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رضايتمندي بيمار سنجش مهمي براي كيفيت خدمات بهداشتي درماني    
ها را است زيرا اطلاعات مهمي راجع به انتظارات بيماران و ميزان برآوردن آن

تواند منجر به نارضايتي از عدم شناسايي انتظارات بيماران مي 1.كندفراهم مي
نامناسب از امكانات و  هارائه شده، كاهش پذيرش درمان و استفادمراقبت 

رغم انجام مطالعات فراوان در حوزه رضايت بيمار، علي 2.منابع بهداشتي شود
رضايت بيماران از خدمات اورژانس پيش بيمارستاني بسيار كم مورد توجه 

رضايتمندي  بررسياي به هدف به همين منظور، در مطالعه 3.قرار گرفته است
 طورنفر به  3246بيماران اورژانس پيش بيمارستاني ايران و تعيين ابعاد آن، 

ماه قبل از پژوهش از خدمات مراكز  6تصادفي از ليست بيماراني كه طي 
هاي پزشكي شامل مراكز تهران، ايلام، سيستان و مديريت حوادث و فوريت

بي، اردبيل، اصفهان، بلوچستان، مازندران، خراسان رضوي، آذربايجان غر
  .انتخاب شدند ،بوشهر و يزد استفاده كرده بودند

از (اطلاعات، با استفاده از پرسشنامه پژوهشگر ساخته با مقياس ليكرت  
تا  115كه مراحل تماس با مركز ) 1=تا كاملا نامناسب 5=كاملا مناسب

 15پرسشنامه حاوي . دهد جمع آوري شدتحويل به بيمارستان را پوشش مي
، نحوه )دو گويه(، زمان انتظار و انتقال )دو گويه(تجهيزات  :گويه در مورد

) سه گويه( ، عملكرد تيم امدادي)دو گويه(انتقال بيمار و وضعيت آمبولانس
رضايت بيمار . بود) شش گويه(و نحوه ارتباط و تعامل نيروي امدادي با بيمار 

 .طبقه بندي شد) 5/3>( و بالا) 51/2-5/3( ، متوسط)5/2<( كم سطوحدر 

بوده و بيشترين علل سال  7/37±9/8ميانگين سني شركت كنندگان برابر     
و پس از آن به ترتيب ) 6/30%( هاي قلب و عروقاعزام، مربوط به بيماري

 ، اختلالات ريوي)21%( ، اختلالات گوارشي)4/28%( حوادث ترافيكي
. قرار داشتند) 7/4%( ترافيكيو حوادث غير ) 8/6%( ، اختلالات متفرقه)%5/8(

سهولت در تماس با "بود و  82/2±25/0ميانگين امتياز كل رضايتمندي برابر 
 "پيگيري وضعيت بيمار تا رسيدن آمبولانس"داراي بيشترين و  "فوريت ها

چنين، امتياز رضايت بيمار بر حسب جنس، سن، هم. داراي كمترين امتياز بود
دار و تنها ژانس و نوع بيماري فاقد تفاوت معنيدفعات استفاده از خدمات اور

دار كمتر سواد به طور معنيدر متغير تحصيلات، رضايت شركت كنندگان بي

  تحليل عامل اكتشافي با استفاده از روش . از شركت كنندگان با سواد بود
عامل كارآمدي  5هاي اصلي و چرخش واريماكس نشان داد كه لفهوم

ات، كارآمدي ارتباطات، زمان انتظار و كارآمدي خدمات، كاربرد تجهيز
  .دهندابعاد رضايتمندي از خدمات اورژانس را تشكيل مي ،اعزام

دهد كه ميزان رضايتمندي بيمار از خدمات اورژانس نتايج مطالعه نشان مي   
مين اپيش بيمارستاني در حد متوسط بوده و نياز است اقداماتي جهت ت

گانه در رضايت  با توجه به نقش عوامل پنج. شود انتظارات بيماران انجام
هاي هاي ارتباطي به پرستاران، پزشكان و تكنيسينبيمار، آموزش مهارت

اعم از (اورژانس پيش بيمارستاني، طراحي و تقويت واحد ارتباط با مشتري 
اي جهت پيگيري وضعيت ، راه اندازي سامانه)بيمار، همراه و ساير افراد جامعه

هاي تخصصي براي اپراتورها، ر مدت زمان انتظار، برگزاري آموزشبيمار د
كارگيري حداقل يك پزشك در مراكز پيام و رعايت طرح انطباق، از ه ب

توانند از طريق بهبود عملكرد به افزايش كه مي است جمله مواردي
گويه  14چنين، پرسشنامه نهايي شامل هم. رضايتمندي بيماران منجر شوند

اضافه كردن يك گويه در مورد نحوه رعايت طرح انطباق، قابليت است و با 
استفاده به عنوان مقياس سنجش رضايت بيمار در حوزه اورژانس پيش 

  .بيمارستاني ايران را دارد
شود استقرار سامانه سنجش رضايت بيمار از خدمات مراكز پيشنهاد مي 

اط با بيمار مورد هاي پزشكي و توسعه سامانه ارتبمديريت حوادث و فوريت
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