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Abstract 
Background and Objectives: Patients' satisfaction is one of the 

important indicators for measuring healthcare quality in hospitals. The 

present study was performed aiming at determining the level of 

patients' satisfaction in hospitals of Iran. 
 

Methods: This study was conducted using systematic review and meta-

analysis methods. All published articles on assessment of patients' 

satisfaction in hospitals of Iran in seven databases were searched, 

collected, and qualitatively evaluated by November 2018. Finally, 52 

articles were were analyzed by statistical tests Cochran, Egger, and 

Forest plot using Comprehensive Meta-Analysis software. 
 

Results: In this study, overall rate of patients' satisfaction (year 2018), 

was obtained to be 14.1% (95% CI: 11.6%-17.2%). The highest level 

of patients' satisfaction, was recorded in educational hospitals of 

Tehran in 2009, was 65.1% (95% Cl: 56.2%-73.1%) and the lowest 

patients' satisfaction, was found in educational hospitals of Ahvaz (year 

2015), 0.2% (95% Cl: 0%-6.2%). A significant statistical correlation 

was observed between year of assessment, sample size, and patients' 

satisfaction (p<0.05). 
 

Conclusion: The results of this study indicated that the rate of patients' 

satisfaction in hospitals was below the average; thus, Health policy 

makers and managers should take serious measures to increase 

patients' satisfaction in hospitals. 
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 چکیده

 بهداشتی هایمراقبت های مهم سنجش کیفیترضایت بیماران، یکی از شاخص زمینه و هدف:

ت بیماران در رضای درمانی در بیمارستان است. پژوهش حاضر با هدف تعیین میزان و

 .صورت گرفتکشور های بیمارستان

تمامی مقالات مرتبط با . انجام شدمند و متاآنالیز این مطالعه به روش مرور نظام روش بررسی:

پایگاه  هفت در 1۳97سال  ماهآبانهای ایران تا پایان سنجش میزان رضایت بیماران در بیمارستان

مقاله با استفاده از  ۵2، تعداد تیدرنهات ارزیابی شدند. ی و از نظر کیفیآورجمعای جستجو، داده

 افزارنرم و نمودار انباشت به کمک Eggerکوکران، های آماری روش

 Comprehensive Meta-analysis .تحلیل شدند 

( %9۵با فاصله اطمینان  %۶/11-2/17) %1/1۴بیماران،  کلی رضایت میزان در این مطالعهها: یافته

( برابر 1۳88سال )های آموزشی تهران بیشترین میزان رضایت بیماران در بیمارستان دست آمد. به

های ( و کمترین میزان رضایت بیماران در بیمارستان%9۵ با فاصله اطمینان 2/۵۶-1/7۳% )1/۶۵با 

آمد. بین  به دست( %9۵با فاصله اطمینان  0-%2/۶) %2/0( برابر با 1۳9۴آموزشی شهر اهواز )سال 

ی وجود داشت داریمعنرهای سال انجام، حجم نمونه و میزان رضایت بیماران، رابطه متغی

(0۵/0p<).  

رضایت بیماران در بیمارستان، کمتر از حد متوسط  میزان نتایج این مطالعه نشان دادگیری: نتیجه

یزان منظور افزایش مبه ،بنابراین سیاستگذاران و مدیران نظام سلامت باید اقدامات جدی است؛

 ها به کار گیرند.رضایت بیماران در بیمارستان

 .هابیمارستان ان؛بیمار ؛انبیمار رضایت ها:کلیدواژه

 مجله دانشگاه علوم پزشکی قم
 98 تیر، چهارم، شماره سیزدهم دوره

  72الی  58صفحه 
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 مقدمه
نظام سلامت است که  تشکیلات اصلی اجزای از یکی بیمارستان،

