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      نشريه دانشكده پرستاري و مامايي شهيد بهشتي   انزدهم    ش    سال          ٥٢     شماره         ١٣٨٥ بهار          »    ٤٢«

بررسي ميزان رضايت بيماران مراجعه كننده به اورژانس هاي يكي 
  از بيمارستانهاي آموزشي شهر مشهد

  ١زليخا سعادتي
  چكيده

ترديـدي نيـست كـه      . كنـد   رضايت بيمار در فرايند مراقبت بهداشتي درماني نقش مهمي را ايفا مي            :مقدمه

ارزيابي رضـايت   . درمان يا كيفيت درمان است     كنانارميزان رضايت بيمار منعكس كنندة قابليت و توانايي پزشك و ك          

انجامـد كـه      بيمار به دريافت موارد نارسا و يافتن تدابير لازم و انجام اقدامات ضروري براي حل مشكلات موجود مي                 

  .سازد پذير مي ارتقاء سطح مراقبت را بطور دائم امكان

بـستري در بخـش هـاي اورژانـس يكـي از            با هدف ارزيابي ميزان رضايتمندي بيمـاران        اين مطالعه   : هدف

  . انجام شده است1383 - 84بيمارستانهاي آموزشي شهر مشهد در سال 

نمونه از بين بيماران مراجعه كننده به        732تعداد  اين  اين پژوهش يك مطالعه توصيفي است        :مواد و روشها  

 سهمية هر بخش بر اسـاس تعـداد         .شدندبصورت تصادفي انتخاب    ) قلب، داخلي، جراحي، اعصاب   (بخشهاي اورژانس   

پرسـشنامه   .مـصاحبه بـود   فرم  سواد    ابزار پژوهش براي افراد باسواد پرسشنامه و براي افراد بي          .بيماران ترخيصي بود  

 جهـت   . بود براي سنجش ميزان رضايتمندي   لات  وا مشخصات بيمار و بخش دوم س      شاملبخش اول   : شامل دو بخش  

 براي تعيين پايائي پرسشنامه كه براساس مقياس سنجش ليكرت تنظيم شـده              از روش سنجش محتوي و     رابتعيين اعت 

  . تكميل پرسشنامه در هنگام ترخيص بيمار انجام مي شد.كرونباخ استفاده شد بود، از محاسبة ضريب آلفاي

در بخش آمار استنباطي،    . هاي ميانگين، فراواني مطلق و نسبي استفاده شد         در قسمت آمار توصيفي از شاخص     

. هت بررسي رابطة بين متغيرها مثل سن و ميزان رضايت بيماران از آزمون ضريب همبستگي اسپيرمن استفاده شـد       ج

  .ويتني استفاده شد  هايي مثل جنس و محل سكونت از لحاظ ميزان رضايت از آزمون منه براي مقايسة زير گرو

مربـوط بـه خـدمات      )  درصد 2/84(شترين درصد رضايت    ي نشان داد كه ب    پژوهشنتايج حاصل از     :ها  يافته

 درصـد و    8/68پرستاري و بيشتر مربوط به مهارتهاي درماني پرستاران بود و براي خدمات پزشكي ميـزان رضـايت                  

 درصد از واحد هـاي پـژوهش، از وسـايل و            6/66.  درصد بود  1/34ميزان رضايت از محيط فيزيكي و ساختار بخش         

صـد واحـدها از   ر د55حدها از وضعيت لباس و ملافه رضايت داشـته و         درصد از وا   8/77. تجهيزات رضايت داشتند  

نتايج بدسـت آمـده از ايـن         . درصد نمونه ها از نگهباني رضايت داشتند       4/46ميزان هزينه ها رضايت داشتند و فقط        
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  »٤٣             «١٣٨٥ بهار               ٥٢       شماره   انزدهم    شنشريه دانشكده پرستاري و مامايي شهيد بهشتي         سال 

 كنـان بيشترين ميـزان رضـايت از كار      .  درصد بود  7/61مطالعه نشان مي دهد كه ميزان رضايت بيماران در مجموع           

  .پرستاري و كمترين ميزان رضايت از نگهباني و محيط فيزيكي بخش بوده است

بنظر مي رسد كه ميـزان  ايران،  با توجه به نتايج مطالعه و ساير مطالعات انجام شده در             :گيري  بحث و نتيجه  

تانداردهاي  توجه و برنامه ريزي جدي در زمينه ايجـاد و رعايـت اس ـ             .استرضايت بيماران از سطح قابل قبول كمتر        

