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 چكيذُ
 تَاًوٌس زري بتیحي ًمؽ وِ اظت ثبرٍري يیظٌ زر زًبى اظتفبزُ هَرز ذسهبت تریي هْن ازي ىی ذبًَازُ تٌظین ذسهبت :ٍ ّذفسهيٌِ 
 هراوس زر ذبًَازُ تٌظین ذسهبت ویفیت زر فبـلِ ؼییيت هغبلؼِ ایي از ّسف .زارز ؼبىي ثبرٍر اّساف ثِ سىیرظي ثرا آًْب ورزى

 . ثَزي ثْؽت سیؼْي پسؼى ػلَم زاًؽگبُ پَؼػ تحت ؼْري زرهبًي ثْساؼتي

 زًبى از ًفر 500ازراوبت ٍ اًتظبرات ،SERVQUAL ؼسُ اـلاح پرظؽٌبهِ از اظتفبزُ بث حبضري همغؼ هغبلؼِ زر ّب: هَاد ٍ رٍش
 ذسهت،ي ول تیفیو يیّوچٌ .گرفت لراري ثررظ هَرز ذبًَازُ نیتٌظ ذسهبت ذفَؾ زر زرهبًي، ثْساؼتي هراوس ثِ وٌٌسُ هراخؼِ

 . ؼسًسي ریگ اًسازُ ٍاثعتِي رّبیهتغ ػٌَاى ثِ هدسز هراخؼِ ثِ لیتوب ٍ ذسهبت ازي توٌسیرضب

 زرـس 6/12 ٍ پلنیز از ثبلاتر تلایتحفي زارا هغبلؼِ تحت افراز زرـس 2/17. ثَز ظبل 9/30±9/6 بىیپبظرگَي ظٌ يیبًگیه :بفتِ ّبی
 ٍ اًتظبرات يیث هدوَع زر .زاؼتٌس راي زرهبًي ثْساؼت هروس ثِ هراخؼِ ظبثمِ ثبر 11 از ؽتریث بىیپبظرگَ زرـس 4/65. ثَزًس ؼبغل
 ًؽسى ثرآٍرزُي هؼٌب ثِ وِ (>001/0p) زاؼت ٍخَز -37/0 ساىیه ثِي هٌف فبـلِ ذسهت تیفیو هرتلف اثؼبز زر يیهراخؼ ازران

 ثِ هدسز هراخؼِ ثِ لیتوب ٍي توٌسیرضب ذسهت،ي ول تیفیو بزاتیاهت يیبًگیه. ثَز ذبًَازُ نیتٌظ ذسهبت از يیهراخؼ اًتظبرات
 .ثَز 7 از 62/6 ٍ 28/6 ،88/5 تیترت

 ػولىرز ٌسچ ّر ثَزًس،ي راضي زرهبًي ثْساؼت هراوس ذبًَازُ نیتٌظ ذسهبت از يیهراخؼ وِ زاز ًؽبى هغبلؼِ يیا گيزي: ًتيجِ
ي ه ذسهت تیفیو هرتلف اثؼبز زر هٌبظت هساذلاتي اخرا ٍي عراح. اظت ًجَزُ آًْب اًتظبرات ثِ وبهلیي گَ پبظد ثِ لبزر عتنیظ

 . گرزز ذسهبت تیفیو ثْجَز ٍ يیهراخؼي توٌسیرضب ثِ هٌدر تَاًس

 يرهبًزي ثْساؼت هروس ،رضبیتوٌسي ،ذبًَازُ تٌظین ،ذسهت ویفیت ،فبـلِ :ّب كليذ ٍاصُ
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 هقذهِ

 ّتر  اـتلي  ّتبي  اٍلَیتت  از ّوتَارُ  ویفیتت،  ارتمبي ٍ تضویي

ِ  ّتر  ٍ ثبؼتس  هتي  زرهتبًي  ثْساؼتتي  ظیعتن  زر وتبّػ  گًَت

 ًگراًتي  هَخت ذسهت ضؼیف ویفیت زلیل ثِ هؽتري رضبیت

ِ  اًسازُ ّوبى ثِ ثْساؼتي ّبي ظیعتن زر پصٍّػ. اظت ِ  وت  ثت

                                                 
 چوراى، ثسرگراُ: آزرض ،يرهضبًربًي ػل زوتر ًَیسٌذُ هسئَل هكبتببت:

 سیؼْي پسؼى ػلَم زاًؽگبُ ثْساؼت، زاًؽىسُ زاًؽدَ، ثلَار یوي، خ

 aramezankhani@sbmu.ac.irلىترًٍیىي آزرض پعت ا يثْؽت

 ٍضتؼیت  یبثيارزؼت  ثراي ًبتَاًي، ٍ هري ّبي ؼبذؿ هحبظجِ

 ذسهت ویفیت ّبي ؼبذؿ رٍي ثر ؼَز، هي زازُ ثْب ثْساؼت

 زر ویفیتت  ارزیتبثي  ثتراي  تمبضتب  افتسایػ . گرزز هي تبویس ًیس

 ّتب،  لیوت افسایػ ػلل ثِ تَاى هي را زرهبًي ثْساؼتي ظیعتن

 ّتبي  ػولىترز  زر اذتتلاف  ثر هجتٌي ؼَاّس ٍ هٌبثغ هحسٍزیت

 2005Shaikhوىبراى، ٍ ّ Aghamolaei) ًوَز هٌتعت ثبلیٌي

& Rabbani, ،2008) . هْتن  ازي ىت ی ذتبًَازُ  تٌظتین  ذتسهبت 

ِ  اظتت  ثتبرٍري  يیظتٌ  زر زًبى اظتفبزُ هَرز ذسهبت تریي  وت

  پضٍّطيپضٍّطيهقبلِ هقبلِ 
(Original Article) 

 



 18/ ... فبـلِ ویفیت ذسهبت تٌظین ذبًَازُثررظي                                                      ٍ هبهبیي ًؽریِ زاًؽىسُ پرظتبري

 

