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 مقاله پژوهشی 

  (ره) ارومیه یامام خمین یدرمان یمرکز آموزش اورژانسبیماران از عملکرد بخش  يمند تیرضا
  

  ٤يتقو فريد ،٣٭يرحمان سيدحسام ،٢يفريداعلائ غلامرضا ،١ياحمد سجاد
 

  08/02/1394تاریخ پذیرش  01/12/1393تاریخ دریافت 
 
 یدهچک

ت و يکننده قابل مار منعکسيت بيزان رضايست که مين يديکند. ترد يفا ميرا ا ينقش مهم يدرمان يند مراقبت بهداشتيمار در فرآيت بيرضا :هدف و نهیزم شیپ
حـل   يبـرا  ير لازم و انجـام اقـدامات ضـرور   يتداب افتنيافت موارد نارسا و يمار به دريت بيرضا يابيت درمان است. ارزيفيا کيپزشک و کارکنان درمان  ييتوانا

 ينيمارستان امام خميماران از اورژانس بيب يمند تيزان رضاين مطالعه ميسازد. ا يم ريپذ امکان دائم طور بهانجامد که ارتقا سطح مراقبت را  يمشکلات موجود م
  است. نموده يرا بررس هياروم (ره)

کـه بـه علـل     ينفر از افراد ۵۰۰ه انجام شد.ي(ره) اروم ينيمارستان امام خميدر بخش اورژانس ب ۱۳۹۳ در بهار يمقطع-يفيمطالعه توص اين :ها روشمواد و 
 يآمار توصـيف  صورت بهنتايج قرار گرفتند.  يموردبررسق پرسشنامه ين بخش مراجعه کرده بودند از طريداشتند و به ا ياورژانس ياز به خدمات درمانيمختلف ن

 ز قرار گرفت.يمورد آنال -۱۸spss يافزار آمار ق نرميطر و از شدند ارائه

 ۶/۷۸( يزات پزشـک ي ـ)، موجـود بـودن دارو و تجه  درصـد  ۸۱ب مربوط به نحوه برخورد پزشک (يت به ترتين درصد رضايتر شيب ها نشان داد که يافته ها: افتهی
انتظـار و نشسـتن در محوطـه     ت مربوط به مکـان جهـت  ين درصد رضاي) و کمتردرصد ۴/۶۹ن در بدو ورود به اورژانس (ي) و سرعت حضور پزشک بر بالدرصد

  ) بود.درصد ۴/۱۷در اورژانس ( موقع بهع و يرش سري) و پذدرصد ۴/۲۴ماربر (يب موقع حضور به)، درصد ۵۰اورژانس (
ن ي، تـأم ازي ـموردن يانسان يروين ني، جذب و تأميو امکانات رفاه يکيزيف يشتر به فضايدهنده لزوم توجه ب نشان مطالعه حاضر يها افتهي : يریگ جهینتبحث و 

  سازد. يرش در بخش اورژانس را آشکار ميو کاهش زمان انتظار پذ يامکانات جانب
 رضايت بيماران، بخش اورژانس، اروميه :يدیکلمات کل
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  ٠٩١٢١١٦٧٨٠٩تلفن  ،٨١٣٥١-٥٧١٥٧ پستي کد اورژانس، بخش (ره)، ينيمارستان امام خميب-ارشاد  خيابان ه،ياروم: مکاتبهآدرس 
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  رانيا ،مراغه، مراغه ياورژانس، دانشگاه علوم پزشک دپارتمان ارياستاد ١
  رانيا ،مراغه، مراغه ياورژانس، دانشگاه علوم پزشک دپارتمان ارياستاد ٢
  (نويسنده مسئول) رانيا، اروميه ه،ياروم يطب اورژانس، بخش اورژانس، دانشگاه علوم پزشک ارياستاد ٣
  يمدن ديشه مارستانيب، ايران ،تبريز ز،يتبر يقلب، دانشگاه علوم پزشک بخش قلب و عروق، يها يماريب دنتيرز ٤

 مقدمه
ن يدر ب ها انسان ل سروکار داشتن باجانيها به دل مارستانيب

 .)۱( دارند يگاه مهميدهنده خدمات جا ارائه يها ادارات و سازمان
که غالباً در هنگام ورود  يمارستانيب يها بخش نيتر از مهم يکي

ماران با آن سروکار دارند بخش يشتر بيمارستان بيک بيبه 
ن به يمراجع درصد ۷۸ش از ينکه بيبا توجه به ا بوده کهاورژانس 

اورژانس  يها کننده به بخش ماران مراجعهيها را ب مارستانيب
 نيتر از مهم يکيخدمات بخش اورژانس  ،)۱( دهند يل ميتشک

به نجات تواند  يم که ييو ازآنجا بودهماران يدرمان ب يها جنبه
برخوردار است، درواقع به  يا ژهيت وينجامد از اهميمار بيجان ب

ماران، به بخش ين مراجعه بيتر يوجد نيتر شينکه بيل ايدل
ق و يها دقا ن مراجعهيا مارستان است و دريک بي يها تيفور
ارائه خدمات در  يچگونگ باشد يت مياهم يها دارا هيثان يحت

ارائه خدمات در آن  يت کلياز وضع ين بخش نماديا
ت ارائه خدمات در بخش يفيک ياز طرفمارستان خواهد بود. يب

و  ت داردياهمز يها ن مارستانيب يرسم يابيها در ارزش تيفور
به کسب  منوط مارستانيک بي يها ر بخشيسا يابيارزش

مارستان يآن ب يها تيبخش فور يابيحدنصاب لازم در ارزش
فاقد  يشرفته وليار مجهز و پيمارستان بسيب ديگر بيان به، است

 ت لازم يفيفاقد ک يک بخش اورژانس کارآمد ازنظر کارشناسي
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ت خدمات يفيش کيافزا در جهت ديشود. لذا با يمحسوب م
 يخوب توجه به موضوع سلامت به .)۳, ۲( گام برداشت در اورژانس

ت يگذشته پرداختن به کم يها کند که اگرچه در سال يآشکار م
 بخشکلان  يها يزير ت برنامهيدر اولو يارائه خدمات درمان

 گذاران استيس يسلامت قرار داشته است اما امروزه دغدغه اصل
ها و  يازمندين و شناخت يابيطه در سطح جهان ارزيحن يا
باشد  يسلامت ممطلوب افراد جامعه به خدمات  يابي ت دستيفيک
کنندگان از خدمات سلامت  استفاده يتمنديرو رضا نيازا، )٤(

