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iتكميلي و رابطه آن با نوع و درصد جانبازي  رضايت سنجي جانبازان از خدمات بيمه
 

  

  4، فاطمه قائمي3، مهدي طالبي2، فريبرز درتاج*1سارا السادات حسيني فرهنگي

  
دكتري روانشناسي تربيتي، استاديار 2 پژوهشكده مهندسي و علوم پزشكي جانبازان، كارشناس ارشد تحقيقات آموزشي،1

  .معاونت سلامت وزارت بهداشتهيئت علمي  عضو4 كارشناس الكترونيك،3اه علامه طباطبايي، دانشگ
  

  . 15،پلاك13رفسنجان، خيابان شهيد مصطفي خميني: نويسنده پاسخگو*
Email: hf.sara@yahoo.com 

  

  چكيده 

براي اين منظور، ميزان رضايت  .تكميلي بود از خدمات بيمه ايت جانبازانميزان رض پژهش بررسياين  هدف از اجراي: هدف

جانبازان از خدمات بيمه تكميلي، رابطه آن با نوع و درصد جانبازي و ساير عوامل مرتبط با رضايت جانبازان از اين بيمه مورد 

  . بررسي قرار گرفت

بر اساس نوع (اي  گيري طبقه ان شهر تهران با استفاده از روش نمونهنفر از جانباز 400 براي پاسخ به اين اهداف: ها مواد و روش

آوري و با  كه در اين زمينه طراحي شده بود، جمع سؤالي32  پرسشنامهي  هاي آن به وسيله انتخاب شدند و داده) جانبازي

اي، تحليل  نمودار جعبه هاي مركزي و پراكندگي، نمودارهاي ستوني و هيستوگرام، هاي فراواني، شاخص استفاده از جدول

هاي همبستگي پيرسون و اسپيرمن، جدول توزيع فراواني دوسويه، نمودار ستوني  طرفه، نمودار پراكنش، آزمون واريانس يك

  . اي و آزمون مربع كاي، تجزيه و تحليل شدند خوشه

ز خدمات درماني ارائه شده به باشد، بين رضايت ا رضايت جانبازان از خدمات بيمه تكميلي در حد متوسط مي :ها يافته

دار نيست اما در رضايت جانبازان از خدمات درماني به  شود كه اين تفاوت معني تفكيك نوع جانبازي تفاوت كمي مشاهده مي

  .شود تفكيك درصد جانبازي، تفاوت بيشتري مشاهده مي

  

  بيمه، خدمات درماني، جانباز، رضايت، بيمه تكميلي: كليد واژه

  

  

 20/5/88 :افتتاريخ دري

  15/6/88 :تاريخ پذيرش

 

                                                   
i   86: كد طرح. است پرشكي جانبازان انجام گرفتهاين تحقيق با استفاده از اعتبارات پژوهشكده مهندسي و علوم-P-105 
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  15                تكميلي  رضايت سنجي جانبازان از خدمات بيمه

