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 پژوهشي-دوماهنامه علمي

 دانشگاه شاهد
 216شماره -وچهارم بیست  سال

 2931 دی
 
 

 
 

 52/70/25 :دریافت
 31/70/3102 :هاآخزین اصلاح

  57/70/3102 پذیزش:

 

رضیییمندی ذی برییییمرخد خت  یییذ م  بررسییی  
 در من  بخش خورژخنس بهذخشد 

 

 ۲کتایون میرزاخانی ،*۱اطهر معیننویسندگان: 
 

. داًؾ٘بر پَعت، گزٍُ اخلاق پشؽکٖ، ث٘وبرعتبى ؽْ٘ذ هقغفٖ خوٌٖ٘، داًؾککذٓ پشؽککٖ،   1
 داًؾگبُ ؽبّذ

آهَختٔ داًؾگبُ ؽبّذ، ث٘وبرعتبى ؽْ٘ذ هقغفٖ خوٌٖ٘، داًؾکذٓ پشؽککٖ، داًؾکگبُ    . داًؼ2
 ؽبّذ

 
 

 E-mail: sj812003@yahoo.com اطهر معین نویسنده مسئول:* 

 

 چکرذه
عىًان خط ايل  رضأتمىذْ بٕماران اس وحًِ ارائّ خذمات درماوٓ در بخص ايرصاوس، بٍ  قذ ه و هذف:

بٍ ضزأط حاد بٕمار ي وجات جان يْ ي ضزأط ريحٓ اطزافٕان  َاْ خذمات بٕمارستاوٓ، باتًجٍ سزئس
سمٕىدّ عًامدم مدزتبط بدا رضدأتمىذْ اس خدذمات        بأذ در اينًٔت قزار داضتٍ باضذ. مطانعات اودذیٓ در 

با َذف بزرسٓ رضأتمىذْ مزاجعٕه اس وحدًِ   در داخم یطًر اوجاو ضذٌ است. مطانعّ حاضز، ايرصاوس
 اوجاو ضذ.( َاْ ايرصاوس )بٕمارستان ضُٕذ مصطفٓ خمٕىٓ ارائّ خذمات در ٔکٓ اس بخص

 
ٓ  هم:  وخد و روش بٕمدار اس وحدًِ ارائدّ خدذمات      000مىذْ رضدأت  مقطعدٓ حاضدز،   در مطانعّ تًصدٕف

ّ  بٍ اطلاعات مًرد بزرسٓ قزار گزفت. 1931ايرصاوس در بٕمارستان ضُٕذ مصطفٓ خمٕىٓ در سال   يسدٕه
ٍ  بٕماران رضأت سطح یٍ اْ وامٍ پزسص ٌ  مزاجعد ٓ  خدذمات  درمدًرد  را یىىدذ ٓ  بُذاضدت ٓ  درمداو  ارسٔداب

 طزاحٓ گزدٔذ. (انٓ، بسٕار خًب، خًب، متًسط ي بذع)َا در مقٕاس نٕکزت  ضذ. پاسخ آيرْ جمع یزد، مٓ
 

مطانعٍ، مٕشان رضأت بٕماران اس پشضکان، پزستاران، ارائّ خذمات پزستارْ، وحًِ رفتار ي  در أه ندمنج:
بزخًرد یادر پزستارْ، بزخًرد دنسًساوّ یادر پزسدتارْ، بزخدًرد دنسدًساوّ یدادر پشضدکٓ، رعأدت       

يرْ یاریىدان مدزد بدز بدانٕه سن ي بدزعکس ي پًضداوذن ودًاحٓ        مًاسٔه ضزعٓ، عذو حضدًر یٕزضدز  
ٔک اس بٕماران  درصذ بٕماران، متًسط ري بٍ بالا گشارش ضذ ي َٕچ100یٕزضزيرْ بذن َىگاو معأىٍ در 

رضأت خًد را در أه مًارد بذ گشارش وىمًدٌ بًدوذ. مٕشان َشٔىّ درٔافتٓ، يسدأم رفدآَ ي امکاودات    
بزخًرد یاریىان پذٔزش، یادر آسمأطگاٌ، یادر رادًٔنًصْ ي دستزسدٓ بدٍ امدًر    مًجًد، وحًِ رفتار ي 

َاْ مختهف خذمات ايرصاودس بدٍ خدًد     پارایهٕىٕکٓ، یمتزٔه مٕشان رضأتمىذْ بٕماران را در مٕان بخص
 اختصاظ داد.

 
ات یىىدذگان خدذم   درصدذ( درٔافدت  9/31َاْ مطانعّ حاضز، بٕاوگز رضدأت مطهدًب )   ٔافتٍ گرری: ندرجه

     ٓ گطدت، بدا أده يجدًد،      ايرصاوس بًد. اگزچٍ بٕطتزٔه مٕشان رضأت بٕمداران بدٍ یدادر درمداوٓ بداسم
َاْ درٔافتٓ، تسُٕلات بخص ايرصاوس وظٕز امکاوات رفآَ ي امًر  با َشٔىٍ وظزات بٕماران دررابطٍ وقطٍ

َاْ درمداوٓ،   يضعٕت بٕمٍرسذ بُبًد  وظز مٓ را وطان داد یٍ بٍرضأتمىذْ پارایهٕىٕکٓ، یمتزٔه مٕشان 
یزدن مذدیارْ بٕمارستان، تجُٕش امکاوات رفآَ ي تأمٕه وٕدزيْ اوسداوٓ متعُدذ ي مجدزب، وقداطٓ       فعال

 طهبذ. رٔشان مزیش ايرصاوس را مٓ است یٍ َمچىان بٕطتزٔه مٕشان تًجٍ مذٔزان ي بزوامٍ
 

 سايرصاو درماوٓ، رضأتمىذْ، خذمات بُذاضتٓ بٕماران، وخژگمد کلرذی:
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  قذ ه
خذهبت  ٔارائ ًحَٓاهزٍسُ رضبٗتوٌذٕ ث٘وبراى اس 

