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  چکیده

 

کهه  دیسلامت افراد جامعه اقدام نما نیمأت یعنیتواند به رسالت خود یارائه خدمات مطلوب م قیاز طرکارا فقط  ینظام بهداشت کی :مقدمه

 یراکز بهداشهتمدر  یخدمات بهداشت تیفیک یاست. مطالعه حاضر جهت بررس ریپذامکان یدرمانو  یخدمات مراکز بهداشت قیامر از طر نیا
 بم انجام شد. یشهر یانو درم

 2272 بهشهتیبم که از ابتدای ارد یشهر یو درمان ینفر که به مراکز بهداشت 229بر روی  یلیتحل -یفیوهش توصاین پژ :بررسی روش

 یمنهدتیالی رضاؤس 12ها، پرسشنامه آوری دادهجهت دریافت خدمات سرپایی مراجعه کرده بودند، انجام شد. ابزار جمع2275تا پایان خرداد 
انجهام شهد.  سیواله -تست و کروسهکا  یت یآمار یهاها با استفاده از آزمونداده لیبود. تحل یشهر یو درمان یبه مراکز بهداشت نیمراجع

 وارد شدند. 12نسخه  SPSS یافزار آمارها در نرمداده

 زانیهراد مابعهاد افه یبهار بودنهد. در تمهام 1از  شیبا دفعات مراجعه ب ،یدانشگاه لاتیتحص یافراد مورد مطالعه زن، دارا تیاکثر ها:یافته

شهغل بها  و تعداد دفعات مراجعه، علهت مراجعهه لات،یتحص یرهایمتغ نیاز سن ب ریبه غ یرا اعلام داشتند. ارتباط معنادار تیاز رضا ییبالا
 کنندگان وجود داشت. همراجع تیرضا زانیم

از  یتهوان سهطب بهالاتریم ندها،یاز فرآ یبرخ ءرسد عملکرد مراکز در مجموع موفق بوده است و با ارتقایبه نظر م :یریگجهیو نت بحث

و بهبهود شهرایط  ءارتقا، ریزی مناسب در جهت حفظبا توجه به اصل بهبود مداوم لازم است با برنامه نیدست آورد. همچنه را ب یمندتیرضا
 گام برداشت. دیموجود با
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 یشهر یدرمانو  یبه مراکز بهداشت نیمراجع تیرضا

