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ثر بر ؤو عوامل م مندي رضایتزان یم یبررس
ن بخـش  یان و مـراجع ین مددجویآن در ب

  همدان احمر ت هلالیجمع یوتراپیزیف
  ۳يلا اظهريل، ۲يمراد يمرتض، ۱انيليدرضا جليحم

عضو هيات علمي دانشگاه پيام نور واحد : مسئول ةنويسند -۱
  پاوه و دانشجوي دکتري مديريت رفتار سازماني

Email: h_jalilian@pnu.ac.ir  
عضو هيـات علمـي دانشـگاه پيـام نـور واحـد ملايـر و          -۲

 مديريت رفتار سازمانيي ادانشجوي دکتر

 مدير بخش آموزش و پژوهش جمعيت هلال احمر همدان -۳

  ۳۰/۱/۸۹: پذيرش مقاله             ۱۰/۱۲/۸۹: وصول مقاله

  دهیچک
 ين است که فرهنگ مشـتر يامروزه اعتقاد بر ا :مقدمه

 ـم ارباب رجوع بايو تکر يمدار  يتمـام  ةد سـر لوح ـ ي
 ـا يهدف اصـل  .رديها قرار گ تيفعال  يبررس ـ ن مقالـه ي

ن يثر بــر آن در بــؤو عوامــل مــ منــدي رضــايتزان يــم
 ت هلاليجمع يوتراپيزين بخش فيان و مراجعيمددجو

  .است احمر شهرستان همدان

  

  

  

  

  

اين تحقيق از نظر هـدف از نـوع تحقيقـات     :ها روش
ــوع  كــاربردي و از نظــر روش گــردآوري داده هــا از ن

از نوع ها  و از نظر روش تحليل داده يتحقيقات پيمايش
 هـا  داده يابـزار گـردآور   .شـود  همبستگي محسوب مي

پـژوهش   يآمـار  ةجامع ـ .ق ساخته بـود قمح ةنامپرسش
ر د يوتراپيزين بخش فيان و مراجعياز مددجو نفر ۲۱۰

نفـر   ۶۶تعداد نمونه  که بودند ۱۳۸۹ک دوره در سال ي
  .دين گردييتع

 يطور کل ـه ان بيپاسخگو مندي رضايتزان يم :ها افتهی
بـالاتر از   يلات همگ ـيتحص و ت، سنيبر حسب جنس

ن يبوده و همچن) ۵با ملاک  ۳ عددبالاتر از ( حدمتوسط
، يله توانبخش ـيوس ـ ييکـارا  ند درمان،يمشارکت در فرا

رفتــار و  ،انيمقــررات و انضــباط برخــورد بــا مــددجو
ت در يپشـتکار و جـد   ان،يبرخورد مناسب بـا مـددجو  
مرکـز در ارائـه خـدمات     يارائه خدمات و خودجوش ـ

 ـ يمـددجو  منـدي  رضايتبا  يهمگ دار  يان ارتبـاط معن
  .داشتند

ران مربوطـه  ين و مـد يلازم است مسـئول  :يریگ جهینت
نـد درمـان   يدر فرا بـا مشـارکت مـددجو   تا تلاش کنند 

حضور و ارائـه   ،يل توانبخشيت وسايفيک يارتقا خود،
و مناسـب بـا    يعـاطف  ةرابط يبرقرار خدمات به موقع،

 ـيزم ... مـاران و يب ان را يمـددجو  يتنمديبهبـود رضـا   ةن
  .فراهم کنند

 .، مددجو، هلال احمرمندي رضايت :يدیکل کلمات
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  مقدمه
ک در يگر واژگـان روانشناس ـ يهمانند د ١مندي رضايت

 ـآن ساده اما تعر بـا   مفهـوم آن ف آن مشـکل اسـت و   ي
 ـفيو ک ٣يخرسـند  ،٢ينديمانند خوشـا  ياصطلاحات ت ي

از قبـل   يا دهيپد مندي رضايت .دارد يهمپوشان ٤يزندگ
 ـسنجش و انـدازه گ  ةست که آماديموجود ن  ؛باشـد  يري

از  يانعکاس ـ ک زمان خـاص و يه قضاوت افراد در بلک
افـراد   يابيزان دستيم مندي رضايت .ات فرد استيتجرب

ن شکاف يو مب )۱( نظر است به اهداف مطلوب و مورد
افـت  يانتظـار و خـدمات در   خدمات مـورد  تيفين کيب

 منـدي  رضـايت العـات مربـوط بـه    مط .)۲( شده اسـت 
 ـدر ادب ۱۹۵۰ان در اواخر سـال  يماران و مددجويب ات ي

 تا ۱۹۶۰ يها ن ساليبهداشت و درمان وارد شد و در ب
قـات  يو تحق در متـون  انيمـددجو  مندي رضايت ۱۹۷۰

ها مشخص  ن ساليافت و در اي يشتريت بيمختلف اهم
 يمتعـدد  يرهاير متغيثأتحت ت مندي رضايتد که يگرد

