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انتظارات بيماران و پرستاران از خدمات پرستاري و اي  مطالعه مقايسه
  شهر اصفهان )س(ي پزشكي در بيمارستان آموزشي الزهراها مراقبت

  
  *كريم آذربايجاني، علي عطافر، سعيد عباسي، بشير اميرنژاد

  
 

  چكيده
بهداشتي درماني از يك سو و بررسي انتظارات پرستاران به خدمات كنندگان  مطالعه در مورد انتظارات بيماران به عنوان مصرف: مقدمه

ي انتظارات بيماران ها از اين رو اين بررسي با هدف تعيين تفاوت. اين خدمات از سوي ديگر، بسيار مورد اهميت استدهندگان  عنوان ارائه
  .اصفهان انجام شده است شهر )س(الزهرادر بيمارستان آموزشي  و مراقبتهاي پزشكي و پرستاران ازخدمات پرستاري

 114پرستار و  120در اين مطالعه . شد در شهر اصفهان انجام 1390مطالعه حاضر توصيفي مقطعي بوده كه در نيمه دوم سال : ها روش
ي آمار ها شو با استفاده از روآوري  جمع ها دادهدهي  با استفاده از پرسشنامه خود گزارش. تصادفي انتخاب شدندگيري  بيمار با روش نمونه
  .تحليل شد tاز آزمون گيري  توصيفي و با بهره

به طور  ؛تفاوت معني داري را ميان انتظارات بيماران و پرستاران از خدمات پرستاري نشان داد >05/0p در سطح tنتايج آزمون : نتايج
بيشترين نمره براي هر دو گروه بيمار  همچنين. بالاتر بودرد بررسي از ميانگين انتظارات پرستاران كلي انتظارات بيماران در تمامي ابعاد مو
  .و پرستار به ملموس بودن داده شده است

 دگاهيبود و از د زيآراسته و تم يمؤلفه، داشتن ظاهرترين  پرستاران در بعد ملموس بودن در مقياس انتظارات مهم دگاهياز د: گيري نتيجه
كيفيت  يبنابراين توجه به اين دو گويه به منظور ارتقا. است تياهم نيبالاتر ياتاق دارانظافت و بهداشت به توجه پرستار  ماران،يب

  .ي بسيار ضروري استمند رضايتخدمات و افزايش سطح 
  

  ي پزشكي، بيمارستان آموزشيها مراقبتانتظارات، خدمات پرستاري،: هاي كليدي واژه
  1381تا  1274 ):9(11؛ 1390اسفند/ آموزش و ارتقاي سلامت  نامه توسعه ويژه/مجله ايراني آموزش در علوم پزشكي

  
  مقدمه 

انتظارات مشتري در واقع عقايدي است درباره ارائه 
كننده  كه مشتري عملكرد ارائه خدمت كه اين عقايد زماني

                                                 
بشير اميرنژاد،كارشناس ارشد رشته مديريت اجرايي، دانشگاه : نويسنده مسؤول *

 b.amirnejad@yahoo.com. اصفهان، اصفهان، ايران

، گروه اقتصاد، دانشكده علوم اداري و اقتصاد، دانشگاه )دانشيار(دكتر كريم آذربايجاني 
دكتر علي ؛ ) k_azarbayjani@ase.ui.ac.ir. ( اصفهان، اصفهان، ايران

، گروه مديريت، دانشكده علوم اداري و اقتصاد، دانشگاه اصفهان، )ياردانش(عطافر
، فلو شيپ )استاديار(دكتر سعيد عباسي ؛)attafar@ase.ui.ac.ir. ( اصفهان، ايران

هاي ويژه پزشكي، دانشكده پزشكي، دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، اصفهان،  مراقبت
  ) s_abbasi@med.mui.ac.ir. ( ايران

  .هاي پايان نامه كارشناسي ارشد است اين مقاله بر گرفته از يافته
  26/10/90: تاريخ پذيرش ،25/10/90: ، تاريخ اصلاحيه1/9/90: تاريخ دريافت مقاله

دهد به عنوان نقاط مرجع  مي قرارخدمت را مورد ارزيابي 
مشتريان اين كه  با توجه به. نمايند مي و استاندارد عمل

