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 چکیدٌ

ثدشّویي   .ًگشش ّبی هذیشیتی جذیذ، کیفیت سا خَاستِ هطتشی تؼشیف هی کٌٌدذ   ي َدف:زمیىٍ     

خذهبت اسائِ ضذُ ٍ اسصیبثی کیفیت خدذهت،   اسبس ضٌبخت ادساکبت دسیبفت کٌٌذگبى خذهت اص کیفیت

ثب ّذف ایي پژٍّص  اص جولِ گبهْبی اسبسی دس تذٍیي ثشًبهِ ّبی استقبی کیفیت هحسَة هی ضَد. لزا

 .ُ استاًجبم ضذ ػلَم پضضکی صًجبىداًطجَیبى داًطگبُ ی کیفیت خذهبت آهَصضی اص دیذگبُ اسصیبث

سضدتِ   داًطجَیبى دختدش ٍ پسدش  اص  ًفش  60، 92دس سبل  هقغؼی -تَغیفیدس هغبلؼِ ای   :َاريش     

ایدي  اثدضاس پدژٍّص دس   .ثب سٍش تػبدفی سبدُ ًسجتی اًتخبة ضدذًذ  ضضکی داًطگبُ ػلَم پضضکی صًجبىپ

ِ  هی ثبضذپشسطٌبهِ سشٍکَال  ثشگشفتِ اص کِسسی پشسص ًبهِ ای هحقق سبختِ ثَدثش کیفیدت سا دس   کد

   ًوَد. پٌج ثؼذ خذهت اًذاصُ گیشی

یبفتِ ّب ًطبى هی دّذ ثیي هیضاى سضدبیت داًطدجَیبى دختدش ٍ پسدش اصکیفیدت خدذهبت       يافتٍ َا:     

ي هیبًگیي ادساک داًطجَیبى اص کیفیت خذهبت کِ ثیطتشی،آهَصضی داًطگبُ  تفبٍت هؼٌبداسی ٍجَدًذاسد

)کوك ثِ هطتشی(  هشثَط ثَدُ  "پبسخگَیی")ػول ثِ تؼْذات( ٍ کوتشیي آى ثِ ثؼذ "اعویٌبى"ثِ ثؼذ 

 است. 

ختدش ٍ پسدشکیفیت خدذهبت    کدِ داًطدجَیبى د  جضیِ تحلیل یبفتِ ّب ًطبى هی دّذت  وتیجٍ گیری:    

 خَة ثِ آى ًذادُ اًذ.  اًذ ٍّیچکذام ًوشُ هتَسظ ٍ کشدُضؼیف ثشآٍسد آهَصضی ساثسیبسضؼیف ٍ

  .ػلَم پضضکی صًجبىداًطگبُ  ،َداًطج اثؼبد پٌج گبًِ، خذهبت آهَصضی،،کیفیت ياژگان کلیدی:   
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 مقدمٍ      

ِ آهَصش ػبلی، یکی اص هْن تشیي ًْبدّب دس جْت آهَصش، تَسؼِ ٍ تبهیي هٌبثغ اًسبًی ٍ سکدي اغدلی دس پیطدشفت ٍ تَسدؼ          

ّوِ جبًجِ ّش کطَسی هی ثبضذ. ایي ًْبد داسای کبسکشدّب ٍ ٍظبیف ػوذُ ای دس ساستبی سضذٍ تَسؼِ پبیذاس است ٍ ثِ ػٌَاى یك 

ًْبد سبختبسهٌذ، ًیبصهٌذ هلاحظِ ػلوی توبم ثخص ّب ٍ جٌجِ ّبی هختلف آى هی ثبضذ. داًطدگبّْب ٍ هَسسدبت آهدَصش ػدبلی،     

ذیطِ ٍ تَلیذ ػلن هحسَة هی ضًَذ ٍ ثب حضَس ٍ فؼبلیت اًذیطوٌذاًِ هتفکشاى، داًص پژٍّبى ٍ ّوَاسُ ثِ ػٌَاى ثبلاتشیي هشکض اً

داًطجَیبى دس اػتلای ػلوی ٍ جْت ثخطیذى ثِ حشکت ّبی فکشی، اػتقبدی، فشٌّگی ٍ سیبسدی جبهؼدِ، ًقدص اسبسدی داسًدذ      

