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  ساوجبلاغ شهرستان هاي بيمارستانماران مراجعه كننده به اورژانس يب يمندتيزان رضايم يبررس
  
  

        2/3/94  :پذيرش تاريخ؛         30/1/94:مقاله دريافت تاريخ

 ـفيتمندي بهبـود ك يطالعات رضاي از ميدهد و هدف نها مي ليت مراقبت را تشكيفيكي از ابعاد كيمار يت بيرضا :مقدمه ت ي
ن منظـور  يبـه هم ـ  .مارستاني و اعتلاي بهداشت و درمـان كشـور اسـت   يخدمات بهداشتي درماني و ارتقاي مستمر مراكز ب

كـه شـامل مشخصـات    اي  توسط پرسشنامهي هشتگرد و نظرآباد ها بيمارستانماران مراجعه كننده به اورژانس يب يتمنديرضا
 ،بود يكيزيف يزات و دارو و فضايتجه ،يخدمات پرستار ،خدمات پزشكان ،رشيدر مورد پذ يلاتمار و سؤايك بيدموگراف

  .ده شديسنج
در تمـام طـول    يمتـوال  يدر روزهـا هـا   مارستانين به بيدر مراجع Consecutiveبه صورت  يرينمونه گ :مواد و روش ها

ت در چهـار گـروه   يزان رضايم. نه لازم انجام شدل نمويتا زمان تكم )شب ،عصر ،صبح(ست و چهار ساعته يب يفت كاريش
به سؤالات پرسشنامه در هـر   ياز دهيمارستان با امتيب يكيزيف يخدمات پزشك و فضا ،خدمات پرستاران ،رشيخدمات پذ
بصورت  يتمنديدر ضمن رضا. م شديت تقسيو عدم رضا ،ينسب ،ت مطلوبيده شد و سپس به سه دسته رضايقسمت سنج

 ـدموگراف يرهايك وارد شده و ارتباط آن با متغيون لجستيدر مدل رگرس )تيت و عدم رضايرضا(حالته دو  يفير كيمتغ ك ي
  .ده شديسنج

ت يو از خدمات پرسـتاران و پزشـكان رضـا    يت نسبيمارستان رضايب يكيزيف يرش و فضايماران از قسمت پذيب :يافته ها
ــتند  ــوب داش ــدل رگرسـ ـ. مطل ــتيدر م ــاك يون لجس ــا تمايرض ــتمندي ب ــاداري   ي ــاط معن ــدد ارتب ــه مج ــه مراجع   ل ب

)OR= 1/81 CI 95% 1/10– 3/06( ـزيتمندي با مدت زمان انتظـار جهـت و  يداشت، ارتباط رضا   ـت پزشـك ن ي ز معنـادار  ي
)OR= 0/34 CI 95% 0/22– 0/74(  ،يفت كـار يو ش ،زمان مراجعه ،جنس ،با سن يتمنديزان رضايكه ارتباط ميدر حالبود 

 يدر مورد فضا ).OR= 0/77 CI 95% 0/621– 0/974(ز معنادار بود يلات نيزان تحصين ارتباط با ميا .امديمعنادار بدست ن
مارستان يت در بيزان رضايكه م طوري به .)>05/0P( بود مارستان معناداريرش اختلاف دو بيپذ پزشك و ،مارستانيب يكيزيف

   .نداشت يمارستان اختلاف معناداريدو ب ن دراز پرستارا تيرضا يمارستان نظرآباد بود ولياز ب شتريهشتگرد ب
 ـمار توسـط پزشـك فـاكتور مهـم در م    يت بيزين مطالعه نشان داد كه زمان انتظار جهت ويا :نتيجه گيري  يتمنديزان رضـا ي

 .گردد مي شنهادين مهم پيق تر جهت بررسي ايعتر با متدولوژي دقيمطالعات وس ، لذاماران استيب

  
   انتظار زمان، دپارتمان اورژانس ،رمايت بيارض: كلمات كليدي

  
  
  
  
  
  
  
  

  

چكيده
 ـ ، 1*يعشرت عبـداله  ،2يسوسـن فرش

 4و سهيِلاعبدالهي 3ان مطلقيناصر حاج

  
كارشــناس بهداشــت عمــومي، شــبكه     1

  ، البرز، ايرانبهداشت و درمان ساوجبلاغ
دستيار پزشكي اجتماعي دانشـگاه علـوم    2

  ، تهران، ايرانپزشكي تهران
 ،بيمارستان شهيد باهنر كـرج، روانپزشك 3

  البرز، ايران
كارشناس پرستاري دانشگاه علوم پزشكي  4

  ، كرمانشاه، ايرانكرمانشاه
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  مقدمه
 ـهـزار نفرجمع  350شهرستان ساوجبلاغ با حـدود    3300ت و ي

 ـا. لومترمربع وسعت در كنار ابر شهر تهران قـرار گرفتـه اسـت   يك ن ي
ه دو بزرگراه مهم كـه اسـتان تهـران را بـه غـرب      يشهرستان در حاش

