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  چکیده
تا ّذف  هغالؼِ ایي .اعت اًغاى ًیاسّای تِ پاعخگَیی درهاًی، تیاًگز اّویت تْذاؽتی خذهات ارائِ عیغتن در تیوار ٌذیرضایتو جلة زهیٌِ ٍ ّذف:

 .گزدیذ سًجاى پشؽىی ػلَم داًؾگاُ آهَسؽی ّای تیوارعتاى اٍرصاًظ هزاوش تِ وٌٌذُ هزاجؼِ تیواراى رضایتوٌذی تؼییي هیشاى

گیزی سهاًی  ّای فثح، ػقز ٍ ؽة تِ هذت یه ّفتِ واهل تا رٍػ ًوًَِ غؼی، پضٍّؾگز تا حضَر در ًَتتدر ایي هغالؼِ تَفیفی هم رٍش بررسی:

ّای هغالؼِ تا اعتفادُ اس  ّای فَق تغتزی تَدًذ، اًتخاب ًوَد. دادُ ّای اٍرصاًظ تیوارعتاى تیوار را وِ حذالل یه ؽیفت واهل در تخؼ 193تؼذاد 
 افشار ًزم ٍ هٌاعة اعتٌثاعی ٍ تَفیفی آهار اًظ هَرد پیؾٌْاد ٍسارت تْذاؽت اس عزیك هقاحثِ فزدی گزدآٍری ٍ تاپزعؾٌاهِ رضایتوٌذی تیواراى اٍرص

SPSS Ver. 22 گزفت لزار تحلیل هَرد.  

 تِ پزعتاری خذهات تِ هزتَط رضایتوٌذی عغح تالاتزیي. تَد 26/10 هؼیار اًحزاف تا 64/65 رضایتوٌذی تیواراى در ّز دٍ هزوش ًوزُ هیاًگیي :ّب یبفتِ

 سهاى هذت تِ هزتَط رضایتوٌذی عغح تزیي پاییي ٍ تَد پاراولیٌیىی ًتایج اس اًتغار سهاى هذت ٍ رفاّی اهىاًات ؽة، ػقز، فثح، ًَتت در تزتیة
 .تَد درهاى پیگیزی ًحَُ ٍ تؼذی هزاجؼات تا ارتثاط در آهَسػ ٍ ٍیشیت جْت اًتظار

وٌذی تیواراى هزاوش اٍرصاًظ تِ ٍیضُ اس خذهات پزعتاری در حذ لاتل لثَل تَد، اها در هَاردی ّوچَى آهَسػ تیوار اگزچِ هیشاى رضایت: گیري ًتیجِ

 تا ؽَد وِ پیؾٌْاد هی تاؽذ. حیي تزخیـ ٍ حضَر تِ هَلغ پشؽه تز تالیي تیوار ًیاس تِ پایؼ تیؾتز ٍ تذاتیز هَثز اس عَی هذیزاى هزاوش هزتَعِ هی
 اّویت تا ارتثاط در داًؼ ٍ آگاّی عغح تزدى تالا جْت پزعٌل تِ آهَسػ تیوار، تِ آهَسػ جْت اس پزعٌل پایؼ ٍ ًظارت وچَىّ الذاهاتی اًجام

 .داد افشایؼ را خذهت وٌٌذگاى دریافت رضایتوٌذی هیشاى تیوار تالیي تز پشؽه هَلغ تِ حضَر ٍ تزخیـ حیي آهَسػ
 

 یت خذهبت، زًجبى، بخص اٍرشاًس، کیفرضبیتوٌذيکلیذي:  ٍاشگبى
 

 مقدمه
 

 ّای تخؼ پزخغزتزیي ٍ تزیي هْن اس یىی اٍرصاًظ تخؼ

لاتل  تأثیز تَاًذ هی آى ػولىزد وِ ؽَد هی هحغَب تیوارعتاى

 رضایت ٍ اىـتیوارعت ایـّ تخؼ زـعای زدـػولى تز یـتَجْ

 هْن هؼیارّای اس اٍرصاًظ تخؼ ػولىزد. تاؽذ داؽتِ تیواراى

 زدمـه ِـت یـرعاً اتـخذه در اـّ رعتاىتیوا یـارسیات تـجْ

 پزعٌل پزعتار، پشؽه، اس اػن اٍرصاًظ پزعٌل. (1) تاؽذ هی

 اراىـتیو جاى َرـوؾ زعزاع در ِـرٍساً ات،ـخذه ٍ اداری

 لحظات در تیواری اگز وِ چزا. دٌّذ هی ًجات را هتؼذدی

 درهاى ٍ تزرعی خَتی تِ تیوارعتاى تِ ٍرٍد اتتذایی ٍ اٍل

 در شـًی ِـپیؾزفت تخققی ایـّ تخؼ َدـٍج ذـؽای َد،ـًؾ

 هؤثز خیلی تیوار تِ ووه در ًتَاًٌذ تؼذ رٍسّای ٍ عاػات

 تیواراى تِ هغلَب ٍ عزیغ رعیذگی ّوچٌیي. (2)ؽًَذ  ٍالغ

 ٍ درهاى ٍ تْذاؽت ٍسارت اّذاف اس ایٌىِ ضوي اٍرصاًغی

 رضایتوٌذی افشایؼ هَجة آیذ، هی ؽوار تِ پشؽىی آهَسػ

 تِ خذهت دٌّذُ ارائِ عاسهاى ّز .(3)ؽذ  خَاّذ ًیش هزدم

 
 