هحمم٘ي لزار  ٍٗضٓ، هَرد تَخِ ّب ث٘وبرعتبىدرهبًٖ 
ػٌَاى خظ  گزفتِ اعت. در اٗي سهٌِ٘ ثخؼ اٍرصاًظ، ثِ

ثِ ؽزاٗظ  خذهبت ث٘وبرعتبًٖ، ثبتَخِ ّبٕ عزٍٗظاٍل 
رٍحٖ اعزاف٘بى  حبد ث٘وبر ٍ ًدبت خبى ٍٕ ٍ ؽزاٗظ
 دل٘ل ثِ هقذٍم ٗب ثبٗذ در اٍلَٗت لزار داؽتِ ثبؽذ. ث٘وبر

 عبسگبرٕ، ٍ تؼبدل هدذد ثزلزارٕ ثزإ ثحزاًٖ، ؽزاٗظ
 ً٘بسهٌذ درهبًٖ ت٘ن افزاد خقَؿ ثِ عبٗزٗي کوک ثِ

 احغبط ارضبؽذُ را خَد ً٘بسّبٕ ث٘وبر چٌبًچِ. اعت
 ثْجَدٕ ثبؽذ، داؽتِ رضبٗت ؽذُ ارائِ خذهبت اس ٍ کٌذ

 ،خبهؼِ ثِ ث٘وبر ثبسگؾت ثب ٍ ؽذ خَاّذ حبفل تز عزٗغ
 رضبٗت خلت .(1) داد خَاّذ ارائِ ثْتز را خَد ٍظبٗف

 ع٘غتن در ؽبغل کبرکٌبى آگبّٖ ًٔؾبً درحم٘مت، ث٘وبر
 ثِ گَٖٗ پبعخ اّو٘ت اس درهبًٖ ثْذاؽتٖ خذهبت ٔارائ

 اس راضٖ ٍ خؾٌَد ث٘وبر .اعت اًغبى ً٘بسّبٕ
 هٌبعجٖ ارتجبط درهبًٖ کبدر ثب ؽذُ، ارائِ ّبٕ هزالجت
 ٍ ؽذ خَاّذ ثزلزار آًبى ه٘بى اػتوبد کزد، خَاّذ ثزلزار

 درهبى اهز در ث٘وبر اٗدبدؽذُ، اعوٌ٘بى اٗي لحبػ ثِ
 رضبٗت .(2) داؽت خَاّذ ثْتزٕ ّوکبرٕ خَٗؼ
 هزالجت ک٘ف٘ت هْن ّبٕ ؽبخـ اس ٗکٖ ث٘وبراى

 outcome of health) علاهتٖ هزالجت پ٘بهذ ٍ اٍرصاًظ

care )خبؿ اّو٘ت ثِ ثبتَخِ عَرکلٖ ثِ .(3-6) اعت 
 ثخؼ اٗي ث٘وبراى رضبٗت افشاٗؼ اٍرصاًظ، ثخؼ

 ث٘وبرعتبى درهَرد هزدم ًگزػ ثز چؾوگ٘زٕ اثز احتوبلاً
 خذٗذ هفبّ٘ن هؼزفٖ ثب(. 7) دارد اٍرصاًظ هزالجت ٍ

 ّبٕ دپبرتوبى اهزٍسُ پشؽکٖ، دً٘بٕ ثِ هذٗزٗت
 ث٘وبراى رضبٗت ٔهغئل ثِ گذؽتِ اس ث٘ؼ اٍرصاًظ،

 ٍاحذّبٕ کِ اعت حبلٖ در اٗي ؛(8) ذًپزداس هٖ
 ثب ث٘وبرعتبى، ٍاحذّبٕ دٗگز ثب همبٗغِ در اٍرصاًظ

 کبّؼ ثِ هٌدز تَاًذ هٖ کِ ّغتٌذ هَاخِ ّبٖٗ چبلؼ
 اًتخبة اعبط رضبٗت،(. 9) ؽَد ث٘وبراى رضبٗت ه٘شاى

 ٗک ٔتَف٘ ٗب ٘وبرث عَٕ اس آٌٗذُ در اٍرصاًظ دپبرتوبى
 ّوچٌ٘ي. اعت ث٘وبراى دٗگز ثِ خبؿ اٍرصاًظ ثخؼ

 ثِ هٌدز اعت هوکي ث٘وبراى رضبٗت ه٘شاى ثَدى پبٗ٘ي
 کِ گزدد( Poor compliance) ضؼ٘ف درهبًٖ ّوکبرٕ

 ک٘ف٘ت کبّؼ ٍ هٌبثغ ّذررفتي هَخت تَاًذ هٖ اهز اٗي
 درهَرد رضبٗت ثٌبثزاٗي ؛ؽَد کلٌ٘٘کٖ پ٘بهذ

 اًَاع ّٔو اّذاف اس ٗکٖ ث٘وبراى، حكث ّبٕ خَاعتِ
 ّبٕ ثخؼ ّزچٌذ(. 10) اعت پشؽکٖ ّبٕ هزالجت

 در را افزاد توبهٖ ثَد ًخَاٌّذ لبدر ّزگش اٍرصاًظ،
 را ّبٖٗ هم٘بط تَاى هٖ اهب ؛عبسًذ خؾٌَد ّب سهبى توبهٖ
 را ث٘وبراى اکثز ،ّب آى رػبٗت ثب تب داد لزار پضٍّؼ هَرد

 ؽذُ، ث٘بى هغبلت ثِ تَخِثب لذا(. 11) عبخت خؾٌَد
 ث٘وبراى رضبٗت ه٘شاى ارسٗبثٖ هغبلؼِاٗي  ّذف

