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Abstract 

 

Background and purpose: Providing health services to general public is an essential criteria for 

developing the communities. The most crucial division of healthcare is pre-hospital emergency care. This 

study was conducted to evaluate the level of patient satisfaction with pre-hospital emergency services in 

Mazandaran University of Medical Sciences, Iran. 

Materials and methods: This descriptive-analytical research was conducted in patients 

admitted to pre-hospital emergency department in Mazandaran, 2019. Data were collected using Patient 

Satisfaction Questionnaire. Sample size was determined using Morgan table and based on the number of 

emergency missions performed. A total of 2937 samples were selected by random sampling. Data 

analysis was performed using descriptive statistics and Spearman correlation. 

Results: The total number of missions performed by Mazandaran Medical Emergency Services 

was 138,751 in 2019 and data of 2937 patients were evaluated. The highest level of satisfaction was with 

the use of medical equipment reported by 2665 people (90.8%), while the least satisfaction level was 

associated with the absence of an active emergency medical technician (EMT) in ambulance patient 

compartment when transferring patient to the hospital (n= 1685, 76.1%). 

Conclusion: High satisfaction levels were reported by people receiving pre-hospital emergency 

services in Mazandaran. To increase patient satisfaction, equipment upgrades and presence of active EMT 

in ambulance patient compartment are recommended. 
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 گزارش کوتاه

 یمارستانیب شیاز خدمات اورژانس پ بیماران یتمندیرضا زانیم
 مازندران یدانشگاه علوم پزشک

 
       1قادیکلائی حسن طالبی

       2یحیی صالح طبری

       3امرئی عصومه هاشمیم

 4زویا هادی نژاد

 چکیده
دهه موهوم مهردم اسه  و  یدرمها  یشه توسعه جوامع، ارائهه دهاماب دهاا یارهایمع ینتراز مهم یکی امروزه و هدف: سابقه

 هعهمطال نیهلهاا ا .دهامی یلتشک یوارس ا ید یشدصوص اورژا س پهاورژا س د یهارا مراقب  یدرما  یهارکن مراقب  ینترمهم
 ا جام شا. ماز اران یدا شگاه ملوم پزشک یوارس ا ید شیاز داماب اورژا س پدیواران  ی ونایرضا زانیم یهاف دررس دا

 یوارسه ا ید شیدا اورژا هس په 3189که در سال  یوارا ید یرو ی گاش ه  گرلیتحل -یفیمطالعه توص نیا ها:روش مواد و
دیوهار از  یمنها یهها از پرسشهنامه رضهاداده یآورجوهع یدرا ا.دام  داش نا، ا جام ش اف یماز اران تواس گرف ه و در

حجم  وو ه در اساس تعهااد  .س فاده شاملوم پزشکی تبریز ا طراحی شاه توسط دا شگاه داماب اورژا س پیش دیوارس ا ی
گیری تصادفی ا  خاب  وو ه ده روش  وو ه 7812 ،و طبق جاول مورگان 89ماز اران در سال  331اورژا س  یها یمورام

ارتبها   یدررسه جهه  رمنیاسپ یشا. از آزمون هوبس گ زیآ ال (...ها دا آمار توصیفی )فراوا ی، درصا، میا گین و داده شا.
 ها اس فاده شا.داده نید

ماز اران در سال  یپزشک یها  یحوادث و فور  یریا جام شاه توسط مرکز ما  یمامور 319213از تعااد  ها:یافته
 از  حوه رسیاگی ده دیوار دا اس فادهده مردو    یرضا زانیم نیترشید ی شا ا.ادیارز وارید 7812مردو  ده  یها، داده3189

دهه مهام حرهور فعهال مردهو    یرضها زانیحااقل م هک یدر حال ( دود،درصا 9/89)  فر 7661ه تعااد د درما ی یزابتجه
 ( دود.درصا 3/26)  فر 3691تعااد ده  ا  قال فراینا حین در مقب آمبولا س کادین پزشکی در اورژا س تکنسین

سهط  مجوهو  در در  ماز هاران یپزشهک یهها یرحوادث و فو  یریز ماکاز مر دیواران ی ونایرضا زانمی استنتاج:
درای افزایش رضای ونای دیواران، ارتقای تجهیزاب و حرهور فعهال تکنسهین در کهادین مقهب آمبهولا س  دیلی دوب دود.