 ـارز فقطرد و يگ يقرار م توانـد بـه    ين م ـمسـتمر آ  يابي
 ،در طـول زمـان  . )۳( کنـد  ن عوامـل کمـک  يشناخت ا

دچار تحول شـده اسـت و    يو درمان يخدمات بهداشت
و منـابع   يهـا، تکنولـوژ   يازمنـد ياساس نن بر آاهداف 

بـه خـود گرفتـه     يت انسـان يافته و محورير يجامعه تغ
ت از يبه حما ۱۹۹۰که در سال  يکنفرانس جهان .است

بر  ياديد زيکأت ،برگزار شد يو بهداشت يخدمات درمان
ها و  مراقبت در بخش بهداشت و درمان،  يگذار هيسرما

 ـفيمـاران و ارائـه خـدمات باک   يحقوق ب ت کـه باعـث   ي
شـود،   يان و اربـاب رجـوع م ـ  يمـددجو  مندي رضايت

 ةمهـم در توسـع   ياز رونـدها  يكـي  .)۳( داشته اسـت 
و مـاران  ي، مشـارکت ب يو درمان ين بهداشتيخدمات نو

افـت  يدر .است يت خدمات درمانيريان در مديمددجو
ــاه  ــازخورد و آگ ــناخت ن يب ــايو ش ــاران و يب يازه م

باعـث   ،يدرمـان  -يخـدمات کنندگان بـه مراکـز    مراجعه
                                                             
1 -Satisfaction  
2 -Happiness  
3 -Contentment 
4 -Quality of Life 

گردد  يماران ميدر ب ينيب و خوش مندي رضايتش يافزا
 ـبا ارائه ) ۱۹۹۱(ت ينگر و هسکياشلس .)۱( ه ي ـک نظري

ش ياعتقـاد خـو  " چرخه خدمت مطلـوب " تحت عنوان
تمند و کارکنـان  يان رضاين مشتريبر وجود رابطه ب يمبن

 و )۴(اند  ان کردهيبه صراحت ب را تمند در سازمانيرضا
 ـ يبهداشت يها مراقبت ).۵( ک صـنعت انسـان محـور    ي

ع خدمات محور به شدت تحت يکارکنان در صنا .است
قـرار دارنـد و تعامـل بـا      يمشـتر  منـدي  رضايتر يثأت

رگذار يثأت ين ابزارهايتر از مهم يکيتمند يان رضايمشتر
 ـدر کشـور ا  .بر عملکرد پرسـنل سـازمان اسـت    الات ي

حـدود   يخدمات بهداشـت متحده درآمد حاصل از ارائه 
. دهـد  يل م ـيرا تشـک  يد ناخالص داخل ـيدرصد تول۱۷
و  يافت خدمات بهداشـت يدر يش تقاضا برايج افزاينتا

ت يکـه بتوانـد رضـا    يخـدمات حرفـه ا   يکمبود نسـب 
 ير مراکز درمانيها و سا       مارستانيب را جلب کند، يمشتر
 ـاز ا ييارائه سطح بالا يرا برا ن خـدمات بـا مشـکل    ي

مــاران و يب منــدي رضــايت .)۶( مواجــه ســاخته اســت
افته بـر اسـاس اصـل    يتوسعه  يان در کشورهايمددجو
و در حـال حاضـر    است يريپذ تيو مسئول ييبازارگرا

ن کشورها يدر ا يمل يدرمان - يخدمات بهداشتستم يس
محـور   -مددجوشتر به سمت ارائه خدمات بر اساس يب

 .ش دارديگــرامــاران يخــاص ب يازهــاين يو در راســتا
ه ب يستيمددجو با مندي رضايت دکرين روين با ايبنابرا

 -يفرهنگ يکرديو با رو يک موضوع چند بعديعنوان 
از جملــه  ياديــعوامــل ز). ۷( محســوب شــود يبــوم

مـاران از  يب ة، سهولت استفاديبه اطلاعات کل يدسترس
ــتجه ــل بي ــا ســازمانيزات مرکــز و تعام هــا و  مــاران ب

سـتم  ياز س مندي رضايتده در مرکز بر يچيپ يها بخش
 ـامروزه اعتقـاد بـر ا   ) ۸( رگذار استيثأت ن اسـت کـه   ي

 ـم ارباب رجـوع با يو تکر يمدار يفرهنگ مشتر د در ي
 يهـا  سـازمان  .ردي ـت هـا قـرار گ  يفعال يسرلوحه تمام

آگـاه   ،ت ارباب رجوعيش رضايت افزايبه اهم يامروز
در حـد صـفر و    يزي ـگر يمشـتر  ،يروفادا يو به سو

در تمـام عمـر در    ياربـاب رجـوع و مشـتر    يدارنگه
www.SID.ir
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ــتند  ــت هس ــاز ا؛ حرک ــفي ــود ةن رو فلس ــا  يوج آنه
 يها در دهه .است يارباب رجوع و مشتر مندي رضايت