بـر  اي  صـادفات جـاده  د قرار دارد و بار عمـده ت نكن مي كشور متصل
واحد اورژانس بخش مهـم و  . است ها بيمارستانن يعهده اورژانس ا

و بـدون وقفـه    يشـبانه روز  طـور  بـه مارستان بوده كه يهر ب يديكل
و  يكم ـ يارتقـا . دهـد  مي ازمند ارائهيماران نيرا به ب يخدمات درمان

 ـدر ا يعلم ـ ين اسـتانداردها يخدمات براساس آخر يفيك ن واحـد  ي
 ـن امنيتـأم  ،منديرضـايت ش يزاموجب اف ت در بخـش بهداشـت و   ي

ي گيـر  انـدازه  .در مردم خواهد شـد ... جاد آرامش خاطر و يا ،درمان
ار مورد توجه ارائه كننـدگان سـلامتي قـرار    يراً بسيمار اخيت بيرضا

گـري  يامـدهاي د يمار ارتباط تنگـاتنگي بـا پ  يت بيرضا. گرفته است
 2و1.دارد (Compliance)مار يب نيل به مراجعه مجدد و تمكيمانند تما
ي كننـده قـوي از   يشگويك پيمار يت بياري از مطالعات رضايدر بس
ك مطالعه جهت معتبـر نمـودن   ي. ل به مراجعه مجدد بوده استيتما

ك يك مدل لجستيمار، فاكتورهاي مختلف را در يت بيمدلي از رضا
 ـاز جمله ا. مورد بررسي قرار داده است س، ن فاكتورهـا، نـژاد، جـن   ي

طول مدت  2-4.باشد مي مارانيسن و مشكلات گزارش شده توسط ب
كي از فاكتورهـاي مهـم مـورد بررسـي در     يز يمارستان نياقامت در ب

 ـبه طـوري كـه در    6و5،برخي از مطالعات بوده است ك مطالعـه در  ي
ــا افــزايت بيزان رضــايــژاپــن، م ش طــول مــدت اقامــت در يمــار ب

تمندي ين مطالعـه رضـا  يدر ا در ضمن. افته استيمارستان، كاهش يب
  6.ن بوده استيريشتر از سايدر افراد مسن و زنان ب

و به تبـع   يدرمان و آموزش پزشك، وزارت بهداشت يزم جدع
ن استوار شده است كه به يبر ا درمان شهرستان شبكه بهداشت و آن

ضـمن برطـرف    ،و سـامان داده  سـر ها  بيمارستان ت اورژانسيوضع
 ـيتجه ،يك ـيزيف يفضاهاازها و نواقص يكردن ن  يريبـا بكـارگ  ، يزات

اورژانـس   ارائه خدمات ،و دلسوز يكارآزموده، ساع يانسان يروهاين
ق ين طريو امكانات بهبود بخشند تا از ا يماران در حد توانائيرا به ب
ن حـوزه  يت آنها در ايافته و آرامش و امنيش يمردم افزا يتمنديرضا

باشـد   مي مارانين مكان مراجعه بياز آنجا كه اورژانس اول .ديفراهم آ
 ـاز اولوهـا   ر بخـش ين بخـش نسـبت بـه سـا    يا يابيارز  يت خاص ـي

ماران بـه صـورت روز   يت بيزان رضايم گيري اندازه. برخوردار است
 ـفياز ابعـاد ك  يكيمار يت بيافزون در حال گسترش است و رضا ت ي

در مطالعـات مختلـف روشـن شـده      2و1.دساز مي مراقبت را منعكس
ر عوامـل مختلـف از جملـه    يماران تحت تـاث يب يتمنديرضا است كه

 ـت نيو وضـع  يمارسـتان يزات بيتجه ،يس دهيسروهاي  وهيش  يروي
مـاران  يتمندي بيمطالعه حاضـر جهـت بررسـي رضـا     3.است يانسان

ي واقع در شهرستان ها بيمارستانمراجعه كننده به دپارتمان اورژانس 
 ـهدف اساوجبلاغ طراحي شده است و   ـه سـنجش م ن مطالع ـي زان ي

منطقه اسـت تـا بـا    هاي  بيمارستانن به اورژانس يمراجع رضايتمندي
هـاي   آگاه شدن ازنظرات مردم و روشن شدن نقاط ضـعف راه حـل  

 يف ـيك و يت خدمات اورژانس ازنظـر كم ـ يفيمناسب ارائه نموده وك
   .ابديبهبود 
  

  ها مواد و روش
 تگردهش ـي هـا  بيمارسـتان ن اورژانس يجامعه هدف تمام مراجع

 ـ  ( نظرآبـاد  و)  )ع(امام جعفر صادق( . بـود  ) )ع( يامـام حسـن مجتب
 ـجهت سـنجش م اي  پرسشنامه  ـن در ايمـراجع  يتمنديزان رضـا ي ن ي

