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 چکیده

از عوامل گوناگون است و برای دستیابی به آن لازم است ابعاد متعددی از خدمات ازجمله  ایمندی بیماران برآیند مجموعه پیچیدهضایترهدف: 

میزان  باهدف تعیین های گوناگون سازمان به طریقی با یکدیگر هماهنگ شوند. بنابراین مطالعه حاضرهای پرستاری، پزشکی، پشتیبانی و بخشمراقبت

 صورت گرفت. 1334شهر بندرعباس در سال  های آموزشیمندی بیماران بستری در بیمارستانایترض

های های مختلف بیمارستانبیمار بستری در بخش 444 را جامعه پژوهش .باشدپژوهش حاضر مطالعه توصیفی تحلیلی از نوع مقطعی می ها:روش

ها با داده محقق ساخته بود. پرسشنامه ابزار گردآوری اطلاعات .اندانتخاب شده ایطبقهگیری نمونهکه به روش  دهدتشکیل میآموزشی شهر بندرعباس 

 تحلیل شد.  و تجزیه دوکایو  ANOVA، میانگین و انحراف معیار( و آمار استنباطی درصد و آمار توصیفی )فراوانی، SPSSافزار نرم

مجموع  در ( نفر مرد بودند.درصد 5/44نفر ) 102( زن و درصد 5/53نفر ) 232ال قرار داشتند. س 04تا  11افراد در دامنه سنی  در این پژوهشنتایج: 

بیماران از  درصد 54بود. همچنین  درصد( 5/24و کمترین رضایت مربوط به فضای فیزیکی )درصد(  03رضایت مربوط به خدمات پزشکی ) بیشترین

 ند.ها رضایت داشتشده در این بیمارستان خدمات ارائه

ها را در حد متوسط نشان داد. بیشترین رضایت در بخش درمانی های مختلف بیمارستانرضایت بیماران از بخشمیزان نتایج مطالعه  گیری:نتیجه

 گردد.مندی موثر واقع تواند در افزایش رضایترسد توجه و برآورده کردن انتظارات بیماران میبنابراین، به نظر می؛ بود ()پزشکی و پرستاری

 ها.رضایت بیمار، بستری، بیمارستان ها:کلیدواژه
 نوع مقاله: پژوهشی

 18/11/59پذیرش مقاله:  3/11/59: ریافت مقالهد

. طب 1351رمزگان در سال های آموزشی دانشگاه علوم پزشکی همیزان رضایت بیماران بستری در بیمارستانمرادآبادی علی. نرجس، صفری پور طه، سلاجقهپور سکینه، قیاس: دادیارجاع

 .31- 14(:1)1؛ 1356پیشگیری. 

 مقدمه

بیمارستان یکی از اجزای اصلی تشکیلات پزشکی و اجتماعی 

را کامال بهداشاتی جامعاه  هاایمراقبت تاممیناست که وظاایف 

. باشاندمیخدمات گونااگون باه ماردم  دهندهارائه و عهده داردبر

اء یاا مارب بیمااران منجار به بقا تواندمیبسیاری از این خدمات 

کیفیات خادمات، رعایات ماوازین اخالا   تاممین منظورباهگردد. 

پزشکی و رعایت حقو  بیماران در ارائه خدمات بهداشاتی اماری 

بیمااران برآینااد  منادیرضااایتبناابراین  .(1)اسات ناپاییراجتناب

از عوامل گوناگون است و برای دستیابی به آن  ایپیچیده مجموعه

 هاایمراقبت ازجملاهگونااگونی از خادمات  هایجنباهلازم است 
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گونااگون ساازمان باا  هایبخشپرستاری، پزشکی، پشتیبانی و 

