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Abstract 
Background and Objective: Life saving with a high quality health care programs in the shortest 
duration is the mainstay of emergency department system. Frequent monitoring and quality 
control of this process and the satisfaction of patients are among the very important indices in 
hospital quality. This study was designed to evaluate the clients satisfaction in the hospitals 
affiliated to Golestan University of medical sciences. 

Materials and Methods: This descriptive cross-sectional study was done on 2400 referred 
patients in emergency departments of different hospitals in Golestan province, northern Iran 
during 2006. Data were gathered by questionnaire included demographic data and questions 
about satisfaction of outpatients and emergencies. The Data analyzed by SPSS-15 software and 
chi-square test. 

Results: Level of satisfaction in emergency department, was reported as follow: physician 
attention and behaviors (86%), nursing behaviors (85%) responsibility to patients (84.1%) status 
of the environmental temperature (83.9%) and cleaning (81.9%). The lowest satisfaction was 
related to behavior of guardsman (33.8%). In emergency ward, levels of patient's satisfaction 
were as following: Access to telephone (49.7%) quality of the meals (47.4%) quantity of meals 
(44.1%) and the lowest level of satisfaction of patient was neglecting the patient's right (8.2%). 

Conclusion: This study indicated that more educational programs, should be arranged for the 
emergency units employees to observe patients right. 

Keywords: Satisfaction, Emergency department, Health care system, Iran 
_______________________________________________________________________  

* Corresponding Author: Zahmatkesh H (MD), E-mail: nzahmatkesh@yahoo.com 
 
 Received 2 Dec 2008 Revised 7 Mar 2010 Accepted 17 Mar 2010 
 



  ۹۶ تا ۹۱ صفحات) / ۳۵پي در پي  (۳شماره  / ۱۲دوره  / ۱۳۸۹پاييز / مجله علمي دانشگاه علوم پزشكي گرگان 

 

  گزارش کوتاه
  
  
  

   بخش اورژانسين مراجعيمند تي رضايابيارز
  ۱۳۸۵ سال  گلستان دري تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکيها مارستانيب

  ۴حميرا خدام، ۳شيما كاظمي ملك محمودي، ۲دكتر نغيمه حاجي مرادلو ،۱*دكتر بي بي هاجر زحمتكش
  .عمومي دانشگاه علوم پزشكي گرگان روابط ،پزشك عمومي  -۲.  گرگاني علوم پزشکه سرپرست دفتر رياست و روابط عمومي دانشگا،پزشك عمومي  -۱

  . گرگاني دانشگاه علوم پزشکيكارشناس امور پژوهشي معاونت تحقيقات و فناور، يليسانس پرستار -۳
  .گرگانانشگاه علوم پزشکي د،   بويه گرگانماماييو دانشکده پرستاري ، ت علمي گروه پرستاري بهداشت کودك و خانواده أعضو هي -۴
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  چكيده

 ـفي بـا ک ييهـا  د مراقبـت يماران بايات بي حفظ حيکه برا  است   ينحواورژانس به   ش  ت کار در بخ   يماه : زمينه و هدف   ت بـالا و در  ي
 مهم ياه  از شاخصيکيعنوان ه  ب بخش اورژانسنيت مراجع يت ارائه خدمات و رضا    يفيش مکرر ک  ي پا . گردد ن زمان ممکن ارائه   يتر کوتاه
 تحت پوشـش دانـشگاه   يها مارستانيماران مراجعه کننده به بخش اورژانس ب يت ب يزان رضا ين م يي مطالعه حاضر با هدف تع     . است يضرور

  .انجام گرديد ۱۳۸۵ در سال  از خدمات ارائه شدهگلستان يعلوم پزشک
  

 يمارستان تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکيب ١٣ مراجعه کننده بخش اورژانس ٢٤٠٠ ي روي مقطعيفيمطالعه توصاين   :روش بررسي
 و يمارستان بـه نـسبت ارجاعـات تخصـص    ي با در نظر گرفتن سهم هر بي مختلف ارائه خدمت که به صورت تصادف   يها فتيدر ش  گلستان

 ـ  شها با استفاده از پرسشنامه تهيه داده. صورت گرفت ١٣٨٥ سال ي ط؛ن انتخاب شده بودند   ين کل مراجع  ي از ب  يرتخصصيغ م يده توسـط ت
 يآور  جمعيتي و فورييک سرپايت از خدمات ارائه شده به تفکيالات مربوط به رضاؤک و سيق مشتمل بر دو بخش اطلاعات دموگرافيتحق
  .ل شديتحلتجزيه و  اسکوئر يو آزمون کا SPSS-15 يآمارافزار   با استفاده از نرمها داده. شد

