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ABSTRACT
Introduction and purpose: Hospitals are seeking for maximum patient 
satisfaction, especially in the Pediatric Wards. This study investigated whether 
employees’ satisfaction correlated with maternal satisfaction, quality of services, 
and recovery process of children in a Pediatric Ward of a hospital.   
Methods: This cross-sectional, descriptive-analytical study included 16 employees 
and 30 mothers of hospitalized children in the Pediatric Ward of a hospital located 
in a deprived area in Iran with no sampling. The data were collected using two 
researcher-made questionnaires (i.e., employees’ and mothers’ questionnaires) 
with reliability values of  0.712 and 0.926, respectively, using Cronbach’s alpha. 
Moreover, the reliability of the questionnaires was confirmed by a group of 
professors who were experts in the health sciences. The data were analyzed in 
SPSS software (version 19) through the Chi-square and Fischer’s exact tests.
Results: The results of this study showed that maternal satisfaction correlated 
significantly with imaging services (P=0.004), medical services (P=0.003), 
clinical staff views about the process of recovery (P=0.005), and the reception 
services as well as employees’ satisfaction (P=0.009). However, maternal 
satisfaction had no correlation with education (P=0.891), type of insurance 
(P=0.817), laboratory services (P=0.164), and patient services (P=0.064). 
Furthermore, employees’ satisfaction correlated significantly with the type 
of occupation (P=0.005), job benefits (P=0.015), and nutrition (P=0.029). 
Additionally, there was not a relationship between employees’ satisfaction and 
nurse supervisors or department heads’ attention (P=0.897).  
Conclusion: According to the results of this study, mothers had a moderate level 
of satisfaction with the services provided by physicians, nurses, and welfare 
services. It should be noted that more attention to the childcare by the clinical 
staff led to a higher level of maternal satisfaction. It is worth mentioning that 
timely and increased payment of salaries, as well as job benefits, can be effective 
in increasing staffs’ satisfaction and improving their performance. 
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مقاله پژوهشی 	

رابطه رضایت کارکنان بیمارستان با رضایت مادران، کیفیت خدمات و روند بهبودی کودکان 

مقدمه و هدف: بیمارستان‌ها به دنبال جلب حداکثر رضایت بیماران هستند که این موضوع در بخش 
اطفال اهمیت مضاعفی دارد. در این ارتباط، پژوهش حاضر با هدف بررسی رابطه بین رضایت کارکنان با 

رضایت مادران، کیفیت خدمات و روند بهبودی کودکان در بخش اطفال بیمارستان انجام شد.
روش کار: جامعه مورد مطالعه در پژوهش توصیفی- تحلیلی و مقطعی حاضر را 16 نفر از کارکنان و 30 نفر 
از مادران کودکان بستری‌شده در بخش اطفال یک بیمارستان در منطقه محروم تشکیل دادند که این افراد بدون 
نمونه‌گیری انتخاب شدند. ابزار گردآوری داده‌ها، پرسشنامه‌های پژوهشگرساخته‌ای بودند که پایایی آن‌ها با 
استفاده از آلفای کرونباخ معادل 0/712 و 0/926 به‌دست آمد )به‌ترتیب پرسشنامه‌های کارکنان و مادران( 
که معنادار بود و اعتبار آن‌ها توسط گروهی از متخصصان سلامت تأیید شد. تحلیل نتایج نیز با استفاده از 

نرم‌افزار SPSS 19 و آزمون‌های کای دو و دقیق فیشر صورت گرفت. 
تصویربرداری  خدمات  با  مادران  رضایت  بین  مستقیمی  و  معنادار  رابطه  حاضر  پژوهش  در  یافته‌ها: 
)P=0/004(، خدمات پزشکی  )P=0/003(، نظر کادر بالینی درباره روند بهبودی )P=0/005(  و خدمات 
 ،)P=0/891( وجود داشت؛ اما بین رضایت مادران با تحصیلات )P=0/009( پذیرش و رضایت کارکنان
نوع بیمه )P=0/817(، خدمات آزمایشگاهی )P=0/164( و خدمات بیمار )P=0/064( رابطه‌ای مشاهده نشد. 
رابطه‌ای   )P=0/029( تغذیه  و   )P=0/015( مزایا   ،)P=0/005( با شغل  کارکنان  بین رضایت  مقابل،  در 
مستقیم وجود داشت؛ اما بین رضایت کارکنان با توجه سرپرستار یا مسئول بخش )P=0/897( رابطه‌ای 

مشاهده نگردید.
نتيجه‌گيري: بر مبنای نتایج رضایت مادران از پزشک، پرستار و خدمات رفاهی متوسط بود و هرچه کادر 
بالینی بیمارستان بیشتر به مراقبت از کودکان توجه می‌نمودند، رضایت مادران افزایش می‌یافت. شایان ذکر 
است که افزایش و پرداخت به‌موقع حقوق و مزایا و امکانات رفاهی می‌تواند بر رضایت و بهبود عملکرد 

کارکنان اثرگذار باشد.

