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بررسي ميزان رضايتمندي خانواده هاي معظم شاهد و ايثارگران از نحوه هاي ارايه خدمات بهداشتي و درماني بنياد 

  شهيد و امور ايثارگران استان اردبيل

  **، دكتر سعيد صادقيه اهري 1بهزاد ستاري 

  چكيده

ن از خـدمات بهداشـتي و درمـاني              هدف از اين پژوهش تعيين ميزان رضايتمندي خانواده معظم شاهد و ايثارگرا           

نظرخـواهي از   . بنياد شهيد و امور ايثارگران استان اردبيل به تفكيك نوع ايثارگري و شهرستانهاي استان مي باشـد                

جامعه هدف بنياد در مورد علل نارضايتي از خدمات بهداشتي و درماني ارايه شده و سنجش انتظارات آنها از اهـداف                     

جامعه آمـاري   . در اين پژوهش از روش تحقيق پيمايشي مقطعي استفاده شده است          . ي رود ديگر اين پژوهش بشمار م    

پژوهش شامل كليه جانبازان، آزادگان و خانواده معظم شهداي تحت پوشش بنياد شـهيد و امـور ايثـارگران اسـتان                     

برداري تصادفي طبقه   نمونه  «با استفاده از روش     .  نفر مي باشد   7655 مي باشد كه تعداد آن       1386اردبيل در سال    

ويژه جانبـازان، ويـژه آزادگـان و    (ابزار پژوهش شامل سه پرسشنامه    .  نفر مورد آزمون قرار گرفتند     378تعداد  » اي  

بخش مربوط به اطلاعات جمعيت شناختي و بخـش         :  مي باشد كه از دو بخش تشكيل يافته است        ) ويژه خانواده شهدا  

جهت تجزيه و تحليل داده ها با اسـتفاده         . قياس ليكرت تهيه شده است    مربوط به سنجش رضايتمندي كه بر اساس م       

                                                 

کارشناس ارشد روان شناسی *    
دکترای تخصصی پزشکی اجتماعی عضو هيأت علمی دانشگاه علوم پزشکی اردبيل **   
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-chi و شاخص هاي آماري از قبيل فراوانـي، درصـد و ميـانگين نمـرات رضـايتمندي و آزمـون                      spssاز نرم افزار    

square   آزمون ،t        نتـايج پـژوهش نـشان داد ميـزان رضـايتمندي           .  و تحليل واريانس يك طرف اقدام شده است

در سطح راضـي و     ) موارد% 70حدود  (ن استان از انواع مختلف خدمات بهداشتي و درماني در اكثريت موارد             ايثارگرا

ميزان رضايتمندي در هر سه گروه جانبازان، خانواده شهدا و آزادگان در شهرسـتان خلخـال                . بسيار راضي مي باشد   

 ميزان رضايتمندي مربوط به شهرستان پارس       در گروه جانبازان بيشترين   . كمتر از ساير شهرستانهاست برآورد گرديد     

، در گروه خانواده شهدا بيـشترين       75/2 و كمترين آن مربوط به شهرستان خلخال با ميانگين           27/4آباد با ميانگين    

، 51/3 و كمترين آن مربوط به شهرستان خلخال با ميانگين           43/4آن مربوط به شهرستان مشكين شهر با ميانگين         

 و كمترين آن با ميانگين      75/4يشترين رضايتمندي مربوط به شهرستان مشگين شهر با ميانگين          در گروه آزادگان ب   

تمركـز زدايـي و گـسترش خـدمات بـه نقـاط مختلـف شـهر و                  .  در شهرستان خلخال برآورد گرديده است      40/2

كان حاذق و مجـرب  شهرستانهاي استان، اطلاع رساني كافي در مورد انواع مختلف خدمات ارايه شده، قرارداد با پزش 

  .و همچنين قرارداد با مراكز درماني مجهز و پيشرفته از خواسته هاي ايثارگران استان مي باشد

  رضايتمندي، بهداشت و درمان، جانبازان، شاهد، آزادگان، اردبيل :كلمات كليدي

 

 

 



__________________________________________________________________________________________  

3 

  مقدمه

امروزه اصـل  . ع و آگاهي داشته باشد        سازماني زنده و پوياست كه مدام از نظرات مشتريان و جامعه هدف خود اطلا             

رضايت استفاده كنندگان اصلي است كه مقبوليت جهاني و عام دارد چرا كه موضع استفاده كننده در مقابل خـدمات                    

نظريه پـردازان مـديريتي، مطالعـه       . دريافت شده مي تواند بطور منطقي بيان كننده كارايي خدمات ارايه شده باشد            

اگـر عملكـرد   . ان را عامل حركت بسوي كمال و بقاي سازمان و حفظ جامعه هدف مي دانند       علمي نظر استفاده كنندگ   

موفق ترين سازمانها و شركت هاي توليدي و خدماتي داخل و خارج از كشور را بررسي كنيم متوجه مـي شـويم كـه                        

 رضايت و اعتماد مـشتري  اينها سازمانهايي هستند كه به فكر مشتريان خود بوده و درواقع اصل اوليه براي آنها جلب             

  .است

رضايت، خوشايندي برآمده از آگاهي به يك وضعيت راحت است كه معمولا با ارضاء بعضي تمايلات خاص پيونـد                        «

از آنجايي كه رضايت همراه خوشايندي است، لذا اولا بوسيله منابع خوشايندكننده فطري محدود شـده              . خورده است 

بدست مي آورنـد امـا رضـايت را از احـساسات     ) رده پايين(ضاء نيازهاي فيزيولوژيك   افراد خوشايندي را از ار    . است

آگاهانه جهت دار و با دليل مثل دوستي، تلاشهاي عقلايي، موفقيت در يك نقشه حساب شده و غيـره بدسـت مـي                       

 آن مناسـب    بنابراين مي توان از رضايت اخلاقي و رضايت زيبايي صحبت كرد در حالي كه خوشـايندي بـراي                 . آورند

ثانيا، رضايت بوسيله درجه اي نسبي از ادراك آگاهانه اي كه از حالت خوشايندي و يا موضوع اش بدست مـي               . نيست

آيد، محدود مي شود، خوشايندي ممكن است به رضايت تبديل شود، افراد رضايت را در فكر كردن بر وضعيتي كه در                     
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 به نقل از دايره المعارف فلسفه       1382خيرايي،  (» ست مي آورند  وهله اول از خوشايندي براي آنها حاصل مي شود بد         

  )و روان شناسي

 در نظريه خود (Personality system plan)» طرح نظام شخصيتي« با (T.parsons)     تالكوت پارسنز 

 ـ           ): 1382خيرايي،  (به تعريف رضايت مي پردازد       رد را،  وي نظام سازماندهي شده اي از تمايلات و انگيزه عمل يك ف