شرایط  یکدیگر هماهنگ شده و با رعایت کامل بیمار در تمام ابعاد،

 Guadagning. (2) نماودمناسبی را برای ایجاد و ارتقاء آن فاراه  

بیماران  مندیرضایتسنجش  معتقد است در دنیای امروز اهمیت

اساسای در تعیاین کیفیات خادمات  معیارهااییکای از  عناوان به

ارائاه  هااینظام منظاورمراقبتی بر کسای پوشایده نیسات بادین 

توجااه و  ،مراقباات فرایناادهایخاادمات باارای ارتقااای کیفیاات و 

 منادی بیماارانبیشتری نسبت به نتاایج رضاایت پییریمسئولیت

که در سیسات   حقو  مشتری یشتری را بهنشان داده و اولویت ب

 .(3) انددادهخدمات بهداشتی همان بیمار است اختصاص 

مشاخ  خضری و همکاران  انجام شده توسط در مطالعه   

  .(4) اساتمندی بیماران کمتر از حاد انتظاار میزان رضایتگردید 

رضایت بیمار میزان داد  نشاننیز نتایج مطالعه جدیدی و همکاران 

بالاترین میزان رضایت به  و  باشدمطلوب می از خدمات اورژانس

ها اختصااص زان به کارایی تکنسینیترین مای و ک عملکرد حرفه

مندی بیماران در مطالعه جنتی و همکاران  میزان رضایت (.5) دارد

توجه باه  با .(0از خدمات پرستاری در سطح مطلوبی قرار ندارد )

وع و برای پی بردن به مشکلات موجود در سیست  و اهمیت موض

مندی بیماران، پژوهش حاضر رضایتی رفع آن و در نتیجه ارتقا

بااا هاادف بررساای میاازان رضااایتمندی بیماااران بسااتری در 

انجاام  1334های آموزشی شهر بنادرعباس در ساال بیمارستان

 شد.

 

 هامواد و روش

مقطعای  ناوع ازتحلیلای  توصایفی ایمطالعاهبررسی حاضر 

 هاایبخشبه  کنندهمراجعهکلیه بیماران  موردمطالعهاست. جامعه 

 1334در ساال  بندرعباسآموزشی شهر  هایبیمارستانمختلف 

 .باشدمینفر  15150که تعداد 

 گارفتن نظار و باا در مورگانجدول با توجه به  حج  نمونه

ای طبقاه گیریروش نموناه. نفر برآورد شاد 444 ریزش احتمال

 بیمار 124مربوطه،  هایبیمارستانفعال  هایتختبا توجه به  ود.ب

نفار از بیمارساتان کودکاان و  114 بیمارستان شهید محمادی، از

نفر از بیمارستان شریعتی وارد مطالعه شدند. معیار ورود به  114

مطالعه داشتن آمادگی جسمی و روانی، رضایت کامل و آگاهانه و 

در بیمارستان در مان بستری بودن ساعت از ز 24گیشتن حداقل 

ها پرسشنامه محقاق سااخته نظر گرفته شد. ابزار گردآوری داده

مباانی  ازپاژوهش باود کاه در تادوین آن  براساس اهاداف

و مشاتمل بار دو  اسات شده استفادهاساتید  نظری و نظر

سن، جانس،  بخش اول اطلاعات دموگرافیک از قبیلبخش، 

 23و بخاش دوم حااوی  تمهالوضعیت ، میزان تحصیلات

پاییرش، خادمات  در بخاش شاده ارائاه از خادماتسؤال 

 و خدمات، رفاهی ایتغییهپرستاری، پزشکی، رادیولوژی، 

ای لیکرت )ناراضی، تاا حادودی گزینه 4محیطی با مقیاس 

باارای تعیااین روایاای  بااود. (نظااری ناادارمراضی،راضاای، 

اختیار پرسشنامه در  14پایلوت  صورتبهپرسشنامه ابتدا 

 ناواق اطلاعاات  آوریجمعبیماران قرار گرفت و پس از 

آن رفع گردید. پایایی پرسشنامه با استفاده از روش آلفای 

علماای و  لحااا  ازمحاساابه گردیااد کااه  α=22/4 کرونبااا 

اطلاعاات باه  گاردآوریاسات. جهات  تمییادآماری ماورد 

مراجعه و پرسشنامه پاس از  مطالعه مورد هایبیمارستان

ه توضاایحات لازم در خصااوص هاادف پااژوهش و ارائاا

در اختیاار  مطالعاه ماوردهمچنین کسب رضایت از افاراد 

باا تحصایلات پاایین و یاا  بیمااران برایآنان قرار گرفت. 

پرسشنامه توسط پرسشگر و از طریق مصااحبه  سوادبی

 افزارنرموارد  آوریجمعپس از  هادادهشفاهی تکمیل شد. 

SPSS توصاایفی  هااایآزمون اده ازو بااا اسااتف 13 نسااخه

آمااار  و (فراواناای، درصااد، میااانگین و انحااراف معیااار)

بارای ارتبااط ( دوکاایو  ANOVA هاایآزمون) استنباطی

 داریمعناآمااری  نظر از P<45/4استفاده شد .  هادادهبین 

 تلقی گردید.

