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Abstract 

Background: One of the quality assessing indices for providing medical services to patients 
in different hospital wards is to determine the level of patient's satisfaction on quality of such 
cares given to them.  
Objective: To determine the level of patients' satisfaction admitted to Bu-Ali hospital 
emergency unit, Qazvin, following the implementation of newly established service 
improvement protocol. 
Methods: Through a cross-sectional research, 149 patients admitted to emergency unit were 
randomly selected and further studied. The data was collected using a questionnaire designed 
to reflect the level of patients' satisfaction. 
Findings: Results indicated that there were high levels of satisfaction among patients 
including 79%, 78.3%, 79.4%, 87.4%, 79.4%, and 77.2% on timing of medical cares, medical 
examinations, paramedical services, filing process, physicians' behavior, and nursing skills, 
respectively. There was only a moderate level of satisfaction (46.6%) on access to drugs and 
medical instruments.  
Conclusion: The patients' satisfaction in emergency unit of Bu-Ali hospital increased 
following the implementation of service improvement protocol. 
Keywords: Emergency Medical Services, Patient Satisfaction, Patient Care 

 چکیده 
میـزان رضـایت    تعیـین   , هـای مختلـف بیمارسـتانی      کیفیـت ارائـه خـدمات در بخـش        ارزیـابی   هـای     یکـی از شـاخص     : زمینه
 .ستها ن بخشآان از خدمات ارائه شده در گکنند مراجعه
درمـانی   -مرکز آموزشی های   بخش فوریت   ارائه شده در    مطالعه به منظور تعیین میزان رضایت بیماران از خدمات درمانی           :هدف

  .سازی انجام شد رای طرح بهینهج قزوین پس از ایبوعلی سینا
   بیمار 149به همین منظور    .  قزوین انجام شد   ی در بیمارستان بوعلی سینا    1382این مطالعه مقطعی در خرداد       : ها مواد و روش  

هـا از آزمـون مجـذور کـای و      یز دادهبرای آنال . نامه بررسی شدند   به صورت تصادفی انتخاب و از طریق مصاحبه و تکمیل پرسش          
 .ضریب همبستگی استفاده شد

 از 4/87%, حضور پزشک بر بالین بیمار از 3/78%, های پزشکی  بیماران از سرعت ارائه مراقبت79 %نتایج نشان داد:  ها یافته
 از زمان انجام خدمات 4/79%,  از میزان مهارت پرستاران2/77%,  از طرز برخورد و رفتار پزشک4/79%, سرعت تشکیل پرونده

 . از دسترسی به دارو و تجهیزات پزشکی رضایت متوسط داشتند6/46% پیرابالینی و
سازی  نسبت به قبل از  سینا بعد از اجرای طرح بهینه  بیمارستان بوعلیهای فوریت رضایت بیماران در بخش :یری گ نتیجه
 .ن افزایش یافتآاجرای 

 های پزشکی، رضایت بیمار، مراقبت از بیمار خدمات فوریت:  کلید واژه ها
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  :مقدمه 
هاي درمـان بيمـاران      هاي پزشكي يكي از جنبه     فوريت   

ارائه خدمات سريع و مواجهه با مـوارد        از آنجا كه     )۱(.است
مـي توانـد بـه نجـات جـان بيمـار        هـاي پزشـكي    فوريت

ــدبي ــاري دارد   ،انجام ــل انك ــر قاب ــراوان و غي .  ارزش ف
 بـه بخـش     ، بيمـاران  هتـرين مراجع ـ   ديتـرين و ج ـ    بيش

 )۲(.استهاي يك بيمارستان  فوريت
ــت      ــار از مراقب ــايت بيم ــي از    رض ــاني يك ــاي درم ه
ــمار      وشر ــه ش ــت ب ــيابي كيفي ــنجش و ارزش ــاي س ه

ــي ــت ســبب      )٢(.درو م ــت ارائــه مراقب ارزشــيابي كيفي
ــا    ــازماني و ارتق ــداف س ــق اه ــا يتحق ــطح توان ي ي س

   )٦(.دشوكاركنان مي 
 در مراكـز درمـاني      ١٣٧٩ همكاران در سـال      يخي و    ش

 كـه   بـود گـر آن     تابعه دانشگاه علوم پزشكي قزوين بيـان      
درصـد   ٥٩هاي پزشـكي   ميزان رضايت از خدمات فوريت    

به منظور بررسي ميزان   نتايج  پژوهش عظيميان    )٣(.است
هـاي پزشـكي     بيماران بستري در بخـش فوريـت       رضايت