  
، توجـه و طـرز برخـورد    )درصـد ٨٦(ب مربوط به توجه و برخورد پزشکان يت به ترت يان درصد رض  يشتريت ب يدر بخش فور   :ها   يافته
 يزيو تم )درصد٩/٨٣(  بخشيدمات ي، وضع)درصد١/٨٤(الات  ؤ به س  يکارکنان پرستار  ييزان پاسخگو ي م ،)درصد٨٥( ي پرستار کارکنان

 ـ و تم)درصـد ٨/٣٣( مار و همراهانيان با بت مربوط به طرز برخورد نگهبين درصد رضاي کمتر و )درصد٩/٨١(ها   سطوح و کف بخش     يزي
 ـ در بخش اورژانس به ترتيماران بستريت بيزان رضاين ميشتريب .بود ) درصد ٧/٤٥( و وجود صابون     ي بهداشت يها سيسرو ب مربـوط بـه   ي

ن يو کمتـر ) رصـد د١/٤٤(  غذا ي، مقدار و دما   )درصد٤/٤٧( ارائه شده    ي، طعم و مزه غذا    )درصد٧/٤٩(از  ي به تلفن در صورت ن     يدسترس
  .بود)درصد٢/٨( ماريت شأن و احترام بيت مربوط به رعايدرصد رضا

  
مـار و  ي درخصوص نحـوه برخـورد بـا ب    مختلفيها  در ردهشتر به آموزش کارکنانيوجه بلزوم تدهنده  نشاناين مطالعه    : گيري نتيجه
  . استي ضروري بهداشتيها سيت سرويجه به وضعن توي همچن.سازد يآشکار م را شاني اي و احترام به شأن انسانيهمراهان و

  
  گلستانت ، ي فور،مندي بيماران ، اورژانس  رضايت : ها کليد واژه
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  مقدمه
در بـین  هـا   بیمارستان به دلیل سر و کار داشتن با جان انـسان        

 .رددهنده خدمت، جایگاه مهمـی دا      هاي ارائه  ادارات و سازمان  
اغلـب  دمات بخش اورژانس به دلیل ماهیت خاص خود کـه       خ

شـود و در    انجـام مـی  يدر طی زمانی اندك و شرایط اضـطرار  
خلال خدمات اورژانس گاهی بیماران از مرگ حتمـی نجـات        

مـدیران خـدمات    . برخوردار اسـت   يا  ژهیت و ی از اهم  ؛ابندی یم
 خدمات ارائـه    یبهداشتی درمانی در تلاش هستند تا از اثربخش       

ــان حاصــل نماینــد و در   شــده و صــحت اجــراي برنامــه، اطمین
صورت لزوم به اصلاح آن بپردازند که ایـن مهـم بـا ارزشـیابی        

 ارزشیابی کیفیت خدمات ارائـه شـده        یاز طرف  ).1(است  میسر  
 و ارتقاء سطح توانایی کارکنـان   یموجب تحقق اهداف سازمان   

 ارائه شده ی درمانيها ماران از نحوه مراقبت یت ب یرضا. شود می
 یت خدمات درمان  یفی ک یابی سنجش و ارزش   يها  از روش  یکی
 یشرفته ول ـ ی ـار مجهز و پ   ی بس يها مارستانیب. )2( رود یشمار م  به

ت لازم ی ـفی فاقـد ک یفاقد اورژانس کارآمـد، از نظـر کارشناس ـ      
هـا،   تی ـت ارائه خدمات در بخـش فور      یفی ارتقاء ک  يبرا. است

 يهـا ضـرور    بخـش ن  ی ـ مـشکلات ا   یت و بررس  یشناخت وضع 
ماران در بخش اورژانس در نگرش      ی ب يمند تیرا رضا یز. است

ــورد ب  ــردم در م ــت یم ــتان و مراقب ــا مارس ــس تغيه ــ اورژان ر یی
 لات،یتحص ،یطبقه اجتماع .)3(جاد خواهد کرد   ی ا يریچشمگ
 انجـام   ی پزشـک  يهـا  مـار، مراقبـت   ی ب ی و روان  یکیزیت ف یوضع

تـرین   شـایع از اورژانـس   بعد از مراجعه به يزان بهبودیافته و م  ی
  .)4( استماران بی   بر رضایت مؤثرموارد
ات مختلـف  مطالع ـ در يمنـد   تیزان رضا یم از   يریج متغ ینتا

) 5(در مطالعـه انتظـاري      زان در   ی ـن م ی ـا. به دسـت آمـده اسـت      
 مطالعـه درصد و در    72) 6 (سیف ربیعی درصد، در مطالعه    7/96

 ؛رسـد  یم ـبـه نظـر      .بـه دسـت آمـد      درصد1/47) 7 (یابوالحسن
 ج مـرتبط باشـد  یها با نتا    پرسشنامه ؤوالات ونوع س  یروش بررس 

