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  :چكيده
ن طرح به منظور سنجش ميزان رضايتمندي جانبازان از شيوة خدمات رساني و نحوة برخورد كاركنان و نيز تعيين اي

مطالعه در اين  .ميزان اثربخشي آموزش كاركنان در زمينة مهارت هاي زندگي بر رضايت مندي جانبازان، اجرا شده است

در دو مرحله، قبل از آموزش  دمات رساني و نحوة برخورد كاركناناز شيوة خنفر از جانبازان  700ميزان رضايتمندي  مقطعي،

كاركنان و بعد از آموزش كاركنان، توسط پرسشنامة محقق ساخته كه روايي و پايايي آن طي مطالعه پايلوت تاييد گرديده بود، مورد 

ره كل جنوب غرب تهران، دفتر مركزي و دفتر ستاد ادا(جانبازان مراجعه كننده به يكي از سه محل مورد مطالعه . ارزيابي قرار گرفت

در دو مرحله به صورت در دسترس در مطالعه وارد شده و از لحاظ درصد جانبازي، سن، هدف از مراجعه و ميزان تحصيلات، ) بهمن

ساس پس از انجام مرحلة اول رضايت سنجي، اقدام به برگزاري كلاس هاي آموزشي مهارت هاي زندگي برا. همسان سازي شدند

سال  85تا  15مراجعه كنندگان به ادارات مختلف تحت مطالعه در دو مرحله، بين . منابع سازمان بهداشت جهاني برگزار شد

% 4/14موارد خود جانباز و در % 7/75در . را مردان تشكيل مي دادند% 5/72و ) سال 2/41= ميانگين (سن داشته 

% 7/44و %) 8/31( هصاب و روان بيشترين مراجعين را تشكيل دادهمسران ايشان مراجعه كرده بودند؛ جانبازان اع

، مشكلات %)3/21(بيشترين علت مراجعه جانبازان، مشكلات رفاهي . مراجعين نيز بيش از يك نوع جانبازي داشته اند

از سوي بيشترين رضايت جانبازان در حيطه هاي رعايت احترام  .را در بر مي گرفت%) 7/12(و مسكن %) 4/18(درماني 

در مقايسه نتايج دو مرحله رضايت سنجي نشان داده  كاركنان، ظاهر كاركنان و  نحوه برخورد كاركنان مشاهده گرديد

شد كه ميزان رضايت جانبازان نسبت به ميزان اطلاعات كاركنان، ارائه اطلاعات از سوي كاركنان، رعايت احترام، عدم 

تمان و نحوة دسترسي به آن و نيز ميزان رضايت ايشان از شيوة برخورد و امكانات داخل ساخ ،درخواست خارج از ضابطه

نحوة ارائه خدمات كاركنان، بطور معني داري پس از آموزش كاركنان، افزايش يافته بود ولي در نظرات ايشان نسبت به 

عين با توجه به شرايط از مراج% 1/76. قوانين موجود، در مقايسه با قبل از آموزش تغيير معني داري مشاهده نمي شد

عقيده داشته اند كه كاركنان در برخورد با جانبازان عدالت را % 27فعلي از نحوة برخورد كاركنان در سازمان راضي بوده و 

بررسي ميزان رضايتمندي از خدمات مي تواند بصورت واضحي كيفيت زندگي مراجعين را افزايش داده  .رعايت نمي كنند

ت را در شناسايي دقيق مشكلات مراجعين ياري داده و جنبه هايي كه نياز به توجه بيشتري دارند و ارائه دهندگان خدما

  .را شناسايي نمايند

  

  جانباز، رضايتمندي، كاركنان، مهارتهاي زندگي: لغات كليدي
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 :مقدمه

شتي و همچنين يكي از مهمترين و اصلي ترين ابزارهاي شناخته شده در سنجش و ارتقاء كيفيت ارائه خدمات بهدا

ميزان رضايت بيماران تأثير به سزايي در . تعيين ميزان اثربخشي آنها، بررسي ميزان رضايتمندي افراد گروه هدف است

در سالهاي اخير تاكيد زيادي بر سنجش كيفيت خدمات از . روند برنامه ريزي به منظور افزايش كيفيت خدمات دارد