کلمات کلیدی: بخش اطفال، رضایت کارکنان، رضایت مادران، کیفیت خدمات
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مقدمه

خدمات  ارائه  به  كه  است  پزشكي  نهاد  مهم‌ترين  بهداشتي و درماني پرداخته و بخش اعظم نيروي انساني بهداشتي بيمارستان 
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اینکه  به  توجه  با   .]1،2[ مي‌دهد  اختصاص  خود  به  را  درماني  و 
اثر  بر  که  است  کودکانی  به  مربوط  بیمارستان  اطفال  بخش 
محيط  دارند،  نياز  خاصي  مراقبت‌هاي  به  مختلف  بيماري‌هاي 
بر  علاوه  تا  گردد  طراحی  آن‌ها  براي  نحوی  به  بايد  بيمارستان 
برطرف  نيازهاي روحی و جسمي آن‌ها  اضطراب کمتر،  و  تنش 

شود ]1[. 
در  تعیین‌کننده‌ای  نقش  بیمار  با  آن‌ها  رابطه  و  درمانی  کادر 
ایجاد این محیط مطلوب دارند. رابطه كي فرايند پوياي متأثر از 
عوامل اجتماعي، فرهنگي، اخلاقي، اقتصادي، حقوقي و فناوري 
و  پرستار  بين  حرفه‌اي  رابطه   .]3[ نمي‌افتد  اتفاق  خلا  در  و  بوده 
بيمار، ركن اساسي پرستاري و زيربناي مراقبت پرستاري بوده و 
رابطه  موانع  مهم‌ترین  می‌باشد.  بیماران  از  مراقبت  از  مهمي  جنبه 
فقدان  پرستاران،  كار  سختي  زياد،  كاري  بار  به  بيمار  پرستار- 
ارتباط،  برقراري  نحوه  با  پرستاران  ناآشنايي  رفاهي،  امكانات 
و  بيمار  و  پرستار  جنسیت  تفاوت  واگيردار،  بيماري‌هاي  به  ابتلا 
از همه مهمتر رضایت ایشان مربوط می‌باشد ]4[. رضايت صفتي 
تأثير عوامل زمينه‌اي همچون وضعيت  چندبعدي است که تحت 
فرهنگي، اقتصادي، اجتماعي و مذهب فرد قرار دارد ]5[. رضايت 
شغلي را مي‌توان حدي از احساسات و نگرش‌هاي مثبت دانست 
نتایج حاصل  راستا،  این  در  دارند.  به شغل خود  نسبت  افراد  كه 
از پژوهشی حاکی از آن بودند که بیشتر پرستاران رضايت شغلي 
عوارض  از  یکی  که  ساخت  خاطرنشان  باید  دارند.  متوسطی 
را  پرستاري  مديران  اساسي  مشكل  كه  شغلي  نارضايتي  زيان‌بار 
تشيكل مي‌دهد، ترك خدمت است که در این مطالعه بين 60 تا 

70 درصد تخمين زده شد ]6[.
به‌طور مستقیم  باید توجه داشت که رابطه و رضایت مذکور 
بر رضایت و روند بهبود بیماران اثر می‌گذارند. منظور از رضايت 
بيماران، نگرش آن‌ها نسبت به ميزان تأمين انتظارات و ترجيحات 
بررسي   .]7[ است  پزشكي  مراكز  در  انجام‌شده  مراقبت‌هاي  از 
ارزيابي يكفيت خدمات درماني  از ضروريات  رضايتمندي یکی 

بهداشتي  مراكز  به  مراجعه‌کنندگان  رضايت  رو  این  از  می‌باشد؛ 
و درماني كي شاخص بسيار مهم جهت ارزيابي يكفيت و نحوه 
از دستاوردهاي  یکی  و  بوده  پزشكي  توسط كادر  ارائه خدمات 
نهايي گسترش مراقبت‌هاي بهداشتي- درماني در جامعه می‌باشد. 
بیشتر  مردم،  توده  و  بيماران  رضايت  عدم  که  است  ذکر  شایان 

حاصل ارتباطات ضعيف است تا كمبودهاي حرفه‌اي ]5،8[.
رابطه‌ای  برقراري  به  نياز  پرستاران  نیز  اطفال  بخش  در 
معنادار با كودكان و خانواده آن‌ها دارند ]9[. با توجه به موقعيت 
و  پشتیبانی  خدمات  دریافت‌كننده  نيز  آن‌ها  والدين  كودكان، 
وی  نظريات  نماينده  و  هستند  درمان  تحت  كودك  از  حمايت 
می‌باشند. بررسي رضايت والدين در ارتباط با مراقبت از کودکان 
و  هزينه  برآورد  آينده،  برای  برنامه‌ريزي‌  به‌منظور  بيمارستان  در 
بيمارستان  در  انجام‌شده  فعاليت‌هاي  ارزیابی  و  بودجه‌بندي 
و  مادران  رواني  فاصله  راستا،  این  در   .]7[ می‌باشد  اهميت  حائز 
مهمی  از جمله چالش‌های  آن‌ها  بین  ادراك  تفاوت  و  پرستاران 
و  عقايد  ارزش‌ها،  به  پرستاران  بي‌توجهي  دلیل  به  كه  است 
آن‌ها  رفتارهاي  به  نسبت  منفي  نگرش  داشتن  و  مادران  تجارب 
بروز مي‌كند ]9[. نکته مهم دیگر این است که در مناطق محروم 
درمانی  کادر  در  متخصص  نیروی  کمبود  کوچک،  شهرهای  و 
بر  می‌تواند  امر  این  که  می‌شود  مشاهده  تجهیزات  عدم وجود  و 
کودکان  برای  ارائه‌شده  درمانی  خدمات  از  رضایت  و  کیفیت 
مادران حامیان  اینکه  به  توجه  با   .]2[ باشد  تأثیرگذار  بستری‌شده 
نظام  در  می‌توانند  می‌باشند،  خود  درمان  تحت  کودکان  اصلی 
به‌عنوان نمایندگان دیدگاه‌های  ارائه خدمات بهداشتی و درمانی 
متفاوت بیمار محسوب شوند ]10[. شایان ذکر است نوزاداني كه 
با تجويز پزشك از بيمارستان مرخص مي‌شوند، احتمال بهبودي 
بيشتري نسبت به نوزادانی كه با رضايت والدين خود از بيمارستان 
از  حاکی  بیان‌شده  موارد  تمامی   .]11[ دارند  مي‌شوند،  مرخص 
نبود  و  اطلاعات  فقدان  دلیل  به  حاضر  پژوهش  انجام  اهمیت 
مطالعه جامع و دقیق در این ارتباط می‌باشند؛ از این رو پژوهش 
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حاضر با هدف بررسی میزان و ارتباط رضايت پرستاران و مادران 
کودکان از يكفيت خدمات و روند بهبودي آن‌ها انجام شد.

