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  چكيده
از  ياما شواهد حاك باشند، يآن م تيدرمان موظف به اجرا و رعا مياست كه ت مارانيب يبرا يحقوق يحاو مار،يمنشور حقوق ب: مقدمه

منشور حقوق بيمار از ديدگاه گيرندگان  تيرعا زانيم يمطالعه به بررس نيا .مراكز است نياز ا يحقوق در برخ نيگرفته شدن ا دهيناد
 . خته استپردا زيتبر يدانشگاه علوم پزشك ييسرپا اكزخدمات سلامت در مر

 مارانيباز بين ساده بر اساس فرمول كوكران به عنوان نمونه  ينفر به صورت تصادف 382 ،مقطعي-مطالعه پيمايشي نيادر : روش
ساخته  حققها پرسشنامه م آوري داده ابزار جمع. ندديانتخاب گرد1390در آذرماه  زيتبر يدانشگاه علوم پزشك ييكننده به مراكز سرپا مراجعه
 .ديگرد ليتحل انسيوار زيو آنال ياطلاعات با آزمون ت. ييد شدتأي آن يي و پايايو روا ،استخراج ماريحقوق ب بودكه از منشور ايروا و پا
 مارانيب دگاهيدانشگاه از د ييدر مراكز سرپا ماريمختلف منشور حقوق ب يها ي كل رعايت محور نمره اريو انحراف مع نيانگيم :نتايج

اصل  تيو رعا ماريب يخصوص ميبر احترام به حر يارائه خدمات سلامت مبتن "طهحي. قبول بودو در سطح متوسط و قابل  15/15±18/42
به نظام  يدسترس طهيح. را داشت نيانگيم نيها بالاتر طهيح ريخوب بود و نسبت به سا تدر وضعي 12/66±39/24 نيانگيم با "يرازدار

تعداد . بود فيضع آن نسبتاً تيها داشت و وضع طهيح نيرا در ب نيانگيم نيتر نپايي 85/23±07/23 نيانگيبا م اتيبه شكا يدگيكارآمد رس
 تيمجموع رعا دانشگاه در ييمراكز سرپا در شهيهم ماريمنشور حقوق ب يها خدمات معتقد بودند كه محور رندگانيگاز %) 17/24(نفر 93

 .گردد ينم تيرعا زيتبر يپزشكدانشگاه علوم ييدر مراكز سرپا ماريمعتقد بودند كه هيچ وقت منشور حقوق ب%) 17/25( نفر 96. شده است
 باشد يمتوسط و قابل قبول م زيتبر يدانشگاه علوم پزشك ييدر مراكز سرپا ماريمنشور حقوق ب تياز رعا تيكل رضا زانيم :يريگ جهينت

علل  يرسبربنابراين، . در حد خوب بود تيرضا زانيم " ماريب يخصوص ميبر احترام به حر يارائه خدمات سلامت مبتن " طهيو تنها در ح
 ييپاسخ دادن به چرا يبرا يپژوهش يها تياولورعايت منشور حقوق بيمار از كنندگان از  مراجعه تيرضا زانيو عوامل اثرگذار در م

 . باشد يارائه خدمات سلامت م يموجود و چگونگ تيرضا تيوضع
 

   ييمراكز سرپا مار،يمنشور حقوق بيي، گو پاسخ :يديكل هاي واژه
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يش از پيش مورد توجه و بشناخته شوند و حقوق آنها 
از نظر سازمان بهداشت  نيهمچن .)2و1(دگيرتأكيد قرار 

به  زياز خدمات سلامت ن مارانيب هبو تجر دگاهدي يجهان
 ينيچهارگانه در خدمات بال يها از حوزه يكيعنوان 

  ).3(باشد مطرح مي
از خدمات  يو يمند تيدر كنار رضا ماريحقوق ب موضوع

اين . )4(است ينيبال تيحاكم هايمحور نيتر سلامت از مهم
اي است كه در آن عزت ذاتي، حقوق  هيمنبعث از بيان موضوع
لاينفك تمام افراد بشر به عنوان پايه و اساس آزادي،  برابر و

 .)5(عدالت و صلح در جهان به رسميت شناخته شده است
منظور از توجه به  ،كايانجمن بهداشت آمر فيبه تعر بنا

 ،ي، معنوي، روانيجسم يازهاين تيرعا ماريحقوق ب
 نياست كه به صورت قوان ماريمشروع و معقول ب ياجتماع

درمان  ميو ت افتهينياستاندارد تدو يمانو مقررات در
  .)6(آن شده است تيمسؤول و موظف به اجرا و رعا

 1948بار در سال  نياول يبرا ماريحقوق ب هياعلام
 ي، اصول قانونمارانيو در پاسخ به توقعات ب يلاديم

آگاهانه، محرمانه بودن اطلاعات، حفظ حرمت و  تيرضا
 يمل هيتوسط اتحاد ضيبدون تبع رشيو پذ ماريعزت ب
بر اين اساس، ضوابط و  .)7(ديمنتشر گرد يپرستار
شد كه  نيتدو ماريتحت عنوان منشور حقوق ب يمقررات

 يلازم برا نهيزم جاديو ا ماريهدف آن دفاع از حقوق ب
مراحل  هيدر كل ياز حرمت و عزت انسان يبرخوردار
در  ضياز عدم تبع نانيو اطم يبا مراكز درمان يارتباط و

سرشار از احترام و با  يطيدر مح مارياز ب يمراقبت كاف
آن توسط پرستاران،  تيرعا .)8(دمطلوب بو تيفيك