 .شودتوصیه می
 

 رضای ونای، دیوار، داماب اورژا س پیش دیوارس ا ی، فوری  ها واژه های کلیدی:
 

 مقدمه
ی درای سهنجش کیفیه  رضای  دیوار شادص مهو

رضههای ونای دیوههار شههامل  .(3-1)دههاماب درمهها ی اسهه 
درما ی اس   -های دهااش یتجرده وی از سیس م مراقب 

ریزی داماب و امکا اب در  ظهر که دایا ده هنگام در امه
  یرضها .(4)گیری شودطور مااوم ا اازهگرف ه شاه و ده

 یهپزشک یهادر مراقب  یاژهیو  یاس  که اهو یمفهوم
 

  E-mail: z.hadinezhad@mazums.ac.ir             تحقیقاب سلام  در دلایا و فوری  هامرکز  توا بخشی و سلام  اج وامی،دا شگاه ملوم  تهران: -نژاد یهاد ایزو مسئول:مولف 
  رانیا ،یماز اران، سار یپزشک یها  یحوادث و فور  یریمرکز ما ،هکارشناس ارشا پرس اری مراقب  های ویژ. 3
 رانیا ،یماز اران، سار یپزشک یها  یحوادث و فور  یریمرکز ما ،دک رای تخصصی ملوم دالینی .7

 رانیا ،یماز اران، سار یپزشک یها  یحوادث و فور  یریمرکز ما ،کارشناس پرس اری .1
 ایران تهران، ،در دلایا و فوری  ها، دا شگاه ملوم توا بخشی و سلام  اج وامی دا شجوی دک ری تخصصی سلام  .4

 :  36/1/3499تاریخ تصویب :                 34/3/3499تاریخ ارجا  جه  اصلاحاب :            74/37/3188 تاریخ دریاف 
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محسههوب  وههاریارزشههونا در مراقبهه  از د یدارد و هههاف