 ، سًجاى، ایزاىػلَم پشؽىی سًجاىداًؾگاُ  ،داًؾىذُ پزعتاری ٍهاهایی ،داخلی جزاحیوارؽٌاعی ارؽذ پزعتاری -1

داًؾىذُ پزعتاری ٍ هاهایی، داًؾگاُ ػلَم پشؽىی سًجاى،  هزوش تحمیمات ػَاهل اجتواػی هَثز تز علاهت،تخققی آهَسػ پزعتاری، اعتادیار،  دوتزی-2

 ایزاىسًجاى، 

 سًجاى، ایزاى، داًؾىذُ پشؽىی، داًؾگاُ ػلَم پشؽىی سًجاى اعتاد، تخققی آهار سیغتی، دوتزی-3
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 ....اٍرشاًس هراکس بِ کٌٌذُ هراجعِ بیوبراى رضبیتوٌذي         33

 96 تببستبى ،2 ي ضوبرُ ،1 ي دٍرُ ،اٍرشاًس  ي هراقبت هجلِ

 تِ خَد ّای هؾتزی ًظزات اس هغتوز عَر تِ تایذ هزدم،

 ّای فؼالیت ًمایـ تؾخیـ تا تا وٌذ ادُاعتف تاسخَرد فَرت

 اس .(4)ًوایذ  تذٍیي آى افلاح تزای ای تزًاهِ تتَاًذ عاسهاى

 ِـَجـَى تـواً ٍ اتـخذه یـافل زیـهؾت ارـتیو ِـو اـآًج

 دٌّذُ ًؾاى تَاًذ هی حذٍدی تا اٍ رضایت ّا اعت، تیوارعتاى

 ارائِ یمیٌاً. (5)تاؽذ  درهاًی خذهات رائِا فحیح اًجام

 جاهؼِ علاهت لایـاػت ثـتاػ ةـهٌاع ٍ هغلَب اتـخذه

 فزاّن را هذدجَیاى ٍ هؾتزیاى رضایتوٌذی سهیٌِ ٍ ؽَد هی

 ارائِ ویفیت وٌٌذُ هٌؼىظ هزاجؼیي رضایت. (6)آٍرد.  هی

 تا ؽاخـ ػٌَاى تِ رضایتوٌذی تزرعی ٍ اعت خذهات

 هزاوش تَعظ ؽذُ ارائِ ویفیت خذهات ًتایج اس اّویت

 اس هزاجؼیي عٌجی ًظز ٍ ارسؽیاتی ًَػی درهاًی ٍ تْذاؽتی

 هزالثت تویفی. (7)اعت  ّا هزالثت ٍ خذهات ارائِ ًحَُ

 ٍ تیوار رضایت اس ای هجوَػِ ػٌَاى تِ هؼوَلاً علاهتی

 ًؾاًِ تیوار رضایت. (9,8)گزدد  هی تؼزیف درهاى هَفمیت

 فٌاٍری ارتماء حافل تٌْا وِ اعت خذهات فحیح ارائِ

 هٌاعة ػولىزد ٍ فحیح رفتار اس ًاؽی تیؾتز تلىِ ًیغت،

 ارائِ ّای عزٍیظ ّای دغذغِ اس یىی اهزٍسُ. (10)تاؽذ  هی

 تَاًایی تا هذآوار اٍرصاًظ یه ایجاد درهاًی، خذهات دٌّذُ

 در. (11)تاؽذ  هی هزاجؼیي سیاد تؼذاد تِ تالا پاعخگَیی

 تز ؽذُ اًجام هختلف وؾَرّای در وِ تغیاری هغالؼات

 خذهات ارئِ ویفیت ارتماء جْت تیواراى رضایتوٌذی ارسیاتی

  .(13,12) اعت ؽذُ ویذأت

 دارا تا ّای آهَسؽی سًجاى تیوارعتاى اٍرصاًظ ّای  تخؼ

 تِ هَظف ّا تخؼ ولیِ هیاى در ٍرٍدی آهار تیؾتزیي تَدى

 ٍ هختلف تالیٌی ؽىایات تا هزاجؼیي ولیِ تِ رعاًی خذهت