 اٍرصاًظ )ثخؼ ّبٕ ثخؼٗک ًوًَِ اس  ثِ کٌٌذُ هزاخؼِ
 ثب تب ثبؽذ هٖ (خوٌٖ٘ هقغفٖ ث٘وبرعتبى اٍرصاًظ

 خذهبت، لَت ًمبط تمَٗت ٍ ضؼف ًمبط ثزدى ث٘ي اس
 افشاٗؼ ٍ هزاخؼ٘ي علاهت ارتمبٕ درخْت ثتَاى

 .داؽتثز هثجتٖ ّبٕ لذم آًبى ٕرضبٗتوٌذ
 

 هم روش وخد و 

ث٘وبر  400همغؼٖ تؼذاد  در اٗي هغبلؼٔ تَف٘فٖ
کٌٌذُ ثِ اٍرصاًظ ث٘وبرعتبى هقغفٖ خوٌٖ٘ در  هزاخؼِ

ٍع٘لٔ  ٍارد هغبلؼِ ؽذًذ. اعلاػبت، ثِ 1391پبٗ٘ش عبل 
کٌٌذُ را  إ کِ عغح رضبٗت ث٘وبراى هزاخؼِ ًبهِ پزعؼ

کزد،  درهبًٖ ارسٗبثٖ هٖٖ درهَرد خذهبت ثْذاؽت
ًبهِ، هحمك عبختِ ثَد ٍ رٍاٖٗ  آٍرٕ ؽذ. پزعؼ خوغ

آى، ثب رٍػ اػتجبر هحتَا ثب ًظز اعبت٘ذ هحتزم گزٍُ 
اخلاق پشؽکٖ تأٗ٘ذ ؽذ ٍ پبٗبٖٗ آى، ثب رٍػ تغت رٕ 

ّب ح٘ي خزٍج  ًبهِ پزعؼ درفذ تؼ٘٘ي ؽذ.74تغت، 
براى ٍ ث٘وبر اس اٍرصاًظ تَعظ هحمك پز ؽذ ٍ ثزإ ث٘و

ّب درهَرد اّذاف ٍ چگًَگٖ اًدبم عزح  ٗب ّوزاّبى آى
ؽذ ٍ ث٘وبراى در فَرت توبٗل،  تَض٘ح دادُ هٖ

کزدًذ.  فَرت داٍعلجبًِ در هغبلؼِ ؽزکت هٖ ثِ
ّب حبٍٕ اعلاػبت دهَگزاف٘ک ؽبهل عي،  ًبهِ پزعؼ

ثزآى،  خٌظ، ٍضؼ٘ت تأّل ٍ عغح عَاد ثَد. ػلاٍُ



 
 

65 

 

 ي َمکاران اطُز معٕه

 
 

ي
لو

 ع
هِ

ٌّا
ها

دٍ
- 

ذ/ 
اّ

ض
 ُ

گا
ط

داً
ي/ 

ضك
پش

َر 
ط

داً
ي 

ط
ٍّ

پض
ی 

د
59

91
ل 

سا
 /

ت
س

تی
 

رم
ْا

ٍچ
رُ

وا
ض

 /
 

52
1

 
     

ؽذُ در اٍرصاًظ ً٘ش  عٖؽکبٗت افلٖ ث٘وبراى ٍ سهبى 
گزدٗذ. ه٘شاى درد ث٘وبراى ثب اعتفبدُ  اس ث٘وبراى عؤال هٖ

گ٘زٕ کوٖ ؽذت  کِ اس هؼ٘برّبٕ اًذاسُ VASاس هؼ٘بر 
ثٌذٕ  ثبؽذ ٍ اس ػذد ٗک تب دُ ؽوبرُ درد در ث٘وبراى هٖ

ؽذى  ؽذُ، ثزرعٖ ؽذ تب ه٘شاى درد در سهبى خبرج
بٗغِ ؽذُ ٍ ثز اٍرصاًظ ثب ه٘شاى درد در ثذٍ ٍرٍد هم

ه٘شاى  (.12) اعبط آى تغ٘٘زات ثجت ٍ هؾخـ گزدد
اس ثذ تب ػبلٖ ثِ پٌح  Likertرضبٗتوٌذٕ ً٘ش عجك هم٘بط 

ثٌذٕ ؽذ کِ ؽبهل ٗک عؤال هزثَط ثِ  لغوت عجمِ
خذهبت ادارٕ، چْبر عؤال هزثَط ثِ خذهبت 
تخققٖ، ع٘شدُ عؤال هزثَط ثِ رػبٗت اخلاق پشؽکٖ 

ؽؼ عؤال هزثَط ثِ ّشٌِٗ ٍ  ّبٕ ارتجبعٖ، ٍ هْبرت
ؽزاٗظ رفبّٖ، عِ عؤال هزثَط ثِ رػبٗت هَاسٗي 
ؽزػٖ )عزح اًغجبق( ٍ ؽؼ عؤال هزثَط ثِ ه٘شاى 
رضبٗت کلٖ ثَد. در سهبى تزخ٘ـ ثز اعبط اٗي 

گزدٗذ؛ ّوچٌ٘ي در هقبحجِ اٗي عؤال  هؼ٘برّب عؤال هٖ
در فَرت ً٘بس هدذداً ثِ  اس ث٘وبراى پزع٘ذُ ؽذ کِ آٗب

صاًظ ث٘وبرعتبى هقغفٖ خوٌٖ٘ هزاخؼِ خَاٌّذ کزد اٍر
 (.13) ٗب خ٘ز

 

 ندمنج

 درفذ5/72ٍ  سى درفذ52کٌٌذگبى  اس کل هزاخؼِ
 40تب  30ث٘وبراى در گزٍُ عٌٖ  ث٘ؾتزٗي ثَدًذ. هتأّل

