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چكيده 

عطاحي پطسطٌبهِ ثطاي تؼييي   ثِ زليل اّويت ضضبيتوٌسي هطاخؼيي ٍ ًجَزى پطسطٌبهِ هتٌبست ثب اّساف هحممبى، ايي پژٍّص ثب ّسف:پيش زمينه و هدف

 .هيعاى ضضبيتوٌسي هطاخؼيي ثِ ٍاحسّبي ثْساضتي زضهبًي ضْطي ٍ ثطضسي پبيبيي ٍ ضٍايي آى اًدبم هيگيطز

 ًفط اظ هطاخؼيي اًتربة ضسًس ٍ پطسطگطاى، آظهَى هدسز ضا زٍ ّفتِ ثؼس 100 پطسص عطاحي ضس ثطاي تؼييي پبيبيي تؼساز 26 پطسطٌبهِ ضبهل :مواد و روش کار

.   تحليل ضسًسTزازّْب ثب آظهًَْبي آهبضي ضطيت ّوجستگي، آلفبي كطًٍجبخ، آهبضُ كبپب ٍ آظهَى. اًدبم زازًس

 اكثط هطاخؼيي ظًبى ثَزًس ٍ هطاخؼِ ثِ ٍاحس ثْساضت ذبًَازُ ثيص اظ سبيط ٍاحسّب ثَز، .  زضصس ثَز89 ضطيت پبيبيي پطسطٌبهِ ثِ ضٍش ثبظ آظهبيي:ياقتهها

ضطيت ّوجستگي ثبلا . ضضبيتوٌسي ظًبى ثيص اظ هطزاى ٍ الليتْبي هصّجي كوتط اظ ضيؼيبى ٍ هتبّلْب ثيص اظ هدطزّب ثَز، ايي ًتبيح ضٍايي سبظُ ضا تبييس هيكٌٌس

ثيي ػَاهل ٍ ًوطُ كل پطسطٌبهِ ٍ ضطيت ّوجستگي كن ثيي سَالات ٍ كبپبي تَافمي لبثل لجَل زض هَضز ضٍايي هحتَي ٍ سبظُ پطسطٌبهِ ثيي ضٍاى سٌدبى ٍ اػضبء 

 .ّستِ تكطين هطاخؼيي ٍ پطسص ضًَسگبى ًطبى هيسّس كِ پطسطٌبهِ ثطاي ضسيسى ثِ اّساف ذَز پبيب ٍ ضٍا هيجبضس

 . پطسطٌبهِ تؼييي هيعاى ضضبيتوٌسي هطاخؼيي ثِ هطاكع ثْساضتي زضهبًي ضْطي ٍ پبيگبّْبي ثْساضتي زاضاي پبيبي ٍ ضٍايي هٌبست هيجبضس:بحث و نتيجه گيري

  ضضبيتوٌسي، هطاخؼِ كٌٌسُ، ٍاحسّبي ثْساضتي زضهبًي ضْطي:کليد واژهها
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Email: Hoseinmosazadeh@Gmail.com 

 