)7-5(.  
مطالعه حاضر با هدف تعیین میزان رضایت بیماران مراجعـه          

هاي تحت پوشش دانـشگاه       کننده به بخش اورژانس بیمارستان    
  .علوم پزشکی گلستان از خدمات ارائه شده؛ انجام گردید

  روش بررسي
 مراجعــه کننــده 2400عــی روي ایــن مطالعــه توصــیفی مقط

بیمارسـتان تحـت پوشـش دانـشگاه علـوم       13بخـش اورژانـس   
در هاي مختلف به صورت تـصادفی         در شیفت  پزشکی گلستان 

مارسـتان متناسـب    ی هر ب  ي حجم نمونه برا   .انجام شد  1385سال  
  ).کیجدول (د ین گردیین تعیزان کل مراجعیبا م

  
ت و ي دو بخش فوردر ل شدهي تکميها تعداد پرسشنامه : ۱جدول 

  تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکي گلستانيها بيمارستاناورژانس 
  ۱۳۸۵در سال 

  اورژانس  تيفور  يمرکز درمان  تعداد پرسشنامه
  ۲۰۰  ۲۰۰  پنجم آذر گرگان

  ۹۳  ۹۳   گرگانيانيدز
  ۱۰۸  ۱۰۸   گرگانيطالقان
  ۴۳  ۴۳   گنبديطالقان

  ۸۰  ۸۰  شهداي گنبد
  ۲۰۰  ۲۰۰  مطهري گنبد

  ۶۸  ۶۸  مينودشت) س(فاطمه زهرا 
  ۱۳۶  ۱۱۰  کلاله) ص(حضرت رسول اکرم 

  ۴۴  ۴۴  شهداي بندرگز
  ۸۶  ۸۲  علي آباد) عج(قائم 

  ۶۹  ۶۹  بندرترکمن) ره(امام خميني 
  -  ۴۰  خان ببين) ع(امام رضا 

  ۵۵  ۸۱  اميرالمؤمنين کردکوي
  .ين فاقد بخش اورژانس استبب خان) ع(مارستان امام رضا يب

  
ن پـژوهش   ی ـ اطلاعـات مـورد اسـتفاده در ا        يزار گردآور اب

 در  یالاتؤک و س ـ  ی ـ مشتمل بر اطلاعـات دموگراف     يا پرسشنامه
، بهداشـت،   یک ـیزیط ف یمح ـ سـرعت ارائـه خـدمات،     با  ارتباط  
، يم پرسـتار یپزشکان، ت(ه، طرز رفتار و برخورد کارکنان       یتغذ

 ق ویپرسشنامه توسط گروه تحق. بود) رشیول پذؤنگهبان و مس  
و شـد  ر مطالعات انجام شده و مرور منابع سـاخته  یبا توجه به سا   

 از يک گــروه ده نفــریــ از ی آن بــا نظرســنجي محتــوایــیروا
 و  بویه گرگانیی و مامايپرستارده  دانشکیت علمأی ه ياعضا

 نفــر از افــراد 30 ي رویشیــزمالعــه آک مطایــ ی آن طــیانیــپا
ر تـست  یقـاد م. ده شـد ی مـورد مطالعـه سـنج   يهـا  مشابه با نمونـه  

 بـه  76/0  کـل  ییای ـ پا ي بـرا  ییای ـ کرونباخ در سنجش پا    يآلفا
 ،84/0، 78/0 ،67/0،  82/0ب  ی ـبـه ترت  ایـن میـزان      و   دست آمد 

ط ی سرعت ارائه خـدمات، مح ـ ي برا 71/0 و   69/0 ،86/0 ،94/0
ــان یــتغذ بهداشــت، ،یکــیزیف ه، طــرز رفتــار و برخــورد کارکن
بـه دسـت    ) رشیول پـذ  ؤنگهبان و مس   ،يم پرستار یت پزشکان،(

ت ی ـن در بخش فور  ی مراجع يمند تیزان رضا ی پرسشنامه م  .آمد
  . سؤال بود40 سؤال و در بخش اورژانس شامل 22مشتمل بر 

افـت دو نـوع خـدمت    یدر که افراد به منظـور   نیبا توجه به ا   
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نمـوده بودنـد؛     بـه بخـش اورژانـس مراجعـه          یتی و فور  ییسرپا
ل و  ی ـتکموه  هـدف پـژوهش، نح ـ    ح  یپس از توض ـ  ها   پرسشنامه

صـورت  ه  ورود و خروج از مطالعه، ب ـ      ي افراد برا  یحقوق قانون 
ا همـراه  ی ـمار یپرسشنامه توسط ب  . جداگانه به هر گروه داده شد     

