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  مقدمه
درماني جهت رفع نياز مراجعين در       -مراكز بهداشتي 

ابعاد گوناگون نيازهاي جسمي، رواني و اجتمـاعي فعاليـت          
براي اطمينـان از بهبـود كيفيـت و دسـتيابي بـه             . كنند  مي

ه شده امري ضروري    ياهداف، ارزشيابي و كنترل خدمات ارا     
  .است

بررســي رضــايت مــراجعين بــه مراكــز بهداشــتي و 
ــاني از نحــوه ارا ــدرم ــي ــدمات يك ــداوله خ ــرين  ي از مت ت

هايي است كه در ارزشيابي اقدامات انجام شده مـورد           روش
 گـسترده در    بـه طـور   گيـرد و نتيجـه آن         استفاده قرار مـي   

سازماندهي خدمات از جمله تعيـين شـرح وظـايف كـاربرد            
لذا بايد به نظرات مراجعين توجه خاص مبذول داشت         . دارد

. ]2و1[د  گـرد   ه خـدمات مـي    يچون اين امر سبب بهبود ارا     
مددجويان توانايي ارزيابي، و شايـستگي كميـت و كيفيـت           

توان از انتظارات و      ترتيب مي   بدين. خدمات مراقبتي را دارند   
ريـزي و ارزشـيابي خـدمات         نيازهاي مـددجويان در برنامـه     

 در نتيجه مديران بايد توجه كافي بـه درك و           .استفاده كرد 
دهـي را    متنظرات مراجعين داشـته باشـند تـا بتواننـد خـد           

ترين شـاخص جهـت      بنابراين، بهترين و مهم   . توسعه دهند 
ه شـده بررسـي     ي ـگيري كميت و كيفيـت خـدمات ارا         اندازه

 از  1ي توسط بليسي  پژوهش .]3[باشد     مي نيمراجعرضايت  
 ـ 2001انجمن مراكز بهداشت جامعه تگـزاس در سـال           ه  ب

 نفـر از    284صورت كيفي و با مصاحبه گروه مـدار بـرروي           
هـا نـشان داد كـه         يافتـه  .گرفـت ز بهداشتي انجام     مرك 11

دهـي    مراجعين از آموزش مراكـز و كيفيـت بـالاي خـدمت           
در اين پژوهش مـراجعين پيـشنهاد كردنـد      . رضايت داشتند 

 درمـاني    و كه برقراري ارتباط پرستار بـا مراكـز بهداشـتي         
  .]4[يافت نيازهاي جامعه ضرورت دارد هت درج

 از خـدمات بهداشـتي    در رابطه با رضايت مددجويان    
راوي پژوهشي تحت عنوان بررسي       ه شده، شاب  يدرماني ارا 

ه خـدمات اوليـه     ي ـميزان رضايت مددجويان از چگونگي ارا     
 نفر  900 در اين پژوهش توصيفي،   . ]5[ بهداشتي انجام داد  

 . تصادفي انتخاب شده بودند شركت داشـتند       به صورت كه  
تلـف شـهر    مركز درماني در نقـاط مخ    140اين پژوهش در    

ــد  ــام گردي ــاض انج ــشنامه  . ري ــق پرس ــات از طري اطلاع
 نفــر از 450اد كــه هــا نــشان د يافتــه. آوري گرديــد جمــع

 گذاشـته بودنـد    هـا   آنتـي كـه در اختيـار        مراجعين از خدم  

. ه خـدمات شـكايت داشـتند   ي ـ نفر از ارا 194راضي بودند و    
بايـست    كه مـي    از اين  %9/38همچنين نتايج نشان داد كه      

ز دوردست جهت مشاوره مراجعـه نماينـد شـكايت          به مراك 
 از مراجعين از نحوه ارتباط كلامي و عـدم          %4/19داشتند و   