در ارزيابي كيفيت خدمات، ادراكات خود را از عملكرد با 
كنند، درك دقيق انتظارات  اين نقاط مرجع مقايسه مي

مشتري به منظور ارائه خدمات با كيفيت مورد اهميت 
 آگاهي از آنچه كه مشتريبه عبارت ديگر عدم . است
خواهد به معني صرف منابع در اموري است كه براي  مي

تواند منجر به از  ميامر  مشتريان مهم نيستند كه اين
   .)1(دست دادن مشتري شود

انتظارات  تأمينميزان موفقيت يك محصول يا خدمت در 
مشتريان به هنگام مصرف، كيفيت آن محصول يا خدمت 
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  .دهد مي را نشان
 يي به وجودها مشكل كيفيت خدمات بيشتر در سازمان

ي ها آيد كه بر شناخت و برآوردن نيازها و خواسته مي
سازمان خدماتي بايد خود را . كنند نمي مشتريان تمركز

ي خودش را بر اساس ها جاي مشتريان بگذارد و سياست
  .)2(ديدگاه آنان بنا نهد

درماني  در ميان انواع مختلف خدمات، خدمات بهداشتي
است، چرا كه اولا اين بخش با قشر اي  داراي جايگاه ويژه

اين كه  كند و مهمتر مي وسيعي از جامعه ارتباط پيدا
رسالت خطير حفظ سلامت و مراقبت از حيات جامعه بر 

از آنجا كه يك نظام بهداشتي . است عهده اين بخش
تواند به  مي كارآمد صرفا از طريق ارائه خدمات مطلوب

سلامت افراد جامعه اقدام نمايد،  تأمينرسالت خود يعني 
خدمات كنندگان  و دريافتدهندگان  ارزيابي انتظارات ارائه

ازجمله . رسد مي به نظر يبهداشتي درماني، ضرور
واحدهايي كه در ارائه خدمات درماني به جامعه بيشترين 

  .هستندها  مارستاننقش را داراست بي
نوع و كننده  بيمارستان اگرچه كادر پزشكي تعيين يك در

ميزان درمان مورد نياز بيمار است ولي بيشترين مراقبت 
به طور خلاصه ). 3(شود مي توسط كادر پرستاري ارائه

ي ها مراقبتپرستاران نقطه اوليه تماس بين بيماران و دنياي 
 ايتحقيقات نشان داده است كه بيماران دار. بهداشتي هستند

عيارها و استانداردهاي متفاوتي نسبت به متخصصان م
ي بهداشتي درماني به عنوان متوليان و ها مراقبت
كيفيت  يبنابراين براي ارتقا). 4(هستند خدماتدهندگان  ارائه

خدمات بهداشتي درماني برقراري توازن بين انتظارات 
اين خدمات ضروري است و نقطه دهندگان  بيماران و ارائه

دهندگان  گردد كه بيماران و ارائه مي آن به اين باز روعش
  دهند؟ مي خدمات به چه چيز بهاء

اين رو اين پژوهش بر آن است تا با بررسي انتظارات  از
ي پرستاري و ها مراقبتدهندگان  پرستاران به عنوان ارائه

اين كنندگان  پزشكي از يك طرف و بيماران به عنوان دريافت
نسبت به خدمات پرستاري، به اين  ،خدمات از طرف ديگر

و  انپاسخ دهد كه به طور كلي ميان انتظارات پرستار سؤال
بيماران از خدمات پرستاري در بيمارستان آموزشي 

  شهر اصفهان چه تفاوتي وجود دارد؟ )س(الزهرا
  

  ها روش
مقطعي بوده است كه  يفيمطالعه از نوع مطالعات توص نيا

جامعه مورد . انجام شد 1390و زمستان سال  زييدر پا
آموزشي  مارستانيب يبستر مارانيب هيمطالعه شامل كل

 يها شهر اصفهان و پرستاران شاغل در بخش )س(الزهرا
 114پژوهش شامل  نينمونه ا. اين بيمارستان بود ينيبال
 نييپرستار بوده كه با استفاده از فرمول تع 120و  ماريب

 يريو به روش نمونه گ ديحجم نمونه محاسبه گرد
با استفاده از  ها داده. ساده انتخاب شدند يتصادف