شات سبختبسی دس آهَصش ػدبلی اص نٌدذ دّدِ گزضدتِ     (. ثب تَجِ ثِ جبیگبُ هزکَس، سًٍذ تغیی1383)ضَسای ػبلی اًقلاة فشٌّگی، 

ضشٍع ضذُ است، افضایص جوؼیت، گستشش آهَصش ّوگبًی اثتذایی ٍ هتَسغِ، ّوشاُ ثب سضذ عجقدِ هتَسدظ ثدش فشاٍاًدی تقبضدب      

عدلاع  ثشای ٍسٍد ثِ داًطگبُ ثب ًشخی سٍ ثِ تضایذی افضٍدُ است. خػَغب گستشش سٍصافضٍى فٌدبٍسی دس صهیٌدِ ّدبی استجبعدبت ٍ ا    

سسبًی، جبهؼِ ثطشی سا ثب ًیبصّبی جذیذی سٍثِ سٍ سبختِ است. دس ایي ضشایظ، ًقص هؤثشی اص داًطگبُ ثشای پبسخگَیی ثدِ ایدي   

 (.1377ًیبصّب اًتظبس هی سٍد)فشاست خَاُ، 

بسدت ثدشای اسصیدبثی ٍ    داًطگبّْب ثِ هٌظَس ثِ اًجبم سسبًذى ٍظبیف خغیش ٍ پَیبیی ٍ استقبی خدَد، ًیبصهٌدذ الگدَ ٍ اثدضاس هٌ          

اعویٌبى کیفی اص سًٍذ ثشًبهِ ّب ٍ فشایٌذّبی هشثَط ٍ کبسایی ٍ اثشثخطی داًص آهَختگبى خَد ٍ هْن تش اص ّوِ، هیدضاى سضدبیت   

هٌذی آًبى است. اص سَی دیگش داًطگبُ ثشای حفظ پَ یبیی خَد ًیبصهٌذ ثشًبهِ سیضی ّبی تَسؼِ ای ٍ ساّجشدی ثْجَد فشایٌذ ّب ٍ 

 ٍ کٌتشل هستوش کیفیت است. سٍضْب

خذهبت آهَصضی ٍ پژٍّطی، ثِ ٍیژُ خذهبتی کِ اص عشیدق داًطدگبّْب ٍ هَسسدبت آهدَصش ػدبلی اسائدِ هدی ضدَد، یکدی اص                

ثی ثذیل دس تَسدؼِ یدبفتگی جَاهدغ ثشخدَسداس اسدت.       یًقطهْوتشیي حَصُ ّبی خذهبتی دس ّش جبهؼِ هحسَة هی ضَد کِ اص 

قبی کیفیت خذهبت آهَصضی ٍ پژٍّطی ثِ عَس هستوش اهشی ضشٍسی ثِ ًظش هیشسذ. ػذم استفبدُ اص سٍضْبی ثٌبثشایي تَجِ ثِ است

ػلوی دس اسصیبثی ٍ ثْجَد کیفیت خذهبت آهَصضی ٍ پژٍّطی، ثْشُ گیشی ًبهٌبست اص سشهبیِ ّبی فکشی جبهؼدِ ٍ سیبسدتگزاسی   

، تَسؼِ سٍصافضٍى هشاکض آهَصضدی ٍ پژٍّطدی دس جَاهدغ داًدص     ضؼیف دس اهش تحقیق ٍ پژٍّص سا دس پی خَاّذ داضت. ثِ ػلاٍُ

هحَس، ثیبًگش ضشٍست عشاحی اثضاسی کبسآهذ ثشای اسصیبثی ٍ تحلیل کیفیت ػولکشد هَسسبت آهَصضی ٍ پژٍّطی است. ایي اهش دس 

شآهذ کطَسّبی هٌغقِ دس ًظبم آهَصضی ٍ پژٍّطی کطَس ایشاى ثِ ٍیژُ ثب تَجِ ثِ نطن اًذاص دساصهذت آى ثشای تجذیل ضذى ثِ س

 حَصُ تحقیق ٍ تَسؼِ حبئض اّویت است.
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ٍ تؼشیف آى ثب تَجِ ثِ اًتقبدّدبی ضدوٌی هطدکل اسدت. ثدِ       1(1999کیفیت هفَْهی پیچیذُ ٍ اثؼبد هتؼذدی داسد )ضیفلذ،     