دارد. برعهده بهداشتی و درمانی جامعه را  هایتأمین مراقبت وظیفه

ا ی بقا به تواندمی شده در بیمارستانخدمات ارائه این از بسیاری

تأمین کیفیت  منظوربهمرگ بیماران منجر گردد. از طرفی دیگر، 

خدمات بیمارستانی، رعایت موازین حقوقی بیماران در ارائه 

 این (. در1است ) ریناپذاجتنابخدمات بهداشتی درمانی، امری 

 کیفیت نشانگرهای از یکی بیمار رضایت راستا، شاخص

 نیازهای سازیبرآوردهبه  که است درمانی و بهداشتی هایمراقبت

 اجتماعی، روانی، هایحمایت ی،احرفهمراقبت  انجام با جسمی

 و جامع خدمات ارائه از و اطمینان هامراقبت از رضایتمندی

 بیمار، (. رضایتمندی2،۳است ) شده فیتعر بیمار بهجانبه همه

 روش نظیر که فاکتورهایی استفرد منحصربه و ذهنی پدیده

 رفاهی و درمانی تأمین نیازهای و مراقبت درمان، پذیرش، معاینه،

 سطح بیمار، قبلی درمان، تجربیات محل وضعیت درمان، طول در

 از بیمار (. رضایت۴-۵) ندآن تأثیرگذار بر آگاهی و تحصیلات

 است یدرمانگروه هایفعالیت مهم اهداف از ،شدهارائه خدمات

شده ارائه خدمات. اردد سزاییبه تأثیر بیمار سلامتی ارتقای در که

 و رضایتمندی باعث تا باشد بیماران نیازهای با رابطه در باید

 بیمارستان هر موفقیت کلید ،بیمار رضایت. نان گرددآ خشنودی

 و پرستاری پزشکی خدمات به دارند انتظار (. بیماران۶) است

 درمان و مراقبت به مربوط امور باشند و داشته دسترسی سهولتبه

 انجام و مستمر بالا دقت لازم، مهارت با تأخیر بدون آنان، موقعبه

 ، دارایاعتمادقابل مطلع، افرادی توسط مایلندها آن همچنین .گیرد

مبنا، داشتن . بر اینشوند مراقبت متقابل درک و با خوب رابطه

 سهم تواندمهارت ارتباطی خوب، توانایی و دانش کارکنان می

 همانند بیمار (.۳داشته باشد ) یمارانرضایتمندی ب جلب در زیادی

 علتبه او ؛ چراکهاست حیاتی نیازهای دارای دیگری انسان هر

 و کند کامل تأمینطور به تواندنمی را شیازهاین از بعضی بیماری

 بیماران نیازهای درباره آگاهی با. دارد اطرافیان کمک به احتیاج

 کمک برای یترسبمنا یهاراه و شناخت بیشتر راها آن توانمی

 ارائه برای ، چارچوب مفیدیازهاین این. کرد انتخاب افراد این به

 دانش باید سلامت کنندگانارائه لذا بود؛ خواهد لازم هایمراقبت

 ا ـهآن ارضـای چگـونگـی و نیـازهـا دربـاره کافی آگاهی و

 

 شودمی ازهاین این ارضای سبب کهرا  هاییموقعیت و باشند داشته

 در بیماران رضایت به توجه حقیقت، (. در۶بشناسند ) یخوببه

 جادکنندهیا عوامل از آگاهی ایجاد نظیر دلایلی به بیمارستان

 ساختار اصلاح و نارضایتی کاهش راهکارهای شناسایی نارضایتی،

 (.7) است ضروری درمانی، خدمات ارائه نظام

 متغیر مختلف، یهامارستانیب و کشورها در بیماران رضایت میزان

 %90 حدود داد نشان 2002 سال در ایمطالعهمثال عنوانبه است؛

 از انگلیس، درموردمطالعه  هایبیمارستان از شدهترخیص بیماران

(. 8) اندداشته رضایت بستری مدت طول در بیمارستانی خدمات

 قزوین شهر دانشگاهی یهامارستانیب در بیماران یتمندیرضا میزان

 ایلام شهر و( 10) 1۳82سال  درشهر کاشان  ،(9) 1۳80 سال در

 .است بوده %90 بالای ،(11) 1۳8۳ سال در

 درپی را نامطلوبی عواقب بهداشتی و درمانی، خدمات از نارضایتی

 نظام باها آن ارتباط قطع به منجر تواندافراد می ناخرسندی. دارد

 از. رددگ خدمات ارائه در انآن مشارکت عدم حداقل یا سلامت و

 احساس ایجاد موجب افراد نارضایتی وجود دیگر، طرفی

نتایج مثال عنوانبه ؛(12) شودمی کارکنان ناخشنودی و یتیکفایب

 عدم داد نشان 2001سال  در آمریکا متحدهالاتیاای در مطالعه

 کاهش به تواند منجرمی انآن نظربه یتوجهیب و بیماران رضایت

 (.1۳)شود  درمانی مطلوب یجهنت اخذ و بیمار بهبودی

 در بیمارستان، یکها آن رضایت بیماران و جلب نظر به توجه

نظرها  ی اینریکارگبه زیرا رود؛می شمار به کیفی شاخص

. خدمات بیمارستانی شود کیفیت به ارتقای تواند منجرمی

 را خود عملکرد بیمار، رضایت شاخص از استفاده با هابیمارستان

 کنندمی مقایسه هابیمارستان دیگر با را آن و هکرد ارزیابی

 رضایت درخصوص مختلفی مطالعات اینکه به با توجه (.1۴،1۵)

 هاپژوهش این ،وجودنیباااست؛  گرفته صورت کشور در بیماران

 مطالعه ارائه دهند. کشور یک از جامعی و روشن تصویر توانندنمی

 در بیماران رضایت یزانم متاآنالیز ومند نظام مرور هدف حاضر با

 صورت گرفت. ایران یهامارستانیب
 

 روش بررسی
مند و متاآنالیز انجام شد.         مرور نظام صورتبهاین مطالعه 

 دستیابی به مطالعات مرتبط با میـزان رضـایـت بیمـاران در  منظوربه
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های داخلی و در پایگاه منتشرشدههای کشور، از مقالات بیمارستان

 :خارجی نظیر

PubMed (Medline) ،Web of Science ،Science Direct ،

Scopus ، Magiran، IranMedex،SID  و موتورهای جستجوگر

Google  وGoogle Scholar  استفاده شد. جستجوی مقالات با

های فارسی و انگلیسی با همه ترکیبات استفاده از کلیدواژه

 . احتمالی کلمات مهم و حساس انجام گرفت

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بیماران، رضایت، رضایت بیماران، ایران  مانندهای کلیدی از واژه

و  Pateint ،Satifaction ،Pateint Satisfaction، Iran و

Hospital  براین، لیست علاوه (.1استفاده شد )جدول شماره

ی گردید تا مقالات بررس آمدهدستبههای مقالات رفرنس

نیامده بودند،  به دستهای فوق که به کمک روش ورداستفادهم

 شناسایی شوند.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ISI/Web of Sciences: استراتژی جستجو در 1جدول شماره 

#1 TS=(satisfaction) 

#2 TS=(patient) 

#3 TS=(Iran) 
#4 #1 and #2 and #3 

 
معیارهای ورود به مطالعه شامل: مقالات فارسی و انگلیسی سنجش 

 1۳97سال  ماهآبانیماران )درصد( تا پایان میزان رضایت مطلوب ب

 مطالعاتعبارت بودند از:  مطالعه از خروج ارهاییمعبود. 

 موارد ،یسیانگل فارسی وزبان  بجز مختلف هایزبان هبمنتشرشده 

ها، ، مطالعات مروری، کتاب1۳97سال  ماهآبانبعد از منتشرشده 

عدم  شامل مطالعات ،10، مطالعات با امتیاز کمتر از هانامهانیپا

گرفته به روش مطالعات صورت و ذکر درصد رضایت بیماران

در مرحله مقاله استخراج شد که  7۳9ی تعداد طورکلبه کیفی.