. شدآوري  جمعدهي  پرسشنامه و به شيوه خود گزارش
پژوهش براي سنجش انتظارات بيماران و  نيدر ا

انتظارات با  هپرستاران از خدمات پرستاري از پرسشنام
 يو بر تامليز ،رامانالهام از مدل سروكوال پاراسو

؛ مدل سروكوال يكي از )5(بهره گرفته شد) 1988(
يي است كه از طريق تحليل شكاف بين انتظار و ها مدل

ادراك مشتري سعي در سنجش ميزان كيفيت خدمات 
بعد مورد  5اين مدل كيفيت خدمات ارايه شده را از  .دارد

  :اين پنج بعد عبارتند از. دهد مي قرار يارزياب
ظاهر تجيهزات و وسايل و ابزار فيزيكي  :ساتملمو

  .موجود در محل كار و كاركنان
در عمل به دهنده  توانايي سازمان خدمت :و اطمينان اعتماد
  .ي خود به طور دقيق و مستمرها وعده
 و كاركنان براي تمايل و اشتياق سازمان :ييگو پاسخ

  .كمك به مشتريان و ارايه به موقع خدمات
مهارت و شايستگي كاركنان و سازمان  دانش و :تضمين

  .در القاي حسن اعتماد و اطمينان به مشتري
نزديكي و همدلي با مشتري و توجه ويژه  :و تلقين همدلي

  .و فردي به او و تلاش در جهت درك وي
ابزار پس از بررسي، تعديل و حذف موارد غير مرتبط  اين
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در ارتباط با  سؤال 20با خدمات پرستاري، داراي 
اعتماد و  تيقابل ،بعد ملموس بودن 5انتظارات بوده كه در 

و  يو همدل نيتضم،بودن يو واكنش گو پاسخ ،نانياطم
  .تقسيم شده است نيتلق
 كرتيل يدرجه ا 5 اسيپرسشنامه از مق ينمره گذار يبرا

مخالف و  اريبس گر نماياناستفاده شده است كه مورد اول 
به دست آوردن  يبرا .است موافق اريبس انگريمورد پنج ب

 نيبد ؛دياستفاده گرد ييمحتوا ييپرسشنامه از روا ييروا
 رد ديپرسشنامه ي مربوطه توسط اسات صورت كه

قرار  يمورد بررس مارستانيب رانيمربوطه و مد يها حوزه
  .شد واقع دييمورد تأ ييگرفت و از منظر اعتبار محتوا

ابزار پژوهش با روش  ييايپا زانيم يابيارز يبرا
كرونباخ استفاده  يسؤالات از آزمون آلفا يدرون يهمسان
  .ارائه شده است) 1(آن در جدول جيكه نتا ديگرد

  
 يكرونباخ برا يحاصل از آزمون آلفا جينتا عيتوز - 1 جدول
  هاي محقق يافته: منبع پرسشنامه و ابعاد آن ييايپا

تعداد  آلفاي كرونباخ
 مقياس  سؤال

 بيمار پرستار

 انتظارات از خدمات مراقبت پرستاري و پزشكي 20 87/0 75/0

  ملموس بودن 4 50/0 56/0
  قابليت اعتماد و اطمينان 4 59/0 66/0
  و واكنشي بودنگوپاسخ 4 42/0 58/0
 تضمين 4 64/0 80/0
  همدلي و تلقين 4 70/0 78/0

  

 يها پرسشنامه توسط محقق با مراجعه به بخش يها داده
بستري بالغ فارسي  مارانيب نيب عيتوز قياز طر يبستر

 ،صبح فتيدر سه ش ينيبال يها زبان و پرستاران بخش
  . شدآوري  جمع ظهر و شب

با  ها براي تجزيه تحليل داده SPSS-19افزار  نرم از
 ،اريانحراف مع ،نيانگياستفاده از فراواني، درصد، م

  .استاستفاده شده  tو آزمون مميو ماكز ممينيم
  

  نتايج
نتايج حاصل در مورد مشخصات جمعيت شناختي بيماران 

زن  درصد 6/40درصد بيماران مرد و  59.4نشان داد كه 
آنان مرد و  درصد 6/4در گروه پرستاران،  نيهمچن. اند بوده
سال و  40.5 مارانيب يسن نيانگيم. اند آنان زن بوده% 94.4

