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  3يلا اظهریل، 2يمراد یمرتض، 1انیلیدرضا جلیحم

ت علمی دانشگاه پیام نور واحد أعضو هی: مسئول ةنویسند -1

  پاوه و دانشجوي دکتري مدیریت رفتار سازمانی

Email: h_jalilian@pnu.ac.ir 

 ـ  -2 ت علمـی دانشـگاه پیـام نـور واحـد ملایـر و       أعضو هی

 مدیریت رفتار سازمانیدانشجوي دکتري 

 احمر همدان مدیر بخش آموزش و پژوهش جمعیت هلال -3

  30/6/90پذیرش مقاله:         10/12/89وصول مقاله: 

  دهیچک

 ين است که فرهنگ مشـتر یامروزه اعتقاد بر ا مقدمه:

 یتمـام  ۀد سـر لوح ـ ی ـم ارباب رجـوع با یو تکر يمدار

 ین مقالـه بررس ـ ی ـا یهـدف اصـل   .ردیها قرار گ تیفعال

ن یثر بــر آن در بــؤو عوامــل مــ منــدي رضــایتزان یــم

ــددجو ــانان و یم ــش ف مراجع ــزیبخ ــجمع یوتراپی ت ی

  .است احمر شهرستان همدان هلال

  

  

  

  

  

ایــن تحقیــق از نظــر هــدف از نــوع تحقیقــات  روش:

ــوع   کــاربردي و از نظــر روش گــردآوري داده هــا از ن

ها از نوع  و از نظر روش تحلیل داده یتحقیقات پیمایش

 هـا  داده يابـزار گـردآور   .شـود  همبستگی محسوب می

پـژوهش   يآمـار  ۀجامع ـ .ق ساخته بـود قمح ۀنامپرسش

ر د یوتراپی ـزیبخش ف مراجعانان و یاز مددجو نفر 210

نفـر   66تعداد نمونه  که بودند 1389ک دوره در سال ی

  د.ین گردییتع

 یطور کل ـه ان بیپاسخگو مندي رضایتزان یم ها: افتهی

بـالاتر از   یلات همگ ـیتحص ـ و سن ت،یبرحسب جنس

ن ی) بوده و همچن5با ملاك  3 عدد(بالاتر از  حدمتوسط

، یله توانبخش ـیوس ـ ییکـارا  ند درمان،یمشارکت در فرا

رفتــار و  ،انیمقــررات و انضــباط برخــورد بــا مــددجو

ت در یپشـتکار و جـد   ان،یبرخورد مناسب بـا مـددجو  

مرکـز در ارائـه خـدمات     یارائه خـدمات و خودجوش ـ 

 ـ یمـددجو  منـدي  رضـایت با  یمگه دار  یان ارتبـاط معن

  داشتند.

ران مربوطـه  ین و مـد لازم اسـت مسـئولا   :يریگ جهینت

نـد درمـان   یدر فرا بـا مشـارکت مـددجو   تا تلاش کنند 

حضور و ارائـه   ،یل توانبخشیت وسایفیک يارتقا خود،

و مناسـب بـا    یعـاطف  ۀرابط يبرقرار خدمات به موقع،

ان را یمــددجو يتنمدیبهبــود رضــا ۀنــیزم ... مــاران ویب

  فراهم کنند.

 .، مددجو، هلال احمرمندي رضایت :يدیکل کلمات
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   لیلا اظهري، مرتضی مرادي، حمیدرضا جلیلیان
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  مقدمه