مــاران یک نوبــت خـدمت در ب ی ـافــت ی حـداقل پـس از در  يو
ل ی ـ تکم يمـاران بـستر   ی شـدن در ب    ي پس از بستر   24 و   ییسرپا

 و جلـب  هرمان ـمحبـه طـور     اطلاعـات    به منظـور حفـظ       .گردید
درج نام بیمـاران   صادقانه، از يها  ارائه پاسخينان افراد برا  یاطم

ــوددار ــد يخ ــراد غ گردی ــط اف ــشنامه توس ــاغل در ی و پرس رش
ــ اورژانــس توزي کــاريهــا فتیشــ ــانیــع و در ی  یک دوره زم

  .دی گرديآور مشخص جمع
ــع آور ــا ياطلاعــات جم ــده پــس از پ ــش اولی ش ــع ی ه و رف

 ـ.  شـد SPSS-15 ير آمـار افزا رم و وارد ن يص، کدگذار ینقا ه ب
ــا از شــاخص ف دادهیمنظــور توصــ ــا ه ــاريه  و ي مرکــزي آم

ل آنهـا از    ی ـ و به منظور تحل    یع فراوان ی و جداول توز   یپراکندگ
  کمتـر از يدار یسـطح معن ـ  .اسـکوئر اسـتفاده شـد      يآزمون کا 

  . درنظر گرفته شد05/0
  ها يافته

ربـوط بـه     پرسشنامه م  1215 ه؛ پرسشنامه تکمیل شد   2400از  

 پرسـشنامه مربـوط بـه بخـش         1185ت و   ی ـن بخـش فور   یمراجع
میانگین سنی افراد مورد بررسی در بخش    .بود اورژانس   يبستر

ــت ــال4/34±7/14 فوریـ ــستر سـ  اورژانـــس ي و در بخـــش بـ
ــال6/15±5/35 ــود س ــودنی 75 . ب ــد از آزم ــا  درص  بخــش يه

ــورد بررسـ ـ  1/78فوریــت و   ي در بــستری درصــد از افــراد م
  و آزادبخش فوریـت     درصد9/20شغل   . بودند أهل مت اورژانس

 در  کـه ی در حـال   داشـتند  در حد دیپلم     ی تحصیلات درصد4/33
 یتحـصیلات  1/33بودنـد و    کـار   ی ب 5/49 اورژانس   يبخش بستر 

 همـراه   دهنـده  فرد پاسـخ   در اکثر موارد   .پلم داشتند یسطح د در  
 درصـد در بخـش      2/59ت و   ی درصد در بخش فور    1/55(بیمار  

  .بود) رژانسبستري او
ه خـدمات در    ی از نحوه ارا    پرسیده شده  الؤ س 22 ینتایج کل 

ت یرضـا زان  ین م یشتریب. آمده است  2در جدول   ت  یبخش فور 
 و طرز )درصد86 (توجه و برخورد پزشکان  به ترتیب مربوط به     

زان ی ـن م ی کمتـر  .بـود )  درصـد  85( ي پرسـتار  کارکنانبرخورد  
 همراهــان  مــار ویطــرز برخــورد نگهبــان بــا ب   بــه   تیرضــا

  . داشتتعلق) درصد8/33(
 زنان ی مراکز تخصصيها ن به بخشیت مراجعیسه رضایمقا

ت مربـوط بـه   یزان رضاین م یبالاترکه  مان استان نشان داد     یو زا 
  و عدم آنت يزان رضاي ميع فراوانيتوز : ۲جدول 

  ۱۳۸۵ در سال انشگاه علوم پزشکي گلستان تحت پوشش دهاي بيمارستان تي فوريها به بخشن يدر مراجع
  رضايت  

  )درصد(تعداد
  رضايتعدم 
  )درصد(تعداد

  )۲/۶۶ (۸۰۱  )۸/۳۳ (۴۰۹  شما و همراهان طرز برخورد نگهبان با
  )۲/۲۱ (۲۵۷  )۸/۷۸ (۹۵۳  دن شما به درمانگاهي رسبراي ييارائه راهنما

  )۹/۲۱ (۲۶۵  )۱/۷۸ (۹۴۵  تيبخش فور و زشکاتاق پ دن به داروخانه،ي رسي راهنما براي تابلو بودنايگو
  )۵/۲۴ (۲۹۷  )۵/۷۵ (۹۱۳  مارستاني مختلف بيدن به واحدهاي رسي راهنما براي بودن تعداد تابلوهايکاف

  )۵/۲۵ (۳۰۸  )۵/۷۴ (۹۰۲   راهنمايبودن تابلوها ديمعرض د در
  )۶/۲۰ (۲۴۹  )۴/۷۹ (۹۶۱  شاني شما به پزشک و حضور ايسرعت دسترس