و ديدگاه هاي مشتري مداري علاوه بر رويكردهاي نوين مديريتي، از  )2و1(ديدگاه دريافت كنندگان خدمت شده 

و بررسي مستمر خدمات سلامتي از ديدگاه دريافت كنندگان،  )3(محورهاي توسعه خدمات سلامتي محسوب مي شوند 

واند بصورت مطالعات اخير نشان داده اند كه بررسي ميزان رضايتمندي از خدمات مي ت. )4(مورد تاكيد قرار گرفته است 

و ارائه دهندگان خدمات را در شناسايي دقيق مشكلات مراجعين ) 5(واضحي كيفيت زندگي مراجعين را افزايش داده 

  ).7و  6(ياري داده و جنبه هايي كه نياز به توجه بيشتري دارند را شناسايي نمايند 

خدمات و به عبارتي توسعه پايدار خدمات  افزايش رضايتمندي بيماران سبب افزايش استقبال آتي آنان از استفاده از

در حاليكه كيفيت پايين ارائه خدمات سلامتي ممكن است با دو واكنش در مراجعين روبرو گردد كه يا  ،مذكور مي گردد

به همين ). 2(نارضايتي خود را به زبان مي آورند و يا از مراجعه به مراكزي كه كيفيت پاييني دارند، امتناع مي ورزند 

ور لازم است جهت آشنا شدن با ديدگاه مراجعه كنندگان بطور منظم از آنان در مورد كيفيت ارائه خدمات منظ

با اين حال تحقيقات در . جهت پي بردن به كيفيت خدمات است كه در واقع مهمترين ديدگاه) 4و 2(نظرخواهي شود 

   ).9و  8(حدود است مورد اثر بخشي بكار گيري نظرات بيماران در ارتقاء كيفيت خدمات، م

نيز به منظور افزايش بهره وري و  بهينه سازي شيوه هاي خدمات رساني و افزايش  بنياد شهيد و امور ايثارگراندر 

رضايتمندي جانبازان و خانواده هاي محترم ايشان از خدمات ارائه شده، علاوه بر نياز به اصلاح ساختارها و قوانين موجود، 

نه هاي مختلف تخصصي و عمومي با توجه به طيف وسيع مراجعه كنندگان به ادارات مختلف اين آموزش كاركنان در زمي

لذا با هدف پيشگيري از رخداد يا گسترش برخي نگراني ها از قبيل استرس هاي  .سازمان، اهميت به سزايي يافته است

نان و مراجعه كنندگان و با در نظر شايع و رايج در محيط هاي شغلي و اصطكاك ها و پرخاشگري هاي موجود بين كارك

گرفتن تعامل دو جانبه ميان جانبازان مراجعه كننده به سازمان جهت دريافت خدمات از كاركنان اين سازمان، چنين 

تصور مي شود كه آموزش نيروي انساني سازمان در زمينه مهارتهاي زندگي نظير شيوه هاي مقابله با استرس و اضطراب، 

اي  ، نه تنها منجر به كاهش قابل ملاحظه...هيجان، اصول برقراري ارتباط موثر و همدلي، حل مساله و  مقابله با خشم و

در آسيبهاي مذكور در ميان جانبازان مراجعه كننده و كاركنان خواهد شد، بلكه سازمان را در امر بهينه سازي شيوه هاي 

به همين جهت در اين طرح تلاش شد  .نيز فراهم مي سازدخدمت رساني ياري نموده و موجبات رضايتمندي جانبازان را 
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گي براي اميد است با استفاده از نتايج اين پژوهش، بتوان علاوه بر برگزاري يك دوره كلاس آموزشي مهارتهاي زند

كاركنان كه قطعاً در دراز مدت نتايج مطلوبي را به همراه خواهد داشت، ميزان رضايت جانبازان مراجعه كننده به سازمان 

و بر اساس آن به صورتي تصميم گيري نمود كه خدماتي با كيفيت بهتر و مورد رضايت قرار داده ارزيابي مورد را 

وال اصلي اين پژوهش اين است كه آيا ميتوان با آموزش كاركنان در زمينه هاي س. جانبازان، به اين عزيزان ارائه گردد