عنصر اساسي نظام شخصيت تمايلات است، تمايلات غرايزي هستند كه در رونـد كـنش در                . نظام شخصيت مي نامد   

به اعتقاد پارسنز، در چهارچوب نظام شخصيتي، اگر بـه عنـوان انگيـزه بـه                . موقعيت هاي اجتماعي بدست مي آيند     

كه وي اين نوع تمجيدها را باور كرده باشد، رضـايت           فردي پاداشهايي از نوع تمجيد بيش از حد، در حالتي داده شود             

بر اساس تعريف پارسنز در قالب كلي نظام شخصيتي بين حالت خوشايندي و رضايت تمايز وجود                . حاصل خواهد شد  

رضايت بعنوان حالتي دروني در مقابل خوشايندي كه حالت ظاهري دارد، مطرح مي شـود بـا در نظـر گـرفتن                      . دارد

  . وان به اين نتيجه رسيد كه رضايت در قالب نظام شخصيتي افراد معني پيدا مي كندتعاريف فوق مي ت

  :     در كل نظريه هائيكه به بررسي رضايتمندي استفاده كنندگان پرداخته اند بر سه اصل تاكيد داشته اند

  كردرضايتمندي، تابعي است از انتظارات فرد، عملكرد ادراك شده و تائيد يا عدم تائيد عمل) 1

هر چقدر رضايت بيشتر باشد، گرايش به استفاده        (گرايش به استفاده مجدد، تابعي است از رضايت استفاده كننده           ) 2

  .)مجدد از يك چيز بيشتر خواهد شد
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انتخاب و گزينش مجدد يك مؤسسه از طرف استفاده كننده، تابعي است از انتظارات او و تصميم او بـه اسـتفاده                      ) 3

  )Macquitly & wiley ، 2000 ويلي مكوالتي و. (مجدد

رضايت استفاده كننده را يك واكنش عاطفي فردي نسبت به خدمات تعريف            «) Applegate) 1993     اپل گيت   

به طور كلي هر استفاده اي از خدمات كه باعث رفع يا كاهش نيازهاي فـرد شـده و در او يـك احـساس                         . كرده است 

  ).1383جواهري، (» تمندي تعريف كرده انددروني خوشايندي بوجود آورد را رضاي

     در مورد ارتباط نياز و رضايت نظريه هاي مختلف وجود دارد كه ارضاء نياز را اگرچه عامل توسعه و گـسترش نيـاز                       

مي دانند، ولي اين ديدگاهها هم تاثير نياز بر رضايت را مورد تاكيد قرار مي دهند، از نظر هورناي هـر چـه نيازهـاي                         

سياسـي،  (شتر برآورده شوند، او خود را بيشتر نيازمند احساس مي كند و از اين رو هيچگاه راضي نيـست                    شخص بي 

1371.(  

 با طرح عوامل بهداشتي و انگيزشي در رفتار سازماني، به تاثيرات مختلف هر يك از اين                 Hertzberg     هرتزبرگ  

زبرگ، وقتي كه نيازهـاي بهداشـتي ارضـاء مـي شـوند،             از نظر هرت  . بر رضايت اشاره مي كند    ) به عنوان نياز  (عوامل  

نارضايتي برطرف مي شود ولي در زمينه ايجاد انگيزش و رضايت فرد كاري انجام نمي دهد ليكن ارضاي محـرك هـا                      

پـال،  (فرصتي براي رشد و كمال بوجود مي آورند و غالبا توانايي او را افزايش مي دهند و موجب رضايت مـي شـوند                        

  ).1372بلانچارد، 
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 دسترسي به هدف و ارضاء نياز همواره با احساس رضايت، احساس خوشـبختي و       (Hruschka)     از نظر هروشكا    

  )1372رفيع پور، (تجربيات مطبوع همراه است و برعكس عدم ارضاي نياز با نارضايتي و ارزشهاي احساس منفي 

. زي يا جان نثاري كنند صاحب منزلتي خاص مي داند              اسلام كساني را كه در راه خدمتگذاري به دين خويش، جانبا          

آشـكار  ) سيره، علم الرجال و تفسير(و منابع دست دوم  ) قرآن و حديث  (از منابع دست اول     ) منزلت خاص (همين امر   

لفظي كه اين منابع در دلالت اسمي آن بر اين منزلت اتفاق نظر دارند، كلمه شهيد اصلاً به معني گـواه و                      . و هويداست 

صـورت    باربه 56رايج ترين معناي شهيد، شاهد عيني يا در معناي فقهي آن شاهد است كه دست كم               . ادت است شه

  )1381اكبر زاده، .(درقرآن آمده است) قيد(مفرد،جمع و ظرف 

 مركز بيمارسـتاني وابـسته بـه       10، داراي   )1385سرشماري سال   ( نفر   12036000     استان اردبيل با جمعيت     

 بيمارستان وابسته به سازمان تامين اجتماعي، يك بيمارستان وابسته به بنياد شهيد و امور               2پزشكي،  دانشگاه علوم   

اين .  مركز جراحي محدود سرپايي مي باشد      5ايثارگران و يك بيمارستان وابسته به بخش خصوصي و همچنين داراي            

تخت بيمارستاني وجود دارد كه با شاخص       به ازاي هر هزار نفر يك       .  تخت فعال بيمارستاني است    1356استان داراي   

تعداد پزشكان متخصص دانشگاه علـوم پزشـكي و خـدمات بهداشـتي و              . تفاوت فاحش دارد  )  در هزار  6/1(كشور  

) كليه شبكه هاي بهداشت شهرستانهاي استان     (اين استان   .  نفر با تخصص هاي مختلف مي باشد       140درماني استان   

از مهمتـرين   .  درمانگـاه مـي باشـد      28و  ...) ، سي تي اسـكن، راديولـوژي و         MRI( مركز پاراكلينيكي    107داراي  
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 در كليه شهرستانهاي استان بجز مركـز اسـتان،          ICUفقدان بخش   : مشكلات اين استان در حوزه درمان عبارتند از       

صـصي  بيمارستانهاي دانشگاهي، عدم وجود امكانات فـوق تخ       % 80مستهلك، قديمي و غير استاندارد بودن ساختار        

جراحي قلب، آنژيوگرافي، راديوتراپي، آنكولوژي، ژنتيك، فقدان آمبولانس هوايي و كمبود نيروي انساني كارشناسـي   

  )1385دانشگاه علوم پزشكي اردبيل، (و تخصصي 

خـانواده شـهدا،    (     با اجراي اين پژوهش ميزان يا سطوح رضايتمندي دريافت كنندگان خدمات بهداشتي و درماني               

انتظـارات  . از خدمات و نحوه ارايه آن توسط بنياد شهيد و امور ايثارگران استان مشخص گرديد              ) ان و آزادگان  جانباز

خانواده شهدا، جانبازان و آزادگان از انواع مختلف خدمات بهداشتي و درمـاني بنيـاد از جملـه خـدمات بـستري و                       