مراقبت از  يسبب ارتقا يحرف بهداشت ريپزشكان و سا
نظام  يو كارامد دهيگرد يو تيرضا شيو افزا ماريب

  ). 9(شود سلامت را موجب مي
منشور حقوق بيمار اقدامي چه تدوين و ابلاغ  اگر

ولي  است،ارزشمند در جهت ايفاي حقوق بيماران 
 تياز رعا يمطالعات مختلف حاكي از درجات متفاوت

 يطور به. است يدرمان يدر مراكز بهداشت ماريحقوق ب

هاي  دهد كه رعايت جنبه از شواهد نشان مي يكه بعض
تر از حد  بيمارستان كم لحقوقي و اخلاقي توسط پرسن

از  اي ،)10(نبوده است يدر حد مطلوب ايتوسط بوده و م
منشور توسط پرستاران،  نيمفاد ا ،مارانيب دگاهيد

عليرغم آگاهي بدان  يحرف بهداشت ريپزشكان و سا
در مورد  يمشابه قاتيدر تحق .)11(نشده است تيرعا
 ييسكو، و1381مصوب سال  ماريمنشور حقوق ب تيرعا

 يها آنرا در بيمارستان تيرعا زانيري و همكاران مااشكو
، رنگرزجدي )12(درصد 53تهران  يدانشگاه علوم پزشك

و ) 13(درصد 7/67كاشان  يدولت يها در بيمارستان
 2/56آباد  خرم يشهدا مارستانيدر ب يشاه ملك

توجه داشت كه منشور  ديبا. اند گزارش نموده) 14(درصد
بود محور  10شامل  رانيدر ا 1381مصوب  ماريحقوق ب

به  يكرده ول دايمحور كاهش پ 5به  ديكه در منشور جد
  . شده است انيب يليصورت تفص

از  يوجود دارد كه در بعض زين يقاتيتحق البته
هاي خصوصي تحت پوشش شبكه بهداشت  درمانگاه

اكثر بندهاي منشور حقوق بيمار رعايت  يدرمان شهر ر
موارد كه شامل عدم اطلاع بيماران از  هيبق يول دهيگرد

دهندگان  عوارض داروها، عدم آشنايي با نام و سمت ارائه
ارجاع، عدم اطلاع از ميزان  رآيندخدمت، عدم آگاهي از ف

 تيباشد، درست رعا هاي خدمات درماني مي تعرفه
منشور  تياست كه عدم رعا يدر حال نيو ا) 15(نشده

، يبه مخاطره افتادن سلامتتواند موجب  مي مارانيحقوق ب
 نيرابطه ب فيتضع نيو همچن مارانيب تيجان و امن

گردد، كه  مارانيب يو درمان يبهداشت يها كاركنان مراقبت
خدمات و  يمنجر به كاهش اثربخش تيدر نهاامر  نيا

در  كه از آنجايي .)16(شود مارانيمراقبت مؤثر از ب
در مراكز  مارانيمنشور حقوق ب تيرعا يمطالعات قبل

تر  كم يعلوم پزشك ي ها وابسته به دانشگاه ييسرپا
 نهيتر مطالعات در زم موردتوجه قرار گرفته است و بيش

بوده است و  يبستر مارانيدر مورد ب ماريب قحقو تيرعا
 مارياكثرا ً بر اساس منشور حقوق ب افتهيمطالعات انجام 
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 ياه وجود تفاوت، نيافزون بر ا .بوده است 1381مصوب 
انجام  شرقي، جانيدر استان آذربا يو اجتماع يفرهنگ

لذا مطالعه . دينما تر مييضروررا  نهيزم نيمطالعات در ا
منشور حقوق بيمار از  تيرعا زانيم يبه بررس ضرحا

 ييديدگاه گيرندگان خدمات سلامت در مراكز سرپا
منشور  ياز محورها كيهر  تيرعا زانيپرداخته تا م

دهندگان خدمات سلامت  از طرف ارائه ماريحقوق ب
  .مشخص گردد

  
  ها روش

مقطعي است كه در  يفيپژوهش حاضر، يك مطالعه توص
 زيتبر يدانشگاه علوم پزشك ييسرپا يمراكز درمان

 مارانيب هيكل راجامعه پژوهش . صورت گرفته است
آذرماه  يدانشگاه در ط ييمراجعه كننده به مراكز سرپا

حجم نمونه با استناد به آمار . دادند ليتشك 1390سال 
و با در نظر  ييكنندگان هر كدام از مراكز سرپا مراجعه

گرفتن اهداف مطالعه، بر اساس فرمول كوكران بر مبناي 
ساده  يگيري تصادف و با روش نمونه 05/0خطاي برآورد 

و با در نظر گرفتن  يبا استفاده از جدول اعداد تصادف
نفر  382برابر  اكزهر كدام از مرنسبت مراجعه كنندكان 

كنندگان در  داوطلبانه شركت يهمكار. ديانتخاب گرد
و حداقل  ييدر مركز سرپا يمطالعه، داشتن پرونده پزشك

به مركز مورد نظر، معيار  يبار مراجعه قبل كيتجربه 
كنندگان مجاز بودند كه  شركت. ورود به مطالعه بوده است

خود را  يهمكارمايل بودند كه اي از پژوهش  در هر مرحله
را  ييگو پاسختوان  اي ليكه تما يمارانيب نيهمچن. قطع كنند

