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 چکیذه

ضظایتوٌسی تیواضاى اظ ذسهات زضیافتی قاذص هٌاؾثی تطای ؾٌدف ویفیت  مقذمه:

 وٌٌسُ اضائِ آى اظ ًفط گیطًسگاى ذسهت اؾت. هیعاى ضظایت تیواضاى هٌمىؽ ذسهات ٍ ًحَُ

ایی ٍ لاتلیت وازض اًَ ل وؿة اؼلالات ،زضهاًی ٍ هیعاى ضلایت حمَق تیواض اؾت ت  لصا لسم اٍ

اظ ًفطات ٍ اًتفاضات تیواضاى اؾت. هؽالمِ حاظط تا ّسف تطضؾی هیعاى ضظایت تیواضاى 
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 زض ؾال ی قْطآهَظقّای  قسُ اظ ًحَُ اضائِ ذسهات زضهاًی زض یىی اظ تیواضؾتاى تؿتطی

 قس.  اًدام 1389 -90

تا اؾتفازُ اظ ضٍـ تصازفی  همؽمی اؾت وِ ـ یه هؽالمِ تَصیفی : ایي هؽالمِروش

پطؾكٌاهِ  آٍضی اؼلالات تا قس. خوك اًدامًفط اظ تیواض زض حال تطذیص  286تط ضٍی 

قس وِ ضٍایی پطؾكٌاهِ تا ضٍـ صَضی ٍ هحتَایی ٍ  اًدامهحمك ؾاذتِ زٍ لؿوتی 

تا  SPSS افعاض وؿة گطزیس. اؼلالات تِ ووه ًطم پایای آى تا ضٍـ آلفای وطًٍثاخ

 هَضز تدعیِ ٍ تحلیل لطاض گطفت. 15ٍیطایف 

 زضصس(، ذسهات پعقىی 9/63ًفط ) 220زضصس ضظایتوٌسی اظ ول ذسهات  ها: یافته

زضصس( تَز. تیكتطیي  3/72ًفط ) 252 زضصس( ٍ اظ ذسهات پطؾتاضی 6/57ًفط ) 210

یي تط ونی تیواض ٍ ّاِ ت ٍ ذَاؾتؾؤالازضصس ضظایتوٌسی هطتَغ تِ اضائِ آگاّی اظ 

هیعاى هطتَغ تِ ضظایت اظ زؾتطؾی تِ وازض زضهاًی زض ٌّگام ًیاظ تَز. اذتلاف 

 زاضی تیي زضصس ضظایتوٌسی اظ ذسهات تالیٌی تط حؿة ؾي، خٌؽ ٍ هیعاى تحصیلات همٌی

(. زضصس ضظایتوٌسی افطاز قاغل ٍ افطاز زاضای تیوِ ًؿثت p<001/0ٍخَز زاقتِ اؾت )

 .(p;001/0) تِ افطاز فالس تیوِ تالاتط تَز

: زض هدوَق زضصس ضظایتوٌسی تیواضاى اظ ذسهات زضهاًی واهلا ضاظی گیزی نتیجه

تایس تا واضقٌاؾی صحیح  تَزُ اؾت. زض اتمازی وِ ووثَزّا ٍ ًاضظایتی ٍخَز زاقتِ

 تَاًس تیاًگط لسم ضظایت تیواضاى اظ ایي ذسهات زضیافتی هی ًَالص تطؼطف قَز ٍ

 ًكسى حمَلكاى تاقس. ضلایت

 

 واصگان کلیذی

 یآهَظقهٌسی، تیواض، تیواضؾتاى  ضظایت
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 مقذمه

هطوع اًتمال زاًف ٍ هْاضت پعقىی هٌثك هْن ٍ لسضتوٌسی  تِ لٌَاىتیواضؾتاى 

گیطی اهىاًات، قَز وِ تا تىاض هیضا اظ لحاؾ اؼلالات تىٌَلَغی هحؿَب 

ٍ  تدْیعات ٍ تؿْیلات ذَز ٍ اضائِ ذسهات ٍیػُ ترصصی تالث حفؿ، تاظگكت

ضظایت  تأهیيهمٌَی افطاز ٍ زض ًْایت  ؾلاهت خؿواًی، ضٍحی، ضٍاًی ٍ یاضتما

 2006م.؛ تایلَض ٍ ّوىاضاى،  2011ؾلیواًپَض ٍ ّوىاضاى، ). هكتطیاى ًمف اؾاؾی ضا زاضًس

تْثَز ذسهات  ٍ تَخِ تِ ویفیت هطالثت اظ زیس تیواضاى خٌثِ هْوی زض تَؾمِ (م.