روش کار

مقطعی  و  تحلیلی  توصیفی-  پژوهش  در  مطالعه  مورد  جامعه 
و  اطفال  بخش  در  بستری  کودکان  مادران  از  نفر   30 را  حاضر 
در  بیمارستان  یک  در  که  بخش  این  کارکنان  از  نفر   16 حدود 
سال  در  بلوچستان  و  سیستان  استان  در جنوب  محروم  منطقه‌ای 
از  مطالعه  این  دادند. در  تشکیل  بودند،  به خدمت  1395 مشغول 
پژوهش  این  در  نظر  مورد  افراد  کل  و  نشد  استفاده  نمونه‌گیری 
مورد بررسی قرار گرفتند. معیارهای ورود به مطالعه عبارت بودند 
بستری‌شده  فرزند  داشتن  پژوهش،  در  به شرکت  افراد  تمایل  از: 
اطفال  بخش  در  اشتغال  و  مادران(  )برای  کودکان  بخش  در 

بیمارستان )برای کارکنان(.
ابزار گردآوری داده‌ها دو پرسشنامه پژوهشگرساخته مجزا   
داشتند.  بخش  دو  هرکدام  که  بودند  کارکنان  و  مادران  برای 
دموگرافیک  عوامل  دربرگیرنده  مادران  پرسشنامه  اول  بخش 
خدمات  از  مادران  رضایت  بررسی  شامل  آن  دیگر  بخش  و 
پرستاری،  و  پزشکی  کادر  پذیرش،  )شامل:  بیمارستان  مختلف 
خدمات  داروخانه،  تغذیه،  تصویربرداری،  و  آزمایشگاه 
کارکنان  پرسشنامه  اول  بخش  همچنین  بود.  هزینه‌ها(  و  رفاهی 
دربرگیرنده عوامل دموگرافیک و بخش دوم آن شامل سنجش 
مسئول  شغلی،  مقررات  شغل،  با  ارتباط  در  کارکنان  رضایت 
تغذیه،  آن،  درمان  و  بیماری  تشخیص  مزایا،  و  حقوق  مافوق، 
بهبودی  روند  درباره  درمانی  کادر  نظر  و  رفاهی  خدمات 

بود. بستری‌شده  کودکان 
الگوی  از  استفاده  با  پرسشنامه‌ها  روایی  که  است  ذکر  شایان 
لاوشه )Lawshe( و Waltz و Bausell توسط پنج نفر از متخصصان 
حوزه مدیریت امور سلامت بررسی گردید که پس از کسب روایی 

صوری، روایی محتوا نیز تأیید شد )مقادیر نهایی پس از حذف موارد 
برای   CVI= 1 و   CVI= 0/9  ،CVR= 1 از:  بودند  عبارت  غیرمعتبر 
بخش اول و CVI= 0/8 برای بخش دوم پرسشنامه‌ها(. شایان ذکر 
اول،  بخش  برای  مادران  پرسشنامه  اولیه  سؤالات  تعداد  که  است 
کارکنان  پرسشنامه  بود.  مورد  دوم، 14  بخش  برای  و  مورد  هفت 
نیز در بخش اول دارای شش سؤال و در بخش دوم حاوی هشت 
مطالعه  یک  در  پرسشنامه‌ها  پایایی  پژوهش  این  در  بود.  سؤال 
مقدماتی بررسی گردید. بدین‌منظور، سه پرسشنامه بین کارکنان و 
آلفای  آزمون  از  استفاده  با  و  توزیع شد  مادران  بین  پرسشنامه  سه 
پرسشنامه  برای  و  معادل 0/712  پرسشنامه کارکنان  برای  کرونباخ 
مادران برابر با 0/926 به‌دست آمد و مورد تأیید قرار گرفت. در 
درجه‌بندی  لیکرت  امتیازدهی  براساس  سؤالات  پرسشنامه  این 
تا 80  )بین 70  از 80 درصد(، راضی  )بیشتر  )بسیار راضی  شدند 
درصد(، تا حدودی راضی )بین 50 تا 70 درصد(‌، ناراضی )بین 
30 تا 50 درصد(‌، بسیار ناراضی )کمتر از 30 درصد(. در ادامه با 
انحراف  فراوانی مطلق، میانگین و   SPSS 19 از نرم‌افزار  استفاده 
معیار نمره کیفیت محاسبه شد و برای تحلیل داده‌ها از آزمون‌هاي 
به‌عنوان  نیز   )P<0/05( گردید.  استفاده  فیشر  یا  دو  كاي  آماري 

سطح معني دار در نظر گرفته شد.

