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 هاي اراك در سال هاي بیمارستان مقایسه میزان رضایتمندي مراجعین به اورژانس
  89 با سال 86-87هاي

  
 4 ، محمد رضا شفیعی3 ، مهدیه السادات غفاري2رضیه نوربخشمدکتر ، *1 اسماعیل مشیريدکتر 

  
  استادیار، متخصص  بیهوشی، گروه بیهوشی، دانشگاه علوم پزشکی اراك، اراك، ایران -1
 پزشک عمومی، بیمارستان طالقانی، دانشگاه علوم پزشکی اراك، اراك، ایران -2
 زشکی اراك، اراك، ایرانکارشناس ارشد آمار، دانشکده بهداشت، دانشگاه علوم پ -3
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   1/2/89 : تاریخ پذیرش25/12/88:                                                                                                                                  تاریخ دریافت

 

 چکیده
هاي تشخیصی، درمانی و بازتوانی به دلایل متعددي مهم از دیدگاه مدیریتی، رضایتمندي بیمار از مراقبت :زمینه و هدف

  .ه استهاي اراك طراحی شداین مطالعه با هدف بررسی میزان رضایتمندي مراجعین به اورژانس هاي بیمارستان. می باشد
نمونه گیري . ابزار مطالعه، پرسشنامه  است . است) تحلیلی-توصیفی(مقطعی ک مطالعه این مطالعه ی: ها مواد و روش

 يها آزمون و SPSSآماري از نرم افزار   جهت آنالیز اطلاعات.گرفتها صورت به روش تصادفی به تفکیک بیمارستان
  .استفاده گردیدمرتبط 

 3/73 که این رضایت در مرحله دوم به رضایت داشتند از بیماران درصد 9/72 در نگرش کلی در مرحله اول :یافته ها
 در مرحله دوم، وضعیت بهداشت اورژانس از  درصد4/87 در مرحله اول به 2/86رضایت از محیط فیزیکی از .  رسیددرصد

، نحوه برخورد نگهبان و کادر  درصد7/69 به 6/69، سرعت و دقت کادر درمانی در اورژانس از  درصد1/84 به  9/85
 9/70 به 1/60 امکانات رفاهی از ، درصد6/25 به  1/23، نحوه اطلاع رسانی در اورژانس از  درصد7/61 به 2/60انی از درم

 درصد 9/50 به 6/51 اورژانس از هاي هزینه، وضعیت ترخیص و  درصد9/67 به 4/66، وضعیت دسترسی به دارو از درصد
  . رسیده استرصد د1/88 به 6/86رعایت مسائل شرعی در اورژانس از و 
 مطلوبی قرار داشته و اکثر أرضایت بیماران از نحوه خدمت رسانی در اورژانس در مجموع در سطح نسبت :نتیجه گیري 

هزینه هاي پرداخت شده، وضعیت دارو، مشکلات فرآیندي، نحوه برخورد با : ها به موارد زیر مربوط می شود نارضایتی
  .  عدم اطلاع رسانیوهاي انتظار نبیمار و همراه، امکانات رفاهی، زما

 ، ارزیابی، بیمار، رضایتمندياورژانس: واژگان کلیدي
  
  
  
  
  
  
  
  
 ، گروه بیهوشی اراك، بیمارستان ولیعصر : نویسنده مسول*
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  مقدمه
توجه به موضوع سلامت به خوبی آشکار 

میت هاي گذشته پرداختن به کسالکند که اگرچه در  می
هاي کلان ریزي خدمات درمانی، در اولویت برنامهئهارا

هاي سلامت قرار داشته است، اما امروزه دغدغه سرویس
گزاران حیطه سلامت در سطح ارزیابی و  اصلی سیاست

ها و کیفیت دستیابی افراد جامعه به شناخت نیازمندي
مندي  در این راستا رضایت. )2، 1(باشدخدمات مطلوب می

ه کنندگان از خدمات سلامت، به عنوان شاخص تعیین استفاد
کننده کیفیت ارائه خدمات اهمیتی ویژه یافته و در اتخاذ 

ها مورد استفاده قرار گیري کلان و طراحی برنامهتصمیم
 در مورد ارزیابی بیمار تجمع آوري اطلاعا. )3(گرفته است