 . سال بوده است 31 پرستاران يسن نيانگيم

و پرستاران از  مارانيانتظارات ب اريو انحراف مع نيانگيم
 .ارائه شده است) 2(در جدول يابعاد مختلف خدمات پرستار

ابعاد از  يدر تمام مارانيشود انتظارات ب مي دهيهمانگونه كه د
پاسخ  ليتحل يبر مبنا .است انتظارات پرستاران بالاتر

 است بعد ملموس بودن خدمات زانتظار ا نيپرستاران، بالاتر
. است بودن يواكنش گو پاسخانتظار مربوط به بعد  نيو كمتر
 ريبعد نسبت به سا نيپاسخ پرستاران در ا يپراكندگ نيهمچن

انتظار  نينيز بالاتر مارانيپاسخ ب يبر مبنا. ابعاد بالاتر است
 بعدانتظار مربوط به ترين  نييبه بعد ملموس بودن و پا مربوط
 .است بودن يو واكنش گو پاسخ

  
  يخدمات پرستار تيفيانتظارات از ابعاد مختلف ك يفيتوص يها شاخص عيتوز). 2(جدول

  بيمار پرستار
  ميانگين و انحراف معيار ابعاد ميانگين و انحراف معيار ابعاد

  55/4±450/0 ملموس بودن 39/4±516/0  ملموس بودن
  47/4±489/0  قابليت اعتماد و اطمينان 31/4±530/0  اعتماد و اطمينانقابليت

  32/4±639/0  پاسخگو و واكنشي بودن 80/3±684/0  پاسخگو و واكنشي بودن
  48/4±487/0 تضمين 28/4±586/0 تضمين

  49/4±519/0 همدلي و تلقين 28/4±541/0  همدلي و تلقين
  46/4±410/0  انتظارات 21/4±437/0  انتظارات

  نتايج تحقيق: منبع 
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پرستاران در بعد ملموس  دگاهياز د بر اساس نتايج،
بود  زيمرتب و تم يمؤلفه، داشتن ظاهرترين  بودن مهم

دادن  تيدر اين بعد اهم ماران،يب ديكه از د حالي در
درجه  نيبالاتر يپرستار به نظافت و بهداشت اتاق دارا

 گو پاسخ ،نانياعتماد و اطم تيدر ابعاد قابل. تاس تياهم
در انتظارات  نيو تلق يو همدل نيتضم ،بودن يو واكنش

توافق  ينوع ها مؤلفهترين  و پرستار در مهم ماريب
انتظارات در  زانيو م تيوجود داشت اما شدت اهم

نتايج  طوري كهو پرستاران متفاوت بود به  مارانيب
همين  به. تري را براي بيماران نشان دادانتظارات بالا

و  نيبودن، تضم يو واكنش گو پاسخترتيب در ابعاد 
 يكه دارا ييها توافق در مؤلفه ينيز نوع نيو تلق يهمدل
در بعد . باشد وجود داشت مي تياهم زانيمترين  كم

 كي ديپرستار با«پرستاران مؤلفه  يملموس بودن برا
 مارياستراحت ب يراحت برا يآرام و به حد كاف طيمح

 مارانيب يو برا تياهم زانيم نيكمتر يدارا »فراهم كند
به  زاتيبا امكانات و تجه ديبا يخدمات پرستار« مؤلفه

 در .بود تياهم زانيمترين  كم يدارا »روز ارائه شود
انتظارات  نيكه بالاتر ييها به طور كلي مؤلفه) 3(جدول 

و  مارانيوجود داشته است از نظر ب ها در مورد آن
 دگاهياز د. ارائه شده است كيپرستاران به تفك

انتظار در مجموع انتظارات ترين  پرستاران مهم
انتظار ترين  آراستگي ظاهري بودو درمقابل مهم

 در ارائه خدمات يفدارا بودن مهارت كا مارانيب
  . باشد مي

  
  انتظارات اسيو پرستار درمق ماريب دگاهياز د ها مؤلفهترين  مهم يفيتوص يها شاخص عيو توز نييتع. :3 جدول