یافته‌ها
 

 اطلاعات دموگرافیک مادران
تمامی افراد شرکت‌کننده در این مطالعه )100 درصد( متأهل 
بودند و نسبتشان با بیمار، مادر بود. سن بیشتر مادران )50 درصد( 
بر مبنای  با حداکثر 55 و حداقل 21 سال بود.  بین 30 تا 44 سال 
نتایج 15 نفر )50 درصد( از بیمه روستایی، هفت نفر )23/3 درصد( 
خدمات  بیمه  از  درصد(   16/7( نفر  پنج  اجتماعی،  تأمین  بیمه  از 
استفاده می‌کردند.  بیمه سلامت  از  نفر )10 درصد(  درمانی و سه 
 10 فراوانی  با  دیپلم  مادران  بیشتر  تحصیلات  سطح  علاوه‌براین، 
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نفر )33/3 درصد( بود و کمترین فراوانی معادل چهار نفر به افراد 
بیسواد اختصاص داشت. شایان ذکر است که بیشتر مادران )25 نفر( 

)83 درصد( خانه‌دار بودند )جدول 1(.
براساس امتیازدهی لیکرت، بیشترین فراوانی مربوط به رضایت 
مادران در سطح راضی و با فراوانی 235 بود )جدول 3(. در این مطالعه 
با استفاده از آزمون رگرسیون رابطه معناداری بین سن و رضایت از 
به این معنا که  کادر پرستاری )r=0/514 ،P=0/000( به‌دست آمد؛ 
اما بین سن و  با افزایش سن، رضایت مادران افزایش پیدا می‌کرد؛ 
بین  و   )r=0/309  ،P=0/096( تصویربرداری  خدمات  از  رضایت 
پزشکی،  پذیرش، کادر  از خدمات  با رضایت  و تحصیلات  سن 
دارای  مادران  دریافتی  خدمات  داروخانه،  تغذیه،  آزمایشگاه، 
کودک بستری و بیمار، هزینه‌ها و نظر کادر بالینی در مورد روند 
بهبودی بیمار رابطه معناداری وجود نداشت. بین رضایت مادران 
با سن )P=0/213(، شغل )P=0/498(، تحصیلات )P=0/891( و 

نوع بیمه )P=0/817( نیز رابطه‌ای مشاهده نگردید. 

پاسخ مادران به سؤالات پرسشنامه
کارکنان   رضایت  و  پذیرش  خدمات  بین  مطالعه  این  در 
معنا  این  به  داشت؛  معناداری وجود  رابطه   )r=0/470 ،P=0/009(
که هرچه خدمات پذیرش بهتر انجام شود، رضایت مادران را در پی 
  )r=0/524 ،P=0/003( دارد. بین خدمات پزشکی و رضایت مادران
پزشکان  هرچه  که  معنا  این  به  داشت؛  وجود  معناداری  رابطه  نیز 
نسبت به درمان بیماری جدی باشند و برای بهبود بیمار تلاش کنند، 
مادران رضایت بیشتری خواهند داشت. از سوی دیگر، بین رضایت 
مادران و خدمات پرستاری )r=0/631 ،P=0/000( رابطه معناداری 
با کودک  پرستار  برخورد خوب  که  معنا  این  به  گردید؛  مشاهده 
رضایت  کودک،  بهبود  برای  کمک  و  دارو  به‌موقع  دادن  بیمار، 
این  در  که  است  ذکر  شایان  داشت.  خواهد  همراه  به  را  مادران 
 ،P=0/164( آزمایشگاهی  مادران و خدمات  بین رضایت  پژوهش 
r=0/261( رابطه معناداری به‌دست نیامد؛ اما بین رضایت مادران و 

خدمات تغذیه )r=0/661 ،P=0/000( )به میزانی که کیفیت و نحوه 
سرو غذای بیمارستان خوب باشد، مادران راضی خواهند بود(، بین 
 ،)r=0/506  ،P=0/004( تصویربرداری  خدمات  و  مادران  رضایت 
 )r=0/623  ،P=0/000( داروخانه  و خدمات  مادران  بین رضایت 
 ،P=0/000( و بین رضایت مادران و خدماتی که دریافت می‌نمایند
که  رفاهی  )خدمات  داشت  وجود  معناداری  رابطه   )r=0/641
و  داشته  قرار  خوبی  سطح  در  می‌شود  ارائه  بیماران  مادران  به 
افزایش  موجب  امر  این  که  می‌کنند  راحتی  احساس  مادران 
مادران  رضایت  بین  مقابل،  در  است(.  شده  آن‌ها  رضایت 
رابطه   )r=0/343  ،P=0/064( بیمار  به  ارائه‌شده  خدمات  و 
مادران  بین رضایت  دیگر،  از سوی  نگردید.  مشاهده  معناداری 
معناداری  و  معکوس  رابطه   )r=0/729  ،P=0/000( هزینه‌ها  و 
مادران  باشد،  کمتر  بیمارستانی  هزینه‌های  )هرچه  داشت  وجود 
رضایت  بین  که  است  ذکر  به  لازم  بود(.  خواهند  راضی‌تر 
 ،P=0/005(  بهبودی بالینی در مورد روند  نظر کادر  و  مادران 