                                                 
 (نويسنده مسئول) پزشک عمومی، دانشگبه علوم پزشکی اروميه 

  پزشک عمومی، دانشگبه علوم پزشکی اروميه

  پزشک عمومی، دانشگبه علوم پزشکی اروميه

مقدمه 

ضضبيتوٌسي اضثبة ضخَع يكي اظ كبلاّبي ًْبيي زستگبُ 

ثطاي تؼييي هيعاى . ثْساضتي ٍ هطاكع ثْساضتي زضهبًي است

 ضضبيتوٌسي اضثبة ضخَع زض هطاكع ثْساضتي ثب استفبزُ اظ 

 ٍ (1)پطسطٌبهِ هؼتجط تبكٌَى السام ػلوي صَضت ًگطفتِ است 

زليمبً هؼلَم ًيست اضثبة ضخَع هب تب چِ حسي اظ ذسهبت هب ضاضي 

ٍ يب ًبضاضي ّستٌس ٍ چَى هساذلات لاظم ثطاي تغييط ٍ افعايص 

ضضبيتوٌسي اضثبة ضخَع هستلعم تؼييي هيعاى ضضبيتوٌسي است، 

لصا ثطآى ضسين اثتسا پطسطٌبهِ هؼتجطي تْيِ كٌين ٍ ثِ ٍسيلِ آى 

ضضبيتوٌسي اضثبة ضخَع ضا ثسٌدين، ازػبّبي تأييس ًطسُ اي 

ًطبى هيسٌّس كِ اكثطيت هطتطيبى ٍظاضت ثْساضت اظ ايي ٍظاضت 

. (1)ضضبيت ًساضًس 

ثٌبثط ايي ثب هسئلِ هْوي هَاخِ ّستين كِ ًيبظهٌس تفكط ٍ 

عجك لَاًيي خوَْضي اسلاهي ضضبيت ذساًٍس ٍ . هغبلؼِ هيجبضس

 تكطين هطزم اظ اّويت ثسيبض ظيبزي ثطذَضزاض است ٍ ًبزيسُ گطفتي 

 

Archive of SID

www.SID.ir

mailto:Hoseinmosazadeh@Gmail.com
www.SID.ir
www.SID.ir


Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
www.SID.ir


پايايي و روايي پرسشنامه رضايتمندي مراجعين به واحدهاي بهداشتي درماني شهري 
 

    فصلناهه دانشكده پرستاري و هاهايی1389 دوره هشتن، شواره چهارم، زهستاى 247

زض ايطاى . آًْب ػَاضض خجطاى ًبپصيطي ثط خبي ذَاّس گصاضت

ثحث تكطين اضثبة ضخَع سبثمِ زيٌي زيطيٌِ زاضز ٍ ثِ ضكل ضسوي زض 

زٍلت ٍلت خوَْضي اسلاهي ايطاى عطح تكطين اضثبة 1381سبل 

زض هتَى ذبضخي زض سبل . (2)ضخَع ضا ثِ زٍايط زٍلت اثلاؽ ًوَز 

 تَسظ هطكع تحميمبت ) (ASCI ضبذص ضضبيتوٌسي هطتطي 1994

ايي ضبذص هجتٌي ثط هسل . (3)كيفيت هلي آهطيكب عطاحي ضس 

SCSBسَئسي آى  است سَالات پطسطٌبهِ زُ هطحلِ اي است ٍ  

 . ضبذص ضضبيتوٌسي ثِ عطق ظيط هحبسجِ هيطَز

100*9/2925 +(Performance-1] *3190.+(Expectancy-

1)*3885   [(Satisfaction-1)*. 