ينيك، اورژانـس، خـدمات دندانپزشـكي،       جراحي، خدمات دارويي، خدمات تخصصي و فوق تخصصي، خدمات پاراكل         

خدمات رفاهي، خدمات آزمايشگاهي، راديولوژي، سونوگرافي، خدمات مشاوره روان شناختي و خدمات توانبخشي و              

همچنين علـل نارضـايتي ايثـارگران از انـواع مختلـف خـدمات              . توانپزشكي با اجراي پژوهش مشخص خواهد شد      

انبازان، خانواده شهدا و آزادگان و كيفيت و نحوه ارايه آنها با اجـراي ايـن                بهداشتي و درماني در گروههاي مختلف ج      

در نهايت اين پژوهش با تعيين ميزان رضايتمندي ايثارگران و خانواده هاي آنها از انواع               . پژوهش مشخص خواهد شد   

ذكور، و همچنين بررسي    مختلف خدمات بهداشتي و درماني ارايه شده از طرف بنياد، انتظارات ايثارگران از خدمات م              

علل نارضايتي از اين خدمات در گروه هدف، در صدد ارايه راهكارهاي لازم جهت افزايش و ارتقـاء كيفيـت خـدمات                      
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بهداشتي و درماني ارايه شده به ايثارگران و همچنين ارايه راهكارهاي لازم جهت جلب رضايت مشتريان و مـراجعين           

  . مي باشدبنياد شهيد و امور ايثارگران استان 

  روش شناسي

   روش پژوهش - 1

و شاخص رضايتمندي در يك مقطع زماني .      در اين پژوهش از روش تحقيق پيمايشي مقطعي استفاده شده است

  .مورد سنجش قرار  گرفته است

   جامعه آماري پژوهش- 2

طع عضو، قطع و ضايعه      جامعه آماري پژوهش شامل كليه جانبازان با معلوليت هاي مختلف اعصاب و روان، ق

نخاعي ، شيميايي و غيره و اعضاء خانواده شهدا شامل والدين، فرزندان و همسران شهيد و آزادگان مي باشندكه 

و از خدمات مختلف ) 1386در سال (تحت پوشش بنياد شهيد و امور ايثارگران در سطح استان اردبيل بوده 

ساس استعلام صورت گرفته از بنياد شهيد و امور ايثارگران استان برا. بهداشتي و درماني بنياد استفاده مي كنند

 نفر خانواده 4283 نفر از خدمات مختلف بهداشتي و درماني بنياد استفاده مي كنند كه از اين تعداد 7655جمعاً 

  . نفرآزاده مي باشند561 نفر جانباز و 2811شهدا، 

   نمونه آماري پژوهش -3
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مي باشـد كـه داراي حجـم        ) گروههاي مختلف ايثارگران  (عه آماري داراي گروههاي مختلف           با توجه به اينكه جام    

استفاده شده است، بدين ترتيب كه به نـسبت هـر    » تصادفي طبقه اي  «هائي نامساوي هستند، از روش نمونه برداري        

جهت .  نمونه انتخاب شدند   طبقه در جامعه آماري از آنها گزينش و پس از آن، با استفاده از روش تصادفي اعضاء گروه                 

.  نفر برآورد گرديد   366از طريق فرمول مذكور حجم نمونه       . برآورد حجم نمونه از طريق فرمول كوكران اقدام گرديد        

nو جهت برآورد حجم نمونه هر يك از طبقات از طريق فرمول 
N
KPK   . اقدام شد=×

 نفر به حجم نمونه 34،»افت آزمودنيها«نمودن عامل تهديد كننده      به منظور جبران ريزش آزمودنيها و برطرف 

 نفر از ميان جامعه آماري به صورت تصادفي 400به عبارت ديگر تعداد ) 366+36=400(آماري اضافه شدند

در جدول زير اطلاعات مربوط به نمونه آماري با تعداد .  نفر آزمون بعمل آمد378گزينش گرديدند و در نهايت از 

  .آورده شده است) =400n( نفر 400
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  ) =400n( نمونه آماري پژوهش جهت جبران ريزش آزمودينها -1جدول

  والدين شهدا   نوع ايثارگري  شهرستان
همسران 

  شهدا
  جمع  آزادگان  جانبازان  فرزندان شهدا

  224  16  92  16  12  88  اردبيل 

  52  4  16  4  4  24  مشگين شهر 

  47  2  16  2  3  24  خلخال 

  38  4  12  2  4  16  آبادپارس 

  39  1  12  3  3  20  )مغان(گرمي 

  400  27  148  27  26  172  جمع

  

    ابزار پژوهش و اعتبار و روايي آن - 4

شده است،اين پرسشنامه از » محقق ساخته«     در پژوهش جهت سنجش ميزان يا سطوح رضايتمندي از پرسشنامه 

؛ شامل اطلاعات كلي و عمومي در مورد ) ت شناسيجمعي(بخش دموگرافيك ) الف : دو بخش تشكيل شده است
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اشخاص مورد پرسش است، اين اطلاعات در قالب متغيرهاي مختلف از قبيل سن، جنس، محل سكونت و غيره ارائه 

بخش مربوط به سنجش سطوح رضايتمندي، علل نارضايتي و انتظارات؛ كه از پرسشهاي متفاوت ) ب. شده است

جهت سنجش سطوح رضايتمندي .  پاسخ استفاده تشكيل يافته است– ليكرت و كوته براساس مقايس پنج درجه اي

ويژه جانبازان، فرم شماره ) 1(فرم شماره ): نوع(اين پرسشنامه در سه فرم . بر اساس مقياس ليكرت اقدام گرديد

ش سطوح در بخش مربوط به سنج. ويژه آزادگان تهيه شده است) 3(ويژه خانواده شهدا و فرم شماره ) 2(

رضايتمندي، علاوه بر سنجش رضايتمندي ، سنجش انتظارات در مورد دريافت مطلوب خدمات بهداشتي، درماني و 

نظر خواهي در مورد علل نارضايتي از خدمات بهداشتي و درماني بنياد شهيد و امور ايثارگران استان اردبيل نيز 

 و نظر خواهي از ناظر علمي طرح، فرم هاي مختلف آن در جهت تعيين روايي آزمون بعد از تهيه آن. لحاظ  شده است

جلسه شوراي پژوهش بنياد شهيد و امور ايثاگران استان با حضور اساتيد عضو شورا بررسي و اصلاحات لازم اعمال و 

 درجه اي 5اعتبار آزمون در سوالات ) تائيد روايي با نظر خواهي از متخصصان. (روايي آن مورد تائيد قرار گرفت

 α ((Cronbach,s(ضريب الفاي كروبناخ « با استفاده از روش ( Likert scale)براساس مقياس ليكرت 

alpha coefficient(α))68/0(آزمون) 1(اعتبار فرم شماره .  محاسبه گرديد=   rtt1( اعتبار فرم شماره  ،