  .يند در بخش هاي اورژانس ضروري بنظر مي رسدآساختار فرايند و بر

  رضايت بيماران، بخش اورژانس: كليد واژه ها

  7/12/84: تاييد مقاله    1/5/84: دريافت مقاله  
  

  مقدمه
 درصد از مـراجعين بـه بيمارسـتانها را          78بيش از   

نـس  بيماران اورژانسي مراجعه كننـده بـه بخـش هـاي اورژا          

تـي ثانيـه هـا      حكه در اين مراجعـه دقـايق         تشكيل مي دهند  

داراي اهميت است و لـذا بايـد در جهـت افـزايش كيفيـت               

كنتـرل كيفيـت    ). 1379 گيوي(خدمات درماني گام برداشت     

خدمات ارائه شـده در سيـستم بهداشـي درمـاني مـسئوليت             

نقش كيفيت در موفقيـت و شكـست        . ازمان است سكاركنان  

دي است كه گفته مي شـود تنهـا سـازمانها و            سازمانها به ح  

را تـأمين   حرفه هايي كه محور اصلي فعاليت مؤسـسة خـود        

خواستهاي مشتريان و ارضاي نيازهاي آنان با حداقل قيمـت          

قادر خواهند بود بـه حيـات        و حداكثر كيفيت قرار داده اند،     

  ).1381 اردكاني( خود ادامه دهند

صين مفهــوم كيفيــت ريــشه در مطالعــات متخص ــ

 .دارد ٣و دمينـگ   ، ژوران ٢ كروزبـي  ،١منظيـر فيگنبـا    صنعتي،

 اهميت كيفيت در    1950و 1940براي اولين بار در دهه هاي       

                                                 
١ - Fiegenbaum 
٢ - Crosby 
٣ - Zhoran & Deming 

فيگنبـام   1951در سـال    . صنعت مـورد توجـه قـرار گرفـت        

توانايي يك محصول در به انجـام رسـاندن تمـام            كيفيت را، 

اهداف مورد انتظار با صرف كمترين هزينـه ممكـن تعريـف        

كروزبي اهميت رابطه كيفيت و هزينـه را مـورد تأكيـد             .دكر

تعريف كيفيت را گسترده تر سـاخت و تناسـب           قرار داد اما،  

ژوران  .يك كالا با نيازهـا را نيـز جزئـي از كيفيـت دانـست              

برنامـه ريـزي    :رويكردي سه گانه به كيفيت داشت كه شامل      

 و  جعفـري (اسـت   كنترل كيفيـت و ارتقـاء كيفيـت          كيفيت،

  ).1379 رانهمكا

ــه   ــر دهـ ــه  1960از اواخـ ــل دهـ  1970 و اوايـ

 موسـسات آمريكـائي   .رضايتمندي مورد توجه قـرار گرفـت      

  كـــه تئوريهـــاي ژوران و دمينـــگ را در تـــصميم گرفتنـــد

نكته كليـدي ايـن تئوريهـا كـه      .  كنند اجراسازمان هاي خود    

  عامل موفقيت صنايع ژاپن بعد از جنـگ جهـاني محـسوب           

زماني كه ارائه دهنده يك محصول      مي شود آنست كه هر سا     

بايست بطور دائـم نظـرات              مي يا يك خدمت به مردم است،     

مشتريان خود را به صورت بازخورد داشته باشد تـا نقـايص            
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آنها مشخص شده و برنامه ريزي هاي لازم براي اصلاحات،          