 )1388تابستان (سال اول، شماره چهارم   پژوهشي طب جانباز - مجله علمي

  مقدمه

در كشورهاي صنعتي و ” انقلاب خدمات“پس از وقوع 

. به اين بخش توجه زيادي شد ،افزايش نقش آن در توسعه

يكي از انواع خدمات مورد نياز هر جامعه، خدمات 

، از شش زيربخش خود باشد كه اين بخش اجتماعي مي

خدمات آموزش   :زست اا  است كه عبارت شده تشكيل

خدمات , كارگرياي و  هاي حرفه خدمات انجمن, خصوصي

, خدمات خيريه و مذهبي, علمي مؤسسات تحقيقاتي و

). 1(خدمات تفريحي و بالاخره خدمات بهداشتي و درماني

كه خدمات درماني به دليل سرو كارداشتن با سلامت افراد 

 و) 2(شود جامعه يكي از خدمات بسيار مهم محسوب مي

) 3(هاي گوناگوني دارند اغلب كشورها در اين زمينه برنامه

و ) 4(كنند بيني مي هايي را براي آن پيش گزاري و سرمايه

  ). 2(دهند ي ميبه تقويت اين سيستم اهميت زياد

هاي  كنند با برنامه ها و سياست ها سعي مي در واقع دولت

مختلف با مشكلات موجود در اين زمينه برخورد كنند و 

خدمات و ) 3(بيني  هكارهايي را براي رفع آنها پيشرا

كردن  از جمله اين خدمات بيمه. )5(نمايند  اي را ارائه ويژه

كه  طوري به .شدبا افراد براي كم شدن هزينه درمان مي

جهت بيمه خدمات درماني  "توانند خود شخصا افراد مي

توسط سازماني كه وابسته به آن اقدام كنند و يا اينكه 

  ).1(باشند، تحت پوشش بيمه خدمات درماني درآيند مي

، خدماتي را در اين زمينه دريافت گر نيزجامعه محترم ايثار

و % 5-%24ليه جانبازان به بعد ك 1379از سال و كنند  مي

شان تحت پوشش اي هاي و بالاتر و خانواده% 25جانبازان 

 اند كه تا حد زيادي از مشكلات و بيمه تكميلي قرار گرفته

هاي هنگفت پزشكي و دارويي جانبازان  پرداخت هزينه

است ما بين  بيمه تكميلي قراردادي .)6(است شده كاسته

هاي  سازمان بنياد شهيد و امور ايثارگران و يكي از شركت

اي  گر كه بر اساس آن در قبال پرداخت وجه ماهيانه بيمه

گردد  شركت بيمه متعهد مي) حق سرانه = (بابت هر فرد 

 هاي پزشكي و اعمال جراحي ناشي از بيماري و نههزي

بيمه خدمات (گر اول  حوادث مشمول بيمه مازاد بر بيمه

ميزان . را بپردازد) ...تامين اجتماعي و  ، بيمهدرماني

گر بر اساس حق سرانه تعيين  تعهدات شركت بيمه

  . گردد مي

به توسط بيمه تكميلي از جمله خدمات درماني كه 

شوند عبارتند از خدمات  يثارگر ارائه ميهاي ا خانواده

، خدمات دارويي :مل، شابستري و جراحي، خدمات سرپايي

، خدمات تخصصي خدمات ويزيت عمومي، تخصصي و فوق

پاراكلينيك، خدمات سرپايي درمانگاهي و كلينيكي 

خدمات  اورژانس و غيراورژانس، خدمات ويژه درماني،

، لوازم تز شامل داروپزشكي و ارتز و پرو و تجهيزات  دارو

مصرفي درماني و تجهيزات توانبخشي و خدمات رفاهي 

ها در  و بررسي مسائل و مشكلات  آن) 7(باشند درماني مي

اي از  تواند گامي باشد، جهت رفع گوشه اين زمينه، مي

در واقع به دليل مشكلات خاصي كه . ها مشكلات آن

مسائل جامعه ايثارگر با آن روبرو هستند و موقعيت و 

، مانند از موجود در بين اين گروه از افراد جامعه

يا مجروح بودن او، نياز دادن يكي از اعضاي خانواده  دست

اين گروه را به خدمات درماني و حمايت در اين زمينه  

افزايش داده و باعث شده بررسي مسائل آنها در مورد ارائه 

همچنين، به . خدمات درماني اهميت زيادي پيدا كند

ل و مشكلات و ملي، مسائ هاي مذهبي ارزش لحاظ

ب و جنگ تحميلي و ديگر لابازماندگان شهداي انق

اسلامي، يكي از مهمترين مسائل اجتماعي  ايثارگران انقلاب

، ، انتظاراتكشور است و بررسي و شناخت نيازها، امكانات

ها، امري مهم و  ها و استعدادها و مشكلات آن نگرش

هاي  ي به  امور آنان در الويت برنامهضروري است و رسيدگ

ي درمان و  و مساله) 8(جمهوري اسلامي ايران قراردارد

تواند يكي از مهمترين  آنها در اين زمينه مي ترفع احتياجا

اسلام و امور باشد زيرا اين عزيزان جان خود را در راه 

ها در  اند و رسيدگي و به مشكلات آن كرده ايران ايثار

رفع احتياجات دارويي و تجهيزات پزشكي  زمينه درمان،

ها   ي خدمت به آنتوان برا حداقل كاري است كه مي

همين منظور در اين پژوهش مسائل و   به. داد انجام

مشكلات جامعه ايثارگران در ارتباط با نحوه ارائه خدمات 

اي باشد  گيرد تا زمينه مورد بررسي قرار مي بيمه تكميلي

مسائل و ارائه هر چه بهتر خدمات براي برطرف كردن اين 

  .ثارگري محترم اي ي درمان به جامعه در زمينه

براي رسيدن به اين هدف، سوالات زير مورد بررسي قرار 

  :گرفتند

ميزان رضايت جانبازان از خدمات بيمه تكميلي به چه . 1

  ميزان است؟

جانبازان چه از نظر بيمه تكميلي  مشكلات خدمات. 2

  هستند؟

جانبازان از خدمات بيمه تكميلي برحسب نوع و  رضايت. 3

  درصد جانبازي چگونه است؟

چه عواملي با رضايت جانبازان از خدمات بيمه تكميلي . 4

  ارتباط دارد؟
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  16                  ساراالسادات حسيني فرهنگي و همكاران

 )1388تابستان (سال اول، شماره چهارم   پژوهشي طب جانباز - ه علميمجل

  ها مواد و روش

سنجي  رضايت بهبا توجه به اينكه در پژوهش مورد نظر 

لذا  ،است شده پرداخته همگاني  جانبازان از خدمات بيمه

طرح تحقيق از نوع پيمايشي براساس  اين تحقيق

و جامعه مورد مطالعه كليه جانبازان  باشد مي) يابي هزمين(

نفر است  55384باشند كه تعداد آنها  در شهر تهران مي

هاي حجم نمونه،  كه با توجه به تحقيقات پيشين و فرمول

فر از جانبازان مورد مطالعه ن 400 در اين بررسي

نفر از بيمه تكميلي  62عداد قرارگرفتند كه از اين ت

نفر رضايت خود را از خدمات بيمه  47بودند و  كرده استفاده

  . تكميلي مشخص نمودند

گيري  ن بررسي با استفاده از روش نمونهافراد نمونه در اي

به اين صورت كه تعداد افراد نمونه  اي انتخاب شدند، طبقه

روان،  جانبازان نابينا، قطع عضو، اعصاب و(در هر گروه 

به نسبت تعدادشان در آن گروه ) عضو و نقص نخاعي

 .مشخص شدند

ي، رضايت از  ها با استفاده از پرسشنامه اين بررسي دادهدر 

 iدر اين بررسي پايايي. بيمه تكميلي گردآوري شدند

پرسشنامه با استفاده از روش محاسبه آلفاي كرونباخ 

صان در اين پرسشنامه با مراجعه به متخص iiو اعتبار 0.886

  .است آمده به دست 0.878اين زمينه 

  