 مقاله به دلیل نداشتن متن و تکراری بودن حذف  ۴۵۴اول، تعداد 

 197 در مرحله دوم با مطالعه عنوان و چکیده مقالات، تعدادشدند.

مقاله از مطالعه خارج شد و در مرحله سوم، پس از مطالعه دقیق 

مقاله به دلیل بررسی جامعه  ۴۳مقالات باقیمانده، تعداد 

ارستانی، عدم ذکر درصد رضایت بیماران و حجم نمونه غیربیم

مقاله نیز با استفاده از منابع مقالات  7 .گردیدنامناسب حذف 

 یکه به بررس یمقاله پژوهش ۵2 تعداد ،تیدرنهاآمد.  دستبه

 نیر اد ،نده بودپرداختها میزان رضایت بیماران در بیمارستان

 . مورداستفاده قرار گرفت یپژوهش مرور

 .دهدیم نشان را جستجو جینتا ندآیفر، 1 شماره مودارن

 جستجوی از حاصل مقالات تعداد

 7۳9= هاپایگاه در کلیدی کلمات
کامل  متن و فاقد تکراری مقالات تعداد

 ۴۵۴=  شده از مطالعهخارج

 بررسی جهت باقیمانده مطالعات

 28۵=  چکیده و عنوان

شده از مرتبط خارجمقالات غیر

 197= مطالعه

 بررسی جهت آمدهدستبه مطالعات

 88= مقاله کامل

 جامعه مقاله 2حذف : مقاله ۴۳ حذف

 دلیل به مقاله ۳9 حذف -غیربیمارستان

مقاله به دلیل  2درصد، حذف  ذکر عدم

 بیماران رضایت حجم نمونه نامناسب

         مرحله به واردشده مطالعات

 ۵2=  بررسی
 منابع فهرست از واردشده مطالعات

 7= مقالات

 مقالات. یافتن و هاگاهیپا بررسی روند :1شماره  نمودار
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ها که براساس هدف ها، از فرم استخراج دادهاستخراج داده جهت

بود، استفاده گردید. این فرم شامل  شده یطراحپژوهش 

 ل ـار، محـال انتشـان، سـدگـات نویسنـمشخص هـازجملی ـهایبخش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مطالعه، نام مجله، هدف مطالعه، میانگین سنی، نوع بیمارستان، نوع 

شده، نوع بخش و درصد رضایت بیماران بود خدمات دریافت

 (.2)جدول شماره 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 یموردبررس: خلاصه مطالعات 2جدول شماره 
سال  مکان نویسنده ردیف

 انجام

درصد رضایت  رضایت از نوع خدمات نوع بیمارستان میانگین سنی نمونه حجم

 بیماران

امتیاز 

 کیفیت

 رفرنس

 1۶ 11 ۴۴ شدهارائهکل خدمات  آموزشی ۳/۴7 1۵۳ 1۳87 تهران امیدواری و همکاران 1

 17 1۳ ۶/9۳ نحوه ارائه خدمات آموزشی ۴۴ ۶1۵ 1۳8۴ بابل حاجیان و همکاران 2

 18 12 1/1 خدمات پرستاری آموزشی ۳9 282 1۳92 بوشهر خضری و همکاران 3

 19 11 ۵0 شدهارائهکل خدمات  آموزشی 28 ۴00 1۳9۴ بندرعباس پور و همکاراندادی 4

 20 1۳ 8/72 شدهارائهکل خدمات  آموزشی ۴0 ۴0۵ 1۳9۴ تهران و همکاران افزاروح 5

 21 12 72 شدهارائهمات کل خد آموزشی ۵/۳۶ ۴00 1۳82 همدان ربیعی و همکاران 6

 22 12 2/۵0 طرح تحول نظام سلامت آموزشی 1/۴۶ 1200 1۳9۴ مازندران گودرزیان و همکاران 7

 2۳ 1۴ ۶1 شدهارائهکل خدمات  آموزشی ۴1 ۵00 201۴ تهران پورآقا و همکاران 8

 2۴ 1۴ 2/۳1 یپزشکچشمخدمات  آموزشی 7/۴۴ ۵۵0 1۳87 تهران ضیایی و همکاران 9

 11 12 ۵۶ شدهارائهکل خدمات  هامارستانیبهمه  ۴8 1۶۴ 1۳81 ایلام اعظمی و همکاران 10

 2۵ 1۴ ۶/۴9 شدهارائهکل خدمات  هامارستانیبهمه  ۴/۳7 ۳017 2002 کرمان پور و همکارانبهرام 11