. ديگرد يطراح يعلم يبراساس استانداردها يفيتوص يمطالعه مقطع
ــدر ا ــرد ي ــنامه مشخصــات ف ــه ســن ين پرسش و  ،جــنس ،از جمل
پرسش قـرار گرفـت تـا در     ا همراه او مورديمار و يلات فرد بيتحص
پرسشـنامه  . ك استفاده شودين مشخصات دموگرافياز اها  ل دادهيتحل

خـدمات   ،خدمات پزشـكان  ،رشيشامل سؤالات مربوط به بخش پذ
و  سـتان ماريب يخـدمات  يك ـيزيف يفضـا  ،زات و دارويتجه ،يپرستار

قسـمت توسـط    شـگاه بـود كـه در هـر    يو آزما يولـوژ يخدمات راد
 ،ل بــه مراجعــه مجــدديــم ماننــد تمايرمســتقيغم ويســؤالات مســتق

  .شد يابيارز يتمنديرضا
 يروز كار كي نيمراجع در مارستانيدر دو ب ابتدا پرسشنامه نيا

ه صـورت مصـاحبه   ب) Pilot Study( يمقدمات مطالعه صــــورت به
سـؤالات پرسشـنامه    يبرخ ـهـا   ل دادهيپس از تحل. پر شد يحضور

  .ديگرد Validحذف شده و سؤالات 
مطالعه مقدماتي، با به دست آوردن حـداقل  هاي  افتهيتوجه به با 

ماران از خدمات اورژانس، حجـم نمونـه بـا خطـاي     يت بيرضا% 75
ن تعـداد بـه   يبه دست آمد كه ا 289، %5و دقت  )α=  ./.5(نوع اول 
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هشـتگرد و  (مارسـتان  يافت، و چـون مطالعـه در دو ب  يش يافزا 300
 .در نظر گرفته شـد  600حجم نمونه كل  رفت،يپذ مي انجام) نظرآباد
 هاي بيمارستانن به يدر مراجع Consecutiveبه صورت  يرينمونه گ

 يفت كـار يدر تمام طـول ش ـ  يمتوال يهشتگرد و نظرآباد در روزها
تـا  ) فت شـب يش ـ ،فت عصريش ،فت صبحيش(ست و چهار ساعته يب

افـراد  توسـط  ها  ل پرسشنامهيتكم. ل نمونه لازم انجام شديزمان تكم
چ ارتبـاطي بـا   يده كه از پرسنل شبكه بهداشت نبوده و ه ـيآموزش د

   .ستم نداشتند انجام شديس
. به كـار گرفتـه شـد    SPSS 5/11نرم افزار ها  ل دادهيجهت تحل

ج دو يسـه نتـا  يو جهـت مقا  يفيز توصيتوسط آنال يفيتوصهاي  داده
 ـيـي عـلاوه بـر تع   .استفاده شد 2χمارستان آزمون يب هـا   ادهد ين فراوان
 ،خـدمات پرسـتاران   ،رشيت در چهار گروه خدمات پذيزان رضايم

به سؤالات  ياز دهيمارستان با امتيب يكيزيف يخدمات پزشك و فضا
ت يده شد و سپس به سه دسـته رضـا  يپرسشنامه در هر قسمت سنج

 ـدر ضمن متغ .م شديت تقسيو عدم رضا ،يت نسبيرضا ،مطلوب ر ي
ت و عـدم  يرضا(دو حالته  يفيكر يبصورت متغ يمند تيوابسته رضا

ك وارد شـده و ارتبـاط آن بـا    يون لجسـت يدر مـدل رگرس ـ  )تيرضا
  .ده شديك سنجيدموگراف يرهايمتغ

   

  ها افتهي
فت يمـاران درش ـ ياز ب%) 7/47(نفـر  143 مارستان هشـتگرد يدر ب

فت يدر ش) %6/24(نفر 74و  ،فت عصريدر ش %)7/27(نفر  83 ،صبح
  .شب مراجعه داشتند

ــاد رســتانمايدر ب  فتيدر شــ مــارانياز ب%) 7/32(نفــر 98 نظرآب
ــر  94 ،صــبح ـــفر 108و  ،عصــر فتيشــ در %)3/31(نف در %) 36(ن

  .فت شب مراجعه داشتنديش
ــوع ــر 136 در مجمـ ــراجع%) 6/22(نفـ ــواديب نياز مـ  123 ،سـ

 151 ،كليس ـ%) 5/26(نفـر  159 ،يدر حد سـواد ابتـدائ  %) 5/20(نفر
ــر ــد%) 2/25(نف ــر 19 ،پلمي ــوق د%) 2/3(نف ــف ــر 12 و ،پلمي %) 2(نف
ن به ياز مراجع) %2/54(نفر 166 .سانس و بالاتر داشتنديلات ليتحص

در . آنها مـذكر بودنـد  ) %8/45(نفر 144مارستان هشتگرد مؤنث و يب
مـذكر  %) 52(نفـر  156مؤنـث و  %) 48(نفـر   144مارستان نظرآباد يب