از کیفیت خدمات یا امکانات درمانی در دسترس وي، 
ند در راستاي اهداف مختلف به ویژه شناخت نقاط توا می

هاي درمانی و مناطق قابل ارتقاي ها و پروتکلضعف برنامه
  .)5، 4(سیستم ارائه خدمات سلامت مورد استفاده واقع گردد

مراکز اورژانس به عنوان بخشی از سیستم ارائه 
قش مهمی در نکننده خدمات سلامت در جامعه 

هاي درمانی ایفا ن سرویسمندي مصرف کنندگا رضایت
 چرا که اورژانس از یک سو اولین نهاد درمانی کنند می

دریافت خدمات براي بسیاري از بیماران محسوب گردیده و 
هاي از سوي دیگر به دلیل مراجعات زیاد جهت اجراي برنامه

. )6(کلان درمانی مورد توجه ویژه مدیران درمانی قرار دارد
 که تقریبا نیمی از بیماران از اند دادهبرخی مطالعات نشان 

طریق مراجعه به مراکز اورژانس در بیمارستان بستري 
بنابراین کیفیت خدمات ارائه شده در اورژانس . )7(شوند می

. اي برخوردار استمندي مراجعین از اهمیت ویژه و رضایت
این در حالی است که خصوصیات ویژه اورژانس نظیر تنوع 

جم کاري زیاد، انتظار مراجعین در و تعدد مراجعات و ح
تر خدمات، گوناگونی  رابطه با دریافت هر چه سریع

مشکلات بیماران و پیچیدگی خدمات اورژانس همگی 
مندي بیماران را در این مراکز تحت تاثیر  تواند رضایت می

  .)9، 8(قرار دهد
نتایج برخی مطالعات نشان داده است که رضایت 

خدمات در مراجعه به مراکز اورژانس بیماران از نحوه ارائه 
اي در پیش بینی وقوع رفتارهاي مرتبط با قش تعیین کنندهن

. )10(سلامت در جمعیت تحت پوشش خواهد داشت
مندي، از نقطه نظر درمانی یکی از عوامل  شاخص رضایت

هاي دارویی و  ثر بر میزان تبعیت بیماران از رژیمؤمهم م
گاه مدیریتی نقش تعیین درمانی تجویزي بوده و از دید

اي بر رضایت شغلی پرسنل مراکز اورژانس و کاهش کننده
میزان شکایات و دعاوي قضایی علیه آنان داشته و مراجعات 

را یا حتی توصیه به سایر افراد جهت مراجعه به ر بعدي بیما
بدین ترتیب، ارتقاي . )11-13(نماید آن مرکز را پیش بینی می

ثیر قابل توجهی بر أاورژانس تمندي در مراکز  ضایتر
دیدگاه مراجعین نسبت به کل سرویس خدمات درمانی 
داشته و از این رو باید در کنار درمان سریع و کارآمد 

 بیماران به عنوان یکی از اهداف کلیدي مراکز ارائه
یکی از . )13، 12(خدمات اورژانس مدنظر قرار گیرد

هاي اخیر ه در سالکمندي  ضایتر با بطموضوعات مرت
توجه خاص محققین را به خود معطوف داشته است، 

پیش از . مندي است ثر بر میزان رضایتؤعوامل مرتبط و م
فردي بیماران بر  این مطالعات متعددي، اثرات ویژگی

مندي از خدمات درمانی ارائه شده را  میزان رضایت
هاي متفاوتی در اند، اما با این وجود یافتهبررسی نموده

مندي گزارش  ثر بر رضایتؤاي م عوامل زمینهمورد
هاي برخی در این راستا، در حالی که یافته. گردیده است

ین عهاي دموگرافیک مراجثیر ویژگیأمطالعات بیانگر ت
مندي  نظیر سن، جنس و سطح تحصیلات بر میزان رضایت

حتی  )14، 6، 2(اند، برخی دیگر آنرا رد کردهباشد می
ام شده در این زمینه نیز تنها به بیان مطالعات مروري انج

گیر میان نتایج مختلف بسنده  وجود تفاوت چشم
اگر چه پیش از این برخی مطالعات در داخل . )12(اند نموده

