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  :خلاصه
رضایتمندي بیمار مفهومی است یکی از روش هاي ارزشیابی خدمات، سنجش میزان رضایتمندي از کیفیت ارائه آنها می باشد.  :مقدمه

که امروزه در مراقبت هاي پزشکی اهمیت بسیار ویژه اي یافته است  و این امر در سیستم اورژانس پیش بیمارستانی از اهمیت بیشتري 
گاه علوم برخوردار است. لذا این مطاله با هدف بررسی میزان رضایتمندي از خدمات اورژانس پیش بیمارستانی شهرستانهاي تابعه دانش

در این مطالعه مقطعی جهت بررسی رضایتمندي بیماران از پرسشنامه پایا و رواي مقیاس  :کار روش .پزشکی اراك انجام شده است
سوال جهت بررسی اطلاعات دموگرافیک  9سوال بود که  33رضایتمندي مراقبت هاي اورژانسی استفاده شد. این پرسشنامه  متشکل از 

مختلف شامل وضعیت وسیله آمبولانس، نحوه برخورد تکنسین ها، میزان حرفه اي بودن، عملکرد تکنسین ها،  و مابقی در حیطه هاي
کارایی اورژانس و یک سوال درباره میزان رضایت کلی از خدمات اورژانس پیش بیمارستانی بود. در نهایت اطلاعات جمع آوري شده با 

کل ماموریتهاي  :ها یافته. ی و تست هاي مناسب مورد تجزیه و تحلیل آماري قرار گرفتندو آماره هاي توصیف SPSSاستفاده از نرم افزار 
) و کمترین آنها متعلق به شهرستان %65مورد بود. بیشترین ماموریتها متعلق به شهرستان اراك ( 12564انجام شده در این مقطع زمانی 

) مرد بوده و بیشتر آنها %59کردند. اکثر بیماران شرکت کننده در این مطالعه (نفر در این مطالعه شرکت  366%) بود. تعداد /9آشتیان (
) آنها سابقه بستري در بیمارستان نداشته و تعداد متاهل ها بیش از مجرد %52) مدرك تحصیلی زیر دیپلم داشتند. همچنین اکثر (56%(

، محل )p > 001/0()، سطح تحصیلات p > 001/0تاهل ()، وضعیت p > 001/0). نمره کل رضایتمندي با جنس (%71ها بوده است (
) ارتباط دارد. بر این اساس زنان، متاهلین، افراد داراي سطح تحصیلات p=  015/0و سابقه برخورد با اورژانس ( )p > 001/0(زندگی 

رده بودند. میانگین نمره رضایتمندي  پایین تر و کسانی که داراي سابقه برخورد با اورژانس بودند، نمره رضایتمندي بیشتري را گزارش ک
، 7/83±5/15، نحوه برخورد تکنسین ها با بیمار و همراهان 7/0 ± 5/14اورژانس دانشگاه علوم پزشکی اراك در قسمت اتومبیل آمبولانس

در نهایت نظر و  7/89 ± 4، کارایی اورژانس پیش بیمارستانی 7/82 ± 14، عملکرد تکنسین ها 4/83±15حرفه اي بودن تکنسین ها 
 001/0بود. نمره کلی رضایتمندي در شهرستانهاي تابعه دانشگاه علوم پزشکی اراك داراي تفاوت معناداري بود ( 5/82 ± 14کلی بیمار 

< p( . نتایج مطالعه حاضر نشان داد میزان رضایتمندي بیماران از خدمات اورژانس پیش بیمارستانی در حد مطلوب می  :گیري نتیجه
که این میزان در زنان، متاهلین، افراد داراي تحصیلات پایین تر، بیماران ترومایی و در پایگاه هاي شهري بیشتر از سایرین بود. باشد 