هَردهغبلؼِ دارإ  ث٘وبراى درفذ9/43 .داؽتٌذعبل لزار 
اس  ث٘وبراى درفذ3/16تحق٘لات داًؾگبّٖ ثَدًذ ٍ 

إ در ثذٍ حضَر در اٍرصاًظ  گًَِ پَؽؼ ث٘وِ ّ٘چ
 (.13) ًجَدًذثزخَردار 

 همی  خدلف  ذ م  خورژخنس رضمندی ذی خت سرونس

 ّبٕ ثخؼفزاٍاًٖ رضبٗتوٌذٕ هزثَط ثِ ّزٗک اس 
هؾبّذُ  1تفک٘ک در خذٍل  خذهبت اٍرصاًظ ثِ

هزثَط ثِ خذهبت ادارٕ،  عؤالاتدر لغوت گزدد.  هٖ
ث٘وبراى،  درفذ65ٍ  درفذ8/67تزت٘ت اٍلَٗت  ثِ

 «ثَدى هزاحل پذٗزػ راحت ٍ عزٗغ»رضبٗت خَد را اس 
 خَة ٍ «ثَدى سهبى اًتظبر خْت ارسٗبثٖ اٍلِ٘ هٌبعت»ٍ 

 ٗب ثغ٘بر خَة گشارػ کزدًذ.

تزت٘ت اٍلَٗت  خذهبت تخققٖ، ثِ سهٌ٘ٔدر 
 رضبٗت ث٘وبراى، درفذ8/41ٍ  درفذ1/69، درفذ3/86

دعتزعٖ عزٗغ ثِ کبدر » ،«خذهبت پزعتبرٕ»خَد را اس 
خَة  «دعتزعٖ عزٗغ ثِ اهَر پبراکلٌ٘٘کٖ»ٍ  «پشؽکٖ

 ٗب ثغ٘بر خَة گشارػ کزدًذ. ٍ
 ّبٕ هْبرترػبٗت اخلاق پشؽکٖ ٍ  سهٌ٘ٔدر 
ٍ  درفذ1/57 ،درفذ59تزت٘ت اٍلَٗت  ثِ ارتجبعٖ،

درٗبفت »ث٘وبراى، رضبٗت خَد را اس  درفذ6/43
ثزخَرد ٍ رفتبر  ًٓحَ» ،«اعلاػبت کبفٖ راخغ ثِ ث٘وبرٕ

 «ثزخَرد ٍ رفتبر کبرکٌبى پذٗزػ ًحَٓ»ٍ  «ًگْجبًبى
 ٗب ثغ٘بر خَة گشارػ کزدًذ. خَة ٍ
تزت٘ت اٍلَٗت  ّشٌِٗ ٍ ؽزاٗظ رفبّٖ، ثِ سهٌ٘ٔدر 

ث٘وبراى، رضبٗت  درفذ2/36ٍ  درفذ8/43، درفذ3/75
 ،«ؽزاٗظ ثْذاؽتٖ فضبٕ اٍرصاًظ»خَد را اس 

 ّشٌٗٔثَدى  هٌبعت» ٍ «ثَدى ٍعبٗل رفبّٖ هٌبعت»
 ٗب ثغ٘بر خَة گشارػ کزدًذ. خَة ٍ «درٗبفتٖ
 ،(عزح اًغجبق)رػبٗت هَاسٗي ؽزػٖ  سهٌ٘ٔدر 

 درفذ5/71ٍ  درفذ83، درفذ3/84تزت٘ت اٍلَٗت  ثِ
ه٘شاى پَؽبًذى ًَاحٖ »ث٘وبراى، رضبٗت خَد را اس 
ه٘شاى ػذم حضَر » ،«غ٘زضزٍرٕ ثذى ٌّگبم هؼبٌِٗ

ٍ  «ثبل٘ي سى ٍ ثزػکظ غ٘زضزٍرٕ کبرکٌبى هزد ثز
ٗب  خَة ٍ «ثَدى احتزام ثِ اػتمبدات ٍ ثبٍرّب هٌبعت»

 ثغ٘بر خَة گشارػ کزدًذ.
 (درفذ5/92)ث٘وبر  370رضبٗت کلٖ،  سهٌ٘ٔدر 

رضبٗت کلٖ خَد را اس پشؽکبى، ػبلٖ، ثغ٘بر خَة ٍ 
 ٗب خَة گشارػ کزدًذ.

کلٖ خَد را اس  رضبٗت( درفذ3/86) ث٘وبر 345
 ، ثغ٘بر خَة ٍ ٗب خَة گشارػ کزدًذ.پزعتبراى، ػبلٖ

ث٘وبراى، رضبٗت کلٖ خَد را اس ًگْجبًبى،  درفذ66
 ػبلٖ، ثغ٘بر خَة ٍ ٗب خَة گشارػ کزدًذ.

ث٘وبراى، رضبٗت کلٖ خَد را اس کبرکٌبى  درفذ5/44
 پذٗزػ، ثغ٘بر خَة ٍ ٗب خَة گشارػ کزدًذ.