ِ  سىیرظت ي ثترا  آًْتب  ورزى تَاًوٌس زري بتیحي ًمؽ  اّتساف  ثت

 (.2012ٍ ّوىبراى،  Ramezankhani) زارز ؼبىي ثبرٍر

 ثرتػ  زٍ ثِ را تذسه تیفیو هؼبـر يیهحمم هؼوَل، عَر ثِ

 تیتتفیو ٍي( ىتتیتىٌیتتي )اخرا تیتتفیو: وٌٌتتسي هتت نیتمعتت

ي رًٍسّب ٍ اخرا زلت زرخِ اظبض ثریي اخرا تیفیوي. ػولىرز

ِ  اظتت ي سیت چ آى ؼتبهل  ٍ اظت ؼسُ فیتؼري ىیتىٌ  یته  وت

ِ یهؼب هثل) وٌسي ه بفتیزر ذسهت یه ازي هؽتر  ،يىت یسیف ٌت

ي ولىترز ػ تیت فیو...(  ٍي زرهتبً ي ویؼ ثبز، للتي خراح ػول

 زر. زارزي هؽتتر  ثِ ذسهت ارائِي چگًَگ یب رٍغ راُ، ثِ اؼبرُ

ِ یزه   ٌتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

ي چگتًَگ  بي یت ػولىرز تیفیو ،يزرهبً ،يثْساؼتي ّب هرالجت

 بىیهؽتتر ي ثترا ي رٍزافسًٍ تیاّو از ریز لیزلا ثِ ذسهت، ارائِ

 :ثبؼسي ه ثرذَرزار

  هؽتتتىل بریثعتتت آًْتتتبي ثتتتراي فٌتتت ػٌبـتتتري بثیارزؼتتت .1

 .ثبؼسي ه

 ًظتر  زر ّتن  هؽبثِي ول عَر ثِي پسؼى حرف يیلؼبغ اغلت .2

 .  ؼًَسي ه گرفتِ

  گرفتتتِ ًظتتر زر لجتتَل لبثتتل هتتَارز اوثتتر زري فٌتت ػٌبـتتر .3

 .  ؼًَسي ه

 زر ّوتَارُ  ذتسهبت  از بىیهؽتتر  اًتظبرات چَى تیًْب زر ٍ .4

 .ثبؼسي ه ػیافسا حبل

ِ  اظتت  هؽترؿ  وتبهلاا  هَارز، يیا گرفتي زرًظر ثب  وتبراى یث وت

ِ  ازي پسؼىي ٌسّبیفرآ ٍ ِیپب ػلَم از ػیثي سیچ ذَاظتبر  ارائت

ِ  اظتت  زرن لبثتل ي ظتبزگ  ثِ. ثبؼٌسي ه ذسهت زٌّسگبى  وت

ِ  هرالجتت ي فٌ ػٌبـر ثر سیتبو ثِ پسؼىبى  زر زٌّتس، ي هت  ازاهت

 هثتل ي )ػولىرزي ّب خٌجِ ثري ؽتریث سیتبو وبراىیث وِي حبل

 زارًتس ( وبروٌتبى  ًگترغ  یتب  غتاا  تیت فیو ،يسگیپبو لات،یتعْ

(Huang ،2010 .)O’Connor ِاز ًمتتل ثتت Rodie ٍ ّوىتتبراى 

(1999)،  

ِ ي زرـتَرت  ذسهت زٌّسگبى ارائِ... ": عسیًَي ه  اًتظتبرات  وت

 احتوتبلاا  ظتبزًس  ثرآٍرزُ ذسهت"ي چگًَگ" هَرز زر را وبراىیث

ِ  تب گرزًسي ه آًْب تیرضب هَخت ؽتریث  ذتسهت  "يعتت یچ" ثت

 ثتر ي ىت یتىٌ يّبي صگیٍي خب ثِ لٌسیهب وبراىیث اغلت. ثپرزازًس

 (.     .p ,    ) وٌٌس اػتوبزي ػولىرزي ّبي صگیٍ

 هؽتتري  ًیبزّبي یب اًتظبرات ورزى ثرآٍرزُ حس ذسهت ویفیت

 تتَاى  هتي  را ذتسهت  ویفیتت  اظتبض  ایي ثر. اظت ؼسُ تؼریف

 ؼسُ زریبفت ذسهت ٍ ذسهت از هؽتري اًتظبرات ثیي اذتلاف

 زر ثبؼس ؼسُ زرن ػولىرز از ثیؽتر اًتظبرات اگر. ًوَز تؼریف

 رضتبیت  حتس  از ووتتر  ؼسُ بفتیزر ذسهت ویفیت ـَرت ایي

 .(Shahin ،2005) ؼتس  ذَاّتس ي تیًبرضب ثبػث ٍ اظتي هؽتر

 تتري  ٍظیغ رٍیىرز ؼبهل ّوچٌیي اظت هوىي ویفیت تؼریف

 ایتي .  ثبؼتس  هؽتتري  لضتبٍت  تتر  لتَي  ًمػ ٍ رضبیتوٌسي از

 ثِ ًِ ٍ غارز یه ػٌَاى ثِ هؽتري لضبٍت ثر تر، خبهغ رٍیىرز

 هتي  تبویس ویفیت اثؼبز ظبیر گیري اًسازُ ثراي خبًؽیٌي ػٌَاى

 (.Shaikh & Rabbani ،2005) وٌس

 تریي ظریغ از یىي ثْساؼتي ّبي هرالجت اذیر، ّبي ظبل زر

 ظریغ تغییرات. اظت ثَزُ ذسهبت ثرػ زر رؼس، ثِ رٍ ـٌبیغ

 بيّ هرالجت زٌّسگبى ارائِ ثر را تَخْي لبثل فؽبر هحیظ، زر

 ذَز ّبي اظتراتصي هدسز ارزیبثي ثِ تب ورزُ اػوبل ثْساؼتي

 ثجبت ثي ّبي هَلؼیت ثب رٍیبرٍیي ثراي ثٌبثرایي،. ثپرزازًس

 هدسز، ریسي ثرًبهِ ثِ ثبیس ثْساؼتي ّبي ظبزهبى آیٌسُ،

، Lim & Tang) ثپرزازًس گیري هَضغ تدسیس ٍ ثبزظبزي

2000) . 

 ایي اثجبت ثراي اي سُفسایٌ فؽبر تحت ذسهبت ثرػ زر هسیراى

 ثِ تَخِ ثب ٍ ثَزُ هحَر هؽتري آًبى ذسهبت وِ اًس ثَزُ ًىتِ

 هحسٍزیت ثِ تَخِ ثب.  گرزًس هي ارائِ ػولىرز، هساٍم ثْجَز

 اظت ضرٍري ،ذسهبتي ّبي ظبزهبى زر هٌبثغ ظبیر ٍ هبلي ّبي

 ٍ ؼَز گیري اًسازُ ٍ زرن ذَثي ثِ هؽتري اًتظبرات وِ

 ویفیت زر فبـلِ گًَِ ّر هؽتري ًظرات اظبض ثر ظپط

 تب وٌس هي ووه هسیراى ثِ اعلاػبت ایي. گرزز تؼییي ذسهبت

 ّب فبـلِ ثرزى ثیي از ثِ ثرػ اثر - ّسیٌِ ّبي رٍغ تؼییي ثب

 زر هٌبثغ هحسٍزیت ثِ تَخِ ثب ٍ ثپرزازًس ذسهت ویفیت زر

 تفوین ،ؼسُ زازُ تؽریؿ ّبي فبـلِ ثٌسي اٍلَیت هَرز

 (. Shahin،2006 ) ًوبیٌس گیري

 از خسئي هراخؼیي تَظظ ثْساؼتي ذسهبت ارزیبثي اّویت

 ویفیت ثْجَز زر هراخؼیي ًظرات ثِ زازى اّویت هفَْم

 ظبلاري هؽتري ٍ هؽتري حبوویت یؼٌي ،ثْساؼتي ذسهبت

 هٌسي رضبیت هَرز زر تحمیمبت ثِ تَخِ افسایػ.  اظت

 – هپسؼ ارتجبط ظٌتي رٍیِ از اًتمبل ثر ؼبّسي هراخؼیي

 ثؼلاٍُ.  ثبؼس هي هتمبضي – ذسهت وٌٌسُ ارائِ ًگرغ ثِ ثیوبر

 ثْساؼتي ّبي هرالجت ارزیبثي هَرز زر تحمیمبت گًَِ ایي

 & Shaikh) ثبؼٌس هي ذبرخي فؽبرّبي ٍ تَرغ از هعتمل

Rabbani ،2005 .)هغبلؼبت (Kebriaei 2004 ،ٍ ّوىبراى)، ٍ 

(Agamolaei  2008ٍ ّوىبراى)، ذسهبت تیفیو هَرز زر 
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 توبم زر وِ زاز ًؽبى ػجبض ثٌسر ٍ وبؼبى زر ِیاٍلي ثْساؼت

 از يیهراخؼ ازراوبت ٍ اًتظبرات يیث ذسهت پٌدگبًِ اثؼبز

ٍ  Suki. اظت زاؼتِ ٍخَزي هٌف فبـلِ ،يبفتیزر ذسهبت

 ثرػ زر ذسهبت تیفیوي ثررظ زر ،(2009ّوىبراى)

 وِ سزاؼتٌ اظْبر ٍ سًسیرظي ا هؽبثِ حیًتب ثِ سیًي ذفَـ

 وِي ٍلت صُیٍ ثِ زارًسي بزیز بریثع تَلؼبت اهرٍزُ بىیهؽتر

  .ثبؼسي پسؼىي ّب زرهبى ثِ هرثَط اًتظبرات يیا

 هحیغي ّبي ٍاحس زر پرظٌل ٍلت ٍ وبر از اي ػوسُ ثرػ

 ثر. زارز اذتفبؾ ذبًَازُ ثْساؼت ذسهبت ثِ ،ذسهبت ارائِ

 زرـس DHS (1379 )75 راىیا ظلاهتي وبیظ هغبلؼِ اظبض

 هي اظتفبزُ زٍلتي ثرػ زر ذبًَازُ تٌظین ذسهبت از هرزم

 ثٌبثرایي(. Demography & Health Survey ،2002) ًوبیٌس

 ایي ویفیت ثْجَز خْت زر تلاغ ٍ هؽتریبى اًتظبرات ثِ تَخِ

 تَخِ ثب وِ آى ٍیصُ ثِ اظت ثرذَرزار ثعسایي اّویت از ذسهت

 ٍ آیٌسُ ّبي ظبل زر خوؼیت ظٌي ّرم ظبذتبر تغییر ثِ

 ایي ارائِ ذبًَازُ، تٌظین ذسهبت ًیبزهٌس خَاى تیخوؼ افسایػ

 لاا. ثَز ذَاّس ثْساؼتي ظیعتن اـلي ّبي اٍلَیت از ذسهبت

 پرظؽٌبهِ ٍ فبـلِ تحلیل هسل از اظتفبزُ ثب تب ؼسین ثرآى

 اًتظبرات ثیي هَخَز فبـلِ ثررظي ثِ SERVQUALهؼرٍف

 زریبفتي ذسهبت از ایؽبى زرن ٍ ذسهبت ویفیت از هؽتریبى

 اٍلَیت زرن ػسم وِ اظتي ضرٍر ًىتِ يیا ثِ تَخِ. ثپرزازین

 ظرهبیِ ػولیبتي، ّبي ثرًبهِ ثِ هٌدر تَاًس هي هراخؼیي ّبي

 اظبض ثر تٌْب هسیریتي ّبي گیري تفوین ٍ ّب گااري

 گرزز ذسهت بىیهؽتر سگبُیز اظبض ثر ًِ ٍ زاذلي اعلاػبت

(Silvestro،2005)، هراخؼیي هٌسي رضبیت ثْجَز وِ حبلي زر 

 زٌّسگبى ارائِ ثیؽتر حعبظیت ارتجبعبت، ثْجَز عریك از

 زر خبهؼِ آگبّي ثْجَز هراخؼیي،ي بزّبیً ثِ ًعجت ذسهت

 ظیعتن زر ذسهبت از ثْتر اظتفبزُ ٍ ذسهت ویفیت هَرز

، Shaikh & Rabbani) ثَز ذَاّس زظتیبثي لبثل ،ثْساؼتي

2005.) 