  نتايج

جهت بررسي رضايت جانبازان از خدمات بيمه تكميلي، 

ر به عنوان هاي مربوط به اين متغي تياز سؤالميانگين ام

جانبازي  62است و از بين  مقدار اين متغير محاسبه شده

نفر رضايت خود را  47ند، ه از بيمه تكميلي استفاده نمودك

دمات بيمه تكميلي مشخص نموده كه از اين تعداد، از خ

%) 76.6( نفر 36كم، %) 14.9( نفر 7ميزان رضايت 

به طوركلي با توجه . است زياد بوده%) 5.8( نفر 4متوسط و 

، رضايت جانبازان از )2.82( به ميانگين امتياز متغير

  .بودخدمات بيمه تكميلي به ميزان متوسط 

از مراكز درماني طرف  بازانجانرضايت به منظور بررسي 

هاي مربوط به  ميانگين امتياز سوال قرارداد بيمه تكميلي

از .  است شده ير به عنوان مقدار اين متغير محاسبهاين متغ

اند،  مه تكميلي استفاده نمودهجانبازي كه از بي 62بين 

مراكز درماني طرف قرارداد بيمه نفر رضايت خود را از 46

                                                   
i Reliability 
ii  Validity  

كه از اين تعداد، ميزان رضايت  نموده مشخص تكميلي

%) 13( نفر6كم، %) 69.6( نفر32  اصلاً،%) 15.2( نفر7

به طور كلي با توجه . است زياد بوده%) 2.2( نفر1متوسط و 

مراكز ، رضايت جانبازان از )2.04( به ميانگين امتياز متغير

  . بودبه ميزان كم  درماني طرف قرارداد بيمه تكميلي

از پزشكان طرف قرارداد  جانبازانيت رضابه منظور بررسي 

هاي مربوط به اين  ين امتياز سوالميانگ بيمه تكميلي

از بين . است شده ر به عنوان مقدار اين متغير محاسبهمتغي

نفر  46اند،  جانبازي كه از بيمه تكميلي استفاده نموده 62

كه از اين تعداد، ميزان  رضايت خود را مشخص نموده

 نفر33كم، %) 6.5( نفر3اصلاً،  %)4.3( نفر2رضايت 

به طور . است زياد بوده%) 17.4( نفر8متوسط و %) 71.7(

، رضايت )2.38( كلي با توجه به ميانگين امتياز متغير

به ميزان  پزشكان طرف قرارداد بيمه تكميليجانبازان از 

  . باشد متوسط مي

از خدمات كلينيكي  جانبازانرضايت به منظور بررسي 

، ميانگين توسط مراكز طرف قرارداد بيمه تكميليشده  ارائه

هاي مربوط به اين متغير به عنوان مقدار اين  امتياز سوال

جانبازي كه از بيمه  62است و از بين  شده متغير محاسبه

نفر رضايت خود را مشخص  46اند،  نموده تكميلي استفاده

كه از اين تعداد، ) نكرده يا از اين خدمات استفاده( نموده

كم، %) 10.9( نفر 5اصلاً، %) 2.2( نفر1ميزان رضايت 

به . است زياد بوده%) 13( نفر6متوسط و %) 73.9( نفر34

رضايت  ،)2.88( با توجه به ميانگين امتياز متغير طور كلي

خدمات كلينيكي ارائه شده توسط مراكز طرف جانبازان از 

  .بودبه ميزان متوسط  قرارداد بيمه تكميلي

از بيمه تكميلي در ارائه  جانبازانضايت رجهت بررسي 

ميانگين امتياز  خدمات مربوط به عيوب انكساري و چشم

ر به عنوان مقدار اين متغير هاي مربوط به اين متغي سوال

انبازي كه از بيمه تكميلي ج 62است و از بين  شده محاسبه

يا ( نفر رضايت خود را مشخص نموده 44اند،  نموده استفاده

كه از اين تعداد، ميزان ) نكردند مات استفادهاز اين خد

 نفر33كم، %) 15.9( نفر 7اصلاً، %) 2.3( نفر1 رضايت

به طور كلي . است زياد بوده%) 6.8( نفر3متوسط و %) 75(

، رضايت جانبازان )2.62( با توجه به ميانگين امتياز متغير

بيمه تكميلي در ارائه خدمات مربوط به عيوب انكساري  از

  . بودبه ميزان متوسط  و چشم

از بيمه تكميلي در ارائه  جانبازانرضايت جهت بررسي 

هاي مربوط به اين  ميانگين امتياز سوال خدمات آمبولانس

از بين . ر به عنوان مقدار اين متغير محاسبه شده استمتغي
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  17                تكميلي  رضايت سنجي جانبازان از خدمات بيمه