( ه٘شاى رضبٗت درفذ75ث٘وبر ) 300ْبٗت، تؼذاد ًدر
ؽذُ در اٍرصاًظ، ثغ٘بر  را اس خذهبت ارائِ کلٖ خَد

 خَة ٍ ٗب خَة گشارػ کزدًذ.
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هدذد ثِ اٍرصاًظ  هزاخؼٔاسًظز توبٗل ث٘وبراى ثِ 
ث٘وبر  365ث٘وبرعتبى ؽْ٘ذ هقغفٖ خوٌٖ٘، تؼذاد 

ثِ  هدذداً( اظْبر داؽتٌذ در فَرت ً٘بس، درفذ3/91)
 .کٌٌذ هٖاٗي هزکش هزاخؼِ 

 ذی کل   رخجعرن خت عوخ ل  رتبط بم نیرۀ رضمندی

 شذه در خورژخنس  ذ م  خرخئه

ثز ه٘شاى رضبٗت  هؤثزحبضز، ػَاهل  ٔاعبط هغبلؼ ثز
خٌظ ث٘وبر، ه٘شاى درد ث٘وبر ٌّگبم ثغتزٕ ٍ  اى،ث٘وبر

دعت آهذ. اٗي ِ تزخ٘ـ ٍ ه٘شاى کبّؼ درد ث٘وبر ث
هغبلؼِ ًؾبى داد ث٘ي ه٘شاى رضبٗت ث٘وبراى در دٍ خٌظ 

دارٕ  عَر هؼٌٖ خَد دارد ٍ ثِدارٕ ٍ اختلاف هؼٌٖ
خذهبت اٍرصاًظ رضبٗت  ٔهزداى ث٘ؾتز اس سًبى اس ارائ

ثغتگٖ پ٘زعَى ًؾبى داد  ّن . آسهَىp<0.001)) دارًذ
ٍ ٌّگبم  (p<0.04) ّزچِ ه٘شاى درد ث٘وبراى در ثذٍ ٍرٍد

ه٘شاى رضبٗت ث٘وبراى  ،ثبؽذ ث٘ؾتز p<0.001))خزٍج 
 .(13)ٗبثذ  هٖدارٕ کبّؼ  عَر هؼٌٖ ثِ

 

 همی  خدلف  ذ م  خورژخنس .  رزخد رضمندی ذی بریمرخد خت سرونس1جذول 
 هیشاى رضایت )درصذ( تعذاد

 هَضَع
 عالي تسیار خَب خَب هتَسط تذ

 تَدى هزاحل پذیزش راحت 1 91( 8/29) 571( 44) 559( 8/29) 51( 1/2)
 سهاى اًتظار تزای ارسیاتي اٍلیِتَدى  هٌاسة 1( 9/5) 94( 1/29) 511( 1/45) 521( 91) 51( 8/9)

 خذهات پزستاری 51( 1/2) 548( 97) 597( 9/49) 41( 9/55) 1
 دستزسي تِ کادر پشضكي 51( 1) 547( 8/91) 529( 9/92) 94( 1/29) 51( 1/2)

 دستزسي تِ اهَر پاراکلیٌیک 1 51( 1/2) 517( 9/99) 259( 9/19) 21( 1) 1
 تزخَرد ًگْثاًاى 1 51( 8/9) 259( 9/19) 542( 1/91) 91( 1/7)
 تزخَرد کارکٌاى پذیزش 1 1( 9/5) 519( 9/42) 215( 9/11) 21( 9/1)

 تزخَرد کادر پزستاری 1( 9/5) 548( 97) 578( 1/44) 19( 9/57) 1
 تزخَرد کادر پشضكي 21( 1) 528( 92) 252( 19) 91( 8/8) 1( 9/5)
 ادر آسهایطگاُتزخَرد ک 1 1 579( 9/49) 252( 19) 51( 8/9)
 تزخَرد کادر رادیَلَصی 1 1 587( 8/41) 598( 1/49) 51( 8/9)
 رعایت حزین خصَصي 51( 1/2) 81( 21) 219( 8/11) 97( 9/24) 51( 1/2)

 تزخَرد دلسَساًۀ کادر پزستاری 1 599( 9/99) 219( 8/11) 14( 51) 1
 اًۀ کادر پشضكيتزخَرد دلسَس 41( 51) 559( 9/28) 597( 9/49) 11( 1/52) 1

 اعتواد تِ پشضک 19( 8/51) 549( 8/91) 544( 91) 41( 9/55) 1( 9/5)
 اعتواد تِ پزستاراى 1( 9/5) 594( 1/99) 592( 48) 14( 51) 1( 9/5)
 دریافت اطلاعات تیواری 1( 9/5) 41( 51) 591( 49) 599( 8/94) 21( 1)
 ت اطلاعات درهاًيدریاف 1 11( 1/52) 577( 9/44) 548( 97) 21( 9/1)
 تَدى ّشیٌِ هٌاسة 1 11( 9/51) 81( 21) 251( 1/12) 41 (9/55)

 ٍسایل رفاّي 51( 8/9) 91( 1/7) 541( 9/91) 581( 9/41) 21( 9/1)
 ٍضعیت گزهایص ٍ سزهایص 21( 9/1) 11( 1/52) 592( 99) 518( 1/99) 91( 88)
 ًٍقل تِ ٍسایل حولدستزسي  1 21 (1) 599( 9/99) 257( 9/14) 91( 1/7)

 ضزایط تْذاضتي 51( 1/2) 19( 9/57) 292( 18) 84( 25) 1( 9/5)
 سزٍیس تْذاضتي 1 19( 9/57) 257( 9/14) 519( 9/27) 1( 9/5)
 احتزام تِ اعتقادات 51( 8/9) 524( 95) 512( 1/41) 94( 29) 1( 5/9)

 جٌس هخالفعذم حضَر غیزضزٍری کارکٌاى  1 524( 95) 252( 19) 14( 51) 1
 پَضاًذى ًَاحي غیزضزٍری 1( 9/5) 549( 9/97) 588( 47) 18( 1/54) 1
 رضایت اس پشضكاى 51( 1/2) 78( 1/59) 282( 1/71) 91( 1/7) 1
 رضایت اس پزستاراى 1( 9/5) 84( 25) 211( 14) 11( 8/59) 1

 رضایت اس کارکٌاى 1 51( 1/2) 518( 42) 217( 8/15) 51( 8/9)
 رضایت اس ًگْثاًاى 1( 9/5) 51( 1/2) 249( 9/12) 595( 8/92) 1( 9/5)
 رضایت کلي اس خذهات اٍرصاًس 1 29( 9/7) 275( 8/17) 91( 8/29) 1( 9/5)