ك در یگـر واژگـان روانشناس ـ  یهمانند د 1مندي رضایت

بـا   ف آن مشـکل اسـت و مفهـوم آن   ی ـآن ساده اما تعر

ت ی ـفیو ک 3يخرسـند  ،2يندیمانند خوشـا  یاصطلاحات

از قبـل   يا دهیپد مندي رضایت دارد. یهمپوشان 4یزندگ

 ؛باشـد  يری ـسنجش و انـدازه گ  ةست که آمادیموجود ن

از  یانعکاس ـ ک زمان خـاص و یه قضاوت افراد در بلک

افـراد   یابیزان دسـت یم مندي رضایت .ات فرد استیتجرب

ن شکاف یو مب )1( نظر است به اهداف مطلوب و مورد

افـت  یانتظـار و خـدمات در   خدمات مـورد  تیفین کیب

 منـدي  رضـایت العـات مربـوط بـه    مط .)2( شده اسـت 

ات ی ـدر ادب 1950ان در اواخـر سـال   یماران و مددجویب

 تـا  1960 يها ن سالیبهداشت و درمان وارد شد و در ب

قـات  یو تحق ان در متـون یمـددجو  مندي رضایت 1970

ها مشخص  سالن یافت و در ای يشتریت بیمختلف اهم

 يمتعـدد  يرهایر متغیثأتحت ت مندي رضایتد که یگرد

 ـارز فقطرد و یگ یقرار م توانـد بـه    ین م ـمسـتمر آ  یابی

 ،. در طـول زمـان  )3( کنـد  ن عوامـل کمـک  یشناخت ا

دچار تحول شـده اسـت و    یو درمان یخدمات بهداشت

و منـابع   يهـا، تکنولـوژ   يازمنـد ین بر اساس نآاهداف 

بـه خـود گرفتـه     یت انسـان یو محورافته یر ییجامعه تغ

 ـبه حما 1990که در سال  یکنفرانس جهان است. ت از ی

بر  يادید زیکأت ،برگزار شد یو بهداشت یخدمات درمان

ها و  مراقبت در بخش بهداشت و درمان،  يگذار هیسرما

 ـفیمــاران و ارائـه خــدمات باک یحقـوق ب  ت کــه باعــث ی

شـود،   یان و اربـاب رجـوع م ـ  یمـددجو  مندي رضایت

 ۀمهــم در توســع ياز رونــدها یکــی .)3( داشــته اســت

و مـاران  ی، مشـارکت ب یو درمان ین بهداشتیخدمات نو

افـت  یدر است. یت خدمات درمانیریان در مدیمددجو

ــاه  ــازخورد و آگ ــناخت ن یب ــایو ش ــاران و یب يازه م

باعـث   ،یدرمـان  -یکننـدگان بـه مراکـز خـدمات     مراجعه

                                                           
١ -Satisfaction  
٢ -Happiness  
٣ -Contentment 
٤ -Quality of Life 

گـردد   یماران میدر ب ینیب و خوش مندي رضایتش یافزا

ه ی ـک نظری ـ) با ارائه 1991ت (ینگر و هسکیاشلس .)1(

ش یاعتقـاد خـو   "چرخه خدمت مطلـوب " تحت عنوان

تمند و کارکنـان  یان رضاین مشتریبر وجود رابطه ب یمبن

 4انـد (  ان کـرده ی ـبه صراحت ب را تمند در سازمانیرضا

ک صـنعت انسـان محـور    ی ـ یبهداشت يها مراقبت ).5و

ع خدمات محور به شدت تحت یکارکنان در صنا است.

قـرار دارنـد و تعامـل بـا      يمشـتر  منـدي  رضـایت ر یثأت

رگذار یثأت ين ابزارهایتر از مهم یکیتمند یان رضایمشتر

الات ی ـدر کشـور ا  بر عملکـرد پرسـنل سـازمان اسـت.    

حـدود   یمتحده درآمد حاصل از ارائه خدمات بهداشـت 

. دهـد  یل م ـیرا تشـک  ید ناخـالص داخل ـ یدرصد تول17

و  یافت خـدمات بهداشـت  یدر يش تقاضا برایج افزاینتا

ت یکـه بتوانـد رضـا    يخـدمات حرفـه ا   یکمبود نسـب 

 یر مراکز درمانیها و سا       مارستانیب را جلب کند، يمشتر

 ـاز ا ییارائه سطح بـالا  يرا برا ن خـدمات بـا مشـکل    ی

مــاران و یب منــدي رضــایت .)6( مواجــه ســاخته اســت

افته بـر اسـاس اصـل    یتوسعه  يکشورهاان در یمددجو

و در حـال حاضـر    اسـت  يریپذ تیو مسئول ییبازارگرا

ن کشورها یدر ا یمل یدرمان - یخدمات بهداشتستم یس

محـور   -مددجوشتر به سمت ارائه خدمات بر اساس یب

 .ش داردیمــاران گــرایخــاص ب يازهــاین يو در راســتا

ه ب ـ یستیمددجو با مندي رضایت دکرین روین با ایبنابرا

 -یفرهنگ يکردیو با رو يک موضوع چند بعدیعنوان 

ــوم ــعوامــل ز). 7( محســوب شــود یب ــه  يادی از جمل

مـاران از  یب ة، سهولت اسـتفاد یبه اطلاعات کل یدسترس

ــتجه ــل بی ــز و تعام ــا ســازمان یزات مرک ــاران ب ــا و  م ه

سـتم  یاز س منـدي  رضایتده در مرکز بر یچیپ يها بخش

 ـاعتقـاد بـر ا  امروزه  ) 8( رگذار استیثأت ن اسـت کـه   ی

د در ی ـم ارباب رجـوع با یو تکر يمدار يفرهنگ مشتر

 ـفعال یسرلوحه تمام  يهـا  سـازمان  .ردی ـت هـا قـرار گ  ی

آگـاه   ،ت ارباب رجـوع یش رضایت افزایبه اهم يامروز

در حـد صـفر و    يزی ـگر يمشـتر  ،يروفادا يو به سو

در تمــام عمــر در  ياربــاب رجــوع و مشــتر يدارنگهــ
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ــتند  ــت هس ــااز ؛ حرک ــفی ــود ۀن رو فلس ــا  يوج آنه