 و اسـت  رخ داده يتحـولات  يخدمات توانبخش در رياخ
خودکـه   ةاز اهـداف گذشـت   يامروزه عبـارت توانبخش ـ 

، بـود  معلول و مـددجو ت فرد يبه حداکثر ظرف يابيدست
 کنـد  يفرد به جامعه را دنبـال م ـ  يوستگيفراتر رفته و پ

 ـليو .)۹( خـدمات  " :سـد ينو يم ـ ١يامز بـه نقـل از وار  ي
 ـفيشـود ک  يماران ارائه ميکه به ب يبهداشت  يت مطلـوب ي
 "ت کننـد يان از آن اظهار رضاينکه مددجويمگر ا ؛ندارد

 ـ يتوان رضـا  ين ميهمچن .)۱۰( عنـوان  ه ت مـددجو را ب
جامعـه در نظـر    يت بهداشـت يوضـع  يارهاياز مع يکي

 -يت خـدمات بهداشـت  يرياز اصـول مـد   يکي .گرفت
 يهـا  از جنبـه  يک ـي كـه  ستم استيس يابيارزش يدرمان
باشـد   يت از خدمات ارائه شده ميزان رضايم يابيارزش

 يارهـا ياز مع يک ـيخـدمات   ةافت کننديت دريو رضا
   .)۱۲(،)۱۱( ستم استيس يبالا ييکارا

ل يمار به چند دليت مددجو و بيرضا يتيريدگاه مدياز د
بـا احتمـال    يمـار راض ـ يب ت برخـوردار اسـت؛  ياز اهم

خـدمات خواهـد    ةبا ارائه دهند يداريروابط پا يشتريب
، سازمان قادر خواهد يتيبا شناخت منابع نارضا؛ داشت

 ـکأسـتم خـود ت  يضـعف س  بود بـر  ت يريد کنـد و مـد  ي
 ـگ انـدازه ؛ را بهبود بخشـد  ٢سکير  منـدي  رضـايت  يري
 يابي ـسـتم ارز يس را بـه  يماران اطلاعـات ارزشـمند  يب

 ٣فـت جـامع  يت کيريکنـد و در مـد   يعملکرد اضافه م ـ
گـر بـه   يبار د يماران ناراضيب ؛ثر خواهد بودؤسازمان م

درآمد و ن باعث کاهش يو ا كردمرکز مراجعه نخواهند 
 ـ   يدر نها  .)۳( خواهـد شـد   يت هـدر رفـت منـابع دولت
افـت  يتـوان در  يم الذكر  فوقموارد ن با توجه به يبنابرا

نقـش  مـددجو   تيزان رضـا يدر م يناگونکه عوامل گو
سـنجش   مطالعـه ن يهدف از انجام ا يبه طور کل. دارند

اسـت   ياملعو يبررسان و يجومدد مندي رضايتزان يم
 ـاز ا. رگذار باشـد يثأتتواند درآن  يکه م  ـي طـور  ه ن رو ب

                                                             
1 -Vari 
2 -Risk Management 
3 -Total Quality Management(TQM) 

 الات اسـت ؤساين ق به دنبال پاسخ به ين تحقيخاص ا
 ـزيان بخـش ف يمـددجو  مندي رضايتزان يمكه   يوتراپي

 اسـت  يدر چه سطح استان همدان احمر ت هلاليجمع
  کدامند؟ مندي رضايتاين رگذار بر يثتأعوامل و 

  ها روش
و  ٤كـاربردي اين تحقيق از نظر هدف از نوع تحقيقات 

ــات    ــوع تحقيق ــا از ن ــردآوري داده ه ــر روش گ از نظ
هــا از نــوع   و از نظــر روش تحليــل داده  يپيمايشــ

 ـدر ا. شـود  همبستگي محسوب مي زان ي ـن پـژوهش م ي
ان و ين مددجويثر بر آن در بؤو عوامل م مندي رضايت

 ـو تجز يمـورد بررس ـ  يوتراپيزين بخش فيمراجع ه و ي
 ةپـژوهش در مطالع ـ  ةجامع ـ .ل قرار گرفته اسـت يتحل

ــراجعيمــددجو ــزين بخــش فيان و م ــجمع يوتراپي ت ي
 ـاحمر همدان در  هلال افـت خـدمات بـه    يک دوره دري

 ،هعن مطاليپژوهش در ا ةنمون .باشد ينفر م ۲۱۰تعداد 
نفر  ۶۶ ،%)۱ يسطح خطا( ٥کوکرانبا استفاده از فرمول 
سـاده   يتصـادف  يري ـگ ش نمونـه روتعيين شـد كـه بـه    

 ـها در ا داده يابزار گردآور .شدند انتخاب ن پـژوهش  ي
ش اول بخ ـ: شامل دو بخـش بـوده اسـت    يا پرسشنامه

