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 مقدمه

           سـزايي دارد   ههـا نقـش ب ـ    رضايت در حفظ سلامت و پيـشگيري از بيمـاري         
                روانـي بيمـار    و   منـدي، موجـب بهبـود جـسمي       كـه افـزايش رضـايت     طوريهب

ــ1.شــودمــي ــشترين اول ــه  بيمــاران  مراجعــه ين و بي                هاســت و   فوريــت  بخــش ، ب
 در ايـن بخـش        خدمات  و سريع    صحيح  ارايهدهنده  نشان  مندي بيماران رضايت

 ارايه  مندي بيماران از خدمات   هاي مختلف ميزان رضايت     در پژوهش . باشدمي
ترين موارد     مهم 3،2.بوددرصد  96 /7تا  درصد   1/47ها از    در بخش فوريت   شده

مندي طبقه اجتماعي، وضعيت فيزيكي و روانـي، تحـصيلات،          موثر بر رضايت  
 4.باشدهاي پزشكي انجام شده و ميزان بهبودي بيمار مي مراقبت

و در دسـترس     درصـد  1/78 هاي اردبيل  بيمارستان ازمندي بيماران   رضايت
رژانـس علـوم     او ازمنـدي    رضايت ،درصد 7/96ها  بودن خدمات اورژانس آن   

 بيمارستان  از ،درصد 1/76 علوم پزشكي تهران     از ،درصد 64پزشكي لرستان،   
 و درصد 5/87 علوم پزشكي شهيد بهشتي از ،درصد 45شهيد بهشتي اصفهان،    

اي در    مطالعـه  5-10. بـود  درصـد  7/80هـاي علـوم پزشـكي ارتـش         بيمارستان از
درصـد   1/73 را   ژانـس مندي از كيفيت ارائه خـدمات اور      كانادا ميزان رضايت  

 ويزيــت، كــاهش   نحـوه نــدنـشان داد و همكــارانش  11Boudreaux.نـشان داد 
بيـشترين تـاثير را روي      در امريكـا    هـاي درمـاني       مدت انتظار و كيفيت مراقبت    

 چـون مندي از خـدمات درمـاني    رضايت بررسي 12.داردمندي بيماران   رضايت
وفقيـت بيـشتري را بـراي       بيمـاران شـده و م     ذهن  باعث ايجاد تصوير بهتري در      

 . آورد، بسيار مهم استميمديران به ارمغان 

 افـراد   تهـا، تأمين و ارتقاء سلام      هدف خدمات بهداشتي درماني و مراقبت     
، نقش دارد  آنـان   تباشد و رضايت بيماران، در بهبود وضعيت سلام       جامعه مي 

وجـه بـه عـدم      با ت  .باشدها حائز اهميت مي   مندي آن رو ارزيابي رضايت   از اين 
بـا هـدف    مطالعـه حاضـر     ،   سيـستان و بلوچـستان     مـشابه در اسـتان    مطالعه  انجام  

منـدي بيمـاران از عملكـرد اورژانـس بيمارسـتان خـاتم              رضـايت   بررسي ميزان 
 . زاهدان انجام شد) ص(الانبياء 

  كارروش
 در اورژانس بيمارستان خاتم الانبياء 87اين مطالعه توصيفي تحليلي در سال 

 انتخاب شده به روش تصادفي سادهكه كننده، مراجعه نفر 300ن بر روي زاهدا
سـاخته در هنگـام     خـود     اطلاعـات بـا اسـتفاده از پرسـشنامه        .  انجام شـد   بودند،

ــاره  . گرديــد آوريجمــع، بيمــارانتــرخيص  پرســشنامه حــاوي ســوالاتي درب
 بـراي افـراد  و مندي از خدمات اورژانس بود    مشخصات فردي بيمار و رضايت    

در حين تكميل پرسشنامه يا مصاحبه بـه بيمـار       . سواد از مصاحبه استفاده شد    بي
بيمـاران  . شد كه نظرات و اطلاعات آنـان محرمانـه خواهـد مانـد              اطمينان داده   

 سـال از مطالعـه خـارج    15 كاهش سـطح هوشـياري و بيمـاران كمتـر از             دچار
نظـر   افـراد صـاحب   ازبراي بررسي روايي، پرسشنامه در اختيار تعدادي     . شدند

از نظر پايايي نيز پرسشنامه با استفاده از ضـريب آلفـاي كرونبـاخ              . قرار گرفت 
بررسي شد كه پايايي سوالات مربوط به پذيرش، اقدامات پرستاري، اقـدامات            

