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Abstract
Introduction: Patient satisfaction with nursing care is a criterion for evaluating the quality of care. 
Patient satisfaction can be improved by recognizing nurses' care deficiencies and trying to eliminate 
them. This study aimed to investigate the relationship between nurses' care behaviors and patients' 
satisfaction in Kashan's public hospitals in 2020. 
Methods: This cross-sectional descriptive study was performed on 400 patients admitted to public 
hospitals in Kashan, who were selected by simple random sampling method. Data collection tools 
included: Demographic Information Questionnaire, Patient Satisfaction (PSI), and Care Behavior 
Index (CBI). Data were analyzed using SPSS software version 16 using independent t-test, analysis 
of variance, and Pearson correlation coefficient.
Results: The mean age of patients was 20.77 years. Among the patients participating in the study, 
43.5% were female and 56.5% were male. The majority of the patients (89.3%) reported a good level 
of satisfaction. The mean score of nurses' care behaviors was 226.50±34.24. The highest scores were 
related to "knowledge and professional skills," and the lowest score was attributed to "respect for 
another." Pearson correlation coefficient showed a significant relationship between the mean scores 
of patients satisfaction and nurses' care behaviors index (r = 0.71, P = 0.001). 
Conclusions: Despite most patients being satisfied with nurses' care behaviors, there is still a need 
to increase the quality of nursing care in ethical issues such as respect for the patient and effective 
communication with the patient. Nursing managers can help nurses in this important matter with the 
supervision and support of nurses.
Keywords: Satisfaction, Caring Behaviors Index, Nurse, Patient.
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چکیده
ــا شــناخت نقایــص  ــرای بررســی کیفیــت ایــن مراقبــت هــا اســت. ب ــاری ب ــه: رضایــت بیمــار از مراقبــت هــای پرســتاری معی مقدم
مراقبتــی پرســتاران مــی تــوان آنهــا را برطــرف کــرده و رضایــت منــدی بیمــار را افزایــش داد. ایــن مطالعــه بــا هــدف تعییــن ارتبــاط 
شــاخص رفتارهــای مراقبتــی پرســتاران بــا رضایــت منــدی بیمــاران مراجعــه کننــده بــه بیمارســتاهای دولتــی کاشــان در ســال 1399 

انجــام شــد.
ــا روش  ــر روی 400 بیمــار بســتری در بیمارســتان هــای دولتــی شــهر کاشــان )1399( ب روش کار: ایــن مطالعــه مقطعــی تحلیلــی ب
نمونــه گیــری تصادفــی ســاده انجــام شــد. ابــزار جمــع آوری اطلاعــات شــامل پرسشــنامه اطلاعــات دموگرافیــگ، رضایــت بیمــار )PSI( و 
شــاخص رفتارهــای مراقبتــی )CBI( بــود. داده هــا بــا اســتفاده از نــرم افــزار SPSS نســخه 16 و بــا اســتفاده از آزمــون هــای آمــاری تــی 

مســتقل، آنالیــز واریانــس، و ضریــب همبســتگی پیرســون تجزیــه و تحلیــل شــد.
یافتــه هــا: میانگیــن ســنی بیمــاران 20/77 ســال بــود. از بیــن بیمــاران شــرکت کننــده در مطالعــه 43/5 درصــد زن و 56/5 درصــد مــرد 
بودنــد. اکثریــت بیمــاران رضایــت منــدی خوبــی )89/3( را گــزارش کردنــد. میانگیــن نمــره بیمــاران از پرسشــنامه شــاخص رفتارهــای 
مراقبتــی34/24±226/50 بــود. بیشــترین میــزان نمــره کســب شــده از گویــه دانــش و مهــارت حرفــه اي و کمتریــن میــزان در گویــه 
قایــل شــدن احتــرام بــرای دیگــری بــود. بــر اســاس ضریــب همبســتگی پیرســون، بیــن نمــره رضایــت منــدی بیمــاران بــا نمــره شــاخص 

.)P=0/001, r=0/71( رفتارهــای مراقبتــی پرســتاران همبســتگی مثبــت و معنــاداری مشــاهد شــد کــه در حــد بــالا بــود
ــت                   ــش کیفی ــه افزای ــاز ب ــاکان نی ــی پرســتاران، کم ــای مراقبت ــاران از رفتاره ــت بیم ــدی اکثری ــت من ــم رضای ــری: علیرق ــه گی نتیج
ــا بیمــار احســاس مــی شــود. مدیــران  مراقبــت هــای پرســتاری در زمینــه مســائل اخلاقــی چــون احتــرام بــه بیمــار و ارتبــاط موثــر ب

ــد. ــاری کنن ــن مهــم ی ــد آنهــا را در ای ــت پرســتاران مــی توانن ــا نظــارت و حمای پرســتاری ب
کلیدواژه ها: رضایت مندی، شاخص رفتارهای مراقبتی، پرستار، بیمار.

مقدمه
ــه  ــتاران ب ــت اســت )1(. پرس ــتاری، مراقب ــه پرس ــره ی حرف جوه
ــوان یکــی از مهمتریــن اعضــای تیــم مراقبــت، مــدت زمــان  عن
بیشــتری را نســبت بــه ســایر اعضــای تیــم درمــان بــر بالیــن بیمار 
ســپری مــی کننــد )2(. رفتارهــای مراقبتــی ترکیبــی از عملکردهــا 
ــه ســبب تســکین  ــد پرســتاری اســت ک ــای هدفمن و نگــرش ه
ــود.  ــی ش ــار م ــل بیم ــوه و بالفع ــای بالق ــع نیازه ــار و رف آلام بیم
ــورد شــرایط  ــی در م ــده ی نگران ــی نشــان دهن رفتارهــای مراقبت