  بيمار پرستار
ميانگين و انحراف  ها مؤلفه رتبه

  معيار
ميانگين و انحراف   ها مؤلفه رتبه

  معيار
آراسته و ظاهريپرستار بايد  1

  مرتب و تميز داشته باشد
پرستار بايد در ارائه خدمات دقيق و داراي  1 468/0±73/4

  مهارت كافي باشد
441/0±78/4  

پرستار بايد در ارئه خدمات دقيق 2
  و داراي مهارت كافي باشد

پرستار در انجام كار خود بايد داراي دانش  2 566/0±56/4
درمان بيمار آگاه پرستاري بوده و نسبت به 

  باشد

488/0±68/4  

پرستار بايد مودب بوده و به 2
  شخصيت بيمار احترام بگذارد

پرستار بايد مؤدب بوده و به شخصيت 3 550/0±56/4
  بيمار احترام بگذارد

546/0±67/4  

پرستار بايد قابل اعتماد بوده و 3
سوابق بيمار را به دقت نزد خود 

  حفاظت كند

پرستار بايد احساسات بيمار را درك كرده  4 695/0±54/4
  و به او احترام بگذارد

560/0±62/4  

خدمات پرستاري بايد با امكانات 3
  و تجهيزات به روز ارئه شود

پرستار بايد در هنگام ارائه خدمات به نحوي  5 598/0±54/4
رفتار كند كه بيمار احساس امنيت و اعتماد 

  به نفس داشته باشد

626/0±61/4  

  نتايج تحقيق: منبع 
  

در مجموع، نتايج حاصل از آزمون فرضيه تحقيق نشان 
و پرستاران از خدمات  مارانيانتظارات ب نيداد ب

نتايج ) 4(در جدول . تفاوت معنادار وجود دارد يپرستار
  .نشان داده شده است tآزمون 
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  و پرستاران مارانيتفاوت در انتظارات ب يمعنادار عيتوز :4 جدول
انتظارات از خدمات 

  پرستاري
آزمون لوين جهت برابري

  ها واريانس
  ها جهت برابري ميانگينtآزمون

معناداري درجه آزادي t معناداري Fآماره
  )دوسويه(

اختلاف 
  ميانگين

خطاي 
استاندارد 
  ميانگين

% 95تفاوت دروني با 
  اطمينان

  كرانه پايين  كرانه بالا

بافرض برابري 
  ها واريانس

153/0  696/0 385/4 216 000/0 25223/0  05752/0  13887/0  36560/0  

بافرض عدم برابري 
  ها واريانس

   396/4 976/215 000/0 25223/0  05738/0  13913/0  36533/0  

  نتايج تحقيق: منبع 
  

شود با فرض  مي طور كه در جدول فوق مشاهده همان
 مشاهده شده در سطح tمقدار  ها، انسيوار يبرابر

05/0P≥ دهد  مي نشان ها يافته نيبنابرا. باشد مي معنادار
و پرستاران در ابعاد  مارانيانتظارات ب نيانگيم نيكه ب

وت تفا ≤05/0Pدر سطح  يمختلف خدمات پرستار
  .دارد دمعنادار وجو

  
  بحث

يكي از ارزشمندترين عناصر تحليلي سروكوال در اين 
پژوهش، تعيين اهميت نسبي هر يك از ابعاد خدمات 

در اين  .از نظر بيماران و پرستاران است پرستاري
مطالعه بالاترين نمره انتظارات براي بيماران و پرستاران، 

و واكنشي  گو پاسخبود در حالي كه در بعد ملموس بودن 
بودن كمترين نمره انتظارات را در هر دو گروه دريافت 

اين امر بدين مفهوم است كه بيشترين انتظار بيماران . كرد
و پرستاران از ميان پنج بعد كيفيت خدمات پرستاري، بعد 
ملموس بودن بوده و در مقابل كمترين انتظار آنها، بعد 

بعد ملموس خدمت بر . بودن استو واكنشي  گو پاسخ
ي ها گذارد؛ يافته خدمت تاثير ميكنندگان  ادراك دريافت

مطالعه كنندگان  مطالعه گارسيا نشان داد كه شركت
كردند كه شرايط فيزيكي مناسب براي راحتي  احساس مي