مندي بیماران از نحوه ارائه  ایتضکشور به بررسی سطح ر
اند، اما اغلب  خدمات درمانی در مراکز اورژانس پرداخته

 بدین .)15-20(اند توصیفی داشتهن مطالعات ساختاري یا
با هدف ترتیب در راستاي مطالعات پیشین، مطالعه حاضر 

مندي مراجعین از نحوه ارائه خدمات در  بررسی رضایت
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اي مرتبط هاي بیمارستان شهر اراك و عوامل زمینهاورژانس
  .با آن انجام شد

  
  هامواد و روش

یک انجام شده است  در دو مرحله  کهاین مطالعه
 ماهه 6مطالعه در یک دوره . تحلیلی است - مطالعه توصیفی

هاي شهر اراك انجام اورژانس 1386-87 هايدر سال
 انجام شده 1389و سپس ارزیابی مجدد که در سال پذیرفت 

  . بیمار تصادفی از هر بیمارستان اجراشد30است با انتخاب 
هاي شهر اراك مورد  در این مطالعه کلیه اورژانس

گیري تصادفی بود و   قرار گرفتند که روش نمونهارزیابی
 معیار ورود به مطالعه مراجعه به مراکز اورژانس به دلیل دارا

 ساعت بوده 6بودن مشکل اورژانسی با طول اقامت بیشتر از 
  .است

پس از اتمام مدت بستري در مراکز اورژانس، 
هاي لازم براي برخورد با  توسط همکاران طرح که آموزش

نامه جهت جلوگیري از  ن و نحوه طرح سوالات پرسشبیمارا
ایجاد سوگیري در پاسخ به سوالات را پیش از شروع طرح 

مصاحبه . موده بودند، مورد مصاحبه قرار گرفتندندریافت 
کنندگان پس از معرفی خود و توضیح اهداف مطالعه، ضمن 
جلب رضایت بیماران، چک لیستی بدون نام، حاوي 

جنسیت، وضعیت تاهل، سطح   شامل سن،اياطلاعات زمینه
 سابقه بستري قبلی در مرکز اورژانس  وتحصیلات، نوع بیمه

نامه تعیین   پرسشچنین هم. مورد مطالعه از بیماران پر نمودند
مندي از ارائه خدمات اورژانس براي تمامی  سطح رضایت

  .بیماران تکمیل گردید
 رضایت نامه کتبی مبنی بر بیماردر ضمن از 

شماره مجوز کد اخلاقی از . کت در مطالعه گرفته شدشر
باشد و از  می89-93-6کمیته اخلاق پزشکی این مطالعه، 

  . بوده است مصوب سیستم بهداشتیهايطرح
 SPSS  در نرم افزارآوري شده ي جمعهاداده

 تی، و آزمون توکیوارد گردید و با کمک آزمون آماري 

  .مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت
  

  تایجن
مندي   مشخص گردید که رضایتاین مطالعهدر 

بیماران مراجعه کننده به مراکز اورژانس اراك در مجموع 
باشد که در بررسی مجدد انجام شده به عدد  می درصد 9/72
بیشترین رضایت در مرحله اول مربوط به .رسیده است 3/73

 )درصد 6/86( رعایت مسائل شرعی در اورژانس بوده است
 رضایت مربوط به نحوه اطلاع رسانی در اورژانس و کمترین
 ،که در مقایسه با مطالعه مجدد) درصد 1/23(بوده است

درصد و  1/88درصد رضایت از رعایت مسائل شرعی به 
  .درصد رسیده است 6/25رضایت از نحوه اطلاع رسانی به 

 بیشترین مشکل در نتایج این مطالعه نشان داد که
به زمان اولین ویزیت متخصص هاي انتظار مربوط زمان

داراي )  دقیقه15حداکثر (باشد که با استاندارد مربوطه می
  این مشکل در89مطالعه سال  در .باشدفاصله زیادي می

دانشجویان  توجه به حضور مراکز آموزشی درمانی با
دستیاري مرتفع گردیده و اولین ویزیت متخصص در همان 