ــال                                                                                             ــار انتق ــه بیم ــه ای را ب ــتگی حرف ــه شایس ــت ک ــاران اس بیم
مــی دهــد )3(. مراقبــت هــای پرســتاری بایســتی مددجــو محــور 
ــق،  ــرد، علای ــات شــخصی هــر ف ــه خصوصی ــا توجــه ب ــوده و ب ب
ــر  ــاص ه ــی خ ــی و فیزیولوژیک ــی اجتماع ــای فرهنگ ــی ه ویژگ
بیمــار متفــاوت باشــد. مراقبــت پرســتاری شــامل 2 جــزء فنــی و 
هنــری مــی باشــد. جــزء فنــی مراقبــت بــه روش کارهایــی ماننــد 
دادن دارو، گرفتــن نمونــه خــون و آزمایــش هــای تخصصی و ســایر 
ــری  ــه جــزء هن ــی ک ــد دارد، در حال ــی تاکی ــای درمان ــت ه مراقب
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مراقبــت شــامل اقداماتــی ماننــد ارتبــاط مناســب درمانــی، گــوش 
کــردن بــه بیمــار و احساســات وی و شــناخت خواســته هــای او می 
باشــد )4،5(. شــناخت درک از رفتارهــای مراقبتــی بیمــاران، قــدم 
اساســی در اصــلاح رفتارهــای نامناســب آنهاســت و بــا تمرکــز بــر 

آنهــا مــی تــوان کیفیــت مراقبــت هــای پرســتاری را ارتقــا داد.
ــی  ــای مراقبت ــاخص ه ــتاران توســط ش ــی پرس ــای مراقبت رفتاره
ــه ای،  ــارت حرف ــش و مه ــامل دان ــه ش ــود ک ــی ش ــنجیده م س
توجــه بــه تجــارب دیگــری،  اطمینــان از حضــور انســانی، احتــرام 
قائــل شــدن بــرای دیگــری، ارتبــاط بــا مددجــو و گرایــش مثبــت 
ــه  ــه ای نشــان داد کــه پرســتاران ب ــج مطالع مــی باشــد )6(. نتای
اقدامــات روتیــن پرســتاری کــه احتمــالا درصــورت عــدم انجــام 
آن پرســتار مــورد بازخواســت قــرار مــی گیــرد و از نظــر مدیــران 
ــزارش  ــد گ ــود دارد مانن ــتری روی آن وج ــارت بیش ــتاری نظ پرس
پرســتاری، کنتــرل علائــم حیاتــی، دادن دارو بیشــتر اهمیــت داده 
ــا بیمــار و  و بــه مســائلی ماننــد حفــظ حریــم شــخصی، تعامــل ب
کمــک بــه بیمــار در فعالیــت هــای روزانــه زندگــی کمتــر اهمیــت 
ــد )5(. همچنیــن، در مطالعــه ی اســدی و همــکاران در  مــی دهن
لرســتان، پرســتاران در ابعــاد جســمانی و تکنیکــی مراقبــت ماننــد 
ایمنــی بیمــار و دارو دادن بــه بیمــار نمــره بیشــتر و در بعــد روانــی 
و اجتماعــی نمــره کمتــری را کســب کردنــد و ایــن درحالــی اســت 
کــه نیازهــای روانــی، اجتماعــی و عاطفــی بیمــار بســیار اهمیــت 
دارد )7(. در مطالعــه ی لاتینــو و همــکاران )2014( کیفیــت هیــچ 
ــود،  ــوب نب ــی پرســتاران در ســطح مطل ــک از رفتارهــای مراقبت ی
ــاران  ــمی بیم ــای جس ــرآوردن نیازه ــتاران در ب ــا در کل پرس ام
ــیار  ــمانی بس ــی جس ــت و راحت ــی و بهداش ــه، ایمن ــد تغذی مانن
بهتــر از نیازهــای روحــی- روانــی و اجتماعــی و معنــوی بیمــاران 
موفــق بودنــد )8(. در مطالعــه ای کــه در ســال 2016 در ســوئیس 
انجــام شــد، دانــش پرســتاران در زمینــه مراقبــت هــای پرســتاری 
ســالمندان کــم و مهــارت هــای بالینــی آنهــا متوســط ارزیابــی شــد 
ــورت  ــوان ص ــال 2019 در تای ــه در س ــه ای ک ــا در مطالع )9(، ام
ــه  ــردی را ک ــن ف ــاط بی ــی از ارتب ــت، پرســتاران ســطح بالای گرف
شــامل ارتبــاط بــا بیمــار، خانــواده و ســایر اعضــای تیــم بهداشــتی 

ــد )10(. ــود را نشــان دادن ــی ب درمان
امــروزه نارضایتــی بیمــاران، یکــی از چالــش هــای مهــم در نظــام 
ســلامت اســت. رضایتمنــدی بیمــار بــه واکنــش شــخص دریافــت 
کننــده خدمــات در مقابــل خدمــات ارائــه شــده اطــلاق مــی شــود 
ــات  ــه خدم ــت ارائ ــی وی از کیفی ــده درک کل ــس کنن ــه منعک ک