تِ س تِ ّویي زلیل اؾت وِ ضظایتوٌسی تیواضاى ضٍز ٍ قای هیتْساقتی تِ قواض 

هتٌاٍب زض  تِ ؼَضیه قاذص اؾاؾی زض ؾٌدف ویفیت ذسهات هطالثتی  لٌَاى

یي تط هْنتِ لٌَاى گیطز ٍ  هیضیعی ایي ذسهات هَضز اؾتفازُ لطاض  اضظقیاتی ٍ تطًاهِ

یي لاهل تط هْنقَز ٍ یىی اظ  هیتْساقتی زض ًفط گطفتِ  قاذص ویفیت هطالثت

زض هطوع تْساقتی زضهاًی ٍ ویفیت ذسهات  اضائِوٌٌسُ زض ترف ذسهات  تمییي

 (.م 2005م.؛ گًَعالؽ ٍ ّوىاضاى،  2007اٍظؾَی ٍ ّوىاضاى، ) .قَز هیؾلاهت هحؿَب 

ای زاضای اّویت اؾت وِ ضظایتوٌسی تیواضاى اظ ًحَُ اضائِ  ایي هَظَق تِ اًساظُ

اقت یىی اظ پٌح قاذص ویفیت ذسهات ؾلاهت اظ زیسگاُ ؾاظهاى خْاًی تْس

اهطٍظُ ذسهات  (ـ. 1390اتطاّیوی ٍ ّوىاضاى، ). اضائِ ذسهات قٌاذتِ قسُ اؾت

ایي خایگاُ  .تؿتطی تِ تیواضاى تِ لٌَاى هكتطی اظ اّویت تِ ؾعایی تطذَضزاض اؾت

ی یّا ٍ ٍضٍزی ّاُ ضظایت زض لطصِ ذسهات زض یه ًگاُ ؾیؿتواتیه قاهل زاز

. وٌس هیزض ذسهات تؿتطی تیواضاى زض تیواضؾتاى تطٍظ  ّاُ اؾت وِ ایي زاز

وٌٌسُ لاتلیت ٍ تَاًایی  هیعاى ضظایت تیواض هٌمىؽ (ـ. 1384ـفطلٌسی ٍ ّوىاضاى، )

پعقه ٍ واضوٌاى زضهاى، هیعاى ضلایت حمَق ٍی ٍ ًیع ویفیت زضهاى اؾت. 

الساهات ظطٍضی تطای حل  اًدام ٍ اضظیاتی ضظایت تیواض تِ یافتي تساتیط لاظم
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س وِ زض ًْایت اضتمای ؾؽح هطالثت ضا تِ اًداه هیّای هَخَز  هكىلات ٍ ًاضؾایی

ّای تْساقتی ٍ زضهاًی  اظ ؼطفی زض اضظیاتی هطالثت .ؾاظز هیپصیط  ؼَض زائن اهىاى

قسُ تط ؼثك  اضائِیىی اظ هٌاتك هَضز اؾتفازُ هیعاى ضظایت تیواضاى اظ ذسهات 

اٍلیي هؽالمات زض هَضز ضظایت  (م. 2010والطٍظی ٍ ّوىاضاى، ) ؾت.حمَق ایكاى ا

اؾاؼ تصَیة ؾاظهاى هلی اضائِ ذسهات  گطزز وِ تط هیتط 1984تیواض تِ ؾال 

تْساقتی زضهاًی زض آهطیىا تواهی هطاوع تْساقتی زضهاًی هَـف قسًس وِ زض 

وٌٌس یواضاى اؾتفازُ اظ ًفطات ت ّاِ ی، اضظیاتی، وٌتطل ٍ تدسیسًفط تطًاهضیع تطًاهِ

ٍیلیاهع ٍ ّوىاضاى، ). ی هدسز زذالت زٌّسضیع تطًاهِّا ضازض  ٍ ًتایح ایي اضظیاتی

قسى ًیاظّای  ٍضزُآضظایتوٌسی تیواضاى اظ ؾیؿتن تْساقتی تِ همٌی تط (م. 1994

 2004هه ٍ ّوىاضاى، )، تاقس هیقسُ  تمییي هرتلف آًاى ٍ زؾتیاتی تِ اّساف اظ پیف

زضهاًی ضظایت  یمٌی اگط تیواضی زض زٍضاى زضهاى اظ ًحَُ لولىطز وازض م.(

تط گطفتِ ٍ  ّای پعقىی ضا خسی آهَظـ، ّاِ تیكتطی زاقتِ تاقٌس زؾتَضات، تَصی

 م.( 2001خىؿَى ٍ ّوىاضاى، ). وٌس هیلولىطز تْتطی زض اًتراب ضٍـ زضهاًی اتراش 

للائن  تط ونقسى  ىی، تطؼطفوٌٌسُ لسم ضلایت زؾتَضات پعق تیاى تط ونضظایت 

ِ ت .قَز هیی تیواضی ٍ تالث حسالل لسم هكاضوت آًاى زض ذسهات ّاِ ٍ ًكاً

للاٍُ ًاذَقایٌسی هطزم هٌدط تِ احؿاؼ لسم وفایت ٍ ًاذكٌَزی واضوٌاى، 

تاًس ٍ ). قَز هیحمَق تیواضاى  تط ونٍ ضلایت  واّف واضایی ًفام تْساقتی

هسیطیت ؾلاهت للاٍُ تط  تَخِ تِ ضظایت افطاز زض خاهمِ زض (م. 1992ّوىاضاى، 

ؼطیك اضتمای ؾؽح ذسهات هوىي  تط اضتمای ؾؽح ؾلاهت افطاز ضا اظ وِ ایي

هثثتی زض  تأثیطاّویت اثط لَاهل ضٍاًی ٍ شٌّی تط ؾلاهت تسى  تِ زلیل ،ؾاظز هی

  ٍ ّوىاضاى، اؾویت) .وٌاض ویفیت فٌی ذسهت زض اضتمای ؾؽَح ؾلاهت تیواضاى زاضز

پػٍّكگطاى تط اؾاؼ تحمیمات ذَز ٍ  (م. 2010م.؛ خَویه ٍ ّوىاضاى،  2006
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ّایكاى تماضیف هتمسزی اضائِ ًوَزًس. تطذی ضظایت تیواض ضا یه صفت  تطزاقت

گطٍگاى ٍ ). اًس اظ لَاهل اختوالی، التصازی ٍ فطٌّگی زاًؿتِ هتأثطچٌستمسی ٍ 

ضظایت تیواض ضا تأهیي  2لَیي م.( 2008ٍ ّوىاضاى،   1تم.؛ ٍیىَْل 1995 ّوىاضاى،

اؾتطاحت ٍ آؾایف تیواض، ضؾیسگی تِ ًیاظّای زفمی، ٍاوٌف تِ زضهاى، ضٍـ 

تَزى پطؾتاض  اضتثاغ واضوٌاى تا تیواض، هحیػ فیعیىی، ّعیٌِ تیواضؾتاى، زض زؾتطؼ

تیواضاى یه ًَیؿس وِ ضظایت  هی 3لی م.( 1996)وَل ٍ ّوىاضاى، ٍ... زاًؿتِ اؾت. 