 يها در دهه است. يارباب رجوع و مشتر مندي رضایت

 و اسـت  رخ داده یتحـولات  یخدمات توانبخش در ریاخ

خودکـه   ۀاز اهـداف گذشـت   یامروزه عبـارت توانبخش ـ 

، بـود  ت فرد معلول و مـددجو یبه حداکثر ظرف یابیدست

 کنـد  یفرد به جامعـه را دنبـال م ـ   یوستگیفراتر رفته و پ

خــدمات " سـد: ینو یم ـ 1يامز بـه نقـل از وار  ی ـلیو .)9(

 یت مطلـوب ی ـفیشـود ک  یماران ارائه میکه به ب یبهداشت

 "ت کننـد یان از آن اظهار رضاینکه مددجویمگر ا ؛ندارد

 ـ یتوان رضـا  ین میهمچن .)10( عنـوان  ه ت مـددجو را ب

جامعـه در نظـر    یت بهداشـت یوضـع  يارهـا یاز مع یکی

 -یخـدمات بهداشـت   تیریاز اصـول مـد   یک ـی گرفت.

 يهـا  از جنبـه  یک ـی کـه  ستم استیس یابیارزش یدرمان

باشـد   یت از خدمات ارائه شده م ـیزان رضایم یابیارزش

 يارهـا یاز مع یک ـیخـدمات   ةافت کننـد یت دریو رضا

    .)12)،(11( ستم استیس يبالا ییکارا

ل یمار به چند دلیت مددجو و بیرضا یتیریدگاه مدیاز د

بـا احتمـال    یمـار راض ـ یب ت برخـوردار اسـت؛  یاز اهم

خـدمات خواهـد    ةبا ارائه دهند يداریروابط پا يشتریب

، سازمان قادر خواهـد  یتیبا شناخت منابع نارضا؛ داشت

ت یرید کنـد و مـد  ی ـکأسـتم خـود ت  یبود بـر ضـعف س  

 منـدي  رضـایت  يری ـگ انـدازه ؛ را بهبود بخشـد  2سکیر

 یابیــســتم ارزیس را بــه يمــاران اطلاعــات ارزشــمندیب

 3فـت جـامع  یت کیریکنـد و در مـد   یعملکرد اضافه م ـ

گـر بـه   یبار د یماران ناراضیب ؛ثر خواهد بودؤسازمان م

ن باعث کاهش درآمد و یو ا کردمرکز مراجعه نخواهند 

 ـ   یدر نها  .)3( خواهـد شـد   یت هـدر رفـت منـابع دولت

افـت  یتـوان در  یم الذکر  فوقموارد ن با توجه به یبنابرا

نقـش  مـددجو   تیزان رضـا ی ـدر م یناگونکه عوامل گو

سـنجش   مطالعـه ن یهدف از انجام ا ی. به طور کلدارند

اسـت   یاملعو یبررسان و یجومدد مندي رضایتزان یم

 ـی ـرگذار باشـد. از ا یثأتتواند درآن  یکه م طـور  ه ن رو ب

                                                           
١ -Vari 
٢ -Risk Management 
٣ -Total Quality Management(TQM) 