 

 هَاد ٍ رٍش ّب

ي ثْساؼت هروس 51 زر 1386 ظبل زر وِي همغؼ لؼِهغب زر

 زري ثْؽت سیؼْي پسؼى ػلَم زاًؽگبُ پَؼػ تحتي زرهبً

 وٌٌسُ هراخؼِ زًبى از ًفر 500 تؼساز ؼس، اًدبم تْراى ؼْر

 رٍغ. ًوَزًس ؼروت ذبًَازُ نیتٌظ ذسهبت بفتیزر خْت

 زر وِ ثَزي ا عجمِي تفبزف ـَرت ثِ يیهراخؼي ریگ ًوًَِ

 ؼس گرفتِ ًظر زر عجمِ ػٌَاى ثِي زرهبًي ثْساؼت وسهر ّر آى

 نیتٌظي ّب پرًٍسُ تؼساز اظبض ثر هروس ّري ثرا ًوًَِ ٍحدن

 اًدبم خْت لازمي هدَزّب اذا از پط. ؼس يییتؼ ذبًَازُ

 از پصٍّػ، اّساف هَرز زر حیتَض ٍ هراخؼِ هراوس ثِ هغبلؼِ

 ثِي ضرا ٍ ذبًَازُ نیتٌظ پرًٍسُي زارا وِ يٌیهراخؼ يیث

 ًوًَِ هْر تیلغب هرزازي ّب هبُي ع ثَزًس، هغبلؼِ زر ؼروت

 ؼس اًدبم ذسهت بفتیزر از پطي ریگ ًوًَِ. آهس ثؼولي ریگ

ي زارا هروس زر ٍ ثَزُي راًیا وِ ؼسًس ًوًَِ ٍارزي زًبً ٍ

 از ّب زازُي آٍر خوغي ثرا. ثَزًس ذبًَازُ نیتٌظ پرًٍسُ

 ؼسُي عراح SERVQUAL پرظؽٌبهِ از گرفتِ ثر پرظؽٌبهِ

 Berry1988 ،1988ٍ ّوىبراى  Parasuraman لِیٍظ ثِ

 تیفیوي ثررظي ثراي ثؼس چٌس بضیهم هی وِ ؼس اظتفبزُ

 تَظظي راًیا خبهؼِي ثرا اثسار يیا اػتجبر ٍیي رٍا. اظت ذسهبت

(Kebriaei  ،2004ٍ ّوىبراى )اظت گرفتِ لراري ثررظ هَرز .

 ٍ ظیؼرا اظبض ثر وِ سهؼتمسً پرظؽٌبهِ يیا عراحبى ذسهبت

 هغبلؼبت. ًوَز لیتؼس را پرظؽٌبهِ تَاىي ه ذبؾ ذسهبت

ي ثْساؼت ذسهبت زري ثررظ هَرز اثؼبز وِ زازُ ًؽبى يیّوچٌ

 هتفبٍتي وبرثرزي اذتفبـي ّب هحسٍزُ ثِ ثعتِ اظت هوىي

ي ثررظ يیا زر(. Lam and Woo،1997 ;Dean1999) ثبؼس

 ٌبى،یاعو ،یيپبظرگَ) SERVQUAL پرظؽٌبهِ گبًِ پٌح اثؼبز

 ًبم ثِ ؼسُ اضبفِ ثُؼس یه ٍي( ّوسل ٍ يیتضو هحعَظبت،

 گرفتِ وبر ثِ هعتملي رّبیهتغ ػٌَاى ثِ "اظتفبزُ تیلبثل"

 لیتوب ٍي توٌسیرضب ذسهت، تیفیو ٍاثعتِ ریهتغ ظِ ٍ ؼسًس،

 ثُؼس. گرفت لرار ظٌدػ هَرز هدسا ظَال ظِ كیعر ازي رفتبر

 ًظر از وِ پرزاززي ه هعئلِ يیاي ررظث ثِ "اظتفبزُ تیلبثل"

ي ه ظبزُ حس چِ تب ذبًَازُ نیتٌظ ذسهبت از اظتفبزُ يیهراخؼ

 .ثبؼس

 هَرز زر ظَال 7ؼبهل اٍل ثرػ. ثَز ثرػ 5ي زارا پرظؽٌبهِ

 ذفَؾ زر ظَال 19ي حبٍ زٍم ثرػ ه،یزهَگراف هؽرفبت

 زر ظَال 6ي زارا ظَم ثرػ عتن،یظ از بىیپبظرگَ اًتظبرات

 چْبرم ثرػ بى،یپبظرگَ ًظر از ظٌدػ هَرز اثؼبز ٍزى ٌِیزه

 بىیپبظرگَ تَظظ ؼسُ زرن ذسهبت هَرز زر ظَال 19ي حبٍ

 زر را بىیپبظرگَ لضبٍت وِ ثَز ظَال ظِ ؼبهل آذر ثرػ ٍ

ي بثیارزي رفتبر لیتوب ٍ ،يتوٌسیرضب ؼسُ، زرن تیفیو هَرز

 ٍ چْبرم زٍم،ي ّب ثرػ زري ثررظ هَرزي ّب تنیآ. ورزي ه

( 7) تب "هربلفن وبهلاا"( 1) از ىرتیل بضیهم از اظتفبزُ ثب پٌدن

 از ظَم ثرػ زر. ثَز ؼسُي ثٌس زرخِ "هَافمن وبهلاا"
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 ثسٍى) 1 از را گبًِ 6 اثؼبز تیاّو تب ؼس زرذَاظت بىیپبظرگَ

 ازي ریخلَگي ثرا. ٌسیًوبي زّ ٍزى( هْن وبهلاا) 7 تب( تیاّو

 هثجت ـَرت ثِ رظؽٌبهِپ هَارز توبم بىیپبظرگَي گو زر ظر

 . سیگرز بىیث

 زٍ ثتتِ فبـتتلِ ٍ ازراوتتبت اًتظتتبرات، بزاتیتتاهتي ثررظتت يیتتا زر

ِ  ؼسُ زازُ ٍزى ًؽسُ زازُ ٍزى ـَرت  بزاتیت اهت. ؼتس  هحبظتج

 زٍمي ّتتب ثرتتػ ًوتترات هؼتتسل هحبظتتجِ از ًؽتتسُ زازُ ٍزى

 ذتبم  ًوترُ  تفبضتل  ٍ پرظؽٌبهِ( ازراوبت) چْبرم ٍ( اًتظبرات)

ِ  ًوترُ  ػٌَاى ثِ اوبتازر ٍ اًتظبرات ي ثترا . آهتس  ثسظتت  فبـتل

 اظتتفبزُ  ظتَم  ثرػ ًورات از ؼسُ زازُ ٍزى بزاتیاهت هحبظجِ

 بزیت اهت يیبًگیه زر ثُؼس ّر تیاّو بزیاهت اثتسا هَرز يیا زر. ؼس

 يیبًگیت ه. اظتت  ؼتسُ  نیتمعت  7 ػسز ثر ظپط ٍ ضرة ثُؼس آى

ِ  اثؼتبز  هدوَعي ثرا آهسُ ثسظت  زُزا ٍزى بزاتیت اهت ػٌتَاى  ثت

  .اظت ؼسُ هحبظجِ فبـلِ ٍ ازراوبت ٍ اًتظبراتي ثرا ؼسُ

یي بیت پب ٍ اػتجتبر  ؼس زازُ پرظؽٌبهِ زر وِي راتییتغ ثِ تَخِ ثب

 از اظتتفبزُ  ثتب  اثتسار  اػتجتبر . گرفت لراري ثررظ هَرز هدسزا آى

ِ  ثتب  آىیي بیت پب ٍ هحتتَا  اػتجبر ٍي ـَر اػتجبر  تیضتر  هحبظتج

 ورًٍجتبخ ي آلفتب  تیضر. گرفت ارلري بثیارز هَرز ورًٍجبخي آلفب

ِ  ـَرت ثِ اثؼبز از یه ّري ثرا  اثتسار  وتل ي ثترا  سیت ً ٍ خساگبًت

 90/0اًتظتبرات  ثرػ زر ول،ي آلفب تیضر وِ ؼسي ریگ اًسازُ

 .  سیگرز هحبظجِ 93/0 ازراوبت ثرػ زر ٍ

اض  آهتبري  افسار ًرم از اظتفبزُ ثب هغبلؼِ ایي آهبري ّبي تحلیل

 زٍج t هعتتمل،  tي ّتب  آزهَى ووه ثب ٍ 16پي اض اض ًعرِ 

(Paired t Test)، هیتساى . ؼس اًدبم بًطیٍار سیآًبل ٍي ّوجعتگ 

P-value زر 05/0 از ووتتر  آهتبري  ًظر از ؼسى زار هؼٌي ثراي 

  .ؼس گرفتِ ًظر

 

