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چکیده
هدف با مطالعه این لذا است. گرفته قرار توجه مورد بسیار ها، بیمارستان اورژانس بخش در درمانی خدمات ی ارائه ی نحوه از بیماران رضایتمندی امروزه مقدمه:
باشد. می مند نظام مرور یک حاضر مطالعه روشکار: شد. انجام سیستماتیک مرور مطالعه یک صورت به اورژانس بخش خدمات از بیماران رضایتمندی میزان بررسی
بخش ”خدمات اورژانس”، ”بخش ”رضایتمندی”، کلیدی کلمات با است شده منتشر اورژانس بخش خدمات از رضایتمندی میزان مورد در فارسی زبان به که مطالعاتی
Googleهای داده پایگاه در ۱۳۹۹ سال تا ۱۳۸۰ سال زمانی محدوده در مطالعات مرور گرفت. قرار بررسی مورد پریسما لیست چک از استفاده با و جستجو اورژانس”

گردید. جستجو scholar، Sid، Magiran
مورد مطالعات میان از گرفت. انجام مقاله ۲۴ روي بر سنتزنهایي پایان در سیستماتیك، مرور طي در مطالعات کیفي ارزیابي و غربالگري جستجو، از پس ها: یافته
اورژانس بخش خدمات از رضایتمندی میزان بالاترین بود. نشده ذکر مورد دو و نامطلوب مورد ۲ مطلوب، مورد ۲۰ اورژانس، بخش خدمات از رضایتمندی میزان بررسی؛
محیط و رفاهی امکانات به مربوط رضایتمندی میزان کمترین همچنین باشد. می پزشک برخورد نحوه و پرستاران و پزشکان توسط شده ارائه خدمات به مربوط بیشتر
مورد مطالعات اکثر در رضایتمندی میزان که داد نشان حاضر مطالعه نتایج گیری: نتیجه باشد. می بیماران با نگهبانان مناسب برخورد عدم و اورژانس بخش فیزیکی
دهد. افزایش بیمارستانها اورژانس در موجود وضعیت به نسبت را مربوطه مسئولین آگاهي میتواند بیماران رضایتمندی میزان بررسي دارد. قرار مطلوب سطح در بررسی
خدمات کیفي و کمي سطح ارتقا موجب و نموده کمک ها کاستي کردن برطرف در مربوطه مسئولین به و ساخته آشکار را بیماران به خدمات ارائه در ضعف نقاط همچنین

شود.

مند نظام مرور اورژانس، بخش خدمات اورژانس، بخش ، رضایتمندی کلماتکلیدی:

مقدمه .۱

بهداشتي خدمات دهنده ارایه پیچیده سازمان یک عنوان به بیمارستان
آن کیفیت به توجه و دارد ارتباط جامعه افراد سلامت و زندگي با ودرماني
کیفیت، بهبود رسد. مي نظر به مهم و اساسي دیگری مورد هر از بیش
رقابتي، های موقعیت افزایش ها، هزینه کاهش وری، بهره افزایش موجب
مي سودآوری افزایش موجب سرانجام و خدمت گیرندگان رضایت افزایش
بخش گذاشت(۱). خواهد اثر نیز خدمت گیرندگان انتخاب بر و شود
تأثیر میتواند که است بیمارستان هاي بخش مهمترین از یکي اورژانس
،که باشد(۲) داشته بیماران رضایت و ها بخش سایر عملکرد بر بسزایي
حجم پذیرد(۳). مي کشور سراسر در را بیمار میلیون ۳۰ به قریب سالانه
و بیمار بین ارتباط تا میشود موجب اورژانس بخش در پذیرش عظیم
انتظار زمان مدت و پزشکی خطاهای احتمال و باشد محدود درمانی کادر
بخش زمینه این در یابد(۴). افزایش پزشکی خدمات دریافت جهت بیمار

توجه با بیمارستانی، خدمات های سرویس اول خط عنوان به اورژانس
در باید اطرافیان روحی شرایط و وی جان نجات و بیمار حاد شرایط به
های فعالیت مهم اهداف از بیمار، رضایت باشد(۵). داشته قرار اولویت
به دارد. بسزایی تاثیر بیمار سلامتی درارتقای که است درمانی گروه
تا باشد زیر های ویژگی دارای باید درمانی بهداشتی خدمات کلی، طور
برآمدن، ازعهده کیفیت، کارایی، اثربخشی، کند؛ تضمین را بیمار رضایت
به بودن، جامعیت،عادلانه عمومیت، بودن، دسترس در بودن، موجود
بهبود با میتوانند بیمارستانها مسئولان بودن(۶). مناسب و بودن موقع
نقش بیمارستانها، مختلف بخشهاي پزشکي تجهیزات و فیزیکي وضعیت
مختلف بخشهاي در بستري بیماران رضایت میزان افزایش در سزایي به
اورژانس های بخش در بهبود برای نیاز اخیرا باشند(۷). داشته بیمارستان
امنیت و شلوغی خدمات، ارائه سرعت مراقبت، های هزینه به توجه با
بیانگر مطالعات نتایج است(۸). شده پذیرفته زیادی میزان به بیماران

می باشد. بهشتی شهید درمانی بهداشتی خدمات و پزشکی علوم دانشگاه به متعلق اثر، این انتشار حقوق ۱©تمامی
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زمان ازدحام، نظیر عواملي از ناشي اورژانس بخش در بیماران نارضایتي
اورژانس ترك و شده ارایه خدمات کیفیت عدم بیماران، طولاني انتظار
افزایش به منجر خود نوبه به که باشد مي مناسب درمان دریافت بدون
بخش اینکه به توجه با .(۹ شد(۲، خواهد بیماران میر و مرگ میزان
می آن عملکرد که است بیمارستان بخشهای مهمترین از یکی اورژانس
بر همچنین و بیمارستان بخشهای سایر عملکرد بر فراوانی تاثیر تواند
نظام بررسی هدف با حاضر مطالعه لذا باشد، داشته بیماران رضایتمندی
یک صورت به اورژانس بخش خدمات از بیماران رضایتمندی میزان مند