ّای تْساقتی یه فطز ٍ  ؾاذتاض پیچیسُ، چٌستمسی حاصل همایؿِ تدطتِ هطالثت

وٌٌسُ ضظایت تیواضاى تِ چگًَگی  لَاهل تمییي م.( 2008)اؾتاًساضّای شٌّی اؾت. 

 ّای ویفیت ٍ وویت اضائِ ذسهات ٍ زضن تیواض اظ ٍظمیت ًؿثی تْثَزی ٍ ٍیػگی

زهَگطافیه، التصازی ٍ اختوالی هاًٌس ؾي، خٌؽ، ؾؽح تحصیلات، آقٌایی تا 

 ـ.( 1384)حاخیاى، حمَق ذَز تِ لٌَاى هكتطی ٍ گیطًسُ ذسهات تؿتگی زاضز. 

قسُ زضواضٍلیٌای آهطیىا ًكاى زاز وِ اوثطیت تیواضاى هَضز هؽالمِ اظ  هؽالمِ اًدام

لاهل تأثیطگصاض هٌفی تط تطیي  ذسهات زضهاًی ضظایت واهل زاقتِ ٍ هْن

ضظایتوٌسی تیواضاى هست ظهاى اًتفاض تطای زضیافت ذسهات ٍ اؼلالات تَزُ اؾت. 

زض هؽالماتی اضائِ اؼلالات اٍلیِ لثل اظ پصیطـ تیواضاى  م.( 2004)تطٍؼ ٍ ّوىاضاى، 

م.؛  2005)افَ ٍ ّوىاضاى، اًس.  ضا لاهل هؤثط زض خْت تالاتطزى ضظایت تیواضاى زاًؿتِ

% 36قسُ خَلایی ٍ ّوىاضاًف ًكاى زاز ،  هؽالمِ اًدام ـ.( 1386یىي ٍ ّوىاضاى، ها

اًس ٍ اظ تیي هتغییطّای  قسُ ضظایت تالایی زاقتِ تِ ؼَض ولی اظ ذسهات اضائِ

تطیي لاهل هؤثط تط ضظایتوٌسی تیواضاى تَزُ اؾت.  زهَگطافیه تحصیلات هْن

تَزى ضظایت تیواضاى ٍ زاقتي  تمسیتا تَخِ تِ چٌس ـ.( 1385)خَلایی ٍ ّوىاضاى، 

اؼلالات اظ ٍظمیت ضظایت تِ لٌَاى قاذص اذلالی زض ضلایت حمَق تیواضاى 
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ذسهات  قسُ اظ ًحَُ اضائِ تا ّسف تطضؾی هیعاى ضظایت تیواضاى تؿتطی»ایي هؽالمِ 

 تسٍیي قسُ اؾت. « 89-90ّای آهَظقی قْطتْطاى  زضهاًی زض یىی اظ تیواضؾتاى

 

 روش

هؽالمِ تَصیفی اظ ًَق همؽمی اؾت، خومیت هَضز هؽالمِ قاهل تیواضاى ایي 

ّای آهَظقی ٍاتؿتِ تِ زاًكگاُ للَم  تؿتطی زض حال تطذیص یىی اظ تیواضؾتاى

تَزُ وِ تِ صَضت تصازفی ؾازُ  1390تا تیطهاُ  1389پعقىی تْطاى اظ تْوي 

المات لثلی ٍ تط اؾاؼ ًفط اظ تیواضاى اًتراب قسًس. حدن ًوًَِ تا تَخِ تِ هؽ 286

(، زضخِ اؼویٌاى =04/0dٍ حساوثط هیعاى ذؽا ) =P)7/0(ًؿثت ضظایت تیواضاى 

 15ًفط هكرص قس. قطغ ٍضٍز تِ هؽالمِ زاقتي ؾي تیكتط اظ  286، تمساز  95/0

ؾالت ٍ زاقتي َّقیاضی واهل ٍ اضظیاتی ذسهات اضائِ  48ؾال، تؿتطی تیف اظ 

قسُ پؽ اظ اًدام هطاحل تطذیص اظ تیواضؾتاى هَضز  قسُ تَز. تیواضاى اًتراب

 هصاحثِ لطاض گطفتٌس. 

هحمك ؾاذتِ قاهل زٍ لؿوت هكرصات ّا پطؾكٌاهِ  زازُ گطزآٍضیاتعاض 

فطزی )ؾي، خٌؽ، ٍظمیت تأّل، هیعاى تحصیلات، هحل ؾىًَت، ؾاتمِ تؿتطی، 

4ّای ضظایت تیواض ًَق تیوِ ٍ ٍظمیت قغلی( ٍ پطؾكٌاهِ
وتة  اؾاؼتط  تَز وِ 

 1385 ؛ ـفطلٌسی ٍ ّوىاضاى،م. 2006اى، تایلَض ٍ ّوىاض) ،قس تسٍیيؼطاحی ٍ ٍ همالات 

پطؾكٌاهِ ضظایت تیواض زض ؾِ همیاؼ قاذص اؾتفازُ قس.  (ـ. 1387؛ حاخیاى، .ـ

ت یٍ ٍظم ؾؤالگَیِ  3 گَیِ، اهىاًات ٍ هحیػ فیعیىی تا 11ذسهات تالیٌی تا 

ای ؼطاحی قسُ تَز وِ زاضای  ت تِ گًَِؾؤالاؼطاحی قس.  ؾؤالگَیِ  2تغصیِ تا 

( تَز ٍ 3( ٍ واهلا ضاظی )2) ( ، ضاظی1) ( ، ًاضاظی0) گعیٌِ واهلا ًاضاظی 4

 ت پطؾكٌاهِ زضصس ضظایتوٌسیؾؤالاقسُ اظ پاؾد تِ  اؾاؼ هدوَق اهتیاظّای وؿة تط
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 ؾِ ؾؽح ًاضاظیزض  ضظایتوٌسی ول ّط فطز تمییي گطزیس ٍ افطاز هتٌاؾة تا ًوطُ