 تا عاػتِ 24 فؼالیت ٍ اعت درهاًی ًیاسّای هتفاٍت عغَح

. تاؽذ هی آى اّویت تز دیگز دلیلی ظزفیت، توام اس اعتفادُ

 سهاًی فَافل در تخؾی اثز تزرعی ًیاسهٌذ عزح ّز اجزای

. تاؽذ هی آى احتوالی هؼایة ٍ هشایا ارسیاتی جْت در هؼیي

تا  1393اجزای عزح تحَل ًظام علاهت در اردیثْؾت عال 

 واّؼ ٍ علاهت خذهات اس هزدم رضایتوٌذی ّذف افشایؼ

 زاجؼِه دٍلتی، ؽاّذ ّای تیوارعتاى در تغتزی ّای ّشیٌِ

 ّا تیوارعتاى ایـّ تخت الـاؽغ ةـضزی ؼـافشای ٍ ِـعاتم تی

ای ـّعـاختار ي تغییز، درـتِ هَاسات ای ِـحالیى در نـای تَدُ

 ارائِ اًغاًی هیي ًیزٍیأت ٍ ّا فیشیىی ٍ تجْیشاتی تیوارعتاى

تزخی اس هغالؼات  .تَد ًگزفتِ فَرت تغییزی خذهات دٌّذُ

تیواراى تؼذ اس اجزای ایي عزح اخیز ًیش اس واّؼ رضایتوٌذی 

 .(15,14)ًوایٌذ  حىایت هی

 ایتوٌذیـرض شاىـهی تؼییي تِ وِ نـؽذی آى تز هغالؼِ ایي در

 ایـّ تیوارعتاى ظـاٍرصاً شـهزاو ِـت ذُـوٌٌ ِـهزاجؼ اراىـتیو

 .تپزداسین سًجاى پشؽىی ػلَم داًؾگاُ آهَسؽی

 
 روش بررسی

 

وِ تا ّذف  حاضز یه پضٍّؼ تَفیفی همغؼی اعت هغالؼِ

 زاوشـه تِ وٌٌذُ هزاجؼِ اراىـتیو ذیـرضایتوٌ شاىـتؼییي هی

 ٍلیؼقز ی درهاًی حضزتـآهَسؽ ایـّ ارعتاىـتیو ظـاٍرصاً

 عال در سًجاى پشؽىی َمػل داًؾگاُ هَعَی الِ آیت ٍ (ػج)

اًجام گزدیذ. پظ اس تقَیة عزح در هؼاًٍت پضٍّؾی  95

داًؾگاُ ٍ اخذ هجَس وویتِ اخلاق داًؾگاُ )وذ 

ZUMS.REC.1395.11در ّزیه اس  (، پضٍّؾگز تا حضَر

 ّای فثح، ػقز ٍ ؽة تِ هذت یه ّفتِ واهل در ّز ًَتت

 ػج() ّای حضزت ٍلیؼقز یه اس هزاوش اٍرصاًظ تیوارعتاى

عاػتِ  24ّفتِ(تِ فَرت  5ٍ آیت الِ هَعَی )در هجوَع 

 202 هذل تقادفی عادُ پَآعَى اس سهاًی گیزی تا رٍػ ًوًَِ

تؼذاد  ،تیوار وِ یه ًَتت واهل واری را تجزتِ وزدُ تَدًذ

تیوار جْت اًجام هقاحثِ تا پضٍّؾگز ّوىاری ًوَدُ ٍ  193

ّای  ا، پزعؾٌاهِّ در هغالؼِ ٍارد ؽذًذ. اتشار گزدآٍری دادُ

رضایتوٌذی تیواراى پیؾٌْادی ٍسارت تْذاؽت تَد وِ تزای 

ارسیاتی رضایت تیواراى اس خذهات هزاوش اٍرصاًظ عزاحی 

ؽذُ تَد وِ تا تَجِ تِ اعتاًذارد تَدى پزعؾٌاهِ اس عزف 

تاؽذ. پضٍّؾگز  ٍسارت تْذاؽت پزعؾٌاهِ رٍا ٍ پایا هی
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 31         ٍ ّوکبراى هرضیِ هجیذ پَر 