ت ارائه يفيکننده ک نييمهم و تع يها از شاخص يکي عنوان به
کلان و  يريگ ميافته و در اتخاذ تصمي يا ژهيت ويخدمات اهم

 رضايتمندي .)۵(است  قرارگرفته ها مورداستفاده برنامه يطراح
ار يبس يپزشک يها است که امروزه در مراقبت يمار مفهوميب

ن مفهوم در جهان به دهه يتوجه به ا و رديگ يمقرار  موردتوجه
تواند  يم موضوعن يبه ا يقت توجه جديدر حق .گردد برمي ۱۹۵۰

 ها بخش در تمام يت ارائه خدمات درمانيفيموجب ارتقا ک
 يها يزير برنامه در تمام اصولاً و شدهدر بخش اورژانس  بخصوص

ها در نظر گرفتن  ن بخشيمربوط به ارائه خدمات و امکانات در ا
ت ياز اهم يتمندين رضايماران و سنجش مداوم ايت بيزان رضايم

ت و نحوه ارائه يفيک يابيت در ارزيرضا برخوردار است، ياساس
از عوامل  ي. آگاه۱: ت استير حائز اهميل زيخدمات به دلا

ه يپا . اطلاعات۲ ها رفع آن يو تلاش برا يتيجادکننده نارضايا
 يبه اطلاعات برا دستيابي .۳ ييکارا يابيمنظور ارز ت بهيرضا

اصلاح ساختار  يج براي. استفاده از نتا۴ ستميدفاع از عملکرد س
  .)۶(ستم ارائه خدمات يس

از  يريشگيت در حفظ سلامت و پيگر رضايد ياز طرف 
 يتمنديش رضايکه افزايدارد بطور ييز نقش بسزايها ن يماريب

ن يين پايهمچن. )۷(شود  يمار ميب يو روان يموجب بهبود جسم
 يدرمان يماران ممکن است منجر به همکاريت بيزان رضايبودن م

رفتن منابع و تواند موجب به هدر  ين امر ميف گردد که ايضع
 يها رو در سازمان نيازا .)۸(شود  يکينيامد کليت پيفيکاهش ک

بخصوص در بخش اورژانس  يدرمان يخدمات بهداشت دهنده ارائه
استوار ان يازها و نظرات مددجويد بر توجه به نيت بايفعال يمبنا

مداوم مورد  طور به يدرمان يباشد و نحوه ارائه خدمات بهداشت
  .)۹( دريقرار گ يابيارز

امروزه  يپزشک يايت به دنيريد مديم جديمفاه يبا معرف 
ماران يت بيش از گذشته به مسئله رضاياورژانس ب يها بخش

 يتوانند تمام افراد را راض ي) هرچند که هرگز نم۸پردازند ( يم
 رگذار دريتأثمهم  يها شاخص يبر رو بامطالعه توان يم يکنند ول

ساخت. در  يماران را در اغلب اوقات راضيب اغلب ،يتمنديرضا

زان يم يابيشده بر ارز مختلف انجام يهاهم که در کشور يمطالعات
د يت ارائه خدمات تأکيفيماران در جهت ارتقا کيب يتمنديرضا

  .)۱۰( شده است
ماران از يب يتمنديزان رضايم يمطالعه حاضر باهدف بررس

د يه انجام گردي(ره) اروم ينيمارستان امام خميعملکرد اورژانس ب
بهبود ز در جهت يهرچند ناچ يت موجود گاميوضع يابيتا با ارز

  ن بخش برداشته شود.يارائه خدمات در ا
  

  ها روشمواد و 
ت ياست که جمع يمقطع يفيمطالعه توص ين مطالعه نوعيا

مارستان امام يکنندگان به بخش اورژانس ب موردمطالعه آن مراجعه
که  ازآنجايي باشند. مي ۱۳۹۳ه در بهار سال ي(ره) اروم ينيخم

ر يي، تغوآمد پررفتشلوغ و  يها فتيش ازجمله يعوامل مختلف
 يماريل، نوع بيتعط يدهنده خدمات، روزها ارائه کارکنانفت يش

 يتمنديزان رضايم يکننده و... ممکن است بر رو فرد مراجعه
 يريگ با روش نمونه ين بررسيد لذا انرگذار باشين تأثيمراجع
طور  مختلف به يها فتيهفته و در ش يدر کل روزها يتصادف
  شده است.  انجام يا بستريتحت نظر  ييماران سرپاياز ب يتصادف

توجه به  با باشد. يم نامه پرسش ها داده يآور جمع ابزار
با موضوع مشابه در سراسر جهان انجام  يدر مقالات که ييها يبررس

 ها داده يگردآور يجهان برا يها د که اکثر دانشگاهيشد معلوم گرد
الخصوص در بخش  يماران عليب يتمنديزان رضاين مييمنظور تع به

در بخش اورژانس  ينامه استاندارد پرسگان اورژانس از پرسش
کا يآمر ينامه توسط موسسه پرسگان پرسش اين کنند. ياستفاده م

ش از يکا که بيآمر يها مارستانيدرصد از ب ۳۹شده است و   هيته
ماران يب يتمنديزان رضايسنجش م يدارند برا  تختخواب ۱۰۰

 يا طور گسترده به ينامه پرسگان پرسش اند. استفاده کردهخود از آن 
استاندارد  يرد و دارايگ يمورداستفاده قرار م يدر مراکز پزشک

  باشد. ينان ميازنظر اعتبار و اطم ييبالا
اورژانس  يها بخش يکه در تمام يا در مطالعه گسترده

کا در خصوص يالت امريا ۴۹در  يعموم يها مارستانيب
که در  ين در مطالعاتيچن هم و شده ن انجاميمراجع يمند تيرضا

گرفته  انجام ۲۰۰۲ کا در ساليآمر يلواکين ميسکانسيدانشگاه و
توجه به اهداف  با قرارگرفته است. مورداستفاده نامه ن پرسشيا

ماران يرش بيند پذيکه در فرآ ييها ز تفاوتيات و نيطرح و مقتض
رات ييخوش تغ دست نامه پرسشن يران وجود دارد ايکا با ايدر آمر

طب  يعلم ئتيمحترم ه يد اعتبار توسط اعضايشده و پس از تائ
روش به  ييايد پايز تائيز و نيتبر ياورژانس دانشگاه علوم پزشک

Test Re Test يمند تيزان رضايجهت سنجش م 
ز يتبر (ره) ينيمارستان امام خميکنندگان به اورژانس ب مراجعه