  ّ ْبی هختلدف ثیطدتش   دلیل هؼبًی گًَبگَى آى، تؼشیف هشثَط ثِ هطتشی هحَس ثَدى هحػَل ٍ خذهبت اص ثیي تؼدبسیف ٍ دیدذگب

( ثِ ًقل اص تبکش اضبسُ هی کٌذ کِ کیفیت یدك هفْدَم   2004. یبسهحوذیبى )یبسهحوذیبى،2(2004هفیذ است )سحٌی ٍ ّوکبساى، 

نٌذ ضکلی ٍ نٌذ ثؼذی است. تػَسات، اسصضْب، هقبغذ کلی ٍ اّذاف خبظ ّش فشد یب گشٍُ ریٌفغ پبیدِ ّدبی تؼشیدف کیفیدت سا     

تشص کیفیت دس نطن هطبّذُ کٌٌذُ یب دس رّي هػشف کٌٌذُ قشاس داسد ٍثش اسبس رٌّیت ٍ عشص تلقدی  تطکیل هی دّذ. اص ًظش پی

 (.2005افشاد، اّذاف ٍ تجبسة آًْب ثشداضتْبی هتٌَػی اص آى هی ضَد )هحوذی ٍ ّوکبساى،

اسائدِ ضدذُ اسدت. سضدبیتوٌذی     دس ساثغِ ثب هفَْم سضبیتوٌذی هطتشیبى ّن تؼبسیف هختلفی اص سَی ًظشیِ پشداصاى ثبصاسیبثی      

 (.2002هطتشی احسبس یب ًگشش یك هطتشی ًسجت ثِ یك هحػَل یب خذهت ثؼذ اص استفبدُ اص آى است )جوبل ٍ ًبغش، 

سضبیت، پبسخ هطتشی ثِ هَفقیت سبصهبى است. دس ٍاقغ سضبیت ًطبى دٌّذُ سغح دل پزیشی هطتشی دس ٍاکٌص ثِ ٍیژگدی       

سظ سبصهبى هی ثبضذ. ثٌبثشایي سضبیت هطتشی یك هؼیبس ػوذُ دس تؼییي کیفیت اسائِ ضذُ اص عشیدق  کبلا ٍ خذهت فشاّن ضذُ تَ

 .3( 2009فشآیٌذ خذهت یب کبلا است  یك هٌجغ کست هضیت سقبثتی است)هغب، کَهبس،

ٍسٍدی ٍ خشٍجدی  دس هَسد اّویت داًطجَ ثِ ػٌَاى هطتشی دٍ ًگشش ٍجَد داسد: یك دیذگبُ ایي است کِ داًطجَ ثِ ػٌَاى     

دس فشآیٌذ یبدگیشی هطبسکت داسد. دیذگبُ دیگش آى است کِ کبسفشهبیبى ثبلقَُ، داًطجَیبى سا ثِ ػٌَاى هطتشیبى اٍلیدِ تلقدی هدی    

کٌذ ٍ هؼتقذ است کِ ثبیذ ٍاقؼیت اقتػبدی ثبصاس سا هذًظش قشاس دادٍ ثِ ًیبصّدبی کبسفشهبیدبى ٍهتٌبسدت ًودَدى هحتدَای دسسدی       

ى تَجِ ًوَد. دس ّش دٍ دیذگبُ، داًطجَ ثِ ػٌَاى هطتشی هْن سبصهبى ّبی آهَصش ػبلی هحسَة هیگشدد.آهَصش داًطجَیبى ثب آ

 .4(2008آًْب سا ثشای آیٌذُ ثلٌذ هذت آهبدُ هیکٌذ)یئَسک، 

فیدت  سضبیت هطتشی حبغل هقبیسِ تجشثِ ٍاقؼی خذهت دس هَاجِْ ثب سبصهبى ٍ اًتظبسات هطتشی اص سبصهبى اسدت. ثدیي کی       

خذهت دسک ضذُ ٍ سضبیت هطتشی استجبط ًضدیکی ٍجَد داسد ثِ عَسی کدِ ّدشدٍ اص تجشثدِ هطدتشی ثدب سدبصهبى حبغدل هدی         