 رضایت اس رعایت هَاسیي ضزعي 1 79( 8/59) 275( 8/17) 11( 1/52) 1
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ّوچٌ٘ي اٗي هغبلؼِ ًؾبى داد ّزچِ ه٘شاى کبّؼ  
عَر  ه٘شاى رضبٗت ث٘وبراى ثِ ،ث٘ؾتز ثبؽذ درد در ث٘وبراى

اٗي هغبلؼِ  در .p) (0.027>ٗبثذ  هٖدارٕ افشاٗؼ  هؼٌٖ
عغح تحق٘لات، عي ٍ ؽغل ث٘وبراى ثز ه٘شاى رضبٗت 

 ًذاؽت. تأث٘ز
 

 گرری بحث و ندرجه

حبضز ًؾبًگز رضبٗت هغلَة  ٔهغبلؼ ّبٕ ٗبفتِ
خذهبت اٍرصاًظ ث٘وبرعتبى  ٓکٌٌذ ث٘وبراى درٗبفت

ث٘وبراى اظْبر داؽتٌذ  درفذ3/91فٖ خوٌٖ٘ ثَد. هقغ
 کٌٌذ هٖثِ اٗي هزکش هزاخؼِ  هدذداًکِ در فَرت ً٘بس، 

ػٌَاى ه٘شاى رضبٗت ث٘وبراى اس  ، ثِعؤالکِ پبعخ اٗي 
. ثزرعٖ هغبلؼبت هؾبثِ گزدد هٖثخؼ اٍرصاًظ تلمٖ 

دًجبل داؽت. در  پ٘ؾ٘ي در اٗي سهٌِ٘، ًتبٗح هتفبٍتٖ را ثِ
 ٔارائ ًحَٓت، ه٘شاى رضبٗتوٌذٕ ث٘وبراى اس اٗي هغبلؼب

تب  44ٍع٘ؼٖ اس  ٓخذهبت اٍرصاًظ، در هحذٍد
 (.14-20اعت )درفذ گشارػ ؽذُ 98

ه٘شاى رضبٗتوٌذٕ هزاخؼ٘ي اس خذهبت اٍرصاًظ 
(، ث٘وبرعتبى 14) درفذ44داًؾگبُ تْزاى  ّبٕ ث٘وبرعتبى

(، 16)درفذ 64ساّذاى  ،(15) درفذ62ثْبرلَٕ تْزاى 
( ٍ هزاکش 18)درفذ 81(، ارتؼ 17) درفذ78 اففْبى

 هغبلؼٔاس  کوتز (19)درفذ 88آهَسؽٖ درهبًٖ ؽ٘زاس 
حبضز گشارػ ؽذُ اعت. اس عَٕ دٗگز، رضبٗت 

داًؾگبُ  ّبٕ ث٘وبرعتبىکٌٌذُ ثِ اٍرصاًظ  ث٘وبراى هزاخؼِ
حبضز ثَد.  هغبلؼٔاس  ث٘ؾتز( 20) درفذ98لشٍٗي، 

تز  ، ًگبّٖ دل٘كّب ٗبفتِتفبٍت چؾوگ٘ز هَخَد ث٘ي اٗي 
ثِ هَضَع ارسٗبثٖ رضبٗتوٌذٕ هزاخؼ٘ي ثِ هزکش 

. ثذْٖٗ اعت کِ ثخؾٖ اس اٗي علجذ هٖاٍرصاًظ را 
خذهبت در هزاکش  ارائٔ ًحَٓاختلافبت، هوکي اعت ثب 

اهب در اٗي ه٘بى ػَاهلٖ هبًٌذ  ؛اٍرصاًظ هزتجظ ثبؽذ
خوؼ٘ت تحت هغبلؼِ،  ّبٕ ٍٗضگٖهزثَط ثِ  ّبٕ تفبٍت
 ّبٕ رٍػتز،  هزاکش هَردثزرعٖ ٍ اس ّوِ هْن تؼذاد

هختلف ارسٗبثٖ رضبٗتوٌذٕ را ً٘ش ًجبٗذ اس ًظز دٍر 
 داؽت.

 

ٗکٖ اس کبرثزدّبٕ ثزرعٖ رضبٗتوٌذٕ ث٘وبراى اس 
ٍتحل٘ل آى تَعظ  خذهبت درهبًٖ ٍ تدشِٗ ارائٔ ًحَٓ

هغئَل٘ي ٍ هذٗزاى علاهت، ؽٌبخت ًمبط ضؼف ٍ لَت 
. در ثبؽذ هٖخذهبت  ارائٔت ع٘غتن درخْت ارتمبٕ ک٘ف٘

حبضز، ه٘شاى رضبٗت ث٘وبراى اس پشؽکبى،  هغبلؼٔ
رفتبر ٍ ثزخَرد  ًحَٓخذهبت پزعتبرٕ،  ارائٔپزعتبراى، 

کبدر پزعتبرٕ ٍ  دلغَسأًکبدر پزعتبرٕ، ثزخَرد 
درفذ ث٘وبراى 100کبدر پشؽکٖ در  دلغَسأًثزخَرد 

ى ٗک اس ث٘وبرا هتَعظ رٍ ثِ ثبلا گشارػ ؽذ ٍ ّ٘چ
رضبٗت خَد را در اٗي هَارد ثذ گشارػ ًٌوَدُ ثَدًذ 
کِ ث٘بًگز رضبٗت هغلَة ث٘وبراى اس کبدر درهبًٖ اٗي 

 .ثبؽذ هٖهزکش 
ّوچٌ٘ي ه٘شاى رضبٗت ث٘وبراى اس رػبٗت هَاسٗي 
ؽزػٖ، ػذم حضَر غ٘زضزٍرٕ کبرکٌبى هزد ثز ثبل٘ي 
سى ٍ ثزػکظ ٍ پَؽبًذى ًَاحٖ غ٘زضزٍرٕ ثذى ٌّگبم 