 2۶ 11 ۴/70 خدمات پرستاری آموزشی ۴0 22۳ 1۳8۴ شهرکرد پروین و همکاران 12

 27 12 2/۴۶ خدمات پذیرش آموزشی 7/۳9 ۳8۴ 1۳8۵ کاشان و همکارانشیخ طاهر  13

 28 11 ۵/8۵ شدهارائهکل خدمات  آموزشی ۴/29 200 1۳8۳ یزد و همکاران پورموحد 14

 29 1۳ ۶8 شدهارائهکل خدمات  آموزشی 7/۴0 ۵۶۴ 1۳82 تهران پیری و همکاران 15

 ۳0 12 8/7۳ شدهارائهکل خدمات  دولتی ۶/۴9 ۴2۶ 201۶ تهران پیروز و همکاران 16

 ۳1 1۳ 70 شدهارائهکل خدمات  آموزشی ۵۳ ۳8۶ 1۳9۴ ساری اکبری ساری و همکاران 17

 ۳2 1۳ 72 شدهارائهکل خدمات  آموزشی ۴/۴0 ۴7۶ 200۶ تهران حاجی فتحعلی و همکاران 18

 ۳۳ 12 ۵9 شدهارائهکل خدمات  آموزشی 7/۴0 ۵۶۴ 1۳81 کرمان ظهور و همکاران 19

 ۳۴ 12 8/29 خدمات پرستاری آموزشی 9/۳7 20۴ 1۳92 زاهدان قلجه و همکاران 20

 ۳۵ 12 ۴/۶7 شدهارائهکل خدمات  دولتی ۳9 ۵8۵ 1۳8۶ شیراز ملک ملکان 21

 ۳۶ 12 8/۶9 شدهارائهکل خدمات  آموزشی ۳/۵۴ ۵۳1 201۳ همدان ذوالحواریه و همکاران 22

 ۳7 11 22 شدهارائهکل خدمات  دولتی ۳/29 109 1۳91 اصفهان احمدی و همکاران 23

 ۳8 1۳ ۶/۵۶ شدهارائهکل خدمات  آموزشی ۴1 2197 1۳92 اهواز چراغی و همکاران 24

 ۳9 12 ۶/۵۵ شدهارائهکل خدمات  آموزشی ۴9 1۶0 1۳89 تهران کلسرکی و همکاران 25

 ۴0 1۳ 1/۵۶ عمال جراحیخدمات ا دولتی 27/۳۳ ۳2۳ 1۳90 رفسنجان هادوی و همکاران 26

 ۴1 10 1/7۵ طرح تحول نظام سلامت دولتی - 900 1۳9۵ بندرعباس هاشمی و همکاران 27

 ۴2 12 ۵/۵1 طرح تحول نظام سلامت آموزشی 8/۳7 ۴10 1۳9۵ خراسان جنوبی اسدی و همکاران 28

 ۴۳ 1۳ ۴8 طرح تحول نظام سلامت دولتی ۵/۳0 ۳۵0 1۳9۴ ایلام توان و همکاران 29

 ۴۴ 1۳ ۵/0 طرح تحول نظام سلامت آموزشی - ۳00 1۳9۴ اهواز شریعتی و همکاران 30

 ۴۵ 12 ۳/7۳ شدهارائهکل خدمات  خصوصی - ۵18 1۳9۳ تهران فشارکی و همکاران 31

 ۴۶ 11 7/۶8 شدهارائهکل خدمات  آموزشی - 12۶0 1۳9۳ تهران انصاری و همکاران 32

 ۴7 12 ۵/7۶ خدمات پزشکی و پرستاری آموزشی 1/۳7 ۴00 1۳82 قم صیدی و همکاران 33

 ۴8 11 9/۶۳ خدمات پزشکی و پرستاری آموزشی - 28۶ 1۳89 تهران نعمتی و همکاران 34

 ۴9 1۴ ۴۵ شدهارائهکیفیت خدمات  خصوصی ۴8 9۶9 2010 تهران زارعی و همکاران 35

 2 12 72 خدمات پرستاری آموزشی - 200 1۳88 تهران جولایی و همکاران 36

 ۵0 11 ۳ خدمات پرستاری دولتی - ۳00 1۳9۳ بهشهر جنتی و همکاران 37

 ۵1 11 9۶ خدمات کلینیک بیمارستان نظامی - 102۶ 2008 تهران عامریون و همکاران 38

 ۵2 12 ۶۴/۶7 خدمات تغذیه آموزشی - ۶80 201۵ شیراز میرمسعودی و همکاران 39

 ۵۳ 1۳ ۳/91 خدمات اورژانس آموزشی - ۴00 1۳91 تهران و همکاران معین 40

           

           

           

           

           

 ۵7 11 ۳/۵2 شدهارائهکل خدمات  آموزشی - ۳20 1۳87 تهران عارفی و همکاران 46

 ۵8 11 2/۶۶ خدمات تغذیه آموزشی - 1000 1۳8۵ گلستان نصیری و همکاران 47

 ۵9 10 7۶ خدمات پذیرش آموزشی - 1۳78 1۳8۴ تهران رانظفرقندی و همکا 48
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سال  مکان نویسنده ردیف

 انجام

درصد رضایت  رضایت از نوع خدمات نوع بیمارستان میانگین سنی حجم نمونه

 بیماران

امتیاز 

 کیفیت

 رفرنس

 ۵۴ 12 ۵/80 خدمات اورژانس آموزشی - ۳00 1۳87 زاهدان رودباری و همکاران 41

 ۵۵ 11 9/87 خدمات اورژانس آموزشی - ۵0۵ 1۳92 بابل داتوبر و همکاران 42

 ۳ 11 ۴/82 خدمات اورژانس نظامی - ۳۶0 1۳8۶ تهران نیا و همکارانابراهیم 43

 1۵ 12 1/78 شدهارائهکل خدمات  آموزشی - 120 1۳88 تهران احمدی و همکاران 44

 ۵۶ 1۴ ۵/9 شدهارائهکل خدمات  اجتماعی نیتأم - 1۴۶ 1۳80 قزوین مصدق راد 45

 ۵7 11 ۳/۵2 شدهارائهکل خدمات  آموزشی - ۳20 1۳87 تهران عارفی و همکاران 46

 ۵8 11 2/۶۶ خدمات تغذیه آموزشی - 1000 1۳8۵ گلستان نصیری و همکاران 47

 ۵9 10 7۶ خدمات پذیرش آموزشی - 1۳78 1۳8۴ تهران ظفرقندی و همکاران 48

 ۶0 10 ۶9 شدهارائهکل خدمات  همه نوع بیمارستان - ۳00 1۳88 آمل نظری و همکاران 49

 ۶1 10 ۴/۶۴ شدهارائهکل خدمات  آموزشی - ۳۶0 1۳8۵ تهران عرب و همکاران 50

 ۶2 11 ۴/92 شدهارائهکل خدمات  آموزشی - 91۴ 1۳80 سبزوار افروز شهری و همکارانگل 51

 ۶۳ 11 87 شدهارائهکل خدمات  آموزشی - ۵00 1۳8۵ تهران زاهدی و همکاران 52

 