 ۱۳۹۴ خرداد، ۳، شماره ۲۶دوره   اروميه مجله پزشکي
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ن يز اين مطالعه نيدر ا لذا .)١٠( است قرارگرفته مورداستفاده
  قرارگرفته است. مورداستفاده نامه پرسش

اول شامل  باشد: قسمت يدو قسمت م ينامه حاو ن پرسشيا
دوم شامل  و قسمت باشد يم يدر خصوص مشخصات فرد يسؤالات

 کننده و تابلوها، ييت از علائم راهنمايدر ارتباط با رضا سؤال ۱۶
 موقع، ع و بهيسر پذيرش جهت انتظار و نشستن، مناسب مکان

 افتيدر ورود به اورژانس، در بدو نيبر بالسرعت حضور پزشک 
 انجام ماربر،يب موقع حضور به ،ين خدمت پرستاريموقع اول به
 ،يم شخصيحر حفظ ،يفور يها شيآزماها و  يبردار عکس موقع به

 کادر برخورد (پزشک، نحوه ،يپزشک زاتيو تجهدارو  موجود بودن
 ياطلاعات درمان و ارائهت يزيو نحوه )،يو نگهبان پذيرش ،يپرستار

نه يبخش اورژانس و هز يزيو تم نظافت توسط پزشک، يکاف
اس يپرسش بر اساس مق باشد. پاسخ هر يدرمان م يبرا اخذشده
شده است  ينمره بند ۵تا  ۱م و از يکرت تنظيليا  گزينه ۵سنجش 
 يراض يليو خ راضي ،متوسط ،ناراضي ،يناراض يليب خيکه به ترت

  باشد. يم
 يمارانيب يتمام( ماريب ۵۰۰ماران در مورد يت بيسنجش رضا

 پژوهشگر درو در مراجعات روزانه  ماه ۳مدت  يکه در ط
کننده به  مراجعهشدند)  يمختلف حاضر به همکار يها تيشف

ه با استفاده از روش ي(ره) اروم ينيمارستان امام خمياورژانس ب
نترن) انجام يک نفر پژوهشگر (ايتوسط  يتصادف يريگ نمونه
مختلف و در  يپژوهشگر در روزها ،ن پژوهشيا در د.يگرد

ا هر لباس يد يمختلف بدون در تن داشتن روپوش سف يها فتيش
خود  يضمن معرفافته و يحضور در بخش اورژانس  گريفرم د

به  ،هياروم يدانشگاه علوم پزشک يقاتيعنوان همکار طرح تحق به
ح يمار) هدف از مطالعه را توضيا همراه بيمار ي(ب موردپژوهش افراد
ح لازم يتوض فرم ليل در مورد نحوه تکميصورت اظهار تما و در

 ماريتوسط خود ب و ده و پرسشنامه در حضور پژوهشگريارائه گرد
سواد  يافراد ب براي .شدند يم يآور ل و در همان زمان جمعيتکم

 ها توسط پژوهشگر قرائت و جواب آننامه  پرسش ن سؤالاتيع
 در .شد يم يگذار علامت نامه پرسش يرو خاص يريگ بدون جهت

ا به هر ينامناسب  يماران به علت حال عموميکه خود ب يموارد
ل يشان تکميفرم توسط همراه انبودند  ييگو ل قادر به پاسخيدل
  .شد يم

 :ياصول اخلاق
شده  ليتکم يها نامه پرسشنکه منبع اطلاعات ما يبا توجه به ا 

ها فقط به  داده يآور کنندگان بود لذا در مرحله جمع توسط مراجعه
 گونه اقدام چيشده پرداخته شد و ه ليتکم يها نامه پرسش يبررس

ن در يافراد موردمطالعه صورت نگرفت و همچن يرو يخاص ينيبال
 ليماران تحميبر ب يا نهيهز گونه چيق هين تحقيا ياجرا يراستا

ر اطلاعات يا سايماران و يج بدون ذکر نام بيو ارائه نتا دينگرد
  بوده است. يشخص

  
  ها افتهی

کننده در  افراد شرکت يتيمشخصات جمع ،۱شماره جدول 
در  يافراد حاضر به همکار درصد ۹۲ دهد يمطالعه را نشان م

درصد  ۸/۶۷کننده در طرح، از تعداد کل افراد شرکت مطالعه شدند.
درصد  ۷۱ درصد جنس مؤنث بودند. ۲/۳۲ و جنس مذکر

 ليمار تکميدرصد توسط همراه ب ۲۹ مار ويها توسط ب نامه پرسش
(ساکن شهرستان  يافراد تحت مطالعه بوم درصد ۶/۸۶شده بود.  

 يت شغليوضع ازنظر بودند. يربوميدرصد را افراد غ ۴/۱۳و  ه)ياروم
ر يدرصد سا ۲/۱۵ کارمند، درصد ۶/۱۶ درصد شغل آزاد، ۶/۲۸

 کار،يب درصد ۴/۷ کارگر، درصد ۱۲ ،دار درصد خانه ۱۴مشاغل، 
 پلم،يد درصد ۲/۳۰لات يتحص ازنظر درصد بازنشسته بودند. ۲/۶
 ۱۴ ،يلات دانشگاهيدرصد تحص ۲/۲۴ پلم،ير ديدرصد ز ۴/۲۴

  سواد بودند. يدرصد ب ۲/۷ سواد خواندن نوشتن و يدارا درصد
مختلف در  يها کنندگان از قسمت مراجعه يتمنديزان رضايم

نشان  ۲ک در جدول شماره يز به تفکيمورد) ن ۱۶بخش اورژانس (
از  ييها قسمت Missingاز منظور ن جدول ياست. در ا شده داده

ل مختلف ازجمله عدم شمول آن قسمت ياند که به دلا نامه پرسش
ر ارائه شونده د پرسش يهمکار عدم مار،يآن ب ينامه برا از پرسش

  اطلاعات و... اطلاعات آن وارد نشده است.
از  نامه ان موارد مندرج در پرسشيت در ميزان رضاين ميبالاتر

 ياد) و در رتبه بعدياد و زيز يليدرصد خ ۸۱برخورد پزشک ( نحوه
اد و يز يليدرصد خ ۶/۷۸پزشکي (زات ياز موجود بودن دارو و تجه

مار در بدو ورود به اورژانس ين بيحضور پزشک بر بال و سرعتاد) يز
زان گزارش يم بيشترين اد) بوده است.ياد و زيز يليدرصد خ ۴/۶۹(