 .بیشترین میزان رضایتمندي مربوط به حیطه عملکرد حرفه اي و کمترین میزان مربوط به حیطه کارآیی تکنسین هاي بود
  ، اورژانس پیش بیمارستانی، تکنسین اورژانس، فوریت هارضایتمندي بیماران واژگان کلیدي:

 :مقدمه
رضایتمندي مفهومی است که امروزه در مراقبت هاي پزشکی اهمیت بسیار 
ویژه اي یافته است؛ هرچند که شروع توجه به این مفهوم در جهان به دهه 

. در حقیقت توجه جدي به این جنبه از برداشت )1(بر می گردد  1950

بیماران می تواند موجب ارتقاء اساسی کیفیت ارائه خدمات درمانی در تمام 
قسمت هاي نظام سلامت شود. رضایتمندي بیماران شامل مجموعه تجارب 
بیماران از سیستم مراقبت درمانی بوده و اصولا در تمامی برنامه ریزي هاي 

ي و سنجش مربوط به ارائه خدمات و امکانات در نظر گرفتن میزان رضایتمند
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 . )3, 2(مداوم این رضایتمندي از اهمیت اساسی برخوردار است 
در سال هاي اخیر سنجش کیفیت خدمات سلامت از دیدگاه بیماران اهمیت 

دماتی روز افزونی یافته است؛ چرا که این حق بیماران است که در مورد خ
. در حال حاضر یکی از مهمترین )4(که دریافت می کنند اظهار نظر نمایند 

معیارهاي توسعه جوامع، ارائه خدمات بهداشتی درمانی به عموم مردم 
است و شاید مهمترین رکن مراقبت هاي درمانی را مراقبت هاي اورژانس 

. به دلیل اینکه در )5(بخصوص اورژانس پیش بیمارستانی تشکیل دهد 
سیستم هاي مراقبت سلامت، عموما اولین برخورد با بیماران بحرانی و 

، اورژانس پیش )6(اورژانسی با اورژانس پیش بیمارستانی صورت می گیرد 
بیمارستانی  یک جز اساسی و سرنوشت ساز در درمان بیماران اورژانس 
بوده به طوري که در سیستم مراقبت سلامت شهري عموما اولین برخورد 

 .)7(با بیماران اورژانسی توسط همین سیستم می باشد 
مراکز فوریت هاي پزشکی در همه کشورهاي جهان از مهمترین ارکان 
ارائه خدمات درمانی محسوب می شوند و مهمترین هدف این نظام ارائه 
خدمات رضایت بخش در کوتاه ترین زمان ممکن و منطبق بر 

. هر چه این خدمات مناسب تر، )8(انداردهاي علمی روز دنیاست است
صحیح تر و سریع تر باشند، تعداد مرگ و میرها کمتر شده و اعتماد مردم 

. صاحب نظران عقیده دارند سطح )9(زایش خواهد یافت به نظام سلامت اف
رضایتمندي از خدمات ارائه شده، یک شاخص سنجش کیفیت می باشد 
 و ارتقاء کیفیت خدمات ارائه شده نیاز به شناخت صحیح وضعیت موجود

. به منظور تقویت این خدمات، هر )10(و بررسی مشکلات این حوزه دارد 
کشوري باید نظام اورژانس پیش بیمارستانی خود را ارزشیابی کرده و 

 . )4(د آغاز نماید اصلاحاتی را که به طور معقول دست یافتنی هستن
کوئیسما و همکاران در مطالعه خود نشان دادند میزان نارضایتی بیماران 
زمانی افزایش می یابد که بیماران به بیمارستان دلخواه خود انتقال داده 

در مدیریت مشکل بیمار و عدم  نشوند. همچنین عدم کارایی بالاي پرسنل
برقراري ارتباط صحیح با بیمار توسط پرسنل اورژانس پیش بیمارستانی 
دو عامل تاثیرگذار دیگر بر رضایتمندي بیماران از خدمات اورژانس پیش 