بهداشت رواني و مديريت خود، ميزان رضايتمندي جانبازان از شيوة خدمات رساني به ويژه شيوة برخورد كاركنان را 

   افزايش داد؟
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 مواد و روشها

. انجام گرديد (un randomized – convenience sampling)در اين مطالعه نمونه گيري بصورت در دسترس 

 نفر برآورد  6000حجم نمونه با احتساب ميانگين مراجعه كنندگان در يك سال به ادارات سازمان در تهران كه حدود 

. نفر در نظر گرفته شد 350آيزاك تقريباً،  ، براساس فرمول استفان و5/0و دقت  > 01/0شود، با ضريب خطاي  مي

. نفر از جانبازان، پرسشنامه را تكميل نمودند 350ر هر نوبت رضايت سنجي پيش از آموزش و پس از آن براين اساس د

اين جانبازان براساس فاكتورهاي درصد جانبازي، سن، ميزان تحصيلات و هدف از مراجعه به سازمان با يكديگر همسان 

  .گرديدند

∝

ات رساني و نحوة برخورد كاركنان، پرسشنامه كه روايي و به منظور سنجش ميزان رضايت مندي جانبازان از شيوة خدم

ييد شده است، توسط پرسشگر آموزش ديده، در اختيار جانبازان قرار گرفته و طي حداقل يك هفته و أپايايي آن ت

حداكثر يك ماه، در دو دفتر بهمن و مركزي و ستاد اداره كل جنوب غرب  سازمان امور جانبازان، براساس حجم نمونه 

و نيز پرسشنامه هاي ) 13.14(در تدوين سوالات پرسشنامه سعي گرديد از متون معتبر  .مورد نياز تكميل  گرديدند

  .رضايت سنجي وزارت بهداشت و درمان استفاده گردد

سپس، پس از برگزاري پيش آزمون از محتواي آموزش دوره جهت تعيين توانمندي هاي روانشناختي و رفتاري كاركنان، 

نفري از كاركنان كه براساس سطح تحصيلات و شغل  15تا  12كارگاه هاي . به برگزاري كلاس هاي آموزشي گرديداقدام 

سازماني تقسيم بندي شده بودند، بر طبق محتواي آموزشي حاصل از منابع سازمان بهداشت جهاني در زمينة مهارتهاي 

ا هيجان، حل مسأله و همدلي، توسط اساتيد خارج از سازمان زندگي شامل مهارت ارتباط مؤثر، مقابله با استرس، مقابله ب

پس از برگزاري كلاس ها، به منظور ارزيابي . در هر مركز، كلية كاركنان موظف به شركت در كلاسها بودند. برگزار گرديد

، مقايسه كيفي آموزش، بر اساس محتواي آموزشي، مجدداً آزموني از كاركنان گرفته شد كه با نتايج پيش از آموزش

  .گرديد

نفر از جانبازان مراجعه كننده به مراكزي كه كاركنان آنها   350پس از برگزاري جلسات آموزشي، رضايت سنجي از 

اين جانبازان از لحاظ درصد جانبازي، سن، هدف از مراجعه و . آموزش ديده اند، توسط پرسشنامه يكسان، انجام گرفت

جانبازان مراجعه كننده به  .شدند (Match)نده قبل از آراي آموزش همسان سازي ميزان تحصيلات، با جانبازان شركت كن

كاركناني كه دوره آموزش را كامل نگذارنده بودند، درصد احراز شده جانبازي نداشتند يا پرسشنامه را بصورت كامل پر نكرده بودند ، 

  .از مطالعه كنار گذاشته شدند

توسط يك متخصص آمار مورد  SPSSد داده ها به كامپيوتر، داده ها با استفاده پس از ورو: روش آناليز آماري داده ها
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 : كه منجر به محدوديت در اجراي طرح گرديدند، عبارت بودند ازمحدوديت ها و مشكلاتي 

  ...) از قبيل قوانين، روش ها، منابع، امكانات سازمان و (وجود متغيرهاي مداخله گر بر ميزان رضايت مندي جانبازان 

جابجايي ، شده با جانبازان شركت كننده در رضايت سنجي پيش از آموزش Matchعدم دستيابي به جانبازان كاملاً 