توسهعه  یارههایمع ینتهر از مههم یکی امروزه. (1)شودیم

ده موهوم اسه  و  یدرما  یجوامع، ارائه داماب دهااش 

 یههارا مراقب  یدرما  یهارکن مراقب  ینترمهم یاشا

 یلتشهک یوارسه ا ید یشاورژا س دخصوص اورژا س په

ارکهان  ینتراز مهم یپزشک یهای مراکز فور .(6،2)دها

 یههایسه مس در .(9)شو ایمحسوب م یارائه داماب درما 

 یدحرا ه یواراندردورد دا د ینمراقب  سلام ، مووما اول

 ی . رضهایهردگیصورب مه ارس ا ییود یشدا اورژا س پ

 ههاآن یمنای رضا یتوا ا در رویم یس م،س یناز ا یواراند

قبلهی  در مطالعهاب .(8)گاار داشهایرتاث یزها  قسو  یراز سا

 و محل حادثهها، منطقه بی، آس و  دیواریما نا  یموامل

از دهاماب   یرضهامیهزان صهحنه دهر ده  انیسرو زمان 

تحصهیلاب دیوهار  .(39)دود اثر وماورژا س پیش دیوارس ا ی 

داماب اورژا س  یز از موامهل  دریاف ا  ظار تا زمان  و

های ماز اران ده دلیل جاذده .(33)موثر دیگر معرفی شا ا

 مسهیر مواصهلاتی 1توریس ی، جوعی  شناور دالایی داش ه و 

اصلی و حادثه دیهز در ایهن اسه ان قهرار دارد، اطهلا  از 

منای داماب گیر اگان سیس م اورژا س میزان رضای 

مطالعهه دها  یهناپیش دیوارس ا ی اهوی  فراوان دارد. لهاا 

اورژا س ز مرکز اران ادیو ی ونایرضاتعیین میزان هاف 

 ، ا جام شا.3189دیوارس ا ی ماز اران در سال پیش 
 

 هامواد و روش
 یدهر رو گهر گاشه ه تحلیلی -یفیمطالعه توص نیا

 یوارس ا ید شیاورژا س پ توسط 89که در سال  یوارا ید

 یارههایمعشها. ، ا جهام اماادرسا ی شاه دود اماز اران 

توسط  89در سال ود که د یوارا یورود ده مطالعه شامل د

 های پزشکی ماز اران پایرف ه شاه دود ها.مرکز فوری 

توهاس  یدر درقرار  یمام موفق شامل دروج یارهایمع

،  اقص دهودن ده شرک  در مطالعه لیمام توا ،وارانیدا د

 .دردی اطلاماب و یا مام ده یادآوری پاسخ سوالاب دود

و  89ال در سه هها یهموراحجم  وو ه در اسهاس تعهااد م

ادههلاش شهاه از سههازمان اورژا ههس طبهق جههاول مورگهان 

ا  خاب و مورد مصاحبه  کشور تعیین و ده روش تصادفی

 319213دهه  دها توجهههها  وو ه ییتعااد  ها .ناقرار گرف 

 یآورجوع یدراتعیین شا.   فر 7812، 89سال   یمورام

 دیوار از دهاماب اورژا هس ی ونایها از پرسشنامه رضاداده

طراحههی شههاه توسههط دا شههگاه ملههوم  ش دیوارسهه ا یپههی

آن توسهط  یمح هوا یهیروا .اسه فاده شهاپزشکی تبریز 

 یادیدس  آما و ارزه د این دا شگاه یملو بیاه یامرا

 .(37)دهود 9/9کرو باخ  یآلفادا اس فاده از آزمون  ییایپا

 کیهاطلامهاب دموگراف -3: فوق از دو دخهش پرسشنامه

ال وسه 8تعهااد  -7و و اطلاماب اولیه ماموریه   وارانید

 های پزشکیفوری  از داماب وارانید  یدر مورد رضا

(EMS: Emergency Medical Services)  و تکنسهین
 (EMT:Emergency Medical Technician)یپزشکهای فوری 

 یدهازیام  اسیالاب دراساس مقوس نی. اتشکیل شاه اس 

و  ضهعی ، م وسهط، دهوب، دیلی دوباز  یامرحله 1

و دا توجه ده میا گین درصا  پاسخ داده شا دیلی ضعی 

فراوا ی کلی کسب شاه در هر سوال، سط  رضای ونای 

 .(37)کلی دیواران تعیین گردیا

 لیههتکورضههای  آگاها ههه شههفاهی ادهها و سههپس 

کارشناسان واحا  ظارب  یتواس تلفن قیپرسشنامه از طر

ا جهام  ، دعها از اتوهام ماموریه وهاریمرکز دا د یو دازرس

 SPSS یافههزار آمههارههها، از  ههرمپههس از ورود داده شهها.

ها دها اسه فاده از آمهار داده زیاس فاده شا و آ ال 38 سخه 

( ا جهام شها. از ...درصا، میها گین و توصیفی )فراوا ی، 

 نیارتبها  ده یجهه  دررسه رمنیاسهپ یآزمون هوبسه گ

دهه منهوان  91/9تهر از کهم Pها اس فاده شها. مقهاار داده

 در  ظر گرف ه شا. یدارسط  معنی
 

 یافته ها و بحث
 یدررسه یدهرا ر  یآزمون کلووگروف اسهو جی  ا

 عیهتوزی رادا ههاداده شهان داد کهه هها داده ودنده رمال 

 89های سال ماموری  نیترشید .(<91/9P)  رمال دود ا

درصا(  2/38مورد ) 72784مردو  ده شهرس ان ساری دا 

 4/3) 7919ترین در شهرس ان گلوگهاه دها فراوا هی و کم
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 ارش کوتاهگز

مهورد  397944از ایهن تعهااد،  ( مهورد ثبه  شها.درصا

هههای ریرتصههادفی و مههادقی ( ماموریهه درصهها 14/21)