  .ديدبرآورد گر) rtt3 =73/0(آن ) 3(و اعتبار فرم شماره ) rtt2 =62/0(آزمون ) 2(

   نحوه تجزيه و تحليل داده ها- 5
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با توجه به توصيفي بودن روش پژوهش، از روشهاي توصيفي جهت تجزيه و تحليل داده هاي آماري استفاده 

ميزان رضايت در روي مقياسي با درجه هاي فقدان رضايت، رضايت متوسط پايين، رضايت متوسط، رضايت . گرديد

بر اين اساس مي توان شاخص هاي آماري از قبيل ميانگين رضايت، . ستمتوسط بالا، رضايت كامل مشخص شده ا

  . نسبت يا درصد رضايت و غيره را  مورد تجزيه و تحليل قرار داد

  : جهت بررسي معني داري آماري فرضيه ها به روشهاي زير اقدام گرديد

ز خدمات بهداشتي و درماني در هر ا) فراواني رضايتمندي(بررسي معني داري آماري مربوط به ميزان رضايتمندي ) 1

 -chi (x2)سه گروه جانبازان، خانواده شهدا و آزادگان به تفكيك شهرستان هاي  استان با استفاده از آزمون 

square 

مقايسه تفاوت ميانگين نمرات رضايتمندي از خدمات بهداشتي و درماني بنياد در شهرستانهاي مختلف استان با ) 2

، )ANOVA(روه جانبازان، خانواده شهدا وآزادگان با استفاده از تحليل واريانس يك طرفه همديگر، در هر سه گ

  . براي دو گروه مستقلtآزمون تعقيبي شعفه و آزمون 

  نتايج

   ميانگين رضايتمندي از مجموع  خدمات مختلف بهداشتي و درماني بنياد شهيد و امور ايثاگران استان اردبيل - 1
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رضايتمندي از خدمات بهداشتي و درماني جانبازان، خانواده شهدا و آزادگان به در جدول زير ميانگين 

منظور از ميانگين . تفكيك شهرستانهاي اردبيل، مشكين شهر، خلخال، پارس آباد، گرمي و در كل ارايه شده است

.  مي باشد5تا  1دامنه نمرات در مقياس ليكرت از . رضايتمندي، ميانگين نمرات فرد در مقياس ليكرت مي باشد

ميانگين نمره افراد در سوال خاص و ميانگين نمرات آنها در مجموع سوالات مربوط به رضايتمندي محاسبه و ارايه 

  . شده است

   ميانگين رضايتمندي از مجموع خدمات مختلف بهداشتي و درماني-2جدول 

  آزاده   خانواده شهدا   جانباز   شهرستان /     نوع ايثار گري    

  06/4  57/3  32/3  يل اردب

  75/4  43/4  86/3  مشكين شهر 

  40/2  51/3  75/2  خلخال 

  2/4  63/4  27/4  پارس آباد

  -  60/3  27/3  گرمي 
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  85/3  80/3  38/3  كل 

 بوده است، 06/4     با ملاحظه جدول فوق در شهرستان اردبيل بيشترين رضايتمندي مربوط به آزادگان با ميانگين 

در شهرستان مشكين .  در رتبه بندي رضايتمندي واقع شده اند32/3 و 57/3ازان با ميانگين خانواده شهدا و جانب

 86/3 و جانبازان با 43/4 و بعد از آن جانبازان با 75/4شهر بيشترين رضايتمندي مربوط به آزادگان با ميانگين 

 بوده و بعد از آن 51/3با ميانگين در شهرستان خلخال بيشترين رضايتمندي مربوط به خانواده شهدا . واقع شده اند

در شهرستان پارس آباد بيشترين رضايتمندي مربوط به خانواده .  واقع شده اند40/2 و آزادگان با 75/2جانبازان با 

.  واقع شده اند2/4 و آزادگان با ميانگين 27/4 و بعد از آن به ترتيب جانبازان يا ميانگين 63/4شهدا با ميانگين 

 و بعد از آن جانبازان  با ميانگين 60/3رمي بيشترين رضايتمندي مربوط به خانواده شهدا با ميانگين در شهرستان گ

  . واقع شده است27/3
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    درصد و ترتيب رضايتمندي در سطح راضي و بسيار راضي از انواع مختلف خدمات -3جدول 

  به تفكيك نوع ايثارگري

  درصد و ترتيب رضايتمندي در سطح راضي و بسيار راضي

  تهنوع خدمات مورد ارزيابي  قرار گرف رديف  خانواده شهدا  آزاده  جانباز

  ترتيب  درصد  ترتيب  درصد  ترتيب  درصد

  14  1/42  -  -  20  3/6  خدمات مشاوره روان شناختي   1

  7  9/72  1  84  11 1/62  پزشكان طرف قرارداد   2

  2  82  2 8/83  3 2/72  خدمات آزمايشگاهي   3

  1  9/86  3 3/83  2 1/78  پاركلينيكي خدمات   4

  8  4/82  7  65  19  20  خدمات داندانپزشكي   5

  5  3/85  4  77  4 9/71  بيمه مكمل درمان   6

  6  5/74  5  75  10 6/63  خدمات دارويي   7
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8  
ــوازم بهداشــتي و  كمــك هزينــه ل

  مصرفي 
6/47 13  -  -  -  -  

  -  -  -  -  9 7/63  خدمات توانبخشي   9

  9  2/71  11  53  7 7/66  دبيل درمانگاه ايثار ار  10

  4  76  10 9/53  6 5/67  بستري در بيمارستان   11

  -  -  -  -  18 4/29  بيمارستان روانپزشكي ايثار اردبيل   12

13  
نحــوه فعاليــت كميــسيون تعيــين 

  درصد جانبازان 
6/39 16  -  -  -  -  

  -  -  -  -  17 5/32  درصد جانبازي تعلق گرفته   14

  -  -  -  -  1  100  ارتزو پرتز  15

  12  3/69  9  60  15 6/44  اسكان و تغذيه   16

  3  9/81  12  50  12 5/55  اياب و ذهاب   17
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  -  -  -  -  8 8/65  وسايل كمك توانبخشي   18

  10  7/69  8 4/62  5 7/67  راهنمايي و همكاري كاركنان   19

  

  ات  درصد و ترتيب رضايتمندي در سطح ناراضي و بسيار نارضايتي  از انواع مختلف خدم-4جدول 

  به تفكيك نوع ايثارگري

  درصد و ترتيب رضايتمندي در سطح راضي و بسيار راضي

  نوع خدمات مورد ارزيابي  قرار گرفته رديف  خانواده شهدا  آزاده  جانباز

  ترتيب  درصد  ترتيب  درصد  ترتيب  درصد

  4  5/10  -  -  11 8/18  خدمات مشاوره روان شناختي   1

  9  4/8  3  12  10  20  پزشكان طرف قرارداد   2

  10  8/7  -  -  17  8/8  خدمات آزمايشگاهي   3

  13  5  5  3/8  19  8  خدمات پاركلينيكي   4
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  1  7/13  -  -  4 2/32  خدمات داندانپزشكي   5

