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   يپژوهش ي مقاله
 كيدهچ

ار شده ميت بيش رضايموجب افزا ينيخدمات بال يتانداردهااسف يدر تعر ياساس ياز محورها يکي عنوان بهمار يت حقوق بيرعا
 ـبـا توجـه بـه ا   . رود يم شمارسلامت به خدمات ي ارائه يفيک يابيارز يها ن شاخصيتر مهمو از جمله   يمارسـتان يکـه در مراکـز ب  ني

 ـرعا ين مطالعه با هدف بررس ـيا ،به بخش اورژانس استماران يب ي ن مراجعهيتر بيش مـاران بخـش اورژانـس    يت منشـور حقـوق ب  ي
 ـانتظـارات و م . ماران انجـام گرفـت  ياز ب نفر ۱۰۰ يبر رو يمقطع ي ن مطالعهيا .انجام شده است ۱۳۹۴در سال  يمارستان نمازيب زان ي

 ۲۱ ي نسـخه  SPSS افزاراطلاعات توسط نرم. قرار گرفت يرد بررسمو بر اساس پرسشنامهها آن دگاهيمار از ديت منشور حقوق بيرعا
ن يشان داد بنج ينتا. بود ۴/۵۴±۳۵/۱۹ماران يب ين سنيانگيم .ل قرار گرفتيمورد تحل يآمار يها و آزمون يفيو با استفاده از آمار توص

تفـاوت   Paired Sample T-Test ج آزمـون يبـر اسـاس نتـا   منشور  يمحورها يدر تمامها آن مار و انتظاراتيوق بقت حيزان رعايم
 ـاز م مـاران يو انتظـارات ب  درصـد  ۵۱ ،کادر بهداشت و درمان ياز سو ماريحقوق ب يت کليزان رعايم .)P>۰۵/۰( است دار يمعن زان ي

   .)P>۰۵/۰( مار شناخته شديت منشور حقوق بيزان رعايبر م مؤثرو عامل سن از عوامل بود  درصد ۹۳ ،شانت از حقوقيرضا
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   مقدمه
بر احترام به  يد عادلانه و مبتنيبا سلامت خدمات ي ارائه

 ).۱،  ۲( رديماران صورت پذيب يت کرامت انسانيحقوق و رعا
 يماران حقوقيب يا برايدن يتم سلامت اکثر کشورهاسيدر س
دهندگان خدمات سلامت ملزم به ف شده است که ارائهيتعر
 يفيمار عبارت است از تکاليحقوق ب ).۳( ت آن هستنديرعا
و باعث بروز  عهده داردمار بهيدر قبال ب يک مرکز درمانيکه 
ان خدمات يضاان متقيک جنبش فعال و در حال رشد در مي
 يش آگاهيگر افزاانيقات بيده و تحقيگرد يدرمان - يهداشتب
  ). ۴(است ماران در مورد حقوق خود يب

 ينسانمفهوم فرد و شان و منزلت ا يهيمار بر پايحقوق ب 
 ي هيانيافته و در بيرشد و توسعه  ها انسانتمام  يو برابر

). ۵( ده استياعلام گرد ۱۹۴۸حقوق بشر در سال  يجهان
 ي ک رشتهي عنوانبه يان بودن علم اخلاق پزشکرغم جويعل

مطرح بوده  يهمواره در کنار پزشک يم اخلاقيمفاه، يدانشگاه
چون  يمتون، مثال عنوان به. خ طب دارديتار يبه بلندا يو قدمت

 ين اخلاقييمون و آيمنامه ابنمناجات، بقراط يسوگندنامه
چون  يصولهستند که در آن به ا ياز متون کهن يرازيش يليعق

 يت اصل رازداريمار بر پزشک و رعايلزوم رجحان منافع ب
که به ش از آنيات گذشته بيگرچه در ادبا. د شده استيتاک

 مار اشاره شود از تعهدات پزشکان استفادهيحقوق ب يواژه
مار در سال يران منشور حقوق بيدر کشور ا؛ شده است يم

متن . رسال شدا يو بهداشت ين و به مراکز درمانيتدو ۱۳۸۱
به مراکز  ۱۳۸۸ماران ضمن اصلاح در سال يحقوق ب يشنهاديپ
 ۵در مار يحقوق بمنشور  ي دهيچک). ۶( ديربط ابلاغ گرديذ

افت مطلوب يدر: ن شرح استيران بديدر ا يمحور اساس
در  يزان کافينحو مطلوب و به ماطلاعات به، خدمات سلامت

 يآزادانه يريگميتصم حق انتخاب و، رديمار قرار بگيار بياخت
به نظام  يمار و دسترسيب يم خصوصيت حريرعا، ماريب

  ). ۷( اتيبه شکا يدگيکارآمد رس

منشور ، کشورها تر بيش يو درمان يبهداشت يها نظام
ماران يب يمندتيبه رضا يابيمار را در جهت دستيحقوق ب

کنند تا مفاد آن را  يم ابلاغ يين کرده و به سطوح اجرايتدو
مار ين بيمار موجب بهبود روابط بيمنشور حقوق ب. نديا نمااجر

  ). ۸(شود  يم يو درمان يو کارکنان بهداشت
، ييآکار، يمهم اثربخش يها از شاخص يکيمار يت بيرضا