 

 هایافته
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 5/53 کنندهشرکت نفر 444از ، 1براساس جدول 

 03که از این تعداد  ،بودند د مرددرص 5/44 و زن درصد

 درصد 51. باشندمیدرصد مجرد  31درصد متاهل و 

میانگین سنی افراد  بودند و دارای مدرک تحصیلی دیپل 

 بود.  22±1/1 مطالعه مورد

 

 مطالعه مورد کنندگانشرکتتوزیع فراوانی   -1جدول 

 درصد فراوانی گروه متغیر

 سال() سن

34-15 

45-34 

 45بالای 

204 

124 

10 

05 

31 

4 

 تحصیلات

 سوادبی

 ابتدایی و راهنمایی

 دیپل 

 دانشگاهی

32 

10 

222 

04 

2 

13 

51 

10 

 جنسیت
 زن

 مرد

232 

102 

5/53 

5/44 

 وضعیت تمهل

 مجرد

 متمهل

 سایر

144 

210 

24 

25 

03 

0 

 

رضایت  بیشترین دهد،نشان می 1نتایج نمودار 

 مربوط به خدمات اهبیمارستانبیماران بستری در این 

و کمترین میزان رضایت مربوط به درصد  03پزشکی 

  .بوددرصد  34فضای فیزیکی 

 
 هایبیمارستانمختلف  هایبخشرضایت کامل بیماران بستری از -1نمودار 

 درصد برحسب بندرعباسشهر 

خدمات  بهمندی ، بیشترین رضایت2مطابق جدول 

فضای  به رضایتیو بیشترین نادرصد  03با پزشکی 

درصد اختصاص  24/24با های مختلف فیزیکی بخش

 . یافت

 براساسبیماران  مندیرضایتفراوانی سطوح مختلف درصد  -2جدول 

 مطالعه موردهای حیطه

 ضایترسطوح

 هاحیطه
 نظری ندارم ناراضی راضی دودیتاح راضی

 پییرش

 خدمات پزشکی

 خدمات پرستاری

 امکانات رفاهی

 تغییه

 رادیولوژی

 گهبانین

 فضای فیزیکی

 اطلاعات

04 

03 

02 

54 

45 

31 

45 

34 

43 

13 

15 

5/15 

24/24 

15/12 

5/5 

13 

23 

2065 

1/2 

3/5 

14 

5/13 

5/4 

5/4 

11 

24/24 

2 

3/24 

1/14 

5/0 

25/12 

15/31 

51 

25 

15/24 

5/10 

 

بیماران این  از درصد 54، 2با توجه به نتایج نمودار 

ه رضایت کامل داشتند، شد از خدمات ارائه هابیمارستان

 25/3درصد تا حدودی از این خدمات راضی بودند،  12

درصد نیز نسبت به  15/22 و حدوددرصد ناراضی 

  نظری نداشتند.شده خدمات ارائه 

 
 خدمات ارائه شده در مندی بیماران ازوضعیت رضایت -2نمودار 

 های شهر بندرعباس برحسب درصدبیمارستان
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 بیماران رضایت بیشترین ،نشان داد 3ی جدول هایافته

مربوط به بخش پزشکی و پرستاری خدمات بالینی، از 

که بیشترین رضایت در بخش خدمات  است، به طوری

و  درصد 13با مربوط به نحوه برخورد پزشک  پزشکی

در خدمات پرستاری مربوط به نحوه برخورد تی  

  .باشدمی درصد 11با  پرستاری با بیماران

بین نشان داد  ANOVA ن نتایج آزمونهمچنی

نظر آماری ارتباط  مندی بیماران ازتحصیلات و رضایت

 .(=443/4P-Value)وجود دارد  و معکوس دارمعنی

رتباط بیماران نیز امندی بین سن و میزان رضایتهمچنین 

  (.=420/4P-Value) وجود دارد یدارمعنی

 از خدمات بالینیمطالعه  میزان رضایت بیماران مورد-3جدول 

 