 مقدمه

ه مر کنفرران  ئلمسر نیرسلامت حق مررم  اسرتا ا

مر آلماآترا  هیاول یبهداشت هیاول هایمراقبت یالمللنیب

شرد  اسرتا  رفترهیپ  ریناپر انکرار یتیبه عنوان واقع

بره ترلاد مر ب ر   ازیراست که تحقق آن، ن یهیبد

 یو اقتصام یاجتماع یهااز ب   یاریبهداشت و بس

بهداشرت و  شربکه ران،یر(ا مر کشرور ا1) مارم گرریم

واحد مسرتقل نارا  بهداشرت و  نیترمرمان، کوچک

 و ی(ا شبکه بهداشت2) مهدیم لیمرمان کشور را تشک

مر سرر ک کشررور بررا توجرره برره  ررواب  و  یمرمرران

سرازمان بهداشرت  یارائه شد  از سرو یاستاندارمها

آحرام  هیرکل یعاملانه مسترس نیبا هدف تضم یجهان

مر کشرور، مر  یتبهداشر هیراول یهاجامعه به مراقبت

بهداشرت و مراکر   یهرابا نرا  اانره ییس ک روستا

با نرا   یو مر س ک شهر ییروستا یمانمرو  یبهداشت

مسررتقر  یشررهر یمرمران و یو مراکرر  بهداشررت گرا یپا

افررام بره اردما   یاند تا برا سرهولت، مسترسرشد 

و  یبهبروم سرلامت ایرمراقبت سرلامت جهرت حفر  

هرا ینرابرابر  و کاه یزندگ تیفیک  یاف ا نیهمچن

و مر سر ک کرلان موجرش رشرد  یاز لحاظ بهداشرت

 (ا3) گرمندکشور  یاقتصام

مر  یااصرر گررا یاز جا یو مرمرران یبهداشررت مراکرر   

باشندا با مر نارر یبه مرم  براورمار م یرسانادمت

 ،یبره عنروان محرور توسرعه اجتمراع یگرفتن سلامت

 ،یجوامر  بشرر هیرکل یو فرهنگر یاسریس ،یاقتصام

عاملانرره همرره افرررام جامعرره برره ارردما   یمسترسرر

سررلامت  سرر ک یجهررت ارتقررا یمرمررانو  یبهداشررت

(ا هرردف از عر رره ارردما  4) باشرردیمرر ی رررور

سرلامت کامرل  نیمأم لرو،، تر یو مرمران یبهداشت

افرام جامعره مر حرد  یبرا یو اجتماع یروان ،یجسم

ماننرد  یاتیاصوصر یمارا دیممکن است که با یاعلا

برومن  قبولقابرلارو، و  تیرفیمر مسترس بومن، ک

 (ا2) باشد

ارردما ،  تیررفیک یابیارزشرر یهررااز رود یکرری   

مراجعررران بررره عنررروان  یمنررردتیر رررا یابیرررارز

(ا مر 5) ارردما  اسررت یکننرردگان اصررلاسررتفام 

و  ازهرایاحتررا  بره ن ،یمراقبرت بهداشرت یهاستمیس

اسرت و توجره  یاساسر یامرر مرارانیب یهرااواسته

از مراقبررت  مررارانیب تیر ررا یبرره بررسرر یانررد یف ا

 تیرفیشااص ک نیترمهم مار،یب تی(ا ر ا6) شومیم

(ا اسرتفام  از شرااص 7) است یبهداشت یهامراقبت

از مو   یکنندگان مراقبت بافتیمر ای مارانیب تیر ا

بره  شرتریمهه است که به منبال غلبه مجدم و توجره ب

مر ارائه ادما  سلامت، وارم عرصره  یمدار یمشتر

م العرا  مر مرورم  نیمراقبت شد  استا اول یابیارز

( و مهره 8) کرایمر آمر 1551بره مهره  ماریب تی ار

 دیرکأا امرروز  تگررممیمر ( برر5) مر انگلستان 1561

شد   یبهداشت یهااز مراقبت ماریب یابیبر ارز یمجدم

مر  تیفیاص لاح ک ریاا یهامر سال کهیطوربهاست 

مر مستور کار همه  ماریب تیو ر ا یادما  بهداشت

 مررارانیب گررر(ا ا11) قرررار مارم یسسررا  بهداشررتؤم

به  یمراقبت بهداشت یهاستمیباشند مر واق  س ینارا 

 (ا11) اندد یاهداف اوم نرس

مر  یمشرتر تیرنشان مهند  سر ک م لوب تیر ا   

کالا و ادما  فراهم شرد  توسر   یژگیواکن  به و

 ،یمشرتر تیتوان گفت ر ایباشدا پ  میسازمان م

اردما  ارائره شرد   تیرفیک نییمر تع یاعمد  اریمع

محسرو،  یرقرابت تیرکسرش م  منبر  کیراست و 

تروان بره یرا مر مرارانیب یمندتی(ا ر ا12) شومیم

 یکرم که نه تنها مرمان و مراقبت  ررور ریتعب یحالت

موجروم و اردما    یکنند بلکره از شررا افتیرا مر

و اشنوم  یارائه شد  توس  کارکنان و کل ناا  را 
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 یشهر یدرمانو  یبه مراکز بهداشت نیمراجع تیرضا

 

ماشته باشند که مر صور  ل و ، موبار   لیبوم  و تما

و فراتر از آن، مراجعره بره  ندیه آن مرک  مراجعه نماب

 (ا13) کنند هی  توصین گرانیمراک  فوق را به م

اسرت کره مر  یترا حرد انیمشرتر تیر ا تیاهم   

 اریرمع ان،یمشرتر تیر ا ت،یریعلم مد دیفلسفه جد

 شرومیمر یتلقر یسرازمان یاستاندارم عملکرم و تعال

ا  اعرم از سسرؤهرا و متما  سرازمان تی(ا موفق14)