ز از مکان جهت انتظار و نشستن در محوطه يت نيعدم رضا
از حضور  يکم) و در رتبه بعد يليدرصد کم و خ ۵۰اورژانس (

رش يز از پذيکم) و ن يليدرصد کم و خ ۴/۲۴بيماربر ( موقع به
کم) بوده  يليکم و خ درصد ۴/۱۷موقع در اورژانس ( بهع و يسر

کننده و تابلوها  ييت از علائم راهنمايمورد سؤال رضا در است.
اد يز يليصورت خ ت خود را بهيکنندگان رضا درصد از مراجعه ۶/۵۱

  ان کرده بودند.ياد بيو ز
ن خدمت يموقع اول افت بهيماران از دريت بيدر مورد رضا

درصد موارد  ۲/۶۵کنندگان در  ت مراجعهيضازان ريم يپرستار
  د.يگزارش گرد ادياد و زيز يليصورت خ به

ها و  يبردار عکس موقع ت از انجام بهيدر مورد سؤال رضا 
صورت  به کنندگان درصد از مراجعه ۸/۵۲در  يفور يها شيآزما

  د.ياد ثبت گردياد و زيز يليخ
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 يم شخصيحفظ حر کنندگان از ت مراجعهيدر مورد سؤال رضا
اد و يز يليت خود را خيدرصد رضا ۶/۶۱ يدر انجام خدمات پزشک

  اد ابراز کرده بودند.يز
 يزات پزشکيت از موجود بودن دارو و تجهيدر مورد سؤال رضا

شده بود. در مورد نحوه  درصد گزارش ۶/۷۸ مارانيت بيزان رضايم
از نحوه  يتمنديزان رضاين ميشترياورژانس ب کارکنانبرخورد 

زان ين ميتر ) و کماديو زاد يز يليخ درصد ۸۱برخورد پزشک (
 يليدرصد کم و خ ۶/۹( ياز نحوه برخورد کادر نگهبان يتمنديرضا

و  ين در مورد نحوه برخورد کادر پرستاريچن هم کم) بوده است.

 ت خود رايدرصد رضا ۴/۶۶و  ۸/۶۸ب يرش به ترتيز کادر پذين
  اد ابراز کرده بودند.يد و زايز يليصورت خ به

توسط  يکاف يت و ارائه اطلاعات درمانيزيت از نحوه ويرضا
اد و يز يليصورت خ به کنندگان درصد از مراجعه ۲/۶۹پزشک در 

  شده است. اد ثبتيز
 يزيو تم از نظافتت يزان رضاياز سؤالات که م يکيدر مورد 

 کنندگان درصد از شرکت ۸/۴۷ده شده بود يبخش اورژانس پرس
  اد ابراز کرده بودند.ياد و زيز يليخود را خ يت کليضار

درمان در  ينه اخذشده براياز هز يت کليزان رضاين ميهمچن
 شده بود. اد گزارشياد و زيز يليدرصد موارد خ ۶/۵۰

  
  کنندگان در مطالعه شرکت يتيجمع يها مشخصه :)1(جدول 

ريمتغ   يفراوان 
 

  درصد
 

 جنس
 ٨/٦٧ ٣٣٩ مذکر
 ٢/٣٢  ١٦١  مؤنث

 دهنده پاسخ
 ٢٩  ١٤٥  ماريب

 ٧١  ٣٥٥  همراه

 شغل

 ٤/٧  ٣٧  کاريب
 ١٢  ٦٠ کارگر
 ٦/١٦  ٨٣  کارمند
 ٦/٢٨  ١٤٣  آزاد
 ١٤  ٧٠  دار خانه

 ٢/٦   ٣١ بازنشسته
  ٢/١٥ ٧٦  ريسا

 لاتيتحص

  ٢/٧ ٣٦  سواد يب
 ١٤  ٧٠  و نوشتنخواندن 

  ٤/٢٤ ١٢٢  پلمير ديز
 ٢/٣٠  ١٥١  پلميد

  ٢/٢٤ ١٢١  يلات دانشگاهيتحص

 منطقه سکونت
 ٦/٨٦  ٤٣٣  يبوم

 ٤/٨٣  ١٦٧  يربوميغ
  

 در بخش اورژانس يمند تيرضا يع فراوانيتوز :)2(جدول 
 missing  کم يليکم و خ  متوسط  ادياد و زيز يليخ  سؤال

 کننده و تابلوها ييراهنماد بودن علائم يت از مفيرضا
٢٥٨  

%)٦/٥١( 
١٤٨  

%)٦/٢٩( 
٧٥  

%)١٥( 
١٩  

%)٨/٣( 

 ت از محل انتظار و نشستن در محوطه اورژانسيرضا
١١٠  

%)٢٢( 
١٢٣  

%)٦/٢٤( 
٢٥٠  

%)٥٠( 
١٧  

%)٤/٣( 

 رشيت از نحوه پذيرضا
٢٤١  

%)٢/٤٨( 
١٥٩  

%)٨/٣١( 
٨٧  

%)٤/١٧( 
١٣  

%)٦/٢( 

 مارين بيپزشک در بدو ورود بر بال موقع بهت از حضور يرضا
٣٤٧  

%)٤/٦٩( 
٨٩  

%)٨/١٧( 
٥١  

%)٢/١٠( 
١٣  

%)٦/٢( 

 ين خدمت پرستارياول موقع بهافت يت از دريرضا
٣٢٦  

  %)٢/٦٥( 
١٠٩  

%)٨/٢١( 
٥١  

%)٢/١٠( 
١٤  

%)٨/٢( 
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  )2ادامه جدول (

 ماربرانيب موقع بهت از حضور يرضا
١٨١  

%)٢/٣٦( 
١٤٣  

%)٦/٢٨( 
١٢٢  

%)٤/٢٤( 
٥٤  

%)٨/١٠( 

 ها شيآزماو  ها يبردار عکسانجام  از سرعتت يرضا
٢٦٤  

%)٨/٥٢( 
١٣٩  

%)٨/٢٧( 
٦٤  

%)٨/١٢( 
٣٣  

%)٦/٦( 

 يم شخصيت از حفظ حريرضا
٣٠٨  

%)٦/٦١( 
١٤٢  

%٤/٢٨ 
٣١  

%)٢/٦( 
١٩  

%)٨/٣( 

 يزات پزشکيبودن دارو و تجه از موجودت يرضا
٣٩٣  

%)٦/٧٨( 
٥٢  

%)٤/١٠( 
٣٢  

%)٤/٦( 
٢٣  

%)٦/٤( 

  
  بحث
زان يم يابيارز يبرا يمقطع يفيک مطالعه توصيق ين تحقيا
مارستان امام يکنندگان به بخش اورژانس ب مراجعه يتمنديرضا
ن يا در انجام گرفت. ۱۳۹۰ه بود که در بهار ي(ره) اروم ينيخم

