
  

٦٧ 

Arak Medical University Journal (AMUJ)                                                                                      Original Article   
              2016; 19(114): 67-77 
 

Compare Client Satisfaction in the Public Health Posts and Outsourced 
Health Posts Affiliated to Qom University of Medical Sciences in 2014 

 

Leila Riahi1, Ahmad Rahbar2*, Ali Ebraze3, Siamak Mohebi3, Zabihollah Gharlipour 3, Atefeh 
Keshvari4, Fereshteh Hemmatiyan4, Zahra Foghara Ardestani4 

 

1.Assistant Professor, Department of Health Care Management, Science and Research Branch, Islamic Azad 
University, Tehran, Iran. 
2.Instructor, Department of Public Health, Qom University of Medical Sciences, Qom, Iran. 
3.Assistant Professor, Department of Public Health, Qom University of Medical sciences, Qom, Iran. 
4.BS Student of Public Health, Faculty of Health, Qom University of Medical sciences, Qom, Iran. 
 
Received:30 May 2016, Accepted: 13 Aug 2016 

 
Abstract 

Background: Client satisfaction as an important indicator to assess the quality of provided 
services has found a special place over the past few decades. The main purpose of this study is to compare 
the client satisfaction in the public health posts and outsourced health posts affiliated to Qom university 
of medical Sciences in 2014. 

Materials and Methods: This was a descriptive analytic (cross- sectional) study.The participants 
were 216 clients, who had referred to 10 public health posts and outsourced health posts of Qom 
province. Health posts  were selected by cluster sampling from different urban areas  and participants 
were selected by simple sampling methods. A researcher made questionnaire was used to measure the 
data on a 5-point Likert scale, which it's validity and reliability were confirmed by experts panel and 
Cronbach's alpha coefficient, respectively. After collection, the data were analyzed by SPSS 20, and 
descriptive statistical methods, Mann-Whitney test, chi-square, with 0.05 significant level. 

Results: Among 60 health posts, 20 health posts (33.33%) were outsourced and 40 (66.66%) 
were managed by the public sector. Results showed that in health centers outsourced , overall satisfaction 
of the child care and vaccinations and maternity care were respectively, 64.5 and 55.42 and 67.43 percent 
and in public health posts were respectively, 35.5 and 44.58 and 37.66 percent and this difference was 
significant. Client satisfaction in the public health posts of the vaccination (57.1%) compared with client 
satisfaction in the outsourced health posts (47.2%) was higher, also at public health posts, satisfaction of 
the scientific skill employees (55.1 percent) assigned to the outsourced health posts (44.9%) was even 
greater, that this difference was significant. 

Conclusion: Results of the present study showed that, there is a significant difference in 
satisfaction of clients in public health posts and outsourced health posts It seems necessary to pay special 
attention to employee training programs by managers and also considering the results of client satisfaction 
in performance appraisal of personnel in health care posts. 
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 هاي پایگاه و دولتی بهداشت هاي پایگاه در مراجعین مندي رضایت مقایسه

 1393 قم پزشکی علوم دانشگاه پوشش تحت شده سپاري برون
  

 فقرا ، زهرا4همتیان فرشته ،4کشوري ،عاطفه3پور قارلی اله ، ذبیح3محبی سیامک ،3ابرازه علی ،2*احمد راهبر، 1ریاحی لیلا
  4اردستانی

  

  ایران تهران، تحقیقات، و علوم واحد اسلامی آزاد دانشگاه درمانی، بهداشتی خدمات مدیریت گروه ،اریاستاد .1

  رانیقم، قم، ای پزشک علوم دانشگاه ،یعموم بهداشت گروه ،ی. مرب2

 رانیا قم، قم،ی پزشک علوم دانشگاه ،یعموم بهداشت گروه ،. استادیار3

 ایران قم، قم، پزشکی علوم دانشگاه بهداشت، دانشکده عمومی، بهداشت کارشناسی دانشجوي .4

 
 23/05/95تاریخ پذیرش:  10/03/95تاریخ دریافت: 

 

  چکیده
. است کرده پیدا اي ویژه جایگاه شده ارائه خدمات کیفیت ارزیابی جهت مهم شاخص کی عنوانه ب اخیر دهه چند طی مشتري رضایت :هدف و زمینه
 دانشگاه پوشش تحت شده سپاري برون بهداشتی هاي پایگاه و دولتی بهداشتی هاي هپایگا به مراجعین مندي رضایت مقایسه مقاله این اصلی هدف
  .باشد می 1393 سال در قم پزشکی علوم
 دولتی بهداشتی پایگاه 10 به کننده مراجعه نفر 216 روي بر که باشد می مقطعی صورته ب و تحلیلی -توصیفی نوع از پژوهش این :ها روش و مواد

 وشده  انتخاب شهري مختلف مناطق از و اي خوشه گیري نمونه روش به بهداشتی هاي پایگاه. است گرفته انجام قم استان در شده سپاري برون و
 باشد می لیکرت اي درجه پنج طیف با ساخته محقق نامه پرسش گیري اندازه ابزار. ندگردید انتخاب ساده تصادفی گیري نمونه روش به کنندگان مراجعه