نیز رابطه معناداری وجود داشت.  )r=0/495

پرسشنامه کارکنان
سن 50 درصد از کارکنان مورد مطالعه در بازه 20 تا 24 سال 
و سن 50 درصد دیگر در محدوده 25 تا 31 سال قرار داشت که 
در این میان، بیشترین سن 31 و کمترین آن 20 سال بود. بر مبنای 
 37/5( نفر  و شش  مرد  درصد(   62/5( کارکنان  از  نفر   10 نتایج، 
درصد(   62/5( کارکنان  از  نفر   10 همچنین  بودند.  زن  درصد( 
است  ذکر  شایان  بودند.  مجرد  درصد(   37/5( نفر  شش  و  متأهل 
و  دیپلم  تحصیلی  )50 درصد( مدرک  از کارکنان  نفر  که هشت 
بر  داشتند.  کارشناسی  تحصیلی  مدرک  درصد(   50( نفر  هشت 
از کارکنان )50 درصد(  نفر  به‌دست‌آمده، هشت  مبنای اطلاعات 
پرستار، هفت نفر )40 درصد( بهیار و یک نفر )10 درصد( خدمه 

این بخش بودند )جدول 3(. 
 )r=0/643 ،P=0/007( در این مطالعه بین سن و خدمات تغذیه
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انحراف معیارمیانگیندرصدفراوانیگروه‌هامتغیر

سن
44 تا 55
30 تا 44
17 تا 30

1
14
15

3/3
46/7
5035/007/579

3010010متأهلوضعیت تأهل

تحصیلات

بیسواد
زیر دیپلم

دیپلم
فوق دیپلم

4
9
10
7

13/3
30

33/3
23/3

4/431/382

شغل
              کارمند	
شغل

خانه‌دار

4
26

13/3
86/72/901/348

نوع بیمه 

روستایی
تأمین اجتماعی

بیمه خدمات درمانی 
بیمه سلامت 

15
7
5
3

50
23/3
16/7
10

2/971/273

انحراف معیارمیانگیندرصدفراوانیابعاد رضایت

133/37/10002/24914خدمات پذیرش

826/78/23333/04770خدمات پزشکی

723/313/50003/65542خدمات پرستاری

1136/75/03331/37674خدمات آزمایشگاهی

62011/93335/34295خدمات تغذیه

93010/66672/33907خدمات تصویربرداری

9308/66672/68242خدمات داروخانه

413/328/70007/51160خدمات رفاهی به مادر

723/36/03331/88430خدمات به فرزند بیمار

516/7195/95385هزینه

1136/718/42/77427روند بهبودی

جدول 2: یافته‌های مربوط به بخش دوم پرسشنامه مادران کودکان بستری‌شده )رضایت(

جدول 1: یافته‌های مربوط به بخش اول پرسشنامه مادران کودکان بستری‌شده )عوامل دموگرافیک(
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 )r=0/775 ،P=0/000( و نیز بین وضعیت تأهل و رضایت کارکنان
ارتباط معناداری وجود داشت؛ اما بین سن و شغل، موارد مرتبط با 
شغل، توجه سرپرستار یا رئیس بخش، حقوق و مزایا، تشخیص و 
روند  مورد  در  بالینی  نظر کادر  و  رفاهی  بیماران، خدمات  درمان 

بهبودی بیماران رابطه معناداری به‌دست نیامد. 
 ،)P=0/605( جنسیت ،)P=0/78( بین رضایت کارکنان با سن
رشته تحصیلی )P=0/730(، سابقه کار کلی )P=0/272( و سابقه کار 
در همین بیمارستان )P=0/272( نیز رابطه معناداری وجود نداشت. 
 )r=0/5275  ،P=0/001( شغل  با  کارکنان  رضایت  بین  مقابل،  در 
با  بین رضایت کارکنان  رابطه معناداری مشاهده گردید. همچنین 
موارد  با  کارکنان  رضایت  بین  نیز  و   )P=0/000( تأهل  وضعیت 
مرتبط با شغل )r=0/662 ،P=0/005( رابطه معناداری به‌دست آمد؛ 
بیمارستان  ارزیابی  نحوه  و  ترفیعات  از  کارکنان  که  معنا  این  به 
با  کارکنان  رضایت  بین  که  است  ذکر  شایان  داشتند.  رضایت 
رابطه   )r=0/035  ،P=0/897( بخش  مسئول  یا  سرپرستار  توجه 
معناداری وجود نداشت؛ اما بین رضایت کارکنان با حقوق و مزایا 
)r=0/595 ،P=0/015( رابطه معناداری مشاهده گردید؛ به این معنا 
که با افزایش حقوق و مزایای پرستاران موجبات افزایش رضایت 