. سواین و همکاران نیز دریافتند بیشتر بیماران )11(بیمارستانی می باشند 
. البته )7(از خدمات اورژانس پیش بیمارستانی نیوزلند رضایت دارند 

رضایت مردم از خدمات اورژانس پیش بیمارستانی به نوع بیماري افراد و 
نیاز به خدمات اورژانس پیش بیمارستانی نیز ارتباط دارد. مطالعه اي نشان 
می دهد بیماران با مشکلات قلبی، تنفسی و افت قند خون بیشترین 

ایت و بیماران مبتلا به مسمویت دارویی در اثر مصرف بیش از اندازه رض
. )11(دارو کمترین رضایت را از خدمات اورژانس پیش بیمارستانی دارند 

دي است که میزان نارضایتی همین طور انتقال غیرضروري نیز از موار
بیماران را افزایش می دهد. به همین دلیل در برخی از کشورها از جمله 
نیوزلند، اورژانس پیش بیمارستانی به سمتی حرکت کرده است که تا جاي 
ممکن بیمارانی را که نیاز به خدمات این ارگان دارند در منزل درمان 

بخش هاي شلوغ اورژانس  نموده و از انتقال غیر ضروري بیماران به
. اسماعیلی و همکاران نیز در مطالعه خود )7(بیمارستانی جلوگیري نماید 

 70دند رضایت مردمی از عملکرد اورژانس بیش از در شهرکرد نشان دا
درصد می باشد که بیشترین میزان رضایتمندي مربوط به کارآیی اورژانس 

. بهرامی و )12(و کمترین میزان مربوط به عملکرد تکنسین ها بود 
همکاران نیز در بررسی خود در شهر یزد دریافتند بسیاري از پایگاه ها 
فاقد نیروي انسانی کافی بوده و تجهیزات کافی نیز در برخی از پایگاه ها 

. انتظاري و معتمدي نیز در مطالعه خود در شهر اردبیل )13(وجود ندارد 
درصد مراجعه کنندگان به بخش فوریت هاي پزشکی  70ند بیش از دریافت

). با این حال مطالعات زیادي جهت 3از خدمات دریافتی رضایت دارند (
بررسی میزان رضایتمندي مردم از اورژانس پیش بیمارستانی صورت 
نگرفته است. به همین منظور پژوهش حاضر با هدف بررسی سطح 

خدمات از اورژانس پیش بیمارستانی رضایتمندي دریافت کنندگان 
طراحی شده  1394شهرستانهاي تابعه دانشگاه علوم پزشکی اراك درسال 

 .است
 

 :کار روش
انجام شده  1394ماهه اول سال  9این مطالعه از نوع مقطعی بوده و در 

پایگاه اورژانس شهري و جاده  44است. دانشگاه علوم پزشکی اراك داراي 
اي می باشد. آمبولانس هاي اورژانس پیش بیمارستانی اکثر بیماران را به 

د. براي سه بیمارستان وابسته به دانشگاه علوم پزشکی اراك انتقال می دهن
جمع آوري نمونه ها در هر یک از پایگاه هاي اورژانس پیش بیمارستانی، 
با توجه به آمار بیماران منتقله از هر کدام از پایگاه ها و با استفاده از نمونه 
گیري طبقه اي، سهمیه هر پایگاه مشخص و سپس نمونه ها با استفاده از 

 اب شدند. نمونه گیري تصادفی ساده طی روزهاي هفته انتخ
براي سنجش میزان رضایتمندي از پرسشنامه چند بعدي استفاده شد 

. پیوست شماره یک پرسشنامه مورد استفاده در مطالعه حاضر جهت )14(
سنجش میزان رضایتمندي از خدمات اورژانس پیش بیمارستانی را به 

ام دو پرسشنامه مقیاس تصویر کشیده است. این پرسشنامه از ادغ
و پرسشنامه مورد استفاده جهت  (15)رضایتمندي مراقبت هاي اورژانسی 