  . شدند نداشتند از مطالعه خارج مي
 ييمراكز سرپا كياز محاسبه حجم نمونه به تفك بعد

با مراجعه  نيابزار، محقق ييايو پا ييروا أييددانشگاه و ت
شماره نوبت داده ها را بر اساس  ، نمونهييبه مراكز سرپا

ساده و با استفاده از جدول اعداد  يشده به طور تصادف
به طوري كه بعد از مشخص . انتخاب كردند يتصادف

 ميقابل برداشت از مركز، تسه يآمار مونهشدن حجم ن

هر  ينوبت گرفته برا مارانيتعداد نمونه نسبت به تعداد ب
پزشك صورت گرفته و سپس با مراجعه به جدول اعداد 

ها به عنوان نمونه انتخاب و پس از  شماره نوبت يتصادف
مذكور، از آنان در هنگام خروج از  ماريارائه خدمات به ب

در صورت قبول . ديگرد يهمكار تمطب پزشك درخواس
 ماريابتدا هدف از انجام مطالعه به ب مار،يتوسط ب يهمكار
آگاهانه و  تيداده شده و پس از اخذ رضا حيتوض
قابل  نيمحقق يمطالعه تنها برا جيه نتااين ك نيتضم

هاي مشخص و  باشد، با استفاده از پرسش مي يدسترس
اين كه  يبا توالي استاندارد مصاحبه به عمل آمده و برا

محقق  رديصورت گ ماريب يها از گفته يبرداشت درست
 يرا برا ماريكرده از ب افتياي از مطالب در خلاصه

 يرا درباره درست شانينمود و نظر ا نامبرده بازگو مي
شد و در صورت برداشت درست  مي ايبرداشت جو

منشور حقوق  يها مربوط به ملاك نهيمطالب، محقق گز
دهندگان خدمات سلامت در  نظر عملكرد ارائه زرا ا ماريب

اطلاعات  بيترت نيكرد و بد مي ليهر كدام از ابعاد تكم
 دگاهيدهندگان خدمات سلامت از د ارائه مربوط به عملكرد

در زمان  .ديگرد يآوري م خدمات جمع رندگانيگ
نفر نمونه انتخاب شده تعداد  382آوري اطلاعات از  جمع

شركت در مطالعه نشان  ياي برا علاقه مارانينفر از ب 62
 مارانيتعداد، از ب نيا يبجا نيبنابرا%) 16.23(ندادند 

 382 تيو در نها ديت گردجهت مصاحبه دعو نيگزيجا
  .شد كميلپرسشنامه ت

ساخته با  پرسشنامه محقق كيها  آوري داده جمع ابزار
منشور محور  5 بر اساس(محور  5ال در ؤس 33تعداد 
وزارت بهداشت و درمان و  شده توسط ابلاغ ،ماريحقوق ب

مطلوب خدمات سلامت  افتيدر-1:شامل) يآموزش پزشك
اطلاعات به نحو مطلوب و به قراردادن -2، هيگو 10با 
محترم شمردن  -3،هيگو 6با  ماريب اريدر اخت يكاف زانيم

 افتيدر در ماريگيري آزادانه ب ميحق انتخاب و تصم
 يارائه خدمات سلامت مبتن -4،هيگو 9با  تخدمات سلام

با  ياصل راز دار تيو رعا يخصوص ميبر احترام به حر
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به  يدگيبه نظام كارآمد رس يدسترس - 5 و هيگو 3
پرسش باز  كيو  كرتيل فيبر اساس ط هيگو 5با  تيشكا
منشور را  يمحورها تيي آن اهم ها هيهر كدام از گو .بود
 "،"نسبتاً مهم "،"ستيمهم ن" يها نهيبا گز ماريب دگاهياز د
دهي به  نمره وهيش. كرد مي يبررس "مهم يليخ"و "مهم
 يليخ مارييك ب يملاك برا نيا تياي بود كه اگر اهم گونه

 كهي رتو در صو "مهم يليخ "نهيبالا بود در آن گز
 " ستينمهم " نهينداشت با گز ماريب يبرا يتياهم

 يآنها برا تيكه اهم ييها ملاك يبرا .گرديد مشخص مي
نسبتاً  "يها نهياز گز بيبود به ترتدو  در بين اين ماريب

براي محاسبه امتيازات . ديگرد استفاده مي "مهم "و "مهم
ها يا موارد منشور  مربوط به اهميت هر كدام از ملاك

نسبتاً "، "مهم نيست"هاي  بيمار كه داراي گزينه قوقح
بود به ترتيب از صفر تا سه  "خيلي مهم"و  "مهم "، "مهم

  .امتياز داده شد
هر كدام از  تياهم زانيم يپرسشنامه به منظور بررس در
ها در عملكرد پزشكان نسبت  ملاك تيعار زانيها، م هيگو

 اي "وقت چيه" اسيبا مق زيي مورد نظر ن هيبه گو
و  "خوب" اي "اغلب "، "متوسط  " اي "يگاه "، "فيضع"
  .گرفت قرار ارزيابيمورد  " يعال" اي "شهيهم "
 نيبد. بود 3از صفر تا نيز  ها اسيمق نيدهي ا نمره وهيش
كه اگر ملاك موردنظر كاملاً از طرف پزشك معالج  بيترت
شده  تيدهنده خدمات سلامت رعا كاركنان ارائه گريو د

، اگر كاملاً 3با امتياز  " شهيهم " اي " يعال " نهيبود از گز
با  " فيضع " اي "وقت  چيه " نهينشده بود از گز تيرعا

ها توسط  هر كدام از ملاك ينينابيب تيو رعا امتياز صفر،
امتياز ( "متوسط " اي "يگاه يها نهيپزشك معالج را با گز