 كاركنان از يك مركز به مركز ديگر يا تغيير جايگاه سازماني
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  :نتايج
نفر پيش از آموزش و  350(نفر از جانبازان يا خانواده هاي ايشان  700بر اساس نتايج بدست آمده، در اين طرح مجموعاً 

كننده به اين ادارات در طي  پاسخگويان مراجعه. در رضايت سنجي شركت داده شده بودند) نفر پس از آموزش 350

از ميان كل مراجعه كنندگان به سه . سال بود 25/41سال سن داشته و ميانگين سني آنها   85تا  15انجام پژوهش، بين 

بيشتر مراجعه كنندگان را خود جانبازان . را زنان تشكيل مي داداند% 5/27را مردان و %  5/72مركز تحت مطالعه، 

موارد % 9/1موارد، فرزندان و در % 2/5موارد، همسران جانبازان، در % 4/14، ضمن اينكه در )%7/75(تشكيل مي دادند 

از % 40مراجعين تحصيلات زير ديپلم، % 3/44. والدين جانبازان جهت پيگيري امور به اين ادارات مراجعه نموده بودند

فوق ديپلم ، ليسانس، فوق ليسانس يا (از ديپلم  از مراجعه كنندگان داراي تحصيلات بالاتر% 20مراجعين بيسواد و حدود 

كل % 4/45(بيشترين مراجعه كنندگان را جانبازان داراي حالت اشتغال و بازنشسته تشكيل مي دادند . بودند) دكترا

. ايشان شاغل بودند% 9/37جانبازان شركت كننده در طرح بيكار بوده و % 6/16و بطور متوسط، ) مراجعه كنندگان

درصد موارد مراجعه را شامل   2/62مي شد كه مجموعاً % 25-49مراجعه مربوط به جانبازان با درصد جانبازي بيشترين 

، نيز مورد بررسي قرار گرفت، براين اساس )مستقيم يا غير مستقيم(نوع مجروحيت جانبازان مراجعه كننده . مي شدند

%  5/2را جانبازان شيميايي، % 3/10اعصاب و روان ،  را جانبازان% 8/31مشخص شد كه در ميان كل مراجعه كنندگان، 

در عين حال، . درصد را جانبازان نابينا را تشكيل مي دادند5/2را جانبازان قطع عضو و % 2/8را جانبازان قطع نخاع، 

وع درصد موارد جانبازان بيش از يك ن 9/17موارد مراجعين، ساير انواع مجروحيت را مشخص كرده بودند و در % 9/26

در بررسي علل مراجعه جانبازان و خانواده ايشان به ادارات مختلف مورد مطالعه، مشخص شد . جانبازي را ذكر كرده بودند

علت ه ب% 2/12بعلت فرهنگي، % 8/4به علل درماني، % 4/18درصد كل مراجعان به علت مشكلات رفاهي،  3/21كه 

  .ت تشكيل پرونده و پذيرش مراجعه نموده بودندبعل%  4/12بعلت مشكل مسكن و % 7/12مسائل آموزشي، 

به (بيشترين رضايت جانبازان در حيطه هاي رعايت احترام از سوي كاركنان، ظاهر كاركنان و  نحوه برخورد كاركنان 

ل اساس زمان انجام مطالعه در دو گروه قب نتايج بدست آمده بر. مشاهده گرديد)  9/3و  2/4،  3/4ترتيب با ميانگين نمره 

حيطه هاي دارا در بررسي نتايج بدست آمده مشخص گرديد كه در . از آموزش و بعد از آموزش مورد بررسي قرار گرفت

بودن اطلاعات كافي از سوي كاركنان، ارائه اطلاعات كافي به جانبازان، رفتار محترمانه كاركنان، درك كاركنان نسبت به 

شيوة برخورد و نحوة ارائه و ميزان رضايت از  .. نه با ارباب رجوع و برخورد عادلامراجعين، وضعيت ظاهري كاركنان، 

دار آماري بين دو گروه قبل از آموزش و بعد از  ، تفاوت معنيdf= 4و  = 01/0سطح معني داري  ، خدمات كاركنان

ن تأثير معني آموزش وجود داشته است به اين معنا كه آموزش كاركنان توانسته است، بر روي رضايت مراجعه كنندگا