تٌسی قسًس.  ( زؾت33ِ-48( ٍ ضظایت واهل )17-32) (، ضظایت هتَؾػ0 -16)

للوی  ّیأتًفط اظ العای  10اذتیاض  زض ،قسُ اتعاض ؼطاحی تطای التثاض للوی،

ٍضی آ لطاض زازُ قس ٍ پؽ اظ خوك ،ظهیٌِ پػٍّف ترصص زاقتٌس زاًكگاُ وِ زض

ّا  آى تأییسى الوال ٍ هدسزا تِ آ اى، اصؽلاحات لاظم زضآًًفطات ترصصی 

قس. ظهَى هدسز اؾتفازُ آضٍـ  اظ ؽالمِ،للوی ه ضؾاًسُ قس. تطای افعایف التواز

ًفط اظ افطاز هَضز پػٍّف ٍاخس قطایػ خْت  15 اذتیاض تسیي صَضت پطؾكٌاهِ زض

پطؾكٌاهِ تىویل قس ٍ  ضٍظ 14زض زٍ هطحلِ ٍ تا فاصلِ  پایایی لطاض گطفت ٍ

ایي  هكرص قس، r;8/0 زٍم ٍ التواز پطؾكٌاهِ تا ّای اٍل ٍ پاؾد ّوثؿتگی لاظم

 هاضی حصف قسًس. تطای تطضؾی پایایی اظ قاذصآخاهمِ  پایاى اظ افطاز زض

 اؾتفازُ قس. 82/0تا ظطیة پایایی  )آلفای وطًٍثاخ( ّوؿاًی زضًٍی

 پػٍّف اًدامزض خْت ضلایت هلاحعات اذلالی پػٍّكگط زض اتتسا ّسف اظ 

ّا اؼویٌاى زازُ قس وِ  ای ٍاحسّای هَضز پػٍّف تَظیح زاز ٍ تِ آىضا تط

تاقس ٍ قطوت زض هؽالمِ  ویاؼلالات هحطهاًِ ذَاّس تَز ٍ ًیاظی تِ ًَقتي ًام ً

تَؾػ تیواضاى یا ّوطاّاى ٍ زض  ّاِ ّا تَز پطؾكٌاه ىآتط حؿة توایل قرصی 

 ،اًس هَاضزی وِ تیواضاى ٍ ّوطاّاى تِ ّط زلیلی لازض تِ ذَاًسى ٍ ًَقتي ًثَزُ

ٍ تِ لثاضت  پطؾكٌاهِ تَؾػ پػٍّكگط یا ّوىاضاى ٍی تطای تیواضاى ذَاًسُ قسُ

 زؾت آهس. ِ زیگط اؼلالات زض ایي هَاضز اظ ؼطیك هصاحثِ تا تیواضاى ت

هَضز تدعیِ ٍ  15تا ٍیطایف  افعاض آٍضی تا اؾتفازُ اظ ًطم كپؽ اظ خو ّاُ زاز

تحلیل لطاض گطفت. تِ هٌفَض تطضؾی هتغیطّای پػٍّف ٍ اضتثاغ آى تا هتغیطّای 

 اصلی تط حؿة ًَق هتغیط اظ آظهَى ٍاضیاًؽ یه ؼطفِ ٍ وای زٍ اؾتفازُ قس.

P-value زض ًفط گطفتِ قس. زاض همٌی 05/0اظ  تط ون 
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 ها هیافت

 ًفط 213زضصس(،  7/51ًفط افطاز ظى ) 148زّس وِ  هی ی پػٍّف ًكاىّاِ یافت

ؾال  40-60زضصس( زض گطٍُ ؾٌی  34/50) ًفط 144زضصس(، ٍ  47/74) تأّله

اظ ًفط  زضصس( 3/42ًفط ) 121 ؾال تَز. 76ٍ حساوثط  15تاقٌس حسالل ؾي  هی

 48/60ًفط ) 173 ًتتط لطاض زاقتٌس، هحل ؾىَ تحصیلات زض ؾؽح اتتسای ٍ پاییي

زضصس( ؾاتمِ لثلی تؿتطی ضا شوط  16/32ًفط ) 194هٌؽك قْطی،  زضصس(

زضصس( زاضای  7/52ًفط ) 151 ضصس( زاضای تیوِ ٍز 2/69ًفط ) 198وطزًس،  هی

 .(1)خسٍل  ظاز تَزًسآقغلی 

ًفط  210ًكاى زاز وِ  ّاِ زض ضاتؽِ تا زضصس ضظایتوٌسی اظ ذسهات زضهاًی یافت

زضصس( اظ ذسهات  3/72ًفط ) 252زضصس( تیواضاى اظ ذسهات پعقىی ٍ  6/57)

پطؾتاضی ضاظی تَزًس. تیكتطیي زضصس ضظایتوٌسی اظ ذسهات تالیٌی هطتَغ تِ اضائِ 

یي هیعاى هطتَغ تِ ضظایت اظ تط ونی تیواض ٍ ّاِ ت ٍ ذَاؾتؾؤالاآگاّی اظ 

  (.2)خسٍل  ٌگام ًیاظ تَزُ اؾتزؾتطؾی تِ وازض زضهاًی زض ّ

ی تیي زضصس ضظایتوٌسی ٍ زاض همٌیگًَِ اضتثاغ  هاضی ّیچآّای  ظهَىآًتایح 

قسى، ًَق تیوِ،  )هحل ؾىًَت، قغل، ؾاتمِ تؿتطی هكرصات زهَگطافیه

تیي ؾي، خٌؽ ٍ هیعاى تحصیلات  .(P>05/0) ( ًكاى ًسازُ اؾتتأّلٍظمیت 

(. P<001/0) ی ٍخَز زاقتِ اؾتزاض همٌیتثاغ تا ضظایتوٌسی اظ ذسهات تالیٌی اض

 ی افطاز قاغل، افطاز زاضای تیوِ ًؿثت تِ افطاز فالس تیوِ تالاتط تَزضظایتوٌسزضصس 

(001/0P=). 