. ديگرد مشخص مي) 2امتياز ( "خوب " اي "اغلب "، )1
براي سنجش روايي آن، از روايي محتوا و صوري با 

آموزش  ،ينظران اخلاق پزشك استفاده از نظرات صاحب
و  يكمختلف علوم پزش يها رشته ني، متخصصيپزشك
. استفاده شد يولوژيدميو اپ ياتيآمار ح نيصصمتخ

نفر از  20با براي سنجش پايايي، در يك مطالعه مقدماتي 

 و با خارج از نمونه مصاحبه به عمل آمد مارانيب
 دييتأ ايييپا) r=93/0(كرونباخ يآلفا بيضر ي حاسبهم

  .شد
خدمات  تيفياز ك مارانيب تيرضا ايمحاسبه عملكرد  يبرا

به  ليكنندگان خدمات از فرمول ذ ارائه شده توسط ارائه
  ) 17:(دياستفاده گرد SERIMPERFاستناد مدل 

  
i

n

i i PIPI ∑ =
=

1  
PI =دهندگان خدمات سلامت در  شاخص عملكرد ارائه

  ها و يا موارد منشور حقوق بيمار  مورد رعايت ملاك
Pi =امتياز تعلق گرفته به درجه اهميت گويه i  توسط

  ها آزمودني
Ii = امتياز تعلق گرفته به گويهi  در قبال عملكرد

  . دهندگان خدمات سلامت توسط آزمودني ارائه
ها بر  شاخص عملكرد براي هر كدام از گويه قيطر نيبد

مقدار نمره اين . دياساس فرمول مذكور محاسبه گرد
ترتيب بدين .بود 9صفر و حداكثر برابر شاخص حداقل

دهندگان خدمات سلامت در  عملكرد ارائه ازيامت ميانگين
نمرات و يا امتيازات  .بود ريمتغ 9صفر تا نيب نيز هيهر گو

به نمرات نرمال تبديل گرديد تا  ليبا استفاده از فرمول ذ
  . براحتي قابل تفسير و تجزيه تحليل باشد

  

100×
−

−
=

MinMax
MinXNS

  
  

NS  =ها  امتياز نرمال هر كدام از گويه  
X =ها توسط  امتياز تعلق گرفته به هر كدام از گويه

  ها  آزمودني
Min =ها در  حداقل امتيازي كه هر كدام از گويه

در اين (پرسشنامه ميتواند براي خود در بر داشته باشد 
  )باشد تحقيق صفر مي

Max =ها در  حداكثر امتيازي كه هر كدام از گويه
در اين (باشد  تواند براي خود در بر داشته پرسشنامه مي
  )باشد تحقيق سه مي

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ij

m
e.

m
ui

.a
c.

ir
 o

n 
20

26
-0

6-
24

 ]
 

                             4 / 12

https://ijme.mui.ac.ir/article-1-2565-fa.html


 يي در مراكز سرپا ماريمنشور حقوق ب تيرعا  ابوالقاسم اميني و همكاران
 

http://ijme.mui.ac.ir   615/  )7( 1392/13مهر / علوم پزشكي مجله ايراني آموزش در 

  كردن  لضريب فرمول نرما= 100
دست آمده به نمرات نرمال كه  ، امتيازات بهبيترت نيبد

و  دبود، تبديل گردي 10و انحراف معيار 50داراي ميانگين 
 يبرا. هاي بعدي را تشكيل داد اساس تجزيه تحليل

دهندگان خدمات سلامت در  بندي سطوح عملكرد ارائه طبقه
، مارانيب دگاهياز د ماريهركدام از ابعاد منشور حقوق ب

بخشي  9دست آمده براساس مقياس نمرات  به ازاتيامت
، يعال اريبس 51/96 -100( ديبندي گرد طبقه) 1983(نيتكو 

خوب،  يليخ 51/77 -50/89، يعال 51/89 -50/96
 - 5/40متوسط،  51/40 -50/60خوب،  51/60 -50/77
- 50/11، فيضع 51/11 -50/23، فينسبتاً ضع 51/23
  ).18) (بيش از حد ضعيف 1 -50/4و فيضع يليخ 51/4
در نظر گرفته  يمطالعه عدد فرض نينرم در ا نيانگيم عدد

آن صفت از جامعه فرض شده است و در  نيانگيشد كه م
 دهيگرد لينمرات به نمرات نرمال تبد يچون تمام نجايا

در  ماريحقوق ب تيرعا زانيم نيانگيبه عنوان م 50عدد
  .نمونه فرض شده است

هاي پژوهش در سطح آمار توصيفي  و تحليل داده تجزيه
مطلق و  هاي آماري نظير فراواني خصاش با استفاده از

و در  صورت گرفت، ، ميانگين و انحراف معيارنسبي
 عيبه علت نرمال بودن توز يتنباطسطح آمار اس

دهندگان خدمات سلامت  مربوط به عملكرد ارائه يها داده
 tاز آزمون  ماريب وقحق در هر كدام از ابعاد منشور

دهندگان خدمات  عملكرد ارائه سهينمونه به منظور مقا تك
 مارانيب دگاهياز د ماريحقوق ب تيسلامت در مورد رعا

 يبرا طرفه يك انسيوار زيو آنال ،نرم اي نيانگيبا مقدار م
عملكرد مراكز سرپايي استفاده ميانگين نمره مقايسه 

 تحليل SPSS-13 افزار از نرم ادهبا استف ها داده. ديگرد
  .شد

  