يؼٌي ثطاي سٌدص ضضبيتوٌسي هطاخؼيي اظ سِ ػبهل ضضبيت ٍ 

ضا زض  (1-10)اًتظبض ٍ ػولكطز استفبزُ هيطَز ٍ ّط ػبهل ًوطُ

ضبذص زيگطي كِ زض صحٌِ ثيي الوللي  .اضظيبثي كست هيكٌس

 است ّط زٍ ضبذص تَسظ CFIضضبيت هطتطي ضا هيسٌدس ضبذص 

Claes Forner پطٍفسَض هسيطيت ثبظضگبًي زاًطگبُ هيطيگبى ٍ ضئيس 

.   عطاحي ٍ اصلاح كطزُ اًسCFI ٍ Donald.c cookگطٍُ 

:  اظ زٍ ضٍش استفبزُ هيطَزASCIثطاي تؼييي 

هصبحجِ ثب هطتطي ذصَصبً ثب استفبزُ اظ تلفي تصبزفي  -1

.  هسلْبي التصبز سٌدي -2

تبهسَى پيطٌْبز هيكٌس ثطاي كست ضضبيت هطتطي اظ ّفت هطحلِ 

: ظيط استفبزُ ضَز

هصاكطُ چْطُ ثِ چْطُ ثب هطتطي  -1

پبسد سطيغ ثِ پيبهْب ٍ اعلاع ضسبًي ثِ هطتطي  -2

 زٍستبًِ ٍ هْطثبى ثبضيس  -3

سيبست ذسهت آضكبض ثِ هطتطي ضا زاضتِ ثبضيس   -4

ثِ خطئيبت تَخِ كٌيس  -5

                                                 
1 swedish customer barometer 
2 Claes Fornell International 

ًيبظّبي هطاخؼيي ضا پيص ثيٌي كٌيس ٍ فطاتط اظ ضٍضتبى  -6

هطاخؼيي ضا كوك كٌيس 

. (4)ثِ پيوبًْبيتبى ٍفب كٌيس -7

زض ايطاى پطسطٌبهْْبي هتؼسزي ثطاي سٌدص ضضبيت هطتطي 

 پطسطي ٍظاضت كطَض كِ زض 4پطسطٌبهِ . تْيِ ٍ استفبزُ ضسُ است

ضطكت صٌبيغ . (2)لبلت عطح تحَل ازاضي اثلاؽ ضس يكي اظ آًْبست 

 ػبهلي 4ّفتن تيط اصفْبى ثطاي اضظيبثي ضضبيت هطتطي اظ پطسطٌبهِ 

 ٍ ًيع پطسطٌبهْْبي زيگط زض سبيط (5) هطحلِ اي استفبزُ كطز 5

(. 6)كطَضّب 

ضجكِ اعلاع ضسبًي تسْيلات اػتجبضي ضضبيت ضغلي ضا ثب ايدبز  

كبض هغلَة هيساًس ٍ ػَاهل هَثط ثط ضضبيت ضغلي ضا ثِ ضكل ظيط 

: تمسين ثٌسي هيكٌس

 حمَق ٍ زستوعز، تطفيؼبت، )ػَاهل سبظهبًي  .1

  (ذظ هطيْبي سبظهبًي

سجك سطپطستي، گطٍُ كبضي، ضطايظ )ػَاهل هحيغي  .2

 (فيعيكي كبض

هبّيت كبض  .3

هسبئل ٍ شكَض هيجبيست زض اضظيبثي ضضبيت . ػَاهل فطزي .4

  .هطتطيبى هطكع ثْساضت هَضز تَخِ لطاض گيطًس

 

مواد و روش كار 

ٍ اصَل  (8)ثطاي عطاحي پطسطٌبهِ اظ لَاػس ضٍاى سٌدي  

ثطاي تْيِ پطسطٌبهِ اٍليِ ثِ . تجؼيت ضس. سٌدص ضضبيت هطتطي

 ًفط اظ هطاخؼيي هصبحجِ كيفي 45ضٍش كيفي ٍ سبذتبض يبفتِ ثب 

.  صَضت گطفت

: سَالات هصبحجِ كيفي ػجبضت ثَزًس اظ
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 پبيگبُ هطاخؼِ / ثطاي زضيبفت چِ ذسهتي ثِ ايي هطكع  -1