 9/63) زض هدوَق زضصس ضظایتوٌسی تیواضاى اظ ذسهات زضهاًی واهلا ضاظی

 .(3 )خسٍلتَزُ اؾت  زضصس(
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 بحث 

قسُ زض  زضصس تیواضاى اظ ذسهات اضائِ 99/63 زض ایي تطضؾی ًكاى زاز وِ

 7/89. هؽالمِ هاتیؿَ ّوىاضاًف ًكاى زاز وِ اًسِ تیواضؾتاى ضظایت ولی زاقت

زضصس اظ ذسهات پطؾتاضی ضظایت  4/86 زضصس تیواضاى اظ ذسهات پعقىی ٍ

زض پاضیؽ هیعاى ضظایتوٌسی تیواضاى  ای هؽالمِ (م. 2009 هاتیؽ ٍ ّوىاضاى،) .اًس زاقتِ

زض تطضؾی هه پان ٍ ّوىاضاى  (م. 1991 ّوىاضاى، گطٍپی ٍ). گعاضـ وطز %74ضا 

وِ زض ظهاى  گعاضـ وطزًس، تیواضاًی %70ضظایت ولی تیواضاى تیواضاى ضا هیعاى 

ّا اظ  هیعاى ضظایت آى اًس،ِ تطذیص ٍظمیت خؿواًی ٍ فیعیىی تْتطی زاقت

قسُ زض ؾطاؾط ایطاى  اًداماغلة هؽالمات  (م. 2002) .تیكتط تَزُ اؾتهطاوع زضهاًی 

ولی ضظایتوٌسی تیواضاى اظ ًحَُ ذسهات زضهاًی ضا هؽلَب گعاضـ  تِ ؼَض

قسُ تِ هٌفَض تطضؾی هیعاى ضظایتوٌسی تیواضاى اظ ًحَُ  اًدامًوَزًس. زض هؽالمات 

 ٍ تاتل (م. 2011 ّوىاضاى، ؾلیواًپَض ٍ) اضائِ ذسهات زضهاًی زض قْطّای تْطاى

زضصس  94ٍ  1/78، 94تِ تطتیة ضظایت ولی تیواضاى ضا  (ـ. 1383 حاخیاى،)

تَزى هیعاى ضظایتوٌسی ایي تط ونگعاضـ ًوَزًس. یىی اظ للل لسم ّورَاًی زض 

اضخاق تیواضاى اظ ؾایط  تِ زلیلهؽالمِ ًؿثت تِ ؾایط هؽالمات زاذل وكَض قایس 

ّا اًتفاض زاقتِ  آىیه هطوع اضخاق تاقس ٍ  تِ لٌَاىطوع هطاوع زضهاًی تِ ایي ه

اًَس  هیتط هَضز زضهاى ٍ همالدِ لطاض تگثطًس، زلیل زیگط  تاقٌس وِ ؾطیك زى یآهَظقت  تَ

 ی ؾثة پیاهسّایآهَظقتَزى تیواضؾتاى  ٍ پػٍّكی آهَظـایي هطوع زضهاًی تاقس. 

، غطتالگطی تیواضاى اظ ًفط زض تطذَضزاضی اظ اهىاًات زضهاًی هٌفی چَى ًاتطاتطی

 ٍضی ظطٍضت یا لسم ظطٍضت تؿتطی ٍ تعییك حمَق تیواضاى ٍ واّف هیعاى تْطُ

 (م. 1988 حساز ٍ ّوىاضاى،). قَز هی
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زضصس اظ فطایٌس پصیطـ تیواضاى زض تیواضؾتاى  48/67ًتایح ًكاى زاز وِ 