 .5(1997ضَد)ّطکت،

ثِ اػتقبد ثشیك ٍ ّوکبساى، هطتشیبى خذهبت سا ثش حست کیفیت خذهبت اسائِ ضذُ ٍسغح سضبیت حبغل ضدذُ اسصیدبثی هدی         

هبت ٍ سضبیت، کبًَى تَجِ سبصهبى ّبست نشاکِ هی خَاٌّذ آى ّب سا ثِ غَست کودی ثسدٌجٌذ.   کٌٌذ. ایي دٍ هفَْم کیفیت خذ
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دلیل ایي کبس ّن آى است سبصهبى ّب ثب اسائِ خذهبت ثب کیفیت ثبلاتش ٍ جلت سضبیت هطتشی خَد سا اص سدبیش سدبصهبى ّدب هتودبیض     

 .6(2005سبصًذ)ثشیٌك، ثشًذت،

 ذهبت: ساثغِ سضبیت هطتشی ٍ کیفیت خ1ضکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ثِ اػتقبد صافیشٍفلَس آهَصش ػبلی ثِ عَس سٍصافضٍى ثِ کیفیت خذهبت ػلاقِ ٍ تَجِ پیذا کشدُ است. ایي اهش اغَلا ثِ ٍاسغِ      

حقیقتی است کِ ثشای اسصضیبثی کیفیت ٍ آهَصش یك هسئَلیت اجتوبػی ثش دٍش داًطگبّْب است، دس اغلت کطدَسّب ایدي ًیدبص    

ساُ اًذاصی یك هشجغ تضویي کیفیت هسدتقل اًجدبم هدی گیدشد. ثدش ثدبصخَسد داًطدجَیبى ثدِ ػٌدَاى یکدی اص            هستقیوب اص عشیق

 .7(2007هؼیبسّبی اسصیبثی تبکیذ هی کٌٌذ)صافیشٍپَلَس، ٍساًب، 

پبساسَسهي ٍ ّوکبساى دس اسصضیبثی هطتشی اص کیفیت خذهبت ثِ پٌج ػبهدل هحسَسدبت، قبثلیدت اػتودبد، هسدئَلیت پدزیشی،          

 .8(1985تضویي ٍ ّوذلی تَجِ کشدُ اًذ)پبساسَساهبى،

ثِ ػقیذُ ًْشیٌگ داًطجَیبى ثِ ػٌَاى دسیبفت کٌٌذگبى خذهبت حشفِ ای هذسسبى، ثْتشیي هٌجدغ ثدشای ضٌبسدبیی سفتبسّدبی        

سفدغ ٍ   آهَصضی هذسسبى خَد ّستٌذ. ضٌبسبیی هسبیل هَجَد دس فشآیٌذ آهَصضی ٍ هْبستی داًطجَیبى ٍ سپس اقدذام دس جْدت  

اغلاح آى هَجت ثْجَد دستیبثی ثِ اّذاف آهَصضی ٍ دس ًْبیت تشثیت افشاد هبّش ٍ اسایِ خذهبت پضضکی ٍ هشاقجتی ثب کیفیت ثدبلا  

 (1990هی گشدد ) ًْشیٌگ، 

 ًودی ضدَد.   ًتبیج هغبلؼِ ای دس دٍ داًطکذُ ثبصسگبًی دس آهشیکب ًطبى داد کِ اص دیذگبُ داًطجَیبى، خذهبت کیفی ثِ آًبى اسائِ   

ّوچٌیي ًتبیج هغبلؼِ داًطگبُ ضیفلذ ًطبى داد کِ اص ًظش داًطجَیبى کیفیت هشکض کبهپیَتش داًطگبُ ثبیدذ ثْجدَد یبثدذ، کتبثْدبی     

                                                 
6
. brink, brendt 

7
. zafiropoulos, verana  

8
. Parasuraman et al  
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هَسد ًیبص آًْب دس کتبثخبًِ خشیذاسی گشدد، کبهپیَتشّبی کتبثخبًِ افضایص یبثذ، سبختوبى اتحبدیدِ داًطدجَیی ٍ تکویدل ٍ تشثیدت      