پذیرفت. انجام ایران در مرورسیستماتیک مطالعه

روشمطالعه .۲

مرور گرفت. انجام پریزما لیست چک اساس بر مروری مطالعه این
Magiran، اطلاعاتی های پایگاه در مرتبط مطالعات سیستماتیک

صورت ۱۳۹۹ تا ۱۳۸۰ های سال بین ، Sid، Google scholar
خدمات از بیماران رضایتمندی مورد در فارسی زبان به که مطالعاتی گرفت.
این پژوهشگران نظر مد اند، شده منتشر فارسی مجلات در اورژانس بخش
اورژانس، بخش ، رضایتمندی شامل: فارسی کلیدی واژگان بود. مطالعه
مطالعه به ورود جهت اصیل مقالات تمام بود. اورژانس بخش خدمات
وارد داشنند، را مقاله اولیه شروط مطالعاتیکه گردیدند. بررسی و گردآوری
شده درج حتما چکیده یا عنوان در کلیدی کلمات (۱ شدند: مطالعه
منتشر مطالعات همچنین باشد. شده منتشر فارسی زبان به (۲ باشد.
و کنگره مقالات چکیده و کتب مروری، مقالات پایانامه، قالب در شده
مطالعه هر از ها داده استخراج برای شدند. خارج مطالعه از ها همایش
هر برای ها داده استخراج کردیم. تهیه را فرمی ورود، معیارهای با متناسب
توسط نظر اختلاف و شد انجام نویسنده دو توسط مستقل طور به مطالعه
سال نویسنده اول، نام شامل شامل اطلاعات شد. برطرف سوم نویسنده
میزان بالاترین رضایتمندی، میزان مطالعه، نوع مطالعه، عنوان  مطالعه،
پس بود. کلی گیری نتیجه و رضایتمندی میزان ترین پایین رضایتمندی،
در را اورژانس بخش در رضایتمندی عوامل ترین مهم ها، داده استخراج از

کردیم. بندی طبقه و بحث بررسی، مقاله هر

نتایج .۳

مرور طي در مطالعات کیفي ارزیابي و غربالگري جستجو، از پس
(نمودار گرفت انجام مقاله ۲۴ روي بر سنتزنهایي پایان در سیستماتیك،
ارائه آنها از مستخرج نتایج و مطالعات این عمومي مشخصات ادامه در .(۱
خدمات از رضایتمندی میزان بررسی؛ مورد مطالعات میان از شود. مي
نشده ذکر مورد دو و نامطلوب مورد ۲ مطلوب، مورد ۲۰ اورژانس، بخش
مربوط بیشتر اورژانس بخش خدمات از رضایتمندی میزان بالاترین بود.
می پزشک برخورد نحوه و پرستاران و پزشکان توسط شده ارائه خدمات به
و رفاهی امکانات به مربوط رضایتمندی میزان کمترین همچنین باشد.
بیماران با نگهبانان مناسب برخورد عدم و اورژانس بخش فیزیکی محیط
۶ مقطعیَ، صورت به مطالعه ۱۶ بررسی؛ مورد مطالعات میان از باشد. می
مطالعه یک و ای مداخله صورت به مطالعه یک تحلیلی، صورت به مطالعه

.(۱ شد(جدول انجام کیفی و کمی صورت به
نشان نتایج رضایتمندی میزان و دموگرافیک اطلاعات بین ارتیاط مورد در
میزان و مقوله این بررسی به مطالعه ۱۶ جنسیت؛ متغیر مورد در که داد

معنی ارتباط مطالعه ۴ که بود آن بیانگر نتایج بودند. پرداخته رضایتمندی
در نداشتند. رضایتمندی میزان با داری معنی ارتباط مطالعه ۱۲ و دار
رضایتمندی میزان و مقوله این بررسی به مطالعه ۱۴ سن؛ متغیر مورد
۶ و دار معنی ارتباط مطالعه ۶ که بود آن بیانگر نتایج بودند. پرداخته
اورژانس بخش خدمات از رضایتمندی میزان با داری معنی ارتباط مطالعه
و مقوله این بررسی به مطالعه ۱۱ تاهل، وضعیت متغیر مورد در نداشتند.
ارتباط مطالعه ۵ که بود آن بیانگر نتایج بودند. پرداخته رضایتمندی میزان
خدمات از رضایتمندی میزان با داری معنی ارتباط مطالعه ۶ و دار معنی
به مطالعه ۱۵ تحصیلات؛ سطح متغیر مورد در نداشتند. اورژانس بخش
۷ که بود آن بیانگر نتایج پرداختند. رضایتمندی میزان و مقوله این بررسی
میزان با داری معنی ارتباط نیز دیگر مطالعه ۷ و دار معنی ارتباط مطالعه

.(۲ جدول نداشتند( اورژانس بخش خذمات از رضایتمندی

بحث .۴

این در باشد. می سلامت نظام اصلی و محوری مراکز از یکی ها بیمارستان
زیادی توجه اخیر های سال در که بیمارستانی های بخش از یکی میان
می بیمارستانی اورژانس بخش شود، می خدمت گیرندگان به خصوصا
داشته وجود قبل از که مهمی مسائل و موضوعات اورژانس بخش در باشد.
نامناسب و حد از بیش استفاده است. شده تر رنگ پر اخیر های سال در و
خدمت گیرندگان رضایتمندی مسئله و بالا های هزینه اورژانس، خدمات از
مهمی اثر کنند، می دریافت که مراقبتی از بیماران انتظار باشد(۱۹). می
خدمت و بیماران انتظار بین انطباق عدم و دارد(۳۳) آنان رضایت بر
که بیمارانی دارد(۳۴). ارتباط بیماران رضایت کاهش با شده، دریافت
کامل مراقبت از است ممکن هستند، منطقی غیر و بالا انتظارات دارای
مراقبت با حتي پایین انتظارات با بیماران و باشند ناراضي نیز مطلوب و
بررسی کشورها، بیشتر در کنند(۳۳).امروزه مي رضایت احساس ناقص،
سلامت مراقبت کیفیت مهم شاخص یک عنوان به بیماران رضایتمندی
ارتقای و حفظ ایجاد، جهت هایی برنامه تدارك ضرورت و شده محسوب
از یکی امروزه میخورد(۳۵). چشم به پیش از بیش رضایت احساس این
اورژانس یک ایجاد درمانی، خدمات دهنده ارئه های سرویس های دغدغه
باشد(۳۶). می مراجعین زیاد تعداد به بالا پاسخگویی توانایی با کارآمد
مورد مطالعات اکثر در رضایتمندی میزان که داد نشان حاضر مطالعه نتایج
دو تنها و (۳۲ -۳۰ ،۲۸ ،۲۶ -۱۰ دارد(۲، قرار مطلوب سطح در بررسی
بخشی رسد می بنظر .(۲۹ داشتند(۲۷، قرار نامطلوب وضعیت در مطالعه
مراکز از یک هر در خدمات ارائه نحوه با است ممکن اختلافات این از
تفاوت نظیر عواملی میان این در اما باشد، مرتبط بررسی تحت اورژانس
بررسی مورد مراکز تعداد مطالعه، تحت جمعیت های ویژگی به مربوط های