تیكتطیي  ،زازُ تَزًس اًدامِ تطٍوسٍل هؤؾؿوِ  ای هؽالمِضظایت زاقتٌس، زض 

زض هؽالمات  (م. 1997ّوىاضاى،  هَض ٍ وَلی). ضظایت تیواضاى اظ هطحلِ تطذیص تَز

زاقتي  (م. 2005 ّوىاضاى، اٍفٍَ ٍ)، هتمسز زازى اضائِ اؼلالات اٍلیِ لثل اظ پصیطـ

هسگَیی تِ لٌَاى اٍلیي تطذَضز اذَق (م. 2004پطى گط، )، ؾیؿتن تطیاغ تیواضؾتاًی

تطذَضز هٌاؾة واضوٌاى پصیطـ  (م. 2005 گًَعالع ٍ ّوىاضاى،) ،تیواض زض تسٍ ٍضٍز

زض  (م. 2010والطٍظی ٍ ّوىاضاى،)، قسى ذَب تیواضاى پیف اظ پصیطـ ٍ تؿتطی

لصا تطای افعایف ضظایتوٌسی  ،فطایٌس پصیطـ اضتثاغ هؿتمیوی ٍخَز زاقتِ اؾت

لات اظ ًحَُ تیواضاى زض فطایٌس پصیطـ ًحَُ زؾتطؾی تیواض تِ ذسهات، زاقتي اؼلا

پصیطـ تیواض، ًحَُ اٍلیي تطذَضزّای هطاوع ؾلاهتی تا تیواض، ًحَُ تطذَضز 

ی تیواض، واّف ّاِ پعقه ٍ پطؾتاض، ًحَُ پطزاذت ّعیٌ تِ ٍیػُپطؾٌل پعقىی 

  تاقس. هؤثطتَاًس  هیقسى  هست ظهاى اًتفاض تا ظهاى تؿتطی

ؾىًَت، قغل، ؾاتمِ ی فطزی هاًٌس هحل ّاِ هكرص ًتایح ًكاى زاز وِ تیي

 ،ٍخَز ًساضز تا ضظایتوٌسی تیواضاى اضتثاؼی تأّلقسى، ًَق تیوِ ٍ ٍظمیت  تؿتطی

ّای ؾٌیَ ؾؽح تحصیلات هیعاى ضظایتوٌسی هتفاٍت تَزُ اؾت. یمٌی  اها زض گطٍُ

 .اًسِ هیعاى ضظایتوٌسی تیكتطی زاقت تط ونافطاز تا ؾٌیي تالاتط ٍ تحصیلات 

تیاًگط آى اؾت وِ اضتثاغ لَی تیي ؾي، خٌؿیت ٍ  ی تطذی هؽالماتّاِ یافت

ًگَیي ٍ ّوىاضاى، ) .ٍظمیت التصازی تیواضاى تا هیعاى ضظایتوٌسی ٍخَز زاقتِ اؾت

تطذی هؽالمات تا ًتایح فَق ّورَاًی ًساقتِ  (م. 2011م.؛ حدت ٍ ّوىاضاى،  2002

تالاتط زاضای  وِ افطاز تا تحصیلاتی یآًدااظ  (ـ. 1386خَلایی ٍ ّوىاضاى، ). اؾت

تْتط تِ  ،قاى تِ هٌاتك اؼلالاتی تیكتط تَزُ اضتثاؼات اختوالی تیكتط تَزُ ٍ زؾتطؾی

ًَالص ٍ ووثَزّای هَخَز پی تطزُ ٍ اظ ؼطفی هیعاى اًتفاضات ٍ تَلمات زض 
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قاى  تط هتفاٍت اؾت تطای ّویي هیعاى ضظایوٌسی همایؿِ تا افطاز زاضای ؾَاز پاییي

تیواضاًی وِ  .(م 2004م.؛ تازٍلاتیط ٍ ّوىاضاى،  2005ض ٍ ّوىاضاى، تْطاهپَ). اؾت تط ون

زاضای اًتفاضات تالا ٍ غیط هٌؽمی تاقس هوىي اؾت اظ هطالثت واهل ٍ هؽلَب ًیع 

ًاضاظی تاقٌس ٍ تیواضاى تا اًتفاضات پاییي حتی تا هطالثت ًالص احؿاؼ ضظایت 

زض هؽالمِ حاظط تفاٍتی زض هیعاى ضظایت  (م. 2002ویٌی ٍ ّوىاضاى،  هه). وٌٌس هی

افطاز زاضای ؾاتمِ تؿتطی زض همایؿِ تا افطاز تسٍى ؾاتمِ تؿتطی زیسُ ًكس وِ تط 

ٍی همتمس اؾت وِ تؿیاضی اظ  .ذلاف هؽالمِ هؿمَز ٍ ّوىاضاى تَزُ اؾت

گیطز ٍ افطازیىِ ؾاتمِ تؿتطی لثلی زاضًس تا  هیاًتفاضات زض اثط تداضب لثلی قىل 

تَاًٌس  هیتا تمسیل اًتفاضات ذَز  اًسُ ذتی وِ اظ هطاوع زضهاًی وؿة وطزقٌا

  (ـ. 1382هؿمَز ٍ ّوىاضاى، ). ضظایتوٌسی تیكتطی ضا وؿة وٌٌس

ی ایي پػٍّف هیعاى ضظایتوٌسی تیواضاى اظ ًفط خٌؽ تفاٍت ّاِ تط اؾاؼ یافت

یافتی یمٌی ظًاى ًؿثت تِ هطزاى ًؿثت تِ ذسهات زض ،ی زاقتِ اؾتزاض همٌی

السٍلاتیط ٍ ّوىاضاى، ) قسُ اًداموِ تا تطذی اظ هؽالمات  اًسِ ضظایت تیكتطی زاقت

قسُ زض ایطاى هغایطت  اًدامهكاتِ ٍ تا هؽالمات  (م. 2004گط ٍ ّوىاضاى،  پطى .؛م 2004

  (ـ. 1382.؛ هؿمَز ٍ ّوىاضاى، م 2010 ،صالحیي ٍ ّوىاضاى). زاضز

زضصس  37/72ذسهات پطؾتاضی زض هدوَق هیعاى ضظایتوٌسی تیواضاى اظ 

ی تیي ضظایت ولی تیواضاى اظ ذسهات زاض همٌیتاقس ٍ اظ ؼطفی اضتثاغ  هی

چِ ضظایتوٌسی ، یمٌی ّطتیواضؾتاًی تا ضظایت اظ ذسهات پطؾتاضی زلالت زاضز

هیعاى ضظایت تیواضاى اظ ول ذسهات  ،تیواضاى اظ ذسهات پطؾتاضی افعایف یافتِ

 ویفیت ذسهات پطؾتاضی تط هیعاى ضظایتوٌسی تأثیطاضائِ قسُ تیكتط قسُ اؾت. 