 1۵ ک ابزار معتبریی، از موردبررسالات برای ارزشیابی کیفیت مق

 ازلحاظمقالات به کمک جدول امتیازبندی،  شد. استفادهامتیازی 

مستقل توسط پژوهشگران امتیازدهی شدند.  طوربهکیفیت 

ی در پروتکل موردبررسمعیارهای ارزشیابی کیفیت پژوهش مقاله 

ای روش پژوهش، معیارهای روایی و پایایی ابزارهارزیابی شامل: 

ها، مقبول بودن نمونه پژوهش، عدم ی و تحلیل دادهآورجمع

 ردامواز ، هاآوری و تحلیل داده( در جمعBiasوجود سوگیری )

 امتیاز حداکثر ،ستیلچک این (. در۶۴در مقاله بود ) بحثمورد 

 گرفته نظر در 10 ،قبولقابلامتیاز  حداقل و 1۵ نمره کسب،قابل

 را ستیلسؤالات چک به امتیاز حداقل کهمقالاتی ،تیدرنهاشد. 

 شدند. انتخاب مطالعه به ورود جهت بودند، کرده کسب

 Comprehensive Meta-analysis افزارنرمها به کمک داده

برای ارزیابی  2Iاز آزمون کوکران و شاخص آنالیز شدند. 

 ناهمگنی مطالعات استفاده شد. 

بود که در ردیف  %1/97میزان ناهمگنی در این مطالعات، 

گیرد. با توجه به ناهمگنی با ناهمگنی بالا قرار میمطالعات 

دار شدن شاخص ناهمگنی، از مدل اثرات مطالعات و معنی

تصادفی در متاآنالیز استفاده شد. سوگیری انتشار توسط آزمون 

Egger  89/0بررسی وp= دهد احتمال محاسبه شد که نشان می

است )نمودار دار نبوده آماری معنی ازنظروجود سوگیری انتشار، 

  (.2 شماره

یت، با استفاده از دستور متارگرسیون، اثر متغیرهای مظنون به درنها

برآورد ی قرار گرفت. بررس موردایجاد ناهمگونی در مطالعه 

اطمینان  فاصله باها ی میزان رضایت بیماران در بیمارستانانقطه

 ( محاسبه شد که در اینForest Plotsدر نمودار انباشت )% 9۵

وزن هر مطالعه و خطوط دو طرف  دهندهنشاننمودار، اندازه مربع، 

 دهد.یمنشان  را %9۵آن، فاصله اطمینان 
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 هایافته
بود  شده استان تهران انجام در موردبررسی، مقالات تعداد بیشترین

. جامعه بیشتر مطالعات، انتشار یافته بودمقاله به زبان فارسی  ۴۴و 

میزان  تصادفی، اثر مدل های آموزشی بود. برمبنایبیمارستان

( %9۵بافاصله اطمینان  %۶/11-2/17) %1/1۴بیماران  رضایت کلی

 دست آمد.  به

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

های آموزشی در بیشترین میزان رضایت بیماران در بیمارستان

 با فاصله اطمینان 2/۵۶-1/7۳) %1/۶۵( برابر با 1۳88تهران )سال 

های آموزشی بیماران در بیمارستان ( و کمترین میزان رضایت9۵%

با فاصله اطمینان  0-%۶/2) %2/0( برابر با 1۳9۴ر اهواز )سال در شه

 (.۳نمودار شماره )دست آمد  ( به9۵%

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

S t udy  na me S t a t is t ic s  f or  e a c h s t udy E v e nt  r a t e  a nd 95%  C I

E v e nt  L owe r  Uppe r  

r a t e limit l imit Z-V a lue p-V a lue

omodvari,2008 0.288 0.221 0.364 -5.079 0.000
hajian,2005 0.152 0.126 0.183 -15.300 0.000
khezri,2013 0.305 0.254 0.362 -6.358 0.000
dadipour,2015 0.125 0.096 0.161 -12.871 0.000
rouhafza,2016 0.180 0.145 0.220 -11.730 0.000
saifrabiee,2006 0.180 0.145 0.221 -11.651 0.000
goudarzian,2015 0.014 0.009 0.022 -17.237 0.000
pouragha,2014 0.122 0.096 0.154 -14.444 0.000
ziaei,2008 0.057 0.040 0.079 -15.250 0.000
azami,2004 0.341 0.273 0.417 -3.988 0.000
bahrampour,2002 0.016 0.012 0.022 -28.577 0.000
parvin,2005 0.317 0.259 0.381 -5.345 0.000
sheikhtaher,2006 0.120 0.091 0.157 -12.683 0.000
pourmovahed,2004 0.428 0.361 0.497 -2.043 0.041
zohour,2002 0.105 0.082 0.133 -15.605 0.000
hajifathali,2006 0.151 0.122 0.186 -13.483 0.000
piri,2003 0.422 0.348 0.500 -1.962 0.050
ghaljeh,2013 0.211 0.152 0.286 -6.384 0.000
pirouz,2016 0.173 0.140 0.212 -12.206 0.000
akbarisari,2015 0.181 0.146 0.223 -11.410 0.000
malekmalekan,2007 0.116 0.092 0.144 -15.737 0.000
zolhavarieh,2013 0.133 0.107 0.165 -14.666 0.000
ahmadi,2012 0.202 0.137 0.288 -5.761 0.000
cheraghi,2013 0.026 0.020 0.033 -26.976 0.000
aghelgolsaraki,2010 0.348 0.278 0.424 -3.795 0.000
hadavi,2011 0.174 0.136 0.219 -10.620 0.000
hashemi,2016 0.083 0.067 0.103 -19.882 0.000
asadi,2016 0.126 0.097 0.161 -13.021 0.000
tavan,2015 0.137 0.105 0.177 -11.837 0.000
ahmadi1,2009 0.651 0.562 0.731 3.252 0.001
shariati,2015 0.002 0.000 0.026 -4.518 0.000
fesharaki,2014 0.142 0.114 0.174 -14.301 0.000
ansari,2014 0.055 0.043 0.069 -22.994 0.000
seydi, 2003 0.191 0.156 0.233 -11.342 0.000
nemati,2010 0.223 0.179 0.275 -8.776 0.000
zarei,2010 0.046 0.035 0.062 -19.796 0.000
jolayi,2009 0.360 0.296 0.429 -3.906 0.000
janati,2014 0.010 0.003 0.031 -7.919 0.000
ameriyoun,2008 0.094 0.077 0.113 -21.183 0.000
mirmasoudi,2015 0.099 0.079 0.124 -17.194 0.000
moein,2012 0.228 0.190 0.272 -10.226 0.000
roudbari,2008 0.268 0.221 0.321 -7.698 0.000
datober,2013 0.174 0.143 0.210 -13.268 0.000
ebrahimnia,2007 0.229 0.188 0.275 -9.682 0.000
mosagegh, 2001 0.065 0.035 0.118 -7.942 0.000
arefi,2008 0.163 0.127 0.208 -10.801 0.000
nasiri,2006 0.066 0.052 0.083 -20.809 0.000
zafarghani,2005 0.055 0.044 0.069 -24.074 0.000
nazari,2009 0.230 0.186 0.281 -8.807 0.000
arab,2006 0.179 0.143 0.222 -11.081 0.000
gholafrouzi,2001 0.101 0.083 0.122 -19.915 0.000
zahedi,2006 0.174 0.143 0.210 -13.203 0.000