.  بـود  7/0 و   54/0،  63/0،  78/0پزشكي و بهداشت محيط اورژانس به ترتيـب         
 سـن، جـنس، تحـصيلات، تاهـل،    چنين حـاوي سـوالاتي دربـاره      پرسشنامه هم 

   شدت درد هنگام مراجعه، بهبـودي، اسـتفاده از خـدمات بيمـه و هزينـه                شغل،
 سـوال دو    25اي بـا    پرسـشنامه منـدي   تعيين رضـايت  جهت   .پرداختي بيمار بود  

 ،و براي خير و بد     دو   ،خوبهاي بلي و      براي گزينه  طراحي گرديد و  اي  گزينه
 مربوط به اقدامات انجام شـده در پـذيرش  بخش . امتياز در نظر گرفته شد   يك  
حداقل امتيـاز در    . بود) بلي و خير   يا   خوب و بد  (اي  گزينهدو   پنج سوال  شامل

افـرادي كـه امتيازشـان      . در نظر گرفته شـد    ده  حداكثر امتياز   پنج و   اين قسمت   
 مربـوط بـه     بخـش  .بنـدي شـدند   طبقـه  منـد تبود درگروه رضاي  شش  بالاتر از   

  چكيده 
منـدي بيمـاران از اورژانـس     ميـزان رضـايت  مطالعـه ايـن  . باشـد خدمات ارائه شده به بيماران اورژانس و ميزان رضايت آنان مويد كيفيت بيمارستان مي       : زمينه و هدف  

 .نموده استرسي  بر رازاهدان) ص(بيمارستان خاتم الانبياء

آوري  بيمار اوژانسي انجام و اطلاعـات جمـع        300زاهدان بر روي  ) ص( در اورژانس بيمارستان خاتم الانبياء     87 تحليلي در سال     -اين مطالعه توصيفي   :كارمواد و روش  
  .  مورد بررسي قرار گرفتSPSS-15 افزاربا استفاده از نرم 2χشده توسط آمار توصيفي و آزمون 

بين سـن، جـنس، تحـصيلات،     .  بود  درصد 2/82 و محيط اورژانس      درصد 4/91، پزشك    درصد 9/96، پذيرش    درصد 7/99مندي از اقدامات پرستاري     رضايت :هايافته
 .نداشتدار وجود مندي رابطه معنيميزان بهبودي، شدت درد، هزينه درمان و رضايت

 ] 49-53):4(12م ت ع پ ز، [.مندي بيماران را جلب كنديتدهد كه خدمات توانسته است رضانتايج نشان مي :گيرينتيجه

  مندي، اورژانس بيماران، رضايت: هاكليدواژه

 22/8/88: مقاله تاريخ دريافت

  6/11/88: تاريخ پذيرش مقاله
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) بلـي و خيـر     يا   خوب و بد  (اي  دو گزينه  سوال   11شامل   يز ن اقدامات پرستاري 
.  در نظـر گرفتـه شـد   22 و حـداكثر آن   11حداقل امتيـاز در ايـن قـسمت         . بود

. بنـدي شـدند     مند طبقـه   بود در گروه رضايت    12 بالاتر از    شانافرادي كه امتياز  
) بلـي و خيـر     (ايگزينـه دو  پنج سوال   مربوط به اقدامات پزشكي داراي       بخش

بـود و افـرادي كـه       ده  حـداكثر   پـنج و    د كه حـداقل امتيـاز در ايـن قـسمت            بو
مربوط به بخش  .مند قرار گرفتندبود در گروه رضايتشش امتيازشان بالاتر از 

بـود  ) بلي و خيـر  (ايگزينهدو  چهار سوال   بهداشت محيط اورژانس نيز داراي      
. فتـه شـد   در نظـر گر   هـشت   و حـداكثر    چهـار   كه حداقل امتياز در اين قسمت       

           . منـد قـرار گرفتنـد     بـود در گـروه رضـايت      پـنج   افرادي كه امتيازشان بالاتر از      
 از كـل سـوالات بـه عنـوان معيـار            36چنين كـسب امتيـاز بيـشتر و مـساوي         هم

 پرسـشنامه تكميـل شـده، بـا     292اطلاعـات  . مندي در نظر گرفتـه شـد      رضايت
بـراي اهـداف توصـيفي از       .  شد  تجزيه و تحليل   SPSS-15افزار  نرماستفاده از   
منـدي و  هاي آمار توصيفي و براي بررسي ارتباط بين سطوح رضـايت          شاخص