 96 تببستبى ،2 ي ضوبرُ ،1 ي دٍرُ ،اٍرشاًس  ي هراقبتِ هجل

تیوار حیي تزخیـ  193اس  هغالؼِ را در یه هزحلِّای  دادُ

تیوار ٍ یا  تا هقاحثِ رٍػ یا سهاى اًتمال تِ تخؼ دیگز تا

آٍری ًوَد. ایي پزعؾٌاهِ هؾتول تز دٍ  ّوزاّاى اٍ جوغ

 ،جٌظ ،ؽاهل عي)تخؼ؛ اعلاػات جوؼیت ؽٌاختی 

 هیشاى ٍ عىًَت هحل تیوِ، ٍضؼیت ّل،أت ٍضؼیت

 حالتی )واهلاً 5عَال در لالة لیىزت  18ٍ ( تحقیلات

 ٍواهلاً راضین ًغثتاً ًذارم، ًظزی ًاراضین، ًغثتاً ًاراضین،

 تزخیـ، حیي ّای آهَسػ درهاى، رًٍذ راضین( در سهیٌِ

تَد.  هالی اهَر ٍ رفاّی اهىاًات پزعتاری، خذهات ارائِ ًحَُ

تاؽذ.  هی 90حذاوثز ًوزُ  ٍ 18حذالل ًوزُ رضایتوٌذی 

 هٌاعة اعتٌثاعی ٍ یتَفیف آهار اس اعتفادُ تا ّای هغالؼِ دادُ

 گزفت لزار تجشیِ ٍ تحلیل هَرد SPSS Ver. 22 افشار ًزم ٍ

 جوؼیت اعلاػات ٍ رضایتوٌذی تیي ارتثاط ٍ جْت تزرعی

 شـزوـه زی،ـتغت دفؼات جٌظ، هتغیزّای تا تیواراى ؽٌاختی

 ؽًَذُ هقاحثِ زدـف سًذگی، لـهح ِ،ـتیو تـٍضؼی درهاًی،

 ٍ Mann-Whitney هَىآس اس اعتفادُ تا ّلأت ٍضؼیت ٍ

 عغح عي، واری، ؽیفت ًَع اٍرصاًظ، ًَع ّای هتغیز

اعتفادُ  Kruskal-Wallis آسهَى اس اعتفادُ تا تحقیلات

 واری لـواه ًَتت یه حذالل وِ ام افزادیـذ. توـؽ

 تىویل تـجْ داؽتٌذ، ظـاٍرصاً خؼـت در زیـتغت زػـپذی

 .ؽذًذ هغالؼِ ٍارد رضایتوٌذی پزعؾٌاهِ

 هتَجِ فارعی ستاى ًذاؽتٌذ، واهل َّؽیاری وِ راىتیوا در

 ٍرٍد اتتذای اس وِ فزدی) تیوار ّوزاُ اس اعفال ٍ ؽذًذ ًوی

( داؽت واهل حضَر تیوار وٌار در تزخیـ سهاى تا تیوار

 .ؽذ اعتفادُ رضایتوٌذی فزم تىویل جْت

 

 ها يافته

عال  40-60تیوار در هحذٍدُ عٌی  193در ایي هغالؼِ 

درفذ  3/79درفذ سى،  3/52ذ وِ اس ایي تؼذاد ؽزوت داؽتٌ

 8/66درفذ دارای تحقیلات سیز دیپلن ٍ  6/31ّل، أهت

درفذ آًْا دارای پَؽؼ  7/90اًذ.   درفذ عاوي ؽْز تَدُ

ؼ ـِ تِ تخـِ هزاجؼـذ اٍلیي تجزتـدرف 9/53ِ تَدُ ٍ ـتیو

 .(2ٍ 1 اًذ )جذٍل اٍرصاًظ را داؽتِ

 

 بت جوعیت ضٌبختی ٍاحذّبي هَرد پصٍّصتَزیع فراٍاًی هطخص: 1جذٍل 
 

 فراٍاًی هطلق )ًسبی( هطخصبت جوعیت ضٌبختی

 عي

1-20 20(4/10) 
20-40 58(1/30) 
40-60 62(1/32) 
60-80 44(7/22) 
80-100 9(7/4) 

 جٌظ
 (3/52)101 سى
 (7/47)92 هزد

 ّلأٍضؼیت ت
 (3/79)153 ّلأهت

 (7/20)40 هجزد

 عغح تحقیلات

 (4/26)51 ادعَ تی
 (6/31)61 سیز دیپلن

 (8/23)46 دیپلن
 (7/6)13 فَق دیپلن

 (4/11)22 لیغاًظ ٍ تالاتز
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 ٍضعیت بیوِ، دفعبت بستري، فرد هصبحبِ ضًَذُ ٍ هحل زًذگی حسب بر ّب دادُ ًسبی ٍ هطلق فراٍاًی تَزیع :2 جذٍل
 

 فراٍاًی هطلق ) ًسبی( هتغیر

 ٍضعیت بیوِ
 (7/90)175 دارد

 (3/9)18 ًذارد

 دفعبت بستري
 (1/46)89 تار اٍل

 (9/53)104 تار چٌذم

 هصبحبِ ضًَذُ
 (58)112 تیوار

 (42)81 ّوزاُ تیوار

 هحل زًذگی
 (8/66)129 ؽْز

 (2/33)64 رٍعتا
 

 

 

 
 

 ًوزُ تا هیاًگیي اٍرصاًظ هزاوش در تیواراى هیشاى رضایتوٌذی

ایي هیشاى در . تَد 26/10 هؼیار اًحزاف ٍ 64/65 رضایتوٌذی

ـا ت 49/64الِ هَعَی،  تـاى آیـای اٍرصاًظ تیوارعتـّ تخؼ

ّای اٍرصاًظ تیوارعتاى  ٍ در تخؼ 80/8اًحزاف هؼیار 

تَد.  73/11تا اًحزاف هؼیار  07/67ز )ػج(، ـزت ٍلیؼقـحض

ای ـّ ذی تیواراى تِ تفىیه تخؼـشاى رضایتوٌـی هیـارسیات

ٍ  39/63اٍرصاًظ تزٍها تا هیاًگیي اٍرصاًظ ػثارت تَدًذ اس: 