 ریثأتحرت تر ،یرمولتریغ ای یمولت ،یادمات ای یدیتول

هرا آن نیترراز مهم یکیقرار مارم که  یعوامل متعدم

ارائه مهنرد   یها(ا مر سازمان15) است یمندتیر ا

مهرم  یهرااز جنبره یکری یمرمانو  یادما  بهداشت

رغرم یمراقبرت علر کیر رایراسرت ز یمنردتیر ا

کنندگان افتیمر تیرم ر ااگر مو ییو کارا یاثرب ش

با شکست مواجره شرد  و مر آن  رم،یادما  قرار نگ

 (ا16) مشارکت ن واهند کرم

مراقبرت  هئرمر ارا یانرد یکه رقابت ف ا ی یشرا مر  

ها و نهیه   یوجوم مارم و با اف ا یو مرمان یبهداشت

مهنردگان آگا  و ارائه رانیمد ماران،یب یازهاین  یاف ا

 مراریب تیبره ر را یشرتریتوجره ب یادما  بهداشت

توانرد مر ارتبراب برا یمر شرتریب تی(ا ر را17) مارند

بهترر باشردا  جیو نترا یدگیرس مبالاتر، بهبو تیم لوب

 نیمرک ا یبرا یامیز لیاز مو مهه است که تما  یب

را تجربره  یبهداشرت یهراچگونه مراقبرت مارانیب که

را  تیاهم نیشتریم لش ب نیشد  استا ا دایکنند پیم

 یابیو ارزشر یریرگانداز  ف،یتعر یما برا ییمر توانا

ارائره شرد  بره منارور حفر  و  یهرامراقبت تیفیک

حوز ، توجره همره  نیمارما ا مارانیب تیر ا  یاف ا

 (ا  18) جلش کرم  است ریاا یهاجهان را مر سال

از  یکی انیو برآورمن توقعا  مدمجو ازهاین نیمأت   

 یمرمران و یادما  بهداشرت مراک  فیوظا نیترمهم

 تیترر اواهنرد بروم کره ر راموفق یاست و مراک 

قررار   یاو یهاادمت را سرلوحه برنامه رندگانیگ

اسرت کره  سریم یزمان مار،یب تیر ا جهیمهندا مر نت

و ر   برابتوانرد  مراریبرطرف شرد  و ب یو یازهاین

 قرا یموجوم اوم را هماهنگ سازما برر اسراس تحق

 مراریو امامره مراجعره ب ماریب تی ار نیانجا  شد  ب

 میشد ، ارتباب مستق هیتوص یانجا  اعمال مرمان یبرا

 (ا15-21) وجوم مارم

مر  ،یمنردتیر ا نهیم العا  انجا  شد  مر زم مر  

و  ییایراغلش م العا  منحصر به منراطق جرراف رانیا

آن  نیسراکن یهرادگا یرارا  و م یمحردوم  شرهر

 ینحو  ارائه ادما  مرمان مر مورم ییایمناطق جرراف

مانشگاهى مر ماال کشرور  ایمر مراک  مرمانى مولتى 

 به منبال ماشته است ار یمتفاوت اریبس یهاافتهیبوم  و 

و همکررراران  یانرردیدی(ا مر پررژوه  سرر28-22)

موارم  یارائه ادما  مر برا تیفیمش ص شد که ک

 یشد کره برا برقررار شنهامیو پ  مر حد م لو، نبوم

 یارجررام مناسررش و ناررار  موجررش ارتقررا سررتمیس

 جی(ا نترا14) را فرراهم آورنرد نیمراجع یمندتیر ا

 یبررا عنرروان بررسرر انو همکررار یم العرره جعفررر

کنندگان ثر بر آن مر مراجعهؤو عوامل م یمندتیر ا

تهران،  یبهشت دیمانشگا  شه یمرمانو  یمراک  بهداشت

ئره ارا یمرصرد افررام از واحردها 5/87نشان مام کره 

(ا 25) ماشرتن تیمهند  اردما  مر حرد برالا ر را

ادما  ارائه شد  هموار  به عنروان  تیفیک حالنیباا

مر هرر  یابیارزشر یهراشرااص نیترریاصلاز  یکی

 شرومیمر یمعرفر تیو موفق شرفتیجهت پ یسازمان

 (ا  31)

کننردگان از مراجعره تیر را تیرتوجه بره اهم با   

ارائره شرد ، اردما   تیفیو ک یادما  مر اثرب ش

مر  یکننردگان نقر  اساسرمراجعره تیشااص ر ا

 کنردیمر فرایعملکررم آن سرازمان ا یاثرب ش  یاف ا
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 یشهر یدرمانو  یبه مراکز بهداشت نیمراجع تیرضا

 تیر را  انیرم نیری(ا م العه حا ر با هردف تع31)

تابعرره  یشررهر یمرمرران و یمراکرر  بهداشررت نیمررراجع

برم  یمرمان یو ادما  بهداشت یپ شک علو مانشگا  

باشرد، یمر افترهیتراز  اسرتقلال  یهامانشگا  ءکه ج 

مهررد کرره یانجرا  گرفررتا مرررور م العررا  نشرران مرر

و  یها ارائه اردما  مر مراکر  بهداشرتسال رغمیعل

 یبررا یاهنوز م العره ن،یبم به مراجع یشهر یمرمان

اردما   نیاز ارائه ا نیمراجع تیر ا  انیسنج  م

ترا  میپژوه  بر آن شد نیصور  نگرفته استا مر ا

کره اسرت راش شرد،  یمندبر اساس اطلاعرا  ارزشر

صرور   مارانیب تیبهبوم ر ا یاقداما  مناسش برا

 ارمیگ

 