د يبا). ۹( است يدرمان - يبهداشتت خدمات يفيو ک يوربهره
مار را به دنبال يت بيرضا، ماريت حقوق بيرعاتوجه شود که 

 يماريت و کنترل بيآن بهبود در وضع ي جهيکه نتباشد  داشته
تواند  يم مارانيت حقوق بيو عدم رعا) ۱۱،۱۰( شود يم يو

ماران و يت بيجان و امن، يافتادن سلامت موجب به مخاطره
 يبهداشت يها ن کارکنان مراقبتيب يف رابطهيتضع، نيچن هم
 ت منجر به کاهشيماران گردد که در نهايو ب يدرمان -

  .) ۱۲( شود يمماران ياز ب مؤثرخدمات و مراقبت  ياثربخش
از  يکي ماريحقوق ب يضرورت اعتلا ،رونياز ا

و  يدرمان - يبهداشتخدمات  يدهندهستم ارائهيس يها تياولو
 در هر جامعه محسوب يت بهداشتيوضع يها از شاخص يکي
 يکيتوان  يم مار رايحقوق بت يرعا، گريد عبارت به. شود يم

 ينيخدمات بال يف استانداردهايدر تعر ياساس ياز محورها
گر با توجه روزافزون جوامع يد ياز سو. به شمار آورد

ر مفهوم حقوق ياخ يها سال يط، به حقوق بشر يالملل نيب
  .) ۱۳( ش مورد توجه قرار گرفته استيش از پيز بيمار نيب

 ي ارائهن ارکان يتر مهماز  يکي عنوان به ها مارستانيب
درک و احترام به حقوق  يبرا يد نهاديبا، سلامت خدمات

. باشند کنندگان ر مراقبتيپزشکان و سا، آنان ي خانواده، ماريب
 يها د به جنبهيبا يو درمان يو مراکز آموزش ها انمارستيب

 يهيدر سا. مراقبت واقف بوده و به آن احترام گذارند ياخلاق
رندگان خدمات نسبت به يدهندگان و گ تعامل مناسب ارائه

سلامت جامعه در ، گرانيف خود و احترام به حقوق ديوظا
  ). ۱۴( خواهد بود يابين سطح ممکن قابل دستيبالاتر
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 ي ن مراجعهيترن و جدييتر بيشمراکز بيمارستاني در 
به  ،ن تجربهياول عنوان به اغلب ،)درصد ۷۸حدود ( بيماران

 ت خدمات ارائهيفيکبنابراين،  شود يم بخش اورژانس مربوط
که نيضمن ا، ن بخشيع و مطلوب در ايسر يدگيشده و رس

 تواند نشانرود مي يم شماراز اهداف وزارت بهداشت به
در کل بيمارستان  خدمات ي ارائهوضعيت عمومي  يدهدهن

ر يسه با سايبخش اورژانس در مقااما  .)۱۵-۱۷( باشد
تواند ي مواجه است که مييهاچالش با، هاي بيمارستان بخش

  ). ۱۸ ،۱۹( ت بيماران شوديمنجر به کاهش ميزان رضا
ن بخش يتريطيمح عنوان به يمارستان نمازياورژانس ب

 - يبهداشتمراکز  يدرمان - يبهداشتخدمات  يکنندهارائه
اي در سطح جنوب ژهيگاه ويداراي جا، استان فارس يدرمان
از جامعه  يعين بخش با قشر وسيچرا که اولاً ا، دباش يم کشور

ر سلامت و يکه رسالت خطنيا تر مهمکند و  يم دايارتباط پ
. باشد يم ن بخشيا ي ات جامعه بر عهدهيمراقبت از ح

 ،شود يم ن بخش دادهيادي که به ايت زيرغم اهميسفانه علامت
 يتينارضا بعضاًن بخش يتوسط ا خدمات ي ارائه ي وهيش

ر بودن خدمات يلحاظ خطچرا که به، جامعه را به دنبال دارد
خسارات بزرگ تواند  مي، ار کوچکياشتباهات بس، ن بخشيا

 بودن ديجدبا توجه به  .دنبال داشته باشدبه رييو جبران ناپذ
قات محدود يمار در کشور و انجام تحقيمنشور حقوق ب ياجرا
ماران و يت حقوق بيزان رعايم تا ميم گرفتيتصم ،طهين حيدر ا

 يبررس يمارستان نمازيز انتظارات آنان را در اورژانس بين
ت و يفيارتقا و بهبود کن پژوهش در يج حاصل از اينتا. ميکن

 يماران با آگاهيحقوق ب تر بيشچه ت هريسطح خدمات و رعا
خواهد  مارانيت حقوق بيرعا ينهيت موجود در زمياز وضع

  .بود
  کارروش 
حاضر از نظر هدف از نوع کاربردي است و از  ي مطالعه

تحليلي است که به  - صورت توصيفينظر روش انجام کار به

انجام  ۱۳۹۴ماهه در سال کي يزمان يدر بازه ١صورت مقطعي
ه يق شامل کلين تحقيمورد مطالعه در ا يعهجام. شده است

افت يمنظور در ق بهيتحق ياست که در طول اجرا يمارانيب
حجم  .اند همراجعه کرد يمارستان نمازيخدمات به اورژانس ب