 )1388تابستان (سال اول، شماره چهارم   پژوهشي طب جانباز - مجله علمي

نفر 41اند،  نموده جانبازي كه از بيمه تكميلي استفاده 62

يا از اين خدمات استفاده (رضايت خود را مشخص نموده 

اصلاً، %) 2.4( نفر1كه از اين تعداد، ميزان رضايت ) نكرده

%) 2.4( نفر1وسط و مت%) 85.4( نفر35كم، %) 9.8( نفر4

به طور كلي با توجه به ميانگين امتياز . است زياد بوده

بيمه تكميلي در ارائه  ، رضايت جانبازان از)2.57(متغير

  . باشد متوسط مي به ميزان خدمات آمبولانس

از بيمه تكميلي در ارائه  جانبازانرضايت ر بررسي وبه منظ

هاي  ، ميانگين امتياز سوالبه درمان ناباروري مربوط خدمات

ير به عنوان مقدار اين متغير محاسبه مربوط به اين متغ

جانبازي كه از بيمه تكميلي استفاده  62از بين . است شده

يا از اين (د را مشخص نموده نفر رضايت خو 42اند،  نموده

كه از اين تعداد، ميزان رضايت  )خدمات استفاده نكرده

%) 81( نفر34كم،  %)11.9( نفر5اصلاً، %) 2.4( نفر1

به طور كلي با . زياد بوده است%) 4.8( نفر2متوسط و 

، رضايت جانبازان از )2.51( توجه به ميانگين امتياز متغير

به  مربوط به درمان ناباروريبيمه تكميلي در ارائه خدمات 

  .باشد ميزان متوسط مي

از بيمه تكميلي در  جانبازانرضايت به منظور بررسي 

، ميانگين امتياز هنگام نياز به بستري و اعمال جراحي

ير به عنوان مقدار اين متغير هاي مربوط به اين متغ سوال

جانبازي كه از بيمه تكميلي  62از بين . است محاسبه شده

نفر رضايت خود را مشخص نموده  45اند،  ده نمودهاستفا

كه از اين تعداد، ميزان  )نكرده يا از اين خدمات استفاده(

%) 80( نفر36كم، %) 4.4( نفر2اصلاً، %) 2.2( نفر1رضايت 

با   به طور كلي. است زياد بوده%) 13.3( نفر6متوسط و 

از ، رضايت جانبازان )3.00( توجه به ميانگين امتياز متغير

به  بيمه تكميلي در هنگام نياز به بستري و اعمال جراحي

  . باشد ميزان متوسط مي

از بيمه تكميلي در هنگام  جانبازانرضايت جهت بررسي 

، ميانگين امتياز نياز به جراحي سرپايي و بدون بستري

هاي مربوط به اين متغير به عنوان مقدار اين متغير  سوال

انبازي كه از بيمه تكميلي ج 62از بين . است محاسبه شده

يا (نموده  نفر رضايت خود را مشخص 44اند،  نموده استفاده

كه از اين تعداد، ميزان ) نكرده از اين خدمات استفاده

 نفر1متوسط و %) 79.5( نفر35كم، %) 18.2( نفر8رضايت 

به طور كلي با توجه به ميانگين . است زياد بوده%) 2.3(

بيمه تكميلي در يت جانبازان از ، رضا)2.67( امتياز متغير

به ميزان  هنگام نياز به جراحي سرپايي و بدون بستري

  . باشد متوسط مي

هاي  از ميزان هزينه جانبازانرضايت  جهت بررسي

هاي  ميانگين امتياز سوال پرداختي توسط بيمه تكميلي

مربوط به اين متغير به عنوان مقدار اين متغير محاسبه 

جانبازي كه از بيمه تكميلي استفاده  62از بين . است شده

نموده كه از اين  نفر رضايت خود را مشخص 47اند،  هنمود

%) 10.6( نفر5اصلاً، %) 2.1( نفر 1تعداد، ميزان رضايت 

. است زياد بوده%) 8.5( نفر4متوسط و %) 78.7( نفر37 كم،

، )2.79( با توجه به ميانگين امتياز متغير طوركلي به

هاي پرداختي توسط بيمه  هزينهن از رضايت جانبازا

  . باشد به ميزان متوسط مي تكميلي

از نحوه پرداخت هزينه توسط  جانبازانرضايت در مورد 

نبازي كه از بيمه تكميلي جا 62، از بين بيمه تكميلي

نحوه پرداخت نفر رضايت خود را 45اند،  نموده استفاده

تعداد،  مشخص نموده كه از اين هزينه توسط بيمه تكميلي

متوسط و %) 80( نفر36كم، %) 8.9( نفر 4ميزان رضايت 

به طور كلي با توجه به . است زياد بوده%) 11.1( نفر5

نحوه ، رضايت جانبازان از )3.05( ميانگين امتياز متغير

به ميزان متوسط  پرداخت هزينه توسط بيمه تكميلي

  . باشد مي

مه تكميلي در مورد  مقايسه رضايت جانبازان از خدمات بي

برحسب نوع جانبازي، ميانگين امتياز رضايت از خدمات 

جانباز  1، در 2.28جانباز قطع عضو  2بيمه تكميلي در 

 7، در 2.59جانباز اعصاب و روان  4، در 2.28نخايي 

جانباز با چند نوع  33و در  2.72جانباز نقص عضو 

اي با  همچنين در نمودار جعبه. است بوده 2.88جانبازي 

، بين امتياز رضايت )خط تيره داخل جعبه(جه به ميانه تو

از خدمات بيمه تكميلي به تفكيك نوع جانبازي تفاوت 

شود، اما با توجه به دامنه ميان  بسيار كمي مشاهده مي

، بين پراكندگي امتياز رضايت از )جعبه طول( چاركي

خدمات بيمه تكميلي به تفكيك نوع جانبازي اختلاف 

  . گردد مشاهده مي

طرفه،  كي  استفاده از تحليل واريانس  با همچنين

بودن تفاوت بين رضايت جانبازان از خدمات بيمه دار معني

 با توجه به اين. تكميلي برحسب نوع جانبازي بررسي شد

بيشتر از سطح ) 0.706( شده مقدار محاسبه ـp هك

شود و  رد نمي H0است، لذا در اين سطح،  0.50داري  معني

است كه بين ميانگين رضايت جانبازان از  معنياين بدان 

خدمات بيمه تكميلي برحسب نوع جانبازي تفاوت 

  .دار وجود ندارد معني
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  18                  ساراالسادات حسيني فرهنگي و همكاران