 . استفاده شد2χمتغيرهاي مختلف از آزمون 

   هايافته
و كمتـرين آن    ) 85%(مندي مربوط به افـراد بـا شـغل آزاد           بيشترين رضايت 

در . بـود رصـد   د5/80و ميـانگين رضـايتمندي      ) 8/77%(متعلق به بازنشـستگان     
و ) 85%( سـاله    15-24مندي مربوط به بيمـاران      سنين مختلف بيشترين رضايت   

چنين با اسـتفاده از     هم. بود) 2/71%( ساله   25-34كمترين آن متعلق به بيماران      
تحـصيلات  ،  )p=88/0(جـنس   ،  )p=2/0(منـدي و سـن      ين رضايت ب 2χآزمون  

)39/0=p(  ،    ميزان بهبـودي)33/0=p(،     شـدت درد)52/0=p(      و هزينـه درمـان
)18/0=p(وجود نداشتدار ، ارتباط معني. )1جدول(  

 مندي بيماران بر اساس متغيرهاي دموگرافيكميزان رضايت: 1جدول
  منديرضايت

  منديحداقل رضايت  منديحداكثر رضايت  متغير

  )8/73(%راهنمايي  )7/87(%سوادبي  ميزان سواد
  )4/71(%شدهبدتر   )2/87(%بهبوديافته  ميزان بهبودي
  )8/76(%درد شديد  )3/83(%درد متوسط  شدت درد
  )60(%هزارتومان90-119  )8/88(%هزارتومان30-59  ميزان هزينه

  

 از رفتـار   درصـد 9/69مراجعين از سرعت خوب در پـذيرش،      درصد   4/66
  درصـد  5/70هـا و     از رفتار پرسنل ساير بخش      درصد 7/25پرسنل با همراهان،    

در مجمـوع   و  م در داروخانه بيمارستان رضايت داشـتند        از وجود داروهاي لاز   
در مـورد اقـدامات    . داشـت وجـود  رضـايت   درصـد 9/96پـذيرش  در بخـش  
 7/88 بيماران از كنترل مرتـب و بـه موقـع فـشار خـون،                 درصد 8/67پرستاري  
 از اسـتفاده پرسـتار       درصد 3/73،  )در صورت نياز  ( از وصل فوري سرم      درصد

 از پانـسمان   درصـد 2/83موقـع داروهـا،     ه   دادن ب ـ   از  درصد 7/89از دستكش،   
 از آمـوزش لازم مراقبـت از خـود           درصـد  3/43و  ) در صـورت نيـاز    (هـا   زخم

  يـا  برانكـارد ( از تهيه وسـايل لازم        درصد 7/64توسط پرستار بعد از ترخيص،      
دهـي مناسـب     از پاسـخ    درصـد  9/57براي انتقـال بيمـار بـه اورژانـس،          ) ويلچر

 از  درصـد 9/72 از رفتار پرسـتاران،       درصد 1/65 بيماران،   سوالاته  پرستاران ب 
هـاي تشخيـصي    موقـع روش  ه   از انجام ب    درصد 2/72انجام فوري آزمايشات و     

  درصـد  7/99مندي از اقدامات پرستاري     رضايتو در مجموع    رضايت داشتند   
 از توجـه پزشـك بـه مـشكلات           درصـد  64در مـورد اقـدامات پزشـكي،        . بود

 از عدم وجود مشكل بر اثر مـصرف دارو در اورژانـس،             د درص 8/79بيماران،  
 5/67 از بررسي فوري توسط پزشك بعـد از ورود بـه اورژانـس،          درصد 2/81

  درصد 2/83 از دادن اطلاعات كافي توسط پزشك در مورد بيماري و            درصد
 4/91منـدي از اقـدامات پزشـكي        از رفتار پزشك رضايت داشتند كه رضايت      

 6/47 را تميـز،    آن  درصـد  61عيت محـيط اورژانـس    درمـورد وض ـ  .  بود درصد
هاي بهداشتي را تميز و در  سرويس درصد6/48 هواي بخش را خوب،     درصد

ــترس و  ــي   درصــد5/54دس ــترس م ــا را در دس ــه و پتوه ــ، ملحف ــه ستدان          ند ك
  بود  درصد2/82 مندي از وضعيت محيط اورژانسرضايت

  بحث
 درصد، از اقدامات پرسـتاري      9/96ش  مندي از پذير  رضايتدر اين مطالعه    

 2/82 درصــد و از محـيط اورژانــس  4/91 درصـد، از اقــدامات پزشـكي   7/99
منـدي و سـن، جـنس، تحـصيلات، ميـزان           چنـين بـين رضـايت     هم. درصد بود 