خدمت در مراكز بهداشتي حائز كنندگان  و آسايش دريافت
 موجب قدرداني آنهااهميت هستند و اصلاح محيط فيزيكي 

راحتي و آسايش در مراكز بهداشتي بر شرايط . شود مي
 كاري و نحوه ارائه خدمات نيز تاثير مثبت

  )8و7و6.(گذارد مي
نتايج اين مطالعه از نظر بالاترين نمره انتظارات با نتايج 

همخوان ) 8(و محمدي و شغلي) 9(جناآبادي و همكاران
دمات دراين تحقيقات خكنندگان  دريافت طوري كهبه  است

نيز بالاترين نمره انتظارات را به بعد ملموس بودن 
، نتايج متفاوتي را نسبت به ها از سوي ديگر يافته. اند داده

، پاراسورامان و )10(نتايج غلامي و همكاران
و نيز مطالعه لي و ) 12(، يوسف و همكاران)11(همكاران

ين تحقيقات بيماران در ا طوري كهنشان داد؛ به ) 13(يوم
بيشترين اهميت را در مقياس انتظارات به بعد قابليت 

  .اعتماد و اطمينان داده اند
در ) 14(ي تحقيقات محمدي و همكارانشها همچنين يافته

در ) 15(ي زنجان و مطالعه ليم و تانگها بيمارستان
دهد در مقياس  مي ي سنگاپور نيز نشانها بيمارستان

 هميت را به بعد تضمينانتظارات بيماران بيشترين ا
  .دهند مي

ي اين پژوهش، ميانگين انتظارات بيماران ها بر اساس يافته
 26/4بود كه بالاتر از  46/4براي خدمات پرستاري 

حاصل از  99/3؛ و )8(حاصل از تحقيقات محمدي و شغلي
حاصل از تحقيقات  46/3؛ و )16(تحقيقات جونگ و يون

حاصل از تحقيقات جنا  95/4بود؛ اما پائينتر از ) 4(لي
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حاصل از تحقيقات غلامي و  81/4؛ و )9(آبادي و همكاران
و  ها هرچند تحقيقات مذكور از آزمون. است )10(همكاران

 ي آماري متفاوتي استفاده كرده اند و از اين جهتها نمونه
توان به طور مستقيم مطالعه حاضر را با آنها مقايسه  نمي

ن تحقيقات از طيف ليكرت پنج كرد، اما به دليل استفاده اي
توان به طور غير مستقيم با يكديگر  مي موردي، نتايج را

  .مقايسه كرد
ي خدمات پرستاري، بيماران انتظار ها مؤلفهدر ميان 

ارائه خدمات دقيق و داشتن «بالايي از پرستاران در زمينه 
داشته اند » داشتن دانش پرستاري«و پس از آن  »مهارت

يي به تقاضاي گو پاسخ«انتظار آنها در زمينه و در مقابل 
بيان «و پس از آن » بيمار حتي در زمان گرفتاري

در سطح پاييني » توضيحات شفاف قبل از ارائه خدمات
توان چنين بيان كرد كه بيماران در  مي بنابراين. قرار دارد

از خدمات پرستاري، انتظار بالايي اي  زمينه دانش حرفه
انتظار زيادي از نظر واكنش سريع به  دارند در حالي كه

  .درخواست بيمار ندارند
از سوي ديگر، پرستاران از خدمات پرستاري انتظار 

داشتن دانش « ،»ظاهري مرتب و آراسته«زيادي در زمينه 
داشته در حالي » احترام به شخصيت بيمار« و» پرستاري

يي به تقاضاي بيمار حتي در زمان گو پاسخ«كه در زمينه 
در . انتظار كمتري دارند» همدردي با بيمار«و » تاريگرف

واقع پرستاران به لحاظ آراستگي انتظار بيشتري از خود 
دارند و در مقابل از نظر واكنش سريع به درخواست 
بيمار و توجه اختصاصي به بيمار، سطح انتظارات 

  . استتر  پايين
 با اين حال تفاوت انتظار بيماران و پرستاران از خدمات

اختلاف آماري  طوري كهپرستاري قابل توجه است به 
  .دهد مي معناداري را نشان

  
  گيري نتيجه

دراين پژوهش تلاش شد تا سنجش انتظارات از خدمات 

پرستاري به نظرسنجي صرف از بيماران محدود نشده و 
خدمات دهندگان  نظرات پرستاران نيز به عنوان ارائه
مختلف در نظر  پرستاري و مراقبت پزشكي در ابعاد