ٍ  88/63، اٍرصاًظ للة تا هیاًگیي 21/9اًحزاف هؼیار 

 ٍ 33/67ي ـاى تا هیاًگیـظ سًـ، اٍرصا03/9ً اًحزاف هؼیار

ٍ  44/65، اٍرصاًظ اعفال تا هیاًگیي 88/7اًحزاف هؼیار 

ٍ  07/67ٍ اٍرصاًظ داخلی تا هیاًگیي  28/7 اًحزاف هؼیار

 تیوارعتاى تالاتزیي عغح رضایتوٌذی در 11/7اًحزاف هؼیار 

 پزعتاری خذهات ارائِ هزتَط تِ هَارد ًحَُ هَعَی الِ آیت

 اًتظار فثح، ػقز ٍ ؽة، هذت ؽیفت در پزعتاراى رفتار ٍ

رادیَلَصی( ٍ  )آسهایؾگاُ درهاًی خذهات دریافت اس لثل

اخلالی ٍ در هزوش حضزت  افَل ٍ ؽزػی رػایت هَاسیي

 ارـرفت ٍ اریـپزعت اتـخذه ِـارائ َُـًح اس ج(ـز )ػـٍلیؼق

 یـرفاّ اتـة، اهىاًـز ٍ ؽـفثح، ػق تـؽیف در اراىـپزعت

تغتزی،  ّای اتاق تغذیِ(، ٍضؼیت ٍ گزهایؾی )عزهایؾی،

 اس لثل اًتظار تْذاؽتی، هذت ّای عزٍیظ ًظافت ٍضؼیت

رادیَلَصی( ٍ رػایت  )آسهایؾگاُ درهاًی خذهات دریافت

تَد. ووتزیي عغح رضایتوٌذی  اخلالی افَل ٍ ؽزػی هَاسیي

ّای  هَارد ػذم ارائِ تَفیِ تِ در ّز دٍ هزوش درهاًی هزتَط

 تْشیغتی، ػذم ارائِ اعلاػات ٍ تْثَدی خقَؿ در پشؽه

 پزعٌل تَعظ تؼذی هزاجؼات ٍ درهاى اداهِ خقَؿ در لاسم

 اس لثل وتثی یا ؽفاّی فَرت تِ لاسم ّای تخؼ ٍ آهَسػ

 (. 3جذٍل تزخیـ تَد )
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 : تَزیع فراٍاًی هطلق ٍ ًسبی پبسخ ٍاحذّبي پصٍّص در رابطِ بب هیساى رضبیتوٌذي آًْب3جذٍل

 ّبي آهَزضی ضْر زًجبى ّبي اٍرشاًس بیوبرستبى از خذهبت بخص 

 

جوؼیت ؽٌاختی  اعلاػات ٍ رضایتوٌذی تیي تزرعی ارتثاط

هتغیزّای جٌظ، دفؼات تغتزی، هزوش درهاًی،  تیواراى تا

ٍضؼیت تیوِ، هحل سًذگی، فزد هقاحثِ ؽًَذُ ٍ ٍضؼیت 

ّای ًَع ٍ هتغیز Mann-Whitneyّل تا اعتفادُ اس آسهَى أت

اٍرصاًظ، ًَع ؽیفت واری، عي، عغح تحقیلات تا اعتفادُ 

 تا ًؾاى داد وِ رضایتوٌذی Kruskal-Wallisاس آسهَى 

 ارتثاط واری ؽیفت ٍ اٍرصاًظ ًَع تغتزی، دفؼات جٌظ،

 ،(=037/0P)درهاًی  هزوش ،( >001/0p)عي  تا اها ًذارد،

 کبهلاً
 ًبراضین

 ًسبتبً
 راضینًب

 سَالات رضبیتوٌذي راضین کبهلاً راضین ًسبتبً ًظري ًذارم

3(6/1) 12(2/6) 53(5/27)  45(3/23) 80(5/41) 
آیا اس ًحَُ ارائِ خذهات پزعتاری ٍ رفتار پزعتاراى در ؽیفت فثح  .1

 تاؽیذ؟ راضی هی

3(6/1) 14(3/7) 61(6/31) 53(5/27) 62(1/32) 
آیا اس ًحَُ ارئِ خذهات پزعتاری ٍ رفتار پزعتاراى در ؽیفت ػقز راضی  .2

 تاؽیذ؟ هی

4(1/2) 15(8/7) 64(2/33) 56(29) 54(28) 
آیا اس ًحَُ ارئِ خذهات پزعتاری ٍ رفتار پزعتاراى در ؽیفت ؽة راضی  .3

 تاؽیذ؟ هی

10(2/5) 86(6/44) 3(6/1) 74(3/38) 20(4/10) 
آیا اعلاػات لاسم در خقَؿ اداهِ درهاى ٍ هزاجؼات تؼذی تَعظ  .4