م.؛ هاضن ٍ  2006هطیاى ٍ ّوىاضاى، ) .ى زض هؽالمات هتمسز تِ اثثات ضؾیسُ اؾتاضتیوا

ٍ ّوىاضاى زض هَضز اضظیاتی تیواض  Merkourisزض هؽالمِ ویفی ( م. 2003ّوىاضاى 
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تطیي هاًك تطای زضیافت هطالثت، ووثَز  ناظ هطالثت پطؾتاضی ًكاى زاز وِ هْ

لصا تایس تطای افعایف ضظایتوٌسی تیواضاى  (م. 2004)، پطؾتاض همطفی وطزُ اؾت

زض زؾتطؼ تَزُ ٍ پطؾتاضاى تلاـ وٌٌس ضظایت تیكتطی ضا فطاّن  پطؾتاض وافی

 وٌٌس.

پطٍؾیدطّای زضهاًی  اًداماظ تیواضاى اظ ضلایت حطین زض حیي همایٌِ ٍ  59%

وِ ّسف تواهی هؽالماتی وِ زض هفَْم حفؿ حطین زض  یآًدایضظایت زاقتٌس اظ 

وٌس تَخِ تِ حفؿ حطین تیواض زض ؼطاحی  هیّای زضهاًی اضتثاغ پیسا  تیواضاى تا هطالثت

قرصی  فعای (م. 1982ؾیلی، ). گیطز یهّای تیواضؾتاًی ّن هَضز تَخِ لطاض  هطالثت

. زض ٌّگام همایٌِ تِ لٌَاى قطغ لاظم تطای حفؿ حطین ٍ ذلَت تیواض هؽطح اؾت

اگط حطین تیواض زض ٌّگام همایٌات ضلایت قَز تالث آضاهف ٍ  (م. 1985وط، )

وٌس وِ تطای پاؾد  هیقَز، زض صَضت حفؿ حطین فطز احؿاؼ  هیضاحتی تیواض 

تَاًس حفؿ  هیت اظ آظازی واهل تطذَضزاض اؾت. لاهل هْن زیگطی وِ ؾؤالاتِ 

ظطٍضی فیعیىی  ّای غیط حطین تیواض ضا هحسٍز وٌس تداٍظ تِ تٌْایی آًاى ٍ لوؽ

تطای هثال زض  .واض تایس ضاّىاضّای خسیسی صَضت گیطز لصا تطای ایي ،اؾت

تیكتطی تطای وٌتطل تط لطاض ًیاظ اؾت وازض زضهاًی  قفتِ ٍ تیآهطالثت اظ تیواضاى 

ّای پعقىی تداٍظ تِ فعای قرصی ٍ ذلَت تیواض  تالیي تیواض حاظط قًَس. هطالثت

ٍ تسى ضا زض همطض افطاز تیگاًِ لطاض  تطیي اـْاضات ذَز اؾت ٍ تیواضاى تایؿتی زضًٍی

اها  ،ای لازی هحؿَب قَز لِأایي هَظَق هؿ هوىي اؾت زٌّس، تطای تین زضهاًی

تطزى التثاض، لعت ٍ اضتثاغ  اظ تیيتطای تیواض چٌیي ًیؿت ٍ لسم ایي حطین تالث 

، وٌس هیٍ قطهٌسگی ایداز  گطزز ٍ احؿاؾات ّوطاُ تا اظؽطاب، تكَیف هی

تایس زلایل ٍ فاوتَضّایی وِ تالث واّف ضظایتوٌسی قسُ  لصا (م. 2004 لؿگطی،)

  ضاّىاضّایی زض ًفط گطفتِ قَز.یاتی قَز ٍ زض خْت حل ایي هكىل  ضیكِ
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 گیزی نتیجه

اضائِ ذسهات تیواضؾتاى هَضز هؽالمِ زض ؾؽح هؽلَتی  ضظایت تیواضاى تؿتطی اظ

اها ّوچٌاى ًاضظایتی تیواضاى اظ ذسهات پعقىی ٍ پطؾتاضی ٍخَز  ،لطاض زاقت

ض زضهاًی زض ززاضز. تیكتطیي ًاضظایتی تیواضاى هطتَغ تِ ضظایت اظ زؾتطؾی تِ وا

تیواض ٍ وازض  َضت ًیاظ تَزُ وِ ًیاظ اؾت تطای تْثَز ضًٍس هَخَز اضتثاغ تیيص

، اظ ؼطفی اضظیاتی ضظایتوٌسی تیواضاى قاذص هْوی زض تط قَز زضهاًی لَی

قَز ٍ  اًداماؾت تِ هَلك ٍ تطٍظ  لصا ًیاظ ،قَز هیویفیت ًفام ؾلاهت هحؿَب 

 .زض خْت ضفك ووثَزّا ٍ ًَالص تساتیطی اتراش گطزز

 

 سپاسگشاری

للوی زاًكىسُ پطؾتاضی ٍ  ّیأتوٌٌسُ ٍ اظ العای  اظ تواهی تیواضاى قطوت

ظاز اؾلاهی ٍاحس تْطاى پعقىی وِ زض تْیِ ٍ تسٍیي آهاهایی تْطاى ٍ زاًكگاُ 

 ،اًسِ ت ًْایت ّوىاضی زاقتؾؤالاپطؾكٌاهِ ٍ پطؾٌل پطؾتاضی وِ زض پاؾد تِ 

 قَز. هیٍ لسضزاًی  تكىط
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 شذه اس بیمارستان آموسشی مشخصات دموگزافیک بیماران تزخیص: 1جذول 

 90-09شهز تهزان در سال 

 شاخص آماری

 متغیزها
 درصذ تؼذاد

 خٌؽ
 7/51 148 هًَث

 25/48 138 هصوط

 ٍظمیت تأّل
 47/74 213 هتأّل

 52/25 73 هدطز

 ؾي

 64/6 19 ؾال 20تط اظ  ون

40- 21 73 52/25 

60- 41 144 34/50 

 48/17 50 ؾال 60تیكتط اظ 

 هیعاى تحصیلات

 30/42 121 تط اتتسائی ٍ ون

 13/10 29 ضاٌّوایی

 88/11 34 زیپلن

 66/35 102 زاًكگاّی

 تیوِ
 23/69 198 زاضز

 76/30 88 ًساضز

 ٍظمیت ؾىًَت
 48/60 173 هٌاؼك قْطی

 51/39 113 هٌاؼك ضٍؾتائی

 ؾاتمِ تؿتطی
 16/32 92 زاضز

 82/67 194 ًساضز

 ٍظمیت قغلی
 20/47 135 زٍلتی

 79/52 151 آظاز
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 شذه اس بیمارستان آموسشی  : توسیغ میشان رضایتمنذی بیماران تزخیص2جذول 