0.141 0.116 0.172 -15.386 0.000
-1 . 00 -0 . 50 0 . 00 0 . 50 1 . 00

F a v ours  A F a v ours  B

Meta Analys is
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نتایج براساس منطقه جغرافیایی، نوع خدمات، نوع بیمارستان و 

آمده  ۳حجم نمونه مطالعه تفکیک شدند که در جدول شماره 

ی مرکزی ایران هااستانماران در است. درصد کلی رضایت بی

 ات ـبیشتر از سایر مناطق و درصد رضایت بیماران نیز بیشتر از خدم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

پرستاری بود. بیشترین درصد رضایت کلی بیماران نیز از 

از طرفی دیگر، درصد  های آموزشی گزارش شد.بیمارستان

 ، بیشتر بود.1000از  در حجم نمونه کمتر رضایت بیماران

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 موردمطالعهی هارگروهیز: درصد رضایت بیماران در کل 3ماره جدول ش

 متغیرها تعداد مطالعات درصد رضایت کلی بیماران میزان عدم تجانس

p درصد 

 منطقه جغرافیایی مرکز 27 (%9۵: حدود اطمینان (9/22-9/1۳%) 9/17 9۴/9۶ 000/0

 شمال 7 (%9۵: حدود اطمینان (8/1۴-7/۴%) ۴/8 89/9۶ 000/0

 جنوب 11 (%9۵: حدود اطمینان (2/19-8/7%)۴/12 ۴۳/97 000/0

 غرب ۶ (%9۵: حدود اطمینان (1/19-2/۵%) ۳/10 ۵1/97 000/0

 شرق 1 (%9۵: حدود اطمینان (2/12-۳/8%) 1/10 - -

 نوع خدمات شدهارائهکل خدمات  2۶ (%9۵: حدود اطمینان (8/11% -۳/21) 0/1۶ ۶۵/97 000/0

 طرح تحول نظام سلامت ۵ (%9۵: حدود اطمینان (۶/2% -7/11) ۶/۵ ۳9/9۵ 000/0 

 یپزشکچشمخدمات  1 (%9۵: حدود اطمینان (0/۴% -9/7) 7/۵ - -

 خدمات پذیرش 2 (%9۵: حدود اطمینان (7/۳% -0/17) 2/8 ۶8/9۴ 000/0

 نحوه ارائه خدمات 1 (%9۵:حدود اطمینان (۶/12% -۳/18) 2/1۵ - -

 خدمات پرستاری ۵ (%9۵: حدود اطمینان (۳/1۳% -۴/۳۴) 1/۳2 08/92 000/0

 خدمات کلینیک بیمارستان 1 (%9۵: حدود اطمینان (7/7% -۳/11) ۴/9 - -

 خدمات اورژانس ۴ (%9۵: حدود اطمینان (۴/2۶-۶/18%) 2/22 ۵۶/71 01۴/0

 خدمات اعمال جراحی 1 (%9۵ اطمینان حدود: (۶/1۳% -9/21)۴/17 - -

 خدمات تغذیه 2 (%9۵ اطمینان حدود: (۴/۵% -0/12)1/8 ۴2/8۳ 000/0

 شدهارائهکیفیت خدمات  1 (%9۵ اطمینان حدود: (۵/۳% -2/۶)۶/۴ - -

 خدمات پزشکی و پرستاری 2 (%9۵ اطمینان حدود: (۶/17% -8/2۳)۴/20 ۵۶/۵ -

 خودگردانی 1 (%9۵ اطمینان حدود: (8/28-7/1۳%)2/20 - -

 نوع بیمارستان آموزشی ۳9 (%9۵ اطمینان حدود: (۵/19-7/12%)8/1۵ 98/9۶ 000/0

 دولتی ۵ (%9۵ اطمینان حدود: (7/1۴-۴/۶%)8/9 12/90 000/0

 خصوصی 2 (%9۵ اطمینان حدود: (9/22-۶/2%)2/8 ۳۶/97 000/0

 نظامی 2 (%9۵ اطمینان حدود: (0/۳۳-8/۵%)9/1۴ ۵۵/97 000/0

 اچتماعی نیتأم 1 (%9۵ اطمینان حدود: (8/11-۵/۳%)۵/۶ - -

 هامارستانیبهمه نوع  ۳ (%9۵ اطمینان حدود: (2/۵-7/1%)1/12 ۳۶/99 000/0

 حجم نمونه 1000< ۴۵ (%9۵: حدود اطمینان (۳/20-8/1۴%) ۴/17 9۵/9۴ 000/0

 1000> ۶ (%9۵: حدود اطمینان (2/۶-0/2%) ۵/۳ 7۶/9۶ 000/0

 =1000 1 (%9۵حدود اطمینان : (2/۵% -۳/8) ۶/۶ - -
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ناهمگونی بین  دهدیمنتایج ارزیابی ناهمگونی مطالعات نشان 