 ١٣٧٨ -٧٩در سـال   درماني بوعلي سـينا      -مركز آموزشي 
 ميزان رضايت از حضـور      ها  كه در بخش فوريت    دادنشان  

 همچنـين پـژوهش     )٤(.درصـد بـود    ٢٣پزشك متخصص 
 در يكـــي از ١٣٧٥-٧٦منجمـــد و همكـــاران در ســـال

درصد بيمـاران    ٨/٨٣ كه   دادهاي تهران نشان     بيمارستان
هـاي جسـمي     درصد از مراقبت   ٤/٨٥از خدمات پذيرش،    

 روانـي،       -هـاي روحـي     از مراقبـت   درصد ٨/٦٣پرستاري،  
درصـد از خـدمات     ٧/٩٧درصد از خدمات پزشكي،      ٦/٨٤

درصـد از خـدمات تـرخيص و هزينـه           ٢/٧٦و  پيراباليني  
د از   درص ـ ٦/٤٦درصـد و     ٢/٧٧ .ي داشـتند  يرضايت بـالا  

خــدمات تغذيــه و محــيط بيمارســتان رضــايت متوســط  
 )۵(.داشتند

عمل بـــا توجـــه بـــه اهميـــت موضـــوع  و دســـتورال   
ايـن   ، مراكـز درمـاني    هـاي   فوريـت   بخـش سـازي    بهينه

ــين   ــه منظــور تعي ــزا ن رضــايتمطالعــه ب  مــراجعين  مي
ــازي    ــه س ــس از بهين ــش پ ــتبخ ــز   فوري ــاي مرك ه

 .نجام شد درماني بوعلي سينا ا-آموزشي
   :ها مواد و روش 
 نفـر از    ١٤٩ تحليلـي، بـرروي      -اين مطالعـه توصـيفي       

هـاي مركـز     فوريـت ش  بخ ـبيماران مراجعـه كننـده بـه        
به . انجام شد   شهر قزوين  ي درماني بوعلي سينا   -آموزشي

 مطـابق دسـتورالعمل     ١٣٨١ اوايل سـال     همين منظور در  
ها که از طرف وزارت بهداشـت        سازي بخش فوريت   بهينه

درمان و آموزش پزشكی بـه دانشـگاه ابـلاغ شـده بـود،              
افـزايش تعـداد    : تغييرات زير در ايـن بخـش انجـام شـد          

انـدازي    تخت، راه  ٢٤ به   ١٩ها از    های بخش فوريت   تخت
واحد ترياژ، افـزايش كـادر پرسـتاري، توسـعه تجهيـزات            
پزشكي، به كارگيري پزشك متخصص داخلـي مقـيم در          

خـرداد مـاه    پس از گذشت يك سال در       . سه نوبت كاري  
به . تأثير اين تغييرات مورد ارزيابي قرار گرفت       ١٣٨٢سال

صورت تصادفي  ه  ز ب ه هر رو  همين منظور به مدت يك ما     
انتخاب  ها فوريتبخش  كننده به      نفر از بيماران مراجعه     ٥
آنــان مــورد بررســي قــرار  اي نظــر نامــه طــي پرســشو 

 .گرفت مي
بيمار يا همراهان وي با  مصاحبه با ،ابزار بررسي   

 ٦كه بودال سؤ ٣٤مشتمل بر  اي نامه استفاده از پرسش
ال در ؤ س٦رافيك، ال آن در خصوص اطلاعات دموگؤس

ال آن براي ؤ س١٧زمينه تاريخچه پزشكي بيمار و 
سنجش مدت زمان انتظار و مدت زمان ارائه خدمات 

ال آن ؤ س١١ و  و پيرابالينيپذيرش، پزشكي، پرستاري
  .بود فوق خدماتمربوط به نظر مراجعين درباره 

نامه از طريق اعتبار محتوا و  اعتبار علمي پرسش   
 تن از  اساتيد دانشگاه علوم پزشكي تهران ١٠نظرخواهي 

ابزار از روش آن با و شهيد بهشتي و اعتماد علمي 
اطلاعات مربوط به زمان گردش .  شدتعيينكردن  نيمه دو

ب سنجي مصوّ ها نيز از فرم زمان فوريتبخش كار در 
 .دشراج خوزارت بهداشت است

  از اي به هر يك چند گزينههاي  لاؤدهي به س هدر نمر   
 داده شد و سپس نمره كل ٤ تا صفراي از   نمره،ها پاسخ