ــه داده  ٦يت شــناختيــجمع يهــا  پرسشــنامه مربــوط ب
لات يت، سن، تحصين  شامل جنسيان و مراجعيمددجو
ال مربـوط  ؤس ـ ۲۶هل و بخش دوم شامل أت تيو وضع

 و عوامـل اثرگـذار   )الؤس ـ ۸( منـدي  رضـايت ر يبه متغ
 ،ينـد يفرا -يو عوامـل رفتـار   يابـزار  -يمـاد  عوامل(

ــ۱۸  ــ  ).الؤس ــون تخصص ــه مت ــا مطالع ــنامه ب ، يپرسش
قـات  يو تحق منـدي  رضايت يها ، مدليعلم يها کتاب

 يـي روا. طراحي و تدوين شـد نه ين زميانجام شده در ا
 ؛ده شـد يسنج ٧صوري ييروش رواطريق پرسشنامه از 

مرتبط بـا  الات ؤشد که س يسع ن صورت که، اولاًيبه ا
س و روان و يشوند و تا حد امکان سل يموضوع طراح
 ـثان. دنپاسـخ دهنـده باش ـ   يقابل درک برا تـک تـک    اًي

                                                             
4 -Applied Research  
5 -Cochran  
6 -Demographic Data 
7 -Face Validity www.SID.ir
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 يمنـابع اطلاعـات   يالات آزمون بـا مطالعـه و بررس ـ  ؤس
و سپس با استفاده از نظرات خبرگـان   ه شديمختلف ته

، يتخصص ـ يهـا  د محتـرم در گـروه  ياز اسات يو تعداد
 يبررس ـبه منظـور  . آنها مورد سنجش قرا گرفت ييروا

 ـ از پرسشنامه يتعداد ،پرسشنامه ييايزان پايم ن يها در ب
با استفاده  ،يآور پس از جمع توزيع شد و يآمار ةجامع

ب يدست آوردن ضره ب يبرا SPSS يافزار آمار از نرم
 ـکرونبـاخ تجز  يلفاآ  ـه و تحلي ب يد کـه ضـر  ي ـل گردي
 ـه و تحليتجز يبرا .است ۸۹۲/۰دست آمده برابر  هب ل ي

استفاده شده  SPSSافزار  ن پژوهش از نرميها در ا داده
 ـهـا در ا  ب که بـا وارد کـردن داده  ين ترتيبه ا ؛است ن ي

 يو استنباط يفيل توصيتحل ،يبند افزار، پس از طبقه نرم
 يآزمون همبسـتگ  يبرا .ها صورت گرفت داده يروبر 

 ـو تفاوت م پيرسون يب همبستگياز ضر هـا بـر    نيانگي
و   T-testاز آزمـون   يشـناخت  جامعه يرهايحسب متغ

ANOVA  شداستفاده. 

  ها افتهی
پـژوهش در سـه    يهـا  افتـه يتر،  به منظور درک مناسب

جامعــه ( يتــيجمع يفيتوصــ يهــا افتــهيشــامل  بخــش
 ـدرنها ر وابسـته و يمتغ يفيتوص يها افتهي، )يشناخت ت ي

  .گردد يم يبررس) يآزمون همبستگ( يليتحل يها افتهي

  : يتيجمع يفيتوص يها افتهي -الف
از  ان پـژوهش يپاسـخگو  ةجامع ها نشان داد که يبررس
. زن بودند درصد ۵/۴۵درصد مرد و  ۵/۵۴ ،تيجنسنظر

ن بخــش يان و مـراجع يشـتر تعــداد مـددجو  ين بيبنـابرا 
 ۲/۲۱ ،لاتيسطح تحص ـاز نظر  .بودندمرد  ،يوتراپيزيف

 پلم،يمدرک د يدرصد دارا ۵/۴۸ کل،يدرصد کمتر از س
مــدرک  يدرصـد دارا  ۱/۹پلم ويــدرصـد فـوق د   ۲/۲۱
 مـذکور  يهـا  افتـه ي .پلم بودنديبالاتر از فوق د يليحصت

کنندگان  ان و مراجعهياست که اکثر مددجواز آن  يحاک
 نظـر  از .بودنـد پلم و بـالاتر از آن  ي ـت دلايتحص يدارا
درصـد کمتـر از    ۲/۳ ،يمورد بررس ـ ةن نمونيدر ب ،سن
 ۲۶درصد  ۸/۲۸سال،  ۲۵تا  ۱۶درصد  ۷/۱۹سال،  ۱۵

درصـد   ۱/۶سال و  ۴۵تا  ۳۶درصد  ۲/۴۲سال ،  ۳۵تا 
 ۲/۲۴ ،هـل أت تيوضـع از نظـر   .سال بودند ۴۵بالاتر از 

نشان  ها افتهي .هل بودندأدرصد مت ۸/۷۵درصد مجرد و 
 ـ، اکثريمـورد بررس ـ  ةدر جامع ـ کـه  بود نيا ةدهند ت ي