دانست. مختلف مطالعات در رضایتمندی ارزیابی مختلف های روش و
اثر بیمارستان از بیماران رضایت بر تواند می اورژانس بخش از رضایتمندی
بیماران از عظیمی سیل با اورژانس بخش اخیر های دهه در باشد. گذار
بخش این از بیماران رضایتمندی در متعددی عوامل و است شده روبرو
نمی هرگز اورژانس های بخش چند هر باشد(۳۷)(۳۸). می گذار اثر
روی بر مطالعه با توان می ولی کنند، نگه راضی همیشه را افراد تمام توانند
اغلب در را بیماران اغلب مندی؛ رضایت در گذار تاثیر مهم های شاخص
از رضایتمندی میزان بالاترین حاضر مطالعه در ساخت(۳۸). راضی اوقات
پزشکان توسط شده ارائه خدمات به مربوط بیشتر اورژانس بخش خدمات

می باشد. بهشتی شهید درمانی بهداشتی خدمات و پزشکی علوم دانشگاه به متعلق اثر، این انتشار حقوق ۲©تمامی
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مقالات جوی و جست در پریسما فلوچارت .۱ شکل

نشانگر نتایج این .(۱ باشد(جدول می پزشک برخورد نحوه و پرستاران و
دارند بیماران با قبولی قابل نسبتا و خوب برخورد پزشکی کادر که است آن
دهند، می انجام قبولی قابل حد در امکانات به توجه با را خود وظایف و
کافی رفاهی و جانبی امکانات مالی، منابع کمبود علت به متاسفانه ولی
عدم علت به همچنین و گیرد نمی قرار آنان همراهان و بیماران اختیار در
نارضایتی سبب دریافتی های هزینه و درمانی های بیمه صحیح پوشش

شود. می کنندگان مراجعه

رفاهی امکانات به مربوط رضایتمندی میزان کمترین حاضر مطالعه در
بیماران با نگهبانان مناسب برخورد عدم و اورژانس بخش فیزیکی محیط و
بخش فیزیکی محیط و رفاهی امکانات مورد در .(۱ باشد(جدول می

شلوغي درنتیجه و کنندگان مراجعه زیادي دلیل به رسد می بنظر اورژانس
انتظار جهت اورژانس محوطه در کافي فیزیکي فضاي وجود عدم اورژانس،
سیستم نظیر جانبي و رفاهي امکانات کمبود زیاد، سروصداي نشستن، و
کنندگان مراجعه توقعات سطح رفتن بالا و...، تهویه سرمایش، گرمایش،
از بیماران رضایتمندي میزان بردن بالا جهت مدیران باید رو ازاین باشد.
قبیل از راهکارهایي اورژانس محوطه در نشستن و انتظار جهت هاي مکان
کردن فراهم و اورژانس بخش توسعه اورژانس، به همراهان ورود کنترل

گیرند. نظر در کنندگان مراجعه براي آسایشي و رفاهي امکانات
دوره برگزاري با توان مي بیماران با نگهبانان مناسب برخورد عدم مورد در
انساني نیروي کارگیري به و جذب دستورالعمل نیز و توجیهي آموزشي هاي
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افزایش باعث باشند پست این براي لازم شرایط داراي که نگهبان عنوان به
گردید. بیماران رضایتمندي میزان

مربوط رضایتمتدی میزان کمترین همکاران(۱۳) و پور مجید مطالعه در
آن علت مهمترین رسد می بنظر بود. ویزیت جهت انتظار زمان مدت به
جهت اورژانس بخش در نیاز مورد های تخصص بعضی در پزشک کمبود
اطلاعات دادن اهمیت رسد می بنظر همچنین باشد. می بیماران معاینه
زمان تجربه بر تواند می پرستاران ارتباطی های مهارت تقویت و مراجعین به

بگذارد. تاثیر انتظار
به غیراورژانسي و مزمن بیماري با بیماراني که است شده مشاهده بارها
طولاني از بحراني بیمار یک بالین بر اورژانس یک کارکنان حضور دلیل
مختلف هاي حل راه بنابراین اند. بوده شاکي ویزیت تا انتظار زمان شدن
پزشک ملاقات براي انتظار زمان مدت از بیماران نارضایتي کاهش جهت
ارائه بهبود جهت ریزي برنامه هاي اولویت از یکي عنوان به همواره باید

گیرد(۱۶). قرار مدیران ویژه موردتوجه اورژانس خدمات
سرعت به مربوط رضایتمندی میزان کمترین همکاران و خشجان مطالعه در
اورژانس بخش از بیماران انتقال یا ترخیص حین در کارکنان دقت و عمل
کمبود و کنندگان مراجعه زیادي از ناشي تواند مي امر این علت بود(۳۰).