تههرین گههروه سههنی دیوههاران مههورد . دههیشاتصههادفی دود هه

 31آن زیهر تهرین سال ده دالا و کهم 11دررسی مردو  ده 

 (.3)جاول شواره سال دود
 

در  دیوهاران کیهاطلامهاب دموگراف یفراوا ه عیتوز :1جدول شماره 

 3189سال 
 

 م غیر. )درصا( تعااد

 سال 31ی سنی زیر         گروه ها (1/4) 313

479 (1/34) 11-36 

821 (7/11) 11-16 

 سال ده دالا 11 (49) 3433
 

 مرد                           جنسی   (6/46) 3168

 زن (4/11) 3169
 

3396 (61/12) 

3913 (11/67) 

 آکادمیک                        تحصیلاب 

 ریر آکادمیک

 

های تعااد ماموری ترین دیش 3طبق  وودار شواره 

مصر ثب  شا. در  6ظهر الی  37  مورد دررسی در سام

داماب   یفیاز ک وارانید  یرضا جی  ا 7شواره  جاول

. داده شهاه اسه  شان  ماز اران EMS ارائه شاه توسط

 حوه رسیاگی ده دیوهار مردو    یرضا زانیم نیتر شید

 9/89)  فهر 7661ده تعااد  درما ی تجهیزاب از دا اس فاده

 ده مهام حرهور مردو   یرضا زانیحااقل م و درصا( دود

 ا  قهال فراینا حین در مقب آمبولا س کادین در EMTفعال 

ارتبها   ،نیوچنه( دود. هدرصا 3/26)  فر 3691تعااد ده 

 یاصهل ابیشهکا، سهن و  یجنسه نیدداری یآماری معن

 .(P <91/9) شاشاهاه  مها آن  یرضا زانیدا م وارانید

 
 

 یوارسه ا ید شیرژا هس پهاو یهها  یمامور یفراوا  :1نمودار شماره 

 89در سال  یماز اران در اساس دازه زما 

 

در  ماز ههاران EMSاز  دیوههاران ی ونایرضهها زانمیهه

دیلهی دهوب دهوده اسه . در کشهور سهط  مجوو  در 

ا جهام  وهاریدای دهر اژیهارلهب تر نکههیادلیهل ده اسلوو ی 

وجهود  یاسلوو  EMS یشود، ضع  در سازمان فعلی و

در مطالعه حاضهر تریهاژ در حهوادث پرتلفهاب  .(31)دارد

  گرف ه اس .ا جام می

از  وهارانید  وناییرضا زانیم اراک در در پژوهشی

دهود. در حا مطلهوب  یوارس ا ید شیداماب اورژا س پ

مولکهرد  طههیمردهو  دهه ح  وناییرضا زانیم نیترشید

هها نیتکنسه ییمردهو  دهه کهارآ آن نیتهرای و کمحرفه

 وهارانید  وناییرضها زانیمدر مطالعه حاضر  یز  .(34)دود

 در سط  دیلی دوب گزارش شا. EMSاز 

در زاهههاان میههزان رضههای  کلههی از  حههوه ارائههه 

تهرین دیش .درصا دوده اس  99ده میزان  EMSداماب 

میههزان رضههای ونای دههه ترتیههب از آراسهه گی و پوشههش 

 ( و  حوه دردورد تکنسین دا دیواردرصا 2/93کارکنان )

 
 رضای  دیواران از داماب فوری  های پزشکی ماز اران :2جدول شماره 

 

 سوال ردی 
 دیلی دوب

 تعااد )درصا(

  دوب

 تعااد )درصا(

  م وسط

 تعااد )درصا(

  ضعی 

 تعااد )درصا(

  دیلی ضعی 

 تعااد )درصا(

 (1/9) 31 (2/1) 339 (6/2) 771 (3/39) 784 (3/29) 7781 دیوار یا هوراهان دا  دیسپچ اپراتور دردورد و ارتبا  میزان رضای  از  حوه 3

 (6/9) 32 (6/4) 316 (4/2) 739 (7/39) 193 (3/22) 7761 دیوار توسط دیسپچر مرکز فوری  های پزشکی پزشکی تاریخچه و حال شرح میزان رضای  از  حوه ادا 7