 به و 20نسخه  افزار نرم با آوري جمع از پس ها داده. گرفت قرار تایید مورد کرونباخ آلفاي ضریب طریق از آن پایایی و خبرگان توسط آن روایی که
  .گرفت قرار تحلیل مورد 05/0 داري معنی سطح در و اسکویر وکاي ویتنی من آزمون توصیفی، آمار هاي روش کمک
 در که داد نشان نتایج .بودند دولتی)درصد 66/66( پایگاه 40 و شده سپاري برون) درصد 33/33(پایگاه 20 ،موجود پایگاه 60 مجموع از :ها یافته
 و 42/55 ، 5/64 ترتیب به کل مندي رضایت شده واگذار بهداشتی هاي پایگاه در باردار، مادران بخش و واکسیناسیون بخش و کودك از مراقبت بخش

 دولتی هاي پایگاه در. بود دار معنی اختلاف این و آمد دسته ب درصد 66/37 و 58/44 و 5/35 ترتیب به دولتی هاي پایگاه در و درصد 43/67
 ،دولتی بهداشت هاي پایگاه در چنین هم ،بود) درصد 2/47(شده واگذار هاي پایگاه از بیشتر) درصد 1/57(واکسیناسیون خدمات از مراجعین مندي رضایت
  .بود دار معنی اختلاف این به دست آمد که) درصد 9/44(شده واگذار هاي پایگاه از بیشتر) درصد 1/55(کارکنان علمی مهارت از رضایت میزان

 توجه .دارد وجود شده واگذار و دولتی هاي پایگاه به مراجعین مندي رضایت در داري معنی تفاوت که داد نشان فعلی پژوهش هاي یافته :گیري نتیجه
 مراکز در پرسنل عملکرد یابی ارزش در مراجعین مندي رضایت نتایج نمودن لحاظ چنین هم و مدیران طرف از پرسنل آموزشی هاي برنامه به ویژه

  . رسد می نظر به ضروري درمانی و بهداشتی
  بهداشتی هاي مراقبت خدمات، سپاري برون بهداشت، هاي پایگاه مشتري، رضایت :کلیدي واژگان
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   مقدمه
 بهداشتی خدمات هئارا سلامت، نظام اصلی هدف

 .است جامعه اجتماعی اقتصادي مختلف هاي به گروه درمانی
یکی  داشت، خواهد بستگی عامل دو به نظام موفقیت این

 ارائه خدمات از مردم مندي و دیگري بهره خدمات کیفیت

 بهتر درمان و خدمات بهداشت کیفیت چه هر است. شده

 آن از تري اجتماعی گسترده اقتصادي هاي گروه و باشد

 نظام شود موفقیت می تلقی تر موفق نظام آن شوند مند بهره

 .دارد بستگی شده هئارا خدمات کیفیت و پوشش به سلامت
 سنجیده ازخدمات مردم مندي بهره میزان با خدمات پوشش

 کیفیت گیري اندازه هاي شاخص ترین مهم از یکی و شود می

، 1شده است( هئارا خدمات از مردم رضایت میزان خدمات،
 نسبت به که است کارآمد نظامی سلامت نظام ). یک2

 کند. کسب دستاوردهاي بیشتري کند می مصرف که منابعی

 باشد داشته دستاورد زیادي اگر حتی ناکارآمد سلامت نظام

 نظام ارزیابی عملکرد دهد لذا می هدر را منابع آن نسبت به

). 3است( ضروري سلامت و رضایت گیرندگان خدمت
انتظارات و توقعات مراجعین از  ها و تمایلات، ارضاي نیاز

صورت رضایت ه ارائه شده پیچیده بوده و ب خدمات بهداشتی
). رضایت احساس خوشایندي در 4کند( تجلی پیدا می

نماید و سبب آرامش و ایمنی در آنها  مراجعین ایجاد می
ها و انتظارات  گویی به نیاز گردد هر قدر شرایط پاسخ می

تر  تر و رضایت حاصله عمیق تر باشد تامین نیاز کامل مساعد
و  بهداشتی مراکز به مراجعین رضایت بررسی ).5خواهد بود(

 هایی ترین روش متداول از یکی خدمات هئارا نحوه از درمانی

 قرار مورد استفاده شده انجام اقدامات ارزشیابی در که است

 خدمات در سازماندهی گسترده طور به آن نتیجه و گیرد می

 نظرات به باید لذا کاربرد دارد. وظایف شرح تعیین جمله از

 بهبود سبب امر این داشت چون مبذول خاص توجه مراجعین

هایی از  ) و از طرف دیگر یافتن جنبه6گردد(  می خدمات هئارا

شود و بر  خدمات که موجب نارضایتی مصرف کنندگان می
ترین راه  تواند موثرترین و کم هزینه ها می طرف نمودن آن

  ).  7افزایش کیفیت خدمات باشد(
 بهداشتی اولیه هاي مراقبت بر مبتنیبهداشتی  نظام

 کل از جانبه همه بیش و کم اي شهرستان، مجموعه یک در

 شهرها در بهداشت ). شبکه8است( کشور هر بهداشتی نظام

 هئارا شهري هاي بهداشت پایگاه قالب در را خود خدمات
 ساکن جمعیت نفر 12500 حدود بهداشت پایگاه هر .کند می

 پایگاه پنج سه تا و دارد پوشش تحت را شهري محدوده در

 بهداشتی درمانی مرکز یک پوشش تحت شهري، بهداشت

 شود ه میئارا بهداشت پایگاه در که خدماتی .هستند شهري

و  کودکان باردار، مادران سلامت خانواده، تنظیم: شامل
 مبارزه مدارس، بهداشت دندان، و دهان بهداشت سالمندان،