. كسب شده هر فرد جهت تجزيه و تحليل محاسبه شد
مساوي و نمره هاي خام به سه قسمت  همچنين داده

 ٨/٦٦ تا ٤/٣٣ از ,ضعيفرضايت  به عنوان ٣/٣٣كمتر از 
 عنوانه  به بالا ب٩/٦٦متوسط و از به عنوان رضايت 

 .ندبندي شد طبقه  خوبرضايت
ــ ــون     ب ــات از  آزم ــل اطلاع ــاي راي تحلي ــاريه   آم

 .دشو ضريب همبستگي  استفاده مجذورکاي 
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   :يافته ها 
زن )  درصد١/٥٩(   نفر٨٨ ,مورد بررسی بيمار ١٤٩ زا   
 .  مرد بودند)  درصد٩/٤٠( نفر ٦١و 
 . سال بود١٠٠ و حداكثر آن ١٥حداقل سن بيماران     

 ٥٨ آنها ميانه سني و ٣/٥٥±٨/١٩ميانگين سن بيماران 
در )  درصد٢/٢٧ ، نفر٤٠(ترين فراواني   بيش.سال بود

 . سال بود٧٩  تا٧٠ گروه سني بالاي
 ٣٦سواد،  بي)  درصد٦/٤١( نفر ٦٢از نظر تحصيلات    

ديپلم  )  درصد٥/٢٥(  نفر٣٨ي، يابتدا)   درصد٢/٢٤(نفر 
 . صيلات دانشگاهي داشتندتح)   درصد٧/٨( نفر ١٣و 
     نفر٣٧مين اجتماعي، أبيمه ت)  درصد٢/٢٦( نفر ٣٩   
 ٨/١٤( نفر ٢٢خدمات درماني، بيمه )  درصد٨/٢٤(

 ١٥ارتش، بيمه )  درصد٧/٢( نفر ٤ي، ي روستا بيمه)درصد
 ٥/٢١( نفر٣٢ورا داشتند ها  ساير بيمه)  درصد١/١٠(نفر

 ١٢ از نظر شغل .مشمول استفاده از بيمه نبودند) درصد
)  درصد١/١٢(  نفر١٨غل آزاد، ش داراي)  درصد١/٨(نفر 

)  درصد٢( نفر ٣كارگر، )  درصد١/١٤( نفر ٢١كارمند، 
 ٧/٤( نفر١١دار،  خانه)  درصد٨/٢٦( نفر ٤٠دانشجو، 

و بودند كار   بي)  درصد٢/٢٤( نفر ٣٦بازنشسته و ) درصد
 . ساير مشاغل را داشتند)  درصد٧/٤( نفر ٧
   نفر ٧٣فوري، )  درصد٩/٤٧( نفر ٦٩نوع اقدام براي    
 . سرپايي بود)  درصد٤/١(  نفر ٢سريع و )  درصد٧/٥٠(

 ٢آمبولانس، )  درصد٦/١٩( نفر ٢٨نحوه مراجعه براي    
ساير موارد )  درصد٧٩( نفر ١١٣پليس و )  درصد٤/١(نفر 
 ٦/٣٥( نفر ٥٣تشخيص بيماري مراجعين براي . بود

 ) درصد٤/٥( نفر ٨هاي قلبي،  ماريبي)  درصد
هاي  بيماري)  درصد١/١٢( نفر ١٨هاي ريوي،  بيماري

 نفر ٣٨هاي داخلي،  بيماري)  درصد٤/١٣( نفر ٢٠عفوني، 
)  درصد٣/١( نفر ٢هاي اعصاب،  بيماري)  درصد٥/٢٥(

 از .هاي رواني بود بيماري)  درصد٦( نفر ٩مسموميت و 
هاي  از فوريت)  درصد٤/١٥( نفر ٢٣بين مراجعين 

 در)  درصد٦/٨٤( نفر ١٢٦پزشكي ترخيص و مابقي 
 .  بستري شدندبخش 

هاي پزشكي  فوريتبخش ميزان بستري بيماران در    
 ٢٤از  كمتر)  درصد٣/٣٥( نفر ١٢ تعداد  :شرح زير بوده ب

 ٤/٢٩( نفر ١٠ك روز، ي)  درصد٥/٢٣( نفر ٨ساعت، 
 ٩/٥( نفر ٢ و  روز٣)  درصد٩/٥( نفر ٢ روز، ٢) درصد
توزيع . مرخص شدنداين بخش  روز از ٤پس از ) درصد