 )1388تابستان (سال اول، شماره چهارم   پژوهشي طب جانباز - ه علميمجل

در مورد مقايسه رضايت جانبازان از خدمات بيمه تكميلي 

برحسب درصد جانبازي، ميانگين امتياز رضايت از خدمات 

 ، در2.818درصد  25جانباز كمتر از  13بيمه تكميلي در 

جانباز بالاي  25و در  ،2.825درصد  50تا  25جانباز  94

اي با  همچنين در نمودار جعبه. است بوده 2.825درصد  50

، بين امتياز رضايت )خط تيره داخل جعبه(توجه به ميانه 

از خدمات بيمه تكميلي به تفكيك درصد جانبازي تفاوتي 

 طول( شود و با توجه به دامنه ميان چاركي نمي مشاهده

، بين پراكندگي امتياز رضايت از خدمات بيمه )جعبه

د جانبازي نيز كمي اختلاف تكميلي به تفكيك درص

همچنين با استفاده از تحليل واريانس . گرديد مشاهده

داربودن تفاوت بين رضايت جانبازان از  طرفه، معني يك

 .خدمات بيمه تكميلي برحسب درصد جانبازي بررسي شد

بيشتر ) 0.9989(مقدار محاسبه شده  ـp هك با توجه به اين

رد  H0است، لذا در اين سطح،  0.05داري  از سطح معني

است كه بين ميانگين رضايت  شود و اين بدان معني نمي

جانبازان از خدمات بيمه تكميلي برحسب درصد جانبازي 

  .دار وجود ندارد تفاوت معني

ر در نمونه مورد بررسي، با توجه به روند صعودي كم د

نمودار پراكنش و همچنين ضريب همبستگي محاسبه 

نزديك شود همبستگي  - 1يا  1به سمت  rهر چه (شده 

، بين سن )مثبت يا منفي قويتري بين دو متغير وجود دارد

همبستگي جانبازان و رضايت از خدمات بيمه تكميلي 

همچنين با استفاده . گرديد مثبت بسيار ضعيفي مشاهده

داربودن رابطه بين سن  سون، معنيهمبستگي پير  آزمون

با . بيمه تكميلي بررسي شدجانبازان و رضايت از خدمات 

اي و حجم نمونه،  گرفتن ضريب همبستگي نمونهدر نظر

بيشتر از سطح  )0،615(شده  مقدار محاسبه ـpچون 

شود  رد نمي H0است، لذا در اين سطح،  05،0داري  معني

نبازان و رضايت از و اين بدان معني است كه بين سن جا

 .داري وجود ندارد خدمات بيمه تكميلي رابطه معني

در نمونه مورد بررسي، با توجه به روند صعودي كم در 

نمودار پراكنش و همچنين ضريب همبستگي 

شده، بين تحصيلات جانبازان و رضايت از خدمات  محاسبه

. گرديد كميلي همبستگي مثبت ضعيفي مشاهدهبيمه ت

دار  تفاده آزمون همبستگي پيرسون، معنيهمچنين با اس

بودن رابطه بين تحصيلات جانبازان و رضايت از خدمات 

با در نظرگرفتن ضريب  .تكميلي بررسي شد بيمه

مقدار محاسبه  ـpاي و حجم نمونه، چون  همبستگي نمونه

است، لذا  0.05داري  بيشتر از سطح معني) 0.060(شده 

ين بدان معني است كه شود و ا رد نمي H0در اين سطح، 

بين تحصيلات جانبازان و رضايت از خدمات بيمه تكميلي 

  .داري وجود ندارد رابطه معني

در نمونه مورد بررسي، با توجه به روند صعودي كم در 

نش و همچنين ضريب همبستگي نمودار پراك

شده، بين درصد جانبازي و رضايت جانبازان از  محاسبه

ي مثبت ضعيفي مشاهده خدمات بيمه تكميلي همبستگ

آزمون همبستگي پيرسون،  همچنين با استفاده. گرديد

ازان بودن رابطه بين درصد جانبازي و رضايت جانبدار معني

با در نظر گرفتن . شد از خدمات بيمه تكميلي بررسي

مقدار  ـpاي و حجم نمونه، چون  ضريب همبستگي نمونه

 0.05داري  كمتر از سطح معني) 0.413(شده  محاسبه

شود و اين بدان معني  رد نمي H0نيست، لذا در اين سطح، 

است كه بين درصد جانبازي و رضايت جانبازان از خدمات 

  .نداشتداري وجود  بيمه تكميلي رابطه معني

در نمونه مورد بررسي، با توجه به عدم روند در نمودار 

پراكنش و همچنين ضريب همبستگي محاسبه شده، بين 

انبازان و رضايت از خدمات بيمه مدت مجروحيت ج

همچنين با استفاده . گردد نمي تكميلي همبستگي مشاهده

دار بودن رابطه بين مدت  آزمون همبستگي پيرسون، معني