  نتايج
درصد ( شد ليو تحل هيپرسشنامه تجز 382 يتمام
نفر مؤنث،  194%)8/50(تعداد  نياز ا%). 100دهي  پاسخ

 191%)50(سال،  35تا  26 ينفر در گروه سن %144)7/37(
نفر  211%)2/55(تر،  نييو پا پلميد لاتينفر با سطح تحص

نفر ساكن شهر  260%)1/68(، يتأمين اجتماع مهيب يدارا
  .شغل آزاد بودند ينفر دارا 109%)5/28(و  زيتبر
منشور  تيعملكرد رعانمره كل  اريو انحراف مع نيانگيم

. و درحد متوسط است 18/42±15/15حقوق برابر با 
منشور  تيي عملكرد رعا نمره اريو انحراف مع نيانگمي

 1مختلف در جدول  يها طهيح كيبه تفك مارانيحقوق ب
ارائه خدمات " طهياساس ح نيبر هم. ارائه شده است

و  ماريب يخصوص ميبر احترام به حر يسلامت مبتن
در  12/66±39/24 نيانگيبا م "ياصل رازدار تيرعا

در عملكرد  طهيح نيخوب قرار داشت و بهتر توضعي
 طهيراستا، ح نيدر هم. دهندگان خدمات سلامت بود ارائه

 "اتيبه شكا يدگيبه نظام كارآمد رس يدسترس"
ها  طهيح نيرا در ب) 85/23±07/23( نيانگيترين م نپايي

  .ودب فيآن نسبتاً ضع تيوضعو داشت 
عملكرد  ميانگين نمره ك نمونه نشان داد كهتآزمون تي 

در مراكز سرپايي دانشگاه  تدهندگان خدمات سلام ارائه
 نيانگيها نسبت به م محور هيعلوم پزشكي تبريز در كل

 يها با توجه به داده .دارد داريتفاوت معنا )50يعني ( نرم
 يارائه خدمات سلامت مبتن" طهيح نيانگيتنها م 1جدول 

اصل  تيو رعا ماريب يخصوص ميبر احترام به حر
اما در . نرمال دارد نيانگياز م يبالاتر نيانگيم "يرازدار

 نيانگياز م تر نيياخذ شده پا ازيامت نيانگيها م طهيح ريسا
از ديدگاه  اريبندي نمرات مع به استناد طبقه. نرم است
متوسط و قابل  ماريكل منشور حقوق ب تينيتكو، رعا
  .قبول است
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دهندگان خدمات سلامت در مورد رعايت منشورحقوق بيمار از ديدگاه  عملكرد ارائه اريو انحراف مع نيانگيم سهيمقا :1جدول
  يمورد بررس يها طهيگيرندگان خدمات سلامت بر اساس ح

 جهينت t p معيار انحراف± ميانگين  بيمار حقوق منشوريهامحور

 متوسط 001/0 -23/4 87/45±01/19 سلامت خدمات مطلوبافتيدر

 فيضع نسبتاً 001/0 -54/16 89/33±02/19 ماريبارياختدريكافزانيمبهو مطلوب نحو به اطلاعاتدادنقرار

افتيدردرماريبآزادانهگيريميتصم و انتخاب حق شمردنمحترم
 سلامت خدمات

 متوسط 001/0 -08/4 06/20±81/45

وماريبيخصوصميحربهاحترام بر يمبتن سلامت خدماتارائه
 يرازدار اصل تيرعا

 خوب 001/0 91/12 39/24±12/66

 فيضع نسبتاً 001/0 -14/22 85/23±07/23 اتيشكابه يدگيرس كارآمد نظامبهيدسترس

 متوسط 001/0 -07/10 18/42±15/15 كلنيانگيم

  
دهندگان خدمات سلامت  مربوطه به عملكرد ارائه يها افتهي

نشان داد كه تعداد  ماريمنشور حقوق ب يها در مورد محور
خدمات سلامت معتقد بودند  رندگانياز گ %)17/24(نفر 93

در  شهيهم ماريمنشور حقوق ب يها كه درمجموع محور
 تقدمع%) 16/25(نفر 96شده،  تيرعادانشگاه  ييمراكز سرپا

 يگاه %) 48/25(نفر  97بودند اغلب رعايت شده و به اعتقاد 
 نفر 96كنندگان،تعداد شركت نيدر ب. شده است تيرعا

در  ماريمعتقد بودند كه هيچ وقت منشور حقوق ب) 17/25%(
 .گردد نمي تيرعا زيتبر يدانشگاه علوم پزشك ييمراكز سرپا

كه داد  اننش طرفه كي انسيوار زياستفاده از آنالها با  افتهي
ميانگين نمره عملكرد ارائه دهندگان خدمات ( تيرعا زانيم

 ماريمنشور حقوق ب يمختلف محورها يها طهيح )سلامت
معناداري  اختلاف يدانشگاه علوم پزشك ييدر مراكز سرپا

براساس مقايسه چندگانه و  .)=p ،376/2F= 005/0(داشت
 افتيدر" يها طهيدر ح Tukey HSDزوجي با روش 

محترم "و ) =p ،86/1F= 033/0( "مطلوب خدمات سلامت
 افتيدر در ماريگيري آزادانه ب ميشمردن حق انتخاب و تصم

ها معنادار  تفاوت نيا) =p ،64/2F= 002/0( "خدمات سلامت
  . بود

  
  بحث
 كيارائه  يها هترين مؤلف مهم از يكي مارانيحقوق ب تيرعا

رغم  علي). 19(است يو اخلاق انهيگرا مراقبت انسان

و وجود  سلامتهاي پزشكان و كاركنان بخش  تلاش
امكانات وسيع، ميزان نارضايتي و شكايت بيماران به 