 الات اسـت ؤساین ق به دنبال پاسخ به ین تحقیخاص ا

 یوتراپی ـزیان بخـش ف یمـددجو  منـدي  رضایتزان یمکه 

 اسـت  یدر چه سطح استان همدان احمر ت هلالیجمع

  کدامند؟ مندي رضایتاین رگذار بر یثتأعوامل و 

  تحقیق  روش

و  4این تحقیق از نظر هدف از نوع تحقیقـات کـاربردي  

ــات    ــوع تحقیق ــا از ن ــردآوري داده ه ــر روش گ از نظ

هـــا از نـــوع  و از نظـــر روش تحلیـــل داده یپیمایشـــ

زان ی ـن پـژوهش م ی ـدر اشـود.   همبستگی محسوب می

ان و ین مـددجو یثر بر آن در بؤو عوامل م مندي رضایت

ه و ی ـو تجز یمـورد بررس ـ  یوتراپی ـزیبخش ف مراجعان

 ۀپـژوهش در مطالع ـ  ۀجامع ـ ل قرار گرفتـه اسـت.  یتحل

ــددجو ــانان و یم ــش ف مراجع ــزیبخ ــجمع یوتراپی ت ی

افـت خـدمات بـه    یک دوره دری ـاحمر همدان در  هلال

 ،هعن مطالیپژوهش در ا ۀنمون باشد. ینفر م 210تعداد 

نفر  66 ،%)1 ي(سطح خطا 5کوکرانبا استفاده از فرمول 

سـاده   یتصـادف  يری ـگ ش نمونـه روتعیین شـد کـه بـه    

ن پـژوهش  ی ـها در ا داده يابزار گردآور .شدند انتخاب

ش اول بخ ـ: شامل دو بخـش بـوده اسـت    يا پرسشنامه

ــه داده ــوط ب  6یت شــناختیــجمع يهــا  پرسشــنامه مرب

لات یت، سن، تحصیشامل جنس  مراجعانان و یمددجو

ال مربـوط  ؤس ـ 26هل و بخش دوم شامل أت تیو وضع

 و عوامـل اثرگـذار   ال)ؤس ـ 8( منـدي  رضـایت ر یبه متغ

 ،ينـد یفرا -يو عوامـل رفتـار   يابـزار  -يمـاد  (عوامل

ــ18  ــ  ).الؤس ــون تخصص ــه مت ــا مطالع ــنامه ب ، یپرسش

قـات  یو تحق منـدي  رضـایت  يها ، مدلیعلم يها کتاب

 یـی . رواطراحی و تدوین شـد نه ین زمیانجام شده در ا

 ؛ده شـد یسنج 7صوري ییروش رواطریق پرسشنامه از 

مرتبط بـا  الات ؤشد که س یسع ن صورت که، اولاًیبه ا

س و روان و یشوند و تا حد امکان سـل  یموضوع طراح

تـک تـک    اًی ـد. ثاننپاسـخ دهنـده باش ـ   يقابل درك بـرا 

                                                           
٤ -Applied Research  
٥ -Cochran  
٦ -Demographic Data 
٧ -Face Validity 
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 یمنـابع اطلاعـات   یالات آزمون بـا مطالعـه و بررس ـ  ؤس

و سپس با استفاده از نظـر خبرگـان و    ه شدیمختلف ته

 یی، روایتخصص يها د محترم در گروهیاز اسات يتعداد

زان ی ـم یبررس ـبه منظـور  آنها مورد سنجش قرا گرفت. 

 ۀن جامع ـیها در ب از پرسشنامه يتعداد ،پرسشنامه ییایپا

بـا اسـتفاده از    ،يآور پـس از جمـع   توزیع شد و يآمار

 ـ يبرا SPSS يافزار آمار نرم ب یدسـت آوردن ضـر  ه ب

ب ید کـه ضـر  ی ـل گردی ـه و تحلی ـکرونبـاخ تجز  يلفاآ

ل ی ـه و تحلی ـتجز يبرا .است 892/0دست آمده برابر  هب

استفاده شـده   SPSSافزار  ن پژوهش از نرمیها در ا داده

ن ی ـهـا در ا  ب که بـا وارد کـردن داده  ین ترتیبه ا ؛است

 یو استنباط یفیل توصیتحل ،يبند افزار، پس از طبقه نرم

 یآزمـون همبسـتگ   يبرا .ها صورت گرفت داده يروبر 

هـا بـر    نیانگی ـو تفاوت م پیرسون یب همبستگیاز ضر

و   T-testاز آزمـون   یشـناخت  جامعه يرهایحسب متغ

ANOVA  شداستفاده. 