 بفتِ ّبی

 هراوس ذبًَازُ نیتٌظي ٍاحسّب ثِ يیهراخؼي ظٌ يیبًگیه

 4/1. ثَز( لظب 16-53) ظبل 9/30± 9/6ي زرهبًي ثْساؼت

 هسرني زارا زرـس 4/54 ظَاز،ي ث هغبلؼِ تحت افراز از زرـس

. ثَزًسي زاًؽگبّ لاتیتحفي زارا زرـس2/17ٍ پلنیزي لیتحف

 زرـس 4/65 .ثَزًس ؼبغل زرـس 6/12 ٍ زار ذبًِ زرـس، 4/87

ي ثْساؼت هروس ثِ هراخؼِ ظبثمِ ثبر 11 از ؽتریث بىیپبظرگَ

 زر ذسهت بفتیزري ثرا اًتظبر زهبى هست. زاؼتٌس راي زرهبً

 ٍ مِیزل 5 از ووتر بىیپبظرگَ زرـس 4/30ي ثرا هراخؼِ يیا

 يیا. ثَز سُیوؽ عَل مِیزل15 از ؽتریث زرـس، 8/28ي ثرا

 "لجَل لبثل وبهلاا"بى،یپبظرگَ زرـس3/50 ًظر از اًتظبر ساىیه

 يیا زر اًتظبر هست از تیرضب ساىیه يیبًگیه. اظت ثَزُ

 .ثَز بزیاهت 7 از 68/5±67/1 هراخؼِ

ي ثترا  ؼتسُ  هحبظجِ بزاتیاهتي توبه ،يثررظ يیا حیًتب ثراظبض

ِ  يییتؼ  ذتسهبت  از يیهتراخؼ  ازراوتبت  ٍ اًتظتبرات  يیثت  فبـتل

 ٍالتغ  زر( 1) خسٍل. ثَزي هٌف هَرز یه خس ثِ ذبًَازُ، نیتٌظ

 آًْب زر ذبًَازُ نیتٌظ ذسهبت وِ زّسي ه ًؽبى رایي ّب ٌِیزه

ِ  يیؽتتر یث. اظت ُثَزي فیضؼ ػولىرزي زارا  تیت فیو زر فبـتل

 ثتَز  "هراوتس  رٍز ٍثِ هسرى ساتیتدْ " ػجبرت هَرز زر ذسهت

ي هت  هراوتس  زر هَختَز  ساتیت تدْ از يیهتراخؼ ي تیًبرضب بًگریث

ِ  اظتت ي گریز هَرز سیً "هراوس ثَزى تَخِ خبلت". ثبؼس  ثتب  وت

ِ  ،يلجل هَرز ثِ ًعجتي وو اذتلاف  اًتظتبرات  ازي بزیت ز فبـتل

 هرتجظ ػجبرات يیا زٍ ّر وِ ؼَزي ه هلاحظِ. زاؼت يیهراخؼ

ِ  ٍ هتسرى  ساتیتدْ يیتبه ٍ ثبؼٌسي ه هحعَظبت ثُؼس ثب  رٍز ثت

ي هت  هراوتس ي ىیسیف ظبّر اـلاح ٍ ذبًَازُ نیتٌظ ذسهبتي ثرا

ِ . آٍرز فتراّن  را يیهتراخؼ  يتوٌسیرضب هَخت تَاًس  هْتن  ًىتت

 زر يیاخؼهتر  ازراوتبت  ٍ اًتظتبرات  يیث زر هَخَز فبـلِ گر،یز

ِ  ثبؼسي ه "يیهراخؼ هؽىل رفغي ثرا ـبزلبًِ تلاغ" هَرز  وت

ِ  يیؽتریث از هحعَظبت ثُؼس ثِ هرثَط ػجبرات از پط  زر فبـتل

ِ  ثِ تَخِ ثب. اظت ثَزُ ثرذَرزار ذسهت تیفیو  اًتظتبرات  آًىت

 اظتت  ثرذَرزارثَزُ يیبًگیه يیؽتریث از هَرز يیا زر يیهراخؼ

 تیفیو ثْجَز زري بزیز ریتبث اًستَي ه هعئلِ يیا ثِ تَخِ لسٍم

ِ  ثتسٍى  ثبؼتس،  زاؼتِ يیهراخؼ تَظظ ؼسُ زرن ِ  بزیت ً آًىت  ثت

ِ  يیووتتر . ثبؼس زاؼتِي تَخْ لبثلي هبلي گاار ِیظرهب  فبـتل

 ذتسهبت  از اظتتفبزُ ي راحت ٍ يظبزگ " ػجبرت هَرز زر تیفیو

 ذتسهبت  هتَرز،  يیت ا زر تٌْب گریز ػجبرت ثِ. سیگرز هؽبّسُ "

 يیهراخؼ اًتظبرات از فراتري زرهبًي ثْساؼت هراوس زر ؼسُ ارائِ

 يیثتتي زاري هؼٌتت اذتتتلاف زٍج، Tيآهتتبر آزهتتَى .اظتتت ثتتَزُ

ِ  زر ازراوبت ٍ اًتظبرات بزاتیاهت ِ  ػجتبرات  ّوت  ػجتبرات  ختس  ثت

 .زاز ًؽبى 19 ٍ 17 ،16 ؼوبرُ

 اثؼبز از یه ّر ٍزى ٍ تیاّو پرظؽٌبهِ از ظَم ثرػ زر

 از یه ّر. گرفت لرار رظػپ هَرز يیهراخؼ ًظر از تیفیو

 ؼسُي ثٌس زرخِ( هْن وبهلاا) 7 تب( تیاّو ثسٍى) 1 از اثؼبز

 ًظر از ذسهت تیفیو ثؼس يیهْوتر يیتضو ثُؼس(. 2خسٍل) ثَز

 .ثَز يیهراخؼ

 يیؽتریث ت،یفیو اثؼبز از یه ّري ٍزً تیضرا اػوبل از پط

 پط ٍ ؼس هؽبّسُ هحعَظبت ثؼس زر ذسهت تیفیو زر فبـلِ
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 لراري ّوسل ٍ ٌبىیاعو اثؼبزي تَخْ لبثل اذتلاف ثب آى از

 از 24/6 يیبًگیه ثب يیتضو ثؼس زر يیهراخؼ اًتظبرات. گرفتٌس

 يیبًگیه ثب هحعَظبت ٍي ّوسل ثؼس زر ٍ بزیاهت يیؽتریث ،7

 وِي حبل زر ثَز، ورزُ وعت را بزیاهت يیووتر ،71/5 ٍ 70/5

 ٍ 03/6يیًگبیه ثب يیتضو ثؼس ثِ ازراوبت بزیاهت يیؽتریث

 .ثَز ؼسُ زازُ هحعَظبت ثؼس ثِ يیووتر

 هراوتس  ذتبًَازُ  نیتٌظي ٍاحسّب ثِ يیهراخؼ ًظر از هدوَع زر

 ووتر اثؼبز، ّوِ زر ؼسُ ارائِ ذسهبت تیفیو ،يزرهبًي ثْساؼت

ِ  اظت، ثَزُ اًتظبر هَرز تیفیو از ِ ي ـتَرت  ثت ِ  وت  يیثت  فبـتل

 ٍ يیؽتتر یث .ثتَز ي هٌف اثؼبز ّوِ زر ازراوبت ٍ اًتظبرات بزیاهت

ِ  ذتبًَازُ،  نیتٌظت  ذسهبت تیفیو زر فبـلِ يیووتر  تیت ترت ثت

 از پتط  ٍ ثتَز  اظتتفبزُ  تیلبثل ثُؼس ٍ هحعَظبت ثُؼس ثِ هرثَط

 ٍ يیهتراخؼ  اًتظتبر  هتَرز  ذتسهبت  يیثت  ،يٍزًت  تیضترا  اػوبل

 زاؼتت  ٍختَز  – 37/0 ساىیت ه ثِي ا فبـلِ ؼسُ زرن ذسهبت

(44/0-31/0;CI، 001/0p< .) 
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 خبًَادُ نيتٌظ خذهبت تيفيك بِ هزبَط عببرات اس یک ّز در تيفيك فبصلِ ٍ ادراكبت اًتظبرات، ًوزات ييبًگيه: 9 جذٍل