در دسترس  يراحتماليغ يريگنمونه با استفاده از روش نمونه
، α=۰۵/۰ يبر اساس فرمول حجم نمونه برا، نيچن همو 
۲/۰=β و σ۳۲/۰<d>σ ۱/۰ آمد که  دست بهعدد  ۱۰۰ تعداد

 از يتصادف طور بهنمونه  ۱۵۰ ،زشيبا در نظر گرفتن احتمال ر
افت خدمات بخش اورژانس ين مراجعه کنندگان دريب
ها  آن نيمربوطه ب يها انتخاب و پرسشنامه يمارستان نمازيب

 است سال ۱۸ يماران بالايورود شامل ب يارهايمع .ع شديتوز

ماران يب يهوش بودن برخيب ايتوجه به بدحال بودن  باو 
-ل زمانيدل به، نيچن همو مارستان يکننده به اورژانس ب مراجعه

ل پرسشنامه و مشکلات دنبال کردن يتکمند يفرآبودن  بر
انتظارات  ي جهت پرسشنامه( رشيپذ ي مرحلهن از مارايب
ن ادراکات هما ي جهت پرسشنامه( صيمرحله ترخ تا) ماريب
 شده بهماران ارجاعيب لذا. استاد يماران زيزش بير) ماريب

درمان حاد دو ، نيچن همو  CCUو بخش  يجراح يها تيفور
  .الف و بخش اورژانس کودکان از مطالعه خارج شدند

ن پژوهش به کمک دو يها در اداده يابزار گردآور
از نظر  پرسشنامههر دو . گرفت صورت يدوبخش يپرسشنامه
 يبنداما عبارت هستند، ت با هم برابرسؤالاتعداد  محتوا و

ت حقوق يزان رعايم ت مربوط بهسؤالا. با هم فرق داردها  آن
ت سؤالاو ) سنجش ادراک(افت خدمات يماران بعد از دريب

مار در يت حق بيزان رعايماران از ميمربوط به انتظارات ب
 ي هارائماران از يچه را بآن) وضع مطلوب( خدمات ي ارائه

ن يا. سنجديت حقوق خود انتظار دارند را ميو رعا خدمات
ران و يمار در ايبا توجه به منشور حقوق ب پرسشنامهبخش از 

نظر  با در. شده است يسلامت طراح خدمات ي ارائهت يفيک
                                                
1Cross sectional 
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 يسؤال ۳۰ ي پرسشنامه ،ماريمنشور حقوق ب يدهيگرفتن چک
ب خدمات افت مطلويدر: محور اول .ه شديته در پنج محور

نحو مطلوب  اطلاعات به قرار گرفتن: محور دوم ،)۱- ۸ يها سؤال(
: محور سوم ،)۹- ۱۶ يها سؤال( ماريار بيدر اخت يزان کافيو م

افت يمار در دريب يآزادانه يريگ مياحترام به حق انتخاب و تصم
 ي ارائه: محور چهارم ،)۱۷- ۲۰ يها سؤال(خدمات سلامت 

- ۲۶ يها سؤال(مار يب يم خصوصيحربر احترام به  يمبتن خدمات
ات يبه شکا يدگيبه نظام کارآمد رس يدسترس: محور پنجمو  ،)۲۱

، خوب، خوب يليخ(نه يپنج گز، هر پرسش. )۲۷- ۳۰ يها سؤال(
 يهاانجام آزمون يرد که برايگ يم را در بر) بد يليبد و خ، متوسط

 يليخ( ۵تا ) بد يليخ( ۱از  ليکرتف يطبق طها  آن به يآمار
 Expertاعتبار پرسشنامه به روش . شده است يدهنمره) خوب

panel ماران و با استفاده از يد آگاه به حقوق بيتوسط اسات و
ق يآن از طر ييايو پا يات علميه ياز پنج تن از اعضا ينظرسنج

به . د قرار گرفتييأمورد ت ۹۱/۰کرونباخ با مقدار  يب آلفايضر
مانند  ،انجام طرح در طول ييمشکلات اجرا يل برخيدل
، کنندگان خدمت افتياز در يبرخ يسواد يو ب يسواد کم

که پژوهشگر با خواندن  شدهت مواجه يبا محدود ييگو پاسخ
ها  داده. ختن مشکل را برطرف سايا ،ها آن هيها و توجپرسش

با ها  ل دادهيتحل و شد SPSSافزار  وارد نرم يآوربعد از جمع
 يها شاخص و ۱۸ ي نسخه SPSS يرافزار آما استفاده از نرم

 و) ارين و انحراف معيانگيم، يو درصد فراوان يفراوان( يفيتوص
 Paired Sample T-Test کيپارامتر ياستنباط آزمون، نيچن هم
  .شد انجام ANOVA و Independent esample T-Testو 

  جينتا
ي فيز آمار توصيآمده از آنال دست بهبر اساس اطلاعات 

 يسن ي افراد در رده درصد ۵۸زن و  درصد ۶۵، ماريب ۱۰۰
ار سن ين و انحراف معيانگيم. سال قرار داشتند ۵۰بالاتر از 

