
 

  یت ذسهبت پطستبضیطیِ، گطٍُ هسیثَ ییٍ هبهب یگلستبى، زاًطىسُ پطستبض یزاًطگبُ فلَم پعضى یػت ولاتِ، هجوَفِ آهَظضجبزُ ض یسٌسُ هسئَل، آزضس: گلستبى، گطگبى، اثتسای* ًَ

 roohi_43@yahoo.comه: یپست الىتطًٍ 09111702143تلفي توبس: 
 10/02/1390طش: یصد پیتبض  09/12/1389د اغلاح: یتبض                                  07/07/1389بفت: ید زضیتبض

 

 مقالٍ پصيَطی 

 

ٍ در مراکس یايل یت خدمات بُداضتیفیه از کیه اوتظارات ي ادراکات مراجعیب فاصلٍ یابیارز

 ضُر گرگان یبُداضت
 

 سىدگان:یوً

 4یعباس ی، عل3یاکبر عبداللُ ی، عل2صید آسای، حم1*یقىبر ريح

 
 طاىیگطگبى، ا، گلستبى یگبُ فلَم پعضىزاًط ِ گطگبى،یثَ ییٍ هبهب ی، زاًطىسُ پطستبضیپطستبضت ذسهبت یطیهسثرص  -1
 طاىی، الن ،لن ی، زاًطگبُ فلَم پعضىیطاپعضىیپ، زاًطىسُ یت پعضىیثرص فَض -2
 طاىیگطگبى، ا ،گلستبى یگطگبى، زاًطگبُ فلَم پعضى ِیثَ ییٍ هبهب یپطستبض، زاًطىسُ یٍ جطاح یزاذل یثرص پطستبض -3
 طاىیگطگبى، ا ،گلستبى ی، زاًطگبُ فلَم پعضىیاپعضىطی، زاًطىسُ پیٍ جطاح یزاذل یثرص پطستبض -4

 

 1390ع ییفػلٌبهِ زاًطگبُ فلَم پعضىی جْطم، زٍضُ ًْن، ضوبضُ سِ، پب

 :دٌیچک

 بىیوِ هطتط يیثب تَجِ ثِ اس ثطآٍضزُ ضَز. یوِ ثباًسضسُهَاجِ  یسیجس یبظّبیثب ً یثْساضت یّبًؾبم ،یططفت جَاهـ ثططیثب پمقدمٍ: 

 یضتت ذسهبت ثْسایفیبى اظ ویاًتؾبضات ٍ ازضاوبت هسزجَ يیث فبغلِ یبثیاضظ یثطا ،وٌٌسیسِ هیت ذَز همبااًتؾبض ثب ذسهت ضا تیفیو
  ضس.اجطا پژٍّص حبضط عطح ٍ  ،ِیاٍل

-عجمِ یتػبزف یطیگَُ ًوًَِیثِ ض گطگبىضْط یوع ثْساضتهطا ذسهبت اظ ُوٌٌسبفتیزض ًفط 225 ،یلیهغبلقِ تحله یزض  :کارريش 

پٌج ثقس  زض یت ذسهبت ثْساضتیفیو ازضان اظاًتؾبضات ٍ  یبثیاضظ یثطا سطوَالًبهِ پطسصاظ لطاض گطفتٌس.  یهَضز ثطضسضسُ یٌسث
آظهَى ٍ  یفیتَغ آهبضووه  ثب ٍ SPSS یآهبض افعاضًطم ثب استفبزُ اظّب زازُ استفبزُ ضس. یّوسل ٍ يیتضو، ییٌبى، پبسرگَیاعو هلوَس،

 .ًسضسل یٍ تحلِ یلىبوسَى تجعیٍ

ازاضن  ي اًتؾبضات ٍیث فبغلِ َزًس.ث هًَث آًْب زضغس 7/89وِ سبل ثَز 57تب  14ي یثبفت وٌٌسُ ذسهت یزضي یهطاجق سي :افتٍ َای

( -11/1) زض ثقس هلوَس فبغلِي یتط( ٍ ون-47/1) یٌبى ٍ ّوسلیزض اثقبز اعو فبغلِي یتط صیث .زاض ثَز یت ذسهبت هقٌیفیوبى اظیهطتط
-صیفجبضت ث 22ي یزض ث .زاض ٍجَز زاضتبذسهبت اذتلاف هقٌ ىوٌٌسگببفتیازاضاوبت زض ي اًتؾبضات ٍیث ،پٌج ثقسّوِ  زض .ضس ُهطبّس