بررسی رضایتمندي بیماران از خدمات اورژانس پیش بیمارستانی کشور 
. این پرسشنامه بعد از ترجمه در )16() 1ي، استفاده شد (پیوست مالز

مطالعه اي با عنوان بررسی میزان رضایت مردمی از خدمات اورژانس پیش 
بیمارستانی شهرکرد استفاده شده است که در مطالعه مذکور پایایی و 

. پرسشنامه متشکل از )12(گرفته است روایی پرسشنامه مورد تایید قرار 
سوال  24سوال جهت بررسی اطلاعات دموگرافیک و  9سوال بود که  33

امتیاز دهی شدند) جهت بررسی میزان  10تا 1(در مقیاس لیکرت از نمره 
 9تمندي بیماران از خدمات اورژانس پیش بیمارستانی بود. تعداد رضای

سوال مربوط به مشخصات دموگرافیک نمونه ها شامل: سن، جنس، سطح 
تحصیلات، وضعیت تاهل، سابقه استفاده از خدمات اورژانس، مشکل اولیه 
بیمار، مدت زمان استفاده از خدمات اورژانس پیش بیمارستانی، زمان 

خانواده پرسنل سیستم  2یا  1یا روز) و شغل (اعضاء درجه ماموریت (شب 
سوال مربوط به رضایتمندي شامل:  24مراقبت بهداشتی می باشند یا نه) و 

سوال درباره نحوه برخورد تکنسین ها با  5سوال در مورد آمبولانس،  5
سوال  5سوال مربوط به حرفه اي بودن تکنیسن ها،  5بیمار و همراهان او، 
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سوال درباره کارایی اورژانس پیش  4درباره عملکرد تکنسین ها، 
بیمارستانی و یک سوال نیز درباره نظر کلی بیمار درمورد اورژانس پیش 
بیمارستانی بود. به منظور جمع آوري اطلاعات پژوهشگران در زمان هاي 
مشخص شده به بخش هاي اورژانس بیمارستان هاي مربوطه مراجعه و 

را به بیمارانی که شرایط شرکت در مطالعه را داشتند جهت  پرسشنامه ها
تکمیل تحویل می داد و از آنها درخواست می نمود که پرسشنامه ها را در 
زمان مشخص تکمیل و به پژوهشگر باز گردانند. لازم به ذکر است که 
توضیحات لازم در رابطه با اهداف پژوهش به بیماران داده می شد و به آنها 

ن داده می شد که اطلاعات دریافتی از آنها کاملا محرمانه بوده و اطمینا
اطلاعات تنها در راستاي اهداف پژوهش مورد استفاده قرار خواهد گرفت. 
همچنین به آنها اطمینان داده می شد که چگونگی پاسخ آنها به سوالات 

تان هیچگونه تاثیر منفی بر مراقبت ها و درمان هاي دریافتی آنها در بیمارس
نخواهد داشت. براي تعیین حجم نمونه، با توجه به اینکه برآوردي از میزان 

 %95رضایتمندي بیماران در اختیار نبود، با در نظر گرفتن فاصله اطمینان 
نفر برآورد گردید، که با احتساب میزان  374، حجم نمونه معادل %5و دقت 

نهایت اطلاعات جمع نمونه مورد بررسی قرار گرفتند. در  454ریزش تعداد 
و آماره هاي توصیفی مورد تجزیه و  SPSSآوري شده با استفاده از نرم افزار 

تحلیل آماري قرار گرفتند. از آزمون هاي آماري تی تست و آنووا جهت 
به عنوان  05/0کمتر از  Pمقایسه میانگین برخی از متغییر ها استفاده شد. 