رو به افزايش  ماريمنشور حقوق ب تيعلت عدم رعا
نه تنها به دادخواهي بيماران منجر  نيا و؛ )21و20(است

و  ماريشده بلكه تأثير عميق و جدي بر زندگي ب
وجود آمدن اضطراب، اش گذاشته حتي موجب به خانواده

 دهيگرد زين مارانيب ياسترس، افسردگي و سرخوردگ
 دگاهيمطالعه حاضر از د يها افتهياساس  بر. )21(است

ر حقوق منشو تيرعا زانيگيرندگان خدمات سلامت م
بوده است كه با  يدر حد متوسط و قابل قبول ماريب

منشور  تيرعا زانيو همكاران كه م ينيمطالعات تاج الد
و كريمي و ) 22(درصد50 را رانيدر ا مارانيحقوق ب
مورد پژوهش  ارستانهايرا در بيم زانيم نيا كه همكاران

. داشته است يخوان هم) 23(اند درصد گزارش نموده54
 زانيوجود دارد كه م نهيزم نيدر ا زين يالبته مطالعات

) 25(تر كم ايو  )24(تر را بيش ماريمنشور حقوق ب تيرعا
  . اند هدمطالعه اعلام نمو نياز مقدار به دست آمده در ا

 تيرعا زانيكه م دارد مي انيمطالعه حاضر ب يها افتهي
 ميم به حربر احترا يارائه خدمات سلامت مبتن" طهيح

منشور حقوق  "ياصل رازدار تيو رعا ماريب يخصوص
خدمات سلامت، خوب بوده  رندگانيگ دگاهياز د ماريب

با مطالعه پارساپور و همكاران كه  جهينت نياست كه ا
 دگاهيمحور از د نيخوب ا تيعار زانياز م يحاك
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مطالعه دادخواه و همكاران كه  ؛باشد مي) 26(مارانيب
ابراز داشتند كه  مارانيدرصد ب 8/35دهد تعداد  نشان مي

و صاحبي و ) 27(خلوت و حريم آنها رعايت نشده است
حفظ "اند كه به اعتقاد بيماران،  همكاران گزارش نموده

تا حد قابل  "روانحريم شخصي و مراقبت از بهداشت 
، )28(ده استپژوهش آنها رعايت ش طيقبولي در مح

و  يريمطالعه دهقان ن جهيبا نت يول ؛دارد يخوان هم
از  شيب يخصوص ميحر تيرعا زانيكه در آن م يآقاجان

درسطح متوسط قرار ) درصد 9/33( مارانيسوم ب كي
و  ييهمسوناعلت  .ندارد يخوان ، هم)29(داشته است

مطالعه حاضر و مطالعه فوق  انيگزارش شده م ختلافا
 قيانجام تحق يپژوهش برا طيانتخاب نوع محدر احتمالاً 
مطالعه مزبور در اورژانس انجام شده و  كه چنان ،بوده

 پياك عيو تلاش سر ماريبد ب تيطبعاً به علت وضع
امكان  ديدر اورژانس شا ماريدرمان ب يبرا يپزشك
دهندگان ممكن  توسط ارائه يخصوص ميحر تيرعا

  . نباشد
يكي از حقوق بنيادين هر  يحريم خصوصحفظ  البته

انسان و نياز ضروري و مهمي است كه در منشور حقوق 
شده و رعايت آن در  به آن اشاره رانيا ماريب

 شده الزامي شناخته سلامتهاي مراقبت  سازمان
حريم براي ايجاد ارتباط مؤثر  نيرعايت ا .)32تا30(است

ر بيمار بسيا) 34(و حفظ آرامش) 33(كادر درمان با بيمار
ضروري است و پيامدهاي نقض آن قابل توجه و 

هايي از تاريخچه  داشتن بخش پنهان نگه. ناخوشايند است
افزايش اضطراب،  ،)29(بيماري، امتناع از معاينه فيزيكي

برانگيخته شدن رفتارهاي پرخاشگرانه و و استرس، 
. از جمله اين پيامدها است يماراندر ب) 35(آميز خشونت
 ميحر نيمختلف نشان داده كه هر قدر ا يها پژوهش

شود موجب  تيدهندگان خدمات سلامت رعا توسط ارائه
آنان با  يشده و امكان همكار مارانيب تيرضا شيافزا
و باعث  دهيتر گرد كنندگان خدمات سلامت بيش ارائه

در اختيار  رااطلاعات مهم خود  مارانيكه ب شود يم

اده و از دستورات دهندگان خدمات سلامت قرار د ارائه
  ). 36(نديها بيشتر تبعيت نما آن
 تيرعا زانياز متوسط بودن م يمطالعه حاك نيا يها افتهي

محترم "و "مطلوب خدمات سلامت افتيدر" يها محور
در  ماريگيري آزادانه ب ميشمردن حق انتخاب و تصم

است كه  مارياز منشور حقوق ب "خدمات سلامت افتيدر
درصد 52مكاران كه اعلام نموده در و ه يبا مطالعه رسول
 يخدمات سلامت رندگانيبالا به گ تيفيك اموارد مراقبت ب

و صاحبي و همكاران كه  ،)37(دهيو مراقبت ارائه گرد
مراقبت و  نهيدر زم مارانيقابل قبول حقوق ب تيرعا