كطزّبيس ؟ 

پبيگبُ چمسض ضاضي ّستيس ؟ /اظ ايي هطكع -2

ثِ چِ ػلت احسبس ًبضضبيتي هيكٌيس ؟  -3

پبيگبُ افعايص /چِ پيطٌْبزي زاضيس تب ضضبيت ضوب اظ ايي هطكع -4

. يبثس؟

 پطسطٌبهْْبي تؼييي ضضبيتوٌسي هطتطي ثِ ضٍضْبي هرتلفي پط 

: هيطًَس كِ ػجبضتٌس اظ

پطكطزى پطسطٌبهِ تَسظ هطتطي ٍ تحَيل حضَضي يب پستي  -1

يب ايٌتطًتي آى؟ 

پط كطزى پطسطٌبهِ تَسظ پطسطگط ثب اضتجبط چْطُ ثِ چْطُ  -2

يب توبس تلفٌي ؟ 

 ثِ زليل آًكِ تؼساز ظيبزي اظ هطاخؼيي ثيسَاز يب كن سَاز 

ّستٌس ٍ ثب ضٍش پستي هوكي است ثطذي اظ پطسطٌبهْْب ثبظ ًگطزز 

ٍ يب سَ گيطي اًتربة اتفبق ثيبفتس ظيطا هطاخؼيي ثب حَصلِ ٍ ثبسَاز 

ثيطتط اظ سبيطيي السام ثِ پط كطزى پطسطٌبهِ هيكطزًس ٍ ًيع زض 

ضٍضي كِ هطاخؼيي ذَز پطسطٌبهِ ضا پط هيكطزًس ظهبى ظيبزي صطف 

هيطس، لصا هب تصوين گطفتين كِ پطسطٌبهْْب تَسظ پطسطگطاى 

ّستِ تكطين هطاخؼيي هطكع ثْساضت  .آهَظش زيسُ تكويل گطزًس

 ًفط اظ 45اضٍهيِ ثؼس اظ تدعيِ ٍ تحليل ًتبيح هصبحجْْبي كيفي كِ ثب 

تي اػضبء 17 خلسِ ثيي 10هطاخؼيي صَضت گطفتِ ثَز ٍ ثطگعاضي 

ذَز ٍ يك خلسِ ثب پطسص ضًَسگبى ٍ يك خلسِ ثب پطسطگطاى ٍ 

 سَالي ذَز ضا تْيِ ٍ زض 26يك خلسِ ثب ضٍاى سٌدبى،پطسطٌبهِ 

ثطاي هحبسجِ كوي تَافك . هَضز خعئيبت آى تَافك لاظم ضا كست ًوَز

 26اظ هدوَع . زض هَضز سَالات پطسطٌبهِ اظ آهبضُ كبپب استفبزُ ضس

اختوبػي - هطثَط ثِ صفبت فطزي  (1-12سَال )سَال  12سَال 

 سَال ثستِ كِ سَالات اصلي پطسطٌبهِ ثَزًس، ثطاي 8 ،هطاخؼيي

 سَال ثبظ ثطاي تؼييي 5ٍ  (14-21سَال)تؼييي هيعاى ضضبيتوٌسي 

سَالات ثبظ اظ ًَع ليكطت . (22-26سَال)ػلل ًبضضبيتي هطاخؼيي ثَز 

 گعيٌِ اي ًيع ػلت هطاخؼِ ضا 10يك سَال ثستِ  پٌح خَاثي ثَزًس،

 (.13سَال)ثطضسي هيكطز 

 ًتبيح هصبحجِ ثب هطاخؼيي ًطبى هيساز كِ ضضبيتوٌسي 

هطاخؼيي ثِ ٍاحسّبي ثْساضتي زضهبًي ضْطي اظ ّطت خعء تطكيل 

: ضسُ است كِ ػجبضتٌس اظ

ضضبيت اظ كيفيت ذسهبت، ثطاي سٌدص ايي ػبهل سَال  -1

 عطاحي ضس  14

ضضبيت اظ كويّت ذسهبت، ثطاي سٌدص ايي ػبهل سَال  -2

عطاحي ضس  15

ضضبيت اظ ظهبى صطف ضسُ خْت زضيبفت ذسهت، ثطاي  -3

 عطاحي ضس 16سٌدص ايي ػبهل سَال 

ضضبيت اظ اذلاق ٍ ضفتبض كبضكٌبى، ثطاي سٌدص ايي ػبهل  -4

 عطاحي ضس  17سَال 

ضضبيت اظ اعلاع ضسبًي، ثطاي سٌدص ايي ػبهل سَال  -5

عطاحي ضس  18

ضضبيت اظ ّعيٌِ پطزاذت ضسُ، ثطاي سٌدص ايي ػبهل  -6

عطاحي ضس  19سَال 

. ضضبيت اظ ٍضؼيت فيعيكي ٍ تدْيعات ٍاحس ثْساضتي -7

 عطاحي ضس  20ثطاي سٌدص ايي ػبهل سَال 

ضضبيت اظ لَاًيي ٍ همطضات خبضي ثطاي سٌدص ايي ػبهل  -8

(.  1پيَست  )  عطاحي ضس21سَال 

+  16لطاض هيگطفت + 16ٍ - 16ًوطُ حبصل اظ پطسطٌبهِ ثيي 

- 16زضصس زاضز ٍ ًوطُ 100يؼٌي هطاخغ اظ ٍاحس ثْساضتي ضضبيت 

ثطاي ثطضسي . زضصس زاضز100يؼٌي هطاخغ اظ ٍاحس ثْساضتي ًبضضبيتي 

پبيبيي پطسطٌبهِ اظ ضٍش آظهَى هدسز استفبزُ ضس حدن ًوًَِ ثطاي 

  ًفط اظ هطاخؼيي هطاكع ثْساضتي زضهبًي ٍ 100آظهَى هدسز 

تصبزفي - پبيگبّْبي ثْساضتي اضٍهيِ ثَز كِ ثِ ضٍش ذَضِ اي 
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. اًتربة ضسًس آظهَى ثؼس اظ زٍ ّفتِ زض ّوبى حدن ًوًَِ تكطاض ضس