 روش بررسی

 یو مق عر یلیتحل - یفیم العه حا ر به رود توص

تا پایان ارمام  1354 بهشتیابتدای ارم یمر باز  زمان

 یو مرمران یبه مراک  بهداشرت نیمراجع یبر رو 1355

 یعره آمرارم العره جام نیشهر بم انجا  گرفتا مر ا

 یشرهر یو مرمران یبه مراکر  بهداشرت نیمراجع هیکل

بم بومندا مانشرگا  علرو   یتابعه مانشگا  علو  پ شک

 61381برا  یمرک  بهداشت شهر 5 یبم مارا یپ شک

 :نرد ازاباشد که عبرار یتحت پوش  م تینفر جمع

تحت پوش ، مرک   تینفر جمع 13571با  اءیمرک   

تحت پوش ، مرک   تیعنفر جم 13151رزمندگان با 

نفر و  11151نفر، مرک  باغ ان با 11587بهمن با  22

تحرت پوشر ا  تیرنفر جمع 11721با  یمرک  مسلم

فروق  یشرهر یمرمرانو  یهر کدا  از مراکر  بهداشرت

شرامل بهداشرت ارانوام ،  یریمج ا یهاب   یمارا

 ،یپ شررک ،ییمامررا ون،یناسرریواکس  ،یبهداشررت محرر

 مست بومندا نیاز ا ییو واحدها ردیپ 

طبقه مر نارر گرفتره  کی ،یشهر یهر مرک  بهداشت  

تحت پوش  هر  تیمتناسش با جمع تیشد و مر نها

شدا حجم نمونره  میمراک  تقس نیطبقه، حجم نمونه ب

با استفام  از فرمول کوکران که حرداکرر اشرتبا  مجراز 

(d معامل )و  55/1اطمینران برابرر برا  شی،  رر14/1

مر نارر  75/1( P) اردما ز ا یمنردتینسبت ر را

بره  نینفر به مسرت آمرد کره مرراجع 447 گرفته شد،

مر مسترس انت را، شردندا حجرم  یریگرود نمونه

بره  نیمرراجع  انیرنمونه مر هر مرک  برا توجره بره م

 نفر بوما  87، 82، 78، 57، 113برابر با  شیترت

 یمنردتیها از پرسشنامه ر رامام  یگرمآور یبرا   

 یکه مارا یشهر یو مرمان یمراک  بهداشتبه  نیمراجع

پرسشرنامه شرامل  نیرال بروم، اسرتفام  شردا اؤس 26

 3) نحرو  برارورم کارکنران ریرم تلرف نا یهاتمیآ

 و آمروزد ییال(، راهنمراؤس 1) (، صرف وقتسؤال

  اردما تی(، کفاسؤال 1) ادما  نهی(، ه سؤال 6)

ال(، ؤسرر 2) و مهررار  کارکنرران یی(، توانرراسررؤال 8)

 تیرر( و کفاسرؤال 2) یبره امکانررا  رفراه یرسرمست

لا  ؤابرره سرر یازمهیرر( برروما امتسررؤال 3)  ا یررتجه

بروم کره  کر یل ییتاپنج اسیپرسشنامه با توجه به مق

 بروم ازیرامت 1کم برا  یلیتا ا ازیامت 5با  امیز یلیاز ا

 ا یپرسشرررررنامه، اصوصررررر ی(ا مر ابتررررردا32)

سررن،  ریررنا یافرررام مررورم بررسرر یشررنااتتیررجمع

هرل، أت تیو رع لا ،یشرل، سر ک تحصر ت،یجنس

 ریرغ ایر یتعدام فرزندان، م هش، محل سکونت )بوم

بومن(، مفعرا  مراجعره، علرت مراجعره مرورم  یبوم

شرد   هیپرسشنامه ته لیال قرار گرفتا جهت تکمؤس

پ  از کسش مجروز از مراکر  تابعره مانشرگا  علرو  

انجا  شد  با مسئولان مراک   یو با هماهنگ بم یپ شک

مراجعره شردا افررام مرورم  نار مورممرک   5وق به ف

شرکت مر پرژوه  م ترار بومنرد و مر  یم العه برا

توانسرتند یپرسشنامه، م لیبه تکم لیصور  عد  تما
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اهداف پژوه   کیاز م العه اارش شوندا پ  از تو 

آنران محرمانره   مام  شد که اطلاعا نانیافرام اطمبه 

 ییایو پا ییدا رواآنان جلش ش تیاواهد ماند و ر ا

کره  باشردا برا وجروم آنیم دییأمورم ت پرسشنامه نیا

 گرریپرسشنامه م کور مر م العرا  م ییو روا ییایپا

 یریروا شتریاعتمام ب یبرا یول ،(32) شد  بوم یبررس

 یآرا یآوراعتبار محتروا توسر  جمر  قیاب ار از طر

فررر  بررا  31 لیررآن بررا تکم ییایررپاناررران و صرراحش

 نیمأتر ،مرصرد بروم 85کرونبرا  کره  یفرامحاسبه آل

مرن  یآمرار یهراها با اسرتفام  از آزمرونا مام دیگرم

هرا مر شردندا مام  لیرتحل  یوالر -کروسکال ،یتنیو

 اوارم شدند 21نس ه  SPSS یاف ار آمارنر 

 