، )28(اند پژوهش خود گزارش نموده لديدرمان در ف
 يكه حاك انمطالعه آقابابايي جهيبا نت يدارد ول يخوان هم
حق درمان  نهيدر زم ماريب قتر حقو بيش تيرعا زانياز م

 شايد. است سو نبوده باشد، هم مي) 38(و مراقبت است
كه باشد؛ چرا  پژوهش يها طيمح، تفاوت امر نيا ليدل

ها نسبت به  به بيمارستان ماريوجود تعداد كم مراجعان ب
خدمات  نهيارائه به يبرا ي، فرصت كافييمراكز سرپا

  . سازد يكنندگان فراهم م ارائه يمطلوب سلامت برا
Walker بودن ارائه خدمات سلامت  مطلوب در مورد

و  ي، هماهنگيكه بدون سازمانده يمعتقد است كه خدمات
ها انجام شود هر چقدر هم مؤثر باشد  بين بخش يهمكار

به  .)39(ديرا جلب نما مارانياعتماد و اعتقاد ب تواند ينم
به  يرماند يها ارائه مراقبتمسؤولين همين خاطر 

اي و به منظور اطمينان از  بر اساس وجدان حرفه ،بيماران
 تيمسؤول مارياز ب يندگيبه نما ،اقدامات درمانيكيفيت 
كه به  يو تمام كسان سلامتكاركنان  ريبا سا يهماهنگ

 ميسه صيو تشخ يدرمان يها در ارائه مراقبت ينحو
با  ديدهندگان با مورد ارائه نيدر ا. د را برعهده دارندهستن
لازم را اي  مهارت علمي و حرفهكه  ديننما يهمكار يافراد

. دنفراهم نماي ماريب يبرا را درمان نيداشته باشد تا بهتر
و  يدرمان يها كه در بخش مراقبت يتمام افراد نيچن هم

موظف هستند كه با  ندينما يم فهيانجام وظ يصيتشخ
تأمين  يروش برا نيچرا كه بهتر ؛ندينما يهمكار گريكدي
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ضمن احترام طي آن است كه  يكار گروه مار،يمنافع ب
، ارتباط و تلاش همه يهماهنگ قي، از طرگريكديمتقابل با 

و  يصيتشخ يها ترين مراقبت و موفق نيبهتر، جانبه
  ).40(فراهم كرد مارانيب يبرا توانيرا م يدرمان

محترم شمردن حق انتخاب و "ارتباط با محور  در
 ،"خدمات سلامت افتيدر در ماريگيري آزادانه ب ميتصم

 دگاهيو همكاران از د يزيمطالعه با مطالعه تبر نيا جهينت
دهندگان  مادران باردار كه نشان داده بود عملكرد ارائه

، )41(دباش ، متوسط مي"اريداشتن اخت"خدمات سلامت در
با مطالعه پارساپور و همكاران كه  يداشته ول يخوان هم

گيري  ميحق انتخاب و تصم"اعلام نموده حقوق مرتبط با 
 يوضع مطلوب يآموزش يها در بيمارستان "ماريب

كه علت  رسد ينظر م به .باشد سو نمي ، هم)26(ندارد
نيز تفاوت محيط  مورد نياختلاف گزارش شده در ا

در  قيتحق در مطالعه پارساپور. پژوهش باشد
 نيدر ا كه انجام شده يآموزش يها بيمارستان
دانه اگيري آز ميانتخاب و تصم حق ديشا ،ها بيمارستان

 انيآموزش دانشجوالشعاع  تحتبه علت  يتا حد ماريب
 مارانياولاً ب ييدر مراكز سرپا كهي در حال گيرد؛قرارمي

دهنده خدمات را انتخاب  معالج و مركز ارائه خود پزشك
 ياقدامات درمان هيانتخاب در بق يتر آزاد بيش اًيثان كننديم

  . خود دارند
 يها محور تيرعا زانيم ،مطالعه نيا هاي بر اساس يافته

در  يكاف زانيقرار دادن اطلاعات به نحو مطلوب و به م"
به  يدگيبه نظام كارآمد رس يدسترس"و "ماريب ارياخت
در  يفوتاكيافته هاي كه با بود، نسبتاً ضعيف  "اتيشكا
اظهار داشتند كه  مارانيدرصد ب 75كه نشان داد  هيروس
بد  اريبه آنها بد و بس ماريرساني در مورد حقوق ب اطلاع

رساني  درصد آنان معتقد بودند كه اطلاع 25بوده و فقط 
ارد د يخوان ، هم)42(باشد خوب مي ماريدر مورد حقوق ب

حق  تيرعا زانيكه م رانيا در انمطالعه آقابابايي بااما 
درصد گزارش  2/52را  مارانياطلاعات ب افتيو در يآگاه
در  قياختلاف انجام تحق ليدل .ندارد يخوان ، هم)38(نموده

تعداد مراجعان كم نسبت به  ليبه دل هبوده ك مارستانيب
دهندگان خدمات  ارائه يبرا ياديز يفرصت ييمراكز سرپا

  . وجود دارد مارانيدر ارائه اطلاعات به ب
به  يدسترس"مطالعه حاضر در ارتباط با محور  جهينت

با مطالعات بادسار  زين " اتيبه شكا يدگينظام كارآمد رس
در حوزه  مارانيب يتينارضا نيتر و همكاران كه بيش

 49/22با  "اعتراض حق" تيحقوقشان در مورد رعا تيرعا
 تيرضا زانيو همكاران كه م يو داداش ،)43(درصد و كم