ثطاي تؼييي ضٍايي صَضي ٍ هٌغمي پطسطٌبهِ خلسبت هرتلف ثيي 

عطاحبى پطسطٌبهِ ٍ گطٍُ ّسف تطكيل ضس ٍ ثطاي ثطضسي ضٍايي 

 ًفط هطاخغ اظ ّط ٍاحس 98)  ًفطي 3528سبظُ اظ حدن ًوًَِ 

 ضسًس سپس اظ Spss 16زازّْب ٍاضز ًطم افعاض . استفبزُ ضس (ثْساضتي

ثطاي . ضطيت آلفبي كطًٍجبخ ثطاي تؼييي هيعاى پبيبيي استفبزُ ضس

تؼييي ضٍايي، ضطيت ّوجستگي ثيي سَالات ٍ ثيي ّط سَال ثب ًوطُ 

كل آظهَى هحبسجِ گطزيس ٍ ثطاي تؼييي ضٍايي سبظُ اظ هحبسجِ تفبٍت 

ضضبيتوٌسي ظًبى ثب هطزاى، هدطزّب ثب هتأّلْب ٍ اكثطيتْبي 

 هصّجي ثب الليتْبي هصّجي ٍ هطاخؼيي ثِ ٍاحس ثْساضت هحيظ

. كطزين اي ثب ثْساضت ذبًَازُ استفبزُ حطفِ

 

 يافتهها

 .تَظيغ فطاٍاًي يب هيبًگيي صفبت فطزي اختوبػي هطاخؼيي- الف

  هطاخؼيي اختوبػي- فطزي تَظيغ صفبت كوي (:1)جدول شماره 

 اًحطاف هؼيبض حساكثط حسالل هيبًگيي هتغيط ضزيف

 195/9 85 14 21/30 سي 1

 69/1 11 0 69/1 تؼساز فطظًساى 2

 675/4 20 0 69/7  ثِ سبل سَاز 3

 17/128  ّعاض ضيبل70000 0  ّعاض ضيبل18/760/1 زضآهس هبّبًِ 4

 اختوبػي هطاخؼيي-  تَظيغ صفبت كيفي فطزي(:2)جدول شماره 

 زض صس فطاٍاًي  فطاٍاًي هتغيط ضزيف

1 

   خٌس

 6/83 2950 ظى

 4/16 578 هطز

1 

   هصّت

 5/76 2699 ضيؼِ

 4/23 826 سٌي 

 1/0 3 ّبالليت

2 

   تأّل

 5 3403 هتأّل

 5/3 125 هدطز

3 

   ضغل

 7/5 201 كبضهٌس

 3/1 47 كبضگط

 5/0 16 ًظبهي

 6/77 2739 ذبًِ زاض

 5/0 19 كطبٍضظ

 1/12 428 آظاز

 8/1 62 هحصل

 5/0 16 ثيكبض
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 هبًتبيح حبصل اظ تحليل زازُ- ة

 T همبيسِ هيبًگيي ضضبيتوٌسي ظًْب ثب هطزّب ثب استفبزُ اظ آظهَى(:3)جدول شماره 

 P-Value هطز ظى 

 000/0 70/44 74/52 هيبًگيي ضضبيتوٌسي

 

 T ثب هتبّلْب ثب استفبزُ اظ آظهَى هيبًگيي ضضبيتوٌسي  هدطزّب همبيسِ (:4)جدول شماره 

 P-Value هدطز هتبّل 

 011/0 40/45 65/51 هيبًگيي ضضبيتوٌسي

 
 T همبيسِ هيبًگيي ضضبيتوٌسي ضيؼْْب ثب سٌيْب ثب استفبزُ اظ آظهَى:(5)جدول شماره 

 P-Value سٌي ضيؼِ 

 000/0 49/45 27/52 هيبًگيي ضضبيتوٌسي
 

 همبيسِ هيبًگيي ضضبيتوٌسي هطاخؼيي ثِ ٍاحس ثْساضت ذبًَازُ ثب هطاخؼيي ثِ ٍاحس  :(6)جدول شماره 

 Tثْساضت هحيظ ٍ حطفِ اي ثب استفبزُ اظ آظهَى 

 P-Value هطاخؼيي ثِ ٍاحس ثْساضت ذبًَازُ هطاخؼيي ثِ ٍاحس ثْساضت هحيظ ٍ حطفِ اي

 000/0 47/53 97/36 هيبًگيي ضضبيتوٌسي
 

  پبيبيي پطسطٌبهِ(:7)جدول شماره 

 748/0 ضطيت آلفبي كطًٍجبخ ثيي سَالات ثبظ

 888/0 ضطيت ّوجستگي ثيي هيبًگيي ضضبيتوٌسي آظهَى ثب پس آظهَى
 

 ضطيت ّوجستگي ثيي سَالات ٍ ًوطُ كل پطسطٌبهِ(: 8)جدول شماره 

 ًوطُ كل آظهَى سَال ّطتن سَال ّفتن  سَال ضطن  سَال پٌدن سَال چْبضمسَال سَم  سَال زٍم سَال اٍل  