  ها افتهی

پـژوهش در سـه    يهـا  افتـه یتـر،   به منظور درك مناسب

(جامعــه  یتــیجمع یفیتوصــ يهــا افتــهیشــامل  بخــش

ت ی ـدرنها ر وابسـته و یمتغ یفیتوص يها افتهی)، یشناخت

  گردد. یم ی) بررسی(آزمون همبستگ یلیتحل يها افتهی

  یتیجمع یفیتوص يها افتهی -الف

از  ان پـژوهش یپاسـخگو  ۀجامع ـ ها نشان داد که یبررس

. زن بودند درصد 5/45درصد مرد و  5/54 ،تیجنسنظر

بخــش  مراجعــانان و یشــتر تعــداد مــددجوین بیبنــابرا

 2/21 ،لاتیسطح تحص ـاز نظر  .بودندمرد  ،یوتراپیزیف

 پلم،یمدرك د يدرصد دارا 5/48 کل،یدرصد کمتر از س

مــدرك  يدرصــد دارا 1/9پلم ویــدرصــد فــوق د 2/21

 مـذکور  يهـا  افتـه ی .پلم بودندیبالاتر از فوق د یلیحصت

کنندگان  ان و مراجعهیاست که اکثر مددجواز آن  یحاک

 نظـر  از .بودنـد پلم و بـالاتر از آن  ی ـت دلایتحص يدارا

درصـد کمتـر از    2/3 ،یمورد بررس ـ ۀن نمونیدر ب ،سن

 26درصـد   8/28سال،  25تا  16درصد  7/19سال،  15

درصـد   1/6سال و  45تا  36درصد  2/42سال ،  35تا 

 2/24 ،هـل أت تیوضـع از نظـر   سال بودند. 45بالاتر از 

نشـان   ها افتهی هل بودند.أدرصد مت 8/75درصد مجرد و 

 ـ، اکثریمـورد بررس ـ  ۀدر جامع ـ کـه  بود نیا ةدهند ت ی

  .بودندهل أکنندگان خدمات مت افتیان و دریمددجو

  :انیمددجو مندي رضایتو  یفیتوصمشخصات  -ب

 و عوامـل اثرگـذار بـر    مندي رضایتزان یم ۀسیمقا يبرا

سـطح   هـل، أت تیت، وضعیجنس در سطوح مختلف آن

از آزمــون  مراجعــانان و یلات و ســن مــددجویتحصــ

 ANOVAو   T-Testن در دو حالـت  یانگیم ۀسیمقا

 يهـا  افتهیکه  دیک طرفه) استفاده گردیانس یوار زی(آنال

با توجـه بـه جـدول     است. آمده 1 ةآن در جدول شمار

ان بـر حسـب   یمددجو مندي رضایتن یانگیم  ،1 ةشمار

(مـلاك   ش از حـد متوسـط  یهل بأت تیت و وضعیجنس

 گر بـا توجـه بـه سـطح    ید یاز طرف ) است.5از  3رقم 

 ـ منـدي  رضـایت زان یم  tآزمون يدار یمعن مـورد   ۀنمون

دار  یهــل معنــأت تیت و وضــعیاز نظــر جنســ یبررســ

آنها تفاوت  مندي رضایتزان ین مفهوم که میبه ا ؛ستین

ثر بـر  ؤبـر حسـب عوامـل م ـ    .با هم ندارنـد  داري یمعن

 -يو ابــزار ينــدیفرا -ي(ابعــاد رفتــار منــدي رضــایت

ــاد ــی)، مقايم ــم ۀس ــر  نیانگی ــا ب ــاس جنسـ ـ  ه ت یاس

ــخگو ــون یپاس  ــ tان، آزم ــاوت معن ــان  يدار یتف را نش

زان ی ـن عـدم تفـاوت در م  ین حالـت مب ـ یدهد، که ا ینم

بـر   يماد -يو ابزار يندیفرا -يابعاد رفتار يرگذاریثأت

    .است زن و مرد انیمددجو مندي رضایتزان یم

بخـش   مراجعـان منـدي مـددجویان و    میانگین رضایت

فیزیوتراپی و آزمون تحلیل واریانس یک طرفـه مربـوط   

نشان داده شده  3و  2 ةول شمارابه آن به ترتیب در جد

، بیشـترین  2 ةهاي جـدول شـمار   با توجه به داده است.

مربـوط بـه    ،برحسـب تحصـیلات   ،مندي میزان رضایت

) و برحسب سن مربوط بـه سـطح   8036/3( فوق دیپلم

) است و کمتـرین مقـدار   8345/3(سال  45تا  36سنی 

ــپلم    ــوق دی ــالاتر از ف ــه ســطح تحصــیلات ب ــوط ب مرب
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) 3125/3سـال (  45) و سطح سـنی بـالاتر از   6042/3(

خروجی تحلیـل   که 3 ةاز طرفی جدول شمار می باشد.

ایـن اسـت    بیـانگر دهد،  واریانس یک طرفه را نشان می

مندي در بین سطوح تحصیلی و سـنی   میزان رضایت که

  تفاوت چندانی باهم ندارند.  مراجعانمددجویان و 

  

  T-Testآزمون  يآمار يها : شاخص1 ةجدول شمار

تفاوت   میانگین  تعداد  گزینه  متغیر

  میانگین

انحراف 

  معیار

T-Value  سطح

  داري یمعن

  279/0 601/0  38696/0  -08313/0  6719/3  16  مجرد  مندي رضایت

  50694/0  -08313/0  7550/3  50  هلأمت

  232/0 212/1  48931/0  -14236/0  6701/3  36  مرد  مندي رضایت

  46279/0  -14236/0  8125/3  30  زن

  مندي رضایتثر بر ؤعوامل م

  فرایندي) -(بعد رفتاري

  054/1  37235/0  -09861/0  8264/3  36  مرد

  