درصد  4/28 را از خدمات تيشكا تياز رعا مارانيب يمند
با مطالعه  يول؛ دارد يخوان ، هم)15(اند گزارش نموده

 56 تيحق اعتراض و شكا تيرعا زانيكه م انآقابابايي
عدم  ليدل. باشد سو نمي ، هم)38(درصد گزارش نموده است

معمولاً  .است يپژوهش يها طيمح تفاوتاحتمالاً ، ييسو هم
وجود داشته  اتيبه شكا يدگيها واحد رس در بيمارستان

 ييواحدها نيبه ندرت چن ييكه در مراكز سرپا يدر حال
  .وجود دارد اتيبه شكا يدگيرس يبرا
 ليآوري اطلاعات به دل بر بودن جمع مطالعه، زمان نيا در

در رابطه با منشور  مارانيب هيانجام مصاحبه و توج
در رابطه با  ييمراكز سرپا نيو مسؤول ماريحقوق ب

 با آنها در نيبود كه محقق لياهداف مطالعه مشك
 جيمحدود بودن نتا. دنديآوري اطلاعات مواجه گرد جمع

 يخدمات سلامت دانشگاه علوم پزشك رندگانيمطالعه به گ
. شود مي جيپذيري نتا ميتعميت در محدود نيز سبب زيتبر
آوري  كنندگان و جمع داوطلبانه شركت يهمكار چنين هم

، ممكن است سبب تورش و اطلاعات به شكل مصاحبه
  .شده باشد جيقرار دادن صحت نتا ريتحت تأث

  
  گيري نتيجه

 تياز رعا تيكل رضا زانيم ،مطالعه يها افتهيبر اساس 
 يدانشگاه علوم پزشك ييدر مراكز سرپا ماريمنشور حقوق ب

 طهيباشد و تنها در ح مي يحد متوسط و قابل قبول زيتبر
 يخصوص ميبر احترام به حر يارائه خدمات سلامت مبتن"
 بنابر اين. است از حد متوسط بالاتر تيرضا زانيم "ماريب
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 تيرضا زانيدر م ثرگذارعلل و عوامل ا يبررس
 ماريمنشور حقوق ب يها طهيح تيكنندگان از رعا مراجعه

 ييدهندگان خدمات سلامت در مراكز سرپا توسط ارائه
به  يپژوهش يها تياز اولو زيتبر يدانشگاه علوم پزشك
ارائه  يموجود و چگونگ تيوضع ييمنظور پاسخ به چرا

  .گردد مي شنهاديخدمات سلامت پ
  

  قدرداني
دانشگاه  يآموزش پزشك قاتياز مركز تحق لهيوس نيبد

طرح را  نيا يمال تيحماتصويب و كه  زيتبر يعلوم پزشك
كه با قرار دادن وقت  يمارانيب هياند، از كل ار شدهد عهده

پرسشنامه پژوهشگران را  ليخود جهت مصاحبه و تكم
و  نياز مسؤول نيچن اند، هم كرده ياريدر انجام مطالعه 

 تيدانشگاه كه نها ييمراكز سرپا حترمهمكاران م
ه مصاحب تاًياند و نها را با پژوهشگران داشته يهمكار

 نيا دنيتلاش را در به ثمر رس نيتر كه بيش يزيگران عز
  .ميگزار سپاس مانهياند، صم طرح مبذول داشته
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of Tabriz University of Medical Sciences: Perspectives of Health 

Service Clients 
 

Abolghasem Amini1, Jafar Sadegh Tabrizi2, Abdolreza Shaghaghi3, 
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Abstract 
 
Introduction: Patient Rights Charter consists of a series of patients' legal rights that health care providers 
must observe and carry out; but available evidences show that these are not fully practiced in some 
outpatient centers. This study aimed to investigate the status of observing patient rights from the perspective 
of clients in outpatient clinics affiliated to Tabriz University of Medical Sciences.  
Methods: This cross-sectional survey study was conducted on patients admitted to outpatient centers of 
Tabriz University of Medical Sciences within December 2011 (N=382). These people were chosen through 
simple random sampling based on Cochran formula. Data collection instrument was a researcher-made 
questionnaire derived from Iranian Patient rights charter, which its validity and reliability was approved. 
Data was analyzed using t-test and ANOVA.  
Results: Mean and standard deviation of total score for observing all essentials of patients’ rights charter in 
outpatient centers of the university was at a moderate and reasonable level (42.18±15.15) from the viewpoint 
of patients. The area of “providing health services based on respecting patient’s privacy and observing the 
essentials of secrecy and confidentiality” enjoying the highest mean score (66.12±24.39), was at a desirable 
level compared to other areas. The area of “having access to effective complaint management system” 
showed the lowest mean score (23.85±23.07) from the participants’ perspective proving a poor level. Ninety 
three (24.17%) of health service receivers believed that almost all areas of Patient Right Charter were 
observed totally in outpatient centers of the university. This is while 96 people(25.17%) believed that 
patients’ right chart has never been practiced in outpatient centers of Tabriz University of Medical Sciences. 
Conclusions: The general satisfaction with observation of patients’ right charter in outpatient centers of 
Tabriz University of Medical Sciences is at a moderate level and considered to be acceptable. Only in area 
of “providing health services based on respecting patient’s privacy and observing the essentials of secrecy 
and confidentiality”, the satisfaction level is higher than norms. Therefore, study of factors affecting 
patients’ satisfaction is among research priorities for responding about the current satisfaction status and 
the manner of providing health services.  
 
Keywords: Responsiveness, Patient Rights Chart, Outpatient Centers. 
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