 هایافته

افرام مورم م العره مر گررو   تینشان مام اکرر جینتا 

زن،  ،یمانشگاه لا یتحص یسال، مارا 31- 41 یسن

فرزند،  2از   یب یکارمند بومند که مارا ،یهل، بومأمت

راحت بومن  لیبار و به مل 2از   یبا مفعا  مراجعه ب

 (ا1به ادما  مراجعه ماشتند )جدول  یمسترس

 

 
 درمانی شهری و به مراکز بهداشتی کنندگانمراجعه: توزیع فراوانی خصوصیات جمعیت شناختی 1 جدول

   کنندگانمراجعه                    

      

 شناختی   خصوصیات جمعیت

 کنندگان        مراجعه             تعداد)درصد(

 

 شناختیخصوصیات جمعیت

 درصد() تعداد

  (44/22)331 زن جنسیت

 گروه سنی

 (71/31)732 سال 23-33

 (37/22)723 سال 23-43 (  32/22)733 مرد

 (37/24)733  سال 43< (33/13)272 هلأمت هلأوضعیت ت

  (32/33)724 مجرد

 

 تحصیلات

 (33/33)737 سوادبی

 (31/4)21 ابتدایی (47/43)332  فرزند 7-3 تعداد فرزند

 (37/32)733 دیپلم (33/34)344 بالا فرزند به 3

 (33/21)714 دانشگاهی (14/33)473 بومی محل سکونت

  (72/1)23 غیربومی

 

 شغل

 (33/21) 714 دارخانه

 (13/33)32 کارمند (41/37)32 بار 7 دفعات مراجعه

 (32/33)723 بار 3

 (31/74)21 کارگر (3/43)373 دو بار از بیش

 

 علت مراجعه

 (33/33)737 خدمات کیفیت به اطمینان

 (31/74)21 آزاد (73/22)741 خدمات به راحت دسترسی

 سایرین (33/74)22 خدمات بودن رایگان
 

42(23/73) 

 (33/23)723 جایک در خدمات تمرکز

 

 یمنرردتیر ررا  انیررم العرره مشرر ص کرررم م جینتررا

تحرت  یشرهر یمرمران و یبه مراک  بهداشت نیمراجع

ابعام افرام  یبم مر تمام یپوش  مانشگا  علو  پ شک

 (ا2)جدول  بوم ییبالا  انیم
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 یشهر یدرمانو  یبه مراکز بهداشت نیمراجع تیرضا

 درمانی شهری و : بررسی میزان رضایت مراجعین به مراکز بهداشتی 2جدول 

 

 

از  تیر ا  انیم ازیامت نیانگیم نینشان مام که ب جینتا

هرل و أت تیو ع ،تیبا جنس یافتیادما  مر تیفیک

وجوم نداشت امرا  یمعنامار یتعدام فرزند راب ه آمار

ادما  با  تیفیاز ک تیر ا  انیم ازیامت نیانگیم نیب

وجوم ماشت  یمعنامار یسکونت راب ه آمار تیو ع

 ماشرتند یشتریب تیر ا یربومیغمعنا که افرام  نیبه ا

 (ا3)جدول 

 

 

 درمانی شهری و رضایت مراجعین با خصوصیات جمعیت شناختی در مراکز بهداشتی : بررسی ارتباط بین میانگین میزان 3 جدول

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تعدام مفعا  مراجعه، علت  لا ،یتحص یرهایمتر نیب