ــه  ــده ای اســت ک ــده ی پیچی ــاران پدی ــت بیم اســت )11(. رضای
ــتاری  ــت پرس ــرار دارد و مراقب ــی ق ــل گوناگون ــر عوام ــت تاثی تح
یکــی از مهمتریــن عوامــل آن شــناخته شــده اســت )12(. رضایــت 
بیمــاران از مراقبــت هــای پرســتاری بــه عنــوان یکــی از شــاخص 
ــوب            ــلامت محس ــتم س ــی سیس ــت و اثربخش ــم کیفی ــای مه ه
ــاران از  ــت بیم ــری رضای ــدازه گی ــی و ان ــود )13(. بررس ــی ش م
رفتارهــای مراقبتــی، ســبب یافتــن نقایــص مراقبتــی پرســتاران و 
برنامــه ریــزی جهــت برطــرف کــردن آن هــا مــی شــود. امــروزه 
در بســیاری از کشــورها رضایتمنــدی بیمــاران نســبت بــه مراقبتــی 
ــه مــی شــود، یکــی از مهمتریــن روش هــای  ــه آن هــا ارائ کــه ب
انــدازه گیــری ســطح کیفیــت مراقبت هــای پرســتاری اســت )14(. 
در مطالعــه ای کــه جنتــی و همــکاران در ســال 93 در شهرســتان 
بهشــهر انجــام دادنــد، تنهــا 3 درصــد افــراد از خدمــات پرســتاری 
ارائــه شــده رضایــت کامــل داشــتند، 20 درصــد رضایــت متوســط 
داشــتند و 77 درصــد بیمــاران از مراقبــت هــای پرســتاری ناراضــی 
ــرج زاده و  ــی ف ــه توســط عباس ــر ک ــه دیگ ــد )12(. در مطالع بودن
ــی انجــام  ــروی دریای ــتان نی ــال 1398 در بیمارس ــکاران در س هم
ــتاری 54 درصــد  ــات پرس ــاران از خدم ــت بیم ــزان رضای ــد، می ش
ــکاران در  ــه و هم ــط قلج ــه توس ــر ک ــه دیگ ــود )11(. در مطالع ب
زاهــدان در ســال 1394 انجــام شــد، بیــش از نیمــی از مددجویــان 
کیفیــت مراقبــت ارائــه شــده را در حــد مطلــوب گــزارش کردنــد 
)15(، امــا مطالعــه ای نیــز در ســال 2012 در 12 کشــور اروپایــی و 
آمریــکا صــورت گرفت، کیفیــت مراقبت هــای پرســتاری و رضایت 
بیمــاران را در کشــورهایی ماننــد ایرلنــد و یونــان، ضعیــف گــزارش 
نمــود )16(. در مطالعــه ی کاراکا )2019( ســطح رضایــت بیمــاران 
از مراقبــت هــای پرســتاری بــالا ارزیابــی شــد و  بیــش از نیمــی 
ــد.  ــی کردن ــی ارزیاب ــتاری را عال ــای پرس ــت ه ــاران مراقب از بیم
بیمــاران 35-18 ســاله، متاهــل، تحصیــل کــرده و تحــت درمــان 
جراحــی رضایــت بیشــتری از مراقبــت هــای پرســتاری داشــتند. در 
ایــن مطالعــه بیمــاران اطلاعــات کافــی را از پرســتاران در زمینه ی 

تســت هــای آزمایشــگاهی دریافــت نمــی کردنــد )17(.
در نظــام ســلامت همــواره ارزیابــی رضایتمنــدی بیمــاران از 
ــته و  ــرار داش ــه ق ــورد توج ــتاری م ــای پرس ــت ه ــت مراقب کیفی
ایــن موضــوع دغدغــه ای بــرای مدیــران پرســتاری بــوده اســت. 
ــاط بیــن کیفیــت  ــه بررســی ارتب ــه ب ــن زمین ــی در ای ــذا مطالعات ل
مراقبــت هــا و رضایــت بیمــاران پرداختــه انــد. بــه عنــوان مثــال 
ــت و  ــتگی مثب ــم همبس ــکاران علیرغ ــده و هم ــه نگارن در مطالع
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ــه شــده توســط  ــی ارائ ــن کیفیــت رفتارهــای مراقبت ــاداری بی معن
ــاران از  ــت بیم ــاران، رضای ــت بیم ــتاری و رضای ــجویان پرس دانش
آمــوزش پرســتاران بــه بیمــاران در ســطح کمی قــرار داشــت )18(. 
نتایــج مطالعــه قلجــه و همــکاران نیــز بیــن کیفیــت مراقبــت های 
پرســتاری بــا رضایــت بیمــاران ارتبــاط مثبــت و معناداری مشــاهده 
ــا ایــن حــال، نتایــج متناقــض در مطالعــات مختلــف  شــد )15(. ب
در زمینــه رفتارهــای مراقبتــی پرســتاران حاکــی از آن اســت کــه 
توجــه بــه ابعــاد رفتارهــای مراقبتــی در جوامــع مختلــف متفــاوت 
بــوده و ایــن تفــاوت مــی توانــد ناشــی از اختلافــات فرهنگــی در 
جوامــع مختلــف باشــد. لــذا بــا توجــه بــه اهمیــت ایــن مســاله در 
سیســتم بهداشــتی درمانــی، پژوهشــگران بــرآن شــدند تــا مطالعــه 
ــا هــدف تعییــن ارتبــاط شــاخص رفتارهــای مراقبتــی  حاضــر را ب
پرســتاران بــا رضایتمنــدی بیمــاران مراجعــه کننــده بــه بیمارســتان 

هــای دولتــی شــهر کاشــان در ســال 1399 انجــام دهنــد.

روش کار
مطالعــه حاضــر بــه روش مقطعــی تحلیلــی بــوده و بــا هــدف تعیین 
ارتبــاط شــاخص رفتارهــای مراقبتــی پرســتاران بــا رضایــت منــدی 
بیمــاران مراجعــه کننــده بــه بیمارســتان هــای دولتــی شهرســتان 
کاشــان در ســال 1399 انجــام شــد. جامعــه آمــاری ایــن پژوهــش 
را بیمــاران بســتری در بخــش هــای داخلــی، جراحــی و اورژانــس 
در ســه بیمارســتان دولتــی شهرســتان کاشــان کــه واجــد شــرایط 

ورود بــه مطالعــه بودنــد را تشــکیل مــی دادنــد.
ــن یــک  ــرآورد میانگی ــا اســتفاده از فرمــول ب ــه هــا ب حجــم نمون
ــه قلجــه و  ــه مطالع ــا توجــه ب ــه و ب ــک جامع صفــت کمــی در ی
نفــر محاســبه   384 ،d=1/2و δ=12 ،)15(  )1394( همــکاران 
ــا، 400 در  ــه ه ــزش نمون ــد ری ــاب 5 درص ــا احتس ــه ب ــد ک گردی

ــه شــد. نظــر گرفت

 
پــس از کســب مجوزهــای لازم از دانشــگاه علوم پزشــکی کاشــان 
ــا توجــه  ــد اخــلاق )IR.KAUMS.REC.1398.47(، ب و اخــذ ک
بــه تعــداد تخــت هــای بســتری در هــر بیمارســتان دولتی، ســهمیه 
هــر بیمارســتان و هــر بخــش تعییــن شــد و ســپس نمونــه گیــری 
بــه شــیوه تصادفــی ســاده در هــر بخــش بــر اســاس جــدول اعــداد 
ــق در  ــات محق ــع آوری اطلاع ــت جم ــد. جه ــام ش ــی انج تصادف