 توسط خدمات این. است بهداشت آموزش و ها با بیماري

 بهداشتی کارشناس یا کاردان نفر دو و مامایی یک کارشناس

نقش  که شهري درمانی بهداشتی مرکز هر. گردد می هئزن ارا
تیم  داراي است بهداشت پایگاه چند ارجاع محل و پشتیبان

 و آزمایشگاه پزشک، دندان عمومی، پزشک و کارشناسی

 مرکز بهداشتی با واحد این عمده ). تفاوت3داروخانه است(

مرکز  این به بیماران مستقیم مراجعه در روستایی درمانی
مرکز  37). خدمات بهداشتی در استان قم از طریق 8است(

پایگاه بهداشتی به جمعیت تحت  60بهداشتی درمانی شهري و 
که از این تعداد پایگاه  شود. پوشش در سطح استان ارائه می

درصد)توسط خود دانشگاه و عمدتا  66.66پایگاه( 40تعداد 
 33.3پایگاه ( 20در بافت اصلی شهر قرار دارند و تعداد 

شود که  درصد)توسط پرسنل بخش غیر دولتی اداره می
 و آمادگی بخش فعال دارد. حضور عمدتا در حاشیه شهر قرار

شهري و بازنشستگی نیروهاي قدیمی و  مناطق غیر دولتی در
هاي  چنین وجود برنامه نیرو جدید و هم عدم امکان استخدام

هاي بهداشت در راستاي تحت پوشش قرار دادن  توسعه پایگاه
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تر در سطح استان، تمایل واگذاري تعدادي از  جمعیت بیش
خصوص ه هاي جدید الاحداث ب هاي ملکی یا پایگاه پایگاه

نقاطی که در حاشیه شهرها قرار دارند را به بخش غیر دولتی 
 اصلاحات بحث چارچوب که در چرا داده است.افزایش 

 که راهبردهایی از عنوان یکی به سپاري برون سلامت، نظام

 نظر در کند سلامت کمک نظام کارایی ارتقاي به تواند می

 که خدمات واحدهایی در سپاري برون. شود می گرفته

 یابد و کاربرد می کنند می هئارا استاندارد کاملا و شده تعریف

 که باعث شود می اصلاح صورتی به پرداخت روش آن، در

کارایی  افزایش شده، تعریف خدمات هئارا در رقابت
 گیرندگان رضایت جلب و سلامت خدمات هئارا واحدهاي

ها در هر دو نوع  ). تمامی خدمات و تعرفه3خدمت شود(
پایگاه بهداشتی دولتی و واگذار شده در این مطالعه یکسان 

هاي دولتی  پایش و ارزشیابی خدمات پایگاهباشد و نظارت،  می
طریق ستاد استان و شهرستان و با  هاي واگذار شده از و پایگاه

گیرد و بخشی از  هاي وزارتی صورت می استفاده از استاندارد
هاي واگذار شده منوط به رعایت  پرداختی به پایگاه

باشد که پس از ارزشیابی  ها و رضایت مراجعین می استاندارد
مقاطع سه ماه انجام و به آنها پرداخت خواهد شد. زیرا  در

مندي وکیفیت خدمات دریافتی  گزارش مشتریان از رضایت
ترین منابع اطلاعاتی براي مدیران و تصمیم گیران  یکی از مهم

  ). 9باشد( حوزه سلامت می
 هاي برنامه از یکی درمان و بهداشت شبکه سیستم

 عدالت برابري، اصول بر مبتنی که باشد می موفق کشورمان

 مندي رضایت این بنابر .باشد می مردمی و مشارکت اجتماعی

 )8است( بهداشتی هاي مراقبت مهم هاي از جنبه یکی
مندي، میزان دستیابی افراد به اهداف مطلوب و مورد  رضایت

نظر است و بر اساس شکاف بین خدمات مورد انتظار و 
) صافی و 10شود( خدمات دریافت شده سنجیده می

) در مطالعه خود دریافتند که خدمات ارائه 1393همکاران(

یک از ابعاد فراتر از انتظار مراجعین  شده به مراجعین در هیچ
 ). نتایج دیگر مطالعات نشان داد که کیفیت2نبوده است(

چنین  خدمات از دید مادران باردار نسبتا پایین است و هم
هاي بهداشت دولتی بیشتر از  شکاف کیفیت خدمات در پایگاه

). سلمانی و 11 ،7باشد( هاي بهداشت واگذار شده می پایگاه
 کنندگان هئ) در مطالعه خود در یافتند که ارا1391همکاران(

 واحدهاي نسبت به تهران در خصوصی سلامت خدمات

 اطلاعات در ثبت و هستند و مستندسازي گوتر پاسخ دولتی

 دولتی هاي پایگاه از تر مطلوبشده  سپاري برون هاي پایگاه

) در تحقیق خود در 1389). ظهیري و همکاران(3باشد( می
درصد  35مراکز بهداشتی درمانی استان مرکزي در یافتند که 

از مراجعین از کلیت عملکرد مراکز بهداشتی درمانی در سطح 
). در بعضی از مطالعات میزان 4بالا و خیلی بالا راضی بودند(