کننردگان مراجعره تیر را  انیرشرل برا م و مراجعه

معنرا کره برا  نیراوجوم ماشرت بره  یارتباب معنامار

مفعررا  مراجعره، علررت  لا ،یسرر ک تحصر  یافر ا

افرررام از ارردما   تیر ررا ،مراجعرره، کارمنررد بررومن

 تیر را  انیرسرن و م نیبالاتر بروما امرا بر یافتیمر

)جدول  مشاهد  نشد یکنندگان ارتباب معنامارمراجعه

 (ا4
 

 میزان رضایت

 ابعاد سنجش رضایت

 نظری ندارم خیلی کم کم زیاد زیادخیلی 

 تعداد)درصد( تعداد)درصد( تعداد)درصد( تعداد)درصد( تعداد)درصد(

 (32/3)73 (32/73)12 (27/27)743 (43/43)717 ( 14/2)23 نحوه برخورد کارکنان

 (17/2)23 (71/77)33 (2/3)33 (4/13)221 (77/7)3 صرف وقت

 (33/3)4 (31/1)21 (31/74)21 (33/21)717 ( 31/21)721 راهنمایی و آموزش

 (3)3 (33/3)72 (31/1)21 (13/32)334 (33/27)742 هزینه خدمات

 (21/2)73 (32/3)73 (33/4)71 (12/23)317 (37/31)732 کفایت خدمات

 (72/7)3 (33/72)14 (41/37)32 (33/21)717 (2/33)737 توانایی و مهارت کارکنان

 (31/4)73 (23/4)37 (12/73)41 (33/33)341 (33/33)773 دسترسی به امکانات رفاهی

 (42/3)3 (71/77)33 (43)337 (33/24)732 (71/3)47 کفایت تجهیزات

P-Value رضایت مراجعین میانگین± انحراف معیار 

 شناختیخصوصیات جمعیت

 جنسیت زن 33/11 ± 27/37 74/3

 مرد 33/13 ± 73/73

 وضعیت تأهل متأهل 13/ 13 11/33± 12/3

 مجرد 24/12 13/73±

 تعداد فرزند فرزند 7-3 23/11 23/73± 17/7

 فرزند 3بیش از    33/37±33/13

 محل سکونت بومی 12/ 31 ± 12/71 337/3

 غیربومی 32/12 ± 72/33
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  شهری درمانیو بهداشتی  مراکز شناختی درمراجعین با خصوصیات جمعیت میزان رضایت بررسی ارتباط بین :4 جدول

 d 2X P-value خصوصیات جمعیت شناختی

 32/3 74/7 3 سن

 <337/3 14/1 2 تحصیلات

 333/3 72/2 3 تعداد دفعات مراجعه

 <337/3 13/3 2 علت مراجعه

 <337/3 41/2 4 شغل

 

 

 یریگجهیبحث و نت

بره مراکر   نیمرراجع یمندتیم العه حا ر، ر ا مر

برروما مر  امیررمر حررد ز یشررهر یو مرمرران یهداشررتب

را  تیاز ر را ییس ک بالا نی، مراجعا  زیامیم الع

کننرردگان مر مرکرر  (ا مراجعرره14،15،33-36) ماشررتند

هررا آن تیهسررتند و ر ررا یبهداشررت محررور اصررل

 تیر ا نیاست و ا ادما  کیمهند  انجا  صحنشان

مر واقر  ا دیبالا به مست آ یفنّاوراز  صرفاً تواندینم

مشر ص  دیکنندگان ادما  هستند که باافتیمر نیا

است، نه  نیاز ادمت سوممندتر ییهاچه جنبه ندینما

 کیبراورم صرح (ا احتمالا37ً) مهندگان ادما ارائه

 دوارییشامل ام جانبههمه تیاحم کیو فراهم کرمن 

مر  مراریکرمن ب قیتشو مار،یبا ب یهمدل مار،یمامن به ب

تواند مر کنرار پروسره یند بهبومی مرو مومنیجهت پ

واقر   مرؤثر مراریمر بهبوم حال ب ،یو بهداشت یمرمان

 ،یمرمان و یمراک  بهداشت  یو محشوما سالم بومن ج

 مرارانیب ترر یای مناسش برای بهبوم هر چه سرنهیزم

استا اگر ارائه ادما  مر تما  ساعا  اماری فراهم 

ارکنران و نگررمم، ک یباشد و منحصر به زمران ااصر

علاقه نشان  نیو مراجع مارانیبه ب  یازپ یبپ شکان 

و مسائل و  ندیها رفتار نمامهند و با روی گشام  با آن

بره  نیهمچنر نرد،یمرک نما شرتریهرا را بمشکلا  آن

سااتن کارکنان و پ شکان مر برقراری  دمناور توانمن

 یبه مراک  بهداشت نیو مناسش با مراجع کیارتباب صح

های آموزد ادمت اقدا  به برگ اری مور  ینمرما و

 یهای ارتبراطمهار   یهای اف ابه مشتری و کارگا 

 یمنردتیر را یتواند باعث اب ار س ک بالایشوم، م

 کنندگان گرمما مراجعه

از  تیر را ازیرامت نیانگیرم العه نشان مام م جینتا   

اردما  برا محرل سرکونت ارتبراب  تیرفیک افتیمر

از  یربرومیافررام غ کهیطوربهماشت  یمعنامار یآمار

براورمار بومندا  ینسبت به افرام بوم یشتریب تیر ا

مر مراکرر   همکررارانهررای پررژوه  یرمررایی و یافترره

سابقه بین یرک  بامرمانی شهری تهران نی  و بهداشتی 

تا سه سال مراجعه و ماشتن پروند ، این یافته را تأیید 

اکرریت مراجعین که م العه  نیمر ا نینمایدا همچنمی

 تیرفیاز ک ییبرالا تیپروند  بهداشتی نداشتند، ر را

میر ان  کرهیمرحرالماشتندا  یافتیمر یادما  بهداشت

ر ایت مر مراجعین مارای پروند  بهداشرتی متوسر  

م العره حا رر مر  جی(ا بررالاف نترا38) است م بو

مش ص شرد  گونهنیاو همکاران  یاندیدیم العه س

 مرمانیو  یتا مراک  بهداشت انیدمجوکه فاصله من ل م

 مارانیب یمندتیر ا  یعامل مهم مر جهت اف ا کی

بوم و اگر فاصله من ل مراجعه کننرد  ترا  انیو مدمجو

ممکرن  یو حتر متر بروآسان وآمدرفتمرک  کم بوم، 

شروم و  یطر ام یپ یبوم که فاصله من ل تا مرک  با پا

(ا 14) شردیمر شرتریب  یرتعدام مفعا  مراجعه ن یحت

کیفیت ادما  یک عامل کلیدى و استراتژیک برراى 
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مهندگان ادمت و یک م یت رقابتى استا یرک ارائه