 p-value فبصلِ ادراكبت اًتظبرات ابعبد كيفيت

     بعذ هحسَسبت

 >001/0 -71/1 73/4 44/6 تدْیسات هسرى ٍ ثِ رٍز

 >001/0 -16/1 89/4 04/6 خبلت تَخِ ثَزى ظبّر هروس

 >001/0 -38/0 26/6 64/6 ظبّر تویس ٍ هرتت وبروٌبى

     بعذ اطويٌبى

 >001/0 -52/0 20/6 72/6 تلاغ ـبزلبًِ ثراي رفغ هؽىل هراخؼیي

 >001/0 -35/0 23/6 59/6 ارائِ ذسهبت زر زهبى همرر

     بعذ پبسخگَیي

 >001/0 -24/0 24/6 49/6 اػلام زلیك زهبى اًدبم ذسهبت

 >001/0 -29/0 20/6 49/6 بت زر اظرع ٍلتارائِ ذسه

 >001/0 -18/0 30/6 48/6 اؼتیبق ثراي ووه ثِ هراخؼیي

     بعذ تضويي

 >001/0 -24/0 34/6 58/6 ایدبز حط اػتوبز زر هراخؼیي

 >001/0 -22/0 38/6 61/6 احعبض ایوٌي زر زریبفت ذسهبت

 >001/0 -19/0 48/6 68/6 رػبیت ازة ٍ ًساوت ثب هراخؼیي

 >002/0 -15/0 41/6 56/6 زاؼتي اعلاػبت وبفي ثراي پبظرگَیي

     بعذ ّوذلي

 >001/0 -38/0 97/5 34/6 هٌبظت ثَزى ظبػبت وبر

 >0001/0 -38/0 83/5 21/6 تَخِ اذتفبـي ثِ هراخؼیي

 014/0 -15/0 22/6 37/6 وعت رضبیت للجي هراخؼیي

     بعذ قببليت استفبدُ

 09/0 -09/0 32/6 41/6 ظتفبزُ از ذسهبتظبزگي یبزگیري ا

 262/0 07/0 34/6 27/6 ظبزگي ٍ راحتي اظتفبزُ از ذسهبت

 04/0 -17/0 14/6 32/6 ظبزگي زظتیبثي ثِ ذسهبت

 299/0 -05/0 38/6 43/6 سبدگي فْن ٍ درک اطلاعبت ارائِ ضذُ

 
 ذبًَازُ نیتٌظ يیهراخؼ ًظر از ذبًَازُ نیتٌظ ذسهبت تیفیو اثؼبز از یه ّر زر تیفیو فبـلِ ٍ ازراوبت اًتظبرات، ؼسُ زازُ ٍزى ًورات يیبًگیه: 2 خسٍل

 pvalue فبـلِ ازراوبت اًتظبرات ٍزى اثؼبز

 >001/0 -96/0 75/4 71/5 24/6 هحعَظبت

 >001/0 -39/0 79/5 20/6 47/6 ٌبىیاعو

 >001/0 -22/0 76/5 99/5 41/6 یيپبظرگَ

 >001/0 -20/0 03/6 24/6 56/6 يیتضو

 >001/0 -30/0 41/5 70/5 23/6 يّوسل

 035/0 -08/0 88/5 96/5 50/6 اظتفبزُ تیلبثل

 >001/0 -37/0 59/5 97/5  كل

 

 نیتٌظ ذسهبتي ول تیفیو از يیهراخؼي بثیارزؼ 3خسٍل زر

 آٍرزُ هدسز هراخؼِ ثِ لیتوب ٍ ذسهبت ازي توٌسیرضب ذبًَازُ،

 اًتظبر، زهبى ػیافسا ثب ؼسُ، زازُ بزاتیاهت اظبض ثر. اظت ؼسُ

 ٍ ذسهبت ازي توٌسیرضب ذسهت،ي ول تیفیو ًورات يیبًگیه

 . اظت یبفتِ وبّػ هدسز هراخؼِ ثِ لیتوب

 در اًتظبر سهبى ٍ هزاجعبت تعذاد اسبط بز فبصلِ ٍ هجذد هزاجعِ بِ لیتوب خذهبت، اسي توٌذیرضب خذهت،ي كل تيفيك بساتياهت ييبًگيه: 3جذٍل

 زياخ هزاجعِ

 (مِیزل) هراخؼِ يیا زر اًتظبر هست هراخؼِ تؼساز يیبًگیه 
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 < 15 10- 15 5 - 10 > 5 + 10 6 -10 2 - 5 اٍل ثبر

 64/5 69/5 02/6 09/6 92/5 81/5 71/5 00/6 88/5(15/1) ذسهتي ول تیفیو

 95/5 07/6 45/6 59/6 31/6 28/6 20/6 15/6 28/6(02/1) ذسهت ازي توٌسیرضب

 63/6 52/6 79/6 79/6 66/6 66/6 40/6 63/6 62/6(86/0) هدسز هراخؼِ ثِ لیتوب

 51/0 -51/0 -25/0 -25/0 -35/0 -41/0 -49/0 -19/0 -37/0(-68/0) فبـلِ بزیاهت

 

 يیبًگیه يیث اذتلاف عرفِ، یه بًطیٍار سیآًبل حیًتب اظبض ثر

 ثِ لیتوب ذسهبت، ازي توٌسیرضب ذسهت،ي ول تیفیو ًورات

 هراخؼبت تؼساز ثب افراز زر فبـلِ، بزیاهت ٍ دسزه هراخؼِ

ي زاري هؼٌ اذتلافي ٍل. ًجَز زاري هؼٌي آهبر ًظر از هرتلف،

 ،(p;009/0) ذسهتي ول تیفیو بزاتیاهت يیبًگیه زر

 هدسز هراخؼِ ثِ لیتوب ٍ( >001/0p) ذسهت ازي توٌسیرضب

(001/0p< )مِیزل 5 از ووتر هراخؼِ يیا زر وِي افراز زر 

ي ثرا مِیزل 15 از ؽتریث وِي افراز ثب ثَزًس هبًسُ رهٌتظ

 يیبًگیه. زاؼت ٍخَز ثَزًس، سُیوؽ اًتظبر ذسهت بفتیزر

 اًتظبر هست ثب گرٍُ زري زاري هؼٌ اذتلاف سیً فبـلِ بزیاهت

 5 از ووتر" اًتظبر هست ثبي ّب گرٍُ ثب مِیزل 15 از ؽتریث

. زاز ؽبىً( p;038/0) "مِیزل 10-5" ٍ ،(p;019/0) "مِیزل

 ذسهت، بفتیزري ثرا اًتظبر هست ػیافسا( 1) ًوَزار اظبض ثر

 ٍ اًتظبرات يیث فبـلِ ػیافسا ٍ يیهراخؼي توٌسیرضب وبّػ ثب

  .اظت ثَزُ ّوراُ.ذسهت تیفیو از يیهراخؼ ازراوبت

 ػیافسا سیً فبـلِ ًورات يیبًگیه ل،یتحفي ّب ظبل ػیافسا ثب

ي ّوجعتگ لیتحفي بّ ظبل ٍ فبـلِ ًورات يیث ٍ بفتي یه

 یه بًطیٍار سیآًبل(. >001/0p) زاؼت ٍخَز( r;-23/0ي)هٌف

 ثب افراز زر فبـلِ ًورات زر راي زاري هؼٌ تفبٍت عرفِ

(. >04/0p) زاز ًؽبى ّب گرٍُ ریظب ثبي زاًؽگبّ لاتیتحف

ي ّب گرٍُ زر فبـلِ ًورات يیبًگیه يیثي زاري هؼٌ تفبٍت

  .سیًگرز هؽبّسُي ؼغل ٍي ظٌ هرتلف
 

 گيزيبحث ٍ ًتيجِ

 ثْجتَز  ٍ هحتَر  - وبریثي ّب هرالجت ثِ لیًي ثرا ذَة راُ هی

ِ  ًظبم از وبراىیث ازراوبت ٍ اًتظبرات زرن ذسهت، تیفیو  ارائت

ِ  ٍ ٍلتت  چِ ودب، ٌىِیا زاًعتيي ثرا ثبؼس؛ي ه ذسهبت  چگًَت

 وِ يیاي ثرا ٍ ؼَز اًدبم تَاًسي ه اـلاحبت ٍ ذسهت راتییتغ

، Huang) گتترزز اختترا وتتبراىیث ثتتبزذَرز اظتتبض ثتتر اـتتلاحبت

 ویفیتت  زر فبـلِ عِیهمب ٍ تؼییي هغبلؼِ ایي از ّسف(. 2010

 پَؼػ تحت زرهبًي ثْساؼتي هراوس زر ذبًَازُ تٌظین ذسهبت

ِ  يیهراخؼ ًظر ازي ثْؽت سیؼْ زاًؽگبُ  ثْساؼتت ي ٍاحتسّب  ثت

 .ثَز ذبًَازُ
 اًتظبر زهبى از يیخؼهراي توٌسیرضب ًورات يیبًگیه غیتَز( ًوَزارالف

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 يیهراخؼ ازراوبت ٍ اًتظبرات يیث فبـلِي ول ًورُ يیبًگیه غیتَز :ةًوَزار