انتخاب و موردمطالعه قرار گرفتند  يطور تصادف تن به ۵۰۰مطالعه 
پرسشنامه استاندارد  کياز  يتمنديزان رضايسنجش م يو برا

، يتمنديزان رضاين ميد. در مطالعه ما بالاترياستفاده گرد
افته ين يدرصد) بود که ا ۸۱از نحوه برخورد پزشک ( يتمنديرضا

دارد. در مطالعه  يخوان هم يشده قبل انجام با مطالعات مشابه
ت از نحوه برخورد يزان رضاين ميمان پور و همکاران بالاتريسل

ت خود از يکنندگان رضا از مراجعه درصد ۶/۸۶پزشک بوده که 
ن يا .)۱۰( اند اد اعلام نمودهياد و زيز يلينحوه برخورد پزشک را خ

و در مطالعه  )۱( درصد ۸۶ زان در مطالعه زحمتکش و همکارانيم
آن است که  افته نشانگرين يا است. )۷(درصد بوده  ۸۳/ ۲ يرودبار

  ماران دارند.يبا ب يقابل قبول و نسبتاًبرخورد خوب  يکادر پزشک
ت از ي، رضايتمنديزان رضاين رتبه ازنظر بالا بودن ميدوم

 که باشد يم) درصد ۶/۷۸پزشکي (زات يموجود بودن دارو و تجه
و  يگر مانند مطالعه رودباريزان در مطالعات مشابه دين ميا

 ۷۵ ا و همکارانيم نيمطالعه ابراه در ،)۷(درصد  ۵/۷۰ همکاران
شده   گزارش)۲(/ درصد ۶۶۶ يدر مطالعه سعادت زين و )۴( درصد

نسبت به  مورد نيدر ا يتمنديرضا يزان بالايه مياست. در توج
توان گفت  يران مير نقاط ايشده در سا  مطالعات مشابه انجام

 يک مرکز آموزشيه ي(ره) اروم ينيمارستان امام خميکه ب ييازآنجا
بزرگ و مجهز استان است به  يها مارستانياز ب يکيبوده و  يدرمان

لذا  و بوده يشتريب يزات پزشکيطبع مجهز به امکانات و تجه
زات يماران از امکانات و تجهياز ب ييرفت که درصد بالا يانتظار م

  ت داشته باشند.ياز رضايموردن يپزشک
 شامل ،يمند تيزان رضاين رتبه ازنظر بالا بودن ميسوم

مار در بدو ورود به ين بيت از سرعت حضور پزشک بر باليرضا
خود ت ين سؤال رضايدرصد در پاسخ به ا ۴/۶۹اورژانس هست که 

مطالعات  ريسا زان درين ميا اند. اد اعلام نمودهياد و زيز يليرا خ

در  و )۷(درصد  ۲/۸۱ و همکاران يمشابه مانند مطالعه رودبار
 بوده )۶( درصد ۵/۹۰و همکاران  يتوسط انتظار شده مطالعه انجام

 ياز شلوغ يتواند ناش يت ميزان رضاين بودن ميياست که علت پا
ا يطب اورژانس  از متخصصاعم  يانسان يروين کمبود مارستان،يب

 يماران از مفهوم انتظار براياشتباه ب تلقي انترن طب اورژانس،
در مطالعات  يتمنديرضا يابيمختلف ارز يها ز روشيت و نيزيو

م يشود که بدان يآشکار م ين موضوع زمانيت ايمختلف باشد. اهم
ه پزشک در يت اوليزيو يشدن زمان انتظار برا يکه تنها طولان

درصد موارد ترک اورژانس  ۶۰تا  ۳۰عنوان علت  مطالعات به يبرخ
ز زمان يگر نيد ياز سو ده است.يان گردينه پزشک بيبدون معا

در مورد علت  کارکنانح ينحوه برخورد و توض انتظار ممکن است با
 نيچن و هم صورت گرفته در آن زمان يضرور يانتظار و کارها

  بارها مشاهده ه گردد.يماران توجيب يآن برا ينيتخم زمان مدت
ل يبه دل يراورژانسيمزمن و غ يماريبا ب يمارانيشده است که ب
 ياز طولان يبحرانمار يک بين يک اورژانس بر باليحضور کارکنان 

 يها حل راه نيبنابرا. )۴(اند  بوده يت شاکيزيزمان انتظار تا و شدن
 يزمان انتظار برا ماران از مدتيب يتيمختلف جهت کاهش نارضا

 يزير برنامه يها تياز اولو يکيعنوان  د همواره بهيبا ملاقات پزشک
ران قرار يژه مديجهت بهبود ارائه خدمات اورژانس موردتوجه و

  رد.يگ
ت يرضا شامل ،يتمنديزان رضاين بودن ميين مورد پايتر عيشا

 که بودماران از مکان جهت انتظار و نشستن در محوطه اورژانس يب
صورت کم و  ماران بهيت بيرضا کنندگان مراجعهاز  درصد ۵۰ در
ر مطالعات مشابه يسه با سايشده که در مقا کم گزارش يليخ

ن يکنندگان در پاسخ به ا از مراجعه ييدرصد بالا يشده قبل انجام
زان در مطالعه ين مي. ااند ابراز نمودهت خود را يعدم رضا سؤال

 ي، در مطالعه سعادت)۱۰(درصد  ۶/۱۱ مان پور و همکارانيسل
 درصد ۳/۳۱در مطالعه زحمتکش و همکاران  و )۲(درصد  ۳/۴۷
ر يت نسبت به ساين بودن رضاييعلت پا ت.شده اس گزارش)۱(

کنندگان و  مراجعه ياديل زيتواند به دل يمطالعات مذکور م
در  يکاف يکيزيف ياورژانس، عدم وجود فضا يجه شلوغيدرنت
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اد، کمبود يز يمحوطه اورژانس جهت انتظار و نشستن، سروصدا
 تهويه ش،يسرما ش،يستم گرماير سينظ يو جانب يامکانات رفاه