296/0  

  38366/0  -09861/0  9250/3  30  زن

  مندي رضایتثر بر ؤعوامل م

  ابزاري) -(بعد مادي

  252/2  115/1  68124/0  - 18611/0  5139/3  36  مرد

  61378/0  - 18611/0  7000/3  30  زن

  

  لات و سنیان از نظر سطح تحصیمددجو مندي رضایتن یانگیم ۀسیمقا - 2 ةجدول شمار

  ریمتغ

  

  مقدار نیشتریب  مقدار نیکمتر  نیانگیم  تعداد  فاصله  سطح

    مندي رضایت

  

  لاتیتحص

  50/4  00/3  6518/3  14  کلیکمترازس

  50/4  00/3  7656/3  32  پلمید

  50/4  00/3  8036/3  14  پلمیفوق د

  88/3  00/3  6042/3  6  پلم بالاتریفوق د

  50/4  00/3  7348/3  66  جمع

    مندي رضایت

  

  

  سن

  88/3  63/3  7500/3  2  سال 15کمتر از

  50/4  00/3  6442/3  13  25تا  16

  50/4  00/3  7368/3  19  35تا  26

  50/4  00/3  8348/3  28  45تا  36

  63/3  00/3  3125/3  4  سال به بالا 45

  50/4  00/3  7348/3  66  جمع
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  )ANOVAک طرفه(یانس یل واریآزمون تحل - 3 ةجدول شمار

  لات و سن)یان از نظر سطح تحصیمددجو مندي رضایتن یانگیم ۀسی(مقا

سطح   متغیر

  مقایسه

مجموع   تغییرات

  مجذورات

درجه 

  آزادي

میانگین 

  مجذورات

مقدار 

 Fآزمون 

سطح 

  داري یمعن

  741/0  418/0  098/0  3  295/0  گروهی بین  تحصیلات  مندي رضایت

  236/0  62  627/14  گروهی درون

  -  65  922/14  کل

  314/0  214/1  275/0  4  101/1  گروهی بین  سن  مندي رضایت

  227/0  61  822/13  گروهی درون

      -  65  923/14  کل    

  

  قیات تحقیفرض یج بررسینتا - 4 ةمارش جدول

                 

  روابستهیمتغ

  

  ر مستقلیمتغ

  )يماد - ي(عوامل ابزار مندي رضایت  )يندیفرا -يرفتار(عوامل  مندي رضایت

ب یضر

  یهمبستگ

سطح 

  يدار یمعن

 (دو دامنه)

سطح 

  خطا

 بیضر  جهینت

  یهمبستگ

سطح 

  يدار یمعن

 (دو دامنه)

سطح 

  خطا

  جهینت

ــارکت در فرا  ــد یمش ن

  درمان

د ییأت  %5  035/0  -098/0  هید فرضییأت  5%  022/0  152/0

  هیفرض

له یوســــ ییکــــارا

  یتوانبخش

د ییأت  %5  0142/0  183/0  هید فرضییأت  1%  022/0  371/0

  هیفرض

ــباط  مقـــررات و انضـ

  انیبرخورد با مددجو

د ییأت  %1  002/0  377/0  هید فرضییأت  5%  049/0  091/0

  هیفرض

ــورد    ــار و برخـ رفتـ

  انیمناسب با مددجو

د ییأت  %1  001/0  392/0  هید فرضییأت  5%  026/0 151/0

  هیفرض

ــد ــتکار و ج ت در یپش

  ارائه خدمت  

د ییأت  %1  000/0  61/0  هید فرضییأت  1%  000/0  910/0

  هیفرض

ــ ــز در  یخودجوش مرک

  ارائه خدمات

  598/0  %1  000/0  598/0  هید فرضییأت  1%  000/0  702/0

  

ــایج بررســی و آزمــون فرضــیات   4 ةجــدول شــمار نت

پژوهش بـا اسـتفاده از ضـریب همبسـتگی پیرسـون را      

داري آزمون  یبا توجه به مقدار سطح معن دهد. نشان می

ــتگی،  ــریب همبسـ ــدار   ضـ ــه در آن مقـ ــطح کـ سـ

مـوارد کمتـر از    ۀدر هم(در آزمون دو دامنه) داري یمعن

ــی 05/0 ــد م ــط   . باش ــتقل، رواب ــاي مس ــامی متغیره تم

ان) را یمندي مددجو (رضایت داري با متغیر وابسته یمعن

  ثیرگذار بر أبین شش متغیر ت ازاز طرفی  نشان می دهد.