  8  5/8  7  8/3  12 2/16  بيمه مكمل درمان   6

  3  8/10  4 7/10  16  5/9  خدمات دارويي   7

8  
ــوازم بهداشــتي و  كمــك هزينــه ل

  مصرفي 
8/23 7  -  -  -  -  

  -  -  -  -  5 2/27  خدمات توانبخشي   9

  2  2/12  1 7/17  18  3/8  خدمات درمانگاه ايثار اردبيل   10

  5  10  2 4/15  15 8/10  بستري در بيمارستان   11

  -  -  -  -  3 1/41  بيمارستان روانپزشكي ايثار اردبيل   12

13  
نحــوه فعاليــت كميــسيون تعيــين 

  درصد جانبازان 
9/41 2  -  -  -  -  

  -  -  -  -  1 2/45  نبازي تعلق گرفته درصد جا  14
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  -  -  -  -  -  -  ارتزو پرتز  15

  11  7/7  -  -  8 8/22  اسكان و تغذيه   16

  6  1/9  -  -  6 3/24  اياب و ذهاب   17

  -  -  -  -  14 1/13  وسايل كمك توانبخشي   18

  12  5/7  6  2/7  13 6/14  راهنمايي و همكاري كاركنان   19

  

رضايتمندي از مجموع خدمات بهداشتي و درماني به تفكيك نوع ايثارگري و شهرستانهاي  بررسي معني داري آماري ميزان - 2

  )  X2با استفاده از آزمون (استان 

 تك متغيري استفاده شده x2     جهت تحليل معني داري آماري داده هاي مربوط به ميزان رضايتمندي از آزمون 

و درماني بنياد در شهرستان اردبيل با استفاده از آزمون ميزان رضايتمندي جانبازان از خدمات بهداشتي . است

ميزان رضايتمندي جانبازان از خدمات بهداشتي و درماني بنياد در شهرستان مشكين . مذكور معني دار مي باشد

ميزان رضايتمندي جانبازان از خدمات بهداشتي و درماني بنياد در شهرستان . معني دار نمي باشد% 5شهر با آلفاي  

ميزان رضايتمندي جانبازان از خدمات بهداشتي و درماني بنياد در شهرستان پارس آباد . لخال معني دار مي باشدخ
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ميزان رضايتمندي جانبازان از خدمات بهداشتي و درماني بنياد در شهرستان مغان . معني دار نمي باشد% 5با آلفاي 

واده شهدا از خدمات بهداشتي و درماني بنياد در شهرستان ميزان رضايتمندي خان. معني دار نمي باشد%  5با آلفاي 

ميزان رضايتمندي خانواده شهدا از خدمات بهداشتي و درماني بنياد در شهرستان .اردبيل معني داري مي باشد

ميزان رضايتمندي خانواده شهدا از خدمات بهداشتي درماني بنياد در . معني دار نمي باشد% 5مشكين شهر با آلفاي 

ميزان رضايتمندي خانواده شهدا از خدمات بهداشتي و درماني بنياد در . ستان خلخال معني دار مي باشدشهر

ميزان رضايتمندي خانواده شهدا از خدمات بهداشتي و درماني بيناد در . شهرستان پارس آباد معني دار مي باشد

 بهداشتي و درماني بنياد در شهرستان ميزان رضايتمندي آزادگان از خدمات. شهرستان مغان معني دار مي باشد

ميزان رضايتمندي آزادگان خدمات بهداشتي و درماني بنياد در .  معني دار نمي باشد05/0اردبيل با آلفاي 

ميزان رضايتمندي آزادگان از خدمات بهداشتي و درماني . معني دار نمي باشد% 5شهرستان مشكين شهر با آلفاي 

با توجه به اينكه در شهرستان پارس آباد فقط يك . معني دار نمي باشد%  5آلفاي بيناد در شهرستان خلخال با 

ميزان رضايتمندي جانبازان از .   را نداردX2بنابراين شرايط اجراي آزمون . انتخاب شده است) گزينه راضي(مقوله 

هدا از خدمات بهداشتي و خدمات بهداشتي و درماني بنياد استان معني دار مي باشد  ميزان رضايتمندي خانواده ش

ميزان رضايتمندي آزادگان از خدمات بهداشتي و درماني بنياد معني دار مي . درماني بنياد استان معني دار مي باشد

 .باشد
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 بررسي معني داري آماري تفاوت ميانگين نمرات رضايتمندي از خدمات مختلف بهداشتي و درماني بيناد به تفكيك شهرستان - 3

   )Scheffe و آزمون ANOVAاستفاده از (نوع ايثارگري با هاي استان و 

 

 

   معني داري تفاوت ميانگين نمرات رضايتمندي جانبازان از خدمات بهداشتي و درماني بنياد -5جدول 

  )ANOVA(در شهرستان مختلف استان 

  

Sig  F  Mean 

Square  

df  Sum of 

Squares  

 

0.000  9.418  4.781  4  19.124  Between 

Groups 

    0.508  133  67.520  Within Groups

      137  86.645  Total 
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  بررسي معني داري تفاوت ميانگين نمرات رضايتمندي جانبازان) Scheffe( آزمون -6جدول 

  از خدمات بهداشتي و درماني بنياد در شهرستان مختلف استان

95% Confidence 

Interval   

Upper 

Bound 

Lower 

Bound Sig. Std. Error 

Mean 

Difference  

(I-J) 
(J)  1(I)  1

 مشگين  -0.54902  0.19954  0.115  -1.1724  0.0743

 خلخال  0.56765  0.19417  0.080  0.0389  1.1742

0.2419-  1.6683-  0.002  0.22831  
 *

0.95508-  
 پارس آباد

 گرمي  0.04492  0.22831  1.000  -0.6683  0.7581

  اردبيل

 اردبيل  0.54902  0.19954  0.115  -0.0743  1.1724
مشگين 

  شهر
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   خلخال 1.11667*   0.25608  0.001  0.3167  1.9166

   پارس آباد  -0.40606  0.28284  0.725  -1.2896  0.4775

   گرمي  0.59394  0.28284  0.358  -0.2896  1.4775

 خلخال اردبيل  -0.56765  0.19417  0.080  -1.1742  0.0389

0.3167-  1.9166-  0.001  0.25608  
* 

1.11667-  
 مشگين

0.6509-  2.3945-  0.000  0.27907  
 *

1.52273-  
 پارس آباد

 گرمي  -0.52273  0.27907  0.480  -1.3945  0.3491

 پارس آباد اردبيل 0.95508*   0.22831  0.002  0.2419  1.6683

 مشگين  0.40606  0.28284  0.725  -0.4775  1.2896

 لخالخ 1.52273*   0.27907  0.000  0.6509  2.3945
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 گرمي 1.00000*   0.30382  0.033  0.0509  1.9491