تـايج نـشان    ن. داري موجود نبود  بهبودي، شدت درد و هزينه درمان رابطه معني       
 اعظمـي و    .ژانـس رضـايت دارنـد     دهد كـه غالـب بيمـاران از خـدمات اور          مي

 63 نـشان دادنـد كـه رضـايت بيمـاران از خـدمات پزشـكي                 در ايلام  اكبرزاده
 مطالعـه مـدني و همكـارانش     13 .باشدكه كمتر از ايـن مطالعـه اسـت         مي درصد

توجه به بيمار و دادن اطلاعات كافي در مورد شـيوه درمـان حـين مراقبـت در            
  14.دانداهميت ميمندي بيمار با اورژانس را در رضايت

دهد كه اكثر قريب بـه اتفـاق بيمـاران از اقـدامات پرسـتاري               نتايج نشان مي  
 بررسي كيفيت مراقبت بخش اورژانس در      با مشابه   ايمطالعهدر  . راضي هستند 

دست آمد كـه  ه  ب درصد1/73مندي  رضايت، مركز اورژانس كشور كانادا   13
-ز دلايلي كه علاوه بر ارائه مراقبت       شايد يكي ا   11.شبيه نتيجه اين مطالعه است    

مندي از اقدامات پرسـتاري شـده اسـت         هاي مورد نياز، باعث افزايش رضايت     
نتـايج نـشان داد      .تر بودن سطح توقع مردم و كمبود امكانات استان باشـد          پايين

يي و رضـا  مطالعـه . شودمندي بيماران ميكه مخارج بالا باعث كاهش رضايت 
 كـه بيمـاران از      نشان داد و همكاران   ملكاني  ملك  العه  چنين مط همو   همكاران

 شچنين در مطالعه اكبري و همكارانهم 6،15.مخارج بيمارستاني ناراضي هستند
داري وجـود   معنـي منـدي ارتبـاط     ثابت شد كه بين هزينه پرداختـي و رضـايت         

منـدي   كه هزينـه پرداختـي بـر رضـايت         نيز نشان داد  زاده  مصدقمطالعه   9.دارد
منـدي در افـراد بـا    نـشان داد كـه رضـايت    مطالعه حاضـر     10.ان موثر است  بيمار

احتمالاٌ اين افراد به دليل سـطح سـواد         . استتحصيلات پايين بيشتر از سايرين      
ــد  ــري دارن ــع كمت ــاران . توق ــري و همك ــه اكب ــين تحــصيلات و شدر مطالع    ب

 شاندر مطالعه جعفري و همكار   8،داري موجود بود  معنيمندي ارتباط   رضايت
 9.منـدي بيمـاران مـوثر باشـد       تواند بـر رضـايت     ثابت شد كه تحصيلات مي     نيز

هاي مختلف مشابه بود شايد يكي از دلايـل ايـن باشـد      مندي در جنس  رضايت
توانند با بيماران ارتباط بهتري برقرار و پرسنل بيمارستان زن بوده و مي كه اكثر

 شدر مطالعه جعفري و همكـاران     . ها را بهتر درك كنند    دردها و مشكلات آن   
مـا در مطالعـه    ا8.داري وجـود نداشـت   معنـي مندي ارتباط   بين جنس و رضايت   
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هـاي  يافتـه  10.مندي موثر است  زاده ثابت شدكه جنس بيمار در رضايت      مصدق
 سـال   15-25مندي در گـروه سـني       سني بيماران نشان داد كه بيشترين رضايت      

در . هـا باشـد   ن موضوع به علت آستانه تحمـل درد بيـشتر در آن           شايد اي . است
داري وجـود   معنـي منـدي ارتبـاط     ثابت شد كه بـين سـن و رضـايت         اي  مطالعه
داري معنـي مندي ارتبـاط     بين سن و رضايت    زادهمصدقمطالعه   ولي در    10دارد

 نتـايج نـشان داد كـه بيمـاران از اقـدامات مربـوط بـه پـذيرش                   8.وجود نداشت 
رضـايت از خـدمات     اعظمـي و اكبـرزاده      در مطالعـه    . نس رضايت دارند  اورژا

نتايج نشان داد    13. بود  درصد 35 و عدم رضايت      درصد 65  و ترخيص  پذيرش
سـطح  . هـستند كه غالب بيماران اورژانس از شرايط محـيط اورژانـس راضـي             

 دلايـل   يمارسـتان ممتـاز در اسـتان احتمـالا        توقع پايين بيماران و عـدم وجـود ب        
در  .ها اسـت كـه در تحقيقـات مـشابه مـشاهده نـشد             مندي آن ايش رضايت افز