از  يز ناشيکنندگان و ن و...، بالا رفتن سطح توقعات مراجعه
ران يد مديرو با ازاين باشد. يتمنديمختلف سنجش رضا يها يابيارز

جهت  يها ماران از مکانيب يتمنديزان رضايجهت بالا بردن م
ل کنترل ياز قب ييانتظار و نشستن در محوطه اورژانس راهکارها

عه بخش اورژانس و فراهم کردن ورود همراهان به اورژانس، توس
 رند.يگ نظرکنندگان در  مراجعه يبرا يشيو آسا يامکانات رفاه

استاندارد  يق ابزارهاياز طر يتمنديرضا يابيد ارزين بايچن هم
  رد.يانجام گ

 شامل ،يمند تيرضا زانين بودن ميين رتبه ازنظر پايدوم
درصد موارد  ۴/۲۴ باشد که در يم ماربريب موقع ت از حضور بهيرضا
شده است.  کم ثبت يليصورت کم و خ به کنندگان مراجعه تيرضا

درصد  ۶/۱۰مان پور و همکاران يزان در مطالعه سلين ميا
تواند  يت ميزان عدم رضايعلت بالا بودن م گزارش شده است.)۱۰(

امکانات  يآن کمبود بعض يکنندگان و در پ مراجعه يادياز ز يناش
تر از همه کمبود  و مهمدار و برانکارد  چرخ ير صندليزات نظيو تجه

مار در بخش ير افتادن انتقال بيباشد که باعث به تأخ يانسان يروين
زمان  ماران از مدتيب يتيرو کاهش نارضا ازاين شود. ياورژانس م
 يق فراهم کردن بعضيماربر از طريافت خدمات بيدر يانتظار برا

عنوان  د بهيو... با يکاف يانسان يرويزات و جذب نيامکانات و تجه
جهت بهبود ارائه خدمات اورژانس  يزير برنامه يها تياز اولو يکي

  رد.يران قرار گيژه مديموردتوجه و
 شامل ،يتمنديزان رضاين بودن ميين رتبه ازنظر پايسوم

باشد که  يم موقع در بخش اورژانس ع و بهيرش سريت از پذيرضا
کم و  صورت به کنندگان مراجعه تيدرصد موارد رضا ۴/۱۷ در
مان پور و يزان در مطالعه سليم اين شده است. کم گزارش يليخ

زان عدم يبالا بودن م علت باشد. يم )۱۰( درصد ۲/۱۲ همکاران
 يادياز ز يتواند ناش يم ذکرشده سه بامطالعهيت در مقايرضا

ز يماران و نيب ي، توقع بالايانسان يروين و کمبود کنندگان مراجعه
 يآموزش يها ه پمفلتيته پس رش باشد.يپرسنل پذ يتجربگ کم
افراد کارآمد  يريکارگ ز بهين و يانسان يرويش نيماران، افزايب يبرا

کنندگان  مراجعه يتمنديش رضايافزا يازجمله راهکارها و باتجربه
ن زمان در يتر مار در کوتاهينجات جان ب زيرا ،باشد ينه مين زميدر ا
ماران را يزمان انتظار ب ت اقدامات و خدمات قرار دارد و مدتياولو

  د کاهش داد.يها با افت مراقبتيجهت در
کننده و تابلوها  ييت از علائم راهنمايرضا در پاسخ به سؤال

اد ياد و زيز يليت خود را خيکنندگان رضا درصد از مراجعه ۶/۵۱
گرفته توسط زحمتکش و  انجام مطالعه مشابه در ابراز نمودند.

ن بودن ييعلت پا بوده است. )۱( درصد ۷۶زان ين ميا همکاران

ا نبودن و در ياز کمبود، گو يتواند ناش يم يتمنديزان رضايم
آسان به  يراهنما جهت دسترس يد نبودن تابلوهايمعرض د

با توان  يباشد که م يدرمان يصيمختلف تشخ يها و واحدها بخش
د باعث يو در معرض د گويا متعدد، يراهنما يتابلوها يکارگذار

پاسخ به سؤال  در د.ين گرديمراجع يتمنديزان رضايش ميافزا
درصد از  ۲/۶۵ ين خدمت پرستاريموقع اول افت بهيت از دريرضا

 اند. اد ابراز نمودهياد و زيز يليخ خود رات يکنندگان رضا مراجعه
، در )۶(درصد  ۳/۶۸ و همکاران يانتظارزان در مطالعه يم اين

ن ييعلت پا بود. )۱۰( درصد ۶/۸۶ مان پور و همکارانيمطالعه سل
ز يشده در تبر ماران نسبت به مطالعه انجاميت بيزان رضايبودن م

اورژانس و  يکنندگان و شلوغ مراجعه يادياز ز يتواند ناش يم
 يرويز کمبود نيو ن يپرسنل پرستار يش بارکاريجه افزايدرنت
توان تا  يم يانسان يرويش جذب نيرو با افزا ازاين باشد. يانسان
  د.يگرد نهين زميماران در ايب يتمنديش رضايباعث افزا يحد

ها و  يبردار عکس موقع ت از انجام بهيدر پاسخ به سؤال رضا
ت خود را يکنندگان رضا درصد از مراجعه ۸/۵۲ يفور يها شيآزما

شده  ر مطالعات مشابه انجاميسا در اد ابراز نمودند.ياد و زيز يليخ
ماران از يدرصد از ب ۹/۷۲ و همکاران يازجمله مطالعه رودبار يقبل

موقع  بهماران از انجام يدرصد از ب ۲/۷۲ شات ويآزما يانجام فور
 ۷/۵۷ و همکاران يانتظار ز مطالعهين و )۷( يصيتشخ يها روش

 يدرصد از انجام فور ۱/۶۶ شات ويآزما يدرصد از انجام فور
 ت داشتند.يرضا )۶( يصيتشخ يها ر روشيها و سا يبردار عکس
 از درخواست يتواند ناش يم يتمنديزان رضايتر بودن م نييپا علت

 يش بارکاريجه افزايشات و درنتيو آزما ها يمورد گراف يبجا و  يب
، کمبود و يانسان يروين کمبود اورژانس، يها، شلوغ ن بخشيا

شگاه و يآزما و نبود در اغلب اوقات يربرداريتصو يها دستگاه يخراب
ز يتوان با پره يمجزا و مختص بخش اورژانس باشد که م يولوژيراد

ها و  يگراف يبرا يون علميکاسيبدون اند يها از درخواست
 يافزودن و نوساز با زيو ن يکاف يانسان يرويشات، جذب نيآزما