ابتــدا هــدف کلــی مطالعــه را بــه بیمــار توضیــح داده شــد و بعــد از 
کســب رضایــت آگاهانــه از وی پرسشــنامه هــا توســط محقــق در 
همــان مرکــز تکمیــل شــد. بــه تمــام نمونــه هــا در مــورد محرمانه 
مانــدن اطلاعــات فــردی اطمینــان داده شــد و در ضمــن بــه آنهــا 
ــه  ــج حاصل ــه، نتای ــان مطالع ــس از پای ــه پ ــد ک ــان داده ش اطمین
ــه علــت احتمــال عــدم  ــرار داده خواهــد شــد. ب ــار آنهــا ق در اختی
توانایــی برخــی بیمــاران در خوانــدن و نوشــتن، محقــق ســوالات 
ــت  ــا را ثب ــخ ه ــده و پاس ــاران خوان ــرای بیم ــا را ب ــنامه ه پرسش
ــد.  ــذا تمامــی پرسشــنامه هــا توســط محقــق ثبــت گردی کــرد. ل
ــا همــه  ــه گیــری مطالعــه ب ــا توجــه بــه همزمانــی فراینــد نمون ب
گیــری بیمــاری کویــد-19، تمامــی پروتــکل هــای بهداشــتی در 
زمــان نمونــه گیــری رعایــت شــد. معیــار ورود بــه مطالعــه شــامل: 
بســتری بــودن در یکــی از بخــش هــای بیمارســتان هــای دولتــی 
شهرســتان کاشــان، رضایــت بیمــاران بــرای شــرکت در مطالعــه، 
ــه  ــودن ب ــت پرســتاری، آگاه ب ــل 24 ســاعت مراقب ــت حداق دریاف
ــر و  ــل آلزایم ــی مث ــاری های ــود بیم ــدم وج ــکان و ع ــان و م زم
عقــب ماندگــی ذهنــی بــود و معیــار خــروج عــدم تکمیــل کامــل 

پرسشــنامه بــود.
ابزار مطالعه شامل سه پرسشنامه بود:

ــه ســن،  پرسشــنامه دموگرافیــک کــه شــامل 10 ســئوال در زمین
جنــس، وضعیــت تاهــل، تحصیــلات، شــغل، وضعیــت اقتصــادی، 
بخــش بســتری، مــدت بســتری بــود. پرسشــنامه رضایــت بیمــار 
ــدی  ــه رضایتمن ــوالی در زمین ــنامه 26 س ــک پرسش ــه ی )PSI( ک
بیمــاران اســت. ســوالات بــه صــورت لیکــرت 5 گزینــه ای اســت 
ــود.  ــی ش ــی م ــره ده ــف نم ــلا مخال ــا کام ــق ت ــلا مواف و از کام
حــد پاییــن نمــره پرسشــنامه 26، حــد بــالای نمــرات130 اســت. 
در صورتــی کــه نمــرات پرسشــنامه بیــن 26 تــا 52 باشــد،  میــزان 
رضایــت بیمــار در ایــن جامعــه ضعیــف، در صورتــی کــه نمــرات 
پرسشــنامه بیــن 52 تــا 78 باشــد، میــزان رضایــت بیمــار متوســط 
و در صورتــی کــه نمــرات بــالای 78 باشــد، میــزان رضایــت بیمــار 
بســیار خــوب مــی باشــد. پایایــی ایــن پرسشــنامه در مطالعــه ای 
بــا اســتفاده از آزمــون آلفــای کرونبــاخ 0/87بــه دســت آمــده اســت 

.)19(
ــار  ــن ب ــی )CBI( کــه اولی پرسشــنامه شــاخص رفتارهــای مراقبت
توســط Wolf در ســال 1981 بــا 75 آیتــم طراحــی شــد و در نهایت 
ــت )20(.  ــل یاف ــه تقلی ــه 42 گوی ــی ب ــر نهای ــد نظ ــس از تجدی پ
ــتاران  ــی پرس ــای مراقبت ــرای ســنجش رفتاره پرسشــنامه CBI ب
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اســتفاده مــی شــود، ایــن پرسشــنامه دارای 5 زیــر مقیــاس و 42 
گویــه اســت کــه تفکیــک گویــه هــای هــر زیــر مقیــاس عبــارت 
اســت از: قایــل شــدن احتــرام بــراي دیگــري: گویــه هــای 1 الــی 
12، اطمینــان از حضــور انســاني: گویــه هــای 13 الــی 24، ارتبــاط 
ــارت  ــش و مه ــی 33، دان ــای 25 ال ــه ه ــت: گوی ــش مبث و گرای
حرفــه اي: گویــه هــای 34 الــی 38، توجــه بــه تجــارب دیگــري: 
گویــه هــای 39 الــی 42. بــراي انــدازه گیــری میانگیــن هــر زیــر 
مقیــاس، نمــرات گویــه هــای مربــوط بــه هــر یــک را جمــع زده و 
مجمــوع نمــرات بــر تعــداد گویــه هــا تقســیم مــی شــود. حداقــل 
ــه  ــت. هرگوی ــره آن 252 اس ــر نم ــنامه 42 و حداکث ــره پرسش نم
ــره 1 و  ــز" نم ــوده و "هرگ ــش ب ــرت 6 بخ ــف لیک ــاس طی براس
ــزار مذکــور نمــره  ــد. در اب "همیشــه" نمــره 6 را کســب مــی کن
بالاتــر نشــان دهنــده رفتــار مراقبتــی بهتر اســت. ایــن ابزار توســط 
رفیعــی و همــکاران در ســال 2007 بــه فارســی ترجمــه و روایــی 
ــزارش  ــاخ آن 0/92 گ ــای کرونب ــد و آلف ــد گردی ــی آن تایی و پایای

شــد )21(. 
ــا  ــزار SPSS 16 و ب ــتفاده از اب ــا اس ــه  ب ــن مطالع ــای ای داده ه
آمــار توصیفــی- تحلیلــی بررســی شــد. بــرای متغیرهــای کیفــی از 
فراوانــی و درصــد و بــرای توصیــف متغیرهــای کمــی از میانگیــن 
ــار اســتفاده شــد. در ایــن تحقیــق جهــت بررســي  و انحــراف معی