انحراف معیارمیانگیندرصدفراوانیابعاد رضایت

133/37/10002/24914خدمات پذیرش

826/78/23333/04770خدمات پزشکی

723/313/50003/65542خدمات پرستاری

1136/75/03331/37674خدمات آزمایشگاهی

62011/93335/34295خدمات تغذیه

93010/66672/33907خدمات تصویربرداری

9308/66672/68242خدمات داروخانه

413/328/70007/51160خدمات رفاهی به مادر

723/36/03331/88430خدمات به فرزند بیمار

516/7195/95385هزینه

1136/718/42/77427روند بهبودی

جدول 3: فراوانی و فراوانی تجمعی امتیازدهی لیکرت در پرسشنامه 
مادران

امتیازدهی لیکرتفراوانیفراوانی تجمعی

0/0609

0/4281

0/7921

0/9078

1

39

235

233

74

59

>=0/20

0/2-0/4

0/4-0/6

0/6-0/8

0/8+

مجموع640

انحراف معیارمیانگیندرصدفراوانیدسته‌بندی متغیرنام متغیر

سن
25 تا 31
20 تا 24

8
8

50
5069/313/790

جنسیت
مرد
زن

10
6

62/5
37/51/620/500

وضعیت تأهل
مجرد
متأهل

10
6

62/5
37/51/620/500

تحصیلات
دیپلم

کارشناسی
8
8

50
504/001/033

رشته تحصیلی
پرستار
بهیار
خدمه

8
7
1

50
43/8
6/21/563/391

سابقه کار کلی
0 تا 5
6 تا 10
10 تا 11

12
3
1

75
18/75
6/254/193/391

سابقه کار در همین بیمارستان
0 تا 5
6 تا 10
10 تا 11

12
3
1

75
18/75
6/254/193/391

جدول 4: یافته‌های بخش اول پرسشنامه کارکنان بخش اطفال )عوامل دموگرافیک( 
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کارکنان  رضایت  بین  پژوهش  این  در  می‌گردد.  فراهم  آن‌ها 
رابطه   )r=0/794  ،P=0/000( آن  درمان  و  بیماری  تشخیص  با 
در  درمانی  و  تشخیصی  امکانات  زیرا  داشت؛  وجود  معناداری 
اختیار پرستاران قرار می‌گیرد و ضمن افزایش رضایت آن‌ها، بر 
رضایت  بین  علاوه‌براین  می‌باشد.  اثرگذار  نیز  کودکان  بهبودی 
کارکنان  بین رضایت   ،)r=0/544  ،P=0/029( تغذیه  با  کارکنان 
با خدمات رفاهی )r=0/492 ،P=0/053( و بین رضایت کارکنان 
  )r=0/861 ،P=0/000( با نظر کادر بالینی در مورد روند بهبودی
و خدماتی  امکانات  به  توجه  )با  گردید  مشاهده  معناداری  رابطه 
که بیمارستان در راستای بهبودی بیماران در اختیار کارکنان قرار 

می‌دهد، کارکنان از بهبود بیماران خود رضایت دارند(. 

نتیجه‌گیری بحث و 
 
خدمات  به  نسبت  کارکنان  و  بیماران  رضایت  ارزیابی 
بیمارستانی برای تعیین وضعیت موجود و ارتقای کیفیت خدمات 
مذکور ضروری است. در این راستا در پژوهش حاضر رضایت 
کادر  پذیرش،  خدمات  پیرامون  بستری‌شده  کودکان  مادران 
تصویربرداری،  تغذیه،  آزمایشگاه،  پرستاری،  کادر  پزشکی، 
و  هزینه‌ها  بیمار،  فرزند  و  خود  برای  رفاهی  خدمات  داروخانه، 

بالینی  نظر کادر  و  نیز رضایت کارکنان  و  به شکایات  رسیدگی 
در مورد روند بهبودی مورد ارزیابی قرار گرفت.

در این راستا، نتایج پژوهش کندی کله و همکاران )1394( 
بیشتر رضایت  از کیفیت خدمات  نشان دادند که هرچه مشتریان 
برای  آینده  در  که  دارد  وجود  بیشتر  احتمال  این  باشند،  داشته 
را  نمایند و آن  مراجعه  فعلی آن  ارائه‌دهنده  به  دریافت خدمات 
حسینیان  مطالعه  در  همچنین   .]11[ کنند  توصیه  نیز  دیگران  به 
پرستاری،  پزشکی،  مراقبت‌های  با  مادران  رضایت  بین   )1390(
رفاهی و کل نمره رضایت ارتباط معناداری )P<0/0001( مشاهده 
مادران  رضایت  و  پزشکی  خدمات  مطالعه بین  این  در  گردید. 
)r=0/524 ،P=0/003(، بین رضایت مادران و خدمات پرستاری 