ــد  درك صــحبت  از %3/22. هــاي پزشــكان ناراضــي بودن
ل و  يمراجعين عنوان كردند كه تيم بهداشتي در مورد مـسا         

هـاي    يافتـه . دهنـد    نمـي  ها  آن توضيحي به    ها  آنمشكلات  
كـه بـدرفتاري پزشـكان از عوامـل         ديگر حاكي از آن بـود       

 مطالعه .ديگر ايجادكننده نارضايتي در مددجويان بوده است    
حاضر بـا هـدف تعيـين ميـزان رضـايت مـراجعين مراكـز               

بهداشتي  

ا
                                                           

1 - Blasi 

 درماني شهري تابعه دانشگاه علـوم پزشـكي و       –
 درماني اراك از خدمات بهداشتي مانند       –خدمات بهداشتي   

كــسيناسيون، آمــوزش مــادر و كــودك، تنظــيم خــانواده، وا
 مرور بر مطالعات نشان مي دهد كـه         .بهداشت انجام گرفت  

عليرغم سالها ارايه خدمات در مراكـز بهداشـتي و درمـاني            
شهري اراك به مراجعين، هنوز مطالعه اي بـراي سـنجش           
ميزان رضايت مراجعين از ارايه اين خدمات صورت نگرفته         

  .است و اين مطالعه با همين هدف انجام گرديد
  

   كارمواد و روش
انجـام   مقطعـي    -توصـيفي    روش   همطالعه حاضر ب  

–ليست كليه مراكـز بهداشـتي        در اين مطالعه ابتدا   . گرفت
م پزشـكي اراك از مركـز اسـتان         لودرماني تابعه دانشگاه ع   

اتخاذ و بر حسب مناطق مختلف شهري از هـر شـهر يـك     
مركز كه تمام خـدمات بهداشـتي درمـاني را طبـق هـدف              

و سپس   صورت تصادفي انتخاب گرديد   ه  ب  دارا بوده  مطالعه
بـا اسـتفاده از شـماره پرونـده هايـشان       مراجعه كننده  285

ــداد و ســپس انتخــاب  ــر 108تع ــه  نف ــت ك جهــت درياف
ــداهــاي بهداشــتي مر بــتقمرا ــ جعــه كــرده بودن  روش هب

قابل ذكر اسـت كـه       .گيري در دسترس انتخاب شدند      نمونه
 ـ    گي روزهاي مراجعه جهت نمونه    صـورت  ه  ري از هر مركز ب

آوري اطلاعــات پرســشنامه دو  ابــزار جمــع. بــود تــصادفي
بط تهيـه و    تمرمنابع معتبر و    مطالعه  بدنبال  قسمتي بود كه    

 11امل اطلاعـات دموگرافيـك      پرسشنامه ش . تنظيم گرديد 
ــؤال ــؤالا  وس ــددجويان از    س ــايت م ــه رض ــوط ب ت مرب
ت صـور ه  پاسخ ب . بود سؤال 40هاي مختلف شامل     قسمت

» لا عبارت   5 كـاملاً   «تـا كاملاً راضـي هـستم    « از   ييكرت
  . بود»ناراضي هستم
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 مـادر و  رضـايت از خـدمات      امتيـاز   محاسبه  مقياس  
ميـزان   ،ادي ـ ز 37-55 متوسط،،   19-36 كم،   1-18كودك  

 16-30 كـم،    1-15رضايت از خدمات واحد تنظيم خانواده       
ميـزان رضـايت از خـدمات واحـد          و زياد   31-45متوسط،،  

 زيـاد   31-45 متوسـط،،    16-30 كـم،    1-15 سيناسيونواك
  .گرديدتعيين 

ت أ با نظرخواهي از اعضاي هي ـ     ي ابزار اعتبار محتوا 
علمي متخصص در زمينه پژوهش و پايـايي پرسـشنامه بـا      