 90-09شهز تهزان در سال 

 ناراضیکاملا ناراضی راضی راضیکاملا

 تؼذاد میشان رضایتمنذی

 )درصذ(

تؼذاد 

 )درصذ(

 تؼذاد

 )درصذ(

 تؼذاد

 )درصذ(

 شاخص خذمات بالینی

37  

(9/12) 

59 

(5/55) 

35 

(2/12) 

55 

(2/19) 

ضلایت حطین تیواض حیي همایٌِ 

 پطٍؾیدطّای زضهاًی اًدامٍ 

31  

(8/10) 

163  

(9/56) 

53  

(5/18) 

39  

(6/13) 

ضظایت اظ ؼطظ تطذَضز وازض 

 زضهاًی تا تیواض

42  

(6/14) 

138  

(2/48) 

72  

(1/25) 

34  

(8/11) 

ظیحات اضائِضظایت اظ  ُ زض  تَ قس

ضٍـ ضز تیواضی، تكریصٍ   زضهاًی هَ

18  

(2/6) 

175  

(1/61) 

42  

(6/14) 

51  

(8/17) 

 زازى اؼلالات لاظم زض 

 ظهاى پصیطـ

38  

(2/13) 

128  

(7/44) 

68  

(7/23) 

52  

(1/18) 

ضظایت اظ آهَظـ وازض 

 زضهاًی زض هَضز تیواضی

29  

(1/10) 

167  

(3/58) 

57  

(9/19) 

33  

(5/11) 

ضظایت اظ هْاضت ٍ تدطتِ 

 وازض زضهاًی زض ٌّگام همایٌِ

30  

(4/10) 

208  

(7/72) 

32  

(1/11) 

16  

(5/5) 

ضظایت اظ اضائِ اؼلالات ٍ 

اَؾتِ ّای  آگاّی اظ ؾؤالات ٍ ذ

 تیواض

6  

(09/2) 

113  

(5/39) 

80  

(9/27) 

87  

(4/30) 

ضظایت اظ زؾتطؾی تِ وازض 

 زضهاًی ٌّگام ًیاظ

34  

(8/11) 

173  

(4/60) 

51  

(8/17) 

28  

(7/9) 

ضظایت ولی اظ ذسهات 

 پطؾتاضی
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19  

(6/6) 

146  

(04/51) 

74  

(8/25) 

47  

(4/16) 
 ضظایت ولی اظ ذسهات پعقىی

26  

(09/9) 

131  

(8/45) 

86  

(06/30) 

43  

(03/15) 
 ضظایت اظ ذسهات تطذیص

 امکانات و محیط فیشیکی

41  

(3/14) 

64  

(3/57 ) 

22  

(6/7) 

59  

(6/20) 

تمَیط تِ هَلك هلافِ، لثاؼ ٍ 

 ٍؾایل فطزی

29  

(1/10) 

172  

(1/860) 

43  

(03/15) 

42  

(6/14) 
ض، زها ٍ...(  قطایػ اتاق تؿتطی )ًَ

8  

(7/2) 

124  

(3/4332) 

72  

(1/25) 

82  

(6/28) 
 ٍظمیت ؾطٍیؽ تْساقتی

 وضؼیت تغذیه

32  

(1/11) 

167  

(3/58) 

29  

(1/10) 

58  

(2/20) 
 حدن ٍ وویت غصا

18  

(2/6) 

143  

(50) 

72  

(1/25) 

53  

(5/18) 
 ویفیت غصا

 

 

 شذه اس بیمارستان آموسشی  : توسیغ سطوح رضایتمنذی بیماران تزخیص3جذول 

 90-09شهز تهزان در سال 

 درصذ تؼذاد سطح رضایتمنذی

 9/63 220 ضظایت واهل

 3/8 24 ضظایت هتَؾػ

 3/15 44 ًاضاظی
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Abstract 

Introduction: Patient satisfaction is an important indicator of the 

quality of care and service delivery. Patient satisfaction reflects the 

ability of medical staff and patient's rights. The first step is awareness 

of patients' views and expectations. We aimed to investigate 

hospitalized patients’ satisfaction from the hospital services in 

teaching hospitals in Tehran, the capital of Iran. 

Materials and Methods: In this cross-sectional study, by using 

simple random sampling views of 286 patients who, were discharged 

had been asked. A self-report questionnaire was used to collect data. 

Face and content analyses were used to obtain the validity of 

questionnaire, and the questionnaire reliability was obtained via 

Cronbach's Alfa. Data were analyzed by using SPSS software. 

Results:  63.99%, 57.6% and 72.37% of patients were satisfied from 

general, medical and nursing services respectively. Most satisfaction 

was related to the health care responses to patients' questions and 

requests and the lowest was related to access to the medical staff when 

they needed. This study test showed that there was significant 

relationship between age, sex and educational level with patients' 

satisfaction from clinical services (P<0/001). Result showed that 

employed patients with health insurance had more satisfaction than 

those without insurance (P=0.001). 

Conclusion: Although patients' satisfaction level of service delivery 

was total satisfaction. Patients dissatisfaction can show the neglecting 

patients’ bill of rights, but in the areas it seems some shortages and 

dissatisfactions that happen, it is needed to be resolved with the 

accurate and expertise fallow up. 
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