جدول 5: یافته‌های بخش دوم پرسشنامه کارکنان بخش اطفال

انحراف معیارمیانگیندرصدفراوانیابعاد رضایت

637/561/75119توجه سرپرستار یا مسئول بخش

318/82/3629118/6250حقوق و مزایا

743/87/43750/81394تشخیص و درمان بیماران

743/816/18752/76209خدمات تغذیه

743/810/18751/37689خدمات رفاهی

42518/53/26599روند بهبودی

جدول 6: فراوانی و فراوانی تجمعی امتیازدهی لیکرت در 
پرسشنامه کارکنان

امتیازدهی لیکرتفراوانیفراوانی تجمعی

0/1189
0/4934
0/7882
0/9287

1

182
573
451
215
109

>=0/20
0/2-0/4
0/4-0/6
0/6-0/8

0/8+

مجموع1530
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)r=0/631 ،P=0/000( و بین رضایت مادران و خدمات دریافتی 
رابطه   )r=0/641  ،P=0/000( بستری  کودک  دارای  مادران 
حاضر  پژوهش  نتایج  با  فوق  موارد  که  داشت  وجود  معناداری 
به  ارائه‌‌شده  و خدمات  مادران  رضایت  بین  اما  داشتند؛  مطابقت 
نیامد.  به‌دست  معناداری  ارتباط   )r=0/343  ،P=0/064( بیمار 
رضایت از خدمات تغذیه‌ای نیز به‌طور کلی معادل 62/8 درصد 
تعیین شد ]7[. این درحالی است که در مطالعه طبیبی و همکاران 
درصد   20 معادل  تغذیه  از  رضایت  میزان  بالاترین   ،‌)1391(
همکاران  و  انصاری  مطالعه  در  دیگر  سوی  از   .]12[ شد  تعیین 
)1389( بین رضایت مادران با سن )P=0/17( و سطح تحصیلات 
نتایج  با  مهم  این  که  نداشت  معناداری وجود  ارتباط   )P=0/09(
پژوهش حاضر و مطالعه دیگری که در آن نشان داده شد که بین 
رابطه‌ای   )P=0/891( تحصیلات  و   )P=0/213( سن  با  رضایت 
پژوهش  در  علاوه‌براین،   .]13[ می‌باشد  مشابه  ندارد،  وجود 
سریع  معاینات  که  گردید  گزارش   )1382( همکاران  و  دهقانی 
به پزشک گردیده و  اعتماد آن‌ها نسبت  بیماران موجب کاهش 
بیشتر می‌شود که  بیماران  معاینات، رضایتمندی  افزایش مدت  با 

این نتایج با یافته‌های مطالعه حاضر همسو می‌باشند ]14[.
از سوی دیگر، Bond و Thomas )1992( در پژوهش خود 
و  منفی  ارتباط  قوی‌ترین  شغلی  تنش‌های  که  نمودند  تصریح 
رضایت  با  را  مثبت  ارتباط  قوی‌ترین  پرستار  و  پزشک  رابطه 
شغلی  رضایت  که  می‌باشد  ذکر  شایان  دارند.  پرستاران  شغلی 
و  زمان  فراخور  به  که  است  متعددی  متغیرهای  تأثیر  تحت 
بر  حاکم  فرهنگی  و  اقتصادی  اجتماعی،  شرایط  و  مکان 
رضایت  بر  اثرگذار  عوامل  تعیین‌کننده  زیادی  میزان  به  جامعه 
مطالعه  در  نیز   )1391( همکاران  و  باقری   .]15[ هستند  شغلی 
بیمارستان‌های  در  که  پرستارانی  که  رسیدند  نتیجه  این  به  خود 
قصد  نیز  و  رضایت  از  بالاتری  سطوح  می‌کنند،  کار  خصوصی 
پرستارانی که در بخش  به  نسبت  را  فعلی  فعالیت در شغل  ادامه 
در  مطالعه‌ای  نتایج  همچنین   .]16[ دارند  می‌کنند،  کار  دولتی 

پرستاران  از  درصد   64 که  بودند  آن  از  حاکی   1392 سال 
شهید  پزشکی  علوم  دانشگاه  بیمارستان‌های  اورژانس  در  شاغل 
بهشتی از شغل خود راضی هستند و 67/8 درصد از آن‌ها میزان 
رضایتمندی خود را در حد متوسط می‌دانند. تنها متغیری که در 
در  شغلی  رضایت  میزان  با  معنادار  و  مستقیم  به‌طور  مطالعه  این 
با میزان  ارتباط بود، میزان رضایتمندی از دستمزد و تناسب آن 
کارکرد پرستاران بود )P=0/001(. شایان ذکر است که در این 
رابطه   )P=0/015( مزایا  و  حقوق  و  شغلی  رضایت  بین  مطالعه 

معناداری وجود داشت ]17[.  
بیمارستان‌های  در   1391 سال  در  دیگری  پژوهش  در 
حضرت رسول، علی اصغر و فیروزگر تهران، میزان رضایتمندی 
50 درصد به‌دست آمد و نشان داده شد  شغلی پرستاران معادل 
ناراضی  ترفیعات  و  ماهیانه  میزان حقوق و دستمزد  از  که آن‌ها 
و  حقوق  با  کارکنان  رضایت  بین  حاضر  مطالعه  در  اما  هستند؛ 
با  و  داشت  وجود  معناداری  رابطه   )r=0/595  ،P=0/015( مزایا 
افزایش حقوق، رضایت کارکنان افزایش می‌یافت ]12[. در این 
کاری  گروه‌های   )2006( همکاران  و   Boyl پژوهش  در  راستا، 
واحد اطفال بیشترین رضایت شغلی را داشتند که با سطح رضایت 
با  مشابه   .]17[ نداشت  همخونی  پژوهش حاضر  در  مشخص‌شده 
بین   )1391( همکاران  و  عسگری  مطالعه  در  مذکور،  پژوهش 
معناداری  رابطه  تأهل  وضعیت  و  جنسیت  سن،  با  شغلی  رضایت 
می‌دهد  نشان  و  بوده  حاضر  مطالعه  با  همسو  که  نداشت  وجود 
 )P=0/605( جنسیت  و   )P=0/78( سن  با  شغلی  رضایت  بین  که 
با  کارکنان  رضایت  بین  رابطه  اما  ندارد؛  وجود  معناداری  رابطه 
دیگر،  سوی  از   .]6[ می‌باشد  معنادار   )P=0/000( تأهل  وضعیت 
با  ارتباط  در  را  مطالعه‌ای   )2013( همکاران  و   Janicijevic