 ریاذ هراخؼِ زر اًتظبر هست اظبض ثر ذسهت تیفیو از

 

 ػجتبرات  ِیول زر يیهراخؼ اًتظبرات آهسُ، ثسظت حیًتب ثراظبض

ِ  اظتت  ثَزُ ثرذَرزاریي ثبلا يیبًگیه از تیفیو  ِوت ي ـتَرت  ثت

 تَخِ خبلت" ػجبرت ثِ هرثَط اًتظبرات يیبًگیه بزیاهت يیووتر

 هرثتَط  اًتظبرات يیبًگیه بزیاهت يیؽتریث ٍ " هراوس ظبّر ثَزى

 ثتَزُ  "يیهتراخؼ  هؽتىل  حتل ي ثرا ـبزلبًِ تلاغ" ػجبرت ثِ

 يیبًگیه يیووتر سیً ،Strawderman( 2005) هغبلؼِ زر. اظت

 ثَز "هروس ظبّر ثَزى تَخِ خبلت ػجبرات" ثِ هرثَط اًتظبرات

 ووهي ثرا بقیاؼت " ػجبرت ثِ اًتظبرات يیبًگیه يیؽتریثي ٍل

 . زاؼت اذتفبؾ "يیهراخؼ ثِ

ي بفتیزر ذسهبت از يیهراخؼ ازراوبت بزیاهت يیؽتریث ٍ يیووتر

ِ  هرثتَط  تیترت ثِ ِ  ٍ هتسرى  ساتیت تدْ " ػجتبرات  ثت  ٍ "رٍز ثت

 ،Aghamolaei، 2008.ثتَز  "يیهراخؼ ثب ًساوت ٍ ازة تیرػب"

ي بفتیزر ذسهبت از يیهراخؼ ازراوبت بزیاهت يیووتر ٍ يیؽتریث

 احعتبض  " ػجبرات زر را ػجبض ثٌسري زرهبًي ثْساؼت هراوس زر

ِ " ٍ "وبروٌتبى  ثب توبض ٌّگبم زر آراهػ ٍ تیاهٌ  ذتبؾ  تَخت

ِ  ٍ هسرى ساتیتدْ" یب "يیهراخؼ ػَاعف ٍ ّب ارزغ ثِ  "رٍز ثت

 .ورزًس گسارغ

 بًگریت ث ت،یفیو اثؼبز ثِ ؼسُ زازُ اذتفبؾي بّ ٍزى ثَزى ثبلا

. ثبؼتس ي هت  يیهتراخؼ  ًظتر  از تیفیو اثؼبز ّوِ زاؼتي تیاّو

 يیووتتر  ،(ذتسهت  هلوتَض  ثؼتس ) هحعَظتبت  ٍي ّوسل اثؼبز

 ،Strawderman( 2005). زاؼتتٌس  يیهتراخؼ  ًظتر  از را تیاّو

 ثُؼس يیتر تیاّو ون را ذسهت هلوَض ثُؼس ذَز هغبلؼِ زر سیً
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َ  ًظتر  ثِ: عسیًَي ه ٍ ًوَزُي هؼرف سهتذ تیفیو  بىیپبظترگ

ِ  ذتسهبت  تیت فیوي ثترا ي ىت یسیف ساتیت تدْ ٍ لاتیتعْ  خٌجت

ِ یًت يیت ا. ًسارزي بتیح ِ یهمب زر دت  ًظتر  از ذتسهت  تیت فیو عت

 ثَز ؼسُ تىرار سیً اًگلعتبى ٍ فٌلاًسي ّب هیٌیول ثِ يیهراخؼ

(Davis ،1999  .) 

ِ . ثتَز  يیتضتو  ثؼُتس  ي،یهتراخؼ  ًظر از تیفیو ثُؼس يیهْوتر  ثت

 هراوتتس ثتتِ اػتوتتبزیي تَاًتتب بىیپبظتترگَ ًظتتر از گتتریز ػجتتبرت

 يیتی تؼ زر ؼتسُ،  تؼْتس  ذتسهبت  يیتتبه ي ثراي زرهبًي ثْساؼت

ِ  زر. اظتت  ثتَزُ  هْتن  بریثعت  ذتسهت  تیفیو ( 2005) هغبلؼت

Strawderman، تیت فیو ثؼتس  يیهْوتتر  ػٌَاى ثِ ٌبىیاعو ثؼس 

 ذسهبت تیفیو عِیهمب زر ىِیحبل زر. ثَز ؼسُ ؼٌبذتِ ذسهت

ِ ي فٌلاًتس  بىیپبظرگَ اًگلعتبى، ٍ فٌلاًس زر  ٍ يیتضتو  ثؼُتس  ثت

 ثؼُتس  يیهْوتتر  ػٌتَاى  ثِ ٌبىیاعو ثُؼس ثِي عیاًگل بىیپبظرگَ

ِ  سیت آي ه ًظر ثِ(. Davis ،1999) ثَزًس ورزُ اؼبرُ تیفیو  وت

ي هت ي ثررظ هَرز ذسهبت ًَع ٍي اختوبػ ،يفرٌّگي ّب تفبٍت

ِ ي زّت  ٍزى زر يیهتراخؼ  لضتبٍت  زر تَاًس  ٍ تیت فیو اثؼتبز  ثت

 .ثبؼس هَثر ذسهت ثُؼس يیتر هْن يییتؼ

 ًظتر  ثتب  وِ ثَز يیتضو ثؼس ثِ هرثَط اًتظبرات بزیاهت يیؽتریث

 يیا. زاؼتي ّورَاً ذسهت ثؼس يیهْوتر هَرز زر بىیپبظرگَ

Strawderman ٍ (1999 )( 2005) هغبلؼتتتتبت زري ّورتتتتَاً

Davis زاؼت ٍخَز سیً ،ٍ ّوىبراى . 

Aghamolaei ٍ  ،؛2008ّوىتتبراى Lin ،سیتتً 2009ٍ ّوىتتبراى 

 گتسارغ  يیتضتو  ثؼُتس  زر را تًتظتبرا ا بزیاهت يیبًگیه يیؽتریث

ِ  زر وِي ـَرت زر ورزًس  2004ٍ ّوىتبراى،   Kebriaei هغبلؼت

ِ  اًتظتبرات  ثرػ زر را بزیاهت يیبًگیه يیؽتریث ٌبىیاعو ثؼس  ثت

 .ثَز زازُ اذتفبؾ ذَز

(  ثُؼس يیتر تیاّو وني ) ّوسل ثُؼس ثِ اتاًتظبر بزیاهت يیووتر

 يیا وِ ثَز یبفتِ اذتفبؾ هحعَظبت، ثُؼس ثِ آى از پط ٍ

. زاؼتي ّورَاً تیفیو اثؼبز ثِ ؼسُ زازُ تیاّو ثب سیً یبفتِ

ي ّوسل ثُؼس سیً ثٌسرػجبض ٍ وبؼبى زر ؼسُ اًدبم هغبلؼبت زر

 ثَز ُزاز اذتفبؾ ذَز ثِ را اًتظبرات بزیاهت يیبًگیه يیووتر

(Kebriaei  ،2004ٍ ّوىبراىAghamolaei,  ،ّوىبراى ٍ

2008.) 