 سضتِ ّبٍ فؼبلیتْبی ٍسصضی جذیذ سا اسائِ دّذ.ثذًی داًطگبُ 

کٌَى کِ دس کطَس هب ًیض گستشش داًطگبّْب اص هشحلِ کوی ثِ هشحلِ کیفی سدَ  دادُ ضدذُ اسدت، ضدشٍست اًجدبم نٌدیي       ا    

ُ پژٍّص ّبیی ثیص اص پیص احسبس هی ضَد. لزا تحقیق حبضش دس ایي ساستب غَست گشفتِ ٍ ثش آى است تدب ثدب گدشداٍسی دیدذگب    

 دسثبسُ خذهبت آهَصضی اسائِ ضذُ ثِ آًبى، کیفیت ایي خذهبت سا اسصیبثی ًوبیذ. ػلَم پضضکی صًجبىداًطجَیبى داًطگبُ 

 ريش کار   

اًجبم ضدذ.   ػلَم پضضکی صًجبىدس داًطگبُ  92هقغؼی ٍ اص ًَع پیوبیطی است کِ دس سبل  -تحقیق حبضش یك تحقیق تَغیفی   

 هی ثبضدذ ًفش70است کِ  92-93دس تشم اٍل  ػلَم پضضکی صًجبىداًطگبُ  پضضکیاًطجَیبى سضتِ جبهؼِ آهبسی دس ایي تحقیق، د

  ًفش دختش هدی ثبضدذ.    30ًفش اص آًْب داًطجَی پسش ٍ  30ًفش ثشآٍسد ضذُ است کِ  60کِ ثب استفبدُ اص جذٍل هَسگبى حجن ًوًَِ 

قبثلیدت   اص: ایدي اثؼدبد ػجبستٌدذ   . ٍ ّوکبساًص تْیدِ ضدذُ اسدت    ثشای جوغ آٍسی اعلاػبت اص اثضاس سشٍکَال کِ تَسظ پبساسَساهبى

اعویٌبى هطتشیبى ثِ سبصهبى، قذست ٍ تَاى پبسخگَیی سبصهبى ثِ هطتشیبى، تضویي ٍ اعویٌبى ثِ ػولکشد سدبصهبى، ّودذسدی ٍ   

 ًضدیکی سبصهبى ثِ هطتشیبى، هؼیبس هشتجظ ثب اهکبًبت هلوَس سبصهبى جْت اسائِ خذهبت.

سدَال، ثْدذ    6ثؼذ ّوذلی سَال،  5تضویي  ثؼذسَال،  27سَال هشثَط ثِ اثؼبد پٌج گبًِ ثَد کِ اص ایي  27ول ثش پشسطٌبهِ هطت

سَال سا ثِ خَد اختػبظ دادًذ کِ دس هقیبس پٌج دسجدِ ای لیکدشت    4ال ٍ ثؼذ هلوَس سَ 5سَال، ثؼذ پبسخگَیی  7اعویٌبى 

 ( اسائِ ضذ.1، خیلی کن;2، کن;3، هتَسظ;4، صیبد;5)خیلی صیبد;

سٍضْبی آهبس تَغیفی ٍ استٌجبعی اص قجیدل  ٍ  spss آهبسی ثشای تجضیِ ٍ تحلیل دادُ ّبی ایي پژٍّص ثب استفبدُ اص ًشم افضاس    

 استفبدُ ضذ.  fٍ آصهَى  tی، دسغذ، هیبًگیي، ّوجستگی پیشسَى، آصهَى فشاٍاً

 آلفب اثؼبد

 728/0 . جلَُ ظبّشی ٍ ػَاهل هحسَس1

 792/0 . قبثلیت اػتجبس2

 812/0 . پبسخگَیی ٍ هسئَلیت پزیشی3

 813/0 . اعویٌبى خبعش ٍ تضویي4

 843/0 . ّوذلی ٍ دلسَصی5

طٌبهِ، اص سٍش سٍایی هحتَا استفبدُ ضذ ٍ پشسطٌبهِ دس اختیبس نٌذ تي اص غبحجٌظشاى فدي قدشاس   ثِ هٌظَس تؼییي سٍایی پشس     

 گشفت ٍ ثب اػوبل ثشخی اغلاحبت هَسد تبییذ قشاس گشفت.
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 يافتٍ َا 