دادند  انجام  صربستان  در  ثانویه  بهداشتی  مراقبت‌های  مؤسسات 
ارتباط  بیماران  و  کارکنان  رضایت  بین  که  نمودند  گزارش  و 
مهمی  تأثیر  بهداشتی  مراقبت‌های  کارکنان  رضایت  دارد.  وجود 
کم  نسبتاً  دو  این  بین  همبستگی  و ضریب  دارد  بیمار  بر رضایت 
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نمی‌توان  را  به‌دست‌آمده  همبستگی  از  مقدار  این  اما  می‌باشد؛ 
که  زمانی  با  درمانی  بهداشتی-  کارکنان  رضایت  گرفت.  نادیده 
تأثیر  بیشترین  می‌دهند،  اختصاص  خود  کارهای  انجام  به  آن‌ها 
با یافته‌های پژوهش حاضر  را بر رضایت بیمار دارد که این مهم 

همسو می‌باشد ]18[.
عنوان  با  مطالعه‌ای  در  نیز   )2005( همکاران  و   Donahue 
"طول مدت رابطه بیمار و پزشک و رضایت بیماران و استفاده 

از  استفاده  با  که  پاسخ‌دهنده   3176 با  پیشگیرانه"  خدمات  از 
دادند  نشان  شد،  انجام  مقطعی  به‌صورت  تلفنی  نظرسنجی  ابزار 
و  بیمار  بیشتر  رضایت  با  بیشتر  مدت  به  خدمات  استمرار  که 
دریافت  با  زیاد  احتمال  به  اما  دارد؛  ارتباط  پزشک  به  اعتماد 
این  که  نمی‌باشد  ارتباط  در  توصیه‌شده  پیشگیری  خدمات 
رضایت  رابطه  بر  مبنی  حاضر  پژوهش  یافته‌های  با  منطبق  امر 
در   .]19[ است  بالینی  کادر  با  ارتباط  و  تعامل  نحوه  با  بیمار 
"انتظار  عنوان  با  مطالعه‌ای  در   )2007(  Hassali راستا،  این 
سلامت  خدمات  ارائه‌دهندگان  با  ارتباط  فرایند  از  مردم  عموم 
خود در مالزی" با شرکت 500 نفر نشان داد که اکثریت افراد 
)63/9 درصد( با کادر درمانی ارتباط برقرار کرده‌اند و حدود 
80/4 درصد مردم از اطلاعات ارائه‌شده توسط پزشکان راضی 
انتظار  پاسخ‌دهندگان  از  درصد   60 از  بیش  همچنین  بودند. 
به  نسبت  باید  سلامت  مراقبت‌های  ارائه‌دهندگان  که  داشتند 
درخواست‌های بیماران صبور باشند. بر مبنای نتایج مشاهده شد 
که با افزایش سطح تحصیلات، سطح رضایت پاسخ‌دهندگان از 
افزایش  توسط کادر سلامت  اشتراک گذاشته‌شده  به  اطلاعات 
تحصیلات  دارای  بیماران  که  گردید  مشخص  همچنین  می‌یابد. 
تاریخچه پزشکی  باید دیدگاه‌ها و  بالاتر توقع دارند که پزشک 
آن‌ها را به‌منظور تجویز بهتر درمان به خوبی درک نماید که این 
موارد در مجموع با نتایج پژوهش حاضر همسویی داشت ]20[.

افزایش  برای  دادند که  نشان  پژوهش  این  نتایج  در مجموع، 
بیمار  کودکان  به  خدمات  کیفیت  ارائه  بهبود  و  مادران  رضایت 
والدین  نیازهای  با  را  اطلاعات  پرستاران  و  پزشکان  می‌بایست 
و  ترخیص  از  بعد  و  قبل  لازم  آموزش‌های  و  دهند  مطابقت 
قرار  توجه خود  مورد  قبل  از  بهتر  را  مراقبتی  و  درمانی  اقدامات 
پزشکی،  خدمات  از  مادران  رضایت  پژوهش  این  در  دهند. 
می‌تواند  که  شد  گزارش  خوبی  سطح  در  رفاهی  و  پرستاری 
از  دیگر  سوی  از  شود.  خدمات  کیفیت  مطلوب‌بودن  به  تعبیر 
میان عوامل متعدد تأثیرگذار بر رضایت کارکنان، رضایت آن‌ها 
اهمیت  حائز  بیمارستان  در  ترفیعات  و  مزایا  و  حقوق  میزان  از 
می‌باشد. همچنین لازم است برقراری ارتباط کارکنان با یکدیگر 
از  بیش  می‌شود،  بیماران  به  توجه  و  عملکرد  بهبود  موجب  که 

پیش مورد توجه قرار گیرد. 
مطالعه  این  محدودیت‌های  از  برخی  به  است  لازم  انتها  در 
جهت  وقت  نسبی  کمبود  از:  بودند  عبارت  که  کرد  اشاره 
پاسخگویی به پرسشنامه‌ها، احتمال کاهش روایی ابزارها با توجه به 
پژوهشگر‌ساخته‌بودن آن‌ها و فقدان منابع مالی کافی جهت اجرای 

بهتر کار. 

قدردانی

مقاله حاضر حاصل یک طرح تحقیقاتی دانشجویی می‌باشد که 
با شماره اخلاق ZBMU.1.REC.1395.57 در معاونت تحقیقات و 
فناوری دانشگاه علوم پزشکی زابل به ثبت رسیده است. بدین‌وسیله 
از حمایت‌های مالی معاونت پژوهشی دانشگاه علوم پزشکی زابل، 
مادران  از  نیز  و  نظر  مورد  بیمارستان  اطفال  بخش  کارکنان  کلیه 
کودکان برای در اختیار قراردادن دانش و اطلاعات خود تشکر و 

قدردانی می‌گردد.
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