  )۸/۲۰ (۲۵۲  )۲/۷۹ (۹۵۸  ) سايرپانسمان و ق،يتزر(ئه مراقبت اورژانسسرعت ارا
  )۵/۲۱ (۲۶۰  )۵/۷۸ (۹۵۰   درمانگاه اورژانسيوضع ظاهر

  )۲/۲۴ (۲۹۳  )۸/۷۵ (۹۱۷  تي بخش فوريوضع ظاهر
  )۱/۱۶ (۱۹۳  )۹/۸۳ (۱۰۰۹  سرما در بخش و ستم گرمايت سيوضع

  )۳/۳۱ (۳۷۳  )۷/۶۸ (۸۲۰  ه بخشيستم تهويت سيوضع
  )۴۶ (۵۵۱  )۵۴ (۶۴۶   تلفنمانند ي به امکاناتيدسترس

  )۹/۲۱ (۲۶۳  )۱/۷۸ (۹۴۰  ) ساير ويصندل(  در سالن درمانگاه در مرحله انتظاريوجود امکانات رفاه
  )۱/۱۸ (۲۱۹  )۹/۸۱ (۹۸۹   سطوح و کف بخش اورژانسيزيتم

  )۶/۴۱ (۴۹۷  )۴/۵۸ (۶۹۸  يس بهداشتي به سرويدسترس
  )۷/۴۵ (۵۴۷  )۳/۵۴ (۶۵۱   و وجود صابونيس بهداشتي سرويزيتم
  )۹/۱۳ (۱۶۶  )۱/۸۶ (۱۰۳۱  زان توجه پزشک به شما و مشکلاتتانيم

  )۲/۱۴ (۱۷۳  )۸/۸۵ (۱۰۲۶   پزشکيروئ طرز برخورد و گشاده
  )۲/۱۶ (۱۹۳  )۸/۸۳ (۱۰۰۲  زان اطلاعات داده شده از طرف پزشکيم

  )۶/۱۴ (۱۷۶  )۴/۸۵ (۱۰۲۷   بخش به شماکارکنانزان توجه يم
  )۶/۱۵ (۱۹۱  )۴/۸۴ (۱۰۱۲  يپرستارکارکنان  ييرو طرز برخورد و گشاده

  )۹/۱۵ (۱۹۱  )۱/۸۴ (۱۰۱۲  والات شماؤ به سييزان پاسخگويم
 



  مندي مراجعين بخش اورژانس ارزيابي رضايت/  ٩٤

  )۳۵پي در پي  (۳شماره  / ۱۲دوره  / ۱۳۸۹پاييز  / مجله علمي دانشگاه علوم پزشكي گرگان

مرکـز  و کمتـرین مربـوط بـه        ) درصـد 50(شهداي گنبـد    مرکز  
اخـتلاف  این  . باشد  یم) درصد7/39(مینودشت  ) س(زهرا فاطمه

 .دار نبود از نظر آماري معنی

هاي فوریت مراکـز   مقایسه میزان رضایت مراجعین به بخش     
بیـانگر اخـتلاف    ) طالقـانی گرگـان و گنبـد      ( تخصصی اطفـال  

 میزان رضـایت   کهيبه طور. دار بین دو مرکز یادشده بود     معنی
. برابر مرکز طالقـانی گنبـد بـود       36/2 در مرکز طالقانی گرگان   

)05/0P<  ،8/4-14/1 95%CI:  ،36/2=OR.(  
دریافـت  از بیمـاران     ی اضـاف  گونه وجـه    هیچ درصد9/98در  
دریـافتی در   یاضـاف وجـه  )  مورد 13 (درصد1/1در  و  بود  نشده  

غیـر از پزشـکان و    به يافرادتوسط  ) درصد5/54(اغلب اوقات   
دار   از نظر آمـاري معنـی  ن اختلافی ا.پرستاران مطالبه شده بود   

ــمقا .نبــود ــ فوريهــا مــاران از بخــشی بيمنــد تیسه رضــای ت ی
  .آورده شده است 3جدول  در یتحت بررس يها مارستانیب

 
به تفكيك مراكز  هاي فوريت بخشرضايت مراجعين  : ۳جدول 

  ۱۳۸۵در سال   گلستاني تحت پوشش دانشگاه علوم پزشکيدرمان
  

  رضايت  مرکز درماني
  )درصد(تعداد 

  )۲/۴۹ (۹۸   گنبديمطهر
  )۵/۴۷ (۹۵  پنجم آذر گرگان

  )۳/۵۸ (۶۳  رگان گيطالقان
  )۲/۵۴ (۵۹  کلاله) ص(رسول اکرم 

  )۱/۴۴ (۴۱   گرگانيانيدز
  )۵۰ (۴۰   گنبديشهدا

  )۱/۴۸ (۳۷   آباديعل) عج(قائم 
  )۳۷ (۳۰  ين کردکويرالمؤمنيام

  )۷/۳۹ (۲۷  نودشتيم) س(فاطمه زهرا 
  )۸/۵۶ (۲۵   بندرگزيشهدا

  )۸/۳۴ (۲۴  بندرترکمن) ره (ينيامام خم
  )۵/۴۷ (۲۱  نيخان بب) ع(امام رضا 
  )۲/۳۷ (۱۶   گنبديطالقان