 یت ؽبّطیهطثَط ثِ ٍضق ي آىیتطون ثَزى ذسهبت ٍ هطثَط ثِ فجبضت افتمبز وبضوٌبى ثِ هَثطت یثِ تطت فبغلِي یتطٍ وني یتط
 ثَز. بى وبضوٌ

اًتؾبضات ٍ  ییضٌبسب ،عاتیتجْ زاضت. ثب تَجِ ثِ ووجَز هٌبثـ ٍ ٍجَز یلبثل تَجْ فبغلِّوِ اثقبز  زض :یریجٍ گیوتبحث ي 

 .ص زٌّسیت ذسهبت ضا افعایفی، ویسبظهبً یٌسّبیاغلاح فطاتب ثب  وٌس یطاى ووه هیبى ثِ هسیازضاوبت هطتط

 

 بضویت ثیضضب ،تیفیوبثی یِ، اضظیاٍل یذسهبت ثْساضت :یدیکل ياشگان    

 :مقدمٍ
 یژُ ایگبُ ٍیت اظ جبیفیهَضَؿ و ،یزض ثرص ذسهبت ثْساضت

ط حفؼ سلاهت ٍ یفِ ٍ ضسبلت ذغیطا ٍؽیثطذَضزاض است، ظ
ي یزض ا .>1=ي ثرص است یا یبت جبهقِ ثط فْسُیهطالجت اظ ح

 یثتَاًس پبسرگَ وِ یااستفبزُ وبضآهس اظ هٌبثـ ثِ گًَِ ،ظیضطا
طاى ٍ یفىط هس یاٌسُیفعا ثِ عَضس جبهقِ ثبض یّببظیاًتؾبضات ٍ ً

اظ  یبضیثس .>2= ضا ثِ ذَز هطغَل زاضتِ است وبضاىاًسضزست
 یهحَضیهطتط سبظهبى ضا هقبزل یاثطثرط ٍ یوبضآهس ،طاىیهس

 زض یاظ عطف .>3= وٌٌسیه یتلم هؤثط ٍ ذَة تیطیهس یهقٌّن ٍ

 ،یهطتط ذَاستِ ضا ذسهبت تیفیو عیً سیجس یتیطیهس یّبَُیض
 .>4=وٌٌس  یه فیتقطت ذسهبت یفیاظ و یبى اًتؾبضات هطتطّو

-ازضان طفتيیپصضا ت هغلَة یطیهس یاسبس یّب یژگیاظ ٍ یىی

 وٌٌسُيییتق هلبف يیتطیاغل فٌَاى ثِ یهطتط یاًتؾبضّب ٍ ّب

 وٌٌسگبىبفتیزض بی بىیوِ هطتط ییجباظ آى .>5= زاًٌسیهت یفیو

 اظ ذَز یّبازضان ٍ بضّباًتؾ سِیهمب ثب ضا ذسهت تیفیو ذسهت،
 يیث اغلتٍ  >6= وٌٌسیه یبثیاضظ ضسُبفتیزض ذسهبت تیفیو
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 ٍ ازضان ٍ تبذسهبى اظ یهطتط اًتؾبض ٍ ازضان اظ تیطیهس یتلم
 جِیزض ًت ،ًساضز ٍجَز تٌبست طًسگبىیذسهت گ یٍالق اًتؾبض

 يیا لیزلا اظ یىی .>7= غسهِ ذَاّس ذَضز ذسهت تیفیو

 زضثبضُ كیتحم فسم ٍ یهطتط ثب نیهستم فسم اضتجبطتفبٍت، 

 یًو طاىیگنیتػو یحبلت يیچٌ زض .است یٍ اًتؾبض ٍ ازضان
ت یفیوجِ یزض ًت ٍ وٌٌس يییتق ضا ّبتیاٍلَ یزضست ثِ تَاًٌس

 فبغلِ ٍ ًجَزُ بىیهطتط اًتؾبض یجَاثگَ ِ ضسُیذسهبت اضا

 یبفتٌس وِ ثطایي زضیهحمم. >8= سیآ یه ٍجَز ثِ یتیفیو
افوبل ٍ ضفتبض  ت فمظ ضبهلیفیوٌٌسگبى ذسهبت، وبفتیزض
ضسُ ط حبغلیٍ تفس یزضن شٌّ یطًسُی، ثلىِ زضثطگستیً