  .گیردزمان استاندارد انجام می
 آگاهی سنجی از حقوق بیمار و نقش ر موردد

 اظهار بی اطلاعی نمودندکه در  درصد80  نیزهدایت ستاد
گیري پیدا   نیز آگاهی مردم تفاوت چشم مجدداین مطالعه
  .نکرده بود

ها نیز از نظر آمادگی و سرعت وضعیت آمبولانس
هاي حضور جهت اعزام بیماران بررسی شد که در آمبولانس

 ین نارضایتی مربوط به کمبود تجهیزات،خصوصی بیشتر
داروهاي مورد نیاز و امکانات رفاهی بود و در 

 بیشترین نارضایتی مربوط به 115هاي اورژانس  آمبولانس
  .عدم استفاده از تجهیزات آمبولانس بر بالین بیمار می باشد

ها  از وضعیت اورژانسمثل گذشتهبیماران 
مبولانس را ارتقاء ناراضی بودند و تنها ظاهر مناسب آ

بیشترین نارضایتی مربوط  کردند و قلمداد می115اورژانس 
به عدم استفاده از تجهیزات آمبولانس و برخورد نامناسب 

   .پرسنل اورژانس با همراهان بیمار بوده است
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بررسی ارتباط بین برخی ازمتغیرهاي تحت مطالعه با . 1جدول 
  نمره رضایت مندي افراد

 Pمقدار  ضایت مندينمره ر  متغیر
  مرد  جنسیت

  زن
7/15±5/65  
4/16±3/61  

05/0>p 

وضعیت 
  تأهل

  مجرد
  متأهل

4/15±8/109  
4/14±9/112  

01/0  

  شاغل  شغل
  خانه دار
  بیکار

8/16±3/69  
8/15±6/58  
5/15±2/67  

02/0 

  
 نشان داده شده است 1ور که در جدول ط همان
شان نداد داري با جنسیت نمندي ارتباط معنی میانگین رضایت

داري با سطح ارتباط معنی اما وضعیت تأهل و شغل افراد
 بین سطح درآمد چنین هم. مندي داشت رضایت
داري وجود داشت به نحوي مندي افراد ارتباط معنی بارضات

 که میانگین نمره رضایت در افراد بدون درآمد
داري بیشتر از افراد با درآمد به طورمعنی) 1/15±5/68(

  ).p=008/0(بود) 09/61±9/15(متوسط
هاي میانگین نمره رضایت بیماران در پوشش

این ) .p= 001/0(دار نشان داداي تفاوت معنیمختلف بیمه
 هاي بیمه، گروه بیمه آزادتفاوت میانگین در گروه

و ) 99/58±69/14(با تأمین اجتماعی) 22/16±20/71(
  .مشاهده گردید) p=036/0) (84/59±31/17(نیروهاي مسلح
 رابطه تحصیلات با میانگین نمره رضایت چنین هم

  .داري نشان ندادهاي مختلف تحصیلی تفاوت معنیدر گروه
  

  بحث
مندي بیماران  تحقیق حاضر جهت ارزیابی رضایت

هاي شهر اراك مراجعه کننده به بخش اورژانس بیمارستان
نتایج حاصل .  انجام پذیرفت1389 و87-1386هاي  در سال

 73دهد که در هر دو مرحله حدود عه نشان میاز این مطال
 از مراجعه کنندگان به بخش اورژانس و به طور کلی درصد

از خدمات ارائه شده از این مرکز راضی بودند،که این 
مندي از برخی مطالعات مشابه از جمله مطالعه  درصد رضایت

 2/98، قزوین با رضایت کلی %1/78اردبیل با رضایت کلی 
 و ،5/86 پزشکی ایران با رضایت کلی اه علوم، دانشگدرصد

 چهار بیمارستان  و درصد1/73 مرکز اورژانس کانادا 13
، 21، 18، 17( تقربیاً همتراز بوده است درصد6/67انگلستان 

اي که در دانشگاه علوم پزشکی اما نسبت به مطالعه. )22
 افراد از خدمات ارائه شده  درصد1/47 همدان انجام شده و

ش اورژانس راضی بودند در وضعیت بهتري قرار در بخ
  .)23(داشتیم

اي که در آمریکا انجام گرفته است در مطالعه
مشخص شد که نحوه ویزیت، کاهش مدت انتظار و کیفیت 