 بـه   سـپس  ومنـدي درگـروه بـا درد متوسـط    مورد شدت درد بيشترين رضايت   
علت اين اسـت كـه افـراد بـا        . در افراد با درد خيلي شديد و شديد، بود        ترتيب  

كننـد، مـدت كوتـاهي بايـد در انتظـار           درد متوسط كه به اورژانس مراجعه مي      
كننـد در   ارائه خدمت باشند ولي افرادي كه با درد خيلـي شـديد مراجعـه مـي               

بنـابراين افـراد بـا درد شـديد زمـان           . قرار دارند ) از نظر ترياژ  (اولويت بيشتري   
شـود  ها ايجـاد نمـي    دريافت خدمت، بلافاصله تغيير چنداني در شدت درد آن        

رد متوسـط بعـد     ها كمتر است ولي در شدت د      مندي آن به همين دليل رضايت   
هـا  منـدي در آن  ابد بـه همـين دليـل رضـايت        ياز ارائه خدمت، درد تسكين مي     

. هـا متفـاوت بـود     مندي بيمـاران بـا توجـه بـه بهبـودي آن           رضايت .بيشتر است 
مندي در گروهي است كه بعد از مراجعه خيلي بهتر شدند كه بيشترين رضايت

           ونـد بهبـودي خـود مـوثر    ست كـه اقـدامات انجـام شـده را در ر        ا دليل آن اين  
اقــدامات   از درصــد بيمــاران5/80در كــل نتــايج نــشان داد كــه . ندستدانــمــي

 5-9،7. كه اين نتيجه با مطالعات اخير بسيار مشابه است         باشندميضي  ااورژانس ر 
نحـوه  مربوط به   مندي در برخي از مطالعات      رسد كه تفاوت رضايت   به نظر مي  

راضـي كـردن بيمـار و همراهـان بـراي            .ازدهي آن باشد  تنظيم پرسشنامه و امتي   
چنــين مــشكلات پــر كــردن شــركت در مطالعــه و توضــيح اهــداف آن و هــم

سواد و بيماراني كه بعد از ترخيص از اوژانـس بـه علـت              پرسشنامه در افراد بي   
           عـــدم بهبـــودي كامـــل حاضـــر بـــه شـــركت در مطالعـــه نبودنـــد، از جملـــه 

 .ه بودهاي مطالعمحدوديت

كارگاه ارتباط درماني براي پرسـنل اورژانـس، تجهيـز داروخانـه             برگزاري
هاي آموزشـي و ارائـه آن بـه       فلتماورژانس، توجه به تهويه اورژانس و تهيه پ       

بيمار هنگـام تـرخيص از جملـه پيـشنهادهاي كـاربردي بـراي ارتقـاء كيفيـت                  
 از نتـايج پـژوهش      چنين استفاده هم. باشدمندي بيماران مي  اورژانس و رضايت  

هـاي موجـود و اتخـاذ تـصميم مناسـب           ها و نارسايي  در جهت شناخت ضعف   
منظور جلب رضـايت بيمـاران توصـيه        هسازي خدمات بيمارستاني ب   بهينهجهت  

  .گرددمي
  سپاسگزاري

 معاونـت   مـصوب ،  861925 اين مطالعه براساس طرح تحقيقـاتي بـه شـماره         
  .م شده استپژوهشي دانشكده پرستاري و مامايي انجا
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The patients' satisfaction of the function of Khatam-Al-Anbia emergency 

department at Zahedan 
Masoud Roudbari, 1 Fatemeh Sanjarani, 2  S.Somayeh Hosseini2 

 
Background: The offered services to the emergency patients and their satisfaction are corroborant of the hospital 

quality. The objective of this study is to determine the rate of satisfaction of the emergency patients in Khatam-Al-
Anbia Hospital at Zahedan.  

Materials and Method: This descriptive-analytic research was conducted on 300 emergency patients in the 
emergency department of Khatam-Al-Anbia hospital in 2008. The data was analyzed using descriptive statistics and 
chi-squared test. 

Results: The satisfaction of nursing care was 99.7%, admission section was 96.9%, the physicians' performance 
satisfaction was 91.4% and the satisfaction to emergency environment was 82.2%. Also, there were no relationship 
between satisfaction and the patients' age, gender, education, recovery, the intensity of pain and the treatment cost. 

Conclusions: The services may induce satisfaction to the patients of emergency department. [ZJRMS, 12(4): 49-53] 
Keywords: Patients, satisfaction, emergency 
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