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 چکیذٌ
اػتوبز ٍ اعویٌبى  ،،هْبضت ،ٍ ثِ زاًف ( ثِ ٍیػگی ّبی گیطًسُ ی ذسهت یب هكتطی تَخِ زاضزCostumer Qualityکیفیت هكتطی ) :ز یىٍ ي اَذاف

دبم فؼبلیت ّبی هٌبؾت ٍ تغییط هحیظ ذَز ٍ هصطف ک ط هی قَز کِ ثغَض فؼبل ثب تین ؾلاهت زض اتربش تصویوبت صحیح ،اً ٌٌسُ گبى ذسهبت ؾلاهت هطثَ
ٌٌس. زض هغبلؼِ حبضط کیفیت هكتطی زض هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی هَضز ثطضؾی لطاض گطفتِ اؾت.  ضفتبض ّبی هطتجظ ثِ ؾلاهت  ّوکبضی هی ک

صیفی همغؼی هی ثبقس ٍ خبهؼِ ّسف ظًبى ثبضزاضی اؾت کِ ثطای زضیبفت هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی ثِ مطالعٍ : ريش َ  ًاد ي  حبضط یک هغبلؼِ تَ
ساقت ؾغح قْط تجطیع ساقتی ٍ زضهبًی ٍ پبیگبُ ّبی ثْ ًَِ  هطاخؼِ هطاکع ثْ و س. تؼسازً  تربة هطکع ثِ ضٍـ تصبزفی اً 40ًفط هی ثبقٌس کِ اظ  185کطزُ اً

ساظُ گیطی قس.  CQMH_CQکیفیت هكتطی ثط اؾبؼ پطؾكٌبهِ قسُ ثَزًس.  ظطاى ثطضؾی ٍ ثؼس اظ اػوبل  10 ضٍایی پطؾكٌبهِ تَؾظاً ًفط اظ صبحتً 
ًٍی ثطضؾی ٍ تبییس گطزیس ) .ًظطات آًبى تبییس گطزیس ی زض یًع ثب اؾتفبزُ اظ ّوؿبً طم افعاض (. ثطای تدعیِ ٍ تحلیل زازα; 0.714پبیبیی پطؾكٌبهِ   spss17ُ ّب اظً 

 اؾتفبزُ گطزیس.
وطُ کیفیت هكتطی زض ثیي ظًبى ثبضزاض ي فتٍَ  : گیيً  ْب ٍ  ثَز( 29/11±) 79/67 ثط اؾبؼ یبفتِ ّبی هغبلؼِ هیبً بیی اؾتوطاض هطالجت  %14تٌ اً اظ هبزضاى تَ

وطُ کیّب زض قطا س. ّوچٌیي ثیيً  تْط اظ کیفیت کلی هطالجت ّب ضاثغِ ی هثجتی  ت هكتطی ٍ هطاخؼِیفظ ؾرت ٍ تحت اؾتطؼ ضا زاقتٌ ثِ هبهب ٍ اضظیبثی ث
ًٍسُ اضتجبط هؼکَؾی ٍخَز زاقت. ٌّگبم پط  ٍخَز زاضز، ٍلی ثب تكکیل ظٍز 

اًآهكبضکت گیطًسُ ذسهبت زض فط وتیجٍ گیری: وٌس ؾبظی ثیوبضاى ٍ اؾتفبزُ اظ تَ اً ٌّسُ گبى ذسهبت ثطای تَ یٌي آهَظـ اضائِ ز س هطالجت ٍ ّوچ وٌسی یٌ
گكب ثبقس.  س ضاّ اً ِ هی تَ ب زض اضتمبی کیفیت ذسهبت ٍ تَخِ ثِ هطالجت ّبی ثیوبض هحَض زض ایي ظهیٌ  ّبی آًْ

 
ساقتی ٍ زضهبًیکیفیت هكتطی، هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی کلیذ ياشٌَ  :   ، هطاکع ثْ

 
   ذ ٍ

ساقتی ٍ زضهبًی یکی اظ هَضَػبت ٍ  کیفیت ذسهبت ثْ
اًَت گَ هؿبئل هْن زض ؾبل ّبی زُ اؾت ٍ اظ خ ًَی ًباذیط ثَ گ

ثیكتط هغبلؼبت زض ظهیٌِ کیفیت  هَضز ثطضؾی لطاض گطفتِ اؾت.
ساقتی ٍ زضهبًی ثط ضٍی خَاًت فٌی ) ( Technicalهطالجت ّبی ثْ

( هطالجت ّب توطکع کطزُ ٍ ثِ ًمف اؾبؾی Serviceٍ ذسهت )

ٍیػگی ّبی گیطًسگبى ذسهبت زض کیفیت ذسهبت ٍ تبثیط آى ثط 
هسلی  ؼثط اؾب تبیح ٍ پیبهس ّبی ذسهبت کوتط تَخِ قسُ اؾت.ً

کِ تَؾظ زکتط تجطیعی ٍ ّوکبضاى زض ؾبل ّبی اذیط اضائِ قسُ 
ذسهت ٍ هكتطی هی  اؾت کیفیت ذسهبت زاضای ؾِ ثؼس فٌی،