 گرمي اردبيل  -0.04492  0.22831  1.000  -0.7581  0.6683

 مشگين  -0.59394  0.28284  0.358  -1.4775  0.2896

 خلخال  0.52273  0.27907  0.480  -0.3491  1.3945

0.0509-  1.9491-  0.033  0.30382  
 *

1.00000-  
 پارس آباد

  . معني دار مي باشدα=/050ت ميانگين در سطح      تفاو

 تفاوت ميانگيهاي نمرات رضايتمندي جانبازان در شهرستانهاي مختلف استان معني دار مي 46     با ملاحظه جدول 

با ملاحظه :  مورد مقايسه قرار گرفت47گين شهرستانها طبق جدول با استفاده از آزمون شعفه تفاوت ميان. باشد

جدول تفاوت ميانگين شهرستان اردبيل ، پارس آباد معني دار و ميزان رضايتمندي جانبازان شهرستان پارس آباد 

 تفاوت ميانگين شهرستان مشكين شهر نسبت به شهرستان خلخال معني دار و. بيشتر از شهرستان اردبيل مي باشد

تفاوت ميانگين شهرستان خلخال . ميزان رضايتمندي شهرستان مشكين شهر بيشتر از شهرستان خلخال مي باشد

تفاوت . نسبت به شهرستانهاي مشگين و پارس آباد معني دار و ميزان آن كمتر از شهرستانهاي مذكور مي باشد
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ان آن در شهرستان گرمي كمتر از با شهرستان پارس آباد معني دار و ميز) مغان (ميانگين شهرستان گرمي 

  .شهرستان پارس آباد مي باشد

   معني داري تفاوت ميانگين نمرات رضايتمندي آزادگان از خدمات بهداشتي و درماني بنياد-7جدول 

    )ANOVA( در شهرستانهاي مختلف استان 

Sig  F  Mean 

Square  

df  Sum of 

Squares  

 

0.000  9.329  3.316  3  9.944  Between 

Groups 

    0.355  25  8.883  Within Groups

      28  18.828  Total 
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 معني داري تفاوت ميانگين نمرات رضايتمندي آزادگان از خدمات بهداشتي و درماني بنياد در شهرستانهاي مختلف -8جدول 

   )Scheffeآزمون (استان

95% Confidence 

Interval   

Upper 

Bound 

Lower 

Bound Sig. Std. Error 

Mean 

Difference  

(I-J) 
(J)  1(I)  1

 مشگين  -0.51667  0.33544  0.510  -1.5215  0.4882

 خلخال 1.33333*   0.30782  0.003  0.4112  2.2555

 پارس آباد  -0.26667  0.30782  0.860  -1.1888  0.6555

  اردبيل

 اردبيل  0.51667  0.33544  0.510  -0.4882  1.5215
مشگين 

 شهر

   خلخال 1.85000*   0.39987  0.001  0.6621  3.0479

   پارس آباد  0.25000  0.39987  0.941  0.9479  1.4479



__________________________________________________________________________________________  

27 

0.4112-  2.2555-  0.003  0.30782  
 *

1.33333-  
 خلخال اردبيل

0.6521-  3.0479-  0.001  0.39987  
 *

1.85000-  
   مشگين

0.4706-  2.7294-  0.003  0.37701  
 *

1.60000-  
   پارس آباد

 پارس آباد اردبيل  0.26667  0.30782  0.860  -0.6555  1.1888

  مشگين  -0.25000  0.39987  0.941  -1.4479  0.9479

   خلخال 1.60000*   0.37701  0.003  0.4706  2.7294

 . معني دار مي باشدα=/050تفاوت ميانگين در سطح 

ن در شهرستان هاي مختلف استان معني دار  تفاوت ميانگين هاي نمرات رضايتمندي آزادگا68     با ملاحظه جدول 

:  مورد مقايسه قرار گرفت 68مي باشد، بنابراين با استفاده از آزمون شعفه تفاوت ميانگين شهرستانهاي طبق جدول 

با ملاحظه جدول تفاوت ميانگين شهرستان اردبيل با شهرستان خلخال معني دار و ميزان آن در شهرستان اردبيل 
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تفاوت ميانگين شهرستان مشكين تر نسبت به شهرستان خلخال معني دار و . ن خلخال مي باشدبيشتر از شهرستا

تفاوت ميانگين شهرستان خلخال و . ميزان آن در شهرستان مشگين شهر بيشتر از شهرستان خلخال مي باشد

  .پارس آباد معني دار و ميزان آن در شهرستان پارس آباد بيشتر از شهرستان خلخال مي باشد

   معني داري تفاوت ميانگين نمرات رضايتمندي خانواده شهدا از خدمات بهداشتي و درماني -9جدول 

    )ANOVA( بيناد شهرستانهاي مخلتف استان

Sig  F  Mean 

Square  

df  Sum of 

Squares  

 

0.000  21.605  8.942  4  35.769  Between 

Groups 

    0.414  206  85.264  Within Groups

      210  121.033  Total 
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   معني داري تفاوت ميانگين نمرات رضايتمندي خانواده شهدا از خدمات بهداشتي و درماني - 10جدول 

  )Scheffeآزمون ( بيناد شهرستانهاي مخلتف استان

95% Confidence 

Interval   

Upper 

Bound 

Lower 

Bound Sig. Std. Error 

Mean 

Difference  

(I-J) 
(J)  1(I)  1

0.4431-  1.2677-  0.000  0.13264  
 *

0.85535-  
 مشگين

 خلخال  0.05946  0.13830  0.996  -0.3704  0.4894

0.5910-  1.5258-  0.000  0.15037  
 *

1.05838-  
 پارس آباد

 گرمي  -0.3071  0.14762  1.000  -0.4896  0.4282

  اردبيل

مشگين  اردبيل 0.85535*   0.13264  0.000  0.4431  1.2677
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  شهر

   خلخال 0.91481*   0.17066  0.000  0.3843  1.4453

   پارس آباد  -0.20303  0.18058  0.867  -0.7643  0.3583

   گرمي 0.82464*   0.17830  0.000  0.2704  1.3789

 خلخال اردبيل  -0.05946  0.13830  0.996  -0.4894  0.3704

0.3843-  1.4453-  0.000  0.17066  
 *

0.91481-  
 مشگين

0.5435-  1.6922-  0.000  0.18478  
 *

1.11785-  
 پارس آباد

 گرمي  0.09018  0.18255  0.993  -0.6576  0.4773

  پارس آباد اردبيل 1.05838*   0.15037  0.000  0.5910  1.5258

 مشگين  0.20303  0.18058  0.867  -0.3583  0.7643
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 خلخال 1.11785*   0.18478  0.000  0.5435  1.6922