باشد. پذیرش پرسنل تجربگي کم نیز و بیماران بالاي توقع انساني، نیروي
نیز و انساني نیروي افزایش بیماران، براي آموزشي هاي پمفلت تهیه پس
رضایتمندي افزایش راهکارهاي ازجمله باتجربه و کارآمد افراد کارگیري به

باشد. مي زمینه این در کنندگان مراجعه
به مربوط رضایتمندی میزان کمترین نیز همکاران و هاشمی مطالعه در
بودن آموزشی رسد می بنظر بود(۱۷). صبح شیفت در پرستاران رفتار
صبح شیفت در بیماران ازدحام همچنین و بررسی مورد های بیمارستان
مطالعه در است. بوده موثر اورژانس بخش از آنان رضایتمندی میزان در
به احترام به مربوط رضایتمندی میزان کمترین همکاران و علیمحمدی
ي ها دوره که گردد می پیشنهاد بود(۱۰). بیماران شأن و اعتقادات
رعایت لزوم درخصوص مختلف های رده کارکنان براي توجیهی آموزشی
خصوصی حریم حفظ رویی، گشاده و برخورد طرز بیمار، احترام و شأن

شود. برگزار بیمار
بررسی، مورد مطالعات مجموع در که بود آن بیانگر مطالعه این نتایج
آمد بدست رضایتمندی کمترین و بیشترین میزان مورد در مختلفی نتایج
را شده ذکر های آیتم از یکی اورژانس بخش در مطالعه مورد بیماران و
خود رضایتمندی عدم و رضایتمندی برای عاملی عنوان به ،(۱ (جدول
دقیقتر نگاهی ها، یافته این بین موجود چشمگیر تفاوت نمودند. انتخاب

میطلبد. را اورژانس مراکز به مراجعین رضایتمندی ارزیابی موضوع به
خدمات ارایه نحوه به است ممکن اختلافات این از بخشی که است بدیهی
های تفاوت مانند عواملی میان این در اما باشد، مرتبط اورژانس مراکز در
بررسی مورد مراکز تعداد مطالعه، تحت جمعیت های ویژگی به مربوط
در ازدحام و رضایتمندی ارزیابی مختلف های روش تر، مهم همه از و
.با داشت نظر در باید نیز را شهرها کلان بیمارستانهای اورژانس بخش
این بیماران رضایتمندی افزایش اورژانس، بخش خاص اهمیت به توجه
مراقبت و بیمارستان مورد در مردم نگرش بر چشمگیری اثر احتمالا بخش

دارد. اورژانس
جمعیت ویژگیهای ارتباط بررسی حاضر، مطالعه دیگر های یافته از
در بود. اورژانس بخش بیماران در رضایتمندی میزان با شناختی

رضایتمندی میزان و مقوله این بررسی به مطالعه ۱۴ سن؛ متغیر مورد
۶ و دار معنی ارتباط مطالعه ۶ که بود آن بیانگر نتایج بودند. پرداخته
اورژانس بخش خدمات از رضایتمندی میزان با داری معنی ارتباط مطالعه
بیشتر درد تحمل آستانه علت به موضوع این شاید .(۲ نداشتند(جدول
در خود حقوق از سالمند افراد معمولا باشد. مختلف سنی های گروه در
همین به ندارند چندانی آگاهی اورژانس بخش در خدمات ارایه خصوص
بیشتری رضایت نوجوانان و جوانان با مقایسه در سالمند افراد معمولا دلیل
رفتن بالا همچنین و اجتماعی های شبکه به دسترسی افزایش دارند.

است(۱۲). گذار تاثیر معمولا افراد رضایتمندی در افراد آگاهی سطح
میزان و مقوله این بررسی به مطالعه ۱۶ جنسیت؛ متغیر مورد در
ارتباط مطالعه ۴ که بود آن بیانگر نتایج بودند. پرداخته رضایتمندی
خدمات از رضایتمندی میزان با داری معنی ارتباط مطالعه ۱۲ و دار معنی
بدلیل مردان به نسبت زنان رسد می بنظر نداشتند. اورژانس بخش
ارتباطی های مهارت دارند؛ که بیشتری عاطفی احساسی خصوصیات
و دردها و برقرار بهتري ارتباط بیماران با میتوانند و دارند بیماران با بهتری

کنند. درك بهتر را ها آن مشکلات
میزان و مقوله این بررسی به مطالعه ۱۵ تحصیلات؛ سطح متغیر مورد در
دار معنی ارتباط مطالعه ۷ که بود آن بیانگر نتایج پرداختند. رضایتمندی
خذمات از رضایتمندی میزان با داری معنی ارتباط نیز دیگر مطالعه ۷ و
در توان می را تفاوت این دلیل .(۲ جدول نداشتند( اورژانس بخش
سواد سطح دارای افراد با کرده تحصیل افراد انتظارات میزان بین اختلاف
دارای بالاتر تحصیلات با افراد رسد می نظر به کرد. جستجو پایینتر
اطلاعاتی منابع به بیشتری دسترسی و بوده بیشتری اجتماعی ارتباطات
خود حقوق و حق از که بیشتری آگاهی بدلیل افراد این همچنین دارند،
حقوق برای بیشتری اهمیت و توقع دارند بیمارستان در بیماران حقوق و
بیشتری وضوح با را سیستم نواقص و کمبودها بنابراین هستند. قائل خود

دارند. کمتری رضایتمندی معمولا و دیده
بیشتر رو آن از سلامت خدمات ارائه نظام در رضایتمندی موضوع اهمیت
و درمان فرایند پیگیری و تبعیت ضرورت و بیماری تجربه که میشود
همه حمایت به را آنها نیاز و داده افزایش را بیماران پذیری آسیب مراقبت،
ارتقای با همزمان اجتماعی شرایط تغییر که چند هر میکند، بیشتر جانبه
دریافت نحوه از را بیماران انتظارات اخیر سالهای در نیز عمومی آگاهی

است(۱۲). کرده بیشتر خدمات

گیری نتیجه .۵
مورد مطالعات اکثر در رضایتمندی میزان که داد نشان حاضر مطالعه نتایج
بیماران رضایتمندی میزان بررسي دارد. قرار مطلوب سطح در بررسی
اورژانس در موجود وضعیت به نسبت را مربوطه مسئولین آگاهي میتواند
بیماران به خدمات ارائه در ضعف نقاط همچنین دهد. افزایش بیمارستانها
کمک ها کاستي کردن برطرف در مربوطه مسئولین به و ساخته آشکار را

شود. خدمات کیفي و کمي سطح ارتقا موجب و نموده

پیشنهادات .۶
توسعه و تجهیز اورژانس، پرسنل براي درماني ارتباط های کارگاه برگزاري
آن ارائه و آموزشي پمفلتهاي تهیه و اورژانس تهویه به توجه اورژانس، فضای
کیفیت ارتقاء براي کاربردي پیشنهادهاي جمله از ترخیص هنگام بیمار به
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باشد. مي اورژانس بخش در بیماران مندي رضایت و اورژانس

تشکر و تقدیر .۷
بابت جهرم شهرستان پیمانیه بیمارستان بالینی تحقیقات توسعه واحد از

شود. می سپاسگزاری مطالعه این اجرای در همکاری

نویسندگان سهم .۸
مشارکت مطالعه این اجرای مراحل تمامی در مقاله این نویسندگان ی همه

داشتند.