ــين  )r%=93 (اســتفاده از آزمــون مجــدد ــدتعي ــد گردي  .ن
 هنگـام مراجعـه بـه مراكـز          مـراجعين  ها توسـط    پرسشنامه

آوري   تكميـل و جمـع     و با رضايت آنان   ني  بهداشتي و درما  
افـزار     تجزيه و تحليل اطلاعات بـا اسـتفاده از نـرم           .گرديد

 براي توصيف يافته ها از      . انجام گرفت  SPSSكامپيوتري  
و ) نسبت، ميـانگين و انحـراف معيـار       (آماره هاي توصيفي    

براي تعيين ارتباط بين متغيرهاي دموگرافيك و رضـايت از          
انگين ها و توزيع نسبت ها استفاده شـده          مقايسه مي  آزمون
   . است

  
  ها يافته
هــاي پــژوهش نــشان داد كــه اكثريــت      يافتــه

درمـاني شـهري در      -كنندگان به مراكـز بهداشـتي       مراجعه
محل  مرد،   %5/29زن و   ) %5/70 (وهشپژزمان انجام اين    

 روسـتا بـوده     ها  آن از   %4/15 شهر و    ها  آن %6/84سكونت  
 سـال بـا   57/33دهاي پـژوهش  ميانگين سـني واح ـ  . است

 مــراجعين، تحــصيلات %9/71. بــود 2/19انحــراف معيــار 
 داراي تحـصيلات    %21ديپلم و زيـرديپلم داشـتند و فقـط          

 %4/80 ،دار   مـراجعين خانـه    %3/45. دنـد بالاتر از ديپلم بـو    
ــه  ــواع بيم ــاني  داراي ان ــاي درم ــده %7/74 ،ه  داراي پرون

  . اند بوده بدون پرونده %3/25بهداشتي در مراكز و 
، ميزان ر ضايت از خـدمات مـادر و          1جدول شماره   

 ميـزان رضـايت     %7/66دهد كه در آن       كودك را نشان مي   
 ميزان رضـايت متوسـط داشـتند و ميـانگين           %3/33زياد و   

ه ب.  بوده است  18/4 با انحراف معيار     69/37ميزان رضايت   
اكثريت واحدهاي پژوهش   دهد كه    جدول نشان مي   علاوه،
 از خدمات تنظيم خانواده رضـايت متوسـط و          %7/66يعني  

ميـانگين رضـايت از ايـن       . انـد    رضايت زياد داشـته    3/33%
 همچنين،.  بوده است  50/4 با انحراف معيار     14/28خدمات  

 زياد و در %7/66ميزان رضايت از خدمات واكسيناسيون در   
 44/31 متوسط بوده است، كه ميانگين اين رضايت         3/33%

  .باشد  مي88/2با انحراف معيار 
رضـايت و   ميـانگين هـاي     بين  تفاوت  جهت تعيين   

 استفاده شـد و نتيجـه آزمـون         tپرونده بهداشتي از آزمون     
دو گـروه داراي    هـاي   ار آماري بين ميـانگين      اداختلاف معن 

جدول شماره   ()p =01/0(پرونده و بدون پرونده نشان داد       
2(.

كننده  مراجعهه اكثريت   ها نشان داد ك    همچنين يافته 
.  رضـايت داشـتند    درمـاني -ه خـدمات بهداشـتي    يزن از ارا  

ماري بين ميانگين دو گروه نشان      آدار  ا اختلاف معن  tآزمون  
كننده در   نتايج نشان داد كه اكثريت مراجعه     علاوه،  ه  ب. نداد

رضـايت بيـشتري در   ) %73/ 9( بـه بـالا    40محدوده سني   
از ) %5/63 (25-29نه سـني    كننده در دام   مقايسه با مراجعه  

اخـتلاف   Zآزمون  . درماني داشتند  -ه خدمات بهداشتي  يارا
، نتـايج    همچنـين  .داري بين اين دو متغير نـشان نـداد        امعن