ی ًسجت ثِ کیفیت خذهبت آهَصض  ػلَم پضضکیًطبى هی دّذ کِ هیبًگیي کل سضبیت داًطجَیبى داًطگبُ  ًتبیج ثِ عَس کلی    

 ثَدُ ، کِ ثب تَجِ ثِ ًوشُ دّی داًطگبّی ایي ًوشُ دسحذضؼیف قشاس داسد. 09/10داًطگبُ  

)ػودل   "اعویٌدبى "بفتِ ّبی دیگش پژٍّص ًطبى هی دّذ کِ ثیطتشیي هیبًگیي ادساک داًطجَیبى اص کیفیت خذهبت ثِ ثؼدذ  ی    

هی ثبضذ، هشثدَط ثدَدُ اسدت ٍ     88/8ثِ هطتشی( کِ  )کوك "پبسخگَیی"هی ثبضذ  ٍ کوتشیي آى ثِ ثؼذ 45/11ثِ تؼْذات( کِ 

( 1386صٍاس )      ثِ تشتیت ثیي آًْب قشاس داضتِ اًذ. ایي ًتیجِ ثب یبفتدِ ّدبی    53/9، تضویي 58/9، هلوَس 33/10اثؼبد ّوذلی 

ذ کدِ استجدبعی ثدیي    ّوخَاًی داسد کِ ثب ًتبیج ثشخی دیگش تحقیقبت ّوسَ ٍ ثب ثؼضی دیگش هتفبٍت است. صٍاس ًیض ًطبى هی دّد 

جٌسیت داًطجَیبى )دختشٍ پسش( ٍ سبل تحػیل آًبى ثب کیفیت خذهبت ٍجَد ًدذاسد ٍ کوتدشیي هیدبًگیي ادساک داًطدجَیبى اص     

 کیفیت خذهبت ثِ ثؼذ جلَُ ظبّشی ٍ ػَاهل هلوَس ٍ ثیطتشیي آى ثِ ثؼذ اعویٌبى خبعش ٍ تضویي هشثَط ثَدُ است.

/ 05است . اصآًجب کِ سغح هؼٌی داسی ثضسگتدشاص   96/0ثب سغح هؼٌی داسی  050/0ثذست آهذُ  tثش اسبس ًتبیج ایي تحقیق،     

هی ثبضذ ، ثٌبثشایي فشؼ غفش تبییذ ضذُ ٍ هی تَاى گفت کِ ثیي هیضاى سضبیت داًطدجَیبى دختدش ٍ پسدش اصکیفیدت خدذهبت       0

هبت آهَصضی ًیض ًطبى هی دّذ کِ هیبًگیي کدل  آهَصضی داًطگبُ  تفبٍت هؼٌبداسی ٍجَدًذاسد. ّوچٌیي جذٍل اثؼبد کیفیت خذ

ٍ دس پسشاى  57/9هی ثبضذ ٍ هیبًگیي ثذست آهذُ دسّش یك اص اثؼبد تضویي  دس دختشاى  08/10ٍ دس پسشاى  10/10دس دختشاى 

ٍ  63/11، دس اعویٌبى دختدشاى   28/10ٍ پسشاى  37/10،دسّوذلی دختشاى  93/8ٍ پسشاى  82/8، دس پبسخگَیی دختشاى  49/9

 است. 86/9ٍ پسشاى 30/9، دس هلوَس دختشاى 27/11پسشاى

 تَغیف آهبسی ًوشُ هیضاى کیفیت خذهبت آهَصضی اص ًظشداًطجَیبى . 1جذٍل 

 اًحشاف هؼیبس ٍاسیبًس هیبًگیي حذاکثش ًوشُ حذاقل ًوشُ تؼذاد 

 88124/1 539/3 0963/10 07/14 63/5 60 مات آمًزشیخد

 

 ى کیفیت خذهبت آهَصضی ثشحست داًطجَیبى دختش ٍ پسشهقبیسِ ًوشُ هیضا .2جذٍل 

 خغبی استبًذاسد هیبًگیي اًحشاف هؼیبس هیبًگیي تؼذاد 

 شپس دختش پسش دختش پسش دختش پسش دختش خدمات آمًزشی

 30 30 1086/10 0840/10 50414/1 22203/2 27462/0 40569/0 
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هی ثبضدذ ٍ ّوچٌدیي ثدب تَجدِ ثدِ       09/10ضبیت داًطجَیبى داًطگبُ هطبّذُ هی ضَد ًوشُ هیضاى س 1ّوبًغَس کِ دسجذٍل     