ثِ خٌجِ  Technical Quality (T.Q) ثبقس. زض حبلی کِ کیفیت فٌی
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 Service Quality (S.Q) ّبی ثبلیٌی ٍ ترصصی ٍ کیفیت ذسهت
زؾتطؾی، احتطام ٍ  :ّب ًظیطثِ خٌجِ ّبی غیط ترصصی هطالجت

 Costumerهكبضکت زض تصوین گیطی تَخِ زاضز، کیفیت هكتطی 

Quality (C.Q)  ِیٍػگی ّبی گیطًسُ ی ذسهت یب هكتطی تَخ ثِ 
ذسهبت  كتطی ّبیاػتوبز ٍ اعویٌبى ه، هْبضت ٍ ثِ زاًف، زاضز

ط هی قَز ؾلاهت  کِ ثغَض فؼبل ثب تین ؾلاهت زض اتربش هطثَ
دبم فؼبلیت ّبی هٌبؾت ٍ تغییط هحیظ ذَز  ،تصویوبت صحیح اً

ثبضزاضی ٍ (. 1) ٍ ضفتبض ّبی هطتجظ ثِ ؾلاهت ّوکبضی هی کٌٌس
. یوبى یکی اظ هْن تطیي هَلؼیت ّب ٍ ػَاهل ؾلاهتی هی ثبقساظ

ط ضٍی ی ثسلیل تبثیطات هثجت ثضتَخِ ثِ هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزا
زى آى اظ  ظازاى ٍ ّوچٌیي ّعیٌِ اثطثرف ثَ ؾلاهت هبزضاى ٍ ًَ
ساف تَؾؼِ ی ّعاضُ ًیع  اّویت ثبلایی ثطذَضزاض اؾت کِ زض اّ

ط ثِ آى قسُ ُیٍػتَخِ  ز ٍضؼیت هطالجت ّبی هطثَ ای ثطای ثْجَ
هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی هطالجت ّبیی اؾت کِ زض  (.2،3اؾت )

اضائِ کٌٌسُ گبى ذسهبت  ثِ هبزضاى  عی زٍضاى ثبضزاضی اظ عطف
ثبضزاض اضائِ هی گطزز ٍ زض ثط گیطًسُ ی اعلاػبت لاظم ثطای کوک 

س تصوین گیطی زض هَضز ذسهبت هی ثبقسآثِ فط ّطچٌس کِ (. 4) یٌ
ل اضائِ هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی ٍ  ساقتی هؿئَ ؾیؿتن ثْ

لٍی زض ًْبیت  ضزاض هبزضاى ثبتضویي کیفیت ایي ذسهبت هی ثبقس 
ي ًمف ضا زض حفظ ؾلاهت ٍ ّوچٌیي اؾتفبزُ ثْیٌِ اظ یثیكتط

کِ  (.3ٍ5هطالجت ّب ٍ اتربش تصویوبت هٌبؾت زاضًس ) ثب ٍخَز ایٌ
ؾلاهت ظًبى ثبضزاض اظ ػَاهل هرتلفی تبثیط هی پصیطز کِ ثؿیبضی اظ 

ًْب ًوی ثبقس اهب زض ّط صَضت ظًبى آایي ػَاهل تحت کٌتطل ذَز 
ی ثط ضٍی ثؿیبضی اظ ػَاهل تبثیط گصاض ثط ضٍی ثبضزاض کٌتطل ثبلای

(. زض ایي ضاؾتب هكبضکت زازى هبزضاى ثبضزاض 6ؾلاهت ذَز زاضًس )
تصوین گیطی زض هَضز هؿبئل هطتجظ ثب ؾلاهتی ذَز ّوچٌیي ثطای 

اًَوٌس ؾبظی گیطًسُ گبى ذسهبت تبثیط  هطالجت ّبی ثیوبض هحَض ٍ ت
وٌس اًَ ؾبظی هبزضاى، اػتوبز ثِ  هثجتی ثط ضٍی ضضبیت اظ ذسهبت، ت

ز زیسگبُ ًؿجت ثِ تدطثیبت  ٍ ضفبُ ػبعفی آًبى هطالجتی ًفؽ، ثْجَ
اَهلی چَى زاًف 7ٍ8) زاضز (. ذَز هطالجتی زض زٍضاى ثبضزاضی اظ ػ

ؾغح فؼبلیت قرصی  ، قغل ٍلجلی  ثبضزاضیفطزی، ؾي، تؼساز 
ظازی ؾبلن ثسٍى زض  لَس ًَ هبزض ثبضزاض تبثیط هی پصیطز. تضویي ت
ذغط افتبزى ؾلاهتی هبزض ضطٍضت هطالجت زلیك زض عی زٍضاى 
وٌسؾبظی هبزضاى ثبضزاض ٍ  اًَ ثبضزاضی ضا ایدبة هی کٌس. ت

اَزُ ّبی آًْب زض خْت قطکت زض تین هطالجتی زٍضاى حبهلگی،  ذبً
سضؾَى  س زاقت. فًَل ٍ اً اَّ ثبضزاضی ٍ ظایوبًی ایوي ضا زض پی ذ

، هْبضت، ًگطـ ٍ ذَز هتؼمس ّؿتٌس ثیوبضاى ثب زاقتي زاًف
آگبّی لاظم ثطای تبثیطگصاضی ثط ضٍی ضفتبض ّبی ذَز ٍ زض ًْبیت 