  

منـدي مـددجویان، عامـل مشـارکت در      میزان رضـایت 

ــ ــان ت ــد درم ــر أفراین ــزاريثیر منفــی ب ــادي -بعــد اب  م

یعنـی هرچـه میـزان     ؛دهـد  مندي را نشـان مـی   رضایت

مشارکت و دخالت مـددجو در زمـان اسـتفاده از ابـزار     

بخشـی از فراینـد درمـان بـا      توانبخشی بیشـتر باشـد و  

خود مـددجو و یـا   وسیلۀ  بهاستفاده از ابزار و تجهیزات 

اسـتفاده از   ۀبا کمک او صورت گیرد و یـا اینکـه هزین ـ  

منـدي آنهـا    تجهیزات بالا باشـد، میـزان رضـایت   برخی 
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  یابد. کاهش می

  بحث 

 تـازگی  بـه  بهداشـتی،  خدمات ارائه در کیفیت اهمیت 

 هـاي  نشانه از یکیت. اس گرفته قرار بسیار توجه مورد

 بیمـاران  رضـایت  خدمات بهداشتی، در کیفیت کلیدي

 دو رضـایت بیمـاران   و خـدمات  کیفیت ارزیابیت. اس

 بررسـی  واقع در .هستند مرتبط و وابسته کاملاً موضوع

 ؛دارد متعـددي  نتـایج  و فوایـد  بیمـاران  رضایت میزان

 توجـه  مـورد  انتظـاراتش  و نیازها کند می بیماراحساس

 نقـاط  تشـخیص  بـراي  اي زمینه نیز و است گرفته قرار

 تـا  کنـد  می رفع فراهمقابل  مشکلات و ضعف قوت،

 در رقیـب  عنـوان  به همچنان بتواند خدمات ةکنند ارائه

   بماند. باقی بهداشتی خدمات ۀحیط

ان از دو یمـددجو  منـدي  رضـایت زان ین پژوهش میدر ا

 ریثأتحـت ت ـ  يمـاد  -يو ابـزار  ينـد یفرا -يبعد رفتار

 ۀلیوس ـ ییکـارا  نـد درمـان،  یمشـارکت در فرا  يرهایمتغ

ان، یانضباط برخـورد بـا مـددجو   ، مقررات و یتوانبخش

ت یان، پشتکار و جدیرفتار و برخورد مناسب با مددجو

مرکـز در   یان و خودجوش ـیدر ارائه خدمات به مددجو

قـرار گرفتـه    یان مـورد بررس ـ یارائه خدمات به مددجو

 ن مشـارکت مـددجو  یب که دادق نشان یج تحقینتا است.

(بعــد  انیمــددجو منــدي رضــایتنــد درمــان و یدر فرا

 ـ ۀرابط ـ )يمـاد  -يو ابزار يرفتار -يندیفرا  يدار یمعن

 ـ ۀان رابط ـی ـن می ـکه در ا وجود دارد  ن مشـارکت در  یب

 یمنف ـ منـدي  رضایت يماد -يند درمان و بعد ابزاریفرا

مشارکت مددجو در حل مشـکلات خـود و    بوده است.