 پزعٌل تخؼ تِ ؽوا دادُ ؽذُ اعت؟

13(7/6) 98(8/50) 6(1/3) 57(5/29) 19(8/9) 
ّای لاسم تِ فَرت ؽفاّی یا وتثی لثل اس تزخیـ تِ ؽوا  هَسػآیا آ .5

 دادُ ؽذُ اعت؟

6(1/3) 19(8/9) 2(1) 114(1/59) 52(9/26) 
تزای ؽوا ( عزهایؾی، گزهایؾی ٍ تغذیِ هٌاعة)آیا اهىاًات رفاّی  .6

 فزاّن تَد؟

 داؽت؟ آیا دعتزعی هَثز ٍ عزیغ تِ تلفي ػوَهی ٍجَد .7 (13)25 (29)56 (4/55)107 (6/2)5 0

 آیا اس ٍضؼیت اتاق ّای تغتزی رضایت داریذ؟ .8 (6/31)61 (7/47)92 (6/1)3 (6/17)34 (6/1)3

 یا اس ٍضؼیت ًظافت عزٍیظ ّای تْذاؽتی رضایت داریذ؟آ .9 (1/30)58 (2/47)91 (6/2)5 (1/16)31 (1/4)8

12(2/6) 54(28) 7(6/3) 80(5/41) 40(7/20) 
اس ًظز ًظافت ٍ آراعتگی در آیا در هذت سهاى تغتزی لثاط هٌاعة  .10

 اختیار ؽوا لزار دادُ ؽذُ تَد؟

 آیا اس حفظ اعزار تیواراى ٍ راسداری در ایي تیوارعتاى رضایت داریذ؟ .11  (4/24)47 ( 2/48)93 (8/23)46 (6/2)5 (1)2

 ام ؽذ؟آیا ٍیشیت پشؽه عزیؼا تؼذ اس اعلاع رعاًی پزعتار اًج .12 (8/23)46 (6/46)90 (5/0)1 (8/21)42 (3/7)14

10(2/5) 43(3/23) 3(6/1) 102(8/52) 35(1/18) 
آیا پشؽىاى در ایي تیوارعتاى تزای هؼایٌِ ٍ درهاى ٍلت ٍ دلت وافی  .13

 فزف هی ًوایٌذ؟

10(2/5) 73(8/37) 10(2/5) 78(4/40) 22(4/11) 
ّای لاسم را تِ ؽوا دادُ  آیا پشؽه در خقَؿ تْثَدی ٍ تْشیغتی تَفیِ .14

 اعت؟

 آیا در ٌّگام تزخیـ احغاط اعویٌاى خاعز ٍ ًتیجِ هغلَب را داریذ؟ .15 (9/11)23 (7/61)119  (2/6)12 (6/16)32 (6/3)7

3(6/1) 12(2/6) 113(5/58) 34(6/17) 31(1/16) 
آیا اهَر هالی تِ ًحَی رعیذگی هی ؽَد وِ هَجة ًارضایتی ؽوا را  .16

 فزاّن ًٌوایذ؟

6(1/3) 17(8/8) 36(7/18) 58(1/30) 76(4/39) 
 آسهایؾگاُ رادیَلَصی ا هذت اًتظار لثل اس دریافت خذهات درهاًی(آی .17

 )هغلَب تَد؟

 ؽذ؟ آیا هَاسیي ؽزػی ٍ افَل اخلالی رػایت هی .18 (8/51)100 (9/40)79 (6/3)7 (6/3)7 0
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 زدـف ،(=001/0P) یـسًذگ لـ، هح(=030/0P)ِ ـتیو ٍضؼیت

 ٍ( =030/0P) ّلأت (، ٍضؼیت=032/0Pؽًَذُ ) هقاحثِ

 هیاًگیي. دارد دار یـهؼٌ ارتثاط( >001/0p) تحقیلات عغح

 تیوارعتاى ّای اٍرصاًظ اس تخؼ رضایتوٌذی تیواراى ًوزُ

 افزاد تیي هیشاى ایي ٍ اعت تَدُ تیؾتز یؼقزحضزت ٍل

پاییي تز ٍ دارای پَؽؼ تیوِ  تحقیلات عغح تا هغي هتاّل،

 سًذگی رٍعتا درهاًی تالا تَدُ اعت. ّوچٌیي تیواراًی وِ در

 .رضایتوٌذی تیؾتزی را گشارػ وزدُ تَدًذ ،وزدًذ هی

 
 بحث و نتیجه گیري 

ٌذی تیواراى اس هزاوش ّای ایي هغالؼِ، هیشاى رضایتو عثك یافتِ

شؽىی در ّای آهَسؽی داًؾگاُ ػلَم پ اٍرصاًظ تیوارعتاى

 تیواراى رضایتوٌذی عغح تالاتزیيحذ لاتل لثَل تَدُ اعت. 