ساير هاي پزشكي به  فوريتبخش بيماراني كه از 
)  درصد٨/٨( نفر ١٠: عبارت بود از منتقل شدند ها بخش

 ٤٦يك روز، )  درصد٧/٤٠( نفر ٤٦ ساعت، ٢٤كمتر از 
 ٣ روز و ٣)  درصد١/٧( نفر ٨ روز، ٢)  درصد٧/٤٠(نفر 
  . روز٤پس از )  درصد٧/٢(نفر 

   کمترين زمان دريافت خدمات درماني در بخش 
اختلاف بين زمان درخواست و ها مربوط به  فوريت

 ١٥ ميانه و ١٨±١٣  با ميانگيندريافت نتيجه نوار قلبي
 درصد افراد مورد مطالعه ٥٠دهد   كه نشان ميبوددقيقه 
. ر بودند دقيقه براي دريافت نوار قلبي در انتظا١٥ حداکثر

ترين زمان دريافت خدمات درماني در اين بخش  بيش
 با انجام مشاورهتا اختلاف بين زمان درخواست مربوط به 

كه نشان بود  دقيقه ٢٣٧ وميانه ٢٦٥±١٧٧ ميانگين
 ساعت ٤ حداکثر درصد افراد مورد مطالعه ٥٠دهد  مي

 ).  ١جدول شماره (براي دريافت مشاوره در انتظار بودند
 ٧٩ نشان داد  بيماران ميزان رضايتمربوط بهيج تا   ن

 درصد ٣/٧٨هاي پزشكي،  درصد از سرعت ارائه مراقبت
 درصد از سرعت ٤/٨٧از حضور پزشك بر بالين بيمار، 
 درصد از طرز ٩/٧٨تشكيل پرونده هنگام مراجعه، 

 درصد از ميزان مهارت ٢/٧٧برخورد و رفتار پزشك، 
يراباليني، انجام خدمات پ درصد از زمان ٤/٧٩پرستاران، 

 درصد ٤/٤٦,  درصد از طرز برخورد كادر پرستاري٧/٦١
 درصد از ١/٧١ ,از دسترسي به دارو و تجهيزات پزشكي

 درصد از امكانات ٨/٧٦ ,طرز برخورد و توجه نگهبان
 درصد از هزينه دريافت شده جهت ارائه ٧/١١ ورفاهي 
 .رضايت متوسط داشتندخدمات 

 

 ان انتظار مراجعين تازممدت  -١جدول 
 خدمتدريافت 

 

حداكثرحداقلميانه ميانگيناختلاف بين زمان 
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 )دقيقه(
  و معاينهاولين 

 ١٣٦ ٠ ١٨ ٢٤±٦/١٨ ورود به ترياژ

اولين اقدام درماني و 
 ٨٣ ٥ ٢٧ ٣١±٤/١٨ ورود به ترياژ

 ارسال و دريافت 
 ٨٢٠ ٢٣٠٢٠ ٢٤٠±١٠٢ نتايج آزمايش

 ل و دريافتارسا
 ٥٤٠ ١٠ ٢٥ ٧٦±١٢٥  نتايج راديولوژي

 درخواست و دريافت
 نوار قلبي 

٦٥ ٢ ١٥ ١٨±١٣ 

درخواست و انجام 
 ٨٠٠ ٢٣٧٣٠ ٢٦٥±١٧٧ مشاوره

 

  :بحث و نتيجه گيري 
 از  كننده مراجعهدرصد از افراد     ٧٩   در اين مطالعه حدود     
شـك   از حضـور پز    ،هـاي پزشـكي    سرعت ارائـه مراقبـت    

خـورد و رفتـار پزشـك       طرز بر متخصص بر بالين بيمار و      
با توجه به پژوهش عظيميـان در       . داشتندمتوسط  رضايت  

ها  كه كمترين ميزان رضايت به بخش فوريت ١٣٧٩سال 
 )٤(.عدم حضور پزشك متخصص نشان داد     )  درصد ٢٣( را

سـازي   گر آن است كه اجراي طرح بهينـه        نتايج فوق بيان  
يمـاران از    ب  افـزايش ميـزان رضـايت      در   ها فوريتبخش  

 .ثر بوده استؤخدمات پزشكي م
پرستاري و  خدمات  درصد از ارائه     ٢/٧٧    در اين مطالعه  

 .درصد از طرز برخورد كادر پرستاري راضـي بودنـد          ٧/٦١
نتــايج پــژوهش عظيميــان در همــين مركــز و پــژوهش 