ًَس ) وٌس هی ق اً جَز کیفیت ظًسگی ذَز تَ (. ثط اؾبؼ هغبلؼِ 9ثْ
ًف اػتمبز ظًبى زض هَضز ذسهت ًؿجت ا( ٍ ّوکبضZelek, Bظلک )

اَهل فطزی ٍ ؾیؿتوی ػبهل هْوتطی زض فط س تصوین گیطی آثِ ػ یٌ
کِ اػتمبز آًبى ًیع اظ تدطثیبت هثجت ٍ هٌفی ٍ تؼبهل ثب  هی ثبقس

ثط اؾبؼ یبفتِ ّبی (. 10اضائِ زٌّسُ گبى ذسهبت ًبقی هی قَز )
سضؾَى زض ٍضؼیت ّبی تبًگ فًَل  عَلاًی هست  هعهي ٍٍ اً

اًَوٌس ؾبظی ثیوبضاى ثسلیل  اضیثبضززیبثت ٍ ّوچَى  لعٍم ذَز ت
ویت ثیوبضاى ٍ  هسیطیتی ِ زض ثغَض ثیوبضاى  تصویوبتی کِاّ ضٍظاً

فؼبلیت  هَضز ٍضؼیت ؾلاهتی ذَز هی گیطًس )ٍضؼیت تغصیِ،
ساقتی زض ایي هَاضز  .ٍضظقی( ثؿیبض هْن ّؿتٌس هطالجت ّبی ثْ

ثبیس ثصَضت ّوکبضی ثیي پعقک ٍ ثیوبض ثبقس کِ زض آى اضائِ 
اى آهَظـ زٌّسُ ٍ هكبٍض  زُ ٍکٌٌسگبى ذسهبت ثؼٌَ تصویوبت  ثَ

 گیطًسگبى ذسهبت . ػلاٍُ ثط ایي،ضاى اتربش هی کٌٌسًْبیی ضا ثیوب
یت ّبی ذَز  زافطاهٌبؾت تطیي ؾلاهت  لَ ثطای قٌبؾبیی اٍ

هسیطیتی ّؿتٌس کِ ثیكتطیي تبثیطات ضا زض ظًسگی قبى هی گصاضز 
زض هغبلؼِ حبضط کیفیت هكتطی زض هطالجت ّبی اظ ایي ضٍ، (. 11)

ز ثطضؾی لطاض گطفتِ هَضاظ زیسگبُ هبزضاى ثبضزاض زٍضاى ثبضزاضی 
 اؾت.

 
   ًاد ي ريش َ 

هغبلؼِ حبضط یک هغبلؼِ تَصیفی همغؼی هی ثبقس ٍ خبهؼِ  
ّسف ظًبى ثبضزاضی اؾت کِ ثطای زضیبفت هطالجت ّبی زٍضاى 
ساقت ؾغح  ساقتی زضهبًی ٍ پبیگبُ ّبی ثْ ثبضزاضی ثِ هطاکع ثْ

 ًَِ س. تؼساز ًو ى ثبضزاض ًفط اظ هبزضا 185قْط تجطیع هطاخؼِ کطزُ اً
ًفط ثِ ضٍـ تصبزفی  8الی  3هطکع ٍ پبیگبُ،  40هی ثبقٌس کِ اظ 

زًس. ثطای هحبؾجِ حدن ًوًَِ یک هغبلؼِ همسهبتی  اًتربة قسُ ثَ
ًَِ  ِصَضت گطفت قطکت کٌٌسُ 20ثب  ٍ ثط اؾبؼ فطهَل حدن ًو

ًفط هحبؾجِ گطزیس. ضٍـ  185ًوًَِ هَضز ًیبظ  ،ثطای هیبًگیي ّب
ز کِ ثب اؾتفبزُ  ًوًَِ گیطی زض ایي پػٍّف اظ ًَع تصبزفی ؾبزُ ثَ

ساقتی  اظ زفتط ثجت هطالجت ظًبى ثبضزاض زض هطاکع ٍ پبیگبُ ّبی ثْ
لیؿت هبزضاى اؾترطاج، ثغَض تصبزفی اًتربة ٍ ثب هبزضاى ثبضزاض 
اًتربة قسُ توبؼ گطفتِ هی قس تب زض صَضت توبیل ثِ قطکت 

ٍ پطؾكٌبهِ ثِ هطکع زض هغبلؼِ ثطای تکویل فطم ضضبیت آگبّبًِ 
س. عِ هطاخؼِ ًوبیٌ ساقتی هطثَ ساقتی زضهبًی ٍ یب پبیگبُ ثْ هؼیبض  ثْ

زى هبزض، ؾکًَت  زًس اظ: ثبضزاض ثَ ّبی ٍضٍز زض هغبلؼِ ػجبضت ثَ
ساقتی زضهبًی  زى زض هطاکع ثْ زض قْطؾتبى تجطیع، تحت هطالجت ثَ