داري بين رضـايت    اتلاف معن خآزمون آماري نشان داد كه ا     
كننده شهري و روستايي و نيز بين سـطوح مختلـف            مراجعه

  .وجود ندارد ..)بيسواد، فوق ديپلم و(تحصيلي 
از خدمات آموزش   ) %8/78(ضمناً اكثريت مراجعين    

. رضـايت داشـتند   ) مطالب و موضوعات آموزشـي    (بهداشت  
 نيز از نحوه رفتار و خـصوصيات اخلاقـي كاركنـان            1/86%

 از رفتـار و     %3/83واحد مادر و كودك و تنظـيم خـانواده و           
خصوصيات اخلاقي كاركنـان واحـد واكـسيناسيون راضـي          

.اند بوده
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كسبي مراجعين مراكز بهداشتي   نتوزيع فراواني مطلق و     : 1جدول   برحسب ميزان رضايت از خدمات مادر و كود        درماني شهري     ، خـدمات تنظـيم     – 
  خانواده و واكسيناسيون

واكسيناسيون خدمات تنظيم خانواده كودك خدمات مادر و   واحد
  رضايت

متوسط  12  3/33  24  7/66  12  3/33
  زياد  24  7/66  12  3/33  24  7/66

100 36 100 36 100 36 جمع
     ميانگين  69/37  14/28  44/31
88/2 50/4 18/4 انحراف معيار

  
برحسب همبستگي رضايت و داشتن سابقه پرونده بهداشتي در مراكز  درماني شهري -مراكز بهداشتيمراجعين مطلق و نسبي   توزيع فراواني   : 2جدول  

خيــر بلي درصد  جمــعاين مركز پرونده بهداشتي در تعداد درصد تعداد درصد تعداد رضايت كل
0 0 0 0 0  0 0– 3/33كم 

105 25 18 8/40 87  4/33 8/36– 6/66متوسط 
 = - 7/661262/59540/751802/63t  54/2 – 100زياد 

 = 21310072100285100p  01/0جمع

 = 26/6878/7116/69df  283ميانگين

23/10 37/9 37/10 انحراف معيار
  

  گيري  و نتيجهبحث
و نسبت خانم هاي مراجعه     ميانگين سن   يافته هاي   

يافته هـاي   مشابه  درماني شهري   كننده به مراكز بهداشتي     
راوي   و شـاب   ]6[ )1379(پـور    پژوهش يغمايي و محفـوظ    

. مي باشد ]5 [)1995(
ــت   ــژوهش اكثري ــن پ ــراجعين در اي ــوم اع داراي ان

در پژوهش يغمـايي    كه   يدر حال  .اند  هاي درماني بوده    بيمه
اي   هيچگونــه بيمــهاكثريــت آنهــا، )1379(پــور   و محفــوظ

 و شايد بتوان مطرح كرد كه اكثريت مراجعين بـه           تندنداش
  .]6[ باشند اين مراكز شهري از اقشار كم درآمد مي

پرونـده بهداشـتي    اكثريت واحدهاي پژوهش داراي     
پور   يغمايي و محفوظ   پژوهشهاي     كه يافته  ندددر مراكز بو  

در مراكز بهداشتي درماني شـهري تهـران نيـز بـا            ) 1379(
سابقه بين يك تا سه سال مراجعه و داشـتن پرونـده، ايـن              

بـين  آزمون آماري تي مـستقل      . ]6[ نمايد  يافته را تأييد مي   
آنهـايي كـه پرونـده داشـته و         ميزان رضايت   ميانگين هاي   

 ـ.  نشان داد  ت معني داري  نداشتند تفاو  عبـارتي اكثريـت    ه  ب
مراجعين كه پرونده بهداشتي نداشتند از خـدمات بهداشـتي         

در حـالي كـه ميـزان رضـايت در          . داشـتند » رضايت زياد «
علـت  . بوده اسـت  متوسط  مراجعين داراي پرونده بهداشتي     