 ّای واری ًَتت در تزتیة تِ پزعتاری خذهات تِ هزتَط

 اس اًتغار سهاى هذت ٍ رفاّی اهىاًات ؽة، ػقز، فثح،

 هزتَط رضایتوٌذی یي عغحتز پاییي ٍ تَد پاراولیٌیىی ًتایج

 در آهَسػ ٍ ٍیشیت پشؽه جْت اًتظار سهاى هذت تِ

تَدُ اعت.  درهاى پیگیزی ٍ ًحَُ تؼذی هزاجؼات تا ارتثاط

( در اعتزالیا تا تزگشاری 2006در هغالؼِ تیلَر ٍ ّوىاراًؼ )

وارگاُ ًحَُ تزلزاری ارتثاط تا تیواراى تزای پزعٌل ٍ ًوایؼ 

ِ آًاى ٍ ًیش هاهَر وزدى یه پزعتار فیلن آهَسؽی تزای تَجی

تزای تَضیح رًٍذ تؾخیقی ٍ درهاًی تیوار ٍ تزلزاری ارتثاط 

فحیح تا ٍی، هیشاى رضایتوٌذی هزاجؼیي تِ فَرت لاتل 

 .(16)داری افشایؼ یافتِ تَد  تَجِ ٍ هؼٌی

 رضایت هیشاى هَرد در( 2011) ّوىاراًؼ ٍ علیواًپَر

( ع) رضا اهام تیوارعتاى اٍرصاًظ تِ وٌٌذُ هزاجؼِ تیواراى

 ارتثاط هَرد در رضایت هیشاى تیؾتزیي .اعت ؽذُ اًجام تثزیش

اها . اعت تَدُ تیوار تا پزعتاراى ارتثاط ٍ تیوار، ٍ پشؽه تیي

در تیؾتز  ؽهٍیشیت پش اٍلیي جْت اًتظار سهاى هیاًگیي

 .(17)تَد  آٍردُ فزاّن را هزاجؼیي ًارضایتی هَجثات اٍلات

 شاىـهی یـتزرع ِـسهیٌ در ِـو اریـتغی اتـهغالؼ اطـاع زـت

 تَاى هی اعت گزفتِ فَرت اٍرصاًظ هزاجؼیي رضایتوٌذی

 تیي ارتثاط هَرد در رضایتوٌذی تیؾتزیي وِ وزد گیزی ًتیجِ

 تا پزعتاراى تیي ارتثاط ٍ اهٌیتی هَراىأه تیوار، پشؽه ٍ

 ػذم ٍیشیت، اٍلیي جْت سهاى هیاًگیي اعت اها تَدُ تیواراى

 عثة ػوذتاً اٍرصاًظ تخؼ اسدحام ٍ هَلغ تِ تىلیف تؼییي

 (.14،15،18،19)اعت  آٍردُ فزاّن را هزاجؼیي ًارضایتی

 اعتزالیا، ادا،ـواً وؾَر پٌج در زـًف 1400 رٍی زـت ایِ ـهغالؼ

 در ٍ ؽذ اًجام 2001 عال در وِ آهزیىا سلٌذ ًٍیَ اًگلغتاى،

 در وِ داد ًؾاى ًتایج گزدیذ، تىزار هجذاً ّن 2004 عال

 ٍ تَدُ هؾاتِ تغیار خذهات ارائِ واًادا ٍ آهزیىا ّای اٍرصاًظ

 سهاى هذت آًْا اوثز در ٍ تاؽذ هی خذهات ضؼیف ارائِ تیاًگز

 دٍ اس تیؼ هزالثت دریافت جْت اٍرصاًظ تخؼ در اًتظار

 .(20)اعت  تَدُ عاػت

خلاف هغالؼِ حاضز در هغالؼِ تٌىاٍعتیت ٍ ّوىارػ  تز

( ػلل ًارضایتی تیواراى اس خذهات هزالثتی در عیغتن 2003)

فیت خذهات ٍ ّای تْذاؽتی، ًمـ در ارائِ ٍ وی هزالثت

تٌذی گزدیذ  ًمـ در ًگزػ، هْارت ٍ وار پشؽىی عثمِ

( ًیش ویفیت 1394ىاراى ). در هغالؼِ رحوتی ٍ ّو(21)

اى اس ـة واروٌـَرد ًاهٌاعـا ٍ تزخـّ ِ هزالثتـف ارائـضؼی

 .(22)ؽایؼتزیي ػلل ًارضایتی هزاجؼیي تزآٍرد گزدیذ 

 ٍ اٍرصاًظ تِ تیوار ٍرٍد در لحظِ تیوار تا ارتثاط تزلزاری

 تاػث تَاًذ هی پزعتار تَدى دعتزط در اس اٍ تِ دادى اعویٌاى

 (2013) لٍَاتَ عَری وِ تِ ؽَد، تیوار رضایتوٌذی تْثَد

 دٍ ارتثاط تزلزاری ٍ پزعتار تَدى در دعتزط وٌذ هی تیاى

 تَاى رضایتوٌذی هی وِ تاؽذ هی تیواراى تزای هْن یولیذ جٌثِ

ٍ ّوىاراى  وَن ّوچٌیي، (.16،23)تخؾذ  تْثَد را ّا آى

 اًتظار سهاى هذت هَرد در تَجِ افشایؼ وِ ( دریافتٌذ2006)

 تاػث اعت هوىي واروٌاى، هٌاعة اس عَی ارتثاط تزلزاری ٍ

 َد ؽ تیواراى ایتوٌذیـرض ٍ ظـاٍرصاً تخؼ تـافشایؼ وفای
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 ؽذ، ( ًیش گشارػ2007وارتز ٍ ّوىاراى ) هغالؼِ . در(24)

 واّؼ ٍ طارتثا تْثَد ّوزاُ تِ تا تیوار تیؾتزی سهاى فزف

ؽَد  هی تیواراى رضایتوٌذی افشایؼ تاػث تیوار الاهت سهاى

(25) . 