 حسالل ؾِ ثبض هطاخؼِ ثِ هطکع ثطایٍ یب پبیگبُ ّبی ثْساقتی، 
زضیبفت ذسهبت زض عَل زٍضاى ثبضزاضی. هبزضاى ثبضزاضی کِ 
اَلات ضا ًساقتٌس، افطاز زاضای  اًَبئی لاظم ثطای پبؾرگَئی ثِ ؾئ ت
قطایظ ٍیػُ یب اثتلا ثِ ثیوبضی حبز ٍ کؿبًی کِ توبیل ثِ قطکت زض 
عطح تحمیمبتی ضا ًساقتٌس اظ هغبلؼِ کٌبض گصاقتِ قسًس. کیفیت 

 (CQMH_CQ)تجطیعی ٍ ّوکبضاى هِ هكتطی ثط اؾبؼ پطؾكٌب
ساظُ گیطی قس ط ثِ  16 قبهل هغبلؼِ پطؾكٌبهِ(.12) اً اَل هطثَ ؾ

یٍػگی ّبی فطزی هی ثبقس.  ط ثِ  اَلات هطثَ کیفیت هكتطی ٍ ؾ
ًوطُ ًْبیی کیفیت هكتطی ثطای هطاحل ذَز هسیطیتی ثب ًوطُ زّی 

، >1=ثِ پبؾد ّبی قطکت کٌٌسُ گبى ثط اؾبؼ: کبهلاٌ هربلفن 
کِ  >5=م ًظطی ًساضٍ  >4=، کبهلاٌ هَافمن >3=، هَافمن >2=ربلفن ه

لیِ گعیٌِ ّبی  ٍ ثسٍى پبؾد  >5=ًظطی ًساضم ثؼس اظ ًوطُ زّی اٍ
بیت صثط اؾبؼ هیبًگیي ًوطُ ؾبیط گعیٌِ ّب ًوطُ گ اضی قس ٍ زض ًْ

ِ پبؾد  زًسًظطی ًساضم افطازی کِ ثِ ثیف اظ ؾِ گعیٌ اظ  ضا زازُ ثَ
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ًفط کبّف یبفت.  181ؼساز افطاز هَضز ثطضؾی ثِ هغبلؼِ حصف ٍ ت
ضالؼول   4ثطای قٌبؾبیی ( 12)ٍ ّوکبضاى  تجطیعیثب اؾتفبزُ اظ زؾتَ

هطحلِ ی تؼطیف قسُ ی کیفیت هكتطی ثطای زؾتیبثی ثِ ذَز 
ًٍس زضهبى  -1هسیطیتی قبهل:  ویت ًمف ثیوبض زض ض  -2اػتمبز ثِ اّ

 -3ًدبم الساهبت لاظم زاقتي اػتوبز ثِ ًفؽ ٍ زاًف کبفی ثطای ا
م ضًٍس هطالجت -4 هكبضکت ٍ السام فؼبل زض قطایظ ثحطاًی ٍ  تساٍ

ثِ (، ًوطات ذبم کیفیت هكتطی هحبؾجِ گطزیس. 1)خسٍل  اؾتطؼ
ًفط اظ صبحت ًظطاى  10پطؾكٌبهِ تَؾظ  ،هٌظَض تؼییي ضٍایی

ثطضؾی ٍ ثؼس اظ اػوبل ًظطات آًبى تبییس گطزیس. پبیبیی پطؾكٌبهِ 
)آلفبی کطًٍجبخ( ثطضؾی ٍ تبییس  اؾتفبزُ اظ ّوؿبًی زضًٍی ًیع ثب

زازُ ّب اظ ًطم افعاض  ٍ تحلیل(. ثطای تدعیِ α; 0.714) گطزیس
spss17  ُثطای ثطضؾی اضتجبط ثیي کیفیت هكتطی ٍ قسُ ٍ اؾتفبز

ض ّبی   Tفبکتَض ّبی اؾوی زٍ حبلتی اظ آظهَى  ٍ ثطای فبکتَ
ؾتفبزُ قس. ؾغح هؼٌی ا ANOVAٌس حبلتی اظ آظهَى چاؾوی 

 زض ًظط گطفتِ قس. 0.05زاضی آظهَى ّب 
 
 ٍ َ تي ف

-21زض ایي هغبلؼِ اکثطیت ظًبى خبهؼِ پػٍّف زض ؾٌیي ثیي 
زُ، 6%( لطاض زاقتِ، 71ؾبل ) 30 اَز ثَ % تحصیلات 41% ثیؿ

% ًیع 7% تحصیلات زثیطؾتبًی ٍ 46اثتسایی ٍ ضاٌّوبیی، 
كگبّی زاقتٌس. ثیكتط قط کت کٌٌسگبى زض هغبلؼِ تحصیلات زاً

اع ثیوِ ّبی ؾلاهت ) زُ ٍ اکثطا ً 86تحت پَقف یکی اظ اًَ %( ثَ
زًس.90ذبًِ زاض ) %( هبزضاى هَضز هغبلؼِ 68ثیف اظ زٍ ؾَم ) %( ثَ

ثطای هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی ػلاٍُ ثط هطکع ٍ پبیگبُ ثِ 
%( 58هترصصیي ظًبى ٍ ظایوبى ًیع هطاخؼِ کطزُ ٍ ثیف اظ ًیوی )

زًس )خسٍل  اظ ب ثطًبهِ ضیعی قسُ ثَ  (. 2ثبضزاضیْ

 79/67هیبًگیي اهتیبظ کیفیت هكتطی زض ثیي قطکت کٌٌسگبى 
ل )( ±29/11) زُ ٍ توبهی هبزضاى اهتیبظ لاظم ثطای هطحلِ اٍ اػتمبز ثَ