درفذ ث٘وبراى هتَعظ رٍ ثِ ثبلا گشارػ 100 هؼبٌِٗ در
ٗک اس ث٘وبراى رضبٗت خَد را در اٗي هَارد  ؽذ ٍ ّ٘چ

ثَدى اٗي  ثِ ٍاثغتِ تَخِ ثذ گشارػ ًٌوَدُ ثَدًذ کِ ثب
ث٘وبرعتبى ثِ داًؾگبُ ؽبّذ، اٗي هَضَع ثغ٘بر حبئش 

ثِ پزعٌل هتؼْذ  تَخِ ثب رٍد هٍٖ اًتظبر  ثبؽذ هٖاّو٘ت 
ى رضبٗت توبهٖ ث٘وبراى در اٗي سهٌِ٘ اٗي هزکش، ه٘شا

 عوت ػبلٖ پ٘ؼ رٍد. ثِ
درٗبفتٖ، ٍعبٗل رفبّٖ  ّشٌٗٔحبضز، ه٘شاى  هغبلؼٔدر 

رفتبر ٍ ثزخَرد کبرکٌبى  ًحٍَٓ اهکبًبت هَخَد، 
پذٗزػ، کبدر آسهبٗؾگبُ، کبدر رادَٗلَصٕ ٍ دعتزعٖ 

ث٘وبراى  رضبٗتوٌذٕ ه٘شاى ، کوتزٗيثِ اهَر پبراکلٌ٘٘کٖ
هختلف خذهبت اٍرصاًظ ثِ خَد  ّبٕ ثخؼ٘بى را در ه

 ّبٕ کلاطثزگشارٕ  رعذ هًٖظز  اختقبؿ داد. ثِ
ارتجبعٖ  ّبٕ هْبرتآهَسػ ضوي خذهت ٍ ارتمبٕ 

ٍ خَة ث٘ي کبدر درهبًٖ ٍ  هؤثزخْت ثزلزارٕ ارتجبط 
ً٘زٍٕ اًغبًٖ هتؼْذ ٍ هدزة، ثْجَد  تأه٘يث٘وبراى، 

کبرٕ کزدى هذد درهبًٖ، فؼبل ّبٕ ث٘وٍِضؼ٘ت 
ث٘ؾتز اهکبًبت رفبّٖ ٍ در   ّزچِ تْ٘ٔث٘وبرعتبى، 

ث٘وبراى ٍ تدْ٘ش  اعتفبدٓخْت  ّب آىدعتزط لزاردادى 
عبختي  ٍعبٗل گزهبٗؾٖ ٍ عزهبٗؾٖ خْت ثزآٍردُ
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ث٘وبراى، ثبٗذ هَرد تَخِ هذٗزاى ٍ  ث٘ؾتزرضبٗت ّزچِ 
 هغئَل٘ي ثخؼ اٍرصاًظ لزار گ٘زد.

اٗي راثغِ،  هغبلؼبت پ٘ؾ٘ي در ّبٕ ٗبفتِثزرعٖ 
، ًؾبى داد کِ ّوبًٌذ ّب ارسٗبثٖ ًحَٓرغن تٌَع در  ػلٖ
ثَدى اهکبًبت اٍرصاًظ  حبضز، ًبکبفٖ هغبلؼٔ ّبٕ ٗبفتِ

اعت کِ  ّبٖٗ ثخؼدر اغلت هغبلؼبت داخلٖ، ٗکٖ اس 
-18) دًجبل داؽتِ اعت ّوَارُ ًبرضبٗتٖ ث٘وبراى را ثِ

هزکش هذٗزاى ٍ هغئَل٘ي  ٓتَخِ ٍٗض ثٌبثزاٗي (؛16، 14
ػٌَاى ٗکٖ اس  اٍرصاًظ ثِ اٗي ثخؼ اس خذهبت، ثِ

تَخْٖ در  ه٘شاى لبثل ثِ تَاًذ هٖپ٘ؾگ٘زٕ،  هؾکلات لبثل
افشاٗؼ رضبٗت ث٘وبراى ٍ درًْبٗت ارتمبٕ 

 رعبًٖ در اٍرصاًظ هف٘ذ ثبؽذ. هتخذ
حبضز، ثزرعٖ ػَاهل  هغبلؼٔدٗگز  ّبٕ ٗبفتِاس 

 هغبلؼٔ اى ثَد.إ هزتجظ ثب ه٘شاى رضبٗتوٌذٕ ث٘وبر سهٌِ٘
ؽذُ  حبضز ًؾبى داد کِ ه٘شاى رضبٗتوٌذٕ گشارػ

تَعظ عٌ٘ي هختلف، عغَح تحق٘لاتٖ هتفبٍت ٍ ؽغل 
ث٘وبراى، تفبٍت چؾوگ٘زٕ ثبّن ًذاؽت. ثب اٗي ٍخَد، 

خذهبت اٍرصاًظ،  ٔارائ ٓث٘وبراى خٌظ هزد اس ًحَ
اٗي هغبلؼِ ًؾبى  ّوچٌ٘ي رضبٗت ث٘ؾتزٕ اثزاس ًوَدًذ.