  
 ی عمـوم هـاي  رضایت بیماران بستري در بخشدر خصوص  

 بالاترین رضایت مربوط بـه مرکـز    ،اورژانس به تفکیک مراکز   
و کمتـرین مربـوط بــه   )  درصـد 4/77( امیرالمـؤمنین کردکـوي  

  .به دست آمد) درصد10( مرکز مطهري گنبد
 از نحـوه ارائــه خــدمات در  يمنــد تیرضـا زان یــن میشتری ـب

 تحـت پوشـش دانـشگاه       يها  مارستانیب اورژانس   يبخش بستر 

 بـه تلفـن در صـورت        یمربوط به دسترس   گلستان   یعلوم پزشک 
) درصـد 6/47(  ارائه شـده ي طعم و مزه غذا،  )درصد7/49(از  ین

 مـار یت شأن و احترام بیت مربوط به رعا   یزان رضا ین م یو کمتر 
ــالا.تعیــین شــد) درصــد2/8( بخــش در  رضــایت زانیــن میتر ب

زان ی ـم. شـد ن  یی تع شهداي گنبد  ی مرکز درمان  بستري اورژانس 
 استان بـالاتر  یر مراکز درمانین مرکز نسبت به سایت در ا  یرضا
  ).4جدول (بود 

  
مرکز در بخش بستري اورژانس  مقايسه ميزان رضايت  :۴جدول 

 علوم  تحت پوشش دانشگاهيدرمانشهداي گنبد نسبت به ساير مراکز 
  ۱۳۸۵ در سال  گلستانيپزشک

  
  فاصله اطمينان  مرکز درماني

  نسبت شانس   درصد۹۵

  ۴/۳  ۶/۱-۴/۷  بندرترکمن) ره (ينيامام خم
  ۹/۷  ۳/۴-۸/۱۴  پنجم آذر گرگان

  ۶/۸  ۲/۴-۱۸   آباديعل) عج(قائم 
  ۵/۱۵  ۲/۶-۸/۳۸   بندرگزيشهدا
  ۳۶  ۵/۱۷-۷/۷۳   گنبديمطهر

  
هـاي اورژانـس    اران بـستري در بخـش  مقایـسه رضـایت بیم ـ  

 بـین دو مرکـز طالقـانی     کـه مراکز تخصـصی اطفـال نـشان داد     
 اخـتلاف  )درصـد 5/93 ( و طالقانی گنبـد   )درصد9/76(گرگان  

که میزان رضـایت از     ترتیب  بدین  . دار وجود دارد   آماري معنی 
 برابـر مرکـز     17/6خدمات ارائه شده در مرکـز طالقـانی گنبـد           

  ،:05/0P<، 3/27-3/1 95%CI( طالقـــــانی گرگـــــان بـــــود
17/6=OR.(  
هاي اورژانس مراکز  یزان رضایت بیماران بستري در بخش     م

تخصصی زنـان و زایمـان بیـانگر بـالاتر بـودن میـزان رضـایت              
در مقایــسه بــا )  درصــد80 (مــراجعین از مرکــز شــهداي گنبــد

  مینودشـت  )س (و فاطمـه الزهـرا    ) درصد1/59(دزیانی گرگان   
اختلاف موجود بین مرکز شـهداي گنبـد و          . بود) درصد2/65(

دار و در مرکز شهداي گنبد  دزیانی گرگان از نظر آماري معنی    
ــود   14/2 ــان بــ ــانی گرگــ ــز دزیــ ــر مرکــ    ،>05/0P ( برابــ

5/4-015/1 95%CI: ، 14/2=OR.(  
گونـه   مـوارد هـیچ  از   درصـد 6/97در  کـه   هـا نـشان داد       یافته
از .  نگرفته اسـت   صورت یاضاف وجه    دریافت ي برا یدرخواست

 توســط درصــد7/40 ،ی اضــافد درخواســت وجــهرمــو 27کــل 



  ٩٥  / و همکاراندكتر بي بي هاجر زحمتكش  

  )۳۵پي در پي  (۳شماره  / ۱۲دوره  / ۱۳۸۹پاييز  / مجله علمي دانشگاه علوم پزشكي گرگان  