 يتمنديش رضايباعث افزا ها آن يا ها و کنترل دوره دستگاه
  د.ينه گردين زميکنندگان در ا مراجعه

 ۶/۶۱مار، يب يم شخصيت از حفظ حريدر پاسخ به سؤال رضا
اد ابراز ياد و زيز يليت خود را خيرضا کنندگان از مراجعه درصد

 درصد ۷۰ مان پور و همکارانيزان در مطالعه سلين مينمودند. ا
سه يدر مقا يتمنديزان رضاين بودن مييباشد. علت پا يم )۱۰(

ق يو عدم نظارت دق يتوجه از کم يتواند ناش يز ميبامطالعه در تبر
مجزا  يها مناسب و اتاقک يکيزيف يفضا نبود مارستان،ين بيمسئول
و ماران از حقوق خود يب يو آگاه مارانينه بيمعا يپرده برا يو دارا

ت حقوقشان در يکنندگان از رعا رفتن سطح توقعات مراجعه بالا
 يکيزيف يسلامت باشد که با توسعه فضاستم خدمات يس
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 ماران،يب يپرده برا يمجزا و دارا يها جاد اتاقکيا ها، اورژانس
 تينه، رعايشروع معااز مار قبل يت بيو کسب اجازه و رضا توضيح

لازم به  يها ز ارائه آموزشيو ن ين شرعيو مواز ياصول اسلام
آنان  يها خانوادهماران و ين بيدهندگان خدمات و همچن ارائه

نه ين زميکنندگان در ا مراجعه يتمنديش رضايباعث افزا توان يم
  د.يگرد

درصد از  ۶۴ ،يدر پاسخ به سؤال نحوه برخورد کادر نگهبان
اند.  ابراز نموده اديو زاد يز يليت خود را خيکنندگان رضا مراجعه

 نمان پور و همکاراير مطالعات ازجمله مطالعه سليزان در ساين ميا
و در مطالعه  )۲(درصد  ۴/۴۶ يمطالعه سعادت، در )۱۰(درصد  ۶۹

افته نشان ي اين باشد. يم)۱(درصد  ۸/۳۳ زحمتکش و همکاران
ماران يبا ب يقبول و مناسب برخورد قابل يدهد که پرسنل نگهبان يم

ز يو ن يهيتوج يآموزش يها دوره يتوان با برگزار يم يدارند که حت
عنوان نگهبان که  به يانسان يروين يريکارگ دستورالعمل جذب و به

شتر يهرچه بش يافزا باشند باعثن پست يا يط لازم برايشرا يدارا
  د.يز گرديماران نيب يتمنديزان رضايم

درصد از  ۴/۶۶ رش،يدر پاسخ به سؤال نحوه برخورد کادر پذ
اند.  اد ابراز نمودهياد و زيز يليت خود را خيکنندگان رضا مراجعه

مان پور و همکاران يمطالعه سل ر مطالعات ازجملهيزان در ساين ميا
 ۹/۶۹ و همکارانش يز در مطالعه رودباريو ن )۱۰(درصد  ۹/۷۱

ها نشان  افتهي اين دارد. ينسب يخوان هم ها که با آن )۷(درصد 
ماران يبا ب يقبول و مناسب د قابلرش برخوريدهند که پرسنل پذ يم

  دارند.
 ۸/۶۸ يت از نحوه برخورد کادر پرستاريدر پاسخ به سؤال رضا

اد ابراز ياد و زيز يليت خود را خيکنندگان رضا درصد از مراجعه
مان پور و يمطالعه سل ازجملهر مطالعات يزان در سايم اين نمودند.

 ۱/۶۵ و همکاران يز مطالعه رودباريو ن )۱۰(درصد  ۹/۷۴ همکاران
افته ين يدارد. ا ينسب يخوان هم ها که با آن باشد يم )۷(درصد 

با  يبرخورد مناسب و قابل قبول يپرستار انگر آن است که پرسنليب
  ماران دارند.يب

ت و ارائه اطلاعات يزيت از نحوه ويدر پاسخ به سؤال رضا
ت يکنندگان رضا درصد از مراجعه ۲/۶۹توسط پزشک  يکاف يدرمان

ر مطالعات يزان در سايم اين اد ابراز نمودند.ياد و زيز يليخود را خ
 ۵/۶۷ و همکاران يه رودبارمانند مطالع يشده قبل مشابه انجام

 )۱(درصد  ۸/۸۳ در مطالعه زحمتکش و همکاران و )۷(درصد 
 سه بامطالعهيدر مقا يتمنديزان رضاين بودن مييعلت پا باشد يم

از بالا رفتن سطح انتظارات،  يتواند ناش يشده در گلستان م انجام
ش يجه افزاياورژانس و درنت شلوغي کنندگان، مراجعه ياديز

 يبرقرار يبرا يآن عدم فرصت کاف و متعاقبپزشکان  يبارکار
ش تعداد يو افزا يانسان يروين جذب ماران باشد کهيارتباط با ب

زان يش ميافزا يپزشکان مستقر در بخش اورژانس ازجمله راهکارها
شود. در  ينه محسوب مين زميکنندگان در ا مراجعه يتمنديرضا

 ۸/۴۷ ش اورژانسبخ يزيت از نظافت و تميپاسخ به سؤال رضا
اد ابراز ياد و زيز يليت خود را خيکنندگان رضا درصد از مراجعه

مان پور و يزان در مطالعات مشابه ازجمله مطالعه سلين مينمودند. ا
 ۶۱ و همکاران يمطالعه رودبار در ،)۱۰(درصد  ۸/۵۱ همکاران

 بود. )۴(درصد  ۸۵ ا و همکارانيم نيدر مطالعه ابراه و )۷( درصد
خصوص در  ن مورد بهيدر ا يتمنديزان رضاين بودن مييت پاعل

 ينظام يها مارستانيو ب در زاهدان شده سه با دو مطالعه انجاميمقا
ن يا يابيز عدم ارزشيو ن يخدمات کمبود کارکناناز  يتواند ناش يم

 بنابراين ،باشد يمراکز درمان ينظارت يگروه کارکنان توسط واحدها
و  يمراکز درمان ينظارت يافراد توسط واحدهان گروه يا يابيارزش

 يتمنديش رضايتواند باعث افزا يم يکاف يانسان يرويجذب ن
  نه گردد.يزم نيماران در ايب