 %5/49مـار و در  يموارد خود ب %5/50فرد مصاحبه شونده در  .بودند
برخـورد  %) 67(نفـر  201مارسـتان هشـتگرد،   يدر ب .بود يخانواده و

%) 7/2(نفـر  8متوسـط، و  %) 3/30(نفر 91رش را خوب، يمسئول پذ
 ـمارسـتان نظرآبـاد بـه ترت   ين ارقام در بيا. بد گزارش كرده بودند ب ي

  .بود%) 3/6( 19، و %)7/37(113، %)56(168
 ـرت نرش در صويمسئول پذ ييدر ارتباط با راهنما  128در  ،ازي

ن را يمارستان هشـتگرد مـراجع  يرش در بين پذيمسئول) %7/42(مورد
 103مارســتان نظرآبــاد ين عــدد در بيــنمودنــد كــه ا يي مــيراهنمــا
معتقد ) %7/2(نفر 8هشتگرد  مارستانيدر ب. بوده است) %4/34(مورد

مارسـتان  يكـه در ب يصورت نگرفته اسـت در حال  ييبودند كه راهنما
 ـن يبـوده كـه از نظـر آمـار    ) %7/12(نفر 38رقم  نينظرآباد ا  ـز اي ن ي

  .معنادار بود )>005/0P( اختلاف با
 در حـدود  ،افت وجه به محض ورود به اورژانـس يدر مورد در

در %) 56(مـورد  168مارسـتان هشـتگرد و   يدر ب%) 3/72(مورد  217
 ـكـه ا  بودنـد  نمـوده  وجـه  ن طلـب ياز مراجع ،مارستان نظرآباديب  ني

  .معنادار بوده است )>005/0P( يظر آمارن از اختلاف
نشان داده شده ) 1(ت پزشك در جدول يزيزمان انتظار جهت و

مارستان نظرآباد يو در ب%) 3/10(نفر 31مارستان هشتگرد يدر ب. است
 ـزيك ربع ساعت جهـت و يش از يب%) 7/19(نفر 59 ت پزشـك در  ي

به ) 2(ل ك ربع ساعت در جدويش از يل انتظار بيانتظار بودند كه دل
 269تخصصـي،  هـاي   در مـورد مشـاوره  . ك روشن شده استيتفك
مارسـتان  يدر ب%) 90(نفـر  270مارستان هشتگرد و يدر ب%) 7/89(نفر

 ـنظرآباد اظهار نموده اند كه به مشـاوره تخصصـي ن   . از نداشـته انـد  ي
 ـزيمار جهت ويزمان انتظار ب  ـرؤ) 3(ت متخصـص در جـدول   ي  تي

 يمارستان از نظر آمـار يج دو بير نتااختلاف مشاهده شده د .شود مي
)005/0P<( معنادار بود .  

 287مارستان هشـتگرد و ياز مراجعه كنندگان به ب%) 96(نفر 288
اند  داشته مارستان نظرآباد اظهارياز مراجعه كنندگان به ب%) 7/95(نفر 
 163 .انـد  داشته حضور يپرستار كادر اورژانس به مراجعه هنگام در كه
در %) 3/59(نفر 178مارستان هشتگرد و يماران در بيز با %)3/54(نفر
در  بودند، يراضـــ كاملاً پرستاران خدمات زانيم از نظرآباد مارستانيب

ــه يحــال ــر 106 و هشــتگرد در %)3/43(نفــر 130 ك  در %)3/35(نف
 نفـر  16 و هشـتگرد  در )%4/2(نفـر  7 و داشـتند  ينسب تيرضا نظرآباد

 247در  .نبودنـد  يراض پرستاران اصلاًدر نظرآباد از خدمات  )4/5%(
در نظرآبــاد %) 6/88(مــورد  266در هشــتگرد و %) 3/82( مــورد
  .ملحفه و پتو بودند ياورژانس دارا يبسترهاي  تخت
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  مارستانيمار توسط پزشك از بدو ورود به اورژانس بيت بيزيزمان و :1جدول 
 بيمارستان

 نظرآباد زمان
 

 هشتگرد
 تعداد درصد  تعداد درصد

      
3/80  241  7/89  كمتر از يك ربع 269 

17 51  3/8  كمتراز نيم ساعت 25 

4/2  7  3/1  بين نيم تا يكساعت 4 

3/0  1  7/0  بيش از يكساعت 2 

 جمع 300 100  300 100

 

  
  

 ت پزشكيزيك ربع ساعت در اورژانس جهت ويش از يل انتظار بيدل :2جدول 

 بيمارستان

 نظرآباد علت
 

 هشتگرد
 تعداد درصد  تعداد درصد

      
 مريض اورژانسي تر وجود 19 3/61  11 6/18

 تعداد بيماران زياد 4 9/12  8 6/13

 نبودن پزشك در اورژانس 5 1/16  33 9

 درگير كار شخصي بودند پزشك 3 7/9  7 9/11

 جمع 31 100  59 100

  
  