 60اجعین در خدمات بهداشتی چهار گانه رضایت کلی مر
ترین درصد مربوط به مراقبت  درصد بوده است که بیش

ترین درصد مربوط به واکسیناسیون کودکان بوده  مادران و کم
)در شهر 1386) نتایج مطالعات یغمایی و همکاران(12 ،1است(

 شده هئارا از آموزش مراجعین اکثریت اراك نشان داد که

 خصوصیات و نحوه رفتار آنها از تر بیش و کارکنان توسط

 تنظیم و کودك و خدمات مادر دهنده هئارا کارکنان اخلاقی

 واحد کارکنان خصوصیات اخلاقی و رفتار از نیز و خانواده

). مطالعات کجوري و 6داشتند( رضایت واکسیناسیون،
درصد از زنان از مراقبت  87) نشان داد که 1384همکاران(

اند و  به میزان زیاد و خیلی زیاد رضایت داشتهدوران بارداري 
درصدآنها از اطلاعات دریافت شده رضایت کم و خیلی  60

) در مطالعات خود 1383). لطفی و همکاران(5اند( کم داشته
در شهر آستارا دریافتند که کیفیت مراقبت دوران بارداري در 

). مطالعات انجام شده توسط 13سطح مطلوب بوده است(
که اکثر  ) در نیجریه نشان داد2010و همکاران( آدونوا

هاي ارائه خدمات از قبیل زمان انتظار و  مراجعین از بیشتر جنبه
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حقوق مراجعین و آموزش به مراجعین در بخش واکسیناسیون 
)در مطالعه 2014).  فتیرگان و همکاران(14اند( ناراضی بوده

درصد  93درصد از مردم مناطق شهري و  85خود دریافتند که 
از مردم مناطق روستایی از خدمات واکسیناسیون رضایت 

اند و زمان انتظار بالا و ناخوشایند بودن مکان فیزیکی  داشته
). کریم اف و 15ترین دلیل نارضایتی آنها بوده است( بیش

)در پژوهش خود به رضایت بالاي مردم از 2015همکاران(
فاصله محل بخش واکسیناسیون و همبستگی غیر مستقیم بین 

مندي کلی آنان از  اقامت مراجعین با میزان رضایت
) 2007). شمپ و همکاران(16واکسیناسیون دست یافتند(

دریافتند که اکثر والدین از مراقبت کودکان خودشان رضایت 
درصد در این خصوص ناراضی  4کامل داشته و فقط 

) دریافتند که محیط 2015). سیواستا و همکاران(17اند( بوده
تعداد پرسنل کافی و حمایت  ،پاکیزگی محل فیزیکی خوب،

ترین ابعاد در فرایند  عاطفی پرسنل از مراجعین از مهم
  ). 18مندي است( رضایت

بررسی متون مرتبط با ابعاد رضایت مشتري از ارائه 
مراقبت نشان داد که در این زمینه مطالعاتی در کشورمان انجام 

 در خدمت هئارا مندي رضایتاي  شده است ولی کمتر مطالعه

 نقاط نموده تا دولتی را مقایسه و شده سپاري هاي برون پایگاه

شود لذا با توجه  شناخته سپاري برون رویکرد ضعف قوت و
جویان در سیستم بهداشت  به موارد فوق و اهمیت رضایت مدد

هاي جامع و با کیفیت  نقش اساسی که ارائه مراقبت و درمان و
دنبال دارد، بنابر ه میزان رضایت مراجعین ب توسط پرسنل در

این تکرار این پژوهش به منظور آگاهی مدیران از میزان 
رضایت مراجعین از خدمات دریافتی در مراکز تحت پوشش 

باشد، که لازمه پویایی و ارتقاء مستمر عملکرد در مراکز  می
ارائه دهنده خدمات سلامتی است، لذا این پژوهش با هدف 

هاي دولتی و  یزان رضایت مشتري و مقایسه پایگاهتعیین م
مندي مراجعین  هاي برون سپاري شده در زمینه رضایت پایگاه

 و کودك هاي مادر، در بخش بهداشتی از خدمات
 واکسیناسیون صورت گرفته است.

  

  ها مواد و روش
پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردي و ازنوع 

باشد و بر روي  صورت مقطعی میه تحلیلی و ب -توصیفی
مراجعه کننده به دو گروه مستقل از پایگاه بهداشتی دولتی و 

ها به  صورت پذیرفته است. نمونه 1393واگذار شده در سال 
اند، با در  اي انتخاب شده گیري چند مرحله صورت روش نمونه

گیري،  نظر گرفتن مناطق شهري به عنوان طبقات نمونه
عنوان خوشه در نظر گرفته  هاي بهداشتی هر منطقه به پایگاه

شده و از هر کدام از این مناطق با در نظر گرفتن تعداد نمونه 
مورد نیاز یک یا چند خوشه به صورت تصادفی ساده انتخاب 

صورت تصادفی مورد پرسش قرار ه و مراجعه کننده به آنها ب
) و بر 19، 6اند. حجم نمونـه بـا توجـه بـه مطالعـات قبلی( گرفته

، حداکثر میزان p=./8)سبت رضایت مراجعین( اساس ن
 171تعداد  α=0/95-1و با درجه اطمینـان ) d=0/06خطا(

گیـري به روش تصادفی انجام گرفت.  نمونه نفر تعیین شد.
هاي بهداشت دولتی و  بدین ترتیب که با مراجعه به پایگاه