 افـراد داراي پرونـده و بـا سـابقه مراجعـه             متوسطرضايت  
علل ديگري ماننـد    ن است بتوان در     ممكبيشتر به مراكز را     

هـاي داده شـده و كـم          معطلي بيش از حد، كيفيت آموزش     
ــه    ــودن ســاعات كــار مراكــز و عــدم رســيدگي كــافي ب ب
مددجويان و كيفيت نامطلوب خدمات مامايي جستجو نمود        

]7و6[  .
ها همچنين نشان داد كه اكثريـت مـراجعين از      يافته
 از نحـوه    تر آنهـا  بيـش ه شده توسط كاركنـان و       يآموزش ارا 

دهنـده خـدمات     هي ـرفتار و خصوصيات اخلاقي كاركنان ارا     
مادر و كودك و تنظيم خانواده و  نيز از رفتار و خصوصيات             

  . واحد واكسيناسيون، رضايت داشتنداخلاقي كاركنان
 انجمن مراكـز بهداشـتي جامعـه        پژوهشهاي    يافته

دار هاي گروه م ـ    تگزاس آمريكا كه از تعداد زيادي مصاحبه      
كننـدگان از كليـه        آمده نيز نشان داد كـه دريافـت        به دست 

خدمات موجود آگاهي نداشتند، و معتقد بودند كه اين مراكز          
هـاي درمـاني ايجـاد        فقط براي اقشار كم درآمد بدون بيمه      

اند و دسترسي و كيفيت بالاي خدمات در اين مراكز را             شده
ن  روابــط دوســتانه بــينيهمچنــ. ســتنددان بــا ارزش مــي

ايجـاد رضـايت    نكـات مهـم در  كاركنان و مددجويان را از      
 كه  با كردند حاضر كـه از نحـوه       پژوهشهاي     يافته مطرح  
 و خـصوصياتي اخلاقـي كاركنـان بهداشـتي راضـي            رفتار

  .]4 [خواني دارد بودند، هم
يعني   ،هاي پژوهشي در رابطه با هدف كلي آن         يافته

 درمـاني   تعيين ميزان رضـايت مـراجعين مراكـز بهداشـتي         
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 ـ نـد  ه ب
.  بـوده اسـت   متوسط در كل  ها  آنطوري كه ميزان رضايت     

توضيح است كه در برخي موارد با توجه بـه سـطح            به  لازم  
سواد و تحصيلات پايين مراجعين كه منجر به عدم آگـاهي        

شود و يـا اجبـار بـه اسـتفاده از ايـن               قوق خودشان مي  از ح 
دليل درآمد پايين و نداشـتن بيمـه، افـراد ممكـن            ه  مراكز ب 

  .]8و7[است رضايت كم يا احياناً زيادي را مطرح نمايند 
 و مـوارد اسـتفاده از آن و         پـژوهش با توجه به نتايج     

شـود    حيطه آموزش و مديريت خدمات بهداشتي توصيه مي       
 بـه طـور    هـا   آن خدمات و چگونگي رضايت از       هيكيفيت ارا 

هـاي مـادر و      كامل و جداگانه در مـورد هريـك از فعاليـت          
كودك، تنظيم خانواده، واكسيناسيون، آمـوزش بهداشـت و         

كارهـاي   هـاي بهداشـتي، انجـام گـردد تـا راه           ساير فعاليت 
مناسبي جهت تأمين رضايت واقعـي مـددجويان كـه خـود            

  .گردد يز مي كيفيت خدمات نيموجب ارتقا
  

  تشكر و قدرداني
از زحمات سركارخانم ماهرخسار قاسـمي ملايـر در         
انجام ايـن پـژوهش و كليـة مـراجعين محتـرم بـه مراكـز                

 اين پـژوهش  بهداشتي درماني شهري مورد پژوهش كه در        
  .شود اند، تشكر و قدرداني مي همكاري كرده
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