منافع تضاد .۹
در منافعی تضاد گونه هیچ که می نمایند تصریح نویسندگان وسیله بدین

ندارد. وجود حاضر پژوهش خصوص

مالی منابع .۱۰
است. شده انجام ای کننده حمایت و مالی منبع هیچ بدون مطالعه این

ملاحظاتاخلاقی .۱۱
پژوهش، این در باشد می مند نظام مرور که مطالعه نوع به توجه با
منابع از استفاده در علمی امانتداری و ندارد موردی اخلاقی ملاحظات

است. شده رعایت علمی متون نگارش در اخلاقی اصول و
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سیستماتیک مرور در شده شامل مطالعات .۱ جدول

گیری نتیجه
ترین پایین

میزان
رضایتمندی

بالاترین
میزان

رضایتمندی

میزان
رضایتمندی

نوع
مطالعه مطالعه عنوان نویسندگان/سال

مطالعه انجام

را بیماران رضایت انسانی، های فعالیت تحول، طرح اجرای از بعد کلی طور به
شلوغی مناسب، آموزشهای کمبود نیرو، کمبود توان می که داشته پی در کمتر
آن دلایل از را درمانی کادر سوی از اهمال یا و انسانی اشتباهات گاها و اورژانس

مواردی مهمترین از نیز را درد سریع کاهش و ها هزینه شاخصهای و دانست
بودند(۱۰). شده کلی رضایتمندی افزایش باعث که دانست

به احترام
و اعتقادات

بیماران شأن

های ارزش
و پزشکی
اخلاقی

مطلوب مقطعی

میزان
رضایتمندی

بخش بیماران
از بعد اورژانس
برنامه اجرای
نظام تحول

یک سلامت؛
مقطعی مطالعه

و علیمحمدی
همکاران/

۱۳۹۹

بخش در بیماران رضایت پرسشنامه پایایی و روایی شاخص های اینکه به توجه با
آن از می توان داشتند، قرار مطلوبی حد در همگی نجمیه بیمارستان اورژانس

اورژانس در بستری بیماران رضایت اندازه گیری به منظور پایا و روا ابزاری به عنوان
نمود(۱۱). استفاده

* از رضایت
امکانات مطلوب تحلیلی

سازي استاندارد
رضایت پرسشنامه

مراجعه بیماران
بخش به کننده

اورژانس
نجمیه بیمارستان

و پور نیک
همکاران/

۱۳۹۸

لازم برنامهریزیهای میرسد نظر به بود. متوسط حد در بیماران رضایتمندی میزان
و دارند مکرر مراجعه که بیمارانی در آن ابعاد و رضایتمندی بردن بالا منظور به

گیرد(۱۲). انجام بایستی سنی ویژگیهای به باتوجه

به آموزش
بیمار

فنی مراقبت
ای حرفه و مطلوب مقطعی

عوامل بررسي
سه ابعاد بر موثر
رضایتمندی گانه
مراجعه بیماران
بخش به کننده
شهر اورژانس

زنجان

و عزیزی
همکاران/

۱۳۹۷

در پرستاری خدمات از ویژه به اورژانس مراکز بیماران رضایتمندی میزان اگرچه
به حضور و ترخیص حین بیمار آموزش همچون مواردی در اما بود، قبول قابل حد
مراکز مدیران سوی از موثر تدابیر و بیشتر پایش به نیاز بیمار بالین بر پزشک موقع
پایش و نظارت همچون اقداماتی انجام با که می شود پیشنهاد می باشد. مربوطه

و آگاهی سطح بردن بالا جهت پرسنل به آموزش بیمار، به آموزش جهت از پرسنل
بالین بر پزشک موقع به حضور و ترخیص حین آموزش اهمیت با ارتباط در دانش

داد(۱۳). افزایش را خدمت کنندگان دریافت رضایتمندی میزان بیمار

زمان مدت
جهت انتظار

ویزیت

خدمات
پرستاری مطلوب مقطعی

رضایتمندی
مراجعه بیماران
مراکز به کننده

اورژانس
یمارستان های

دانشگاه آموزشی
پزشکی علوم

۹۵ سال زنجان،

و پور مجید
همکاران/

۱۳۹۶

کنندگان دریافت (۳/۹۱درصد) مطلوب رضایت بیانگر حاضر، مطالعه های یافته
درمانی کادر به بیماران رضایت میزان بیشترین اگرچه بود. اورژانس خدمات

دریافتی، های هزینه با دررابطه بیماران نظرات نقطه وجود، این با گشت، بازمی
میزان کمترین پاراکلینیکی، امور و رفاهی امکانات نظیر اورژانس بخش تسهیلات

درمانی، های بیمه وضعیت بهبود رسد می نظر به که داد نشان را رضایتمندی
انسانی نیروی تامین و رفاهی امکانات تجهیز بیمارستان، مددکاری کردن فعال
برنامه و مدیران توجه میزان بیشترین همچنان که است نقاطی مجرب، و متعهد

طلبد(۱۴). می را اورژانس مرکز ریزان

وضعیت
و گرمایش
سرمایش

به اعتماد
پزشک مطلوب مقطعی

بررسی
رضایتمندی

خدمات از بیماران
درمانی بهداشتی

اورژانس بخش

و معین
همکاران/

۱۳۹۵

های اورژانس به مراجعین مطلوب رضایتمندی وضعیت از نشان حاضر مطالعه
دارد(۱۵). بابل پزشکی علوم دانشگاه تابعه بیمارستانهای