  .بودندهل أکنندگان خدمات مت افتيان و دريمددجو

  :انيمددجو مندي رضايتو  يفيتوصمشخصات  -ب
 و عوامل اثرگـذار بـر   مندي رضايتزان يم ةسيمقا يبرا
سـطح   هـل، أت تيت، وضعيجنس در سطوح مختلف آن

ن از آزمــون يان و مــراجعيلات و ســن مــددجويتحصــ
 ANOVAو   T-Testن در دو حالت يانگيم ةسيمقا

 يهـا  افتهيکه  دياستفاده گرد) ک طرفهيانس يوار زيآنال(
با توجه بـه جـدول    .است آمده ۱ ةآن در جدول شمار

ان بر حسـب  يمددجو مندي رضايتن يانگيم  ،١ ةشمار
مـلاک  ( ش از حد متوسـط يهل بأت تيت و وضعيجنس
 گر بـا توجـه بـه سـطح    يد ياز طرف .است) ٥از  ٣رقم 

 ـ منـدي  رضـايت زان يم  tآزمون يدار يمعن مـورد   ةنمون
دار  يهــل معنــأت تيت و وضــعياز نظــر جنســ يبررســ

آنها تفاوت  مندي رضايتزان ين مفهوم که ميبه ا ؛ستين
ثر بـر  ؤبـر حسـب عوامـل م ـ    .با هم ندارنـد  داري يمعن

 -يو ابــزار ينــديفرا -يابعــاد رفتــار( منــدي رضــايت
ــاد ــي، مقا)يم ــم ةس ــر  نيانگي ــا ب  ــ  ه ــاس جنس ت ياس

ــخگو ــون يپاس ــ tان، آزم ــاوت معن ــان  يدار يتف را نش
 ـيدهد، که ا ينم زان ي ـن عـدم تفـاوت در م  ين حالت مب
بـر   يماد -يو ابزار ينديفرا -يابعاد رفتار يرگذاريثأت
   .است زن و مرد انيمددجو مندي رضايتزان يم

منـدي مـددجويان و مـراجعين بخـش      ميانگين رضايت
تحليل واريانس يک طرفه مربـوط  فيزيوتراپي و آزمون 

نشان داده شده  ٣و  ٢ ةول شمارابه آن به ترتيب در جد
، بيشـترين  ٢ ةهاي جـدول شـمار   با توجه به داده .است

مربـوط بـه    ،برحسب تحصـيلات  ،مندي ميزان رضايت
و برحسب سن مربوط به سـطح  ) ٨٠٣٦/٣( فوق ديپلم

است و کمترين مقـدار  ) ٨٣٤٥/٣(سال  ٤٥تا  ٣٦سني 
ــپلم   ــوق دي ــالاتر از ف ــه ســطح تحصــيلات ب مربــوط ب
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) ٣١٢٥/٣(سـال   ٤٥و سطح سني بـالاتر از  ) ٦٠٤٢/٣(
خروجي تحليل  كه ٣ ةاز طرفي جدول شمار .مي باشد

ايـن اسـت    بيانگردهد،  واريانس يک طرفه را نشان مي

مندي در بين سطوح تحصيلي و سني  ميزان رضايت که
  . مددجويان و مراجعين تفاوت چنداني باهم ندارند

  
  T-Testآزمون  يآمار يها شاخص: ۱ ةجدول شمار

تفاوت   ميانگين  تعداد  گزينه  متغير
  ميانگين

انحراف 
  معيار

T-Value  سطح
  داري يمعن

  ۲۷۹/۰ ۶۰۱/۰  ۳۸۶۹۶/۰  -۰۸۳۱۳/۰  ۶۷۱۹/۳  ۱۶  مجرد  مندي رضايت
  ۵۰۶۹۴/۰  -۰۸۳۱۳/۰  ۷۵۵۰/۳  ۵۰  هلأمت

  ۲۳۲/۰ ۲۱۲/۱  ۴۸۹۳۱/۰  -۱۴۲۳۶/۰  ۶۷۰۱/۳  ۳۶  مرد  مندي رضايت
  ۴۶۲۷۹/۰  -۱۴۲۳۶/۰  ۸۱۲۵/۳  ۳۰  زن

  مندي رضايتثر بر ؤعوامل م
  )فرايندي -بعد رفتاري(

  ۰۵۴/۱  ۳۷۲۳۵/۰  -۰۹۸۶۱/۰  ۸۲۶۴/۳  ۳۶  مرد
  

۲۹۶/۰  
  ۳۸۳۶۶/۰  -۰۹۸۶۱/۰  ۹۲۵۰/۳  ۳۰  زن

  مندي رضايتثر بر ؤعوامل م
  )ابزاري -بعد مادي(

  ۲۵۲/۲  ۱۱۵/۱  ۶۸۱۲۴/۰  - ۱۸۶۱۱/۰  ۵۱۳۹/۳  ۳۶  مرد
  ۶۱۳۷۸/۰  - ۱۸۶۱۱/۰  ۷۰۰۰/۳  ۳۰  زن