De Man  ،اًسازُ ٌسیفرآ ووه ثب وِ هؼتمسًس 2004ٍ ّوىبراى 

 ٍ وبراىیثي اـلي بزّبیً تَاىي ه ذسهت، تیفیوي ریگ

 تیفیو از وبراىیث زرن. ًوَز نیترظ را ارتمب ػوسُي هحَرّب

 زرن ٍ زّسي ه ًؽبى را وبراىیثي اـلي بزّبیً ذسهت

 را ارتمبي ّب هحَر ریظب تَاًسي ه ذسهت تیفیو از وبروٌبى

 هرثَط زرن بزیاهت يیؽتریث حبضر، كیتحم زر. سیًوبي عراح

 ٌبىیاعو احعبض زٌّسُ ًؽبى وِ ثَز يیتضو ثُؼس ثِ

 هؽبثِ یبفتِ يیا. اظتي ثْساؼت ًظبم ثب تؼبهل زر بىیپبظرگَ

 ثَز ؼسُ رهرٍ هغبلؼبت اوثر زر آهسُ زظت ثِ حیًتب

(Strawderman،2005 Davis ; 1999ٍ ّوىبراى; 

Aghamolaei; ،2008ٍ ّوىبراى  ٍLin  ٍ ،2008ّوىبراى )

 يیؽتریث 2004ٍ ّوىبراى،  Kebriaei وِي حبل زر ثَز،

. اًس ورزُ گسارغ ٌبىیاعو ثؼس زر را ازراوبت بزیاهت يیبًگیه

 ظبتهحعَ ثُؼس ثِ هرثَطي ثررظ يیا زر زرن بزیاهت يیووتر

 ٍ يیؽتریث ،2002ٍ ّوىبراى،  DeMan) هغبلؼِ زر. ثَز

 ثرػ زري بفتیزر ذسهبت از يیهراخؼ زرن بزیاهت يیووتر

 .ثَزیي گَ پبظد ٍ ػیآظب اثؼبز ثِ هرثَطي ا ّعتِي پسؼى

 را آًْتب  زر هَختَز  ساتیتدْ ٍ هراوسي ىیسیف ظبّر بىیگَ پبظد

 دتبز یاي ثترا  ِو ًوَزًسیي ؼٌبظب ارتمبي ثراي ا ٌِیزه ػٌَاى ثِ

 ذَاّتس ي ضترٍر  ذتسهبت  تیفیو زر هحَر -هراخغ ًگرغ یه

 ثَز، گرٍُ يیا ًظر از ثُؼس يیتر تیاّو ون ثُؼس يیا چٌس ّر. ثَز

 ذتسهبت  از يیهراخؼ زرن ثْجَزي ثرا وِ زاؼت تَخِ سیثبي ٍل

 سیت ثب وبروٌتبى  ٍ راىیهس ذبًَازُ، نیتٌظ ثرػ زر ؼسُ بفتیزر

 ل،یٍظب ٍ ساتیتدْ ورزى رٍز ِث هثل ذسهت هحعَظبت ثُؼس ثر

 وبروٌتبى  ظتبّر  ثتَزى  هرتت ٍ هراوس، ظبّر ثَزى تَخِ خبلت

 .  ٌسیًوب زلت

 اثؼبز ّوِ زر ٍ ػجبرات توبم زر ولي عَر ثِ وِ زاز ًؽبى ًتبیح

 هٌفي اذتلاف. زارز ٍخَز ویفیت زري هٌف اذتلاف ذسهت،

 از فراتر يیهراخؼ اًتظبر هَرز ذسهبت وِ اظت ایي ثیبًگر

 ٍ ثْجَزي ثراي زیبزي فضبي ٌَّز ٍ ثَزُ ؼسُ زرن سهبتذ

 ذسهبت ارائِ ٍ هؽتریبى رضبیت ثِ ًیل هٌظَر ثِ اـلاح،

 اًدبمي ّبي ثررظ زر .زارز ٍخَز هغلَة زرهبًي ثْساؼتي

 زر فبـلِ يییتؼ ذفَؾ زر ثٌسرػجبض ٍ وبؼبى زر ؼسُ

 ٍ ػجبرات توبم زر تیفیو اذتلاف سیً ِیاٍلي ثْساؼت ذسهبت

 زر اذتلاف ساىیهي ٍل اظت زاؼتِ ٍخَزي ثررظ هَرز بزاثؼ

 ٍ وبؼبى زر ؼسُ هؽبّسُ اذتلاف از ووتر بریثعي فؼل هغبلؼِ

ي فؼل هغبلؼِ زر يیهراخؼ اًتظبرات چٌس ّر. ثَز ػجبض ثٌسر

ي زرهبًي ثْساؼت هراوس ثِ يیهراخؼ اًتظبرات از ثبلاتر بریثع

 Kebriaei؛ Aghamolaei ،2008) اظت ثَزُ ثٌسرػجبض ٍ وبؼبى

 تحتي زرهبًي ثْساؼت هراوس گریز ػجبرت ثِ(. 2004ٍ ّوىبراى، 

 تیرضب وعت زري ؽتریث كیتَف پصٍّػ يیا زري ثررظ

 .اًس زاؼتِ ذَز يیهراخؼ

 ظتبذتبر  یته  ازي توٌسیرضتب  ٍ ذتسهت  تیت فیو وِ ؼسُ ثبثت

ِ  ثتَزُ  ًگترغ  ًَع یه ذسهت تیفیو. ثبؼٌسي ًو ثرذَرزار  وت

ِ ي حتبل  زر اظتي ول ٍ هستي عَلاًي بثیارزؼ یه بًگریًوب  وت
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ُ  لضتبٍت  یه ًؽبًسٌّسُي توٌسیرضب  ٍ صُیت ٍ تتر،  هتست  وَتتب

 ًتَع  یه ـَرت ثِ تَاًسي ه وبراىیثي توٌسیرضب. اظتي تؼبهل

ي هٌف یب هثجت احعبظبت وٌٌسُ هٌؼىط وِ ؼَز فیتؼر ًگرغ

 سیت ثب وتبراى یث. ثبؼسي ه ذسهت سیذر از پط فرز زر ؼسُ دبزیا

ِ ي حتبل  زر ثرظتٌس  تیرضتب  ثِ تب وٌٌس درثِت را ذسهت یه  وت

ِ یًت سیت ًجب الساهبا ؼسُ زرن ذسهت تیفیو ِ  دت  هیت  ثتب  هَاخْت

 ذسهبت تیفیو ٍ ذسهبت ازي توٌسیرضب اگر. ثبؼس صُیٍ ذسهت

 ظتتبذتبري زاراي هفْتتَه ًظتتر از ٍ عتتتیًگر یىعتتبى ًتتتَاى را

ِ  اظتت  آى پرظتػ ي ثترا  ٍاضتح  ظَال آًگبُ ثبؼٌس، هتفبٍت  وت

ٍ ّوىتبراى،   De Man) ثبؼتٌس ي ه هرتجظ بذتبرّبظ يیا چگًَِ

2002 .) 