نرمالیتــی متغیرهــا از آزمــون کولموگــروف- اســمیرنوف اســتفاده 
ــاط  ــن ارتب ــرای تعیی ــا، ب ــی داده ه ــه نرمالیت ــه ب ــا توج ــد. ب ش
ــای  ــاخص رفتاره ــره ش ــاران و نم ــدی بیم ــره رضایتمن ــن نم بی
مراقبتــی پرســتاران بــا برخــی عوامــل دموگرافیــک از آزمــون تــی 
مســتقل و آنالیــز واریانــس  اســتفاده شــد. بــرای بررســی همگنــی             
واریانــس هــا از آزمــون لــون اســتفاده شــد. بــرای تعییــن ارتبــاط 
بیــن نمــرات دو پرسشــنامه شــاخص رفتارهــای مراقبتــی و رضایت 
ــطح  ــد. س ــتفاده ش ــون اس ــتگی پیرس ــب همبس ــار از ضری بیم

ــه شــد. ــاداری آزمــون هــا 0/05 درنظــر گرفت معن

یافته ها
ــود. از  ــال ب ــاران 20/77س ــنی بیم ــن س ــه میانگی ــن مطالع در ای
ــده در مطالعــه 43/5 درصــد زن )174  ــن بیمــاران شــرکت کنن بی
ــد.  ــی دادن ــکیل م ــر( را تش ــرد )226 نف ــد م ــر( و 56/5 درص نف
متوســط زمــان بســتری ایــن بیمــاران 3/75±4/98 روز بــود. ســایر 
ــترین  ــد. بیش ــرار داده ش ــدول1( ق ــک در )ج ــات دموگرافی اطلاع
تعــداد بیمــاران )71/5 درصــد( از بیمارســتان شــهید بهشــتی 
کاشــان بودنــد. همچنیــن، 57/5 درصــد بیمــاران در بخــش هــای 

ــد. جراحــی بیمارســتان بســتری شــده بودن

 جدول 1: اطلاعات دموگرافیک بیماران در بیمارستان های دولتی شهرستان کاشان )1399(

درصدتعدادمتغیرها

وضعیت تاهل

27669متاهل
8421مجرد

358/8فوت همسر
51/2مطلقه

وضعیت اقتصادی
4411خوب

29974/8متوسط
5714/2ضعیف

تحصیلات

10526/2بی سواد
24260/5دیپلم و زیر دیپلم

184/5فوق دیپلم
358/8لیسانس و بالاتر

شغل

4912/2کارمند
16541/2آزاد

5513/8بازنشسته
13132/8خانه دار

بخش
13433/5داخلی
23057/5جراحی
369اورژانس
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ــا اســتفاده از آزمــون کلموگــروف اســمیرنوف  نرمالیتــی داده هــا ب
ــن  ــه میانگی ــان داد ک ــه نش ــج مطالع ــد. نتای ــد ش ــی و تایی بررس
ــاران  ــن بیم ــود. از بی ــاران 22/06±108/96 ب ــت بیم ــره رضای نم
ــه ترتیــب  89/3، 9/3 و 1/5 درصــد دارای رضایتمنــدی خــوب،  ب
ــد. همچنیــن، میانگیــن نمــره بیمــاران از  متوســط و ضعیــف بودن
ــود.  ــی34/24±226/50 ب ــای مراقبت ــاخص رفتاره ــنامه ش پرسش
جــدول شــماره 2، میــزان نمــره بیمــاران را در گویــه هــای مختلــف 
پرسشــنامه شــاخص رفتارهــای مراقبتــی نشــان مــی دهــد. 
ــش و مهــارت  ــه دان ــزان نمــره کســب شــده از گوی بیشــترین می
حرفــه اي و کمتریــن میــزان در گویــه قایــل شــدن احتــرام بــرای 

ــود. دیگــری ب
ضریــب همبســتگی پیرســون، همبســتگی مثبــت و معنــاداری را 
ــا نمــره شــاخص رفتارهــای  بیــن نمــره رضایتمنــدی بیمــاران ب
ــد  ــتگی در ح ــن همبس ــه ای ــان داد ک ــتاران نش ــی پرس مراقبت

 .)P=0/001, r=0/71( ــود ــی ب بالای
آزمــون آمــاری آنالیــز واریانــس بیــن نمــره رضایتمنــدی بیمــاران 
 , df=3( ــان داد ــاداری را نش ــاوت معن ــل تف ــت تاه ــا وضعی ب
P=0/04 , F= 2/67(. آزمــون تعقیبــی بونفرونــی نشــان داد 
ــل  ــاران متاه ــا بیم ــه ب ــاران مطلق ــن بیم ــاط بی ــن ارتب ــه ای ک
)P=0/04(، بــا بیمــاران مجــرد )P=0/3( و بــا بیمــاران بــا 
ــون  ــن، آزم ــد. همچنی ــا دار بودن ــر )P=0/04( معن ــوت همس ف

آمــاری آنالیــز واریانــس بیــن نمــره شــاخص رفتارهــای مراقبتــی 
ــان داد                            ــاداری را نش ــاوت معن ــل تف ــت تاه ــا وضعی ــتاران ب پرس
)P=0/01 F= =3/55 , df=3(. آزمــون تعقیبــی بونفرونــی نشــان 
ــا بیمــاران متاهــل  داد کــه ایــن ارتبــاط بیــن بیمــاران مطلقــه ب
)P=0/04(، بــا بیمــاران مجــرد )P=0/01( و بــا بیمــاران بــا فــوت 