 ِـو یـتیواراً ال ٍـى خزدعاراـای تیوـِ تِ جـي هغالؼـدر ای

ّوچٌیي آًْایی وِ آؽٌایی واهل تا  ًذاؽتٌذ ٍ واهل َّؽیاری

 اتتذای اس وِ افزادی) ًذاؽتٌذ، اس ّوزاّاى آًْا فارعی ستاى

 واهل حضَر تیوار وٌار در تزخیـ سهاى تا تیوار ٍرٍد

ؽذ، وِ تِ  اعتفادُ رضایتوٌذی فزم تىویل جْت( داؽت

 گزدد. اػلام هیػٌَاى هحذٍدیت هغالؼِ 

ایي هغالؼِ هیشاى رضایتوٌذی تیواراى هزاجؼِ وٌٌذُ تِ هزاوش 

ّای آهَسؽی داًؾگاُ ػلَم پشؽىی سًجاى  اٍرصاًظ تیوارعتاى

ًوایذ. اگزچِ هیشاى رضایتوٌذی  را لاتل لثَل ارسیاتی هی

تیواراى هزاوش اٍرصاًظ تِ ٍیضُ اس خذهات پزعتاری در حذ 

ّوچَى آهَسػ تیوار حیي  هغلَب تَد، اها در هَاردی

تزخیـ ٍ حضَر تِ هَلغ پشؽه تز تالیي تیوار ًیاس تِ پایؼ 

 .تاؽذ تیؾتز ٍ تذاتیز هَثز اس عَی هذیزاى هزاوش هزتَعِ هی

 

 تطکر ٍ قذرداًی

ًاهِ همغغ وارؽٌاعی ارؽذ پزعتاری  ایي همالِ تزگزفتِ اس پایاى

لَم داخلی ٍ جزاحی داًؾىذُ پزعتاری ٍ هاهایی داًؾگاُ ػ

ٍ ( ZUMS.REC.1395.11پشؽىی سًجاى تا وذ اخلاق )

 لاهتـز تز عـاػی هَثـل اجتوـات ػَاهـهزوش تحمیمَب ـهق

الِ  ّای آیت تیوارعتاى هذیز پزعتاری تاؽذ. تذیي ٍعیلِ اس هی

 پزعٌل ٍ عزپزعتاراى هَعَی ٍ حقزت ٍلیؼقز )ػج(،

 آٍری جوغ در هحمك را وِ اٍرصاًظ تخؼ در ؽاغل

 .گزدد وزاّی ًوَدًذ، تؾىز ٍ لذرداًی هیاعلاػات ّ
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Background and Objectives: Patient satisfaction in providing health services indicates the importance of 

fulfilling human needs. Patient satisfaction is one of the important indicators of the quality of the services of 

emergency departments. This study aimed to determine the satisfaction rate of patients referred to emergency 

departments of teaching hospitals of Zanjan University of Medical Sciences. 

Materials and Methods: In this descriptive cross-sectional study, the researcher attended the morning, 

evening and night shift work for a full week and selected by time sampling 193 patients who hospitalized 

with at least one complete shift in the emergency departments of the above-mentioned hospitals. The data of 

the study were gathered through using a satisfaction questionnaire for emergency patients proposed by the 

Ministry of Health through individual interviewing and were analyzed with descriptive and inferential 

statistics and SPSS Ver. 22.  

Results: The mean score of patients' satisfaction in both departments was 66.64 with a standard deviation of 

10.26. The highest level of satisfaction with nursing services was related to facilities and waiting time for 

preclinical outcome in the morning, evening, night, respectively and the lowest level of satisfaction was 

related to the waiting time to visit the physician and educating in relation to future referrals and how to 

follow the treatment. 

Conclusion: Although the satisfaction rate of patients in Emergency Centers, in particular, nursing services, 

was acceptable but in some cases, such as patient educating during discharge and timely attendance of a 

physician, more monitoring and effective measures are needed from the managers of these departments. It is 

suggested that by taking measures such as supervising and monitoring the staff regarding educating the 

patient, teaching the staff to raise the level of knowledge about the importance of educating during the 

discharge of the patients and the timely attendance of physicians beside the patients to increase the 

satisfaction of service recipients. 

 

Keywords: satisfaction, emergency department, quality of service, Zanjan 
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