  

 از به مشاوره تخصصييمار در صورت نين بيپزشك متخصص بر بال شدنمدت زمان حاضر  :3دول ج

 بيمارستان

 نظرآباد زمان
 

 هشتگرد
 تعداد درصد  تعداد درصد

      
40 12  5/64  دقيقه 15كمتر از  20 

7/26  8  8/25  دقيقه 15-30 8 

3/33  10  7/9  دقيقه 30بيش از  3 

 جمع 31 100  30 100
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هشتگرد و  مارستانيب مراجعه كننده به مارانياز ب%) 7/5(نفر  17
 يمارستان نظرآبـاد جهـت گـرفتن خـدمات درمـان     ياز ب%) 6(نفر 18
مـوارد در  % 60كـه در  . افتـه بودنـد  يانتقـال   يگـر يشتر به شـهر د يب
ن انتقـال  يمارستان نظرآباد ايموارد در ب %6/17مارستان هشتگرد و يب

كه در  يدر حال ،مارستان صورت گرفته بوديتوسط آمبولانس خود ب
ــتگرد و يدر ب% 40 ـــان هش ــاد از  يدر ب %5/76مارست ــتان نظرآب مارس
  .استفاده شده بود يخصوص يله شخصيوس

مارستان نظرآبـاد  يموارد و در ب %9/42مارستان هشتگرد در يدر ب
 يمار به مركز درمانيك ساعت جهت انتقال بيدر كمتر از  %7/16در 
ماران مراجعـه كننـده   يموارد ب% 60در . ش گرفته شده بودريگر پذيد

رش گرفته شده بود و يكرج پذ يدر نظرآباد برا %5/62به هشتگرد و 
ح داده انـد كـه جهـت    يدر نظرآبـاد تـرج  % 65در هشتگرد و  5/63%

  .به كرج اعزام شوند يگرفتن خدمات تخصص
بـه   يدسترس ـ يماران بـرا يب, مارستانيموارد در هر دو ب% 75در 

 .با مشكل مواجه بودند) شب يها فتيبه خصوص در ش(داروخانه 
 ـشـگاه ونـوار قلـب ا   يكه درارتباط با آزما يدرحال و در % 2ن رقـم  ي

   .بود %9/3 يولوژيموارد راد
% 9/19مارسـتان هشـتگرد و در   ين بـه ب يموارد مراجع %8/68در 

 ـبق. مارستان نظرآباد با مشكل مواجـه نبودنـد  ين به بيموارد مراجع ه ي
 از) %7/37(نفـر  110 .نشـان داده شـده اسـت   ) 4(ج در جـدول  ينتـا 

از ) 6/41(نفـر   124 مارسـتان هشـتگرد و  ين بـه اورژانـس ب  يمـراجع 
ت يت نظافت و بهداشت اورژانس رضاين به نظرآباد از وضعيمراجع

اورژانـس   يكيزيف يدر ارتباط با مطلوب بودن فضا. مطلوب داشتند
به  نيمراجع %9/39مارستان هشتگرد و ين به بيمراجع %3/20تنها در 

و  بودنـد  ذكر نمـــوده را مطلــوب اورژانس يكيزيف يفضا نظرآباد
ن بـه  يمـراجع . معنـادار بـود   )>05/0P( ياز نظر آمـار  تفــاوت نيا

موارد  %9/83مارستان هشتگرد و در يموارد در ب %6/86اورژانس در 
گـر دچـار   يبـار د  يمارستان نظرآباد اظهار نمودند كه اگـر بـرا  يدر ب

 129. مارستان مراجعه خواهند نمـود يشوند به اورژانس آن ب يماريب
مارسـتان  يدر ب%) 6/58(نفر 176مارستان هشتگرد و يدر ب%) 43(نفر 

ن يشـگاه نداشـتند و هم ـ  يولـوژي و آزما ياز به خدمات رادينظرآباد ن
در %) 3/30(نفـر  91مارستان هشتگرد و يدر ب%) 6/49( نفر 149 طور

موارد . ن خدمات با مشكل مواجه نبودنديرستان نظرآباد از نظر امايب
  .نشان داده شده است 5ك در جدول يبروز مشكل به تفك

 ـازدهي به سـؤالات هـر بخـش و تحل   يدر مجموع پس از امت ل ي
ــا ــذ يبج، ينت ــاران از قســمت پ ــيزيف يرش و فضــايم ــدمات يك  يخ

ت يرضـا  و از خدمات پرستاران و پزشكان يت نسبيمارستان رضايب
ل به يتمندي با تمايرضاك يون لجستيدر مدل رگرس .مطلوب داشتند

 )OR= 1/81 CI 95% 1/10– 3/06(مراجعه مجـدد ارتبـاط معنـاداري    
 ـزيتمندي بـا مـدت زمـان انتظـار جهـت و     يداشت، ارتباط رضـا  ت ي