 درمـاني دانشـگاه     -منجمد و همكاران در مراكز آموزشـي      
تـرين رضـايت از نحـوه ارائـه           بيش ,كي تهران علوم پزش 

درصـد   ٤/٨٥درصـد و     ٩٥ به ترتيب    ي را خدمات پرستار 
تـرين   كول بيش  همچنين در گزارش مك   . دهد مي نشان
قات انجام شده پيرامون رضـايت بيمـار دربرگيرنـده          يتحق
هـاي پزشـكي و پرسـتاري        هاي مختلفي از مراقبـت     جنبه

ا نتـايج تحقيقـات مسـنر        ب مطالعه نتايج اين    )٧(.بوده است 
از مـورد بررسـي   يمـار  ب٠٠٠/١٤٠مطابقت داردكـه در آن     

هـاي پرسـتاري رضـايت داشـتند و نگرانـي            كليه مراقبت 
 )٨(.ران نداشتنداعمده اي در رابطه با تخصص فني پرست

رضـايت  پيرابـاليني   درصد از زمان انجام خدمات       ٤/٧٩   
درصـد   ٧/٩٧ تحقيق منجمد و همكـاران نيـز         در. داشتند

.  رضـايت داشـتند    پيرابـاليني افراد مورد مطالعه از خدمات      
فرانسيس معتقد است بيماران در هر صورت از پزشكان و          

 ييكارهـا آيا  دانند   نمي آنها   كنند ولي  پرستاران تشكر مي  
 و  يـا خيـر   انـد    بـوده كه بر روي آنها انجام شده ضـروري         

بـق اسـتانداردهاي    طهاي پرستاري انجـام شـده        مراقبت
 يـا   اسـت منابع بيمارستاني    يين شده بر اساس اهداف و     تع

يجـه راديولـوژي     ت از طرفي متوسط زمان دريافت ن      )٩(.خير
مـان دريافـت نتيجـه      ز دقيقه، متوسط    ٢٥ و ميانه آن     ٧٦

ــه آن ٢٤٠آزمايشــگاه  ــود٢٣٠ و ميان ــه .  دقيقــه ب لازم ب
ي يگو توضيح است كه علت بالابودن ميانگين زمان پاسخ       

اسكن  تي ژي وجود موارد خاصي از قبيل سي      براي راديولو 
 در بيمارستان موجود نيست     خدمات اين   .استآي   آر  و ام 
بــه مراكــز ديگــر اعــزام بــراي دريافــت آنهــا يمــاران و ب
 دقيقـه   ٢٥ با توجه به زمان انتظار كمتر از         البته .شوند مي

رسـد مـدت     به نظر مي    درصد افراد مورد مطالعه    ٥٠براي  
ــخ ــو پاس ــل قيگ ــت ي قاب ــول اس ــان  . ب ــي زم از  طرف
 ـ .بـود )  سـاعت  ٤( دقيقه   ٢٤٠ي آزمايشگاه   يگو پاسخ ا ب

كـه اقـدام درمـاني پزشـكان بـه نتـايج             توجه بـه ايـن    
رسـد لازم اسـت تـا        دارد بـه نظـر مـي      نياز  آزمايشگاه  

 ـ       ؤمس عمـل  ه  ولين بازنگري مناسبي در اين خصـوص ب
ضمن پيشنهاد مـي شـود بـه منظـور تعيـين            در  . ورندآ

بخـش   در   يرابـاليني  خـدمات پ    مناسـب    اياستاندارده
 در ايـن    .شـود  ديگـري انجـام      هـاي  همطالع ـ ها فوريت

درصد از  امكانات رفـاهي راضـي بودنـد           ٨/٧٦مطالعه  
)  درصـد  ١/٧٨(كه با نتايج انجام شده در پژوهش قبلي         

 )٣(.منطبق است
رضـايت  پـذيرش و تـرخيص      درصد از خـدمات      ٤/٧٨   

ــا نتــايج تحقيــق منج  )  درصــد ٢/٧٧( مــدداشــتند كــه ب
 )٤(.خواني دارد هم
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نوبـت  شود در    بر اساس نتايج اين پژوهش پيشنهاد مي         
کار گرفته شود و بـا      ه   شب نيز پزشک متخصص ب     كاري

ــين    ــانی و تعي ــز درم ــاير مراک ــرح در س ــن ط ــرای اي اج
تـر    هر چه بـيش    ي گامی جهت ارتقا   ،های زمانی  شاخص

 .  ها برداشته شود فوريتبخش ارائه خدمات در 
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