 گیریبحث و نتیجه

یک واکنش شناختی و عاطفی است که طی آن  مندیرضایت

. در خدمات پزشکی داردمیاعلام  فرد ارضاء نیازهایش را

نیازهای جسمی از سوی و سو یکروانی و اجتماعی از  نیازهای

همچنین سنجش کارایی و کیفیت خدمات  .دیگر مطرح است

مه   هایشده به مردم در بخش سلامت و درمان از اولویت ارائه

از  کنندگاناستفاده مندیرضایتوزارت بهداشت است. بررسی 

ی مه  ارزیابی کیفیت خدمات بهداشتی هاروشاز خدمات یکی 

مندی بیماران میزان رضایت تعیین هدف با. پژوهش حاضر است

شهر بندرعباس انجام شد.  آموزشی هایبیمارستان بستری در

خدمات  ،تحصیلاتنتایج مطالعه نشان داد عواملی مانند سن، 

 یمندرضایتبر میزان  توانندمی خدمات پرستاری، و پزشکی

که این نتایج با مطالعات صورت گرفته توسط  باشند بیماران موثر

  .(1) همخوانی داشت عارفی و همکاران

بیماران از  مندیرضایتدر پژوهش حاضر بین سن و میزان 

ارتباط  مورد مطالعه هایبیمارستانتوسط  شدهارائه خدمات 

قی و اکبرباف مطالعه بای وجود داشت. نتایج این تحقیق دارمعنی

 با مطالعه ولی ،بودراستا ه  ربیعی و شهیدزادهسیفمطالعه 

دلیل این تناقضات  .(2-11باشد )راستا نمیه بشارتی و عامریون 

تا حدودی به پراکندگی سنی گروه هدف در مطالعات  توانمیرا 

 مختلف نسبت داد.

مندی و سطح تحصیلات رابطه این تحقیق بین رضایتدر  

میزان  که بیشترین طوریوجود داشت. به  دار معکوسمعنی

نارضایتی در افراد با تحصیلات دانشگاهی بود. نتایج این مطالعه 

. (3) باشدراستا میه  و شهیدزاده ربیعی سیفبا پژوهش 

 کردهانتظارات افراد تحصیل  توان این گونه قضاوت کرد سطحمی

متفاوت است، به طوری که افراد نسبت به افراد با تحصیلات پایین 

و  های سیست  را بیشتر درک نمودهکاستیبا تحصیلات بالاتر 

  .دریافت خدمات پزشکی دارند زمینهبیشتری در  انتظار

نیمی از  های پژوهش حاضر درمجموعهمچنین براساس یافته

شده در این بیمارستان رضایت داشتند.  بیماران از خدمات ارائه

 حاجیان وورت گرفته توسط طالعه با مطالعات صنتایج این م

محققان از برخی  (.12،13) و همکاران همخوانی داشت یدیص

خدمات درمانی  ارائهبیماران از نحوه  مندیرضایتمعتقدند که 

 ناراضی )درصد( نظر )درصد(بی راضی )درصد( کاملاً راضی )درصد( موضوع 

 شاخ  پزشکی

 4 4 13 13 نحوه برخورد پزشک با بیمار

 5 12 13 04 دسترسی به پزشک در صورت نیاز

 1 13 10 04 دهی به سؤالات و آموزش بیماردریافت اطلاعات ضروری و پاسخ

 شاخ  پرستار

 3 2 12 11 ه برخورد تی  پرستارینحو

 11 2 12 03 دسترسی به پرستار در صورت نیاز

 0 2 24 00 دهی به سؤالاتدریافت اطلاعات ضروری و پاسخ

 14 0 12 02 آموزش در رابطه با بیماری
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سطح  و سن عوامل متعدد فردی )نظیر جنس، تمثیرتحت 

شخصیتی، فرهنگی، اقتصادی ای چون و عوامل زمینهتحصیلات( 

باشد می یتماعی بیماران در هر یک از مناطق جغرافیایو اج

(14،15.) 

در مندی بیماران رضایتمطالعات صورت گرفته در زمینه 

 52نشان داد اکثر بیماران ) Choمطالعه  جمله ازکشورهای دیگر 

(. همچنین در 10رضایت کامل دارند ) شده ارائه( از خدمات درصد

ری رضایت بیماران به چش  میزان حداکث Chauو  Chanمطالعه 

و همکاران رضایت بیشتر بیماران   Lee(. در مطالعه11خورد )

بیمارستان توسط در  شده ارائه هایمراقبت از (درصد 1/31)

در  مندیرضایت(. شاید دلیل 12) گزارش شده استن مسئولا

امکانات موجود در آن  ،تفاوت در شرایط کاری رادیگر کشورها 

نین توجه نظام مدیریتی به عوامل دخیل در و همچ کشورها

به  توانمی. از دیگر دلایل احتمالی دانستنارضایتی بیماران 

دموگرافیک  اقتصادی، اجتماعی  خصوصیات شخصیتی، فرهنگی،

نتایج ضمن این که گروه هدف در مطالعات مختلف اشاره نمود. 