و محیط
خدمات

کادر
پرستاری مطلوب مقطعی

رضایتمندی
اورژانس بیماران
های بیمارستان
دانشگاه تابعه

بابل پزشکی علوم

و داتوبر
همکاران/

۱۳۹۵
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سیستماتیک مرور در شده شامل مطالعات .۱ جدول

گیری نتیجه
ترین پایین

میزان
رضایتمندی

بالاترین
میزان

رضایتمندی

میزان
رضایتمندی

نوع
مطالعه مطالعه عنوان نویسندگان/سال

مطالعه انجام

و فیزیکی فضای به بیشتر توجه لزوم نشان دهنده حاضر مطالعه  یافته های
و جانبی امکانات تأمین موردنیاز، انسانی نیروی تأمین و جذب رفاهی، امکانات

می سازد(۱۶). آشکار را اورژانس بخش در پذیرش انتظار زمان کاهش

جهت مکان
و انتظار

در نشستن
محوطه
اورژانس

برخورد نحوه
پزشک مطلوب مقطعی

رضایت مندی
عملکرد از بیماران

اورژانس بخش
آموزشی مرکز
امام درمانی
(ره) خمینی

ارومیه

و احمدی
همکاران/

۱۳۹۴

از قبل های آموزش ارائه از رضایتمندی سلامت تحول طرح اجرای از پس
به ویزیت بهداشتی، های سرویس نظافت بستری، های اتاق وضعیت ترخیص،

و بهبودی خصوص در های توصیه معاینه، برای زمان و دقت صرف پزشکان، موقع
موازین رعایت میزان همچنین و مالی امور به رسیدگی وضعیت بیمار، بهزیستی

بود(۱۷). یافته کاهش داری معنی طور به اخلاقی اصول و شرعی

خدمات ارائه
و پرستاری

رفتار
در پرستاران
صبح شیفت

رعایت
موازین
اخلاقی

* مقطعی

میزان مقایسه
رضایتمندی

اورژانس مراجعین
شهدای مرکز

بعد و قبل تجریش
طرح استقرار از

نظام تحول
سلامت

و هاشمی
همکاران/

۱۳۹۴

مهم فاکتور پزشک توسط بیمار ویزیت جهت انتظار زمان که داد نشان مطالعه این
تر دقیق متدولوژی با وسیعتر مطالعات لذا است، بیماران رضایتمندی میزان در

می گردد(۱۸). پیشنهاد مهم این بررسی جهت

و پذیرش
فضاي

فیزیکي
بیمارستان

خدمات
و پرستاران

پزشکان
* مقطعی

میزان بررسی
رضایتمندی

مراجعه بیماران
اورژانس به کننده

بیمارستان های
شهرستان
ساوجبلاغ

و عبدالهی
همکاران/

۱۳۹۴

درمانی امکانات یا خدمات کیفیت از بیمار ارزیابی مورد در اطلاعات آوری جمع
ارائه سیستم ارتقای قابل مناطق شناخت راستای در تواند می دردسترس،

گردد(۱۹). واقع استفاده مورد خدمت

رضایتمندی
نگهبانی از

رضایتمندی
کادر از

پرستاری
مطلوب تحلیلی

عوامل بررسی
بر موثر

رضایتمندی
خدمات گیرندگان

در اورژانس
بیمارستانهای

منتخب
دانشگاههای
پزشکی علوم
شهید و تهران

بهشتی

و عرب
همکاران/

۱۳۹۴

بخش رضایت نسبی طور به اورژانس مراجعین به شده ارائه خدمات که حالی در
بود، بالا نارضایتی میزان فیزیکی فضای و رفاهی امکانات بعد در شد، گزارش
امکانات و آرام فضای ایجاد جهت در بیمارستان این شود می پیشنهاد بنابراین

کند(۲۰). تلاش همراهان و بیمار برای رفاهی

امکانات
و رفاهی
محیط

فیزیکی

غیر پرسنل
درمانی مطلوب تحلیلی

رضایتمندی
بخش مراجعین

اورژانس
بیمارستان

الزهرا آموزشی
(س)

و شمس
همکاران/

۱۳۹۲

عنوان به ویزیت برای انتظار زمان و پزشک پرستاری، پرسنل برخورد نحوه
کلی طور به می باشند. اورژانس از مردم رضایت میزان در موثر کلیدی فاکتورهای
کنندگان مراجعه به شده ارائه خدمات که می دهد نشان حاضر مطالعه یافته های
پرسنل، رفتار و برخورد نحوه پرستاری، خدمات پزشکی، مراقبت نحوه از اورژانس
بخش رضایت نسبی طور به ویزیت انجام تا انتظار زمان و اورژانس فیزیکی محیط
تلقی اصلاح و اورژانس در انتظار زمان کاهش جهت در باید تلاش ها است. بوده

شود(۲۱). متمرکز پاکیزگی رعایت نیز و اورژانس در انتظار از بیمار

و پاکیزگی
نظافت

اورژانس

برخورد نحوه
پزشک مطلوب مقطعی

بر موثر عوامل
رضایت مندی

کنندگان مراجعه
اورژانس بخش به
امام بیمارستان

(ره) خمینی
ایران تبریز،

و پور سلیمان
همکاران/

۱۳۹۱

نسبتأ سطح در مجموع در اورژانس در رسانی خدمت نحوه از بیماران رضایت
شده پرداخت های هزینه موارد؛ به ها نارضایتی اکثر و داشته قرار مطلوبی

رفاهی، امکانات همراه، و بیمار با برخورد نحوه فرآیندی، مشکلات دارو، وضعیت
شود(۲۲). رسانی اطلاع عدم و انتظار زمان های

اطلاع نحوه
در رسلانی

اورژانس

مسائل
در شرعی
اورژانس

مطلوب تحلیلی

میزان مقایسه
رضایتمندی
به مراجعین

های اورژانس
های بیمارستان

سال در اراک
با های۸۷- ۸۶

۸۹ سال

و مشیری
همکاران/۱۳۹۰
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سیستماتیک مرور در شده شامل مطالعات .۱ جدول

گیری نتیجه
ترین پایین

میزان
رضایتمندی

بالاترین
میزان

رضایتمندی

میزان
رضایتمندی

نوع
مطالعه مطالعه عنوان نویسندگان/سال

مطالعه انجام

مختلف های رده در کارکنان آموزش به بیشتر توجه لزوم دهنده نشان مطالعه این
را ایشان انسانی شان به احترام و وی همراهان و بیمار با برخورد نحوه درخصوص

ضروری بهداشتی های سرویس وضعیت به توجه همچنین سازد. می آشکار
است(۲۳).