واگذار شده به بخش خصوصی منتخـب، از مراجعین واجد 
صورت تصادفی انتخاب و مورد ه نفر ب 216شرایط تعداد 

پرسش قرار گرفتند، معیار ورود رضایت کامل و داوطلبانه 
مادران براي شرکت در این مطالعه بود و معیار خروج افرادي 

طور کامل تکمیل نکرده بودند ه نامه خود را ب بودند که پرسش
شدند. از  ي دیگر جایگزین می صورت با نمونه که در این

هاي  گیري پرسنل پایگاه هاي این پژوهش سخت یتمحدود
هاي واگذار شده بود و در سایر  خصوص پایگاهه بهداشتی، ب

  موارد با محدودیت خاصی مواجه نبودیم.
نامه محقق ساخته از دو بخش سوالات  پرسش

دنبال ه دموگرافیک و سوالات مربوط به رضایت مراجعین و ب
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اب بهترین سوالات ممکن مطالعه منابع معتبر و مرتبط و انتخ
) و بر اساس طیف لیکـرت 19و  7، 5 -2تدوین گردیده است(

) درجه 1تا خیلی بد(نمره  )5بخـشی از خیلی خوب(نمره  5
گیري توسط پانل  بنـدي شده است. روایی صوري ابزار اندازه

بخش (خبرگان و پایایی آن از طریق ضریب آلفاي کرونباخ 
، بخش واکسیناسیون 910.مراقبت از کودك مساوي 

)  930.، بخش مادران باردار مساوي 938.کودکان مساوي
مورد تایید قرار گرفته است و ضریب آلفاي کرونباخ کل برابر 

گر پایایی ابزار مورد استفاده  دست آمده است که بیانه ب 951.
و به SPSS 20 ها با استفاده از نرم افزار باشد. تحلیل داده می

گیري از آزمون من  توصیفی و بهره هاي آمار کمک روش
. انجام گردیده 05داري  و در سطح معنی ویتنی وکاي اسکویر

  است.
  

  ها یافته
آمده، نتایج تحقیق نشان  1طور که در جدول  همان

هاي دولتی و  درصد از مراجعین به پایگاه 46/75دهد  می
 54/24سال و  30تا 17هاي واگذار شده در طبقه سنی  پایگاه

درصد از  5/12قرار دارند.  45تا  31درصد در طبقه سنی 
هاي واگذار شده شاغل  هاي دولتی و پایگاه مراجعین به پایگاه

درصد از مراجعین به  90/44باشند.  دار می درصد خانه 5/87
هاي واگذار شده داراي یک فرزند  هاي دولتی و پایگاه پایگاه

صد داراي سه در 9.72درصد داراي دو فرزند و  98/43و 
 چنین باشند. هم فرزند و بقیه داراي چهار یا پنج فرزند می

هاي  هاي دولتی و پایگاه درصد از مراجعین به پایگاه 83/20
درصد  07/37واگذار شده داراي تحصیلات دانشگاهی و 

درصد داراي تحصیلات  81/20داراي تحصیلات دیپلم و 
 70/3ایی و درصد داراي تحصیلات ابتد 59/17راهنمایی و 

باشند. نتایج آزمون آماري کراس تب و  سواد می درصد بی
هاي سن و شغل  دار بین متغیر گر اختلاف معنا کاي اسکویر بیان

و تحصیلات و تعداد فرزندان در مراجعین به دو نوع پایگاه 
  باشد. بهداشتی می

آمده نتایج حاصله از  2طور که در جدول  همان
بخش مورد مطالعه نشان داد که از بین سه  آزمون من ویتنی در

هاي دولتی و  سوالات پرسش شده از مراجعین به پایگاه
داري  مورد تفاوت آماري معنی 11هاي واگذار شده در  پایگاه

هاي بهداشتی  مندي مراجعین به دو گروه از پایگاه بین رضایت
دولتی و واگذار شده وجود دارد، به نحوي که در دو مورد 

مندي از  باشد رضایت به بخش واکسیناسیون میکه مربوط 
 9هاي واگذار شده بوده و در  هاي دولتی بیشتر از پایگاه پایگاه

هاي واگذار شده بیشتر از  مندي از پایگاه مورد رضایت
میزان  در بخش مراقبت از کودك،باشد.  هاي دولتی می پایگاه

 رضایت از برخورد پرسنل و نحوه ارائه خدمات بهداشتی و
، 4/78شده به ترتیب  هاي واگذار نحوه ارائه آموزش در پایگاه

مندي مراجعین  طور متوسط میزان رضایته و ب 60و  1/65
هاي دولتی  که در پایگاه درصد خیلی خوب در حالی 5/64

طور متوسط میزان ه و ب 40و 9/44 ،6/21این میزان 
باشد و  درصد خیلی خوب می 5/35مندي مراجعین  رضایت

  دار است.  اختلاف از نظر آماري معنیاین 
میزان رضایت از  در بخش واکسیناسیون کودکان،

هاي  برخورد پرسنل و ارائه خدمات بهداشتی و ارائه آموزش
بهداشتی و سرعت انجام کار و مهارت علمی پرسنل در 

 ، 60 ، 4/61 ، 6/63شده به ترتیب برابر  هاي واگذار پایگاه
مندي مراجعین  وسط میزان رضایتطور مته و ب 9/44و  2/47