 718/0 428/0 242/0 145/0 468/0 554/0 211/0 444/0 1 سَال اٍل

 698/0 438/0 200/0 099/0 474/0 482/0 201/0 1  سَال زٍم

 514/0 226/0 182/0 153/0 160/0 189/0 1   سَال سَم

 701/0 453/0 247/0 136/0 516/0 1    سَال چْبضم

 689/0 447/0 260/0 110/0 1     سَال پٌدن

 420/0 118/0 160/0 1      سَال ضطن

 539/0 343/0 1       سَال ّفتن

 662/0 1        سَال ّطتن

 1         ًوطُ كل آظهَى
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 (سِ ضٍاى سٌح ٍ سِ عطاح پطسطٌبهِ ٍ سِ ًفط اظ پطسص ضًَسگبى) آهبضُ كبپب ثيي ًِ زاٍض (:9)جدول شماره 

  
 هتَسظ سٌي هطاخؼيي 1ثب تَخِ ثِ ًتبيح هٌسضج زض خسٍل 

 ٍ هتَسظ سَاز هطاخؼيي 69/1 ٍ هتَسظ تؼساز فطظًساى آًْب 21/30

 ّعاض تَهبى است ثب تَخِ ثِ 176 ٍ هتَسظ زضآهس هبّبًِ آًْب 69/7

ثِ ػلت ذسهت گيطي اظ ٍاحس  (زضصس5/53) اكثط هطاخؼيي 2خسٍل 

ثْساضت ذبًَازُ هطاخؼِ كطزُ ثَزًس ٍ كوتطيي ػلت هطاخؼِ ثطاي 

 زضصس هطاخؼيي 6/83ٍ  ( زضصس4/0)تعضيمبت ٍ پبًسوبى ثَزُ است 

زضصس ٍ اّل تسٌي 5/6ضيؼيبى . زضصس آًْب هطز ثَزًس4/16ظى ٍ 

.  زضصس هطاخؼيي ضا تطكيل هيسازًس1/0زضصس ٍ سبيط هصاّت 4/23

ٍ كوتطيي  (زضصس6/77)ثيطتطيي هطاخؼِ تَسظ ظًبى ذبًِ زاض 

ثَزُ است ثب تَخِ ثِ  (5/0)هطاخؼِ تَسظ ًظبهيبى ٍ افطاز ثيكبض 

 زضصس ٍ ثب 89 پبيبيي پطسطٌبهِ زض ضٍش آظهَى هدسز 7 خسٍل

  زضصس است كِ لبثل لجَل 75هحبسجِ ضطيت آلفبي كطًٍجبخ 

 ضٍايي هحتَي زض ايي پطسطٌبهِ ضبهل ضٍايي صَضي يؼٌي .هيجبضٌس

هؼتجط ثَزى خولِ ثٌسي سَالات ٍ ضٍايي هٌغمي يؼٌي اضتجبط هٌغمي 

خلسِ ثحث ٍ ثطضسي ٍ  سَالات ثب تَخِ ثِ اّساف هحمميي عي ضص

  اظ هطاخؼيي ثب حضَض عطاحبى 25آظهَزى پطسطٌبهِ ثط ضٍي 

پطسطٌبهِ ٍ ضٍاى سٌدبى ٍ پطسطگطاى ٍ پطسص ضًَسگبى ثطضسي 

 .گطزيس ٍ تغييطات لاظم ثط ضٍي پطسطٌبهِ اػوبل ضس

هحبسجِ همساض آهبضُ كبپب ثطاي پطسطٌبهِ ثب فطهَل ظيط هحبسجِ 

 :ضس

 ( -1تَافك ضبًسي)/(تَافك ضبًسي- تَافك هطبّسُ ضسُ)= كبپب

ًتيدِ هحبسجِ تَافك هترصصيي ثط ضٍي پبيبيي ٍ ضٍايي صَضي ٍ 

 زضج گطزيسُ است ثب هغبلؼِ ايي 9هٌغمي پطسطٌبهِ زض خسٍل 

خسٍل هؼلَم هيطَز ضطكت كٌٌسگبى زض خلسِ، تَافك لبثل لجَلي زض 

 .هَضز پبيبيي ٍ ضٍايي پطسطٌبهِ زاضًس

 سپس ثطاي ّط كسام اظ سَاالات كبپبي ٍظًي ثب فطهَل ظيط هحبسجِ 

 .ضس

Kw=
2

1
1 














k

ji  

 :كِ ًتبيح آى ثِ ضطح ظيط است