  .گرفته شود
در اين مطالعه بالاترين نمره انتظارات براي بيماران و 

 گو پاسخپرستاران، در بعد ملموس بودن بود در حالي كه 
و واكنشي بودن كمترين نمره انتظارات را در هر دو گروه 

وقتي نتايج اين مطالعه باهم مد نظر قرار . دريافت كرد
، ها يران بيمارستانگيرد پيام مهمي را براي مد
پرستاران بايد سعي . سوپروايزران و سرپرستاران دارد

كنند تا علاوه بر آراستگي ظاهري از دانش كافي و تواضع 
مناسب برخوردادر بوده، به بهداشت و نظافت اي  حرفه

اتاق بيماران اهميت داده و در ايجاد محيطي مملو از 
 شنهادآرامش براي بيماران تلاش كنند؛ همچنين پي

شود مجموعه مديريت بيمارستان نسبت به نيازسنجي  مي
امكانات و تجهيزات مورد نيازو به  تأمين از پرستاران و

روز تلاش بيشتري نموده و با تغيير جهت منابع به سمت 
و كنندگان  ي موثر بر ادراك و تجربه دريافتها حوزه
ي پزشكي، ها مراقبتخدمات پرستاري و دهندگان  ارائه

سطح كيفي خدمات و در نتيجه افزايش  يارتقا موجب
  .سطح رضايت آنها شود

از اين رو نقش مديريت بيمارستان، مدير پرستاري، 
سوپروايزران وسرپرستاران در آموزش پرستاران، 
شناسايي نيازها و توقعات بيماران و پرستاران و مرتفع 

  . نمودن آنها غير قابل انكار است
از يك سو مجموعه مديريت  نتايج اين پژوهش ميتواند

بيمارستان را از نيازهاو انتظارات پرستاران و از سوي 
خدمات را از دهندگان  ديگر پرستاران و ديگر ارائه

نيازهاي بيماران آگاه نمايد تا به منظور افزايش كيفيت 
ي جهت رفع اين نيازها و ريز برنامهخدمات اقدام به 

  .توقعات كنند

  

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ij

m
e.

m
ui

.a
c.

ir
 o

n 
20

26
-0

5-
16

 ]
 

                               6 / 8

https://ijme.mui.ac.ir/article-1-2023-en.html


  كريم آذربايجاني و همكاران هاي پزشكي خدمات پرستاري و مراقبت
 

 http://journals.mui.ac.ir  )9(11؛ 1390اسفند/ آموزش و ارتقاي سلامت  نامه توسعه ويژه/مجله ايراني آموزش در علوم پزشكي/      1280