 ۴۳(ت افراد ياکثر. است ۴/۵۴±۳۵/۱۹گروه مورد مطالعه 
 ۸۵، نيچن همپلم بوده و يتر از د نييلات پايتحص يدارا) درصد
 رازيدرصد ساکن ش ۵۴هل و أمت، گروه مورد مطالعه درصد

   .)۱ ي شماره جدول( ندبود

  

  ن يب ي رابطه يجهت بررس ANOVAو  Independence sample t-testج آزمون ينتا -۱ ي شماره جدول
  ماريت حقوق بيت و رعايافراد با بعد رضا يشناختتيجمعمشخصات 

     ماريت حقوق بيرعا ماريت بيرضا
Mean SD Mean SD 

3/24 13 3/27 5/16 18-30  
  40-31 3/16 2/26 5/13 9/27  )سال(سن 

2/23 59/11 4/25 4/15 41-50  
  50از  تر بيش 4/16 26 1/12 7/26

056/0 036/0 P value *  
  زن 3/6 8/7 2/13 5/25  تيجنس  مرد 5/6 4/8 6/11 2/28

15/0 91/0 P value**  
  تر کمکل و يس 6/12 8/27 1/14 27

 پلميد 3/16 27 9/12 8/25  لاتيسطح تحص
 پلميفوق د 5/15 9/26 6/13 7/29
 سانس و بالاتريل 4/12 3/26 4/11 6/28

382/0 24/0  P value* 
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  مجرد 5/6 6/7 9/13 3/25  ت تاهليوضع  متاهل 2/6 1/7 4/12 7/26
334/0 7/0 P value **  

×:ANOVA test  :  ** T-Test 

  
 يت محورهاياولو ،۲ ي شماره ج جدوليبر اساس نتا

 به يماران اورژانس نمازيدگاه بياز د ماريب ت حقوقيرعا
به  يافت مطلوب خدمات و دسترسيدر يمحورها، بيترت

 يم خصوصيت حريرعا، اتيبه شکا يدگينظام کارآمد رس

ار يدر اخت ينحو مطلوب و کاف قرار گرفتن اطلاعات به، ماريب
افت يمار در دريب ي آزادانه يريگ ميمار و حق انتخاب و تصميب

  .دبوخدمات 

  

 منشور يدر محورهاها  آن ماران و انتظاراتيت حقوق بيزان رعايم يدر بررس Paired Sample T-Testج آزمون ينتا -۲ ي شماره جدول

سطح (ت شده يرعا  تيفيابعاد ک
  )ادراک

زان انتظار يم
  )ت مطلوبيوضع(

  يزوج يآزمون ت
T p-value  

  >001/0  758/8  31/4±62/0  45/3±86/0  افت مطلوب خدمات سلامتيدر
در  ياطلاعات به نحو مطلوب و کاف

  >001/0  31/10  36/4±61/0  42/3±86/0  رديمار قرار گيار بياخت

 يآزادانه يريگميحق انتخاب و تصم
  >001/0  01/8  35/4±02/1  27/3±89/0  افت خدماتيمار در دريب

  >001/0  2/7  38/4±61/0  55/3±04/1  ماريب يم خصوصيت حريرعا
به  يدگينظام کارآمد رسبه  يدسترس
  >001/0  647/6  39/4±2/1  45/3±8/0  اتيشکا

  >001/0  53/10  35/4±62/0  3/3±75/0  ) يکل(ماريحقوق ب 
  

زان انتظارات يم ،ماريدر هر پنج محور منشور حقوق ب
. شان بوداز سطح ادراکات تر بيششان ت حقوقيماران از رعايب

ه محور احترام به حق ن مربوط بيانگين ميتر کمن مطالعه يدر ا
افت خدمات يمار در دريب يآزادانه يريم گيانتخاب و تصم
ن مربوط به دو يتر بيشو  ۲۷/۳±۸۹/۰ن يانگيسلامت با م

به نظام  يافت مطلوب خدمات سلامت و دسترسيدر ،محور
در . بود ۴۵/۳±۸/۰ن يانگيبا م ،اتيبه شکا يدگيکارآمد رس

-Paired Sample Tج آزمون ينتامحورها بر اساس  يتمام

Test و مارانيب حقوق تيرعا زانيم نيب يدار يمعن تفاوت 

، نيچن هم). P>۰۵/۰( داشت وجودها  آن انتظار مورد زانيم
ن يب يکل طور بهنشان داد که  Paired Sample T-Testجه ينت

ها  آن اراتظزان انتيماران و ميدگاه بيمار از ديت حقوق بيرعا
زان ياز م تر کمو مقدار آن ) P>/۰۵(ست ين دار يمعنتفاوت 
   .بودها  آن انتظارات
کـادر بهداشـت و    يماران از سـو يت حقوق بيرعا يبررس

گانـه  پـنج  يک از محورهـا يمربوط به هر  يها هيدرمان در گو
 ـي ،مار نشـان داد در محـور اول  يمنشور حقوق ب افـت  يدر يعن
 ـزان انتظار و مين مين اختلاف بيتر بيش ،مطلوب خدمات زان ي
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 ي ارائـه  سـؤال مربوط بـه   ،مار توسط پرسنليت حقوق بيرعا
و فـراهم بـودن   ي اورژانس ـ يهـا  مناسب در مراقبـت  خدمات