مندي  هاي درمانی بیشترین تأثیر را بر روي رضایتمراقبت
  .)24(بیماران داشته است

ي در خصوص زمان انتظار طولانی بیماران برا
دریافت خدمات درمانی تحت عنوان بیمارستان به منزله بدن 
انسان و بخش اورژانس قلب و بیماران مراجعه کننده گردش 

 Emergency Department The)خون این بدن

Cardiac Analogy Model) تصور شده است که بیماران 
هاي بیمارستان برسند، باید توسط اورژانس به بقیه قسمت

 فرایند باعث طولانی شدن زمان انتظار و در اختلال در این
  .گرددنتیجه نارضایتی بیماران می

هاي دموگرافیک بیماران بر میزان تأثیر ویژگی
رضایت مندي آنان از خدمات اورژانس پیش از این در 
مطالعات متعددي مورد آزمون قرار گرفته است، اما 

شته ها نتایج متفاوتی در این زمینه به دنبال دا بررسی
برخی مطالعات تأثیر جنسیت، سن و سطح . )12(است

مندي آنان گزارش  تحصیلات بیماران را بر میزان رضایت
اند و بالعکس برخی دیگر از مطالعات جنسیت، سن و  نموده

مندي گزارش شده  سطح تحصیلات را بر میزان رضایت
در بررسی . )25، 15، 14، 6(اند توسط بیماران بی اثر دانسته

هاي مطالعه تر نتایج در مطالعات داخل کشور، یافته دقیق
امیدواري و همکاران با عنوان میزان رضایت بیماران از 

هاي دانشگاه علوم پزشکی تهران نشان داد که  اورژانس
تر در مقایسه تر و داراي تحصیلات پایین مردان، بیماران مسن

با سایرین از نحوه ارائه خدمات اورژانس رضایت بیشتري 
مندي تأثیري  داشتند و وضعیت تاهل بر میزان رضایت

این در حالی است که مطالعه سرچمی و شیخی . )26(نداشت 
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باعنوان رضایت بیماران از کیفیت خدمات ارائه شده در 
بخش اورژانس مراکز آموزشی درمانی قزوین، در میان 

تر، افراد سابقه مراجعه قبلی و مراجعین زنان، بیماران جوان
ران تحت پوشش بیمه نسبت به سایرین از رضایت بیما

توجه به این نتایج تفاوت  .)20(بیشتري برخوردار بودند
هاي مطالعات مختلف را به روشنی بیان گیر یافته چشم

  . نماید می
هاي شهر در مطالعه دیگري که در بیمارستان

کرمان انجام شده کمترین میزان رضایت از نحوه ارائه 
 دسترس بودن پزشک بوده است در خدمات تخصصی در

صورتی که در هر دو مرحله این تحقیق کمترین میزان 
رضایت مربوط به نحوه اطلاع رسانی در اورژانس بوده 

  .)27(است
چنانچه ذکر شد در مطالعات مشابه در ایران و 

ها کشورهاي پیشرفته، بیشترین نارضایتی در خصوص هزینه
به نظر .یز بوده است و شرایط رفاهی بخشهاي اورژانس ن

رسد تا رفع این مشکل قدیمی و آشنا انتظار ارزیابی  می
براي بالا بردن سطح رضایت . باشدتر خدمات بعید میدقیق

کارهایی در مندي بیماران در کشور بایستی در جستجوي راه
هاي دریافتی از بیماران و سطح کلان براي کاهش هزینه

  .ها بودژانس بهبود شرایط رفاهی اورچنین هم
با توجه به اهمیت فوق العاده رضایت بیماران، با 

هاي مدون ارتقاء کیفیت ارائه خدمات در گیري برنامهبه کار
این مراکز باید به افزایش کیفیت خدمات و در نتیجه ارتقاء 

  .مندي بیماران پرداخت  سطح رضایت
  

  تشکر و قدردانی
  با همکاري و267این پژوهش به شماره طرح 

مساعدت مالی معاونت پژوهشی دانشگاه علوم پزشکی 
اراك انجام شده است که بدین وسیله نویسندگان این مقاله 
مراتب قدردانی و تشکر خود را از این معاونت اعلام 
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