شاى کبّؼ درد در ث٘وبراى ث٘ؾتز ثبؽذ، داد ّزچِ ه٘
 .ٗبثذ هٖدارٕ افشاٗؼ  عَر هؼٌٖ ه٘شاى رضبٗتوٌذٕ ثِ

دهَگزاف٘ک ث٘وبراى ثز ه٘شاى  ّبٕ ٍٗضگٖ تأث٘ز
رضبٗتوٌذٕ آًبى اس خذهبت اٍرصاًظ، در هغبلؼبت 
هتؼذدٕ ثزرعٖ ؽذُ اعت ٍ ًتبٗح هتفبٍتٖ در اٗي سهٌِ٘ 

(، 17) عي ٘زتأثهغبلؼبت،  ثزخٖ دعت آهذُ اعت.ِ ث
( ث٘وبراى را ثز ه٘شاى 19) تحق٘لات( ٍ عغح 15) خٌظ

ٍ ثزخٖ دٗگز اس  اًذ کزدُرضبٗتوٌذٕ آًبى گشارػ 

 تحق٘لات( ٍ عغح 16) خٌظ(، 20) عيهغبلؼبت، 
 .اًذ داًغتِاثز  ( را ثز ه٘شاى رضبٗتوٌذٕ ث٘وبراى ث14ٖ)

هغبلؼبت هختلف را  ّبٕ ٗبفتًِتبٗح، تفبٍت چؾوگ٘ز  اٗي
اساٗي ً٘ش اؽبرُ ؽذ،  کِ پ٘ؼ گًَِ ّوبى .ًوبٗذ هٖث٘بى 

 ّب تفبٍتدر تَخِ٘ اٗي  تَاى هٖػلل احتوبلٖ هتؼذدٕ را 
تحت  ّبٕ خوؼ٘تػبهل، تفبٍت در  اٍل٘ي ث٘بى ًوَد.

هختلف ارسٗبثٖ رضبٗتوٌذٕ  ّبٕ رٍػ .ثبؽذ هٖهغبلؼِ 
اٗي  ث٘وبراى در هغبلؼبت هختلف ً٘ش هوکي اعت در

ثزإ  رعذ هًٖظز  ثِ ثٌبثزاٗي ؛ؽذسهٌِ٘ ًمؼ داؽتِ ثب
ل٘بط، اًدبم هغبلؼبت آتٖ ثب  دعت٘بثٖ ثِ ًتبٗدٖ لبثل

اعتبًذاردؽذُ  ّبٕ ًبهِ پزعؼٍ  ّب رٍػاعتفبدُ اس 
 ضزٍرٕ ثبؽذ.

حبضز، ث٘بًگز رضبٗت هغلَة  هغبلؼٔ ّبٕ ٗبفتِ
کٌٌذگبى خذهبت اٍرصاًظ در  ( درٗبفتدرفذ3/91)

. اگزچِ ث٘ؾتزٗي ث٘وبرعتبى ؽْ٘ذ هقغفٖ خوٌٖ٘ ثَد
، ثب گؾت هٖه٘شاى رضبٗت ث٘وبراى ثِ کبدر درهبًٖ ثبس

ثِ پزعٌل هتؼْذ اٗي  ثبتَخِ رٍد هٖاًتظبر  اٗي ٍخَد
ه٘شاى رضبٗت توبهٖ ّبٕ لاسم ٍ هذاٍم،  ثب آهَسػهزکش 

 عوت ػبلٖ پ٘ؼ رٍد. ث٘وبراى در اٗي سهٌِ٘ ثِ
درٗبفتٖ،  ّبٕ ّشٌِٗثب  ًظزات ث٘وبراى درراثغِ ًمغِ

غْ٘لات ثخؼ اٍرصاًظ ًظ٘ز اهکبًبت رفبّٖ ٍ اهَر ت
را ًؾبى داد کِ رضبٗتوٌذٕ ه٘شاى  کوتزٗي پبراکلٌ٘٘کٖ،

درهبًٖ،  ّبٕ ث٘وِثْجَد ٍضؼ٘ت  رعذ هًٖظز  ثِ
کزدى هذدکبرٕ ث٘وبرعتبى، تدْ٘ش اهکبًبت رفبّٖ ٍ  فؼبل
اعت کِ  هَاردًٕ٘زٍٕ اًغبًٖ هتؼْذ ٍ هدزة،  تأه٘ي

رٗشاى هزکش  ى تَخِ هذٗزاى ٍ ثزًبهِّوچٌبى ث٘ؾتزٗي ه٘شا
 .علجذ هٖاٍرصاًظ را 
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Abstract 
Background and Objective: With regard to the conditions of an 

emergency patient and the fact that a good emergency health care can save a 

patient’s life, patient satisfaction levels of emergency health care must be 

prioritized and the emergency room is the frontline of a hospital’s health 

care. Despite its importance, few studies in context of factors related to 

patient satisfaction have been carried out in Iran. The current study has been 

done with the objective of measuring the level of satisfaction in an 

emergency health care (in Mostafa Khomeini hospital). 

 

Materials and Methods: In this descriptive-analytical study, the 

satisfaction level of 400 patients with emergency health care was 

investigated. The patients took part in the study voluntarily. The 

information was gathered using questionnaires that evaluated the patient’s 

level of satisfaction. The answers were designed in conformity with Likert 

scale (great, very good, good, moderate, and bad). This study was approved 

in Medical Ethics Group and Research Council of Shahed University. 

 

Results: In the current study, the patients’ level of satisfaction with the 

doctors, nurses, nursing services, nursing staff’s attitude, medical staff’s 

caring attitude, concordance with religious standards, prevention of 

unnecessary presence of male staff in female patient’s room and also 

covering the unnecessary parts of a female patient during the examination 

was reported above average in 100% of the patients and none of the patients 

evaluated these factors bad. In this study, the amount of costs, comfort care, 

and the available facilities, the reception staff attitude, laboratory staff, 

radiology staff and paraclinical services availability were among the least 

evaluated factors. 

 

Conclusion: This study shows a favorable (91.3%) satisfaction in Mostafa 

Khomeini emergency patients. Medical staff services were evaluated highly 

satisfactory and the costs, emergency facilities including comfort care and 

paraclinical services were least evaluated. It seems that improving health 

insurance conditions, hospital social work, equipping hospitals with comfort 

care and providing hospitals with dedicated and experienced human 

resources are points that require most of the emergency managers’ attention. 
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