  .سطح معنی داري در نظر گرفته شد
 

 :ته هایاف
مورد بود. بیشترین  12564کل ماموریتهاي انجام شده در این مقطع زمانی 

) و کمترین آنها متعلق به %65ماموریتها متعلق به شهرستان اراك (
نفر در این مطالعه شرکت کردند.  366%) بود. تعداد /9شهرستان آشتیان (

 جدول شماره یک اطلاعات دموگرافیک شرکت کنندگان را به تصویر
) مرد بوده %59کشیده است. اکثر بیماران شرکت کننده در این مطالعه (

) مدرك تحصیلی زیر دیپلم داشتند. همچنین اکثر %56و بیشتر آنها (
) آنها سابقه بستري در بیمارستان نداشته و تعداد متاهل ها بیش از 52%(

فراوانی و درصد علت تماس  2). جدول شماره %71مجرد ها بوده است (
مراکز پیش بیمارستانی استان را به تفکیک مراکر تابعه به تصویر کشیده  با

نمره کل رضایتمندي است. آزمون هاي آماري تی تست و آنووا، نشان داد 
)، سطح تحصیلات p > 001/0)، وضعیت تاهل (p > 001/0با جنس (

)001/0 < p) 001/0)، محل زندگی < p و سابقه برخورد با اورژانس (
)015/0 = p .بر این اساس زنان، متاهلین، افراد داراي سطح  ) ارتباط دارد

تحصیلات پایین تر و کسانی که داراي سابقه برخورد با اورژانس بودند، 
نمره رضایتمندي بیشتري را گزارش کرده بودند. میانگین نمره 
رضایتمندي  اورژانس دانشگاه علوم پزشکی اراك در قسمت اتومبیل 

، نحوه برخورد تکنسین ها با بیمار و همراهان 7/0 ± 5/14آمبولانس
، عملکرد تکنسین ها 4/83±15، حرفه اي بودن تکنسین ها 5/15±7/83

و در نهایت نظر  7/89 ± 4، کارایی اورژانس پیش بیمارستانی 7/82 ± 14
بود. نمره کلی رضایتمندي در شهرستانهاي تابعه  5/82 ± 14کلی بیمار 

  .)p > 001/0راك داراي تفاوت معناداري بود (دانشگاه علوم پزشکی ا

 
  بحث:
رضایتمندي بیماران از خدمات ارائه شده به آنها، یکی از ملاك هاي  نتاي

ارزشیابی کیفی خدمات سیستم هاي بهداشتی و درمانی می باشد. امروزه 
نقش اورژانس هاي پیش بیمارستانی در ارائه خدمات درمانی به بیماران 
بسیار گسترده تر شده است و رضایت از عملکرد آنها می تواند تاثیر قابل 
توجهی از رضایت از کل خدمات ارئه شده توسط سیستم هاي بهداشتی و 
درمانی داشته باشد. نتایج پژوهش حاضر نشان داد که میزان رضایتمندي 
بیماران از خدمات درمانی و مراقبتی ارائه شده به آنها توسط اورژانس پیش 

مامی بیمارستانی در حد مطلوبی قرار دارد به طوري که نمره کسب شده در ت
بود و میانگین رضایت کلی آنها از خدمات ارائه شده   70حیطه ها بالاتر از 

بود. یکی از علل بالا بودن میزان رضایتمندي در این مطالعه  49/82 ± 7/18
را می توان رایگان بودن خدمات اورژانس پیش بیمارستانی عنوان کرد. در 

اختی و رضایتمندي مطالعات دیگر نیز رابطه معنی داري بین هزینه پرد
. یافته هاي این مطالعه در مقایسه با )18, 17(بیماران وجود داشته است 

سایر پژوهش ها در سطح بالاتري می باشد. میزان نمره کسب شده در مطالعه 
درصد و به طورکلی  50مشابهی در شهرکرد در تمامی حیطه ها بالاتر از 

. همینطور نتایج مطالعه جانسون و همکاران در سال )12(درصد بود  12/71
در سوئد، که به بررسی رضایتمندي بیماران از خدمات اورژانس پیش  2009