Kw يؼٌي سَال ذَة است73/0= ثطاي اٍليي سَال ثبظ  

Kw يؼٌي سَال ذَة است62/0= ثطاي زٍهيي سَال ثبظ  

Kw يؼٌي سَال هتَسظ است55/0= ثطاي سَهيي سَال ثبظ 

Kwيؼٌي سَال ذَة است78/0= ثطاي چْبضهيي سَال ثبظ 

Kwيؼٌي سَال هتَسظ است / 49= ثطاي پٌدويي سَال ثبظ 

Kwيؼٌي سَال ذَة است67/0= ثطاي ضطويي سَال ثبظ  

Kwيؼٌي سَال ذَة است62/0= ثطاي ّفتويي سَال ثبظ 

 9 8 7 6 5 4 3 2 1ضوبضُ زاٍض 

1 1 634/0 877/0 672/0 774/0 561/0 663/0 813/0 712/0 

2  1 590/0 482/0 558/0 844/0 472/0 733/0 930/0 

3   1 881/0 653/0 530/0 724/0 812/0 494/0 

4    1 563/0 615/0 766/0 818/0 587/0 

5     1 598/0 713/0 430/0 647/0 

6      1 627/0 538/0 497/0 

7       1 827/0 620/0 

8        1 710/0 

9         1 
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Kwيؼٌي سَال ذَة است77/0= ثطاي ّطتويي سَال ثبظ 

ثِ هؼٌي K<8/0>6/0 ثِ هؼٌي ػبلي ثَزى سَال ٍ≤8/0Kٍ چَى 

 ثِ هؼٌي هتَسظ ثَزى سَال K≤ 6/0≥4/0ذَة ثَزى سَال ٍ 

ٍ4/0K< ِثِ هؼٌي ضؼيف ثَزى سَال است لصا هؼلَم هيطَز ك 

آهبضّْبي كبپبي هصكَض . ّيچكسام اظ سَالات ػبلي يب ضؼيف ًويجبضٌس

 .ثط ضٍايي پطسطٌبهِ زلالت زاضًس

هؼلَم هيگطزز كِ ضطيت  8ثب تَخِ ثِ ًتبيح هٌسضج زض خسٍل 

ّوجستگي ثيي ّط يك اظ ّطت سَال اصلي ثبظ ثب ًوطُ كل آظهَى 

لبثل تَخِ ثَزُ ٍ ضطيت ّوجستگي سَالات ثب يكسيگط لبثل تَخِ 

 .ًيست كِ ايي زٍ يبفتِ زليل ثط ضٍايي پطسطٌبهِ زاضز

 لجل اظ عطاحي پطسطٌبهِ پيص ثيٌي هيطس كِ ضضبيتوٌسي زض

ظًبى ثيص اظ هطزاى ٍ زض افطاز هتأّل ثيص اظ افطاز هدطز ثبضس ظيطا 

اكثط كبضكٌبى هطاكع ٍ پبيگبّْبي ضْطي ظى ثَزًس ٍ سطگطزاًي 

اختوبػي ٍ سطكَة غطايع زض افطاز هدطز ثيطتط است ٍ ًيع پيص ثيٌي 

هيطس ضضبيتوٌسي زض ضيؼيبى ثيطتط اظ اّل تسٌي ثبضس ظيطا اكثط 

كبضكٌبى هطاكع ضْطي ضيؼِ ّستٌس ٍ ًبضضبيتي زض الليتْبي هصّجي 

ثيطتط است، ّوچٌيي پيص ثيٌي هيطس ضضبيتوٌسي زض هطاخؼيي 

ثْساضت هحيظ ٍ حطفِ اي كوتط اظ هطاخؼيي ثْساضت ذبًَازُ ثبضس 

ظيطا هطاخؼيي ثْساضت هحيظ ٍ حطفِ اي كِ صبحجبى هطبغل آظاز ٍ 

كبضگبّْب ّستٌس هدجَض ثِ پطزاذت ّعيٌْْبي صسٍض كبضت ثْساضتي 

 ٍ ضػبيت ضَاثظ ثْساضتي ّستٌس ٍ ايي ضَاثظ ثِ ًظط ايطبى 

  4،3 ،5 ٍ 6سرتگيطاًِ ّستٌس ثب تَخِ ثِ ًتبيح هٌسضج زض خساٍل 

صحيح ثَزى پيطجيٌيْبي . پيطجيٌيْبي هصكَض تأييس هيطًَس

. هصكَض زلالت ثط ضٍايي سبظُ پطسطٌبهِ زاضز

 