هاي دولتی  که در پایگاه درصد خیلی خوب در حالی 42/55
طور متوسط ه ب 1/55و  8/52 ، 40 ، 6/38 ، 4/36این میزان 

درصد خیلی خوب  58/44مندي مراجعین  میزان رضایت
  دار است. باشد و این اختلاف از نظر آماري معنی می

رضایت از نحوه ارائه در بخش مادران باردار، میزان 
هاي بهداشتی و مهارت  خدمات بهداشتی و نحوه آموزش
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و  1/58 ، 78شده به ترتیب  هاي واگذار علمی پرسنل در پایگاه
 43/67طور متوسط میزان رضایتمندي مراجعین ه و ب 2/66

هاي دولتی این  که در پایگاه درصد خیلی خوب در حالی
طور متوسط میزان ه و ب 8/33و  9/41 ، 3/37میزان به ترتیب 

باشد و  درصد خیلی خوب می 66/37مندي مراجعین  رضایت
  دار است. این اختلاف از نظر آماري معنی

در خصوص فضاي فیزیکی و تجهیزات موجود در 
چنین مدت زمان انتظار مراجعین براي دریافت  ها و هم پایگاه

و  هاي دولتی داري بین پایگاه خدمات هیچ تفاوت آماري معنی
  هاي واگذار شده وجود نداشت. پایگاه

  
  

  شده واگذار و دولتی بهداشتی پایگاه به مراجعین شناختی جمعیت مشخصات درصد و فراوانی . توزیع1جدول 
 بهداشتی پایگاه  دولتی بهداشتی پایگاه  

  شده واگذار
  کل

Chi-Square Tests  
  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد

    مادر سن
  75.46  163  66.7  72  84.3  91  30تا 17

2(df=1)=6.026,p<.003  31 24.54  53  33.3  36  15.7  17  45تا  
    مادر شغل

  12.5  27  3.7  4  21.3  23  شاغل
  2(df=1)=15.280,p<.000   87.5  189  96.3  104  78.7  85  دار خانه

    فرزندان تعداد
  44.90  97  48.14  52  41.7  45  فرزند یک

  2(df=4)=11.162,p<.025
  43.98  95  35.18  38  52.8  57  فرزند دو
  9.72  21  13.88  15  5.5  6  فرزند سه
  .92  2  1.85  2  0  0  فرزند چها

  .46  1  .92  1  0  0بیشتر و فرزند پنج
    مادر تحصیلات

  3.70  8 6.48  7  .92  1  سواد بی

2(df=5)=45.234,p<.000  
  17.59  38 29.62 32  5.55  6  ابتدایی

  20.81  45 25.94 28  15.74  17  راهنمایی
  37.07  80 27.78 30  46.29  50  دیپلم

  20.83  45 10.18 11  31.50  34  دانشگاهی
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  رضایت مراجعین در بخش مختلف ارائه مراقبت Mann-Whitneyو  CROSSTABS. نتایج آزمون آماري 2جدول 

  پایگاه نوع  متغیر

 مادران از مراقبت بخش واکسیناسیون بخش کودك مراقبت بخش

  خوب خیلی
  فراوانی

  )درصد(
p  

  خوب خیلی
  فراوانی

  )درصد(
p  

  خوب خیلی
  فراوانی

  )درصد(
p  

 /.001  )36.4(16  /.001  )21.6(  8  دولتی  پرسنل برخورد
  )57.1(40 )63.6(28  )78.4( 29  شده واگذار /.071 )42.9(30

  )62.7(37 )61.4(27  )55.1(27  شده واگذار  /.006 )37.3(22  /.001  )38.6(17  /.005  )44.9(22  دولتی  بهداشتی خدمات ارائه نحوه
  )58.1(36 )60(27  )60(30  شده واگذار  /.041 )41.9(26  /.001 )40(18  /.001  )40(20  دولتی  آموزش ارائه نحوه

  تجهیزات و  فیزیکی فضاي
  )70(28  دولتی

165./  
16)57.1( 

230./  
31)60.8( 

  )39.2(20 )42.9(12  )30(12  شده واگذار  /.388

  )49.2(30 )47.2(17  )39.5(17  شده واگذار  /.603 )50.8(31  /.002 )52.8(19  /.209  )60.5(26  دولتی  کار انجام سرعت
  )43.4(23 )41.9(18  )31.6( 12  شده واگذار  /.293 )56.6(30  /.906 )58.1(25  /.429  )68.4( 26  دولتی  انتظار زمان مدت

  )66.2(43 )44.9(22  )52.4(22  شده واگذار  /.001 )33.8(22  /.018 )55.1(27  /.117  )47.6(20  دولتی  پرسنل علمی مهارت

  
  بحث

این مطالعه با هدف مقایسه میزان رضایت مراجعین 
هاي دولتی و واگذار شده صورت گرفته است. وجود  به پایگاه

تواند به  نحوه ارائه خدمات آنان می مراکز بهداشتی درمانی و
میزان زیادي بر سلامت جامعه تاثیر گذار باشد و هر چه فعالیت 

ها بیشتر و بهتر گردد تامین سلامت افراد جامعه  این پایگاه
). نتایج پژوهش نشان داد که از بین 9تر خواهد بود( مطلوب