ل کیفیت ٍ ثبٍض ( ضا کؿت کطزُ ٍ ّیچ فطزی زض هطحلِ ی اٍ
ز. حسٍز  ف ٍ  % اظ هبزضاى زض5هكتطی ثبلی ًوبًسُ ثَ هطحلِ زاً

% اظ قطکت کٌٌسگبى اهتیبظ لاظم ثطای  14هْبضت لطاض زاقتٌس ٍ تٌْب 
بیی اؾتوطاض هطالجت ّب زض قطایظ ؾرت ٍ  اً هطحلِ چْبضم یؼٌی تَ

زًس )خسٍل   (. 3تحت اؾتطؼ ضا کؿت کطزُ ثَ
زض ثطضؾی ضاثغِ ثیي ٍیػگی ّبی فطزی هبزضاى ثبضزاض ٍ ًوطُ 

ثیي ّیچ کسام اظ ایي ػَاهل  کیفیت هكتطی ضاثغِ هؼٌی زاضی
هكبّسُ ًگطزیس. ّط چٌس هبزضاًی کِ ؾي ثبلاتطی زاقتٌس، ّوچٌیي 
لٍی ایي  زًس ًوطُ کیفیت هكتطی ثبلاتطی زاقتٌس  آًْبیی کِ قبغل ثَ
ز. ّوچٌیي زض ثطضؾی اضتجبط ثیي  تفبٍت اظ ًظط آهبضی هؼٌی زاض ًجَ

اى ًوطُ کیفیت ٍ تحصیلات ثب ٍخَز ایٌکِ ثب افعایف هیع
لٍی  تحصیلات ثغَض ًؿجی ًوطُ کیفیت هكتطی افعایف هی یبثس 
ایي تفبٍت ثیي قطکت کٌٌسُ گبى ثب هیعاى تحصیلات تفبٍت هؼٌی 

ثط اؾبؼ یبفتِ ّب هكرص گطزیس ًوطُ  (4)خسٍل زاض ًساقت.
سا قطکت کٌٌسگبًیکیفیت هكتطی  ی ثِ هبهب قتکِ ػلاٍُ ثط هطاکع ثْ

زاضی ًؿجت ثِ آًْبیی کِ ثِ هبهب ًیع هطاخؼِ هی کطزًس ثغَض هؼٌی 

ز )  هطاخؼِ ( ، P;009/0،  8/66زض ثطاثط  5/72ًوی کطزًس ثبلاتط ثَ
ّوچٌیي هبزضاًی کِ کیفیت کلی هطالجت ّبی ذَز ضا ثْتط اضظیبثی 

زًس ًوطُ کیفیت هكتطی ثبلاتطی زاقتٌس ) ؛ ضؼیف ٍ  3/63کطزُ ثَ
ط ظًبًی (. اظ ؾَی زیگP;000/0، ثؿیبض ذَة ؛71؛ ذَة 6/66ٍ

زًس  ًٍسُ کطزُ ثَ کِ زض ؾِ هبِّ ی زٍم ثبضزاضی السام ثِ تكکیل پط
ل ًوطُ کیفیت هكتطی ثبلاتطی ًؿجت ثِ آًْبیی کِ زض ؾِ هبِّ ی اٍ

زًس زاقتٌس ) ًٍسُ زازُ ثَ ،  9/66زض ثطاثط  2/71تكکیل پط
038/0;P ی کِ ثغَض هطتت (. ّوچٌیي ًوطُ کیفیت هكتطی هبزضاً

زًس ثغ ز کِ هطالجت هطالجت قسُ ثَ َض هؼٌی زاضی ثبلاتط اظ آًْبیی ثَ
(. زض ثطضؾی P;034/0، 51زض ثطاثط  68هطتت ٍ هٌظن ًساقتٌس )

اَثك  اضتجبط ثیي ًوطُ کیفیت هكتطی ثب ؾبیط هَلفِ ّبی فطزی ٍ ؾ
 (5)خسٍل هطالجتی اضتجبط هؼٌی زاضی هكبّسُ ًگطزیس.

 
ايي كيفيت مشتري تراي مراحل خًد مذ :1جذول   يريتيومرٌ وُ

 ومره كيفيت مشتري مراحل خود مذيريتي

 16پاييه تر از  ايل

 16 - 50 ديم

 83 - 50 سًم

 83تالاتر از  چُارم

 
 اطلاعات دمًگرافيک مادران تاردار :2جذول 

 درصذ تعذاد متغيير
 9.5 17 سال 20زير  سه

 70.4 126 سال 20-30
 20.1 36 سال 30تالاي 

اًد تحصيلات  6.1 11 تيس
ىَمايي  41.4 75 اتتذايي يا را

 45.3 82 دتيرستان
ي  7.2 13 داوشگاَ

 86.2 156 دارد وضعيت بيمه
 13.8 25 وذارد

 91 18 خاوٍ دار شغل

 9 163 شاغل
ذاشتي محل دريافت خذمات 1/69 125 پايگاٌ تُ  

ذاشتي 9/30 56 مركس تُ  

4/56 102 تارداري ايل ساتقٍ تارداري  
5/26 48 تارداري ديم  

تارداري سًم ي 
 تيشتر

31 1/17  

1/59 107 تلٍ حاملگي تروامٍ ريسي شذٌ  
9/40 74 خير  

 مراجعٍ تٍ متخصص زوان

 
 