 ـارامار به واحد مجهـز پـس از   يانتقال ب ينهيزم  خـدمات  ي هئ
ــر کــمو ) -۰۴/۲(حات لازم يو توضــ يضــرور ن اخــتلاف يت

ض يفـارغ از هـر گونـه تبع ـ    خـدمات  ي ارائه سؤالمربوط به 
ن يتـر  بيش .بود )-۳۶/۰.. (.و يتيجنس ،يمذهب، يرهنگف، يقوم

 يزان کـاف ينحو مطلوب و مد بهيات باعاطلا در محور اختلاف
 خـدمات  ي ارائـه  سـؤال مربوط به  ،رديمار قرار گيار بيدر اخت

در زمان مناسب ي ماريو ب يط پزشکيهمراه با شرح کامل شرا
مربوط ف اختلان يتر کمو ) -۱۴/۱(مار يط بيو متناسب با شرا

ن مسـؤولا  يکامـل از سـو   طور بهماران يت بسؤالابه پاسخ به 
در محور سوم و احترام به حق انتخاب و  .بود )-۷۱/۰(ربط يذ

 ،افـت خـدمات سـلامت   يمـار در در يب ي آزادانـه  يريگ ميتصم
انتخاب پزشـک معـالج    يمحدوده موردن اختلاف در يتر بيش

و ) -۶/۱(اد در چـارچوب ضـوابط آز  ) صلاحيو ذ ياحرفه(
مـار  يبـه ب  يزمـان لازم و کـاف   دادن مورددر  اختلافن يتر کم

) -۶۴/۰( خدمات ي ارائهو انتخاب پس از  يريگميجهت تصم
 ـترت نيبـه هم ـ  .مشاهده شد  ي ارائـه ب در محـور چهـارم و   ي

حـق  (مـار  يب يم خصوص ـيبـر احتـرام بـه حـر     يمبتن خدمات

مربوط به  ن اختلافيتر بيش ،يت اصل رازداريو رعا) خلوت
 يم خصوص ـين حـر يفراهم بودن امکانات لازم جهـت تضـم  

 يازهـا يتوجـه بـه ن   مورددر اختلاف ن يتر کمو ) -۱/۱(مار يب
حـق   ،ن محوريردر آخ. بود) -۶/۰(ها آن مار و درکيخاص ب

 ،اتيبـه شـکا   يدگيبـه نظـام کارآمـد رس ـ    يمار در دسترسيب
و  يدگيرس ـ ياز نحوه يآگاه سؤالمربوط به  تر بيشاختلاف 

ن اختلاف مربوط بـه  يتر کمو ) -۶۱/۱(ماران يات بيج شکاينتا
کننـدگان خـدمات   ارائه ياز خطا يجبران خسارت ناش سؤال

در بنـابراين،  . بـود ) -۴۶/۰(و اثبات  يدگيپس از رس سلامت
 ،مـار يمنشـور حقـوق ب   يمربوط به محورها يها هين کل گويب

 ير و انتظار ومايت حقوق بيزان رعاين مين اختلاف بيتر بيش
 خـدمات  ي ارائـه توسط کادر بهداشـت و درمـان مربـوط بـه     

انتقال  يهنيو فراهم بودن زم ياورژانس يها مناسب در مراقبت
و  يضـرور  خـدمات  ي ارائـه مار بـه واحـد مجهـز پـس از     يب

اخـتلاف  ن يتـر  کـم  در محور اول و) -۰۴/۲(حات لازم يتوض
 ـگوفارغ از هـر   خدمات ي ارائهمربوط به  ، يض قـوم يبع ـه تن
ــ ــذهب، يفرهنگ ــ ،يم ــت )-۳۶/۰.. (.و يتيجنس ــدول( اس  ج
  .)۳ ي شماره

  

  ت پرسشنامهسؤالامار بر اساس يحقوق ب منشور يدر محورهاها  آن ماران و انتظاراتيت حقوق بيزان رعايم يبررس -۳ ي شمارهجدول 

  ماريمنشور حقوق ب يها محور
مار بعد از يت حقوق بيرعا
افت خدمات توسط يدر
  يو درمان يبهداشت درکا

ماران از يانتظارات ب
شان قبل ت حقوقيرعا

  افت خدماتياز در

  يزوج يآزمون ت

t P 

  افت مطلوب خدمات سلامتيدر: محور اول
و رفتار با  يت شئونات انسانيبا رعا خدمات ي ارائه

  >001/0  - 56/6  1/4±92/0  1/3±17/1  مارانياحترام با ب

، يض قوميگونه تبع فارغ از هر خدمات ي ارائه
  >001/0  -3/3  27/4±8/0  91/3±27/4  ...و يتيجنس ،يمذهب، يفرهنگ

ن زمان ممکن و با يترعيدر سر خدمات ي ارائه
  >001/0  -758/6  42/4±7/0  6/3±34/1  مارياحترام به وقت ب
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بدون توجه  يضرور يها در مراقبت خدمات ي ارائه
  >001/0  -54/5  4/4±69/0  79/3±01/1  آن  ينهين هزيمأبه ت

و ي اورژانس يها مناسب در مراقبت خدمات ي ارائه
مار به واحد مجهز پس از ينه انتقال بيفراهم بودن زم