 بحث و نتيجه گيري

پطسطٌبهِ ّطت ػبهلي عطاحي ضسُ تَسظ هحمميي ثطاي 

سٌدص هيعاى ضضبيتوٌسي هطاخؼيي ثِ ٍاحسّبي ثْساضتي زضهبًي ٍ 

پبيگبّْبي ضْطي اظ پبيبيي ٍ ضٍايي ٍ زلت ذَثي ثطذَضزاض است ٍ زض 

ايي حبل هرتصط ٍ استفبزُ اظ آى ثِ زليل كن ثَزى سَالات همطٍى ثِ 

صطفِ است ٍلي هيعاى زلت پطسطٌبهِ ثِ ضٍش پط كطزى آى ثستگي 

زاضز، ًحَُ پط كطزى ايي پطسطٌبهِ ثِ ضكل غيط هستمين است يؼٌي 

پطسطگط ثؼس اظ يبز گطفتي اصَل ضٍاى سٌدي ٍ ًحَُ خلَگيطي اظ 

اًَاع تَضش ٍ ضٍضْبي كَض سبظي تحميك، ثِ ضكل تصبزفي هطاخؼيي 

ضا اًتربة كطزُ ٍ ثب لطائت سَالات پطسطٌبهِ السام ثِ پط كطزى 

ضػبيت زستَض الؼول سَالات اصلي پطسطٌبهِ . پطسطٌبهِ هيكٌس

 سَال 8)كِ هيعاى ضضبيتوٌسي هطاخؼيي ضا هيسٌدٌس  (2پيَست )

ثطاي افعايص زلت پطسطٌبهِ العاهيبست ٍ سَالات  (21 الي 14ثبظ 

اختوبػي ضا هيتَاى هتٌبست ثب فطٌّگ - هطثَط ثِ صفبت فطزي 

 22 سَال ثبظ 5استفبزُ اظ سَالات كوكي يؼٌي . هطاخؼيي تغييط زاز

 ثستگي ثِ اّساف ٍ سليمِ هسيطاى ٍ هحمك زاضز ٍ استفبزُ اظ  26الي 

 .آًْب ثطاي تؼييي ػلل ًبضضبيتي هطاخؼيي اذتيبضي است

References: 
1. Shahrokh R. Health ministry couldn't get customer 

satisfaction.  J General Prac 2008; 1(7): 10. (Persian) 

2. Management and Programming Organization. Tehran: 

Tehran Health Ministry: Customer Satisfaction 

Program; 2001. (Persian) 

3. Fornerl C, Johnson MD, Anderson EW, Cha J, Everitt 

Bryant B. American Customer Satisfaction Index: 

methodology report. US: University of Michigan; 

2005. 

4. Karami A. Psychological tests and test making. 

Tehran: Ravansanji Publication; 2008. P. 35. 

(Persian) 

5. Anastasia D, Barahani MT. Psychometry. Tehran; 

Tehran University Publication; 1992. P. 122-9. 

(Persian) 

 

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
www.SID.ir


پايايي و روايي پرسشنامه رضايتمندي مراجعين به واحدهاي بهداشتي درماني شهري 
 

    فصلناهه دانشكده پرستاري و هاهايی1389 دوره هشتن، شواره چهارم، زهستاى 253

6 Sagaii A, Kavosi M. Methods of customer 

satisfaction measuring. Tehran: Sezan Publication; 

2005. P. 49-52. (Persian) 

7  Gordis L. Basic of epidemiology. 3rd Ed. 

Philadelphia: Elsevier Saunders; 2004. P. 2,118-20 

8 Vaziry MH, Mergathy ES. Validation of nursing 

moral distress scale. J Med Ethics 2008; 70:70. 

(Persian) 

Archive of SID

www.SID.ir

www.SID.ir
www.SID.ir