 نیتٌظت  ذتسهبت  هتَرز  زر يیهتراخؼ  ًظترات ي ثررظ هٌظَر ثِ

ِ  ذتبًَازُ   ٍ ذتتبًَازُ نیتٌظت  ذتتسهبتي ولت  تیت فیو ظتتَال ظت

ِ  لیتوب ٍ يیهراخؼي توٌسیرضب ِ  ثت ي رّتب یهتغ) هدتسز  هراخؼت

 ِ ِ  زاز ًؽتبى  حیًتتب . سیت گرز هغترح ( ٍاثعتت  هراوتس  ػولىترز  وت

ِ یهمب زر. اظتت  ؼتسُ ي بثیارز ذَة ول زري زرهبً يثْساؼت  عت

 اظت ثَزُ ثرذَرزاري ؽتریث يیبًگیه از هدسز هراخؼِ ثِ لیتوب

 ذبًَازُ نیتٌظ ذسهبت ثَزى گبىیرا وِ زارز ٍخَز احتوبل يیا

 يیت ا بزیت اهت ثتَزى  ثبلاتري ثراي لیزلي زرهبًي ثْساؼت هراوس زر

 بزیتتتاهت يیبًگیتتته ،2009ٍ ّوىتتتبراى،  Lin. ثبؼتتتس ظتتتَال

 7 از 41/6 را هیت سیلي خراح هروس یه ذسهبت ازي توٌسیرضب

 Shaikh اظت، هغبلؼِ يیاي ّب یبفتِ از ثبلاتر وِ ورزًس گسارغ

ي توٌسیرضب ازي ا زٍرُي بثیارز وِ هؼتمسًس ،2008ٍ ّوىبراى، 

 را ّب هرالجت زٌّسگبى ارائِ ٍ هروس تیریهس تَاًسي ه يیهراخؼ

 .ظبزز حعبض وبراىیثي بزّبیً ثِ ًعجت

 ازي توٌسیرضب زري دیتسر ػیافسا بًگریث هغبلؼِ يیاي ّب زازُ

 ّرچٌتس . اظتت  ثتَزُ  هروس ثِ هراخؼِ زفؼبت ػیافسا ثب ذسهبت

ي ًوت  زاري هؼٌي آهبر ًظر ازي توٌسیرضب ػیافسا زر تفبٍت يیا

 ؼتٌبذت  ػیافسا ثب وِ ثبؼس ًىتِ يیا يیهج تَاًسي هي ٍل ثبؼس

 ازي توٌسیرضتتب ٍ اػتوتتبزي هتتتَال ذتتسهبت بفتتتیزر ٍ هروتتس از

 تیت فیو ًورات يیبًگیه. اظت آهسُ ثَخَز يیهراخؼ زر ذسهبت

َ  از سیت ً هدتسز  هراخؼِ ثِ لیتوب ٍ ذسهتي ول ْ ي الگت ي هؽتبث

ي افراز زر ظَال زٍ يیا ًورات وِ تفبٍت يیا ثب اًس ورزُ تیتجؼ

 ًعتجت  اظت، ثَزُ هروس ثِ آًْب هراخؼِ يیاٍل ،يفؼل هراخؼِ وِ

 ثتَزُ  ثرذتَرزار ي ثتبلاتر  يیبًگیت ه از هراخؼِ، 2 - 5 ثب ُگرٍ ثِ

 يیبًگیت ه ثبػث هروس ذسهبت ازي لجل تدرثِ ًساؼتي سیؼب. اظت

( 2005(. )3 ؼتتوبرُ ختتسٍل) ثبؼتتس ؼتتسُ ًوتترات زر ثتتبلاتر

Strawderman، يیبًگیت ه ثَزى ووتر ثري هجٌ راي هتفبٍت بفتِی 

 وترزُ  سارغگت  اٍل ثبر يیهراخؼي ثرا ٍاثعتِ،ي رّبیهتغ ًورات

 .اظت

 اًتظتبر  زهتبى  هست ػیافسا ثب ٍاثعتِي رّبیهتغ بزیاهت يیبًگیه

ِ  اظت یبفتِ وبّػ ر،یاذ هراخؼِ زر  هتَرز  زر وتبّػ  يیت ا وت

. اظتت  ثتَزُ  گتر یز ریهتغ زٍ از ستریؼس ذسهبت ازي توٌسیرضب

ِ ي رّتب یهتغ بزیاهت يیبًگیه يیث اذتلاف ي ّتب  گترٍُ  زر ٍاثعتت

ِ یزل 5 از ووتر اًتظبر هست ثبي ّب گرٍُ زر صُیٍ ثِ هرتلف  ٍ مت

 وبّػ ثب. اظت ثَزُ زاري هؼٌي آهبر ًظر از مِیزل 15 از ؽتریث

 ي زرهتبً ي ثْساؼتت  هراوتس  ذتسهت،  بفتت یزري ثترا  اًتظبر زهبى

  .ٌسیًوب ارائِ راي ثْتر ػولىرز تَاًٌسي ه

ِ ي حتبل  زر ٍ ظتلاهت،  ًظتبم  زر هٌبثغ تیهحسٍز ثِ تَخِ ثب  وت

 ثبؼس،ي ه ػیافسا حبل زر َظتِیپ ذسهبت از يیهراخؼ اًتظبرات

 ثْجتَز  هتَرز  زر ؼَاّس ثري هجتٌي ریگ نیتفو وِي زهبً زر ٍ

ِ  ضرٍرت یه ذسهبت  يیت ا اظتت  راىیهتس ي ثترا  ؼتسُ  ؼتٌبذت

 رٍغي ریت گ ثىتبر ي ثترا ي تَخْ لبثل افك وِ زاز ًؽبى هغبلؼِ

ِ  زر فبـلِ لیتحل  تیت لبثل. زارز ٍختَز  ظتلاهت  ذتسهبت  ػرـت

 يیثتتي ًتتبّورَاًي ریتتگ اًتتسازُ ،SERVQUAL رٍغ اًغجتتبق

 را ظتلاهت  ذتسهبت  از آًْتب  ازراوتبت  ٍ يیهتراخؼ ي ّتب  تیاٍلَ

ِ  لیت تحل وِ زاز ًؽبىي ثررظ يیا. سیًوبي ه لیتعْ ي هت  فبـتل

 ّر زر راتییتغي ریگیپي ثراي فیتؽر اثسار یه ػٌَاى ثِ تَاًس

ي هت  اعلاػتبت . ؼتَز  گرفتِ ثىبر زهبى عَل زر ّب ٌِیزه از یه

ِ  زّس ًؽبى تَاًس ِ  وت ي تیًبرضتب  زر ػیافتسا  بیت آ هثتبل  عتَر  ثت

ي هت  ذسهت ثؼس یه از آًْب اًتظبرات ثبلارفتي ػلت ثِ يیهراخؼ

ِ  ؼتسُ،  بفتیزر ذسهت از آًْب ازران وبّػ ػلت ثِ یب ثبؼس  وت

ِ . ثبؼس ذسهت ظغح وبّػ ازي ًؽبًگر تَاًس يه ي هت  ّتب  یبفتت

 ثْجَز ثِ بزیً راىیهس بیآ وِ وٌس ووه ًىتِ يیا يییتؼ ثِ تَاًس

ِ  سیت ثب یب زارًس اًتظبرات تیریهس  یتب ) ذتسهت  ظتغح  نیتٌظت  ثت

ِ  ٍختَز ي غیؼرا سیؼبي زٍلت عتنیظ زر. ثپرزازًس( ّرزٍ  زاؼتت

 زر ثْجتَز ي ثترا  ثتبلا  ظغَح زري گاار ِیظرهب ثِ بزیً وِ ثبؼس

 تیریهتس ي تیهتَلؼ  يیچٌت  زر ًجبؼتس؛  ریپا اهىبى هست، وَتبُ

 ٍ اًتظبرات يیث فبـلِ ّػوبي ثرا تَاًسي ه يیهراخؼ اًتظبرات

 ّتر  ػیپتب . ثبؼتس ي بتیت ح ذتسهت  تیفیو از يیهراخؼ ازراوبت

 گتبم  يیاٍلت  زهبى عَل زر يیهراخؼي ّب تیاٍلَ زر رییتغ گًَِ

 .ثبؼسي ه اًتظبرات يیا هَثر تیریهس زر هْن

 تیت فیو ثْجتَز ي ثترا ي سیت ول ًمتبط  ازي ثرذت  پصٍّػ يیا زر

ِ  ي،یهتراخؼ  هؽىل رفغي ثرا ـبزلبًِ تلاغ هثل) ذسهت  تَخت

 ،(وبروٌتتبى هرتتتت ٍ سیتتتو ظتتبّر یتتب يیهتتراخؼ ثتتِي اذتفبـتت

 یب وبروٌبىي فٌ تیوفب هثلي )بزیزي هبل هٌبثغ ثِ بزیً اذتفبـبا

ِ ي ًمتبع  تَاىي ه ّب لیتحل گًَِ يیا ثب. ًسارز( ساتیتدْ  ثتب  وت
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 تدتبرة  زري هْوت  راتییت تغ تتَاى ي هت  وتن،  ًعجتباي ّب ٌِیّس

ِ  ثؼتلاٍُ . ورز ؿهؽر را ًوَز دبزیا يیهراخؼ  هوىتي  ّتب  یبفتت

ِ  ذتسهت  آًْتب  زر وِ ثبؼٌس ذسهت ازي خَاًج ًؽبًگر اظت  ارائت

 يیت ا وِي ـَرت زر اظت يیهراخؼ اًتظبرات از فراتر بریثع ؼسُ

 هتتَارز يیتتا وتتِ عتتتٌسیً ثرذتتَرزاري بزیتتز تیتتاّو از خَاًتتت

ي ثٌتس  تیت اٍلَ ٍ اػتجتبرات  هدسز ؿیترفي ثرا رایي ّب فرـت

 . آٍرزي ه فراّن ّبي گاار ِیظرهب هدسز

 

 قذرداًي تطكز ٍ

 هؼبًٍت از را ذَزي لسرزاً ٍ تؽىر هراتت همبلِ يیا عٌسگبىیًَ

 ٍ راىیهس ،يثْؽت سیؼْي پسؼى ػلَم زاًؽگبُي ثْساؼت هحترم

 ٍ راًبتیؼتتو ٍ ؼتتوبل ؼتترق، ثْساؼتتت هراوتتس يیهعتتئَل

 ٍي زرهبًي ثْساؼت هراوس ذبًَازُ ثْساؼت ٍیي هبهب وبرؼٌبظبى

 .زارًسي ه اػلامي ثررظ يیا زر وٌٌسُ ؼروت يیراخؼه ِیول
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 Abstract 
 

Background and aim: Family planning services are frequently used and important services for 

women of reproductive age. These services are crucial in enabling women to meet their fertility 

goals. 

 

Materials and methods: In a cross-sectional study, the exception s and perceptions of     women 

who seeking care from health care center under the supervision of the Shahid Beheshti University of 

Medical Sciences regarding family planning services were investigated using revised SERVQUAL 

questionnaire. Overall quality of service, satisfaction and willingness to come again also were 

measured as response variables. 

 

Findings: The mean age of sample was   .  years (SD= . ).   .   had at least    years of 

education and   .   were employed.   .   of participants visited the health centers at least    

times. There was an overall negative gap score of - .   between clients’ expectations and 

perceptions in all dimensions of service quality (p< .   ), showing that customer expectations of 

family planning services were not met. The mean score of quality of service, satisfaction and 

willingness to come again were  .  ,  .  , and  .   of   respectively.  

 

Conclusion: This study showed that patients were relatively satisfied by the quality of the family 

planning services provided by health care centers, although the system’s performance fell short of 

their expectations. Planning and implementation of proper intervention in diverse dimension of 

service quality can lead to clients’ satisfaction and service quality improvement.  
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