 ًوشُ  هیبًگیي ثیي داًطجَیبى دختش ٍ پسش تفبٍت آضکبسی هلاحظِ ًوی ضَد. 2جذٍل 

 

 هقبیسِ هیضاى اثؼبد کیفیت خذهبت آهَصضی اص ًظش داًطجَیبى دختشٍ پسش. 3جذٍل 

 

 ًبم هتغیش

 وگیهخطای استاودارد میا اًحشاف هؼیبس هیبًگیي

 پسش دختش پسش دختش پسش دختش

 48931/0 38640/0 68006/2 11643/2 4933/9 5733/9 تضویي 

 57161/0 42796/0 13086/3 4402/2 9333/8 8267/8 پبسخگَیی 

 55794/0 45842/0 05597/3 51087/2 2889/10 3778/10 ّوذلی 

 62292/0 45967/0 41189/3 51770/2 2762/11 6381/11 اعویٌبى

 67761/0 66289/0 71143/3 63081/3 8667/9 3000/9 هلوَس

 

دس ایي غَست ٍ دس هقبیسِ ایي اثؼبد ثب یکذیگش، ثؼذ اعویٌبى دس گشٍُ داسای کیفیدت ثْتدش ٍ ثؼدذ پبسدخگَیی دس گدشٍُ داسی           

 هی گیشًذ. ّوذلی ٍ هلوَس دس گشٍُ داسای کیفیت هتَسظ قشاس کیفیت کوتش قشاس هی گیشًذ ٍ سِ ثؼذ تضویي،

 

 بحث     

هذیشیت خذهبت آهَصضی دس سغح داًطگبُ، اص هذیشیت ّبی هْن هحسَة هی گشدد صیشا، خذهبت اسائِ ضذُ آًدبى دس استجدبط        

دیگش ثیطتشیي استجبط داًطجَیبى ثب هذیشیت ّبی داًطدگبُ، ثدِ ػولکدشد کبسکٌدبى     ػجبست هستقین ثب داًطجَیبى قشاس هی گیشد. ثِ 

َصضی تبثیش صیبدی دس ایجبد یك ًگشش هثجت ًسجت ثِ هذیشیت داًطگبُ ایفب هی کٌٌدذ. هؼودَلا داًطدجَیبى ثدِ     ثخص خذهبت آه

ػلت استجبط صیبد ثب ثخص خذهبت آهَصضی، اسصیبثی خَد اص کل داًطگبُ )ثِ جض اسصیدبثی تدذسیس( سا ثدش اسدبس ػولکدشد کبسکٌدبى       

اًذ هسئَلیت ٍ حسبسیت ػولکشد کبسکٌدبى ایدي ثخدص سا افدضایص     ثخص خذهبت آهَصضی اًجبم هی دٌّذ ٍ ّویي هَضَع هی تَ

 .(1377دّذ ) ػلاقِ ثٌذ، 

دس غَست اسائِ خذهبت ثِ هَقغ، دقیق ٍ غحیح ٍ ثشخَسد هٌبست ثب داًطجَیبى، هی تدَاى احسدبس سضدبیت داًطدجَیبى سا اص         

 ػلدَم پضضدکی صًجدبى   ت خذهبت آهَصضدی داًطدگبُ   . پژٍّص حبضش کِ ثِ اسصیبثی سضبیت داًطجَیبى اص کیفیداًطگبُ افضایص داد

ّشنٌدذ هیدضاى    پشداختِ ًطبى داد کِ داًطجَیبى  اص ّیچ کذام اص هَلفِ ّبی هذیشیت آهَصضدی داًطدگبُ، سضدبیت کدبفی ًذاسًدذ.     
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طدتشیي  سضبیت داًطجَیبى دس پٌج حیغِ هَسد ًظش پبییٌتش اص حذ هتَسظ ثَد، اهب ثشسسی هیبًگیي هیضاى سضبیت ًطبى داد کدِ ثی 

. ّشنٌذ ػولکشد هذیشیت خذهبت آهَصضی اص ًظش ثؼذ پبسخگَیی ثَدُ است سضبیت ًسجت ثِ ثؼذ اعویٌبى ٍ کوتشیي آى ًسجت ثِ

 داًطجَیبى هٌبست ًجَد اهب دس حیغِ اعویٌبى کبسکٌبى سؼی ًوَدُ ثَدًذ ػولکشد ثْتشی سا اسائِ ًوبیٌذ.