 يدر حـال بـود،   )OR= 0/34 CI 95% 0/22– 0/74(ز معنادار يپزشك ن
فت يو ش ـ ،زمان مراجعـه  ،جنس ،با سن يدتمنيزان رضايكه ارتباط م

 ـا .امـد يمعنادار بدست ن يكار  ـن ارتبـاط بـا م  ي  ـلات نيزان تحص ـي ز ي
 يدر مـورد فضـا  ). OR= 0/77 CI 95% 0/621– 0/974(معنـادار بـود   

ــيزيف ــدمات يك ــتانيب يخ ــذ  ،مارس ــك و پ ــتلاف دو  رش،يپزش اخ
 ـكـه م  يبه طور )>005/0P( مارستان معنادار بوديب ت در يزان رضـا ي
 ـيشتر از بيمارستان هشتگرد بيب ت از يرضـا  يمارستان نظرآباد بود ول

  .نداشت يمارستان اختلاف معناداريپرستاران در دو ب
  

  ها بيمارستانن به اورژانس يموارد مواجه با مشكل در ساعات مختلف شبانه روز در مراجع :4جدول 
 بيمارستان

 هشتگرد  نظرآباد زمان
 دادتع درصد  تعداد درصد

   
 ساعات نيمه شب 40 8/14  109  8/38

 هنگام تعويض شيفت ها 28 4/10  34 1/12

 صبح ها 5 9/1  68 1/24

 عصرها 11 1/4  14 5

 جمع 84 2/31  225 1/80

 .)>005/0P( باشد شده از نظر آماري معنادار مي رؤيتتفاوت 
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 ن به اورژانسيشگاه در مراجعيو آزما يولوژيز به خدمات رادايموارد بروز مشكل در صورت ن :5 دولج

 بيمارستان
  

 هشتگرد  نظرآباد علت بروز مشكل
  

    تعداد درصد  تعداد درصد
        

 حضور نداشتندپرسنل   1 5/4  4 1/12

 بعلت نقص تجهيزات در گرفتن پاسخ معطل شده اند   4 2/18   8  3/24

 تجهيزات كامل نبوده است    13 1/59   10 3/30

 برخورد پرسنل مناسب نبوده است   0 0  11 3/33

 ي نداشتندراديولوژنياز به آزمايشگاه يا    4 2/18  0 0

 جمع   22 100  33 100

 
 

  رييگ جهيو نتبحث 
توجـه   )يو درمـان  يبهداشت( يدر دهه گذشته در خدمات پزشك

 يمطالعـات مختلف ـ  ،استمار شده يت بيمار ورضايبه ب ياديار زيبس
مار نسبت به خدمات ارائـه شـده در   يت بيزان رضايجهت سنجش م

 ـاكثـر ا  2و1.انجـام گرفتـه اسـت   هـا   بيمارسـتان دپارتمان اورژانس  ن ي
و  ،اياسترال، انگلستان ،از آنها در سوئد يكا و تعداديمطالعات در آمر

 ـ اري از مطالعـات از روش تلفنـي و  يبس 3.كانادا انجام گرفته است ا ي
ص فرد از اورژانس جهت يا ترخيروز پس از مراجعه  7الي  4پست 

تمندي استفاده كرده بودنـد امـا در مطالعـه حاضـر بـه      يسنجش رضا
ن و مراجعـه كننـدگان بـه تلفـن و     يعلت عدم دسترسي اغلب سـاكن 

ادي از افراد در روش استفاده از پست، يامكان از دست دادن تعداد ز
  4.شد روش مصاحبه حضوري انتخاب

و همكارانش كـه در انگلسـتان انجـام گرفتـه      Nairnدر مطالعه 
سـه  يماران از اورژانس در مطالعات مختلـف مقا يب يتمندياست رضا
مـدت زمـان انتظـار جهـت      يرهـا ين مطالعه از متغيدر ا .شده است

ت يرينحـوه مـد  , يت فرهنگ ـيوضع, ت آنيريمد يت وچگونگيزيو
 Derlet 4و3.ده شــده اســتدپارتمــان اورژانــس اســتفا يو فضــا درد
م بـا  يبه طور مستق ده اند كه زمان انتظاريجه رسين نتيبه ا Richardو

مـار ابعـاد   يب يتمنديگرچـه رضـا   ،مـار در ارتبـاط اسـت   يت بيرضا
مطالعـه حاضـر مطابقـت دارد    هـاي   افتـه ين مورد با يا. دارد يمختلف

 ـزيكه بـا كـاهش زمـان انتظـار جهـت و      طوري به  ـامت ،مـار يت بي از ي

در  Smart و Holden در مطالعـه . ش داشـته اسـت  يافزا يتمنديارض
ت يزمان انتظار به عنوان تنها فاكتور مهم و مؤثر در رضـا  1999سال 

اند كـه  و همكارانش اشاره كردهFernandes  3.ماران ذكر شده استيب
 ـزيمـاران و يتعداد ب گيري اندازهبا  ت نشـده كـه اورژانـس را تـرك     ي