هاي دولتی و  سوالات پرسش شده از مراجعین به پایگاه
مورد از سوالات پرسش شده  11هاي واگذار شده، در  پایگاه

داري بین  در سه بخش ارائه خدمات، تفاوت آماري معنی
مندي مراجعین وجود دارد. نتایج آزمون آماري کراس  رضایت

هاي سن  گر اختلاف معنادار بین متغیر تب و کاي اسکویر بیان
و شغل و تحصیلات و تعداد فرزندان در بین دو نوع پایگاه 

که  باشد، با عنایت به این بهداشتی دولتی و واگذار شده می
اشیه شهري هاي بهداشت واگذار شده بیشتر در مناطق ح پایگاه

رسد که این اختلاف ناشی از تفاوت  این به نظر می است بنابر
  اجتماعی و اقتصادي بافت شهري باشد.  فرهنگی،

در بخش مراقبت کودکان نظر مراجعین در 
خصوص میزان رضایت از برخورد پرسنل و نحوه ارائه 

طور متوسط در ه خدمات بهداشتی و نحوه ارائه آموزش ب
هاي  درصد خیلی خوب و در پایگاه 5/35هاي دولتی  پایگاه

 باشد، این در حالی درصد خیلی خوب می 5/64واگذار شده 
 هاي پژوهش فرآیند ) در1390ست که افلاطونیان و همکاران(ا

مندي از  ، میانگین رضایت(CBPR)جامعه بر مبتنی مشارکتی
درصد گزارش نموده که  4/66هاي کودك را  بخش مراقبت

هاي واگذار شده به بخش  دست آمده از پایگاهه به نتایج ب
هاي  باشد و با پایگاه درصد) نزدیک می 5/64خصوصی(

رسد که  ) به نظر می8درصد) فاصله زیادي دارند( 5/35دولتی(
 منظور به شهروندان هاي داوطلبانه این اختلاف به دلیل فعالیت

اي در آن پژوهش بوده است، لذا  منطقه و اي محله توسعه
ارائه  هاي سیستم تواند به پویایی مشارکت دادن مردم می

مندي کمک نماید. در پژوهش  خدمات و افزایش رضایت
) در شهر اراك 1386انجام شده توسط یغمایی و همکاران(

درصد  7/66مندي از بخش مراقبت کودك  میانگین رضایت
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نتایج این تحقیق در خیلی زیاد گزارش گردیده که به 
درصد نزدیک  5/64هاي واگذار شده  خصوص پایگاه

چنین میزان رضایت از نحوه برخورد پرسنل در  باشد. هم می
ه دست آمده که به نتایج به درصد ب 1/86تحقیق یغمایی برابر 

درصد کمی  4/78هاي واگذار شده  دست آمده از پایگاه
لاف ناشی از سطح رسد که این اخت فاصله دارد و به نظر می

توقعات مردم یا آموزش پرسنل در برقراري ارتباط با مراجعین 
 ). 6در مطالعات باشد(

در بخش واکسیناسیون کودکان نظر مراجعین در 
خصوص میزان رضایت  از برخورد پرسنل و نحوه ارائه 

هاي بهداشتی و سرعت انجام  خدمات بهداشتی و ارائه آموزش
هاي  طور متوسط در پایگاهه ب کار و مهارت علمی پرسنل

هاي واگذار شده  درصد خیلی خوب و در پایگاه 58/44دولتی 
که  دست آمده است در حالیه درصد خیلی خوب ب 42/55

مندي  افلاطونیان در تحقیق خود متوسط درصد رضایت
درصد و  5/94مراجعین به بخش واکسیناسیون کودك 

ري و روستایی ) در پژوهش خود در مناطق شه2014فتیرگان(
را از  3/94و  5/84،  5/84 نیجریه به ترتیب رضایتمندي

خدمات بخش واکسیناسیون گزارش نموده است، که با نتایج 
هاي دولتی و واگذار شده  حاصله از این تحقیق در پایگاه

رسد این اختلاف ناشی  ) و به نظر می15، 8تفاوت زیادي دارد(
در مطالعه  پژوهشی فعالیت از مشارکت بالاي مردم در

افلاطونیان و سطح پائین انتظارات مردم در مطالعه فتیرگان 
چنین میزان رضایت از برخورد پرسنل با مراجعین در  باشد. هم

درصد) با نتایج حاصل از پژوهش  4/36بخش دولتی(
باشد مطابقت  درصد می 30/37) که برابر 1389ظهیري(

واکسیناسیون در چنین متوسط رضایت از بخش  م) و ه4دارد(
درصد) است که به پژوهش  42/55هاي واگذار شده( پایگاه

ه ). نتایج ب12باشد( درصد) نزدیک می 8/57سیدي اندي(
هاي دولتی و واگذار  مندي در پایگاه دست آمده از رضایت

ه شده در خصوص برخورد پرسنل و ارائه آموزش از نتایج ب
) که به 2010دست آمده در کشور نیجریه توسط آدونوا(

باشد بیشتر است و به نظر  درصد می 34درصد و  1/26ترتیب 
هاي  رسد که این برتري ناشی از سطح سواد و آموزش می

هاي لازم در  خوب پرسنل در برقراري ارتباط و ارائه آموزش
مندي در  ). متوسط رضایت14هاي بهداشتی ایران باشد( پایگاه
مندي  سط رضایتهاي دولتی و واگذار شده از متو پایگاه