  

  لات و سنيان از نظر سطح تحصيمددجو مندي رضايتن يانگيم ةسيمقا -  ٢ ةجدول شمار
  ريمتغ
  

  مقدار نيشتريب  مقدار نيکمتر  نيانگيم  تعداد  فاصله  سطح

    مندي رضايت
  

  لاتيتحص

  ٥٠/٤  ٠٠/٣  ٦٥١٨/٣  ١٤  کليکمترازس
  ٥٠/٤  ٠٠/٣  ٧٦٥٦/٣  ٣٢  پلميد

  ٥٠/٤  ٠٠/٣  ٨٠٣٦/٣  ١٤  پلميفوق د
  ٨٨/٣  ٠٠/٣  ٦٠٤٢/٣  ٦  پلم بالاتريفوق د

  ٥٠/٤  ٠٠/٣  ٧٣٤٨/٣  ٦٦  جمع

    مندي رضايت
  
  

  سن

  ٨٨/٣  ٦٣/٣  ٧٥٠٠/٣  ٢  سال ١٥کمتر از
  ٥٠/٤  ٠٠/٣  ٦٤٤٢/٣  ١٣  ٢٥تا  ١٦
  ٥٠/٤  ٠٠/٣  ٧٣٦٨/٣  ١٩  ٣٥تا  ٢٦
  ٥٠/٤  ٠٠/٣  ٨٣٤٨/٣  ٢٨  ٤٥تا  ٣٦
  ٦٣/٣  ٠٠/٣  ٣١٢٥/٣  ٤  سال به بالا ٤٥

  ٥٠/٤  ٠٠/٣  ٧٣٤٨/٣  ٦٦  جمع
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  )ANOVA(ک طرفهيانس يل واريآزمون تحل -  ٣ ةجدول شمار
  )لات و سنيان از نظر سطح تحصيمددجو مندي رضايتن يانگيم ةسيمقا(

سطح   متغير
  مقايسه

مجموع   تغييرات
  مجذورات

درجه 
  آزادي

ميانگين 
  مجذورات

مقدار 
 Fآزمون 

سطح 
  داري يمعن

  ٧٤١/٠  ٤١٨/٠  ٠٩٨/٠  ٣  ٢٩٥/٠  گروهي بين  تحصيلات  مندي رضايت
  ٢٣٦/٠  ٦٢  ٦٢٧/١٤  گروهي درون

  -  ٦٥  ٩٢٢/١٤  کل
  ٣١٤/٠  ٢١٤/١  ٢٧٥/٠  ٤  ١٠١/١  گروهي بين  سن  مندي رضايت

  ٢٢٧/٠  ٦١  ٨٢٢/١٣  گروهي درون
      -  ٦٥  ٩٢٣/١٤  کل    

  

  قيات تحقيفرض يج بررسينتا -  ٤ ةمارش جدول

                 
  روابستهيمتغ

  
  ر مستقليمتغ

  )يماد -يعوامل ابزار( مندي رضايت  )ينديفرا -يرفتارعوامل ( مندي رضايت
ب يضر

  يهمبستگ
سطح 

  يدار يمعن
 )دو دامنه(

سطح 
  خطا

 بيضر  جهينت
  يهمبستگ

سطح 
  يدار يمعن

 )دو دامنه(

سطح 
  خطا

  جهينت

ــارکت در فرا  ــد يمش ن
  درمان

د ييأت  %۵  ۰۳۵/۰  - ۰۹۸/۰  هيد فرضييأت  ۵%  ۰۲۲/۰  ۱۵۲/۰
  هيفرض

له يوســــ ييکــــارا
  يتوانبخش

د ييأت  %۵  ۰۱۴۲/۰  ۱۸۳/۰  هيد فرضييأت  ۱%  ۰۲۲/۰  ۳۷۱/۰
  هيفرض

مقـــررات و انضـــباط 
  انيبرخورد با مددجو

د ييأت  %۱  ۰۰۲/۰  ۳۷۷/۰  هيد فرضييأت  ۵%  ۰۴۹/۰  ۰۹۱/۰
  هيفرض

ــورد    ــار و برخـ رفتـ
  انيمناسب با مددجو

د ييأت  %۱  ۰۰۱/۰  ۳۹۲/۰  هيد فرضييأت  ۵%  ۰۲۶/۰ ۱۵۱/۰
  هيفرض

ــد ت در يپشــتکار و ج
  ارائه خدمت 

د ييأت  %۱  ۰۰۰/۰  ۶۱/۰  هيد فرضييأت  ۱%  ۰۰۰/۰  ۹۱۰/۰
  هيفرض

مرکــز در  يخودجوشــ
  ارائه خدمات

  ۵۹۸/۰  %۱  ۰۰۰/۰  ۵۹۸/۰  هيد فرضييأت  ۱%  ۰۰۰/۰  ۷۰۲/۰

  