ــد. ــادار بودن ــر )P= 0/02( معن همس
 آزمــون آمــاری آنالیــز واریانــس بیــن نمــره رضایتمنــدی بیمــاران 
 ,df= 3( بــا تحصیــلات بیمــاران تفــاوت معنــاداری را نشــان داد
P=0/002 , F=3/87(. آزمــون تعقیبــی بونفرونــی نشــان داد کــه 
ایــن ارتبــاط بیــن بیمــاران دارای تحصیــلات لیســانس و بالاتــر 
بــا بیمــاران بیســواد )P=0/0001(، بــا بیمــاران دارای تحصیــلات 
دیپلــم و زیــر دیپلــم )P=0/001( و بــا بیمــاران دارای تحصیــلات 
فــوق دیپلــم )P=0/02( معنــادار بودنــد. همچنیــن، آزمــون 
آمــاری آنالیــز واریانــس بیــن نمــره شــاخص رفتارهــای مراقبتــی 
ــان  ــاداری را نش ــاوت معن ــاران تف ــلات بیم ــا تحصی ــتاران ب پرس
ــی  ــی بونفرون ــون تعقیب داد )P=0/01 , F=2/87 , df= 3(. آزم
ــلات  ــاران دارای تحصی ــن بیم ــاط بی ــن ارتب ــه ای ــان داد ک نش
ــاران  ــا بیم ــاران بیســواد )P=0/01(، ب ــا بیم ــر ب لیســانس و بالات
دارای تحصیــلات دیپلــم و زیــر دیپلــم )P=0/004( و بــا بیمــاران 

ــد.  ــادار بودن ــم )P=0/03( معن ــوق دیپل دارای تحصیــلات ف

 جدول 2: نمره بیماران را در گویه های مختلف پرسشنامه شاخص رفتارهای مراقبتی

نمره به درصدنمره کسب شدهحداکثر و حداقل نمرهگویه های پرسشنامه شاخص رفتارهای مراقبتی

84/7085/88±7261/9-12قایل شدن احترام برای دیگری
49/9092/34±7266/9-12اطمینان از حضور انسانی
86/0188/62±5447/8-9ارتباط و گرایش مثبت

82/5192/73±3027/4-5دانش و مهارت حرفه اي
85/7891/04±2421/3-4توجه به تجارب دیگري

رضایتمنــدی  نمــره  بیــن  واریانــس  آنالیــز  آمــاری  آزمــون 
بیمــاران بــا بخــش بســتری تفــاوت معنــاداری را نشــان داد                                                                                                 
تعقیبــی  آزمــون  داد.  نشــان   )P=0/001,  F=  8/03  ,  df=2(
ــاط بیــن بیمــاران بســتری در  ــی نشــان داد کــه ایــن ارتب بونفرون
بخــش اورژانــس و بخــش داخلــی )0/01( و بیــن بیمــاران بســتری 
ــد  ــا دار بودن ــی )0/001( معن ــش داخل ــی و بخ ــش جراح در بخ

)جــدول 3(. 
جنــس                       متغیرهــای  بــا  بیمــاران  رضایتمنــدی  نمــره  بیــن 
)P=0/17, t= -1/35(، شــغل )P=0/33, F=1/12( و وضعیــت 

ارتبــاط معنــاداری   )P=0/056, F=2/90( بیمــاران اقتصــادی 
ــده نشــد. همچنیــن بیــن نمــره شــاخص رفتارهــای مراقبتــی  دی
ــغل  ــس )P=0/18, t=-1/36(، ش ــای جن ــا متغیره ــتاران ب پرس
 F=3/06( و وضعیــت اقتصــادی بیمــاران )P= 0/45, F=0/89(

ــد.  ــده نش ــاداری دی ــاط معن ,P=0/06( ارتب
ــاداری را  ــی و معن ــتگی منف ــون همبس ــتگی پیرس ــب همبس ضری
بیــن تعــداد روز بســتری بیمــاران بــا نمــره رضایتمنــدی بیمــاران 

)P=0/06, r=-0 /13( نشــان داد.  
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 جدول 3:  ارتباط بین نمره رضایتمندی بیماران و نمره شاخص رفتارهای مراقبتی پرستاران با برخی عوامل دموگرافیک

نتیجه آزمون آنالیز نمره رضایتمندی بیمارانمتغیر مورد نظر
واریانس

نمره شاخص رفتارهای 
مراقبتی پرستاران

نتیجه آزمون آنالیز 
واریانس

وضعیت تاهل

25/12±112/34متاهل
P= 0/04

 df= 3 F= 2/67

229/08±41/32
P= 0/01

 df= 3 F= 3/55

38/70±23/12228/79±111/95مجرد
30/97±20/96226/23±108/12فوت همسر

55/84±24/62185/00±81/60مطلقه

تحصیلات

22/67±110/56بی سواد
P= 0/002

 df= 3 F= 3/87

230/21±33/97
P= 0/01

 df= 3 F= 2/87

28/72±20/76224/34±107/84دیپلم و زیر دیپلم
27/25±17/60221/72±107/22فوق دیپلم

35/51±18/16204/55±92/11لیسانس و بالاتر 

بخش
22/89P= 0/001±103/82داخلی

 df= 2 F= 8/03

223/70±37/56P= 0/47

 df= 2 0F=/74
29/94±20/84227/58±110/41جراحی
45/74±22/33230/00±118/86اورژانس

بحث
ــا  ــاران ب ــت بیم ــاط رضای ــن ارتب ــدف تعیی ــا ه ــه ب ــن مطالع ای
شــاخص مراقبــت هــای پرســتاری انجــام شــد و یافتــه هــا نشــان 
داد کــه اکثریــت بیمــاران )89/3( از مراقبــت هــای پرســتاری ارائــه 
شــده، رضایــت بالایــی داشــتند. همســو بــا ایــن مطالعــه، مطالعات 
دیگــری نیــز حاکــی از رضایتمندی خــوب بیماران از شــاخص های 
پرســتاری بــود. بــه عنــوان مثــال در مطالعــه مقدســیان و همکاران 
در تبریــز )1( و مطالعــه البشــایر و همــکاران )22( و مطالعــه لاتینــو 
ــزارش  ــت را گ ــی از رضای ــطح بالای ــاران س ــکاران )8( بیم و هم
دادنــد. در مقابــل، در مطالعــه جنتــی و همــکاران در بهشــهر، فقــط 
ــل  ــت کام ــتاری رضای ــای پرس ــت ه ــاران از مراقب ــد بیم 3 درص
ــه قلجــه و  ــد )12( و در مطالع داشــتند و 77 درصــد ناراضــی بودن
همــکاران در زاهــدان نیــز 61 درصــد بیمــاران رضایــت متوســط را 
گــزارش دادنــد )15(. بــالا بــودن رضایتمنــدی بیمــاران در مطالعــه 
حاضــر احتمــالا بــه ایــن دلیــل اســت کــه بخــش اعظمــی از ایــن 
پژوهــش در دوران شــیوع همــه گیــری بیمــاری کویــد 19 انجــام 
شــد. در ایــن دوران، اهمیــت نقــش پرســتار و خدمــات ارائــه دهنده 
آنهــا در جامعــه پررنــگ تــر و ملمــوس تــر شــد و ایــن موضــوع بــر 
دیــدگاه بیمــاران تاثیــر مثبتــی داشــته و آنهــا رضایــت بالایــی را از 