∝
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∝

از آزمون آماري ) دفتر بهمن و ستاد ادره كل دفتر مركزي،(سه مركز انجام مطالعه جهت بررسي رابطه بين 

Kruskal-wallis test بر اساس نتايج اين آزمون كه پس از پايان طرح و انجام مرحلة دوم رضايت سنجي . استفاده شد

رود، تفاوت معني داري در در كل مراجعه كنندگان به سه مركز، صورت گرفت، مشخص شد كه همانطوري كه انتظار مي 

امكانات داخل ساختمان «و » قوانين موجود جهت ارائه خدمات به جانبازان پاسخگو هستند«نظر پاسخگويان در مورد 

اما در ساير پرسشهاي مورد مطالعه در خصوص نحوة برخورد و ارائه خدمات . بين سه مركز وجود ندارد» مناسب است

  ). 2جدول (در بين سه مركز مشاهده مي گردد  ∝= 01/0ني داري در سطح كاركنان، تفاوت مع

جلسه،  2ساعته؛ هر مهارت  2جلسه  10(ساعت  20، مشخص مي شود كه آموزش كاركنان در طي3با توجه به جدول 

در  ، توانسته است بطور معني داري، سطح آگاهي و دانش كاركنان را)يك جلسه تئوري و يك جلسه عملي و كارگاهي

زمينه مهارت هاي بهداشت رواني افزايش دهد؛ بطوريكه اين افزايش مهارت هاي كاركنان پس از پايان دوره، توانسته 

بودن بطور معني داري در بعضي از جنبه ها، رضايت بيشتر جانبازان و مراجعه كنندگان به اين ادارات را به دنبال داشته 

   .باشد
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 :بحث

مفهومي است كه امروزه اهميت زيادي يافته است و از اوايل دهه هفتاد سازمانها مي  (satisfaction)رضايتمندي 

باور مشتريان در اين خصوص كه  .)15(بايست به طور دائم نظر مشتريان خود را جهت انجام اصلاحات بكار مي گرفتند 

هر سازماني محسوب مي شود ترين تضمين كننده هاي بقاي متا چه حد خواسته هايشان براورده مي شود، يكي از مه

، تا حدي كه تمامي مراكز ارائه خدمات بهداشتي آمريكا مكلف شده اند كه در كنترل و تنظيم برنامه هاي خود از )16(

يكي از جنيه هايي كه مي تواند موجب افزايش رضايتمندي از يك سازمان گردد، ارائه  ).17( نظر بيماران استفاده نمايند

امروزه هزينه در امر آموزش، به عنوان يك سرمايه گذاري بلند مدت . مناسب به كاركنان سازمان استمداوم و آموزشهاي 

علاوه بر آموزشهاي مداوم كه هر دولتي متولي بلاشك آن است، ارائه آموزشهاي . با سود دهي بالا محسوب مي شود

آموزش در بهبود فرايندهاي شغلي كاملا  تاييد: تخصصي شغلي از اساسي ترين وظايف در اداره امور هر سازمان است

   .اثبات شده و اين تاثيرات را در شركت ها و سازمانهاي پيشرفته به خوبي مي توان مشاهده نمود

كه به اين طرح تنها به عنوان يك طرح ارزيابي ميزان  در صورتي. نتايج اين طرح از دو جنبه قابل بررسي است

شود كه بيشترين ميزان نارضايتي از نحوه برخورد و ارائه خدمات  ه كنيم، مشاهده ميرضايتمندي مراجعين از كاركنان نگا

ضمن اينكه بيشترين نارضايتي در . در ميان مراجعه كنندگان به ستاد اداره كل جنوب غرب جانبازان، وجود داشته است

توجه به نتايج بدست آمده از اين اما با . بين افراد مراجعه كننده به علت مشكلات مربوط به مسكن مشاهده شده است

طرح، مشاهده مي شود كه آموزش كاركنان در زمينه مهارت هاي زندگي توانسته است در بيشتر موارد اثر مثبتي در 

به همين جهت با توجه به اثر . افزايش ميزان رضايتمندي جانبازان مراجعه كننده به ادارات تحت مطالعه داشته باشد

نان، توصيه مي شود آموزش مهارتهاي زندگي به عنوان جزئي از آموزشهاي ضمن خدمت بخش بودن آموزش كارك