ه  نشان داده است محل جغرافیایی و فرهنگ  نیز برخی مطالعات

 .(15)باشد مه  رضایت بیماران  کنندهپیشگویی تواندمی

 هایبخشبیشترین رضایت در نشان داد  مطالعه نتایج 

و خدمات پرستاری،  مربوط بودخدمات پزشکی  بهبیمارستان 

بعدی قرار  هایاولویتدر  هابخشپییرش، امکانات رفاهی و سایر 

ی بیمارستان کمترین رضایت مربوط به فضای فیزیکو  داشتند

بهداشتی، محوطه، امکانات رفاهی منظور شده برای  هایبخش)

مطالعه  در این. بود( بیماران و همچنین فضای عمومی بیمارستان

توسط پزشک به  شده ارائهبالاترین سطح رضایت را خدمات 

رضایت از نحوه برخورد پزشک  به طوری کهخود اختصاص داد 

و  اکبربافقیمطالعه با پژوهش ن نتایج ایدر بالاترین حد بود. 

Bourk مربوط به رفتار  مات پزشکیکه بیشترین رضایت در خد

 مندیرضایتمیزان  همچنین (.2،13بود همخوانی داشت ) پزشک

. نتایج این پژوهش با بود بالا نیز بیماران از خدمات پرستاری

Gotlieb  بیماران از خدمات پرستاری را  مندیرضایتکه میزان

 (. 24) باشدمی راستاه  درصد گزارش کرده بود 34ز بیش ا

مختلف  هایبخشرضایت بیماران از میزان نتایج مطالعه 

بیشترین به طوری که را در حد متوسط نشان داد.  هابیمارستان

 ؛بود (بخش درمانی )پزشکی و پرستاری مربوط بهرضایت 

 سطح توانمی که کنندمی پیشنهاد حاضر مطالعه محققین

 منشور در زمینه اطلاعات افزایش بامندی بیماران را ضایتر

 ارائه و بیمارستان کارکنان توسط آن مفاد توضیح و  بیمار حقو 

 برای پوستر بروشور، پمفلت، مانند آموزشی هایبرنامه

 بالا برد. همراهان بیماران  حتیو  کنندگانمراجعه

جه به جهت ارائه خدمات بهتر و تو شودمی توصیه همچنین

 درمانی پرسنل برای آموزشی هایکارگاهانتظارات بیماران 

 .گردد برگزار

عدم همکاری بیماران  به توانمی مطالعه این هایمحدودیت از 

چه نتایج حاصل  اگراشاره کرد. همچنین برای تکمیل پرسشنامه 

تعیین رضایت بیماران و تعیین کیفیت و  برایاز این پژوهش 

نخواهد  دهای درمانی بدون تورش و خطاکمیت خدمات در واح

عنوان معیاری مناسب در جهت ارزیابی  به تواندمیاما  ،بود

 .استفاده قرار گیرد واحدهای درمانی مورد

 

 تشکر و قدردانی

تحقیقات و دانند از معاونت نویسندگان مقاله بر خود لازم می

دانشگاه علوم پزشکی هرمزگان، کلیه کارکنان  فناوری

تقدیر و  ،کنندهشرکتو همچنین افراد  ی مورد مطالعههارستانبیما

 نمایند.تشکر 
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Abstract 
Introduction: Patient satisfaction is a function of several factors which require a cooperation of the nursing 

staff, physicians, supportive and other related parts. The aim of this study was to determine the satisfaction level 

of inpationts in Bandar Abbas educational hospitals in 2015. 

Methods: This research is a descriptive-analytical and cross sectional study. The study population consisted of 

400 inpatients from different wards wards of the educational hospitals of Bandar Abbas who were 

selected through stratified random sampling.  Data collection tool was researcher made questionnaire. The 

collected data were analyzed using SPSS software and descriptive statistics (frequency, percent, mean, and 

standard deviation) and inferential statistics (ANOVA and Chi squared). 

Results: The participants aged between 17 and 60 years, including 238 (59.5%) women and 162 (40.5%) men. 

The highest level of satisfaction was with the medical services (69%) and the lowest level of satisfaction was 

with the physical space (20.5%). In total, 50% of the patients were satisfied with the services provided in these 

hospitals. 
Conclusion: The results showed a moderate level of satisfaction in different wards of the hospitals. The highest 

level of satisfaction was with the nursing and medical staff; therefore, it seems meeting the patients’ expectations 

can increase their satisfaction. 
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