ایتمندي بیماران از خدمات بیمارستانی پرداخته اند نشان داد سطح رض
. در میان حیطه )14(اورژانس پیش بیمارستانی در حد مطلوبی قرار دارد 

هاي مورد بررسی بیشترین میزان رضایتمندي مربوط به حیطه عملکرد 
حرفه اي و کمترین میزان مربوط به حیطه کارآیی اورژانس بود در حالی که 

 مشابه در شهرکرد حیطه کارایی اورژانس پیش بیمارستانی  در مطالعه

 اطلاعات دموگرافیک شرکت کنندگان در مطالعه :1 جدول
  متغییر
  جنس
 216 )59( مرد 
 150 )51( زن

  تحصیلات
 205 )56( زیر دیپلم

 94 )26( دیپلم
 56 )15( لیسانس

 11 )3( فوق لیسانس
 191 )52( بی سواد

  نوع بیماري
 160 )44( تروما

 88 )24( داخلی
 33 )9( جراحی

 33 )9( قلبی
 52 )14( سایر
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بیشترین نمره و رضایتمندي مربوط به حیطه عملکرد تکنسین ها کمترین 
 . )12(نمره را کسب کردند 

میزان رضایتمندي از خدمات اورژانس پیش بیمارستانی در زنان، افراد با 
خدمات  سطح تحصیلات پایین، متاهلین، افراد داراي سابقه استفاده از

اورژانس و بیماران ترومایی به طور معنی داري بیشتر از سایرین بود. میزان 
رضایتمندي بیماران با سطح تحصیلات آنها ارتباط معنی دار داشت به طوري 
که بیماران با سطح سواد کمتر، بیشترین رضایت را داشتند. نتایج مطالعه 

با تائید نتایج حاصل از  اسماعیلی و همکاران و مطالعه رودباري و همکاران

مطالعه حاضر نشان دادند که این افراد به دلیل سطح سواد پایین تر توقع 
. در مطالعه حاضر همچنین رضایتمندي در )12(کمتري نیز خواهند داشت 

بین بیماران زن نسبت به مردان بیشتر بود. در حالی که در مطالعه اسماعیلی 
. در مطالعه )12(و همکاران رضایت بیماران مرد بیشتر گزارش شده است 

اکبري و همکاران و جعفري و همکاران رضایتمندي بین دو جنس تفاوت 
. اما مصداق زاده نشان داد که جنس بیمار در )20, 19(معنی داري نداشت 

. به هر حال جنسیت بیمار را از عوامل )21(رضایتمندي بیماران موثر است 
مهم و تاثیر گذار بر نحوه تصمیم گیري  پرستاران در ماموریت هاي اورژانس 

 فراوانی و درصد علل تماس با مراکز اورژانس پیش بیمارستانی در استان مرکزي :2جدول 

ان
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 8216)3/65( 4541)2/55( 1580)2/19( 582)7( 46)/55( 341)1/4( 381)2/1( )2/1(103 642)8/7( اراك
 848)7/6( 447)7/52( 178)9/20( 43)5( 0 33)8/3( 52)1/6( 35)1/4( 60)7( محلات

 325)5/2( 222)3/68( 55)9/16( 10)3( 2)/6( 6)8/1( 17)2/5( 3)/9( 10)3( کمیجان
 269)1/2( 139)6/51( 64)7/23( 12)4/4 2)/72( 11)4( 11)4( 1)/37( 29)7/10( فراهان
 1093)6/8( 538)2/49( 238)7/21( 64)/45( 5)/45( 47)3/4( 62)6/5( 33)3( 106)6/9( شازند

 659)2/5( 427)7/64( 120)2/18( 17)5/2( 9)3/1( 19)8/2( 16)4/2( 12)8/1( 39)9/5( دلیجان
 668)3/5( 294)44( 179)7/26( 26)8/3( 1)/14( 41)1/6( 58)6/8( 10)4/1( 59)8/8( خمین
 370)9/2( 232)7/62( 60)2/16( 11)9/2( 1)/27( 13)5/3( 21)6/5( 11)9/2( 21)6/5( تفرش