 

9/66 121 تلٍ  

1/33 60 خير  

اَي ديران  ارزياتي كلي از كيفيت مراقثت 
 تاردراي

 12 22 ضعيف

 51.5 93 خًب

 36.5 66 تسيار خًب

ماٍَ ايل سٍ  زمان تشکيل پريوذٌ
 تارداري

134 78 

سٍ ماٍَ ديم 
 تارداري

38 22 

 99 179 تلٍ مراقثت مرتة

 1 2 خير
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 مراحل كيفيت مشتري :3جذيل                                            

 رديف مرحله تعذاد درصذ

ميت وقش تيمار در ريوذ درمان 0 0  1 اعتقاد تٍ اَ

 2 اوش كافي تراي اوجام اقذامات لازمداشته اعتماد تٍ وفس ي د 9 5

 3 مشاركت ي اقذام فعال 146 7/80

 4 در شرايط تحراوي ي استرس تذايم ريوذ مراقثت 26 4/14

 
 
 
 

اي فردي كيفيت مشتري ي: 4جذول   ييژگيَ 

 مياوگيه دموگرافيک
 مراحل كيفيت مشتري

P_value 4مرحله 3مرحله 2مرحله 

 %4/14 %7/80 %5 (29/11) 79/67 كلامتياز 

 سه

 %8/11 %5/76 %8/11 (01/13) 3/64 سال 20زير 

%  6/5 (56/11) 9/67 سال 30تا  20تيه  355/0  6/78 %  9/15 %  

%  9/88 0 (61/9) 1/69 سال 30تالاي   1/11  %  

 ساتقٍ تارداري

 % 6/17 % 5/77 % 9/4 (06/12) 6/68 تارداري ايل

 % 5/8 %1/85 %4/6 (63/9) 1/66 تارداري ديم 482/0

 % 9/12 %9/38 %2/3 (09/11) 9/67 تارداري سًم ي تيشتر

 تيمٍ
 % 1/14 %4/81 %5/4 (97/10) 68 دارد

472/0 
% 8 (26/13) 3/66 وذارد  76 %  16 %  

 شغل
 177/0 %5/13 %81 %5/5 (32/11) 4/67 خاوٍ دار
% 2/22 (67/10) 2/71 شاغل  8/77 %  0 

 تحصيلات

 % 1/9 % 8/81 % 1/9 (14/11) 6/64 ادتيسً

389/0 
ىَمايي  % 3/13 % 7/82 % 4 (9/10) 1/68 اتتذايي يا را

 %4/13 % 5/80 %1/6 (73/11) 3/67 دتيرستان

 % 8/30 % 2/69 0 (62/10) 1/72 داوشگاَي

 
 
 

اًتق مراقثتي كيفيت :5جذول   مشتري ي س

 مياوگيه دموگرافيک
 مراحل كيفيت مشتري

P_value 4مرحله 3مرحله 2مرحله 

 %4/14 %7/80 %5 (29/11) 79/67 امتياز كل

 محل دريافت خذمات
ذاشتي درماوي  % 2/15 % 8/80 % 4 (38/11) 3/68 مركس تُ

ذاشتي 345/0 %  1/7 (09/11) 6/66 پايگاٌ تُ  4/80  %  5/12  %  

مراجعه مستمر به يک متخصص 
 زوان

 % 7/15 % 8/77 % 5/6 (93/11) 8/66 تلٍ
125/0 

%  8/2 (15/10) 5/69 خير  5/84  %  7/12  %  

مراجعه مستمر به يک پسشک 
 عمومي

 % 9/14 % 8/79 % 4/5 (4/11) 2/68 تلٍ
%   3/92 0 (35/8) 4/62 خير 075/0  7/7   %  

 مراجعه به ماما
 000/0 % 9/21 % 1/78 0 (8/10) 5/72 تلٍ
%  6 (17/11) 8/66 خير  2/81 % 8/12  %  

 حاملگي بروامه ريسي شذه
%  1/4 (18/12) 5/69 خير 085/0 %2/11 % 2/83 % 6/5 (52/10) 6/66 تلٍ  77  %  9/18  %  

 زمان تشکيل پرووذه
 030/0 % 4/13 % 6/80 % 6 (23/11) 9/66 سٍ ماٍَ ايل تارداري
%  6/2 (61/11) 2/71 سٍ ماٍَ ديم تارداري  9/78  %  4/18  %  

از كيفيت مراقبت  زيابي كليار
 هاي دوران باردراي

 % 5/4 % 9/90 % 5/4 (18/9) 3/63 ضعيف

%  3/4 (11/10) 6/66 خًب 000/0  1/87  %  6/8  %  

%  1/6 (72/12) 71 تسيار خًب  2/68  %  8/25  %  
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 وتیجٍ گیریبحث ي 
ثط اؾبؼ ًتبیح هغبلؼِ هكرص گطزیس کِ توبهی قطکت 