  حات لازميو توض يضرور خدمات ي ارائه
27/1±78/2  79/0±32/4  5/10-  001/0<  

ماران توسط کارکنان يل مداوم به کمک به بيتما
  >001/0  - 56/6  32/4±89/0  48/3±28/2  مارستان يب

با برخورد و رفتار متواضع و دوستانه  خدمات ي ارائه
  >001/0  -16/5  27/4±59/0  47/3±34/1  مارانيکارکنان و پزشکان با ب

ن شده در ييبر اساس ضوابط تع خدمات ي ارائه
  >001/0  -79/5  41/4±74/0  51/3±78/1  ير ضروريموارد غ

  .رديمار قرار گيار بيدر اخت يافزان کيد به نحو مطلوب و مياطلاعات با :محور دوم
 يط پزشکيهمراه با شرح کامل شرا خدمات ي ارائه
  >001/0  -4/9  27/4±78/0  13/3±14/1  مار يط بيدر زمان مناسب و متناسب با شراي ماريو ب

 يکامل از سو طور بهماران يت بسؤالاپاسخ به 
  >001/0  -795/6  4/4±7/0  69/3±01/1  ربط ين ذيمسؤول

افت يروند و زمان در ي اطلاعات درباره يارائه
  >001/0  - 565/6  42/4±68/0  67/3±97/0  مار يط بيخدمات در زمان مناسب و متناسب با شرا

اسناد و مدارک مربوط به  يافت خدمات با ارائهيدر
  >001/0  -77/7  43/4+715/0  4/3±98/0  بدون اشتباه و در اسرع وقت، خدمات

  >001/0  -138/9  45/4±69/0  4/3±97/0  يافتيه و خدمات درنين هزيب يوجود ارتباط منطق
  >001/0  -766/6  24/4±76/0  34/3±09/1  درمان  يها نهيقابل پرداخت بودن هز

اطلاعات ثبت شده در  يهيمار به کليب يدسترس
  >001/0  -04/8  31/4±59/0  31/3±03/1  خود ينيپرونده بال

  افت خدمات سلامت يمار در دريب يآزادانه يريگمياحترام به حق انتخاب و تصم: محور سوم
-يدر دسترس بودن پزشک متخصص و پرستار ذ

  >001/0  -516/8  19/4±87/0  97/2±13/1  ازيصلاح در صورت ن

 يريگميمار جهت تصميبه ب يزمان لازم و کاف دادن
  >001/0  -98/5  3/4±75/0  66/3±9/0  خدمات ي ارائهو انتخاب پس از 

  >001/0  -329/7  32/4±76/0  36/3±08/1  مشاور عنوان بهاز پزشک دوم  يانتخاب و نظرخواه
-يو ذ ياحرفه(انتخاب پزشک معالج  ي محدوده

  >001/0  -7/8  5/4±13/4  87/2±24/1  در چارچوب ضوابط آزاد) صلاح

  يت اصل رازداريو رعا) حق خلوت(مار يم خصوص بيبر احترام به حر يمبتن خدمات ي ارائه: محور چهارم
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مار توسط پزشکان و يب يم خصوصيت حريرعا
  >001/0  -996/5  3/4±73/0  68/3±94/0  ه مراحل مراقبت و درمان يپرستاران در کل

اطلاعات  يهيراجع به کل يت اصل رازداريرعا
  >001/0  - 67/6  43/4±66/0  7/3±86/0  پزشک و کارکنان  يمار از سويمربوط به ب

جاد يکان در ار رفتار و برخورد کارکنان و پزشيتاث
  >001/0  -945/5  35/4±66/0  7/3±9/0  ماران ينان در بياعتماد و اطم

 يهيمار در به همراه داشتن فرد معتمد در کليحق ب
  >001/0  -1/8  33/4±76/0  33/3±01/1   ناتيص از جمله معايمراحل تشخ

  >15/0  -45/1  4/4±821/0  81/3±125/4  ها  آن مار و درکيخاص ب يازهايتوجه به ن
م ين حريفراهم بودن امکانات لازم جهت تضم

  >001/0  -68/7  35/4±95/0  25/3±12/1  مار يب يخصوص

  ات يبه شکا يدگيبه نظام کارآمد رس يمار در دسترسيحق ب: محور پنجم
در ، ماريت بيبه شکا يدگيرس خدمات ي ارائه

  >001/0  -4/6  15/4±75/0  4/3±02/1  مار يصورت نقض حق ب

  >006/0  -82/2  81/4±18/5  3/3±997/0  مارانيات بيج شکايو نتا يدگيرس ي از نحوه يآگاه
کنندگان خدمات ارائه ياز خطا يجبران خسارت ناش

  >001/0  -26/4  45/4±66/0  99/3±958/0  و اثبات  يدگيپس از رس، سلامت

ن زمان ممکن در يات در کوتاهتريبه شکا يدگيرس
  >001/0  -56/7  24/4±76/0  38/3±04/1  جهت جبران آن 

 