سیستم بهداشتی با کیفیت، سیستمی مشرتری محرور، 

جررام ، پاسرر گو و ه ینرره اثرررب   اسررتا چنررین 

هرای سیستمی بر پایه ارزیابی منام نیازها و اواسرته

مرم  بنا شد  است و بر اساس فلسرفه بهبروم مرداو  

کنردا ارائره اردما  برا کیفیت، بر اوم نارار  مری

کیفیت بهتر، بره ر رایت بیشرتر متقا ریان، پر یرد 

ها منجر از آن ترطولانیهای پیشگیرى و استفام  رود

 شومایم

تعدام  لا ،یتحص یرهایمتر نیپژوه  حا ر ب مر   

 تیر ا  انیشرل با م و مراجعهمفعا  مراجعه، علت 

 یارتباب معنرامار ،یافتیکنندگان از ادما  مرمراجعه

 تیر ررا  انیررسررن و م نیامررا برر ؛وجرروم ماشررت

مشراهد  نشردا مر  یکنندگان ارتبراب معنرامارمراجعه

 یتگو همکاران مش ص شد که همبسر یم العه غلام

 یمنردتیر را  انیرسرن و م نیبر یمعنرامار یآمار

مو  یهراافترهی نی(ا همچن15) اشتوجوم م نیمراجع

سررن و  یرهررایاز ارتبرراب متر یحرراک گررریم العرره م

 برروم نیمرراجع یمنردتیبرا سر ک ر ررا لا یتحصر

  انیررارتبرراب سررن و م نررهی(ا تفرراو  مر زم35،41)