كـه در بررسـي    5.افتيدست  يتمنديزان رضايتوان به م مي اندنموده
 و Thompsonدر مطالعـه  . ن كار وجود نداشتيحاضر امكان انجام ا
 ـزيو يش زمان انتظار بـرا يهمكارانش با افزا در  يكـاهش انـدك  , تي

و  Maitraكه در مطالعه  يجاد شده است درحاليماران ايب يتمنديرضا
ــاط رضــا  ــارانش ارتب ــان ويهمك ــا زم ــزيت ب ــادارت پزشــك مي  عن

)003/0P<( 7.بوده است  
 يتمنديزان رضـا يمطالعات در م يكه در برخ يگريعامل مهم د

از  ياريبس ـ .باشـد  مـي  مـار يماران مؤثر بوده است نحوه ارتباط با بيب
ار مهمتـر  يت زمان انتظار بسيرينه معتقدند كه مدين زمين در ايمحقق

ت روشن شده ن مطالعايدر ا. باشد يي مياز مدت زمان انتظار به تنها
 يح بـه و يصـح  يمار و اطلاع رسانياست كه ارتباط برقراركردن با ب

ز يج مطالعه ما نيرا فراهم نموده است كه با نتا يت ويموجبات رضا
آمـوزش   2004 وهمكارانش در سـال  Sunدر مطالعه  3.مطابقت دارد

 دراي  در مطالعه 1.ت آنها نداشته استيزان رضايدر م يريماران تأثيب
 يابيك فاكتور در ارزيماران به عنوان يف درد در بيتخف ،2001 سال
 ـكه در مطالعـه حاضـر ا   3،ذكر شده يتمنديرضا ن فـاكتور در نظـر   ي

  .گرفته نشده است
ن مدت ينشان داده است كه ب ،و همكارانش Rosenheckمطالعه 
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 يمـاران روانپزشـك  يت بيمارستان با رضايتر در ب يزمان اقامت طولان
بودن مـدت   يطولان Clarkeكه در مطالعه يارد درحالارتباط وجود د

ــاهش رضــا  ــا ك ــه  ياقامــت ب ــوده و در مطالع ــراه ب و  Clearyت هم
در مطالعه حاضر مدت زمان  3.افت نشده استي يهمكارانش ارتباط

  .ماران در اورژانس بررسي نشده استياقامت ب

 يكــه جهــت بررسـ ـ  ،و همكــارانش Tokunagaدر مطالعــه 
 ،ژاپن انجام گرفته بودهاي  بيمارستاندر  يان بسترماريب يتمنديرضا

ماران رابطه معنادار بدست آمده اسـت امـا   يو سن ب يتمندين رضايب
 ـدموگراف يرهـا ين متغيبا ا يت كليزان رضايگر ميدر مطالعات د ك ي

در زنان . معنادار بوده است يگرچه از نظر آمار ،داشته يارتباط اندك
  6.ش از مردان بوده استيداري بت به طور معنايزان رضايز مين

 ـيدرمطالعه حاضر ن  ـدموگراف يرهـا يت و متغين رضـا يز ب ك از ي
امد و تنها يبدست ن يزمان مراجعه ارتباط معنادار ،جنس ،جمله سن

كـه   )>05/0P( داشت يتمنديلات ارتباط معنادار با رضايزان تحصيم
  .ش داشتيافزا يتمنديلات رضايش تحصيبا افزا

 ـاخهـاي   در سال مارانيب تيرضا از رهيمدل چند متغ ر توسـط  ي
 ارائه شده است كه نشـان  (EDQS)ت دپارتمان اورژانس يفيمطالعه ك

مراجعـه مجـدد    ل آنها بهيبا تما يماران ارتباط قويت بيرضا دهد مي
ــتان دارديب ــه ا 2مارس ــك ــابق ي ــر مط ــر در ين ام ــه حاض ــه مطالع  افت

  .باشد مي ساوجبلاغي ها بيمارستان
 يتمنديزان رضـا يكا ميوهمكارانش درآمر Boudreauxدرمطالعه 

مختلـف ازجملـه   هـاي   مـورد درقسـمت   22ماران ازاورژانـس بـا   يب
 يوطول مدت بسـتر  ،صيترخ ،زمان انتظار ،پزشك ،پرستار ،رشيپذ

زمـان انتظـار ازجملـه     پرسـتار و هاي  ده شده است كه مهارتيسنج
 ـا .05/0P<(.4( بوده است يتمنديرضا عوامل موثر در مطالعـه از  ن ي
  .ارشباهت دارديبه مطالعه حاضر بس يمورد بررس ينظر فاكتورها

تمند نسـبت بـه   يمـاران رضـا  يمطالعات نشـان داده اسـت كـه ب   
 ـدارند وا يشتريب) compliance(رش يپذ ،خود يدرمانهاي  ميرژ ن ي