  میـزان دریافـت وجـه در اغلـب مـوارد     .اخذ شده بـود پزشکان  
  .تومان بودهزار100 کمتر یا مساوي) درصد3/78(

  بحث
در بخـش   کـادر درمـانی      حاضر نـشان داد کـه        ج مطالعه ینتا
کانـات  ا توجـه بـه ام  ب گلستان  ی دانشگاه يها مارستانیت ب یفور

ف خـود را در حـد قابـل         ی داشته و وظا   یموجود برخورد مناسب  
 اورژانـس بـالابردن   يدهنـد و در بخـش بـستر       ی انجام م ـ  یقبول
ن یبـالاتر . رسـد  ی به نظـر م ـ يت خدمات ارائه شده ضرور   یفیک
ت توجه و برخورد پزشکان     ی در بخش فور   يمند تیزان رضا یم
 ــ ) درصــد86( ــا مطالعــات انجــام شــده قبل ــود کــه ب  )8-10 (یب

 ی مراکـز درمـان   نـژاد کـه در       سـتوده  در مطالعـه   . دارد یخوان هم
ت از طرز برخـورد     ین رضا یبالاترانجام شد؛    کرمان یدانشگاه

 در مرکـز  يجعفردر مطالعه این میزان   و   )8( پزشک معالج بود  
 و )9(درصـد  93 ی طالقـان لـه ت ای ـ آی و درمان ی آموزش یپزشک

بـه دسـت   ) 10(درصـد  77لام ی ـدر دانـشگاه ا  یاعظمدر مطالعه  
 يت از خدمات کادر پرستاریزان رضایمحاضر  مطالعه   در. آمد

ــدر بخــش فور ــوددرصــد1/84ت ی ــه   ب ــزان در مطالع و ایــن می
ه در ی ـت از تغذیزان رضـا ی ـم . بـه دسـت آمـد    درصد77 یاعظم

زان در مطالعـه  ی ـ این م و بوددرصد4/47ما  مطالعه  يبخش بستر 
بـه  درصـد  51 )9 (يرجعف ـ و در مطالعـه   درصد58 )10(اعظمی  

  .دست آمد
مطالعــه  ی بهداشــتيهــا سی نظافــت ســروازت یزان رضــای ـم

و ي  جعفـر  ایـن میـزان در مطالعـات         که  بود درصد3/54حاضر  
  ).10و9( درصد به دست آمد 67اعظمی 

 از یک ـی در   1375-76 يها  سال یط یخیش که   يا در مطالعه 
خدمات ماران از   ی ب درصد6/83؛   تهران انجام داد   يها مارستانیب
 از درصـد 6/84 ،ی روح ـ يهـا   از مراقبـت   درصـد 4/85 رش،یپذ

ــک  ــدمات پزشـ ــد7/97 ،یخـ ــدمات پ از درصـ ــالیخـ و  ینیرابـ
 داشتند ییت بالاینه رضایص و هز ی از خدمات ترخ   درصد2/76
ــ از خــدمات تغذدرصــد2/77و  ــدمات 6/46 ه وی  درصــد از خ
  .)1 ( داشتندیت متوسطی رضایطیمح

ــه  ــارای بدرصــدDavis 56در مطالع ــفین از کم ــدمات ی ت خ
زان ی ـ میک برنامه آموزشی ي داشتند که با اجرا    ییت بالا یرضا

  ).11 (افتیش ی افزادرصد65آن به 
 يمند تیزان رضای است که م   آنانگر  یمطالعات انجام شده ب   

ت ارائـه خـدمات   یفی برآورد ک  ي برا يماران شاخص سودمند  یب
ت و اس ـمهـم   يمند تی رضایابی نحوه ارز؛ اما)2(  است یدرمان
ــر د مهــمیشــا ــه انجــام یت ــن مرحل ــرایــک تحقی  ی بررســيق ب
 مربـوط   م پرسـشنامه  یروش انجـام کـار و تنظ ـ      به   يمند تیرضا
مربوط تواند   یمها در مطالعات مختلف      افتهیعلت تفاوت   . باشد

هــا،  ل تفــاوت در ســاختار پرســشنامهی ـ بــه دليمنــد تیبـه رضــا 
 و نـوع  اطلاعـات  يآور  و روش جمـع    ی مورد بررس ـ  يمحورها

  .باشدمارستان ی افراد مراجعه کننده به بيماریب
مـار و همراهـان   یکه طرز برخورد نگهبان بـا ب  نیبا توجه به ا  

) درصـد 8/33( تیزان رضـا  ی ـن م یتـر  نییاز پا در بخش فوریت    
 يهـا   دوره ي علـل آن، برگـزار     ی ضمن بررس ـ  ؛برخوردار است 