مراقبــت هــای پرســتاری گــزارش دادنــد.
ــره  ــا نم ــاران ب ــدی بیم ــره رضایتمن ــن نم ــر، بی ــه حاض در مطالع
ــت و  ــتگی مثب ــتاران همبس ــی پرس ــای مراقبت ــاخص رفتاره ش
معنــاداری دیــده شــد )P=0/001, r=0/71(. ایــن یافتــه بــا نتایــج 
مطالعــه قلجــه و همــکاران هــم راســتا بــود )15(. در بیــن گویــه 
هــای مختلــف پرسشــنامه شــاخص رفتارهــای مراقبتی پرســتاران، 
بیشــترین میــزان نمــره پرسشــنامه متعلــق بــه گویــه ی »دانــش 

ــات  ــا مطالع ــتا ب ــه همراس ــن یافت ــود. ای ــه ای« ب ــارت حرف و مه
جولایــی و همــکاران در تهــران )3(، بهــاردی و همــکاران در تهران 
ــا مطالعــه  ــا ب ــود. ام )23( و قلجــه و همــکاران در زاهــدان )15( ب
کاتریــن و همــکاران )24( همراســتا نبــود. همچنــن در بیــن گویــه 
هــای مختلــف پرسشــنامه شــاخص رفتارهــای مراقبتی پرســتاران، 
کمتریــن نمــره متعلــق بــه گویــه ی« قائــل شــدن احتــرام بــرای 
دیگــری« بــود. ایــن یافتــه بــا نتایــج مطالعــه جولایــی و همــکاران 
)3( همخوانــی نداشــت. بــا توجــه بــه یافتــه هــای فــوق در مــورد 
ــی پرســتاران  ــه هــای پرسشــنامه شــاخص رفتارهــای مراقبت گوی
بــه نظــر مــی رســد کــه پرســتاران در مراقبــت از بیمــار بــه بعــد 
جســمی بیمــار بیــش از بعــد روانــی او توجــه داشــته و کمتــر بــه 
جنبــه هــای اخلاقــی در ارتبــاط بــا بیمــاران پرداختــه انــد. احتمــالا 
پرســتاران مراقبــت هــای فیزیکــی بیمــار را در اولویــت بنــدی در 
مراقبــت هــای پرســتاری قــرار داده و بــا توجــه بــه فضــای شــغلی 
پــر اســترس بــرای پرســتاران در دوران همــه گیــری بیمــاری کوید 
ــرای  ــود زمــان کافــی ب ــه بیمــار و کمب 19، تعــداد کــم پرســتار ب
ــی در  ــای اخلاق ــه ه ــی و جنب ــد روان ــه بع ــاران، ب ــت از بیم مراقب

ارتبــاط بــا بیمــار کمتــر توجــه شــده اســت. 
در ایــن مطالعــه، میــزان رضایــت منــدی از مراقبت های پرســتاری 
ــی کــه  ــن، بیماران ــراد متاهــل بیشــتر گــزارش شــد. همچنی در اف
تحصیــلات بالاتــری داشــتند، میــزان رضایــت منــدی کمتــری را 
ــز  ــکاران )2016( نی ــان و هم ــه گودرزی ــد. در مطالع ــزارش دادن گ
نمــره رضایتمنــدی بیمــاران بــا وضعیــت تاهل و ســطح تحصیلات 
رابطــه معنــاداری داشــت )25(. بــالا بــودن رضایت بیمــاران متاهل 
در ایــن مطالعــه احتمــالا بــه ایــن دلیــل اســت کــه حــدود دو ســوم 
بیمــاران در ایــن مطالعــه متاهــل بودنــد. در توجیــه پاییــن بــودن 
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ــا تحصیــلات بالاتــر مــی تــوان اینگونــه  رضایتمنــدی بیمــاران ب
گفــت کــه احتمــالا بیمــاران بــا تحصیــلات بالاتــر آگاهــی و درک 
ــتاری  ــای پرس ــت ه ــا مراقب ــد. آنه ــود دارن ــوق خ بیشــتری از حق
ارائــه شــده را بــا اســتانداردهای موجــود در جهــان مقایســه کــرده 
ــل بیشــتری پاســخ  ــت و تام ــا دق ــه ســوالات پرسشــنامه را ب و ب
داده انــد و چــون انتظــارات بیشــتری از سیســتم بهداشــتی درمانــی 