واحسـاس خـوب بـودن     يشـرفت سـلامت  يپ در يموضوع نقش مهم
  .ن موضوع بررسي نشده استياكه البته در مطالعه حاضر  8و4،دارد

 يطبـق مطالعـات مختلـف فضـا     ،ذكر شده يعلاوه برفاكتورها
مطلـوب   بـا  و 3ماران موثر استيب يتمنديمارستان دررضايب يكيزيف

  .شود مي فراهم يمند تيش رضايموجبات افزا ،ن فضاينمودن ا
مـورد   ،درتمام مطالعات انجـام شـده   اًبيتقر ارمهم كهيفاكتور بس

 ـزيمـار جهـت و  يزمان انتظار ب ،گرفته استقرار يبررس ت پزشـك  ي
 مدت زمان كمتر از ماران دريموارد ب دراكثر مطالعه حاضر در .است

 ـ  ت شده بودند ويزيقه ويدق 15  ـ ريخأعلـت ت  قـه در يدق 15ش از يب
بـوده   تـر  ياورژانس ـ مـار يل وجود بيت دراغلب موارد بدليزيزمان و

 ـد اياست كـه شـا   پرسـتاران   زشـكان و ش تعـداد پ يبـا افـزا   ن امـر ي
  .ابديبهبود ها  مارستانيدراورژانس ب

 ـي ايكي از مشكلات اجراي ن طـرح عـدم دسترسـي بـه تمـام      ي
ن طـور  يو هم ـهـا   بيمارسـتان ص از اورژانس ين پس از ترخيمراجع

ارسالي بـه  هاي  ن جهت بازگرداندن پرسشنامهيعدم همكاري مراجع
لفـن و تنـوع   ن بـه ت يدرب منزل افراد و عدم دسترسي اغلـب سـاكن  

 ـن ايلذا محقق ـ. بودها  بيمارستانت يل موقعين به دليمراجع ن طـرح  ي
جهت كم كردن اطلاعات از دست رفته، روش مصاحبه حضوري را 

ده كـه  يدند و به منظور كاهش تورش از پرسشگران آموزش ديبرگز
مـورد  هاي  بيمارستانچگونه ارتباطي با شبكه بهداشت و درمان و يه

تـر در   عيشود مطالعات وس ـ مي شنهاديلذا پ. اده شدنظر نداشتند استف
تر  ليشتر و تكميب كشور و با بررسي فاكتورهايهاي  بيمارستانسطح 

مـاران  يت بيش رضـا يانجام شـود تـا راه حـل مناسـب جهـت افـزا      
  .گردد ارائه

  
  و قدردانيتشكر 

) ع(مارستان امـام جعفرصـادق  ياست بير يازدكتر غلامرضا جبل
) ع(مارستان امام حسن ياست بير يميسل درضامحم دكتر هشتگرد و
 يپرسشگران مارستان ويدو ب ه پرسنل هرين طور از كليهم نظرآباد و

 ـا يدراجـرا  را يت همكارينموده و نها يارين امر يكه ما را در ا ن ي
  .گردد ي ميقدردان و تشكر طرح مبذول داشته اند

 

References  

1. Sun BC, Brinkley M, Morrissey J, Rice P, Stair T. A 
patient education intervention does not improve 
satisfaction with emergency care. Annals of Emergency 

Medicine 2004; 44: 378-383. 

2. Sun BC, Adams JG, Burstin HR. Validating a model of 
patient satisfaction with emergency care. Annals of 
Emergency Medicine 2001; 38: 527-532. 

 

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

  183  ساوجبلاغ هاي شهرستان مندي بيماران مراجعه كننده به اورژانس بيمارستانتبررسي ميزان رضاي                 

  1394تابستان  ،3 ، شماره4دانشگاه علوم پزشكي البرز، دوره علمي پژوهشي نشريه

3. Nairn S, Whotton E, Marshal C, Roberts M, Swann G. 
The patient experience in emergency departments: a 
review of the literature. Accident & Emergency Nursing 
2004; 12: 159-165. 

4. Boudreaux ED, O’Hea EL. Patient satisfaction in 
emergency department: a review of the literature and 
implication for practice. The Journal of Emergency 
Medicine 2004; 26: 13-26. 

5. Fernandes CMB, Price A, Christenson JM. Does reduced 
length of stay decrease the number of emergency 
department patients who leave without seeing a 
physician? The Journal of Emergency Medicine 1997; 15: 

397-399. 

6. Tokunaga J, Imanaka Y. Influence of length of stay on 
patient satisfaction with hospital care in Japan. 
International Journal for Quality in Health Care 2002; 14: 
493-502. 

7. Taylor C, Benger JR. Patient satisfaction in emergency 
medicine. Emergency Medicine Journal 2004; 21: 528-
532. 

8. Forsythe L. Planning a new emergency department: One 
pacific northwest hospital’s experience. Journal of 
Emergency Nursing 2003; 29: 330-334. 

  
 

www.SID.ir

www.SID.ir