بنابراین، ؛ (=Q=000/0p 7۵0/177۴) مطالعات زیاد بوده است

ناهمگونی، متغیرهای مظنون به  جادکنندهیابررسی عوامل  منظوربه

 یون وارد شدند. ایجاد ناهمگونی در مدل متارگرس

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ۵و  ۴و نمودار شماره  ۴براساس نتایج آنالیز که در جدول شماره 

است، هریک از متغیرهای سال انجام مطالعه و حجم  شده ارائه

های مطالعات نقش داشته و منبع نمونه در عدم تجانس بین یافته

 .(>0۵/0p) است مشخصناهمگونی 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (متارگرسیون مدل) مطالعات بین( هتروژنیتی) ناهمگونی ایجاد در مؤثر عوامل شدهلیتعد نتایج: 4شماره  جدول

 (pداری )معنی ٪95حدود اطمینان  ضریب همبستگی تعداد مطالعات عوامل مظنون

 09/0 - 0019/0ـ  - 0017/0 -0001/0 ۳0 میانگین سن بیماران

 009/0 -019/0 ـ -0028/0 -011/0 ۵2 سال انجام

 000/0 - 001۴/0 ـ -0012/0 -001۳/0 ۵2 حجم نمونه

 

Regression of sample on Logit event rate
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 های ایران به تفکیک حجم نمونه.: متارگرسیون فراوانی رضایت بیماران در بیمارستان4 شماره نمودار

 

Regression of year on Logit event rate
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 .های ایران به تفکیک سال: متارگرسیون فراوانی رضایت بیماران در بیمارستان5نمودار شماره  

 

 بحث
 یهامارستانیب در تعیین میزان رضایت بیماران هدف با مطالعه این

های ایت بیماران در بیمارستانصورت گرفت که میزان رض ایران

مطالعات متعددی با هدف تعیین میزان رضایت بود.  %1/1۴ایران، 

مثال، عنوانهای جهان صورت گرفته است؛ بهبیماران در بیمارستان

 زیـی در مالـتـان دولـارستـیک بیم اران درـت بیمـایـزان رضــیـم

 (،۶۶) %7/91(، 2008در کانادا )سال (، ۶۵) %۳/۵۳(، 2018)سال  

( حدود 2001متحده آمریکا )سال در کلینیک پزشکی در ایالات

( ۶8) %70(، 2002و در بیمارستانی در تونس )سال  (۶7) ۵2%

گزارش شد. در مقایسه با سایر کشورهای موردمطالعه، میزان 

های کشور رضایت بیماران از خدمات بیمارستانی در بیمارستان

 پایین بوده است. 
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 بیماران از خدمات %7۶دهنده آن است که حدود این نشان

اند. شاید دلیل های کشور رضایت نداشتهبیمارستانی در بیمارستان

خدمات به بیماران، مستلزم  ارائهفرآیند این امر آن است که 

درمانی، پشتیبانی و مشارکت چندین بخش و واحد تشخیصی، 

بیمارستان است. بیماری که در یک بخش بالینی بیمارستان  اداری

ها و واحدهای بیمارستانی نیاز به خدمات سایر بخشبستری است، 

ها، بر رضایت کل دارد که پایین بودن کیفیت خدمات آن بخش

که بیمار برای از طرفی دیگر، هنگامی (.۶9) گذاردیمبیمار تأثیر 

سری کند، یکمراجعه می دریافت خدمات به یک بیمارستان

ها در ذهن خود دارد که در هنگام دریافت انتظارات و ارزش

دهد و سطح رضایت یا ها را مورد ارزیابی قرار میخدمات، آن

بنابراین  کند؛شده اعلام میعدم رضایت خود را از خدمات ارائه

ها، عوامل نارضایتی ضروری است مدیران و مسئولین بیمارستان

را از خدمات، شناسایی و اقدامات جدی را در جهت بیماران 

 ها به کار گیرند.کاهش آن

بود.  هانمونهعوامل هتروژن در این مطالعه، حجم  نیترمهمیکی از 

در مطالعات  شدهگرفتههای به کار یک نگاه اجمالی به تعداد نمونه

را نشان  هانمونهی و وضوح اختلاف بالای حجم روشنبهمنتخب، 

ازای هر واحد به (. در این مطالعه،109-۳017)دامنه  ددهیم

کاهش  %001۳/0میزان رضایت بیماران،  افزایش در اندازه نمونه،

 گرفتهصورت هاییبررسی ضروری است در رونیازایافت. 