لَیت ثبلای ذَز زض کٌٌسگبى زض هغب لؼِ ثِ ًمف کلیسی ٍ هؿئ
لٍی زض ًْبیت تٌْب  زًس   %14هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی ٍالف ثَ

بیی حفظ ٍ اؾتوطاض تغییطات زض ؾجک ظًسگی ذَز زض  اً اظ آًبى تَ
ت هكتطی ٍ یفیّوچٌیي ثیي کزاقتٌس. ضا ؾلاهت اضتمبی خْت 

جت ّب ضاثغِ ی هطاخؼِ ثِ هبهب ٍ اضظیبثی ثْتط اظ کیفیت کلی هطال
ًٍسُ اضتجبط  لٍی ثب تكکیل ظٍز ٌّگبم پط هثجتی ٍخَز زاضز، 

 هؼکَؾی ٍخَز زاقت. 
زض هغبلؼِ ی حبضط ًوطُ کیفیت هكتطی ثطای ظًبى ثبضزاض  
( هحبؾجِ گطزیس کِ ًكبى زٌّسُ ی ایي اؾت کِ  ±29/11) 6779

قتِ زض هطحلِ ی ؾَم ذَز هطالجتی لطاضزا زض هدوَع ضهبزضاى ثبضزا
ثِ ٍخَز ػَاهل اؾتطؼ ظا ٍ قطایظ ؾرت گًَبگَى  ػٌبیتثب ٍ 

س گَیبی ٍضؼیت  قطایظزض عَل زٍضاى ثبضزاضی ایي  اًَ هی ت
ًبهٌبؾجی زض هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی ٍ کیفیت ذسهبت اضائِ 

ز ایي ٍضؼیت گبم ّبی اؾبؾی  .قسُ ثبقس لصا ثبیس زض ضاؾتبی ثْجَ
اًَوٌسی ّبی ذَز هطال جتی ٍ اػتوبز ثِ ًفؽ ثطزاقتِ قَز تب ت
جَز یبثس. چطا کِ ثط اؾبؼ  س هَخَزهبزضاى ثبضزاض ثْ اَّ یٍػگی  ق

ب  اًَوٌسی آًْ زیسگبُ هٌفی ًؿجت ثِ ، ّوچَى ّبی ظًبى ثبضزاض ٍ ت
ثبضزاضی، ًگطـ زض هَضز ؾجک ظًسگی، تطؼ اظ هحیظ ّبی اضائِ 

 ...ٍ ًمف تؼییي ذسهبت، ًگطـ ًؿجت ثِ حوبیت ّبی اختوبػی 
جَز کیفیت هطالجت ّبی کٌٌسُ ای  تط اظ ذسهبت ٍ ثْ زض اؾتفبزُ ثْ

 (.13زٍضاى ثبضزاضی زاضز )
ّوچٌیي زض هغبلؼِ ی حبضط اضتجبط هؼٌی زاضی ثیي ؾي، 
تحصیلات، ؾبثمِ ثبضزاضی، قغل، حبهلگی ثطًبهِ ضیعی قسُ ٍ 
زضیبفت هؿتوط ذسهبت اظ یک پعقک ػوَهی ٍ یب هترصص 

اَى هكبّسُ ًگطزیس. ّط چٌس کِ زض هغب لؼبت زیگطی ایي ػَاهل ثب ت
ز . الجتِ قبیس زلیل ایي ُ اؾتذَزهسیطیتی ظًبى ثبضزاض زض اضتجبط ثَ

اهط ًبقی اظ تؼساز پبییي حدن ًوًَِ زض همبیؿِ ثب هغبلؼبت ذبضخی 
ثبقس کِ ثب ٍخَز تفبٍت زض ًوطُ کیفیت هكتطی زض ثیي گطٍُ ّب 

کِ ثب تَخِ ثِ ایٌ زًس. اظ ؾَی زیگطتٌْب اظ ًظط آهبضی هؼٌی زاض ًجَ
ثط ضٍی ًوطُ کیفیت هكتطی ًساقتِ چكوگیطی تحصیلات تبثیط 

اًَوٌسؾبظی  اى ًتیدِ گطفت کِ ًظبم آهَظقی زض ضاؾتبی ت هی تَ
ساف ذَز زؾت یبثس.  اًَؿتِ ثِ اّ گبثطیف افطاز خبهؼِ ًت

(Gabrysch) ٍ ( کوجلCampbell زض هغبلؼِ ذَز ) ُهكبّس
ز ضفتبض  کطزًس تحصیلات ظًبى ثب افعایف اَى ذَزهطالجتی ٍ ثْجَ ت

تط اظ اضائِ  ساقتی هبزضاى ٍ اًتظبض زضیبفت هطالجت ّبی ثْ ّبی ثْ
 . (14)زٌّسُ گبى زض اضتجبط هی ثبقس 

ظًبًی کِ زض ؾِ هبِّ ی زٍم ثبضزاضی یبفتِ ّب ًكبى هی زّس، 
زًس  ًٍسُ زازُ ثَ یفیت هكتطی ثبلاتطی ًؿجت ثِ ًوطُ کتكکیل پط

ل ثبضزاضیؾِ هکِ زض  آًْبیی زًس، بِّ اٍ ًٍسُ زازُ ثَ  تكکیل پط
پیف ثیٌی هی ایي هؿئلِ ثب اصَل کیفیت هكتطی کِ زض آى  .زاقتٌس
کیفیت هكتطی ثبلاتط اّویت ثیكتطی ثِ زضیبفت  ثبظًبى قَز 