  
مورد  يماران در جامعهيت حقوق بيرعا يزان کليم

با  يخوب گزارش شد و از نظر آمار درصد ۵۱ ،پژوهش
و سطح ) =۷/۰P( تاهلت يوضع ،)=۹۱/۰P(ت يجنس
با  اما ،نداشت يدار يتفاوت معن )=۲۴/۰P(لات يتحص
 نشان داد يدار يمعنتفاوت ) =۰۳۶/۰P( يسن يها رده

از ها  آن دگاهيماران از ديحقوق بت يعازان رين ميتر بيش(
مارستان يبخش اورژانس ب يدرمان - يبهداشتکادر  يسو
ن يسن ن دريتر کمو  درصد ۸۰با  ۳۱-۴۰ن يدر سن ينماز
 يزان کلين مطالعه ميدر ا. )است درصد ۳۸با  سال ۵۰ يبالا

مورد  ي شان در جامعهت حقوقيماران از رعايانتظارات ب
ک از يچ ين هيب يب بود و از نظر آمارخو درصد ۹۳ ،پژوهش

 يدار يمعنزان انتظارات تفاوت يبا م يشناختتيجمع يها گروه
از ها  آن ت حقوقيماران در رعايانتظارات ب. وجود نداشت
سطح ، هلأتت يوضع، محل سکونت، تيلحاظ جنس

 .کسان بودين مطالعه يمختلف در ا يسن يها لات و ردهيتحص

  بحث
ت يفيبهبود ک يشرط اساسشيپ ،ت خدماتيفيسنجش ک

ت خدمات يفيک، مشخص نشود يفيک يازهايرا تا نيز، است
کننده به  ماران مراجعهيجا که اکثر ب از آن. شودياصلاح نم

نسبت به  يمضاعف يو ناراحت ينگران يبخش اورژانس دارا
 ين مطالعه با هدف بررسيا ،سازمان هستند يعموم يها بخش

 بخش اورژانس مارانيحقوق ب تيزان رعايانتظارات و م
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  . انجام گرفت ۱۳۹۴سال در راز يش يمارستان نمازيب
ت تاهل و يوضع، تير جنسينظ يعوامل ،ن مطالعهيدر ا

ت يت از رعايزان رضايم بر مؤثرعوامل  ،لاتيسطح تحص
 مؤثرعامل  عنوان بهاما عامل سن ند، ماران نبوديمنشور حقوق ب
 تيزان رعاين ميتر بيشند که ماران اذعان داشتيب شناخته شد و

در بخش اورژانس  يو درمان يکادر بهداشت يحقوقشان از سو
   .)۱ ي شماره جدول( بود تر جوان يسن در گروه
مار در يج پژوهش حاضر نشان داد که منشور حقوق بينتا
ت يدرصد موارد رعا ۵۱مورد مطالعه در  ي نمونهکل مورد 

حق  يطهيدر حماران يت بيرضا يکل طور به .شده است
افت خدمات يمار در دريب يآزادانه يريگميانتخاب و تصم

افت يدر يطهين و در حيتر کمدر ) سوم محور(سلامت 
به نظام  يو دسترس )محور اول(مطلوب خدمات سلامت 

ن سطح يتر بيشدر ) محور پنجم(ات يشکابه  يدگيکارآمد رس
و  يآسترک ي مطالعه ي جهيآمده با نت دست به يجهينت .ندبود

ت يت از رعايزان رضايم يدار يمعناز لحاظ ) ٢٠( همکاران
توسط کادر بهداشت و درمان بر اساس سن و بالا  ماريحقوق ب
در ، نيچن همتر و ماران جوانيدر ب يمندتيزان رضايبودن م

 ،افت مطلوب خدمات سلامتيت در دريزان رضايبالا بودن م
بودن  تر کماز لحاظ  ) ٦(پارساپور و همکاران  ي مطالعهو در 
مار يب يآزادانه يريگ ميت در محور حق انتخاب و تصميرضا

 يانيرينص .داشتوجود  يخوانهمافت خدمات سلامت يدر در
مار از يت حقوق بيزان رعايق خود ميدر تحق )۲۱( و همکاران

 ،کردندگزارش ) ۲/۵۳(دگاه پرستاران را در سطح متوسط يد
ت يمطالعه در رعان يا ازآمده  دست بهج يبا نتا هاآنج يکه نتا

ت يعارزان يم .ک بودينزددگاه خودشان، يماران از ديحقوق ب
 ،)۲۲( و همکاران ييوسکو ي مطالعه مار دريمنشور حقوق ب

 يريگ ميدرصد بود که در محور حق انتخاب و تصم ۳/۵۳
زان يز ميما ن ي که در مطالعه ن سطح بوديتر کمدر  ،آزادانه
ت منشور حقوق يزان رعايم. ن سطح بوديتر کمت در يرضا

 ،م آباددر خر )۲۳( و همکاران يملکشاه يمار در مطالعهيب
 ،ليدر اردب) ۲۳( يه اهريصادق ي در مطالعهو  درصد ۲/۵۶

ن يات منشور به يزان رعايکه از لحاظ مدرصد بود  ۶۹/۵۰
در مار يت منشور حقوق بيزان رعايم. ک بودينزدمطالعه 
بود که  درصد ۵۹/۱۴ ،)۲۵( و همکاران يبابامحمود ي مطالعه