 116)1( 40)4/34( 35)1/30( 10)6/8 2)7/1( 6)1/5( 2)7/1( 4)4/3( 7)6/14( آشتیان
 

 
 

 .)p > 001/0( نمره کل رضایتمندي از واحدهاي اورژانس پیش بیمارستانی در استان مرکزي  :1نمودار 
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. در زمینه دلایل استفاده از خدمات اورژانس )22(پیش بیمارستانی می باشد 
پیش بیمارستانی و میزان رضایتمندي بیماران ارتباط معناداري مشاهده 

بیماران ترومایی بیشترین میزان رضایتمندي و بیماران  گردید به طوري که
قلبی کمترین میزان را نشان دادند. به نظر می رسد که در بیماران با 
مشکلات اورژانسی و حاد میزان رضایتمندي نسبت به موارد غیر اورژانسی 

. در همین رابطه مطالعه اکبري و همکاران نشان داد، )12(بیشتر می باشد 
بیمارانی که درد شدید و بیشتري داشتند، رضایتمندي بیشتري را نیز ابراز 

. از سوي دیگر در مطالعه حاضر میزان رضایتمندي بیماران )20(کرده بودند 
و این اختلاف از نظر از پایگاه هاي شهري بیش از پایگاه هاي جاده اي بود 

آماري معنی دار بود. از دلایل این اختلاف می توان به دوري مسافت پایگاه 
هاي جاده اي نسبت به محل حادثه اشاره کرد که موجب کاهش رضایت 

 بیماران شده است.
از موارد دیگري که بر روي رضایتمندي بیماران از خدمات اورژانس پیش 

شد ظاهر آمبولانس و تکنسین ها است و اولین بیمارستانی تاثیر گذار می با
موردي که بیماران مشاهده نموده و راجع به آن قضاوت می کنند ظاهر 
آمبولانس و تکنسین ها می باشد، بنابراین نظافت و تمیزي آمبولانس و 
آراستگی و مرتب بودن پرسنل از موارد تاثیر گذار بر روي رضایتمندي 

. آنیش معتقد است که لباس و یونیفرم تکنسین ها )12(بیماران می باشد 
ه اي بودن پرسنل و تیم منعکس کننده آراستگی، پاکیزگی و همچنین حرف

. تجهیزات و امکانات موجود در آمبولانس از دیگر )23(درمانی می باشد 
. اسماعیلی )12(مواردي است که با میزان رضایتمندي بیماران ارتباط دارد 

و همکاران وجود تجهیزات و امکانات لازم و متناسب با ماموریت را در 
و همچنین داشتن دانش، توانایی و تجربه بکارگیري تجهیزات و  آمبولانس

امکانات موجود را از عوامل تاثیر گذار بر نحوه  تصمیم گیري پرستاران 
. در همین رابطه وایتیکاس، )22(اورژانس پیش بیمارستانی بیان کردند 

فرسودگی آمبولانس ها در اورژانس پیش بیمارستانی را از مهمترین 

مشکلات حاد سیستم خدمات اورژانس پیش بیمارستانی عنوان نموده است 
)24( . 

به نظر می رسد بتوان با اندکی تغییرات شکلی و محتوایی، در جهت رضایت 
حداکثري خدمت گیرندگان از سیستم اورژانس پیش بیمارستانی استان گام 

و نظارت دقیق هاي موثري برداشت. در این زمینه آموزش مداوم به پرسنل 
 .و پیگیر می تواند بسیار کمک کننده باشد

 نتیجه گیري:
نتایج مطالعه حاضر نشان داد میزان رضایتمندي بیماران از خدمات اورژانس 
پیش بیمارستانی در حد مطلوب می باشد که این میزان در زنان، متاهلین، 