دارنــد، رضایــت کمتــری را گــزارش داده انــد. 
ــدی  ــره رضایتمن ــا نم ــتری ب ــش بس ــن بخ ــه، بی ــن مطالع در ای
بیمــاران تفــاوت معنــاداری مشــاهده شــد )P=0/001(،  بــه طــوری 
کــه میــزان رضایــت بیمــاران از رفتارهــای مراقبتــی پرســتاران در 
بخــش هــای جراحــی و اورژانــس بیشــتر از بخــش هــای داخلــی 
ــکاران  ــه و هم ــه قلج ــه، در مطالع ــن یافت ــا ای ــتا ب ــود. همراس ب
)15( نیــز بیــن نــوع بخــش و رضایــت بیمــاران از مراقبــت هــای 
پرســتاری تفــاوت معنــاداری بــود، بــه طــوری کــه تنهــا 5 درصد از 
بیمــاران بخــش هــای داخلــی از مراقبــت هــای پرســتاری رضایــت 
کامــل داشــتند. در مطالعــه کاراکا و همــکاران )2019( نیــز رضایــت 
ــی  ــای جراح ــش ه ــتاری در بخ ــای پرس ــت ه ــاران از مراقب بیم
بیشــتر از ســایر بخــش هــا بــود )17(. در تفســیر ایــن یافتــه مــی 
تــوان بــه ایــن نکتــه اشــاره کــرد کــه در بخــش هــای جراحــی و 
اورژانــس برخــی مراقبــت هــای پرســتاری جنبــه فوریــت داشــته 
ــذا ایــن  ــرای بیمــار انجــام مــی شــود ل ــا ســرعت بیشــتری ب و ب
مــورد باعــث افزایــش رضایــت بیمــار از مراقبــت هــای پرســتاری 

مــی شــود.  
در ایــن مطالعــه بیــن تعــداد روزهــای بســتری بیمــاران بــا نمــره 
رضایتمنــدی بیمــاران همبســتگی منفــی و معنــاداری وجود داشــت 
)P=0/06, r=-0/13(. نتایــج مطالعــه نیکویــی و همــکاران )2020( 
نشــان داد کــه بــا افزایــش مــدت اقامــت نــوزادان در بیمارســتان، 
کیفیــت مراقبــت هــا کاهــش مــی یابــد )26(. همچنیــن، احتمــالا 
ــاران  ــتان، بیم ــاران در بیمارس ــتری بیم ــای بس ــش روزه ــا افزای ب
دچــار خســتگی و نگرانــی بیشــتر در زمینــه درمــان خــود شــده و 
ایــن مــورد ســبب کاهــش میــزان رضایــت آنهــا از مراقبــت هــای 

پرســتاری مــی شــود.
بــا توجــه بــه یافتــه هــای ایــن مطالعــه پیشــنهاد مــی شــود کــه 
ــه  ــرام و توجــه ب ــه احت ــر پای ــا تمرکــز مراقبــت هــا ب پرســتاران ب
ــتاری  ــای پرس ــت ه ــت مراقب ــاء کیفی ــت ارتق ــات در جه اخلاقی
ــا بیمــاران  بکوشــند و خــود را در زمینــه برقــراری ارتبــاط موثــر ب
ــا نظــارت و حمایــت  ــز ب ــران پرســتاری نی ــر ســازند. مدی توانمندت
پرســتاران آنهــا را در ایــن مهــم یــاری کننــد. همچنیــن، از                
ــای  ــت ه ــن اولوی ــوان در تعیی ــی ت ــه م ــن مطالع ــای ای ــه ه یافت

آموزشــی پرســتاران و ســازماندهی برنامــه هــای آموزشــی بهــره 
جســت.

ــری  ــه گی ــر در دوران هم ــه حاض ــای مطالع ــع آوری داده ه جم
بیمــاری کویــد 19 انجــام شــد. در ایــن دوران تمرکــز جوامــع بــر 
ــات و  ــن خدم ــت ای ــود و اهمی ــتاری ب ــای پرس ــت ه روی مراقب
فــداکاری هــای افــراد در ایــن حرفــه پررنــگ تــر شــده و مــردم 
دیــد مثبتــی بــه حرفــه پرســتاری پیــدا کردنــد. لــذا احتمــال مــی 

ــر داشــته باشــد. ــه تاثی ــج مطالع ــر نتای ــورد ب ــن م رود ای
از محدودیــت هــای ایــن مطالعــه مــی توان بــه تکمیل پرسشــنامه 
هــا تنهــا در مراکــز درمانــی دولتــی شهرســتان کاشــان اشــاره کرد. 
لــذا توصیــه مــی شــود کــه در مطالعــات آتــی رضایــت بیمــاران از 
مراقبــت هــای پرســتاری در چندیــن مرکــز درمانــی اعــم از دولتــی 

و خصوصــی بررســی شــود.  

نتیجه گیری  
بیمــاران شــرکت کننــده در مطالعــه 89/3 درصــد  بیــن  از 
ــد. میانگیــن نمــره بیمــاران  ــی را گــزارش کردن رضایتمنــدی خوب
از پرسشــنامه شــاخص رفتارهــای مراقبتــی34/24±226/50 بــود. 
ــش و مهــارت  ــه دان ــزان نمــره کســب شــده از گوی بیشــترین می
حرفــه اي و کمتریــن میــزان در گویــه قایــل شــدن احتــرام بــرای 
ــتاری  ــای پرس ــت ه ــاران از مراقب ــت بیم ــود. رضای ــری ب دیگ
معیــاری بــرای بررســی کیفیــت مراقبــت هــا اســت. بــا توجــه بــه 
ــتاری  ــای پرس ــت ه ــت مراقب ــن کیفی ــج پژوهــش حاضــر بی نتای
ــم  ــه، علیرق ــن مطالع ــدی بیمــار وجــود دارد. در ای ــت من ــا رضای ب
رضایــت منــدی اکثریــت بیمــاران از رفتارهــای مراقبتی پرســتاران، 
ــه افزایــش کیفیــت مراقبــت هــای پرســتاری در  ــاز ب کمــاکان نی
زمینــه مســائل اخلاقــی چــون احتــرام بــه بیمــار و ارتبــاط موثــر بــا 

بیمــار احســاس مــی شــود. 

سپاسگزاری
ــه  ــوده ک ــماره 98166 ب ــه ش ــی ب ــرح تحقیقات ــش ط ــن پژوه ای
ــا اخــذ مجــوز )کــد اخــلاق IR.KAUMS.REC.1398.47( از  ب
شــورای اخــلاق دانشــگاه علــوم پزشــکی کاشــان تصویــب گردیــد. 
نویســندگان از شــورای پژوهشــی دانشــگاه علــوم پزشــکی کاشــان 
و از کلیــه بیمــاران شــرکت کننــده در ایــن مطالعــه، تشــکر مــی 

نماینــد. 
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بین نویسندگان هیچگونه تعارضی در منافع وجود ندارد. 
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