ت داشت و ريغاممطالعه ن يات منشور با يزان رعاياز لحاظ م
از لحاظ ، در کاشان )۲۶( يرنگرز جد يمطالعه يها افتهياز 
 دست به  درصد ۷۴/۶۷ مار که برابريت منشور حقوق بيرعا

  .بود تر کمحاضر  ي به مطالعه آمده نسبت
  يريگ جهينت

 ،ن مطالعهيآمده از ا دست بهج يدر مجموع بر اساس نتا
ت منشور حقوق يزان رعايماران ميکه ب شود يم ن استنباطيچن

 در حد متوسط يو درمان يتوسط کادر بهداشتخود را 
  .بود بالاترزان ين مياز اها  آن انتظاراتي لو دانستند يم

 يمارستان آموزشيکه پژوهش حاضر در بنيابا توجه به 
ان يتوسط دانشجو يخدمات درمان يانجام شده است که برخ

 ي؛ لذا عدم آگاهشود يم ئهارا يراپزشکيو پ يپزشک يها رشته
تواند باعث  يم ماريآنان نسبت به حقوق ب يو نگرش کاف

ن راستا يدر ا. شودماران يدگاه بين حقوق از ديت ايکاهش رعا
  . د شده استيکأطه تين حيان در ايدانشجو يش آگاهيزالزوم اف
ت يدهد که رعا يم ن مطالعه نشانيج اينتا ،يکل طور به

. است يموانع يمار در پژوهش حاضر دارايکامل حقوق ب
همراه  يلات مناسب برايفراهم نمودن تسه شود با يم شنهاديپ
برخورد کارکنان بهداشت و درمان با  يبهبود نحوه، ماريب
افت يدر يکاهش زمان انتظار برا ،ها آن ماران و همراهانيب

ستم سفارش بر يش توجه سيافزا، ش پرسنليخدمات با افزا
، ض ملحفهيبهبود خدمات مربوط به تعو، ماريط بياساس شرا

مجهز کردن بخش اورژانس  ،سرم و دادن دارو، پانسمان
 عنوان به(د و روزآمد يزات مناسب و جديمارستان به تجهيب
ت يش رضايدر افزا يو ظاهر يکيزين عوامل فيتر مهماز  يکي
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کاهش ، )حيع و صحيص و درمان سريتشخ ماران در جهتيب
ماران به منظور بهبود عملکرد ين مدت اقامت بيانگيم
 يموقع در زمينهاطلاعات درست و به يارائه ،مارستانيب

هاي مربوط به مراحل و مدت درمان در تمامي جنبه، بيماري
هاي زندگي و  هاي پزشکي و ساير جنبهمراقبت، لامت فردس

ت يو در نها ،مار در آن قرار دارديآگاه ساختن از وضعيتي که ب
ت کيفيت مربوط به اورژانس بيمارستان يريمد يل کميتهيتشک

تر  موجبات اجرائي، هاي مشخصبا شرح وظايف و برنامه
   .شود هاي تضمين کيفيت خدمات فراهمشدن برنامه

ق يت خدمات اورژانس از طريفيک يارتقا يبرا، نيچن هم
مختلف منشور  يدر محورها يو اثربخش يوربهره يتوسعه

مشخص در دستور کار  يها تيمار بر اساس اولويحقوق ب
ا در يو  يآموزش يها ل کارگاهيتشک با يمارستانيت بيريمد

  .رديدانشگاه قرار بگ يدرس يغالب واحدها
  تشکر و قدردانی 

بدینوسیله از تمامی پرسنل و کادر بهداشت و درمان بخش 
سرکار خانم لیلا  ویژه هاورژانس بیمارستان نمازي شیراز ب

 زاده و سرکار خانم منظر کمالی که در این پژوهش ما هاشمی
هاي بالینی  پژوهش ي مرکز توسعه ،چنین هم ؛را یاري دادند

یراز، شیراز، بیمارستان نمازي شیراز، دانشگاه علوم پزشکی ش
  .گردد ایران تشکر و قدردانی می
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Abstract 
Observation of patients’ rights as a major component in defining the standards of clinical services can 
increase patient satisfaction and is an important indicator of health care quality. Since most hospital patients 
are admitted through the emergency department, this study was conducted to investigate the observance of 
patients’ rights in the emergency department of Nemazee Hospital during 2015. 
This cross-sectional study was performed on 100 patients over a period of one month. Data were collected by 
a questionnaire and analyzed using SPSS version 21 and statistical tests including descriptive statistics and 
inferential analysis. 
The mean of the patients’ age in this study was 54.4 ± 19.35. Based on our findings, the overall level of 
observing patients’ rights was 51%, while patients’ expectations were 93%. Moreover, there was a 
meaningful difference between observance of the patients’ rights and their expectations in all aspects based 
on the paired sample t-test (P<0.05). It was also established that age was one of the factors affecting 
observance of patients’rights (P<0.05). 
In this study, observation of patients’ rights in the emergency department was at the intermediate level, while 
patients’ expectations were higher in comparison. 
In order to promote patient satisfaction, it seems necessary to educate the personnel and medical students on 
patients’ rights by holding workshops, reducing the waiting time for receiving services, and establishing an 
order in the system based on the patient’s condition. 
Keywords: patients’ rights, quality of service, satisfaction, emergency department 
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