  .براساس اين نظريات تدوين گردد

مفهوم مصرف كننده محوري بتدريج وارد سيـستم        

براساس ايـن مفهـوم،     . مريكا گرديد آرائه خدمات بهداشتي    ا

رضايتمندي بعنوان وسيله اي جهت افزايش تعهـد بيمـار در           

احراي دستورات پزشكي مطرح نمـي باشـد، بلكـه بخـودي       

خود بعنوان يكي از نتايجي محسوب مي گـردد كـه تـلاش             

 .سيستم در جهت رسيدن به آنها مي باشد

ايتمندي بيمار و سـه  ان توانستند بين رض پژوهشگر

  .زير ارتباط مستقيمي پيدا كنندعامل 

  .تعهد بيمار در مصرف داروهاي تجويز شده - 1

 .ادامه مراجعه بيمار در زمان هاي منظور شده - 2

 .توافق بيمار براي انجام اعمال درماني لازم - 3

قابليت و به ترديدي نيست كه ميزان رضايت بيمار 

بـستگي   كيفيت درمان    و نيز ان درمان   كنتوانائي پزشك و كار   

 مهمتر از همه آنكه وقتي بيماران ناراضي باشند مراقبت          .دارد

بهداشتي و درماني در واقع به مقاصد يا اهـداف دراز مـدت             

  ).1379 صدقياني(خود دست نيافته است 

هرچقــدر ميــزان رضــايت بــالاتر باشــد، بهبــودي 

 . گيـرد  جسمي و رواني بيمار بهتـر و سـريعتر صـورت مـي            

مسلم است اين موارد از طريق بيمار به خانواده و آشنايان او            

منتقل شده و در نتيجه باعث بدبيني جامعه نسبت به مراقبت           

كه فـرد    اين نارضايتي باعث مي شود    . ارائه شده خواهد شد   

 ـ          خير در  أبطور دائم تحريك پذير و مضطرب شود و باعث ت

افـزايش هزينـه    بهبودي ، بـستري طـولاني در بيمارسـتان و           

پژوهـشها  نتايج   .درمان و اشغال تختهاي بيمارستان مي شود      

نشان داده است كه عواملي مثل اطلاع دهي به بيمار، مهارت           

و دانش كاركنان، زمان انتظار بيمار و برقراري ارتباط مناسب          

 ١مـك (از عوامل موثر بـر رضـايتمندي بيمـاران مـي باشـد              

1999(.  

دريافت موارد نارسا بـه     ارزيابي رضايت بيماران و     

يــافتن تــدابير لازم و انجــام اقــدامات ضــروري بــراي حــل 

مشكلات موجود مي انجامد كه ارتقاء سطح مراقبت را بطور          

بر اين اساس پژوهـشگر تـصميم       . دائم امكان پذير مي سازد    

گرفت تا ميزان رضايت بيماران مراجعه كننده به اورژانسهاي         

هر مشهد را از ارائة خدمات   يكي از بيمارستانهاي آموزشي ش    

  .براساس مهمترين استانداردهاي آن تعيين كند

  

  مروري بر مطالعات
رضايتمندي يك واكنش شناختي و عـاطفي اسـت        

  .كه طي آن فرد ارضاء نيازهايش را اعلام ميدارد

در يك مطالعه توصـيفي كـه       ) 1999 (٢مووينسكي

به صورت نظر خـواهي تلفنـي از مراقبـت هـاي پرسـتاري              

 سـال يكـي از بيمارسـتانهاي        65 تـا    18 بيمـار    456ريافتي  د

ــا انجــام داد، ــزان رضــايت بيمــاران از خــدمات   ويرجيني مي

همچنـين عوامـل     ذكر نموده و      درصد 9/87  را دريافت شده 

هل، سـن   أجنس، محل زندگي، سطح تحصيلات، وضعيت ت      

ثر بـر رضـايت بيمـاران       ؤو وضعيت درآمدي را از عوامل م ـ      

  .عنوان مي كند

نيـز در يـك مطالعـه       ) 2003( ٣ و همكاران  يبوكلن

توصيفي كه در ايالت كنتاكي آمريكا بر روي سطح رضـايت           

                                                 
١ - Mack 
٢ - Mowinskey 
٣ - Nokelby et al 
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ميـزان رضـايت     . بيمار از توجهات پرستاري انجام داد      1056