 ۶/۵۰ درمان ينه اخذشده برايت از هزيدر پاسخ به سؤال رضا
اد ابراز نمودند. ياد و زيز يليت خود را خيکنندگان رضا از مراجعه

و در  )۶(درصد  ۲/۴۰ و همکاران يانتظار زان در مطالعهين ميا
 يتمنديزان رضايباشد. علت م يم )۲( درصد ۵۵ يمطالعه سعادت

از  يتواند ناش يل ميشده در اردب انجام سه بامطالعهيبالا در مقا
ز شروع طرح ينو  کنندگان نسبتاً بهتر مراجعه يت اقتصاديوضع

  .تحول سلامت باشد
 متفاوت از: اند عبارتن مطالعه يدر ا ها تيمحدوداز  يبرخ

بر اساس  يرسان ستم خدمتيماران از سيسطح انتظارات ببودن 
بر اساس گرفتن خدمات ر قرار يتحت تأث ،يماريو نوع ب شدت

  .اورژانس يخلوتا ي يزان شلوغيم
  

  يريگ جهينت
 نگاهي مطالعات مشابه، يها افتهيان يموجود م يها تفاوت

ن به اورژانس را يمراجع يتمنديرضا يابيتر به موضوع ارز قيدق
ن اختلافات ممکن است با ياز ا ياست که بخش يهيطلبد. بد يم

مرتبط  يک از مراکز اورژانس تحت بررسينحوه ارائه خدمات در هر 
مربوط به  يها ر تفاوتينظ يان عواملين ميدر ا اما باشد،

و از  يمراکز موردبررس تعداد ت تحت مطالعه،يجمع يها يژگيو
در مطالعات  يمند تيرضا يابيمختلف ارز يها تر روش مهمهمه 

رسد که  يبه نظر م بنابراين ،د ازنظر دور داشتيمختلف را نبا
ماران از خدمات يب يتمنديرضا يبررس ◌ٔ نهيمطالعات درزم ياجرا

 دنظريازمند اصلاح و تجديز نيک نيمتدولوژ ازلحاظ ،يدرمان
  باشد. يم

کنندگان  افتيت مطلوب دريدهنده رضا ن مطالعه نشانيا
بودن دارو  موجود ،يخدمات اورژانس از نحوه برخورد پرسنل پزشک
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ن يز سرعت حضور پزشک بر بالين و ازيموردن يپزشک زاتيو تجه
نقطه نظرات  وجود بااين باشد. يمار در بدو ورود به اورژانس ميب
جهت انتظار و نشستن در محوطه ماران در رابطه با مکان يب

ماربر و يب موقع حضور به و...)، سرمايش ،گرمايش ه،ياورژانس (تهو
زان ين ميشتريموقع در بخش اورژانس ب ع و بهيرش سريز پذين

زان يران و برنامه ريشتر مديرا نشان داد که لزوم توجه ب يتينارضا
ات و امکان يکيزيف يفضا به يارائه خدمات درمان يها سيسرو
 يروين جذب و...، تهويه ،سرمايش ش،ير گرماياورژانس نظ يرفاه
ز کاهش زمان انتظار ياز و نيموردن يامکانات جانب نيو تأم يانسان

  سازد. يرش در بخش اورژانس را آشکار ميپذ يبرا
روند ارائه  يمطالعه و ضرورت بررس يج کليبا توجه به نتا

ن مرکز و استفاده از يدر ا يا دوره يها ارزيابي ت آن،يفيخدمات و ک
 يريکارگ خدمات و به يفيو ک يکم يارتقا يها در راستا ج آنينتا

امر  گذاران استيسران و يمد يتواند برا يم تيفيت کيريآن در مد
ر در نحوه ارائه خدمات ييانجام تغ چراکه باشد، کننده کمکدرمان 

 يابيدست ين برايچن هم بر پژوهش است. يازمند مداخلات مبتنين
شده  خدمات ارائه فيو کاز کم  يز آگاهياس و نيقابل ق يجيبه نتا

 يها نامه ها و پرسش با استفاده از روش يانجام مطالعات آت

 شنهاديکشور پ يعلوم پزشک يها ر دانشگاهيدر سا استانداردشده
  گردد. يم

  ها تيمحدود
ماران از يسطح انتظارات ب يماريو نوع ب ) بر اساس شدت۱

ن مطالعه شدت و نوع يمتفاوت است که در ا يرسان خدمتستم يس
  ماران وارد مطالعه نشده است.ياژ بيو سطح تر يماريب

ا خلوت بودن اورژانس ممکن يو  يزان شلوغي) بر اساس م۲
رد که در ير قرار گيماران تحت تأثيبه ب يرسان ت خدمتيفياست ک

و  خلوت بودن اورژانس وارد مطالعه نشده ايو  يشلوغ ن مطالعهيا
  اند. قرارگرفته يماران موردبررسيب يصورت تصادف به

ن ياز حضور پزشکان بر بال يمند تيزان رضاي) در خصوص م۳
ت و حضور يزين ويمار حضور متخصص طب اورژانس در اوليب

ها  سير سرويت سايزيها پس از درخواست و ر رشتهيسا يها دنتيرز
  رگذار باشد.يتم تأثين آير اممکن است د

  
  یتشکر و قدردان

مانه يصم ياز همکارکه  دانند يمسندگان بر خود لازم ينو
مارستان تشکر و ياست محترم بخش اورژانس و حراست بير

  کنند. يقدردان
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Abstract 
Background & Aims: Patient satisfaction plays 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. The objective of this study was to determine the rate of 
satisfaction of the emergency patients in Imam Khomeini Hospital at Urmia. 
Material & Methods: This cross-sectional research was conducted on 500 patients admitted in the 
emergency ward of Imam Khomeini hospital of Urmia. The data were gathered by a questionnaire and 
were analyzed by SPSS-18 software. 
Results: The findings showed that the highest percentage of satisfaction was related to physician 
behaviors (81%), availability of medicines and medical equipment (78.6%) and attending physician’s 
availability and late arrival at the emergency ward (69.4%).The lowest satisfaction was related to the 
furniture in the waiting area of the emergency ward (50%), on-time presence of patient transporter 
(24.4%) and the rapid and on-time acceptance (17.4%). 
Conclusion: The findings of this study indicated that closer attention must be paid to the physical 
space and emergency facilities, recruitment and manpower supply, ancillary facilities and also more 
attempt is needed to reduce the waiting time for acceptance in the emergency ward. 
Keywords: Patients satisfaction, Emergency ward, Urmia 
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