كاركنان سازمان در نظر گرفته شده و كليه كاركنان موظف به گذراندن اين دوره گردند، تا از اين رهگذر ضمن افزايش 

   .سطح آگاهيهاي كاركنان، موجبات رضايت بيشتر جانبازان را فراهم آوريم

جانبازان محترم و  خانواده هاي ايشان روشهاي انجام كار جهت تسهيل ارائه خدمات به  اس پيشنهاد مي شودبر اين اس

مورد بازنگري و اصلاح قرار گرفته، علل بالا بودن نارضايتي جانبازان از بعضي از خدمات ارائه شده بررسي شده و مشكلات 

  :به اين منظور پيشنهادات در سه سطح ارائه مي گردد .ف گرددموجود در زمينه خدمات رساني به جانبازان عزيز  برطر

ونين امعدوره هاي آموزشي براي آشنايي مديران و  ارائه: شامل آموزش مهارتهاي زندگيطراحي و اجراي دوره هاي  -الف 

مدت يا بلند  كوتاه(ه هاي آموزشي رود رائها، ان و ضرورت و روش هاي تدريس آنكاركنبا مهارتهاي مورد نياز  سازمان

 

Archive of SID

www.SID.ir



مراجعين در زمينه اطلاع رساني مناسب به : برنامه ريزي و اجراي راهكارهاي لازم به منظور تكريم ارباب رجوع شامل -ب

ازنگري و اصلاح روشهاي انجام كار در جهت تسهيل ارائه خدمات ، ب...نحوه ارائه خدمات از طريق كتاب راهنما، بروشور و 

تدوين منشور اخلاقي سازمان به منظور ايجاد برخورد مشفقانه و مناسب با جانبازان محترم و خانواده هاي ايشان، به 

اي جامعتر به منظور سنجش ميزان زضايت جانبازان و خانواده هاي محترم ايشان از خمات ، انجام طرح هارباب رجوع

ايجاد ساز و كارهاي لازم جهت تشويق كاركناني كه موجبات رضايت خدمت ارائه شده از سوي سازمان امور جانبازان، 

ارتباط با رضايت  در جانبازان عزيز نه از ظرسنجي سالاو انجام ن برخورد با كاركنان خاطيو    گيرندگان را فراهم آورده اند

  در ارائه خدماتسازمان مندي آنان از 

انجام تغيير در شيوه ارائه خدمات و قوانين موجود، اصلاح : استفاده از نظرات جانبازان در تصميم گيري ها شامل -ج

انبازان و بررسي علل بالا بودن ساختمان ها و فضاهاي اداري موجود طبق استانداردهاي موجود براي استفاده توسط ج

 نارضايتي جانبازان از بعضي از خدمات ارائه شده و رفع مشكلات موجود 
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  كيك زمان انجام مطالعهبه تف Mann-whitneyنتايج آزمون آماري  -1جدول 
 بعد از آموزش گزينه مورد سوال قبل از آموزش

N Mean Rank N Mean Rank

*كارمندان اطلاعات كافي در زمينه حل مشكلات جانبازان دارند؟  342 310.37 347 379.13 

*كارمندان اطلاعات كافي به جانباز ارائه مي كنند  341 296.86 348 392.18 

*با احترام استحركات كاركنان   345 291.91 350 403.28 

*كارمندان بخوبي جانباز را درك مي كنند  342 302.79 345 384.85 

*وضعيت ظاهري كاركنان مناسب است  342 291.16 348 398.90 
 330.20 351 365.20 343 بارها مجبور شده ام براي يك كار غير وقت گير زمان زيادي را صرف كنم

ارائه خدمات پاسخگو است قوانين لازم جهت  344 330.52 349 363.24 
 349.05 350 342.87 341 بارها براي رسيدگي به مشكل خود به مسئول رده بالا مراجعه نموده ام

*ارتباط با مديران منطقه هميشه مقدور است  341 309.42 347 378.98 

*كارمندان عدالت را رعايت مي كنند  343 314.19 348 377.36 

*مندان در خواست خارج از ضابطه دارندكار  341 372.42 349 319.20 

*امكانات داخل ساختمان مناسب است  344 314.63 350 379.81 
 327.95 348 360.47 339 شيوه برخورد كاركنان تنش ايجاد مي كند