  منابع
1. Kang H, Bradley G. Measuring the Performance of IT Services: An Assessment of SERVQUAL. 
International Journal of Accounting Information Systems. 2002; 3(3): 151-164. 
2. Ghobadian A, Speller S, Jones M. service quality: concept and models. International Journal of Quality & 
Reliability Management. 1994; 11(9): 43-66. 
3. Mosadeghrad AM. [Hospital Organization and Professional Administration Handbook]. 1st ed. Tehran: 
Dibagaran; 2004. [Persian] 
4. Lee MA. A Study of the Nursing Service Perceived by Consumers and Providers and the Tool that 
Measures Nursing Services. Taehan Kanho Hakhoe Chi. 2003; 33(6): 772-783. 
5. Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL. SERVQUAL: A Multiple-item Scale for Measuring 
Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing.١٩٨٨a; ٦٣(1): 12-37. 
6.  Hernan Garcia M, Gutierrez Cuadra JL, Lineros Gonzalez C, Ruiz Babosa C, Rabadan Asensio A. 
Patients and Quality of Primary Health Care Services. Survey of Practitioners at the Bahia de Cádiz and La 
Janda health centers. Aten Primaria. 2002; 30(7): 425-433. 
7. Donthu N, Yoo B. Cultural Influences on Services Quality Expectations. Journal of Service Research. 
1998; 1(2): 178-186. 
8. Mohammadi A, Shoghli A. [Survey on Quality of Primary Health Cares in Zanjan District Health 
Centers]. ZUMS Journal. 2009; 16(65): 89-100. [Persian] 
9. Jenaabadi H, Abili Kh, Nastizaee N, Yaghobi N. [Fasele miyane edrakat va entezarate bimaran az kefiate 
khadamate marakeze darmanie shahre zahedan ba estefade az modele SERVQUAL]. Payesh. 2011; 10(4): 
449-457. [Persian] 
10. Gholami A, Nori A, Khojastehpour M, Askari M, Sajjadi H. [Quality Gap in Primary Health Care in 
Neyshabour Health Care Centers]. Daneshvar pezeshki. 2011; 18(92): 1-11. [Persian] 
11. Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL. A Conceptual Model of Service Quality and Its’ Implications 
for Future Research. Journal of Marketing. 1985; 49: 41-50. [Cited 2012 Apr 04]. Available from: 
http://areas.kenan-
flagler.unc.edu/Marketing/FacultyStaff/zeithaml/Selected%20Publications/A%20Conceptual%20Model%20
of%20Service%20Quality%20and%20Its%20Implications%20for%20Future%20Research.pdf 
12. oussef FN, Nel D, Bovaird T. Health Care Quality in NHS Hospitals. Int J Health Care Qual Assur. 1996; 
9(1): 15–28. 
13. Lee MA, Yom YH. A Comparative Study of Patients’ and Nurses’ Perceptions of the Quality of Nursing 
Services, Satisfaction and Intent to Revisit the Hospital: A Questionnaire Survey. Int J Nurs Stud. 2007; 
44(4): 545-555. 
14. Mohammadii A, Eftekhar Ardebili H, Akbari Haghighi F, Mahmoudi M, Pourreza A. [Evaluation of 
Services Quality Based on the Patients' Expectations and Perceptions in Zanjan Hospitals]. Jornal of School 
of Public Health and Institute of Public Health Research. 2004; 2 (2): 71-84. [Persian] 
15. Lim PC, Tang NK. A Study of Patients’ Expectations and Satisfaction in Singapore Hospitals. Int J 
Health Care Qual Assur Inc Leadersh Health Serv. 2000; 13(6-7): 290-299. 
16. Jung WS, Yoon SH. Customer Satisfaction on the Nursing Service: A Relationship among the 
Expectation and the Perceived Performance and the Willingness of Reuse of Patients on the Nursing 
Services. Journal of Korea Academy of Nursing Administration. 2003; 9(1): 31–40.  
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ij

m
e.

m
ui

.a
c.

ir
 o

n 
20

26
-0

5-
16

 ]
 

                               7 / 8

https://ijme.mui.ac.ir/article-1-2023-en.html


 

http://journals.mui.ac.ir  2012: 11(9) IJME/ Special issue for educational development and health promotion       /1281 

Comparing Patients’ and Nurses’ Expectations of Nursing service and Medical 
Cares in Alzahra Teaching Hospital in Isfahan city 

 
Karim Azarbayjani1, Ali Atafar2, Saeed Abbasi3, Bashir Amirnejad4   

Abstract 
 
Introduction: Studying patients’ (as consumers) and nurses’ (as care providers) expectations is very 
important. This study aimed to determine the differences between patients and nurses’ expectations of 
nursing service and medical cares in  Alzahra teaching hospitals in Isfahan. 
Methods: This descriptive cross-sectional study was conducted in Isfahan in the second half of 2011. 120 
nurses and 114 patients were selected randomly. Data were collected through self-rating questionnaire and 
data analysis was done through descriptive and inferential (t-test) statistical methods.  
Results: Results showed significant differences between patients and nurses’ expectations of nursing care. In 
all dimensions, the mean scores of patients’ expectations were consistently higher than nurses’ mean score. 
In both group (nurses and patients) the highest rating was related to tangibility. 
Conclusion: In nurses’ view, the most important item was “Having a clean and tidy appearance” and in 
patients’ view, it was “Considering the cleanliness and hygiene of the patients'’ room”. Therefore, it is 
necessary to consider these items to improve the service quality and satisfaction. 
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