ت ی ـاز اهم یو اجتمـاع  يدوباره به تعادل فـرد  یابیدست

 منـدي  رضـایت زان و سـطح  ی ـبرخوردار اسـت و بـر م  

    .ر گذار استیثأان تیمددجو

 ينـد یفرا -يپژوهش حاضر از نظر بعد رفتار يها افتهی

ن یو ام ـ )9( الهاشم و همکاران يج پژوهش رضویبا نتا

ــه بررســ) 3ل(یخــان منــدوخ  يرهــایر متغیثأتــ یکــه ب

ــع ــادیوض ــاع -يت اقتص ــیاجتم ــفیک ،تی، جنس ت ی

ــت ــا مراقبـ ــک يهـ ــارکت ب یپزشـ ــاران یو مشـ در مـ

 يهـا  افتـه یبـا   نیزو لند پرداخته است یتا يها مارستانیب

 ـ ۀرابط ـ یکه بـه بررس ـ  گرانیو د 1آدام یج یبرادل ن یب

از امـا  ؛ )8( دارد یپرداخته همخـوان  ماران و پرستارانیب

 يهـا  کـدام از پـژوهش   چیبا ه ـ يماد - ينظر بعد ابزار

 ۀحاصـله مخـتص جامع ـ   ۀجیو نت مطابقت ندارد مذکور

بـالا و   يهـا  نهیهزخصوص ن یدر ا .است یمورد بررس

 يزات مدرن برایکار با تجه يبرا ییو توانا یعدم آگاه

مـاران  یشتر بیدر ب یتیل نارضایاز اهم دلا يماریدرمان ب

و  یتوانبخش ـ ۀلیوس ـ یین کارایب یاز طرف ).3( باشد یم

 ۀرابطــ انیمــددجو منــدي رضــایتزان یــمهــر دو بعــد 

 ـبـه ا  ؛دار بود یمعن و  یتوانبخش ـ ۀلیوس ـکـه  ن مفهـوم  ی

 مندي رضایت ۀنیتواند زم یم يماریآن در بهبود ب ییکارا

  ان را فراهم کند.یمددجو

 يپـژوهش رضـو   يها افتهیپژوهش حاضر با  ياه افتهی

زان یـــم ی) کـــه بـــه بررســـ9( الهاشـــم و همکـــاران

در  یان از خــدمات توانبخشــیمــددجو منــدي رضــایت

ر یــدو متغ نیبــ دارد. یتهــران پرداختــه اســت همخــوان

هـر دو بعـد   ان و یمقررات و انضباط برخورد با مددجو

 داشت. وجود يدار یمعن ۀآنها رابط مندي رضایتزان یم

(پزشکان) در حفظ مقررات  هرچه کارکنان و مددکاران

بیشـتر  ط کار یمح و رعایت انضباطان یو حقوق مددجو

 منــدي رضــایتبیشــتر ش یموجــب افــزاکوشــا باشــند، 

  شود. یم مراجعانان و یمددجو

هـر دو بعـد   ان و ین رفتار و برخود مناسب با مددجویب

وجـود   يدار یمعن يآمار ۀآنها رابط مندي رضایتزان یم

ماران در تعامـل بـا پزشـکان    یت بیاحساس قابل داشت.

و  )8( شـود  یدر آنـان م ـ  منـدي  رضـایت ت یباعث تقو

 يرفع مشکلات مددجو و برقراربراي ن کوشش یهمچن

ان و یمددجو مندي رضایتتواند  یارتباط مناسب با آن م

 ـا هـاي  افتهی .مراجعه کنندگان را به دنبال داشته باشد ن ی

 ـ ياه ـ افتـه یپژوهش با   )8( گـران یآدام و د یج ـ یبرادل

                                                           
١ -Bradely .j.Adam 
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  مطابقت دارد.

ت مـددکاران و پزشـکان در ارائـه    ین پشـتکار و جـد  یب

 مندي رضایتزان یمهر دو بعد ان و یخدمات به مددجو

ن یبنابرا ؛وجود داشت يدار و قو یمعن يآمار ۀرابط آنها

 ان،یموقـع امـور مربـوط بـه مـددجو      ع و بـه یسر ياجرا

ــوگ ــاز تعو يریجل ــا وی ــه   ق کاره ــوط ب ــدمات مرب خ

  کند. یجاد میرا ا ییار بالایبس مندي رضایتان یمددجو

مرکز در ارائه خـدمات و   ین خودجوشیب ت،یو در نها

 يآمـار  ۀرابط انیمددجو مندي رضایتزان یمهر دو بعد 

پژوهش حاضر  هاي افتهی وجود داشت. يدار و قو یمعن

 ،گرانیو د 1ینا علید و هیسج یعلپژوهش  يها افتهیبا 

مـاران در  یب منـدي  رضـایت نـدها در  یر بهبود فرایثأت که

 را بررسـی کـرده انـد،    اکستانپ یبخش خدمات بهداشت

  ).2( ابقت داردطم

  ريیگ نتیجه

 يکه برا یارائه خدمات و نوع ساختار سازمان یچگونگ

ص ین تشـخ یشده است و همچن ـ یارائه خدمات طراح

ان بـه طـور خودکـار و ارائـه راه حـل      یمددجو يازهاین

 مندي رضایتت یتواند موجب تقو یآنها م يمناسب برا

و  نمسئولاان شود. لازم است یدر ارباب رجوع و مشتر

ند یمشارکت مددجودر فراران مربوطه تلاش کنند با یمد

حضور و  ،یل توانبخشیت وسایفیک يارتقا درمان خود،

و مناسـب   یعاطف ۀرابط يبرقرار موقع، ارائه خدمات به

ان را یمـددجو  منـدي  رضایتبهبود  ۀنی. زم.ماران و.یبا ب

  فراهم کنند.

 يسپاسگزار

را در انجـام مراحـل    که ما یکسان یله از تمامیوس نیبد

 ياجناب آق ـه ویژه ب ،کردند ياری شن پژوهیمختلف ا

کمـال   ،یوتراپی ـزیاز پرسنل زحمـتکش بخـش ف   يمهر

  .می نماییمرا  یتشکر و قدردان

                                                           
١ -Ali Sajid & Hina Ali et all 
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