 گرمي 1.02767*   0.19186  0.000  0.4313  1.6240

 گرمي اردبيل  0.03071  0.14762  1.000  -0.4282  0.4896

0.2704-  1.3789-  0.000  0.17830  
 *

0.82464-  
 مشگين

 خلخال  0.09018  0.18255  0.993  -0.4773  0.6576

0.4313-  1.6240-  0.000  0.19186  
 *

1.02767-  
 پارس آباد

 .عني دار مي باشد مα=/050تفاوت ميانگين در سطح 

  بحث و نتيجه گيري 

از انواع مختلف ) خانواده شهدا، جانبازان و آزادگان(     بطور متوسط ميزان رضايتمندي هر سه گروه ايثارگران 

برآورد گرديد به % 70خدمات بهداستي و درماني بنياد شهيد و امور ايثارگران استان در سطح راضي در حدود 

  . ران از خدمات بهداشتي و درماني بنياد استان راضي و يا بسيار راضي هستندايثارگ% 70عبارت ديگر 
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 برآورد گرديد كه بيشتر از دو گروه ديگر مي 85/3) بر اساس مقياس ليكرت(     ميانگين رضايتمندي آزادگان 

 مي 28/3ازان  در رتبه بعدي و كمترين ميزان رضايتمندي مربوط به جانب80/3خانواده شهدا با ميانگين . باشد

 و در همسران 08/3در يك پرژوهش ديگر ميانگين رضايت والدين از بيمه خدمات درماني استان لرستان . باشد

 و والدين 41/2در اين پژوهش ميانگين رضايت همسران شهدا از بيمه مكمل درمان .  برآورد گرديد 06/3شهدا 

ميانگين ). 1382خيرايي، (برآورد گرديده است  51/2 و ميانگين رضايت از خدمات مشاوره اي 22/2شهدا 

 و 93/1از كل خدمات معيشتي، آموزشي و فرهنگي بنياد شهيد در حد ) همسر و فرزندان(رضايت خانواده شهدا 

  ) . 1383اسلامي، (برآورد گرديد ) 50/1(بالاتر از متوسط رضايت 

ارس آباد و كمترين آن مربوط به شهرستان خلخال      در گروه جانبازان بيشترين رضايتمندي مربوط به شهرستان پ

در گروه آزادگان بيشترين رضايتمندي مربوط به شهرستان مشگين شهر و كمترين آن مربوط به .  مي باشد

شهرستان خلخال مي باشد، در هر صورت شهرستان خلخال در هر سه گروه كمترين ميزان رضايتمندي را به خود 

وجه داشت كه رضايتمندي متغييري است كه تحت تأثير عوامل مختلف مي تواند بايستي ت. اختصاص داده است

پراكنش داشته باشد همچنانكه تحقيقات نيز در اين ارتباط عوامل شخصيتي و فردي يا نظام شخصيتي افراد 

نگي ، بافت فره)2004سنت رخ، (، نيازهاي ارضاء شده و نشده افراد )1382 و خيرايي، 2000مكوالتي و ويلي، (

در ارتباط با رضايتمندي از خدمات . و اجتماعي افراد را از عوامل تأثير گذار بر ميزان رضايتمندي افراد ذكر كرده اند

بهداشتي و درماني متغيرهايي مانند موقعيت اجتماعي و فرهنگي بيماران، ميزان دسترسي به خدمات، نوع برخورد 
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تظارات بيماران، سن و جنس بيماران و كيفيت خدمات ارائه شده اعضاي كادر درماني، ميزان تناسب خدمات با ان

، هال و 1995، شيتز و همكاران 1998، پيچر و همكاران، 1997كين و همكاران، . (مورد بررسي قرار گرفته اند

  ).1994، كايات و سالتر، 1990دورنان، 

ز سطوح رضايتمندي بالا يا پاييني برخوردار مي      بنابراين در بحث اينكه چرا افراد يك منطقه يا شهرستان اكثراً ا

  . باشند بايستي علاوه بر عوامل مديريتي و نحوه ي ارايه خدمات، عوامل مذكور را نيز در نظر گرفت

بيشترين رضايتمندي به ترتيب مربوط به ) در سطوح راضي و بسيار راضي(     در بررسي ميزان رضايتمندي جانبازان 

خدمات پاراكلينيكي، خدمات آزمايشگاهي، بيمه مكمل درمان و راهنمايي و همكاري كاركنان خدمات ارتزوپروتز، 

بنياد مي باشد در مقابل كمترين ميزان رضايتمندي در اين گروه به ترتيب مربوط به درصد جانبازي تعلق گرفته، 

اردبيل، خدمات دندانپزشكي و نحوه ي فعاليت كميسيون تعيين درصد جانبازي، خدمات بيمارستان روانپزشكي ايثار 

در گروه آزادگان بيشترين رضايتمندي به ترتيب مربوط به خدمات پزشكان طرف . خدمات توانبخشي مي باشد

در اين گروه . قرارداد، خدمات آزمايشگاهي، خدمات باراكلينيكي، بيمه مكمل درمان و خدمات دارويي مي باشد

به خدمات درمانگاه ايثار اردبيل و خدمات بستري در بيمارستان مي كمترين ميزان رضايتمندي به ترتيب مربوط 

در گروه خانواده شهدا بيشترين رضايتمندي مربوط به خدمات پاراكلينيكي، خدمات آزمايشگاهي، خدمات . باشد

وط مربوط به اياب و ذهاب، خدمات بستري در بيمارستان و بيمه مكمل در مان مي باشد و كمترين آن به ترتيب مرب
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در . به خدمات دندانپژشكي، خدمات درمانگاه ايثار اردبيل، خدمات دارويي و خدمات مشاوره روان شناختي مي باشد

بحث مربوط به ميزان رضايتمندي ايثارگران از انواع مختلف خدمات بهداشتي و درماني علاوه بر عوامل مديريتي و 

ي مي توانند در ميزان رضايتمندي جامعه هدف بنياد تاثير نحوه ي ارايه اين نوع خدمات عوامل ديگري نيز به نوع

داشته باشند، در برخي از مواقع محدوديت هاي قانوني و ضوابط دستورالعمل هاي موجود ممكن است باعث ايجاد 

نارضايتي در گروه هدف شود طوريكه يك گروه ممكن است در مورد دريافت يك نوع خدمت خاص خود را با گروه 

ه كند و باعث نارضايتي در آنها شود، برخي محدوديت هاي قانوني باعث عدم برخورداري و يا برخورداري ديگر مقايس

. كمتر آزادگان از خدمات بنياد شده است در حاليكه اين خدمات به گروههاي ديگر از جمله جانبازان ارايه مي شود

مكن است عامل ايجاد نارضايتي در جامعه در برخي مواقع محدوديت هاي موسسات و مراكز طرف قرارداد بنياد م