مجروحيت جانبازان و رضايت از خدمات بيمه تكميلي 

اي و  با در نظر گرفتن ضريب همبستگي نمونه. بررسي شد

بيشتر ) 0.001(شده  مقدار محاسبه ـpحجم نمونه، چون 

رد  H0است، لذا در اين سطح،  0.05داري  از سطح معني

شود و اين بدان معني است كه بين مدت مجروحيت  نمي

تكميلي رابطه جانبازان و رضايت از خدمات بيمه 

  .داري وجود نداشت معني

ه روند نزولي بسيار كم در در نمونه مورد بررسي، با توجه ب

شده،  سبهين ضريب همبستگي محاپراكنش و همچن نمودار

بين مدت زمان استفاده از بيمه تكميلي و رضايت جانبازان 

از خدمات اين بيمه همبستگي منفي بسيار ضعيفي 

همچنين با استفاده آزمون همبستگي . گرديدمشاهده 

دار بودن رابطه بين مدت زمان استفاده از  پيرسون، معني

مات اين بيمه بيمه تكميلي و رضايت جانبازان از خد

اي و  با در نظر گرفتن ضريب همبستگي نمونه. شد سيبرر

كمتر از )0.798(شده  مقدار محاسبه ـpحجم نمونه، چون 

رد  H0نيست، لذا در اين سطح،  0.05داري  سطح معني

شود و اين بدان معني است كه بين مدت زمان  نمي

 استفاده از بيمه تكميلي و رضايت جانبازان از خدمات اين

 .شتداري وجود ندا بيمه رابطه معني
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  19                تكميلي  رضايت سنجي جانبازان از خدمات بيمه

 )1388تابستان (سال اول، شماره چهارم   پژوهشي طب جانباز - مجله علمي

در نمونه مورد بررسي، با توجه به روند صعودي بسيار كم 

يا عدم روند در نمودار پراكنش و همچنين ضريب 

همبستگي محاسبه شده، بين آخرين زمان استفاده از بيمه 

همبستگي تكميلي و رضايت جانبازان از خدمات اين بيمه 

. شدبستگي مشاهده هم مثبت بسيار ضعيفي يا عدم

آزمون همبستگي پيرسون،  همچنين با استفاده

بودن رابطه بين آخرين زمان استفاده از بيمه دار معني

تكميلي و رضايت جانبازان از خدمات اين بيمه بررسي 

اي و حجم  با در نظر گرفتن ضريب همبستگي نمونه. شد

بيشتر از )  0.894(مقدار محاسبه شده  ـpنمونه، چون 

رد  H0است، لذا در اين سطح،  0.05داري  معنيسطح 

شود و اين بدان معني است كه بين آخرين زمان  نمي

استفاده از بيمه تكميلي و رضايت جانبازان از خدمات اين 

  .نداشتداري وجود  بيمه رابطه معني

در نمونه مورد بررسي، با توجه به عدم روند يا روند 

همچنين ضريب  صعودي بسيار كم در نمودار پراكنش و

شده، بين تعداد افراد تحت تكفل  همبستگي محاسبه

جانبازان و رضايت از خدمات بيمه تكميلي عدم همبستگي 

همچنين با . گرديديا همبستگي بسيار ضعيفي مشاهده 

بودن رابطه دار آزمون همبستگي پيرسون، معني استفاده

بين تعداد افراد تحت تكفل جانبازان و رضايت از خدمات 

با در نظر گرفتن ضريب . شد يمه تكميلي بررسيب

مقدار محاسبه  ـpاي و حجم نمونه، چون  همبستگي نمونه

است، لذا  0.05داري  بيشتر از سطح معني) 0.888(شده 

شود و اين بدان معني است كه  رد نمي H0در اين سطح، 

بين تعداد افراد تحت تكفل جانبازان و رضايت از خدمات 

  .شتداري وجود ندا طه معنيبيمه تكميلي راب

رضايت از خدمات بيمه تكميلي جانباز متأهل،  42از بين 

متوسط و زياد %) 88.1( نفر37كم و %) 11.9( نفر 5

رضايت از ، مجرد و مطلقهجانباز  2تعداد است و از  بوده

%) 50( نفر1كم و %) 50( نفر1خدمات بيمه تكميلي 

طريق  ت ازهمچنين بر اساس محاسبا. است متوسط بوده

بودن رابطه بين وضعيت تأهل دار مربع كاي، معني  آزمون

با . جانبازان و رضايت از خدمات بيمه تكميلي بررسي شد

مقدار محاسبه شده در هر سه آزمون  ـp كه توجه به اين

 H0است، لذا در اين سطح،  0.05دار  بيشتر از سطح معني

تأهل  شود و اين بدان معني است كه بين وضعيت رد نمي

رضايت از خدمات بيمه تكميلي رابطه  وجانبازان 

  ).1جدول (داري وجود ندارد معني

  