هاي شهري افراد داراي تحصیلات پایین تر، بیماران ترومایی و در پایگاه 
بیشتر از سایرین بود. بیشترین میزان رضایتمندي مربوط به حیطه عملکرد 

 .حرفه اي و کمترین میزان مربوط به حیطه کارآیی تکنسین هاي بود
 تقدیر و تشکر:

بدین وسیله از ریاست و معاونت و مدیرت محترم تحقیقات دانشگاه علوم 
رژانس پیش بیمارستانی پزشکی اراك، تمامی بیماران، پرسنل زحمت کش او

و بیمارستانی و تمامی عزیزانی که ما را در انجام این مطالعه یاري دادند 
 .قدردانی می گردد

 سهم نویسندگان:
 پیشنهادات اساس بر نویسندگی استاندارد معیارهاي نویسندگان تمامی
  .بودند دارا را پزشکی مجلات ناشران المللی بین کمیته

 تضاد منافع:
ر بدینوسیله نویسندگان تصریح می نمایند که هیچ گونه تضاد منافعی د

 خصوص پژوهش حاضر وجود ندارد.
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 اورژانس پیش بیمارستانی در استان مرکزيخدمات از رضایتمندي بررسی چک لیست  :1 پیوست
 :کاطلاعات دموگرافی

 مشکل بیمار :                     ل بیمار : سطح تحصیلات بیمار :                          وضعیت تاه                               جنس بیمار:                  
                                                 :    115سابقه استفاده از اورژانس 
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Abstract  
Introduction: One way of evaluating medical services is through assessment of patient 
satisfaction. Patient satisfaction is a concept that has become so important in medical care 
nowadays and is even more important in pre-hospital emergency. Therefore, the present 
study was carried out aiming to evaluate patient satisfaction from pre-hospital emergency 
services in cities under supervision of Arak University of Medical Sciences. Methods: In this 
cross-sectional study to evaluate patient satisfaction, a valid and reliable questionnaire of 
satisfaction scale from pre-hospital emergency care was used. The questionnaire consisted of 
33 questions, 9 of which evaluated demographic data and the rest assessed satisfaction in 
various fields including condition of the ambulance, behavior, expertise and performance of 
the technicians, efficiency of care, and one question regarding the overall satisfaction with 
pre-hospital emergency care. Finally, gathered data were analyzed using SPSS and descriptive 
statistics and proper tests. Results: During the study period, 12564 missions were 
accomplished. The highest frequency belonged to Arak city (65%) and lowest frequency 
belonged to Ashtian city (9%). 366 patients participated in this study, most of which were 
male (59%) and had an education level less than high school diploma. In addition, most (52%) 
had no history of hospitalization and the number of those who were married was higher than 
singles (71%). The overall satisfaction score correlated with sex (p = ), marital status (p = ), 
education level (p = ), place of living (p = ), and history of using emergency services. Based on 
the results, women, those who were married, less educated people and those who had used 
emergency services before had reported a higher satisfaction rate. Mean satisfaction score 
from emergency service of Arak University of Medical Sciences was 0.7 ± 14.5 regarding 
condition of the ambulance, 83.7 ± 15.5 for technician behavior, 83.4 ± 15 for their expertise, 
82.7 ± 14 for performance of the technicians, 89.7 ± 4 for efficiency of care, and the overall 
satisfaction score was 82.5 ± 14. The overall satisfaction score in cities under supervision of 
Arak University of Medical Sciences varied significantly (p < 0.001). Conclusion: The results 
of the present study showed that patient satisfaction rate from pre-hospital emergency 
service, was desirable. This rate was higher in women, married people, less educated people, 
trauma patients and in city bases compared to others. The highest satisfaction rate belonged 
to the professional performance and the lowest belonged to efficiency of technicians. 
Key words: Patient satisfaction; emergency medical services; emergency medical technicians; 
emergencies 
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