) که 2015پژوهش انجام شده در اربیل عراق توسط کریم اف(
ه باشد ب دست آورده است کمتر میه درصد را ب 43/74نتیجه 

تواند ناشی از سطح بالاي انتظارات  رسد این تفاوت می نظر می
چنین در نتایج  ). هم16گیرندگان خدمت در ایران باشد(

از مهارت علمی پرسنل و  مندي مراجعین حاصله میزان رضایت
هاي  هاي دولتی بیشتر از پایگاه سرعت انجام کار در پایگاه

تواند ناشی از تجربه و  باشد که این موضوع می واگذار شده می
هاي واگذار  هاي دولتی نسبت به پایگاه سابقه پرسنل پایگاه

  شده باشد. 
در بخش مادران باردار، میزان رضایت از نحوه ارائه 

هاي بهداشتی و مهارت  بهداشتی و نحوه آموزشخدمات 
 43/67طور متوسط ه هاي واگذارشده ب علمی پرسنل در پایگاه

هاي دولتی این  که در پایگاه درصد خیلی خوب در حالی
باشد.در  درصد خیلی خوب می 66/37میزان به طور متوسط 

که افلاطونیان در تحقیق خود درصد رضایت کلی  حالی
درصد گزارش  2/70مراقبت مادران را مراجعین به بخش 

) نزدیک 43/67هاي واگذار شده( ) که به نتایج پایگاه8نموده(
ه هاي دولتی اختلاف زیاد دارد ب باشد ولیکن با نتایج پایگاه می

رسد که این اختلاف به دلیل پایین بودن مشارکت  نظر می
 طور به بایستی هاي دولتی باشد و مسئولین مردم در پایگاه

 مشارکت طریق از و بپردازند آن شناسی به آسیب يجد

 صورت بهتري برداري بهره بالقوه امکانات از این مردم،

 66/37چنین متوسط رضایت از ارائه خدمات ( هم .بگیرد
هاي دولتی و میزان رضایت از نحوه  درصد) در پایگاه

هاي واگذار  درصد) در پایگاه 1/58هاي بهداشتی( آموزش
) در خصوص متوسط 1389پژوهش ظهیري(شده با نتایج 

درصد) و  1/37رضایت مراجعین به بخش مراقبت مادران(
در مراکز شهري و  درصد) 52/56راهنمایی و آموزش مادران(

چنین میزان  ). هم4روستایی استان مرکزي مطابقت دارد(
هاي  مندي از نحوه ارائه آموزش به مادران در پایگاه رضایت
دست آمده از پژوهش دانش ه نتایج ب درصد) به 9/41دولتی(
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). متوسط رضایت در 5باشد( درصد) نزدیک می 40کجوري (
دست آمده ه درصد) به نتایج ب 43/67هاي واگذار شده( پایگاه

). 12باشد( درصد) نزدیک می 4/69از پژوهش سیدي اندي(
کشور در  24) در پژوهش خود که بر روي 2015سرواستاوا(

ها از  مندي خانم است میزان رضایت حال توسعه انجام داده
تر از نتایج  دست آورده که بیشه درصد ب 75بخش مادران را 

باشد این  هاي دولتی و واگذار شده می دست آمده از پایگاهه ب
هاي بالا یا نحوه  رسد ناشی از آموزش اختلاف به نظر می

انتخاب کشورهاي در حال توسعه در مطالعه سرواستاوا 
  ).  18باشد(

کدام از سه  در خصوص فضاي فیزیکی و تجهیزات در هیچ
ها دولتی و خصوصی اختلاف  بخش ارائه خدمات در پایگاه

رسد که چون  دست نیامد. به نظر میه معناداري از نظر آماري ب
نگهداشت فضاي فیزیکی و تجهیزات توسط دانشگاه  تامین و

 شود لذا تفاوت معناداري در این علوم پزشکی مدیریت می
هاي دولتی و واگذار شده وجود نداشته  خصوص بین پایگاه

  است.
  

  نتیجه گیري
دست آمده در سه بخش مراقبت از ه نتایج ب

گر تفاوت آماري  کودك، واکسیناسیون و مراقبت از مادر بیان
هاي بهداشتی  مندي مراجعین به پایگاه داري بین رضایت معنی

جز دو مورد در ه باشد به نحوي که ب دولتی و واگذار شده می
هاي واگذار شده  بقیه مورد میزان رضایت مراجعین در پایگاه

 که ارائه باشد. با توجه به این هاي دولتی می بیشتر از پایگاه

حدي که  هاي دولتی در بیشتر موارد در درپایگاه خدمات
 باشد لذا اتخاذ اقدامات جلب نماید، نمی را مراجعین رضایت

 دمات و مشارکت دادن مردمخ کیفیت ارتقاي جهت در
ارائه خدمات و افزایش  هاي  سیستم تواند به پویایی می

مندي کمک نماید. توجه ویژه مدیران و کارشناسان  رضایت
چنین لحاظ نمودن نتایج  هاي آموزشی و هم بهداشتی در برنامه

مندي مراجعین در ارزشیابی عملکرد پرسنل در مراکز  رضایت
تواند در آینده  رسد و می ي به نظر میبهداشتی و درمانی ضرور

مندي مراجعین در بخش دولتی  گیر رضایت به افزایش چشم
  منجر گردد. 
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