 و عوامل جنس، برداشـت       درصد 84از خدمات پرستاري را     

شخصي بيمار از مراقبت، سطح تحصيلات و محـل زنـدگي           

ثر بـر   ؤروستايي بودن را از عوامـل م ـ      خود از نظر شهري يا      

  . رضايت بيماران از مراقبت هاي پرستاري مي داند

 نيز مطالعات زيادي در ايـن زمينـه انجـام      ايراندر  

  .شده است كه بعضاً نتايج كاملا متفاوت دارند

 يـك مطالعـة     )1382(و همكاران     شهري  افروز  گل

بـه  ميزان رضـايت بيمـاران مراجعـه كننـده          مقطعي با هدف    

 914در ايـن مطالعـه      . ند انجام داد  بيمارستانهاي شهر سبزوار  

نفر از بيماران بخشهاي مختلف بيمارستانهاي شـهر سـبزوار          

در مورد رضايت از نحوة ارائة خدمات مـورد پرسـش قـرار             

نتايج بدست آمده از اين پـژوهش نـشان داد كـه در             . گرفتند

راكـز   درصد بيماران از خدماتي كـه در ايـن م          4/92مجموع  

شد راضي بودند، اين در حالي است كـه مـسعود و              ارائه مي 

ميزان رضايت از خدمات دريافت شده در        )1382(همكاران  

 27 راضـي و     درصـد  69تي كاشـان را     بيمارستان شهيد بهـش   

براساس . كند   ناراضي ذكر مي    درصد 4 راضي و    اً نسبت درصد

رسد رضايت بيمـاران تحـت        مطالعات انجام شده به نظر مي     

تأثير نوع بيمارستان، نوع بخش، طرز تفكر، فرهنگ و زمينـة           

  .باشد اجتماعي و شخصيتي آنان مي

  

  مواد و روشها
 مقطعي اسـت    –اين پژوهش يك مطالعه توصيفي      

كه با هدف تعيـين ميـزان رضـايتمندي بيمـاران بـستري در              

بخش هاي اورژانس يكـي از بيمارسـتانهاي آموزشـي شـهر            

كليه بيماران مراجعـه     . شده است   انجام 1384مشهد در سال    

كننده به اورژانـسهاي بيمارسـتانهاي آموزشـي شـهر مـشهد            

  .دهند جامعة پژوهش را تشكيل مي

محيط پـژوهش شـامل كليـة بخـشهاي اورژانـس           

شامل اورژانس قلب، اعصاب، داخلي و       )عج(بيمارستان قائم 

 نفـر از مـراجعين بـه        732در اين مطالعه تعداد      .جراحي بود 

ي اورژانــس بــا اســتفاده از روش نمونــه گيــري بخــش هــا

 در مـورد رضـايت از نحـوه ارائـه خـدمات مـورد               تصادفي

 در  - 1: هـا شـامل     مشخـصات نمونـه   . پرسش قرار گرفتنـد   

 ساعت بستري 24حداقل  - 2. بخش اورژانس بستري باشند

  .يا تحت نظر باشند

براي سنجش ميزان رضايتمندي از يك پرسـشنامه        

بخـش  (و بسته در دو بخش استفاده شد،         سوالات باز    شامل

سـن، جـنس، سـطح      (اول مربوط به اطلاعـات دموگرافيـك      

ــستري   ــكونت،بخش ب ــصيلات،محل س ــش دوم ) تح و بخ

سؤالات در ارتباط با ميزان رضايت از خدمات ارائه شده در           

ــانكار پزشــك،(رده هــاي مختلــف پزشــكي   پرســتاري،كن

 يزيكـي، رضايت از محـيط ف    ( و جنبه هاي مختلف   ) نگهباني

  . بود )هزينه لباس، تجهيزات، غذا،

توسط خود بيمـار و در      در افراد باسواد    پرسشنامه  

در موارديكه  .  شد تكميلمصاحبه  توسط  مورد افراد بي سواد     

خـود بيمــاران بــه علــت حــال عمــومي نامناســب قــادر بــه  

  .پاسخگوئي نبوده اند از همراهان بيمار سوال شد

 ـجهت تعيـين اعت     محتـوي و   از روش سـنجش    راب

 5براي تعيين پايائي پرسشنامه كه بر اساس مقياس سـنجش           

گزينه اي ليكرت تنظيم شده و از صفر تـا چهـار امتيـاز داده          

كـه  . كرونباخ اسـتفاده شـد      شده بود از محاسبة ضريب آلفاي     
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در هنگــام  پرســشنامه تكميــل .بدســت آمــد 78/0ضــريب 

  .شد ترخيص بيمار انجام

از آمـار توصـيفي از      جهت تجزيه و تحليل نتـايج       

در . هاي ميانگين، فراواني مطلق و نسبي استفاده شد         شاخص

بخش آمار استنباطي، جهت بررسي رابطة بين متغيرهـا مثـل           

سن و ميزان رضايت بيماران از آزمـون ضـريب همبـستگي            

هايي مثل جـنس      براي مقايسة زير گرو   . اسپيرمن استفاده شد  

ويتنـي     آزمون من  و محل سكونت از لحاظ ميزان رضايت از       

  .استفاده شد 

  