 (1/9) 36 (3) 11 (2) 792 (1) 346 ( 1/96) 7111 میزان رضای  از زمان رسیان آمبولا س ده دالین دیوار 1

 (2/3) 19 (7/1) 81 (1) 99 ( 1/6) 391 (9/91) 7138 دیوار دا( EMT) پزشکی اورژا س و ارتبا  تکنسین میزان رضای  از  حوه دردورد 4

 (1/9) 34 (1/9) 9 (9) 9 ( 1/9) 719 ( 9/89) 7661 دیوار درما ی تجهیزاب از میزان رضای  شوا از  حوه رسیاگی ده دیوار دا اس فاده 1

 EMT   3234 (1/22) 733 (1/8) 799 (4/8) 43 (8/3) 99 (6/1 )آمبولا س توسط  ده دیوار ا  قال میزان رضای  از  حوه 6

 (6/3) 11 (7) 41 (2/39) 716 ( 6/8) 737 (3/26) 3691 ا  قال فراینا حین در مقب آمبولا س کادین در EMTمیزان رضای  از حرور فعال  2

 (1/9) 39 (1/9) 39 (3/3) 71   399(3/9) (9/98) 3899 آمبولا س  ظاف  وضعی  و میزان رضای  از ظاهر 9

 EMT 3813 (1/92 ) (1/33)719  79 (8/9) 9 (4/9) 4 (7/9)توسط  دیوارس ان اورژا س دخش ده دیوار ا  قال میزان رضای  از روش 8

  8/9  8/3  7/1  2/9  7/91 درصا میا گین پاسخ ها 
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تهرین میهزان رضهای  از ( و کمدرصا 1/99و هوراهان )

 78/26 ظاف  و دهااشه  دادهل آمبهولا س و وسهایل )

از دهاماب  وهارانیاکثهر د .(31)گزارش شاه دود (درصا

مطلهوب   یرضهاتبریز  EMSارائه شاه توسط  یدهااش 

 دهالا،  یسهط  رضها هیهتوج لیهاز دلا یکی .(37)داش نا

 ههدر مقایسه اس  که گانهیراورب هده ص ابهه دامهارائ

دههها کههه رادطههه یاز مطالعههاب  شههان مهه گههرید یدهها دردهه

وجههود  وههارید  یضههادرمههان و ر نهههیهز نیدهه یداریمعنهه

 .(36،32)دارد

تهرین میهزان در دررسی ا جام شاه در شهرکرد دیش

رضههای ونای مردههو  دههه حیطههه کههارایی اورژا ههس پههیش 

تهرین میهزان رضهای ونای در سهوالاب دیوارس ا ی و کهم

در  .(39)هها دهوده اسه تکنسهین مردو  ده حیطه مولکرد

 ر هاگانیگ ی ونایرضها زانیهم رجنهایو د زدهای یهشههر

 نیتردوده اس . کم یدر سط  م وسط EMSداماب از 

مردهو  دهه  زدیهاز دهاماب در شههر  ی ونایرضها زانیم

زمهان  زیهاورژا هس و   انیتها رسه وارید  یوضع یریگیپ

 رجنههایآمبههولا س و در شهههر د انیتهها رسهه وههاریا  ظههار د

 .(38)دود زابیامکا اب و تجه  یفیده ک مردو 

تههوان دههه مههام هههای ایههن مطالعههه مههیاز محههاودی 

سههنجش میههزان رضههای ونای هوراهههان دیوههار یهها توههاس 

اماب اورژا هس پهیش گیر اگان حاضر در صحنه از ده

 دیوارس ا ی اشاره  وود.
 

 سپاسگزاری
 یدا شگاه ملوم پزشهک دارای کا ادلاق ازمطالعه  نیا

 در IR.MAZUM..REC.1399.7542شهواره  دها)ماز اران 

از کارشناسهان  لهیوسهنیدها .داشها( مهی98/94/1883 خیتار

 نیهها ا جههام کههه مهها را در ،ماز ههاران EMSمح ههرم مرکههز 

 گردد.تقایر و تشکر می، ا اوده و یاریپژوهش 
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