 اهطایي . هغبثمت ًساضز هؼغَف زاضًسهطالجت ّب زض ظهبى هٌبؾت 

س ًبقی اظ آى ثبقس کِ ثؿیبضی اظ ظًبى ث اً بضزاض ػلاٍُ ثط هی تَ
ساقتیا زضیبفت هط ، لجل اظ افتتبح لجت ّب اظ هطاکع ٍ پبیگبُ ّبی ثْ

ًٍسُ زض هطاکع ثِ اضائِ زٌّسُ گبى ثرف ذصَصی ًیع هطاخؼِ  پط
 ًس.طزُ اهی ک

وٌس ؾبظی هبزضاى ثبضزاض زض کیفیت  اً ثب تَخِ ثِ ًتبیح هثجت تَ
 ؾلاهت طث ایوي هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی ٍ پیبهس ّبی ثبضزاضی

ظازاى ضٍـ ّبی هرتلفی ثطای هكبضکت زازى ثیكتط  هبزضاى ٍ ًَ
ًٍس ّبی هطالجتی ٍ فط یٌس تصوین گیطی ّبی هطتجظ ثب آهبزضاى زض ض

 Centeringثبضزاض ) بیتی هبزضاىوگطٍُ حؾلاهتی ٍخَز زاضز کِ 

Pregnancy® Group ٍ کِ زض ثطذی اظ کكَض ّبی اضٍپبیی )
ثَی ثط ضٍی کیفیت هطالجت اهطیکبیی اخطایی قسُ اؾت ت بثیطات ذ

زُ اؾت ) اًَوٌس ؾبظی آًبى تبثیط گصاض ثَ  (. 15,16ّب زاقتِ ٍ زض ت
ثطًبهِ ای زض ثطذی اظ کكَض ّبی  1990زض زِّ ی  ایي، ثط ػلاٍُ

زازُ ّبی ى ثب اؾتفبزُ اظ عی آزض  کِاخطا قس آفطیمبیی آؾیبیی ٍ 
وٌسی ( Home-Based maternal record) ثجت قسُ زض هٌعل اً تَ

 اضتمبهطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی  کیفیتهبزضاى ثبضزاض ٍ ثسًجبل آى 
هطالجت ؾیؿتن ثب تَخِ ثِ ًتبیح هثجت ایي ضٍـ،  .(17)زازُ قس 

ساقتی ّبی  اًَ ایطاىثْ ٍ زض  ثْطُ ثطزُ اظ ایي تدطثیبت سًیع هی ت
ز هطالجت ّب    .اظ آى اؾتفبزُ ًوبیسخْت ثْجَ

هكبضکت گیطًسُ ذسهبت یوبض هحَض، توطکع ثط هطالجت ّبی ث
س هطالجت ٍ ّوچٌیي آهَظـ اضائِ زٌّسگبى ذسهبت ثطای آزض فط یٌ

اًَوٌس ؾبظی  وٌسی ّبی آًْب زض  هتؼبلجب ٍ هكتطی ّبت اًَ اؾتفبزُ اظ ت
س ًمف ثؿیبض هَثطی زض اضتمبی اضتمبی کیفیت ذسهبت  اًَ هی ت

ِ کیفیت ذسهبت ٍ اضتمبی ؾغح ؾلاهت گیطًسگبى ذسهبت زاقت
اىّوچٌیي  ثبقس. زض ؾغح خبهؼِ ًیع اظ عطیك آهَظـ ّبی  هی تَ

اًَبیی افطاز خبهؼِ زض  ،ظًبى ٍ زذتطاى بذصَص ،ػوَهی ٍ افعایف ت
اَهل اؾتطؼ ظا ٍ افعایف اػتوبز ثِ ًفؽ آًْب زض  خْت همبثلِ ثب ػ

كگبّْب ٍ ضؾبًِ ّبی ػوَهی ثِ اضتمبی  ،ؾغح هساضؼ زاًف، زاً
اَى ذ هْبضت بیت ت  َز هطالجتی آًْب کوک کطز.ٍ زض ًْ

 
 ت ذير ي تطکر

ثط ذَز فطض هیساًین اظ هكبضکت ٍ ّوطاّی هبزضاى ثبضزاض 
ساقت  قطکت کٌٌسُ زض هغبلؼِ، کبضکٌبى ٍ هسیطاى هطکع ثْ
قْطؾتبى تجطیع ٍ هطاکع اضائِ کٌٌسُ ذسهبت ٍ هسیطاى ٍ کبضقٌبؾبى 

ساقت اؾتبى حل کِ زض توبهی هطا آشضثبیدبى قطلی اضقس هطکع ثْ
زًس  کوبل ؾپبؼ ضا خوغ آٍضی زازُ حبهی پػٍّف حبضط ثَ

ساقتی  زاقتِ ثبقین. ضوٌب  اظ هطکع تحمیمبت هسیطیت ذسهبت ثْ
( ثِ ذبعط حوبیت هبلی اظ پطٍغُ فَق ًْبیت NPMCزضهبًی )

 تكکط ضا زاضین.  
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