  يافته ها
 نـشان داد كـه بيـشترين        پـژوهش نتايج حاصل از    

  سـن بـين   )  درصـد  6/39(درصد واحدهاي مـورد پـژوهش       

همچنين بيشترين درصـد واحـدهاي      .  سال داشتند  45 - 59

را افـراد مـذكر و      )  درصد 4/55(مورد پژوهش از نظر جنس      

هـل  أمت) رصـد  د 2/52(ازنظر وضعيت تاهل بيشترين درصـد     

 در   درصد 6/58از نظر محل سكونت بيشترين درصد       . بودند

شهر سكونت داشتند و از نظـر ميـزان تحـصيلات بيـشترين             

 34/42( درصد بيسواد بودند و بيشترين مراجعه        8/32درصد  

  .مربوط به بخش اورژانس قلب بود) درصد

مورد بررسـي قـرار     بيمار   نفر   372 پژوهشدر اين   

د شركت كننده در بخش هاي اورژانس در        گرفتند نسبت افرا  

  .  نشان داده شده است1جدول شماره 

 2/84(شترين درصد رضـايت     ينتايج نشان داد كه ب    

مربـوط بـه خـدمات پرسـتاري و بيـشترين درصـد             ) درصد

 بـراي خـدمات     .مربوط به مهارتهاي درماني پرسـتاران بـود       

 ميزان رضايت از محيط     ، درصد 8/68پزشكي ميزان رضايت    

 درصــد از 6/66 درصــد و 1/34زيكــي و ســاختار بخــش في

 درصـد   8/77 .از وسايل و تجهيزات رضايت داشتند     بيماران  

 55 از وضعيت لبـاس و ملافـه رضـايت داشـته و         بيماراناز  

 درصد  4/46صد از ميزان هزينه ها رضايت داشتند و فقط          رد

  . از نگهباني رضايت داشتند بيماران

ن بـين متغيرهـاي     آزمون ضريب همبستگي اسپيرم     

 كاركنـان  پرستاري بـا سـن، رضـايت از          كاركنانرضايت از   

آزمون . پرستاري با تحصيلات همبستگي معني دار نشان داد       

من ويتني نيز نشان داد كه رضايت زنان از خدمات پرستاري           

در حاليكـه   . و وسايل وتجهيزات نسبت به مردان بيشتر بـود        

  .ان بودزنر از رضايت مردان از محيط فيزيكي بخش بيشت

  

هاي مورد پژوهش  توزيع فراواني نمونه: )1(دول شمارة ج

  بر حسب بخش

  فراواني

  بخش
  درصد  تعداد

  8/41  306  اورژانس قلب

  4/15  110  اورژانس جراحي

  48/15  116  اورژانس داخلي

  32/27  200  اورژانس اعصاب

  100  732  جمع
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  ايت نمونه هاي مورد پژوهش از قسمت هاي مختلفتوزيع فراواني ميزان رض:)2(جدول شماره 
  گويــه  نظري ندارم  كاملاً راضي  راضي  ناراضي  كاملاً راضي

  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد
رضايت از پرسنل 

  2/9  67  8/32  240  64/15  375  3/4  30  0  0  پرستاري

  5/6  148  5/15  114  27/53  390  30/16  120  19/5  .60  رضايت از پرشكان
رضايت از محيط 
  6/18  136  0  0  34  250  3/47  341  0  0  فيزيكي بخش

رضايت از غذا 
  4/22  164  2/1  8  6/65  480  11  80  0  0  وسايل و تجهيزات

رضايت از غذاي 
  3/3  22  1/9  70  2/61  450  8/21  160  5  30  بيمارستان

رضايت از وضعيت 
  7  51  3/12  90  6/65  480  2/8  60  0  0  لباس و ملافه

  5  30  5  36  50  366  7/1  180  4/15  120  رضايت از هزينه ها
  4/8  62  0  0  4/46  340  28  204  3/17  126  رضايت از نگهباني

  
   و نتيجه گيريبحث

نتايج بدست آمده از اين مطالعه نشان مي دهد كه          
بيشترين .  درصد بود  7/61ميزان رضايت بيماران در مجموع      

 پرستاري و كمترين ميزان رضـايت  نانكميزان رضايت از كار  
  .از نگهباني و محيط فيزيكي بخش بوده است

ثر بـر رضـايتمندي بيمـاران،       ؤدر بررسي عوامل م   
 كه هرچه سن بيماران افزايش مي يابد ميـزان          نتايج نشان داد  

رضايت آنان كمتر مي شود كـه احتمـالا بـه دليـل نيازهـاي               
  رات ايـن قـشر  بيشتر اين قـشر و بـالاتر بـودن سـطح انتظـا          