ــايج بررســي و آزمــون فرضــيات  ٤ ةجــدول شــمار نت
پژوهش با اسـتفاده از ضـريب همبسـتگي پيرسـون را     

داري آزمون  يبا توجه به مقدار سطح معن .دهد نشان مي
ــتگي،  ــريب همبسـ ــدار   ضـ ــه در آن مقـ ــطح کـ سـ

موارد کمتـر از   ةدر هم) در آزمون دو دامنه(داري يمعن
ــي ٠٥/٠ ــد م ــط  . باش ــتقل، رواب ــاي مس ــامي متغيره تم
را ) انيمندي مددجو رضايت( داري با متغير وابسته يمعن

  ثيرگذار بر أبين شش متغير ت ازاز طرفي  .نشان مي دهد

  

منـدي مـددجويان، عامـل مشـارکت در      ميزان رضـايت 
ــ ــر أفراينــد درمــان ت ــزاريثير منفــي ب ــادي -بعــد اب  م

يعنـي هرچـه ميـزان     ؛دهـد  مندي را نشـان مـي   رضايت
مشارکت و دخالت مـددجو در زمـان اسـتفاده از ابـزار     

بخشـي از فراينـد درمـان بـا      توانبخشي بيشتر باشـد و 
خود مددجو و يـا  وسيلة  بهاستفاده از ابزار و تجهيزات 

 ـ  اسـتفاده از   ةبا کمک او صورت گيرد و يا اينکـه هزين
منـدي آنهـا    تجهيزات بالا باشد، ميـزان رضـايت  برخي 
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  .يابد کاهش مي

  بحث 
 تـازگي  بـه  بهداشتي، خدمات ارائه در کيفيت اهميت 

 هـاي  نشانه از يکي. تاس گرفته قرار بسيار توجه مورد

 بيمـاران  رضـايت  خدمات بهداشتي، در کيفيت کليدي

 دو رضـايت بيمـاران   و خدمات کيفيت ارزيابي. تاس

 بررسي واقع در .هستند مرتبط و وابسته کاملاً موضوع

 ؛دارد متعـددي  نتـايج  و فوايـد  بيمـاران  رضايت ميزان
 توجـه  مـورد  انتظاراتش و نيازها کند مي بيماراحساس

 نقـاط  تشـخيص  بـراي  اي زمينه نيز و است گرفته قرار

 تـا  کنـد  مي رفع فراهمقابل  مشکلات و ضعف قوت،

 در رقيـب  عنـوان  به همچنان بتواند خدمات ةکنند ارائه

   .بماند باقي بهداشتي خدمات ةحيط

ان از دو يمـددجو  منـدي  رضايتزان ين پژوهش ميدر ا
 ـ  يمـاد  -يو ابـزار  ينـد يفرا -يبعد رفتار  ريثأتحـت ت

 ةليوس ـ ييکـارا  نـد درمـان،  يمشارکت در فرا يرهايمتغ
ان، يانضباط برخـورد بـا مـددجو   ، مقررات و يتوانبخش

ت يان، پشتکار و جديرفتار و برخورد مناسب با مددجو
مرکـز در   يان و خودجوشيدر ارائه خدمات به مددجو

قـرار گرفتـه    يان مورد بررس ـيارائه خدمات به مددجو
 ن مشـارکت مـددجو  يب که دادق نشان يج تحقينتا .است

بعــد ( انيمــددجو منــدي رضــايتنــد درمــان و يدر فرا
 ـ ةرابط ـ )يمـاد  -يو ابزار يرفتار -ينديفرا  يدار يمعن

 ـ ةان رابط ـي ـن ميکه در ا وجود دارد  ن مشـارکت در  يب
 يمنف ـ مندي رضايت يماد -يند درمان و بعد ابزاريفرا

مشارکت مددجو در حل مشکلات خـود و   .بوده است
 ـاز اهم يو اجتمـاع  يدوباره به تعادل فرد يابيدست ت ي

 ـبرخوردار اسـت و بـر م    منـدي  رضـايت زان و سـطح  ي
   .ر گذار استيثأان تيمددجو

 ينـد يفرا -يپژوهش حاضر از نظر بعد رفتار يها افتهي
ن يو ام )۹( الهاشم و همکاران يج پژوهش رضويبا نتا

ــه بررســ) ۳(ليخــان منــدوخ  يرهــاير متغيثأتــ يکــه ب
ــع ــاديوض ــاع -يت اقتص ــياجتم ــفيک ،تي، جنس ت ي

ــا مراقبـــت ــک يهـ ــارکت ب يپزشـ ــاران يو مشـ در مـ
 يهـا  افتـه يبا  نيزو لند پرداخته است يتا يها مارستانيب

 ـ ةرابط ـ يکه بـه بررس ـ  گرانيو د ١آدام يج يبرادل ن يب
از امـا  ؛ )۸( دارد يپرداخته همخـوان  ماران و پرستارانيب

 يهـا  کـدام از پـژوهش   چيبا ه ـ يماد - ينظر بعد ابزار
 ةحاصله مخـتص جامع ـ  ةجيو نت مطابقت ندارد مذکور