برخورد
با نگهبان

و بیمار
همراهان

و توجه
برخورد
پزشکان

مطلوب مقطعی

رضایت ارزیابی
مراجعین مندی
اورژانس بخش

های بیمارستان
پوشش تحت
علوم دانشگاه

گلستان پزشکی
۱۳۸۵ سال در

و زحمتکش
همکاران/

۱۳۹۰

بیمارستانها اورژانس بخش در شده ارائه خدمات از بیماران رضایتمندی میزان
بیمارستان ساختار بخش از نارضایتی عمده و است بوده مطلوب درحد کل در

است(۲۴). شده گزارش

ساختار
اورژانس * مطلوب تحلیلی

بررسی
رضایتمندی

کیفیت از بیماران
شده ارائه خدمات
اورژانس بخش در

بیمارستانهای
شهرستانهای

خرمشهر و آبادان
۱۳۸۸ سال در

و طاهری
همکاران/

۱۳۸۹

جلب را بیماران مندي رضایت است توانسته خدمات که دهد مي نشان نتایج
کند(۲۵). * اقدامات

پرستاری مطلوب تحلیلی

مندي رضایت
عملکرد از بیماران

اورژانس
خاتم بیمارستان

(ص) الانبیا
زاهدان

و رودباری
همکاران/

۱۳۸۹

خدمات کنندگان دریافت مطلوب رضایت بیانگر حاضر مطالعه های یافته
رسد می نظر به وجود، این با بود. کشور سطح نظامی های بیمارستان در اورژانس

فرآیند اصلاح همچنین و بیشتر امکانات و متخصص انسانی نیروی از استفاده
توجه میزان بیشترین همچنان که است نقاطی اورژانس به مراجعین ویزیت

می را اورژانس مراکز در درمانی خدمات ارائه های سرویس ریزان برنامه و مدیران
طلبد(۲۶).

برخورداری
تنوع از
تخصص
پزشکی

رعایت
مسایل
اخلاقی

مطلوب مقطعی

رضایتمندی
نحوه از بیماران

خدمات ارائه
در اورژانس

های بیمارستان
نظامی

و نیا ابراهیم
همکاران/

۱۳۸۸

مندی رضایت فزایش در شده انجام مداخلات که است آن از حاکی حاضر نتایج
ارتقای راستای در مدون های برنامه کارگیری به با باید است. بوده موثر بیماران

به شده ارائه خدمات مداوم پایش با همچنین و مراکز این در خدمات ارائه کیفیت
پرداخت(۲). بیماران مندی رضایت سطح افزایش

امکانات
و رفاهی

های هزینه
دریافتی

ارائه خدمات
توسط شده
و پزشکان
پرستاران

مطلوب مداخله
ای

بر مداخله اثر
رضای افزایش

از بیماران تمندی
اورژانس بخش
نهای بیمارستا
شیراز دولتی

و مکان ملک
همکاران/

۱۳۸۸

بیمارستان، از را خود کلي رضایت بیماران از درصد ۴۴ فقط که دادند نشان نتایج
جهت برنامه اي به نیاز نشانگر حاضر مطالعه کردند. گزارش خیلي خوب یا خوب
تضمین و اورژانس دپارتمان به مراجعه کننده بیماران به ارائه شده خدمات ارتقاء

مي باشد(۲۷). خدمات کیفیت

عدم
به دسترسی

در پزشک
طول تمام
روز شبانه

از رضایت
جدا وضعیت

بودن
و زن بیماران

از مرد
یکدیگر

نامطلوب
کمی

و
کیفی

رضایت میزان
از بیماران
اورژانس

بیمارستان های
علوم دانشگاه
تهران پزشکی

امیدواری/
۱۳۸۷

آنان رضایتمندي افزایش سبب بیمارستانها به کنندگان مراجعه انتظارات به توجه
کشور درمان و بهداشت مدیران به بنابراین گردد. مي خدمات کیفیت ارتقا و

موجود نارساییهاي و ضعفها شناخت براي پژوهشي هاي یافته از شود. مي توصیه
جلب نهایت در و خدمات ارایه اثربخشي و سازي بهینه درجهت و نموده استفاده

نمایند(۲۸). اقدام و ریزي برنامه مراجعین رضایت

انتظار زمان
ویزیت برای

توسط
پزشکان

موازین
و شرعی
اصول

اخلاقی
درمان حین

مطلوب مقطعی

بررسي
رضایتمندي
به مراجعین

اورژانس
بیمارستان

بن علي حضرت
ابیطالب(ع)
شهرستان

از رفسنجان
کادر خدمات

درماني

و طباطبایی
همکاران/

۱۳۸۷

می باشد. بهشتی شهید درمانی بهداشتی خدمات و پزشکی علوم دانشگاه به متعلق اثر، این انتشار حقوق ۱۰©تمامی
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سیستماتیک مرور در شده شامل مطالعات .۱ جدول

گیری نتیجه
ترین پایین

میزان
رضایتمندی

بالاترین
میزان

رضایتمندی

میزان
رضایتمندی

نوع
مطالعه مطالعه عنوان نویسندگان/سال

مطالعه انجام

که رسد مي بنظر ایران، در شده انجام مطالعات سایر و مطالعه نتایج به توجه با
جدي ریزي برنامه و توجه است. کمتر قبول قابل سطح از بیماران رضایت میزان

هاي بخش در برآیند و فرآیند ساختار استانداردهاي رعایت و ایجاد زمینه در
رسد(۲۹). مي بنظر ضروري اورژانس

و نگهباني
محیط

فیزیکي
بخش

کارکنان
پرستاري نامطلوب مقطعی

میزان بررسي
بیماران رضایت

به کننده مراجعه
هاي اورژانس

از یکي
بیمارستانهاي
شهر آموزشي

مشهد

سعادتی/
۱۳۸۵

ارائه درمانی بهداشتی خدمات از ها آن همراهان و بیماران مندی رضایت بین
و بیماران نارضایتی از حاکی پژوهش نتایج همچنین داشت. وجود اختلاف شده
شب و عصر کاری نوبت در استفاده مورد تجهیزات و امکانات از ها آن همراهان