ن ی و تـــدو کارکنــان ن رده ازیـــ اي بــرا یهی تـــوجیآموزشـ ـ
 ــدسـتورالعمل   بـه عنــوان  ی انــسانيروی ـ نيریکـارگ  ه جـذب و ب

شنهاد ی ـ پ؛ن پـست باشـند  ی ا يط لازم برا  ی شرا ينگهبان که دارا  
 و  یس بهداشـت  ی سـرو  يزی ـکـه تم   یین از آنجا  یهمچن .شود یم

 به نظر شت؛دا  در مرتبه دوم قراریتیوجود صابون از نظر نارضا 
مناسـب  م زمـان    ی عـلاوه بـر تنظ ـ     یخدماتکه کارکنان   رسد   یم
د نسبت یماران بایش بی آسا يبراائه خدمات مربوط به نظافت      ار

 ي داشــته باشــند و واحــدهايشتریــت نظافــت توجــه بیــفیبــه ک
ن گـروه از کارکنـان      ی عملکرد ا  ي بر رو  ی مراکز درمان  ینظارت

زان ین میکه بالاتر نیبا توجه به ا  . لازم را داشته باشند    یارزشیاب
بـه  ر بخـش بـستري      دت شـأن و احتـرام       ی از عدم رعا   یتینارضا

 یهی تـوج ی آموزش ـيهـا   دوره کهگردد یشنهاد می پدست آمد؛ 
ت شـأن و    ی ـ درخـصوص لـزوم رعا     کارکنان رده مختلف   يبرا

م ی، حفــظ حــریــی طــرز برخــورد و گــشاده رو،مــاریاحتــرام ب
 یت مراکز درمـان  یری و توسط مد   برگزار گردد مار  ی ب یخصوص

عمـل  بـه   يشتری ـد بی ـن اصل توجه و تأکیت ا یدرخصوص رعا 
مـاران بخـش   ی بيمند تیرضابا توجه به پایین بودن میزان        .آید
 مقدار  ارائه شده،يطعم و مزه غذا  ،   به تلفن  ی دسترس  از يبستر

ت خـدمات  یفیبالابردن ک ؛  )درصد50کمتر از    ( آن يغذا و دما  
 در جهـت  ي جـد اتلازم است اقدام و رسد ی به نظر م يضرور

مارستان تـوأم   ی ب يذات غ یفیش ک ی و افزا  ین امکانات رفاه  یتأم
 يهـا   دورهيمـار بـا برگـزار     یط ب یمـار و شـرا    یبا احترام به نظر ب    

  .ردی آشپزخانه صورت پذکارکنان ي برایآموزش
 رونـد ارائـه    یو ضرورت بررس  مطالعه   یج کل یبا توجه به نتا   



  مندي مراجعين بخش اورژانس ارزيابي رضايت/  ٩٦

  )۳۵پي در پي  (۳شماره  / ۱۲دوره  / ۱۳۸۹پاييز  / مجله علمي دانشگاه علوم پزشكي گرگان

ن مراکـز و    ی ـ در ا  يا  دوره يهـا  یبررس ـ ت آن، یفیخدمات و ک  
 خـدمات  یف ـی و ک  یء کم ـ  ارتقا يج آن در راستا   یاستفاده از نتا  

  .استگزاران امر درمان راهگشا باشدیران و سی مديتواند برا یم
  گيري نتيجه

دهنـده رضـایت انـدك مـراجعین از طـرز            این مطالعه نـشان   
برخورد نگهبانان و رعایت شأن و احترام آنان توسط کارکنـان         
ــان    ــوزش کارکن ــه و آم ــه توجی ــزوم توجــه بیــشتر ب ــه ل ــود ک ب

د با بیمار و همراهـان وي و احتـرام بـه    درخصوص نحوه برخور  
رویی و حفـظ حـریم    شأن انسانی ایشان، طرز برخورد و گشاده     

  .سازد خصوصی بیمار را در هنگام مراقبت آشکار می
  قدرداني تشكر و

ــصوب   ــرح م ــه حاصــل ط ــن مقال ــماره  (ای ــورخ 7388ش  م
 ی دانشگاه علوم پزشـک   يقات و فناور  یتحقمعاونت  ) 24/12/85

 سپاس مراتب تقدیر و نویسندگان مقالهوسیله  بدین.  بودگلستان
 دانـشگاه علـوم     يقـات و فنـاور    یخود را از معاونت محترم تحق     

هـاي   ولین و کارکنـان محتـرم بیمارسـتان       ؤ، مس رگانپزشکی گ 
صـمیمانه در اجـراي      که   یدیگر عزیزان و  گلستان  دولتی استان   

  .دارند  ابراز می؛همکاري نمودندپژوهش این 
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