هدف بنياد باشد از جمله اين موارد مي توان به تمركز داروخانه هاي طرف قرارداد بنياد در مركز شهرها اشاره داشت 

كه البته اين شكل را مي توان با  تعامل و همكاري با دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي و درماني استان حل 

خي از مواقع نيز ماهيت خدمات ارايه شده و يا نوع بيماري فرد نيز مي تواند باعث ايجاد نارضايتي در افراد كرد، در بر

شود، خدمات مربوط به جانبازان دچار بيماري اعصاب و روان از جمله اين موارد است، انتظار بهبودي كامل بيماري هر 

  . اعث ايجاد نارضايتي گرددچند ارايه خدمات به بهترين نحو صورت گيرد ممكن است ب

     عدم اطلاع رساني كافي از سوي بنياد در مورد انواع مختلف خدمات ارايه شده، عدم ارايه برخي از خدمات و عدم 

وجود برخي از امكانات بهداشتي و درماني در برخي از شهرستان هاي استان، تمركز خدمات بهداشتي و درماني در 



__________________________________________________________________________________________  

35 

امناسب برخي از متصديان ارايه خدمات بهداشتي و درماني در مراكز درماني، عدم نقاط خاص شهرها، برخورد ن

نظارت كافي بنياد بر نحوه ي فعاليت و ارايه خدمات مراكز طرف قرارداد بنياد و قرارداد با پزشكان كم تجربه از 

ر ايثارگران استان اردبيل مهمترين علل نارضايتي ايثارگران از خدمات مختلف بهداشتي و درماني بنياد شهيد و امو

  . مي باشد

قرارداد با پزشكان مجرب، حاذق و متخصص، اطلاع رساني و راهنمايي كافي در مورد كليه خدمات ارايه شده به 

ايثارگران، گسترش برخي از خدمات بهداشتي و درماني بنياد به كليه شهرستانهاي استان، نظارت كافي بر كليه 

 و توسعه درمانگاه ايثار اردبيل و ايجاد بخش هاي تخصصي پزشكي در آن، استفاده از مراكز طرف قرارداد، گسترش

روان شناسان مجرب در ارايه خدمات مشاوره روان شناختي، مناسب سازي پله هاي درمانگاهها و كلينيك ها جهت 

  . استان مي باشددسترسي راحتتر سالمندان و جانبازان به آنها از مهمترين انتظارات ايثارگران از بنياد 

  

  منابع و مواخذ پژوهش

  منابع فارسي) 1
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بررسي و مقايسه ميزان رضايتمندي خانواده هاي شاهد كشور از خدمات بنياد شهيد             ). 1383( اسلامي، محسن    -1

معاونت پژوهش و تبليغات بنياد شهيد انقلاب اسلامي، اداره كل مطالعات و تحقيقـات، گـروه                : تهران. انقلاب اسلامي 

  .لعات كاربرديمطا

  وب سايت شاهد. مفهوم و جايگاه شهادت در آيين اسلام). 1381( اكبرزاده، تقي -2

بررسي ميزان رضايتمندي همـسران شـاهد از واحـد خـدمات مـددكاري و             ). 1379( بخشي گلستان، معصومه     -3

  دانشگاه شاهد، دانشكده علوم اجتماعي: پايان نامه، تهران. مشاور، بنياد شهيد مشهد

 اقتـصادي بنيـاد شـهيد       -بررسي ميزان رضايت همسران شاهد از برنامه هاي فرهنگي        ). 1380( بردبار، فرزانه    -4

  دانشگاه آزاد واحد كرمان: كرمان. پايان نامه. استان كرمان

فرآيندهاي معاونـت بهداشـت و   ). 1385( بنياد شهيد و امور ايثارگران استان اردبيل، معاونت بهداشت و درمان    -5

  اندرم

  معاونت پژوهش و ارتباطات فرهنگي: پژوهشنامه شماره يك، تهران). 1384( بنياد شهيد و امور ايثارگران -6

  معاونت پژوهش و ارتباطات فرهنگي: پژوهشنامه شماره دو، تهران). 1385( بنياد شهيد و امور ايثارگران -7
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اوره در مراكـز    بررسي عوامل موثر بر ميزان رضـايتمندي مراجعـان از فرآينـد مـش             ). 1383( جليلوند، مريم    -13
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  .مطالعات و تحقيقات
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Investigation of the satisfaction rate in martyrs and 

 veterans from health and treatment services of martyrs and 

 veterans Affairs (Ardebil province) 
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**Saied Sadegiyeh Ahari 

Abstract 

     The aim of this research is to determine the satisfaction rate of martyrs' 

and veterans' family about the health and treatment services of Foundation 

of Martyrs and Veterans Affairs of Ardabil Province on the basis of the kind 

of dedication for each one of the cities of the province. In addition to this 

aim, polling from the society is the aim of Foundation about the reasons for 

dissatisfactions about offered health and treatment services, and measuring 

its expectations about the aforesaid services is among other aims of the 

present research. This research uses the descriptive survey-cross sectional 

method. Statistical community of the research includes all of the devotees, 
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nobles, and respectable families of the martyrs who are under the care of 

Foundation of Martyrs and Veterans Affairs of Ardabil Province in 2007 and 

the are 7655 people in number. Using "the relative taxonomic random 

sampling" method, 400 people were tested. The research means includes 

three forms (forms specific to devotees, nobles, and martyrs' families) 

which consist of two divisions:1.division concerning the demographics 

information, and 2.division concerning the satisfaction measurement that 

has  been prepared on the basis of Likert Scale. SPSS software and 

statistical indexes such as frequency, percent, average of the satisfaction 

marks,  and CHI SQUARE test, one-way variance analysis and t test have 

been used to analyze the information. Results from the research showed 

that the satisfaction rate of the province's veterans concerning different 

kinds of health and treatment services at the levels of satisfied and more 

satisfied is about 70% in most cases. Satisfaction rate in each of the three 

groups of devotees, martyrs' families and nobles in Khalkhal city was 

estimated less than that of other cities.       

In group of devotees the most satisfaction rate was allied to Pars Abad city 

with the average of 4.27, and the least one to Khalkhal with the average of 

2.75. in group of martyrs' family its most rate was allied to Meshkinshahr 
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with the average of 4.43, and its least rate to Khalkhal with the average of 

3.51. And in group of nobles the most satisfaction rate has been estimated 

about the MeshkinShahr city with the average of 4.75, and its least rate 

about the Khalkhal city with the average of 2.40.  decentralization and 

service development in different points of Ardabil city and its townships, 

sufficient information transmission, about different kinds of offered 

services, entering into an agreement with skilful and experienced physicians 

and advanced and mobilized treatment centers is among the wishes and 

desires of the province's veterans. 

 

Key words: satisfaction, health and treatment, devotees, martyrs', nobles, Ardabil  

 