 معرف نمونه حجم از اطمینان درخصوص میزان رضایت بیماران،

گرفته شود تا در نظر  مناسب یریگنمونه از روش استفاده و

های سازمان ریزانبرنامه و مدیران برای ارزشمندی اطلاعات

 گردد.  فراهم بهداشتی و درمانی

ازای هریک سال افزایش در سال انجام این مطالعه نشان داد به

در یابد. کاهش می %011/0 میزان رضایت بیماران،مطالعه، 

ن پژوهش، ی در ایموردبررسدامنه زمانی انجام مطالعات حقیقت، 

بوده است. بررسی دقیق  1۳97 ماهآبانتا پایان  1۳80های سال

توالی زمانی میزان رضایت بیماران بین مطالعات منتخب نشان 

ها، میزان رضایت های مختلف در بیمارستانبرنامه باوجوددهد می

این یافته با نتایج  است.های اخیر کاهش یافته بیماران در سال

همکاران نیز همخوانی داشت. هاشمی و مطالعه هاشمی و 

 اران ـی بیمتمندیاـرضزان ـد میـان دادنـنش 1۳9۶ال ـهمکاران در س

 

های ارائه آموزش نهیزم درپس از اجرای طرح تحول نظام سلامت 

موقع های بستری، انجام ویزیت بهقبل از ترخیص، وضعیت اتاق

موازین های بهداشتی و میزان رعایت پزشکان، نظافت سرویس

(. گرجی و همکاران نیز ۴1است ) افتهی کاهششرعی و اخلاقی 

نشان دادند کیفیت خدمات پذیرش، تجهیزات و  1۳9۵در سال 

تحول نظام سلامت افزایش یافته اما ملزومات پس از اجرای طرح 

کیفیت خدمات پزشکان، پرستاران و محیط فیزیکی بیمارستان 

بنابراین، ضروری (. 70) استپس از اجرای طرح کاهش یافته 

و مدیران نظام سلامت کشور، اقدامات جدی  استگذارانیساست 

ها را به کار افزایش میزان رضایت بیماران در بیمارستان منظوربه

مرکزی ایران، بیشتر از سایر  نقاطدر میزان رضایت بیماران  گیرند.

ی های مرکزشاید دلیل این امر این است که در استانمناطق بود. 

میزان دسترسی بیماران به خدمات بیمارستانی بیشتر  ،نظیر تهران

 تعداد در بیماران میزان رضایت از طرفی، در مطالعات است.بوده 

 و پوشش ازنظر انجام شده و ایران هایاستان از محدودی

 .نیستند جامع یریپذمیتعم

بیشترین میزان رضایت بیماران مربوط به خدمات پرستاری بود. 

(. 71ی داشت )همخوانیافته با نتیجه مطالعه ادهم و همکاران این 

 %۴/19نشان داد  1۳90نتایج مطالعه جولایی و همکاران در سال 

(. حرفه 2اند )بیماران از خدمات پرستاری رضایت کامل داشته

احترام به  همچونی است که برمبنای عواملی احرفهپرستاری، 

و مذهبی بنا شده است؛ لذا  عقاید، عدالت و رعایت اصول اخلاقی

اجتماعی و مراقبت احترام  –های روانی پرستاران باید برای جنبه

و همکاران در سال  Lis، نتایج مطالعه مثالعنوانبهقائل شوند؛ 

خواهند اطلاعات کاملی راجع به نشان داد بیماران می 2009

ن نسبت بیماری و درمان خود داشته باشند و بیشتر بر احترام پرستارا

براین، بیشترین علاوه (.72کنند )می دیتأکبه خود در طول فرآیند 

. ورمقانی و بودهای آموزشی میزان رضایت بیماران از بیمارستان

ترین دلیل انتخاب و نشان دادند مهم 1۳91 سال درهمکاران 

ها، خدمات در این نوع بیمارستان رضایت بیماران جهت دریافت

شاید دلیل این امر این باشد که  (.7۳ه است )هزینه کم درمان بود

های آموزشی و دولتی در مقایسه با سایر در بیمارستان

های بیمارستانی و درنتیجه بهای خدمات ها، تعرفهبیمارستان

 بوده است. ترنییپا تشخیصی و درمانی، شدهارائه
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 سیتانی دستری، بیماران انتظار دارند به خدمات بیمارسطورکلبه

ها سریع و آسان داشته باشند و همه امور مربوط به درمان آن

وکار داشته سر مؤدبو  اعتمادقابلصحیح انجام گیرد، با افراد 

؛ درا بدانن موردنظرباشند، همچنین نحوه و محل ارائه خدمات 

 که هایی از خدماتبنابراین سعی در یافتن و برطرف کردن جنبه

 نیترنهیهزکمو  نیمؤثرتر، از شودموجب نارضایتی بیماران می

 باشد.می شدهارائهافزایش کیفیت خدمات  هایراه

 

 یریگجهینت
؛ ودمیزان رضایت بیماران، کمتر از حد متوسط ب در مطالعه حاضر

 ذاتخا با سلامت اراناستگذیس و ریزانبرنامه است ضروری بنابراین

یفیت ارتقای کمّیت و ک )نظیر مناسب هایتکنیک و هاروش

های آموزشی برای خدمات بهداشتی و درمانی، برگزاری دوره

های ارتباطی کارکنان، تخصیص کارکنان، تقویت مهارت

های هاستامکانات رفاهی بیشتر و تجهیز بیمارستان( انتظارات و خو

 بیماران را فراهم سازند. 

 

 

 

مند و متاآنالیز، میزان این پژوهش با استفاده از روش مرور نظام

های ایران را تعیین کرد و اطلاعات بیماران در بیمارستان رضایت

مفیدی را در اختیار سیاستگذاران و مدیران نظام سلامت کشور 

وجود به دلیل تعداد محدود مطالعات، سنجش میزان قرار داد. بااین

و نمونه کم بیماران در آن های ایران رضایت بیماران در بیمارستان

گردد با پیشنهاد میاحتیاط تفسیر شوند؛ لذا مطالعات، باید با 

های هایی در سایر استاناستفاده از یک مطالعه کمیّ، پژوهش

براین برای تکمیل مطالعات کمیّ، انجام کشور انجام گیرد. علاوه

تری از شود تا بتوان تصویر کاملهای کیفی پیشنهاد میپژوهش

 ر به دست آورد.های کشووضعیت رضایت بیماران در بیمارستان

 

 تشکر و قدردانی
ت نتقاداوسیله نویسندگان این مقاله از داوران محترمی که با ابدین

قاله ن مکارشناسی خود به ارتقای کیفیت ای یهاسازنده و بیان نظر

 .کنند، کمال تشکر و قدردانی را دارندکمک می
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