رابطه بين وضعيت تأهل (مربع كاي  هاي آزمون آماره. 1جدول 

 )جانبازان و رضايت از خدمات بيمه تكميلي

  مقدار ـp  درجه آزادي  مقدار  آماره

  0.125  1  2.353  كاي دو پيرسون

  0.204  1  1.616  نمايي نسبت درست

  0.257  -  -  دقيق فيشر

در مورد رابطه بين بيمه مورد استفاده جانبازان و   

ي كه از جانباز 3رضايت از خدمات بيمه تكميلي، از بين 

اند، رضايت از خدمات بيمه  كرده بيمه تكميلي فقط استفاده

متوسط %) 66.7( نفر2كم و %) 33.3( نفر1تكميلي در 

جانبازي كه از بيمه تكميلي، بيمه  44است و از تعداد  بوده

و امور ايثارگران  بنياد شهيد همگاني و خدمات درماني

 نفر 6رضايت از خدمات بيمه تكميلي در اند،  كرده استفاده

. است متوسط و زياد بوده%) 86.4( نفر38كم و %) 13.6(

مربع كاي،   همچنين بر اساس محاسبات از طريق آزمون

ن بيمه مورد استفاده جانبازان و داربودن رابطه بي معني

 با توجه به اين. رضايت از خدمات بيمه تكميلي بررسي شد

مقدار محاسبه شده در هر سه آزمون بيشتر از سطح  ـp كه

شود و  رد نمي H0است، لذا در اين سطح،  0.05دار  معني

است كه بين بيمه مورد استفاده جانبازان و  اين بدان معني

داري  مه تكميلي رابطه معنيرضايت از خدمات بي

  ).2جدول (وجودندارد

رابطه بين بيمه مورد (هاي آزمون مربع كاي  آماره. 2جدول 

 )استفاده جانبازان و رضايت از خدمات بيمه تكميلي

  مقدار ـp  درجه آزادي  مقدار  آماره

  0.354  2  0.860  كاي دو پيرسون

  0.406  2  0.691  نمايي نسبت درست

  0.391  -  -  دقيق فيشر

  

 گيري نتيجهبحث و 

بر اساس نتايج در اين بررسي، رضايت جانبازان از خدمات 

و در مطالعاتي كه  بودبيمه تكميلي به ميزان متوسط 

در مورد رضايتمندي ) 2003(و ماكسول) 2002(آندرسون

هاي قربانيان  مجروحان جنگي جنگ ويتنام و خانواده

 ،دادند جنگ و فرزندانشان از خدمات درماني انجام

دريافتند اكثر مجروحان جنگي از خدمات درماني كه 

هاي قربانيان معتقد  اند، خانواده بوده اند، راضي دريافت كرده

است و  بودند كه خدمات درماني موسسات واقعاً مفيد بوده

دهندگان سطح بالايي از رضايت را در رابطه با  پاسخ
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  20                  ساراالسادات حسيني فرهنگي و همكاران