نروم سرازمان مرورم  لیرتواند بره ملیم یمندتیر ا

و  یمورم بررس ی، زمان انجا  م العه، گرو  سنیبررس

 و یمراکر  بهداشرت یهرامر برنامره یریتحولا  اجرا

  یارائه مهند ، اف ا ییپاس گو  یشامل اف ا یمرمان

و  نیبره مرراجع یتوجره فررم  ا ،یو تجه لا یتسه

 ادما  باشدا تیفیکرمن ک یاتیعمل

بره  میبه ادما  و مراجعه مستق یمسترس سهولت   

 افرتیمر یکمتر برا نهیو ه  یمرمان و یمراک  بهداشت

 یاز اصول عدالت و برابر یمرمانو  یادما  بهداشت

 ازیرامکانرا  و منراب  برر اسراس ن  یاست که با توز

ارزان و  یجامعه مر ارتباب استا سرلامت و مسترسر

م البا   وعاملانه به ادما  سلامت از جمله حقوق 

آحام جامعره اسرتا بره همرین منارور شرربکه  هیاول

مرمرانی مر سر ک کشرور برا توجره بره و  بهداشرتی

اب  و اسررتاندارمها بررا هرردف تضررمین عاملانرره  ررو

هرای اولیره مسترسی کلیره آحرام جامعره بره مراقبرت

ور مر سرر ک شررهری مر مراکرر  بهداشرررتی مر کشرر

 اانررد تررا برمرمانی شهری مسرتقر شررد و  بهداشتی

 و مسترسرری افرررام برره ارردما  بهداشرررتی سررهولت

مرمرانی موجش اسرتفام  کرافی از اردما  مراقبرت 

حف  یا بهبروم سررلامتی و همچنررین سلامت جهت 

هرا موجرش افر ای  کیفیت زندگی و کاه  نابرابری

از لحاظ بهداشتی و مر سر ک کرلان موجرش رشررد 

تر قیو ناار  مق تیریل ا مد ؛اقترصامی کرشور شوم

اردما   افرتیبه مر مارانیب تی واب  هدا میو تنا

  یرو توز تیرفیمراکر  و ارائره اردما  برا ک نیمر ا

 یمر جامعه  رور یمرمانو  یاملانه ادما  بهداشتع

مراکر  حفر  و  نیرافررام مر ا یمنردتیاست تا ر ا

  یرسد برا افر ایبه نار م نیمام  شوما همچن ءارتقا

 یایمورم م ا رفرهنگ مرم  م ءو مان  و ارتقا یآگاه

از  یناشرر یامردهایو پ یاسرتفام  از اردما  بهداشررت

ماهانره  ایر یهفتگ استفام  نکرمن ادما  مر جلسا 

 یمر مراک ، فرراهم نمرومن بسرتر مناسرش مر راسرتا

اعتمام مرم  به ادما  ارائره شرد ، اسرتقرار   یاف ا

اکرر مرم  من قه  کهیطوربهمناسش  یتیمراک  مر موقع

مراک  ماشته باشرند،  نیبه ا یو آسان هعاملان یمسترس

و امکانرا    ا یرتجه ،یانسران یرویرن قیربرآورم مق

مرم   شتریب یجهت مسترس تیجمع یه تقا انسبت ب

 یمنردتیر را  انیمن قه به ادما  مربوطه بتوان م

را  یشررهر یمرمرران و یبرره مراکرر  بهداشررت نیمررراجع

 ماما  یاف ا

 لیررپررژوه ، عررد  تما یهرراتیاز محرردوم یکرری   
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 ریهررا برروما از سرراپرسشررنامه لیرربرره تکم نیمررراجع

 ، اطلاعرا یآورم العره، جمر  نیرا یهاتیمحدوم

 یمهرررراسررررتفام  از پرسشررررنامه و اررررومگ ارد

از  یچرا کره ممکرن اسرت برار کنندگان بوممراجعه

 لیرهرا را تکمصامقانه پرسشنامه طوربهمهندگان پاسخ

 یپژوه  به صور  طرول نیا نیا همچناشندنکرم  ب

 کوهور  انجا  نگرفتا  و یو به ش

 

 هاشنهادیپ

رررل بنررردی عوامرررتیمر نار ماشرت کره اولو دیبا

و  رانیبررای مررد انیمشرررتر تیمررؤثر بررر ر رررا

و  نررهیمر ه  ییجرروهرا بره منارور صرررفهسرازمان

مر کسررش  ییبرره حررداکرر کررارا دنیزمرران رسرر

براورمار استا  ییبالا تیمشررتری از اهم تیر ررا

 ردیبم با یعلو  پ شک شگا رسد مانیبه نار م نیبنابرا

 یکنرران بررا مانرررر  ت صصرررربرا اسررت دا  کار

هرررررای برگررررر اری مور  نیبرررررالا و همچنررررر

 یو ت صصرر ی رمن اردمت، مانر  فنر یآموزشر

اروم را  یشرهر یمرمران و یکارکنران مراک  بهداشرت

اردما  برا  هئرمنجر بره ارا تیارتقراء مهد تا مر نها

  فراهم گرمما نیمراجع شتریب تیتر و ر اتیفیک

 

 یسپاسگزار

 هیراز کل لهیوسرنیمانند بدیبر اوم لاز  م سندگانینو

تابعره  یشرهر یمرمران و یبه مراک  بهداشرت نیمراجع

و مقرت بره  یبم که برا برمبرار یمانشگا  علو  پ شک

سؤالا  پرسشرنامه پاسرخ مام  و مر انجرا  پرژوه  

 نیا اندینما یتشکر و قدرمان مانهیرساندند، صم یاری

 تیریرشته مد یرشناس  کامقاله حاصل از پروژ  مق 

مر مانشرکد  بهداشرت  یو مرمران یادما  بهداشرت

 یمنردتیر را  انیرم یشهرستان بم با عنوان بررسر

تحرت  یشرهر یمرمران و یمراکر  بهداشرت نیمرراجع

و برا  1355بم مر سال  یپوش  مانشگا  علو  پ شک

مانشرگا   تیربوم کره برا حما 54-7- -1کد االاق 

 بم اجرا شدا یعلو  پ شک

 

 منافع تضاد

گونره تضرام چیکره هر نردینمایمر کیتصر سندگانینو

 وجوم نداشتا یمنافع
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Abstract  

 
Background & Objectives: An effective health system can only fulfill its mission, which is 

providing community health, through providing desirable services; this is possible through the 

services of health centers. The aim of this study was to find the satisfaction rate of people 

referred to urban health centers of Bam/ Iran. 

Methods: This descriptive-analytic study was conducted on 447 clients referred to Bam urban 

health centers from May 2015 to June 2016 for receiving outpatient services. Data collection 

tool was a 26-item questionnaire for the satisfaction of clients of urban health centers. Data 

were analyzed through SPSS20 and using t-test and Kruskal-Wallis statistical tests. 

Results: The majority of the study subjects were female, had a university degree, with more 

than 2 visits. In all aspects, the subjects expressed a high degree of satisfaction. The 

satisfaction rate showed significant relationship with the variables of education, number of 

visits, the reason for referral, occupation, but not with age.   

Conclusion: Overall, the performance of the centers seems to have been successful and by 

upgrading some of the processes, they can get a higher level of satisfaction. Also, given the 

principle of continuous improvement, it is necessary to plan appropriately to maintain and 

improve the existing conditions. 
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