(. 1384ت آهَصضدی ضدکبف هٌفدی ٍجدَد داضدت )کجشیدبیی، سٍدثدبسی         دس هغبلؼِ ای ثیي ٍضؼیت هَجَد ٍ هغلدَة خدذهب       

ّوچٌیي دس پژٍّطی دیگش، سضبیت داًطجَیبى دس صهیٌِ خذهبت آهَصضی داًطگبُ ثِ عدَس ًسدجی گدضاسش دادُ ضدذ )جبًسدَى،      

ػولکدشد هٌبسدجی    . ثٌبثشایي ثب تَجِ ثِ یبفتِ ّبی هغبلؼِ هب، هی تَاى گفت ػولکشد هذیشیت خذهبت آهَصضی  داًطدگبُ، 9(1995

ًجَدُ ٍ ًتَاًستِ سضبیت هشاجؼبى خَد سا جلت کٌذ. ثب تَجِ ثِ ایٌکِ پٌج حیغِ هزکَس، تَسظ سبصهبى اهدَس اداسی ٍ اسدتخذاهی   

کطَس ثشای کبسکٌبى خذهبت آهَصضی تؼشیف ضذُ ٍ آًبى هَظف ّستٌذ خذهبت فَ  سا ثِ ًحَ هغلَة ثِ هشاجؼیي اسائدِ ًوبیٌدذ،   

ٍظبیف خَد ثِ عَس هٌبست ػول ًکشدُ اًذ. ثٌبثشایي ًیبص اسدت هدذیشاى اسضدذ داًطدگبُ ثدِ ایدي هَضدَع تَجدِ          اهب آًبى دس اًجبم

ثیطتشی داضتِ ثبضٌذ. ًظبست ٍ اسصیبثی ثیطتش، اًجبم دٍسُ ّبی آهَصضی ضوي خذهت، اجشای عشح تکشین اسثبة سجَع، ٍ تطدَیق  

آهَصضی کبسکٌبى هَثش ثبضذ. هغبلؼِ هطبثِ دس داًطجَیبى سبیش هقدبعغ ٍ  ًذ دس ثبلا ثشدى کیفیت خذهبت اکبسکٌبى ضبیستِ، هی تَ

 سیضاى آهَصضی هفیذ ثبضذ.  بسضبیتی هی تَاًذ ثشای هسئَلیي ٍثشًبهِ ثشسسی ػلل ً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                 

9
. Johnson 



 

http://qaus.sharif.ir 

 

 َای داوشگاَیايلیه کىفراوس ملی ارزیابی کیفیت در وظام

 3131ماٌ اردیبُشت  -عتی شریف داوشگاٌ صى -تُران 

 شمارٌ مقالٍ
1051 – QAUS 

 

 مىابع     

 ة فشٌّگی  ضبخع ّبی اسصیبثی آهَصش ػبلی، تْشاى، دثیشخبًِ ضَسای اًقلا1383ضَسای ػبلی اًقلاة فشٌّگی،  -      

کجشیبیی ػلی، سٍدثبسی هسؼَد. ضکبف کیفیت خذهبت آهَصضی داًطگبُ ػلَم پضضکی صاّذاى: دیذگبُ داًطجَیبى  -    

 . 61تب 53( : 1)5  1384اص ٍضؼیت هَجَد ٍ هغلَة. هجلِ ایشاًی آهَصش دس ػلَم پضضکی 

ن، فػلٌبهِ پژٍّص ٍ ثشًبهِ سیدضی آهدَصش     آهَصش ػبلی دس آستبًِ قشى ثیست ٍ یک1377فشاست خَاُ، هقػَد،  -    

 .130،119،17ػبلی، 

 .1377ػلاقِ ثٌذ ػلی، هقذهبت آهَصضی. تْشاى: سٍاى.  -    
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