بـالا و   يهـا  نهيهزخصوص ن يدر ا .است يمورد بررس
 يزات مدرن برايکار با تجه يبرا ييو توانا يعدم آگاه

مـاران  يشتر بيدر ب يتيل نارضاياز اهم دلا يماريدرمان ب
و  يتوانبخش ـ ةليوس يين کارايب ياز طرف ).۳( باشد يم

 ةرابطــ انيمــددجو منــدي رضــايتزان يــمهـر دو بعــد  
 ـبه ا ؛دار بود يمعن و  يتوانبخش ـ ةليوس ـكـه  ن مفهـوم  ي

 مندي رضايت ةنيتواند زم يم يماريآن در بهبود ب ييکارا
پـژوهش حاضـر بـا     ياه افتهي .ان را فراهم کنديمددجو

که به ) ۹( الهاشم و همکاران يپژوهش رضو يها افتهي
 ـم يبررس ان از خـدمات  يمـددجو  منـدي  رضـايت زان ي

 ـ .دارد يدر تهران پرداخته است همخوان يتوانبخش ن يب
هر ان و ير مقررات و انضباط برخورد با مددجويدو متغ

 وجود يدار يمعن ةآنها رابط مندي رضايتزان يمدو بعد 
در حفـظ  ) پزشکان( هرچه کارکنان و مددکاران .داشت

ط يمح ـ و رعايت انضـباط ان يمقررات و حقوق مددجو
ــار  ــند،  ک ــا باش ــتر كوش ــزابيش ــب اف ــتر ش يموج بيش

  .شود ين ميان و مراجعيمددجو مندي رضايت

هـر دو بعـد   ان و ين رفتار و برخود مناسب با مددجويب
وجـود   يدار يمعن يآمار ةآنها رابط مندي رضايتزان يم

ماران در تعامـل بـا پزشـکان    يت بياحساس قابل .داشت
و  )۸( شـود  يدر آنـان م ـ  منـدي  رضـايت ت يباعث تقو

 يرفع مشکلات مددجو و برقراربراي ن کوشش يهمچن
ان و يمددجو مندي رضايتتواند  يارتباط مناسب با آن م

 ـا هاي افتهي .مراجعه کنندگان را به دنبال داشته باشد ن ي
 ـ ياه ـ افتهيپژوهش با   )۸( گـران يآدام و د يج ـ يبرادل

  .مطابقت دارد

                                                             
1 -Bradely .j.Adam 
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ت مـددکاران و پزشـکان در ارائـه    ين پشتکار و جـد يب
 مندي رضايتزان يمهر دو بعد ان و يخدمات به مددجو

ن يبنابرا ؛وجود داشت يدار و قو يمعن يآمار ةرابط آنها
 ان،يموقـع امـور مربـوط بـه مـددجو      ع و بهيسر ياجرا

ــوگ ــاز تعو يريجل ــا وي ــه   ق کاره ــوط ب ــدمات مرب خ
  .کند يجاد ميرا ا ييار بالايبس مندي رضايتان يمددجو

مرکز در ارائه خـدمات و   ين خودجوشيب ت،يو در نها
 يآمار ةرابط انيمددجو مندي رضايتزان يمهر دو بعد 

پژوهش حاضر  هاي افتهي .وجود داشت يدار و قو يمعن
 ،گرانيو د ١ينا عليد و هيسج يعلپژوهش  يها افتهيبا 
مـاران در  يب منـدي  رضـايت نـدها در  ير بهبود فرايثأت كه

 را بررسي كـرده انـد،   اکستانپ يبخش خدمات بهداشت
  ).۲( ابقت داردطم

  ريیگ نتیجه
 يکه برا يارائه خدمات و نوع ساختار سازمان يچگونگ

 ـ يارائه خدمات طراح ص ين تشـخ يشده است و همچن
ان به طـور خودکـار و ارائـه راه حـل     يمددجو يازهاين

 مندي رضايتت يتواند موجب تقو يآنها م يمناسب برا
ن و يلازم است مسئول. ان شوديدر ارباب رجوع و مشتر

ند يمشارکت مددجودر فراران مربوطه تلاش کنند با يمد
حضور و  ،يل توانبخشيت وسايفيک يارتقا درمان خود،

و مناسـب   يعاطف ةرابط يبرقرار موقع، ارائه خدمات به
ان را يمـددجو  منـدي  رضايتبهبود  ةنيزم. ..ماران ويبا ب

  .فراهم کنند

 يسپاسگزار
را در انجـام مراحـل    که ما يکسان يله از تماميوس نيبد

 ياجناب آق ـه ويژه ب ،كردند ياري شن پژوهيمختلف ا
 ـزياز پرسنل زحمتکش بخـش ف  يمهر کمـال   ،يوتراپي

  .مي نماييمرا  يتشکر و قدردان

                                                             
1 -Ali Sajid & Hina Ali et all 
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