نیاز مورد تجهیزات و امکانات به ارتش های بیمارستان شود می پیشنهاد لذا بود.
بخش فضای توسعه و شوند مجهز کافی امکانات دارای های آمبولانس جمله از
مدنظر همراهان جهت مناسب رفاهی امکانات با انتظار سالن ایجاد و اورژانس

و (پزشک انسانی نیروی تامین کارکنان، خدمت حین آموزش همچنین گیرد قرار
دیگر با پویا و موثر ارتباط برقراری کافی، تعداد به کارآزموده و مجرب پرستار)

شود(۳۰). واقع توجه مورد نیز ها بیمارستان و درمانی مراکز

عمل سرعت
دقت و

در کارکنان
حین

یا ترخیص
انتقال

از بیماران
بخش

اورژانس

و امکانات
در تجهیزات
صبح شیفت

مطلوب مقطعی

رضایت بررسی
مراجعین مندی

از اورژانس بخش
بهداشتی خدمات

درمانی

و خشجان
همکاران/

۱۳۸۴

صحیح  پوشش  به  بیشتر توجه  لزوم  حاضر  مطالعه از  حاصل  یافته های  به  توجه  با
به  بیمارستان ها پزشکی  فوریت های  مراکز تجهیز و درمانی  فراگیربیمه های  و

می گردد(۳۱). آشکار پیش  از بیش  روزی  شبانه  داروخانه 

بودن  گران 
هزینه 

شده  دریافت 

خدمات  ارایه 
و پزشکی 
تخصصی

توسط
و پزشکان
پرستاران 

مطلوب مقطعی

میزان 
رضایتمندی 

کنندگان  مراجعه 
فوریت بخش  به 

پزشکی  های 
های بیمارستان
علوم   دانشگاه 

اردبیل،  پزشکی 
۱۳۷۹

اصل انتظاری
همکاران/ و

۱۳۸۲

در پزشکی های فوریت مختلف های بخش به کنندگان مراجعه ذضایت میزان
قبولی قابل حد در قزوین پزشکی علوم دانشگاه به وابسته های بیمارستان

بود(۳۲).

و امکانات
ها هزینه

خدمات ارائه
تخصصی

توسط
و پزشکان
پرستاران

مطلوب مقطعی

از بیماران رضایت
خدمات کیفیت

در شده ارائه
اورژانس بخش
آموزشی- مراکز
قزوین درمانی

و سرچمی
همکاران/

۱۳۸۰

می باشد. بهشتی شهید درمانی بهداشتی خدمات و پزشکی علوم دانشگاه به متعلق اثر، این انتشار حقوق ۱۱©تمامی
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سیستماتیک مرور در شده وارد مطالعات دموگرافیک اطلاعات .۲ جدول

تحصیلات سطح تاهل وضعیت سن جنسیت مطالعه انجام سال نویسندگان/
# # # # (۱۱)۱۳۹۸ همکاران/ و پور نیک
# # * # (۱۲) ۱۳۹۷ همکاران/ و عزیزی
* * * # (۱۳) ۱۳۹۶ همکاران/ و پور مجید
# –— # * (۱۴) همکاران/۱۳۹۵ و معین
# # # # (۱۵) همکاران/۱۳۹۵ و داتوبر
* –— # # (۱۸) همکاران/۱۳۹۴ و عبدالهی
* * –— * (۱۹) ۱۳۹۴ همکاران/ و عرب
* –— # # (۲۰) ۱۳۹۲ همکاران/ و شمس
* –— # # (۲۱) ۱۳۹۱ همکاران/ و پور سلیمان

–— * –— # (۲۲)۱۳۹۰ همکاران/ و مشیری
* # * # (۲۴) ۱۳۸۹ همکاران/ و طاهری
# –— # # (۲۵) ۱۳۸۹ همکاران/ و رودباری
# # * # (۲۶) ۱۳۸۸ همکاران/ و نیا ابراهیم
* * * * (۲۷) ۱۳۸۷ امیدواری/
# * # # (۲۸) ۱۳۸۷ همکاران/ و طباطبایی
* # * * (۲۹) ۱۳۸۵ سعادتی/

دارد. داری معنی ارتباط *
دارد. داری معنی ارتباط #

است. نشده ذکر –—

می باشد. بهشتی شهید درمانی بهداشتی خدمات و پزشکی علوم دانشگاه به متعلق اثر، این انتشار حقوق ۱۲©تمامی
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Abstract
Introduction: Recently, patients’ satisfaction with the delivery of medical services in the emergencydepartments of hospitals has received much attention. Therefore, this systematic review study was con-ducted to evaluate patients’ satisfaction with services provided in the emergency department. Methods:The present study is a systematic review. Studies on the level of satisfaction of patients with the servicesprovided in the emergency department published in Persian were searched for, using Persian keywordsmeaning "satisfaction", "emergency department", and "services provided in emergency department".Searches were performed in Google scholar, Sid, and Magiran databases to find studies published from2001 to 2020 and retrieved studie were examined using the Prisma checklist. Results: After searchingfor, screening, and qualitatively evaluating the studies for the systematic review, in the end, the finalsynthesis was performed on 24 articles. Among the studied articles, the level of satisfaction with theservices provided in the emergency department was desirable in 20, unfavorable in 2, and not mentionedin two. The highest level of satisfaction with the services provided in the emergency department wasmostly related to the services provided by doctors and nurses and the way the doctor treated them.Additionally, the lowest level of satisfaction was related to welfare facilities and the physical environmentof the emergency department and the security not treating the patients properly. Conclusion: The resultsof the present study showed that patient satisfaction was at a desirable level in most studies. Assessingthe level of patient satisfaction can increase the awareness of the relevant authorities about the currentsituation in hospital emergency departments. It also reveals the weaknesses in providing services topatients and helps the relevant authorities to eliminate the shortcomings and improve the quality andquantity of services.
Keywords: Patient Satisfaction; Emergency Service, Hospital; Delivery of Health Care; Systematic Review
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