیفیت نحوه آموزش باشد، زیراکه در سشاید برداشت بیماران پائین بودن . بسیار مهم است

متناسـب بـا میـزان تحصـیلات،     باید آموزش  .شکایت بیمار از امر آموزش در موقعیت فعلی نسبت به سایر موارد بیشتر است
به منظـور بهبـود و ایجـاد     بنابراین. از بیماري تا بیمار دیگر ممکن است فرق کندشود و  ارائهبیمار آگاهی و طبقه اجتماعی 

ابتـدا بیمـار خـود را    پرسـتاران بایـد   در میزان رضایت از محور آموزش بیمار و اطلاع رسانی از داروها و نحوه درمان،  توسعه



نحوه مناسب ارائه ، فرهنگی بیمار –موقعیت اجنماعی  و بیمارروان شناسی  ،و با توجه به یافته هاي شخصیتینموده ارزیابی 
برخوردهاي توام با احترام و نحوه ارائه مطالب آموزشی با زبان بیمار پسـند، میـزان   . نمایند اجراءاطلاعات و آموزش بیمار را 

و رابطـه بهتـر    را افزایش داده و موجب برقراري رابطه بهتر با پرستاران می شـود مشارکت بیمار در فرایند درمان همکاري و 
  . بیمار با پرستار موجب رضایت بیشتر از خدمات پرستاري می شود

بلکه رابطه قوي بین رضایت بیماران در زمینه  ،ارتقاء شهرت بیمارستان داردو حفظ  ش مهمی درقرستاري نه تنها نخدمات پ
که  ،مراحل اجرایی فرآیند خدمات پرستاري ارزش این را دارد. رضایت از کل خدمات درمانی بیمارستان داردو هاي پرستاري 
کنند و براي کوچکترین مشکل موجود برنامه اصلاحی  این فرآیند را پایش بیمارستان بطور مداوم و مستمر اولمدیران سطح 

فتند که گبیماران %  30بیمارستان انجام شد در حدود  R&Dدر یک مطالعه دیگر که در واحد . و بهبود کیفیت ارائه نمایند 
این امر نشان دهنده نقـش   .اند خود انتخاب کردهمجدد مرکز را براي درمان  نای ،بیمارستانبه خاطر رسیدگی خوب پرسنل 

راه انـدازي سیسـتم پرداخـت مبتنـی بـر       .مهم کادر پرستاري در جهت جذب مشتري و افزایش میزان رضایت بیماران است
افزایش  بیشترعملکرد عادلانه بگونه ایکه هر فرد نتایج زحمات خود را لمس کند، ضمن اینکه انگیزه پرستاران را در خدمات 

و  یجاد یک جو رقابتی بین پرستاران شده و آنها را از صمیم قلب به مشارکت در این رقابت دعوت می کندمی دهد، موجب ا
  .در این صورت خود پرستاران نیز از خدمات مناسب خود لذت برده و موجب رشد برآیند رضایتمندي در بیمارستان خواهد شد