  .مي باشد
همچنــين يافتــه هــا نــشان داد كــه هرچــه ميــزان 

 كاركنـان تحصيلات بيماران بيشتر مي شود رضايت آنـان از          
 به دليل درك بيشتر آنان      پرستاري بيشتر مي شود، كه احتمالاً     

در . از مسائل و مشكلات و شرح وظايف پرستاران مي باشد         
كي و امكانـات و     حالي كه ميزان رضايت آنان از محيط فيزي       

نتايج بدست آمده بـا نتـايج سـاير         . پزشكان كمتر شده است   
پژوهش هاي انجام شده از جمله در مطالعـه اي كـه توسـط             

و مطالعـه    )1382(گل افـروز شـهري و همكـاران در سـال            
  .انجام شد همخواني دارد) 1382( مسعود و همكاران

همچنين نتايج اين مطالعه نشان مي دهد كه زنـان          
 پرسـتاري،   كاركنـان ت بيـشتري نـسبت بـه مـردان از           رضاي

وسايل و تجهيزات داشتند كه يك دليل احتمالي ايـن يافتـه            
مي تواند به خصوصيات احساسي عاطفي آنان برگردد ولـي          
مردان در رابطه با هزينه ها رضايت بيشتري دارنـد، ولـي از             

  .دار نبود نظر آماري اين مسئله معني
رضايت بيشتري نـسبت    همچنين روستائيان ميزان    

 دليل آن مي تواند بدليل توقع به شهري ها داشتند كه احتمالاً
 در مراكز اوليـه بهداشـتي درمـاني تحـت           كم و يا اينكه قبلاً    

  .باشد درمان بوده اند
همچنين نتايج مطالعه بيانگر اين است كـه فـضاي          
فيزيكي بخش هاي اورژانس مناسب نبوده و يكـي از عمـده         

  .ار بر نارضايتي بيماران بوده استذگثيرأعوامل ت
ش مـواردي از    ورضايت بيماران مي توانـد دسـتخ      

 كـار پرسـتاران از جملــه   روشقبيـل وضـعيت حرفــه اي و   
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دانش، حمايت هاي آموزشي، ارتباطي، درك و توجه آنها در          
  .پيدا كردن مشكلات سلامتي بيمار و رفع آنها باشد

العـات  و سـاير مط   حاضر  با توجه به نتايج مطالعه      
 بنظر مي رسد كه ميـزان رضـايت         ايرانانجام شده در كشور     

بيماران از سطح قابل قبول بسيار كمتر بوده و توجه و برنامه            
ريزي جدي در زمينه ايجاد و رعايت استانداردهاي سـاختار          

يند در بخش هاي اورژانس ضـروري بنظـر مـي           آفرايند و بر  
  .رسد

   و قدردانيتشكر
لين اورژانس ها، مـديريت و      در پايان از كليه مسئو    

حراست بيمارستان قائم مشهد و جناب آقاي ملك صميمانه         
  .شودتشكر و قدرداني مي 
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Satisfaction of clients referring to emergency wards of a 

teaching hospital in Mashhad city  
Saadati, Z. 

Abstract 

Background: Patient satisfaction has an important role in healthcare process and 

certainly reflects the quality of care. Evaluation of patients’ satisfaction helps 

discover problems and perform necessary measures to improve this quality. 

Purpose: This cross-sectional descriptive study was conducted to determine satisfaction 

of patients referring to emergency wards of a teaching hospital in Mashhad city in 

٢٠٠٥.  

Methods: ٧٣٢ clients in the emergency wards (cardiac, medical, surgical, neurological) 

were selected by stratified random sampling method. Data collection tool was a 

questionnaire in two parts: demographic information and satisfaction questions. 

Validity of the tool was determined by content validity and reliability was assessed 

by alpha Cronbach coefficient. Clients completed the questionnaire on discharge. 

Results: Finding showed that the highest percentage of satisfaction (٨٤٫٢٪) was related to 

nursing care particularly therapeutic nursing skills. Satisfaction with medical 

management and physical environment were ٦٨٫٨٪ and ٣٤٫١٪ respectively. ٦٦٫٦٪ 

of the subjects was satisfied with equipment and ٧٧٫٨٪ with clothing and laundry. 

Only ٥٥٪ was satisfied with expenses and ٤٦٫٤٪ with security. In general, 

satisfaction rate was ٦١٫٧٪. 

Conclusion: According to the results, it seems that patients’ satisfaction in emergency 

wards is lower than the standard level, which warrants better planning for these 

wards. 

Key words: Patient satisfaction, Emergency wards. 
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