*از نحوه برخورد كاركنان راضي هستم  343 312.75 350 380.57 
تدسترسي به ساختمان راحت اس 344 335.18 351 360.56 

*  P value < 0.01 
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  به تفكيك محل انجام مطالعه Kiuskal – wallisنتايج آزمون آماري  -2جدول 
 دفتر مركزي دفتر بهمن

 گزينه مورد سوال
 ستاد اداره

N Mean Rank N Mean Rank N Mean Rank

*؟كارمندان اطلاعات كافي در زمينه حل مشكلات جانبازان دارند  297 334.80 293 399.46 99 214.42 
*كارمندان اطلاعات كافي به جانباز ارائه مي كنند  297 328.13 293 396.51 99 243.18 

*حركات كاركنان با احترام است 298 332.32 297 397.76 100 246.94 
*كارمندان بخوبي جانباز را درك مي كنند  294 336.76 293 398.77 100 204.82 
*وضعيت ظاهري كاركنان مناسب است 298 316.17 293 411.11 99 239.60 

*بارها مجبور شده ام براي يك كار غير وقت گير زمان زيادي را صرف كنم 298 350.16 295 319.13 101 422.51 
 305.61 100 349.32 295 358.59 298 قوانين لازم جهت ارائه خدمات پاسخگو است

*يدگي به مشكل خود به مسئول رده بالا مراجعه نموده امبارها براي رس  296 338.25 294 334.54 101 402.06 
*ارتباط با مديران منطقه هميشه مقدور است  297 332.31 292 394.25 99 234.32 

*كارمندان عدالت را رعايت مي كنند 297 322.30 293 413.61 101 219.56 
*ضابطه دارند كارمندان در خواست خارج از  295 347.92 294 330.01 101 383.53 

امكانات داخل ساختمان مناسب است 297 330.11 297 370.19 100 331.77 
*شيوه برخورد كاركنان تنش ايجاد مي كند  294 348.16 295 316.19 98 415.20 
*از نحوه برخورد كاركنان راضي هستم 298 344.14 295 387.64 100 235.64 
*دسترسي به ساختمان راحت است 298 326.35 296 395.63 101 272.31 

*  P value < 0.01 
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  نتايج آزمون از محتواي آموزشي -3جدول 
 پس آزمون مهارت آموزش داده شده پيش آزمون

  ميانگين نمره  تعداد  ميانگين نمره  تعداد
  11.9  39  6.10  70  *مهارت مقابله با استرس

  14.28  39  6.46  46  *هيجانمهارت مقابله با 
  12.2  39  2.87  67  *مهارت ارتباط مؤثر
  8.87  39  3.68  25  *مهارت حل مسأله

  
     *  P value < 0.01 
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Abstract: 
 
The study was conducted to evaluate war survivors' satisfaction of 
services delivering, official's behavior and effectiveness of official 
training about life skills on survivors' satisfaction. 
In this cross sectional study, veterans' satisfaction about the service 
delivering and officials' behavior was evaluated among 700 survivors 
before and 1 month after life skill training by a local valid and reliable 
questionnaire. The subjects were matched in biographic 
characteristics, entered the study in two periods. Life skill courses– 
according to WHO resources– were performed after the first period. 
The mean age of participants was 41.2 years (range:  15–85 years) 
and 72.5% of the cases were males. In most of the cases, the 
veterans or their spouses completed the questionnaires (75.7% and 
14.4% respectively). Neuropsychologic survivors were the most 
attendees (31.9%). The most common reasons for referring were 
financial difficulties (21.3%), availability of health care (18.4 %) and 
housing (12.7%). The highest satisfaction rate reported in the fields of 
official's respect to the survivors, their appearance and their behavior 
to survivors. Comparing the satisfaction results before and after the 
training coarse, showed that survivor’s satisfaction about the officials' 
acknowledge, respecting the customers, availability of facilities and 
social behaviors were significantly increased (P-value < 0.01). 
Evaluation of service satisfaction can clearly increase survivors' quality 
of life and helps service managers to find the problems that need more 
attentions to resolve. 
 
Key words: Veterans, satisfaction, life skills  
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