 )1388تابستان (سال اول، شماره چهارم   پژوهشي طب جانباز - ه علميمجل

تفاوت . نداطلاعات و دستيابي به خدمات درماني ابراز نمود

تواند در نوع و  اين نتايج با نتايج پژوهش انجام گرفته مي

نحوه متفاوت ارائه خدمات در جامعه هاي مورد بررسي 

  .)9و7(باشد

در يك پژوهش توصيفي به ) 1378(اكبري  رئيسهمچنين 

درماني شهري -بررسي رضايت مراجعين مراكز بهداشتي

اراك از  تابعه دانشگاه علوم پزشكي و خدمات درماني

واحدهاي در داد كه  نشانو  سيستم ارائه خدمات پرداخت

مورد پژوهش همگي از ارائه خدمات رضايت داشتند 

از سيستم ارائه خدمات از ) درصد 3.52(طوري كه  هب

از ميزان رضايت ) درصد 7.47(ميزان رضايت بالا و 

در بررسي ) 1383(اما حميدي. )5(متوسط برخوردار بودند

كننده به مركز خدمات درماني  ازان مراجعهرضايت جانب

اكثر جانبازان از خدمات درماني اين مراكز  ،داد نشان كوثر

البته تفاوت نتيجه در پژوهش ). 1(داشتند  رضايت كمي

و پژوهش انجام ) 1383(و حميدي) 1378(اكبري رئيس

هاي مورد بررسي  تواند به علت تفاوت جامعه گرفته مي

زان به علت وضعيت و مشكلات خاصي در واقع جانبا ،باشد

  ).1و5(خدمات درماني بيشتري نياز داندكه دارند به 

در اين بررسي بين پراكندگي امتياز رضايت از خدمات 

تفكيك نوع جانبازي اختلاف بيمه تكميلي به 

شده اين  گردد كه بر اساس محاسبات انجام مي مشاهده

امتياز رضايت  دار نيستند اما بين پراكندگي اختلافات معني

از خدمات اين بيمه به تفكيك درصد جانبازي اختلاف 

  .دار نيست گردد كه رابطه معني مشاهده مي

در بررسي خود به اين نتيجه رسيد كه  ) 2002(آندرسون

كنند كه خدمات  درصد مجروحان جنگي، احساس مي69

و ) 7(شود ها به طور يكسان ارائه مي درماني به همة گروه

داد تفاوت معناداري بين ميزان  ، نشان)1383( حميدي

از خدمات ... رضايت جانبازان شيميائي، اعصاب و روان و 

  ).1(درماني، مركز خدمات درماني كوثر وجود دارد

شده به  در اين بررسي بين رضايت از خدمات درماني ارائه

شود كه اين  تفكيك نوع جانبازي تفاوت كمي مشاهده مي

اما در رضايت جانبازان از خدمات دار نيست  تفاوت معني

درماني به تفكيك درصد جانبازي، تفاوت بيشتري مشاهده 

تواند خدمات كمتري  كه دليل اين رضايت كمتر مي. شد

در صد هاي كمتر جانبازي ارائه باشد كه به جانبازان با 

 . شود مي

همچنين جهت تعيين مشكلات خدمات بيمه تكميلي از 

هاي  نها از اين خدمات در زمينهضايت آنظر جانبازان، ر

  :مختلف مورد بررسي قرار گرفت

مراكز درماني طرف رضايت جانبازان از دادند،  ها نشان يافته

و رضايت آنها از، . باشد كم مي قرارداد بيمه تكميلي

خدمات كلينيكي ارائه ، پزشكان طرف قرارداد بيمه تكميلي

رائه خدمات ا، شده توسط مراكز طرف قرارداد بيمه تكميلي

، ارائه خدمات آمبولانس، مربوط به عيوب انكساري و چشم

هاي  هزينه، ارائه خدمات مربوط به درمان ناباروري

نحوه پرداخت هزينه توسط ، پرداختي توسط بيمه تكميلي

بيمه تكميلي و همچنين رضايت جانبازان از  بيمه تكميلي

جراحي نياز به  و در هنگام نياز به بستري و اعمال جراحي

  .بودبه ميزان متوسط  سرپايي و بدون بستري

جهت بررسي ميزان ) 2002(اي كه آندرسون در مطالعه

رضايتمندي مجروحان جنگي جنگ ويتنام از خدمات 

اكثر مجروحان جنگي از : داد نشان ،داد درماني انجام

به . اند ها و  بيمارستانها راضي بوده ها، كلينيك داروخانه

قيق مجروحان جنگي از كيفيت طوركلي در اين تح

خدمات درماني، ميزان دستيابي به آن خدمات، زمان 

وة برخورد كاركنان ها و نيز نح صرف شده براي دريافت آن

 :دادند نشان) 2005(هاوارد و موريس  ،)7(راضي بودند

تر  استفاده از  خدمات بيمه بسيار آسانافراد بعد از 

در زمان  ،دام كنندتوانستند در مورد تامين دارو اق مي

تر  مراجعه به بيمارستان مشكلات كمتري داشتند و راحت

توانستند به پزشك متخصص مراجعه كنند و در اين  مي

) 1383(و حميدي) 10(زمينه مشكلات كمتري داشتند

جانبازان از كادر درماني مركز خدمات : كند بيان مي

 درماني كوثر تا حدودي و از داروخانه، امكانات و بخش

همچنين ). 1(شتنداورژانس درمانگاه بطور نسبي رضايت دا

ها و مشكلات  چالش) 2003(در بررسي ماكسول

هاي قربانيان جنگ در ارتباط با موسسات درماني  خانواده

شدن  ها، قطع نيازهاي متفاوت خانواده: از عبارت بودند

هاي  از خدمات درماني و عدم دسترسي همة خانواده بعضي

  ).9(خدمات درمانيقربانيان به 

همچنين بر اساس نتايج در نمونه مورد بررسي، بين سن 

جانبازان آخرين زمان استفاده از بيمه تكميلي و رضايت از 

خدمات بيمه تكميلي همبستگي مثبت ضعيف، بين مدت 

كميلي مجروحيت جانبازان و رضايت از خدمات بيمه ت

همبستگي، بين تحصيلات جانبازان و رضايت از  عدم

، بين مدت  خدمات بيمه تكميلي همبستگي بسيار ضعيف
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  21                تكميلي  رضايت سنجي جانبازان از خدمات بيمه

 )1388تابستان (سال اول، شماره چهارم   پژوهشي طب جانباز - مجله علمي

زمان استفاده از بيمه تكميلي و ساير خدمات درماني بنياد 

شهيد و امور ايثارگران و رضايت جانبازان از اين خدمات 

همبستگي منفي بسيار ضعيف و بين تعداد افراد تحت 

تكميلي  رضايت از خدمات بيمه تكفل جانبازان و

گرديد، همبستگي بسيار ضعيف، مشاهده  همبستگي يا عدم

همچنين بين وضعيت . دار نيستند ها معني كه اين رابطه

تأهل جانبازان و بيمه مورد استفاده جانبازان و رضايت از 

  . داري وجود ندارد خدمات بيمه تكميلي رابطه معني

داد  ، نشان)2007(شده، اكسياو هاي انجام در پژوهش

سن بيشتر، ازدواج، تحصيلات  :رضايت بيماران با عوامل

سلامت، سلامت روحي خوب و  بالاتر، درآمد بيشتر، بيمه

) 2006(رايت  .)11(بودن بيماري همبستگي دارد طولاني

داري بين رضايتمندي زنان و  تفاوت معني گرفتنتيجه 

كننده از خدمات سلامت اداره كل خدمات  مردان استفاده

د كر بيان) 2004( يوو  )12(سربازان كهنه كار وجوددارد

كار  خدمات سلامت امور رزمندگان كهنه ها براي درخواست

  .)13(در افراد سالخورده بيشتر است

بر اساس نتايج به دست آمده از رضايت جانبازان از بيمه 

  :تكميلي پيشنهاد مي شود

مراكز درماني طرف قرارداد بيمه تكميلي و نحوه پذيرش  -

در اين مراكز مرد بررسي  زانها با جانبا و برخورد آن

  . گيردقرار

درصد جانبازي در بيمه تكميلي  25به جانبازان زير  -

توجه بيشتري شود و در صورت مقدور نبودن اين امر بنياد 

شهيد و امور ايثارگران خدماتي را در حد نياز اين 

  .جانبازان، به آنها ارائه دهد

يمه تكميلي شود كه از بيمه همگاني، ب به جانبازان توصيه -

و خدمات درماني ارائه شده توسط بنياد شهيد و امور 

كنند تا بيشتر از خدمات  ايثارگران در كنار هم استفاده

  . كنند استفاده ،شود درماني كه به آنها ارائه مي
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