ي ییزض تق یفَاهل هتقسز .>10 ٍ 9=ثبضس یهع یًّب تَسظ آى
زض  يیهًَتل یهغبلقِت ذسهبت زذبلت زاضًس. یفیسغح و زضجِ ٍ

ِ زض جَ زٍستبً لیاظ لج ی، فَاهلیٍ زضهبً یثْساضت یّبظیهح
ت یعات ٍ تطوی، تجْیتیظ حوبیع، هحیظ تویظ وبض، هحیهح

 ِ استت ضا هَثط زاًستیفیهْبضت، هطرػبت وبضوٌبى زض زضن و
ت ذسهبت زض ثٌگلازش ضبهل یفیي ثقس ویت چٌسیفٌسل .>11=

ي، اضتجبط، اًضجبط ٍ ثرطص ضا هَضز هغبلقِ ی، تضوییپبسد گَ
هػطف ذسهبت  یضٍي فَاهل یا یثِ افتمبز ٍ .ُ استلطاض زاز
پٌج  یذسهبت ضا زاضا هیهب .>10=زاضًس  یبزیط ظیتبث یثْساضت

ِ یظ اضایهح یىیعیف یظ ٍ فضبی)ضطا ثقس هلوَسضبهل ثقس 
 یعات، وبضوٌبى ٍ وبًبل ّبیلات، تجْیذسهت اظ جولِ تسْ

ي ٍ اًجبم ذسهت ثِ ضىل هغوئ یی)تَاًبٌبى ی( ، ثقس اعویاضتجبع
ٍ ووه ثِ  یل ثِ ّوىبضیتوب) یی، ثقس پبسرگَلبثل افتوبز(

 یالمب یوبضوٌبى ثطا ییٍ تَاًب یستگیي )ضبی( ، ثقس تضویهطتط
ژُ ی) ثطذَضز ٍ ی( ٍ ثقس ّوسلیٌبى ثِ هطتطیحس افتوبز ٍ اعو

وِ  یّب ثِ عَض بت آىیبى  ثب تَجِ ثِ  ضٍحیه اظ هطتطیثب ّط 
 سیثبت یفیي وییتق یثطا .>12=زاًس  یه بى لبًـ ضًَس(یهطتط

ًحَُ  ،غحت وبضّب ،اظ جولِ ظهبى گطزش وبضّب ییبّ سٌجص
ت یفیزضن اظ و يیتب فبغلِ ث طزیگ اًجبماًجبم وبضّب ٍ...  

 یثطا یاسبس گبم .>3=ي ضَز ییتق یهطتطٍ اًتؾبض ذسهبت 

 تیفیو اظ یهطتط اًتؾبض ٍ ازضان ضٌبذت ،فبغلِ يیا ججطاى
ِ ثطزى ثیپ یثطا پژٍّص حبضط .استآى  عاىیي هییتق ٍ ذسهت
ذسهبت ٍ اًتؾبضات ذسهت ت یفیي ویهَجَز ث یاحتوبل فبغلِ

 ییهجٌبحبغل ج یًتب س آى وِیثِ اهسُ است ض یعطاحطًسگبى یگ
 بفتیزض یهٌس تیضضب اضتمب ت ذسهبت ٍیفیثْجَز و یثطا

 تط صیت هطزم ثِ استفبزُ ثیتطغ هَجتثبضس ٍ ت بذسه وٌٌسگبى
 ز.ضَاظ ذسهبت 

 

 کار:ريش 
زض ضْط گطگبى اًجبم ضس.  1388زض سبل  یلیتحل یي هغبلقِیا

ذسهبت  ُبفت وٌٌسیًفط زض 225تقساز  ضبهلك یتحم یًوًَِ ّب

َُ یزًس. ضثَ یضْط یّبگبُیٍ پب یِ هطاوع ثْساضتیاٍل یثْساض
ع یثب ترػ یثٌسعجمِ یطیگثِ غَضت ًوًَِ یطیگًوًَِ

 ثِ غَضتّب ًوًَِ ،زض زاذل ّط عجمِ .ّب ثَزهتٌبست ًوًَِ
 یضسًس. جبهقِ آهبضیهاًتربة  یاضگصیثسٍى جب یتػبزف

 16) یهطوع ثْساضت ضْط ضصت تحت پَضص یجوق ،پژٍّص
سبثمِ هطاجقِ ثِ هطتجِ ه یزاضتي حسالل  ( ثَز.یگبُ ضْطیپب
 یت ثطایضْط گطگبى  ٍ ضضب یب هطاوع ثْساضتیّب گبُیاظ پب یىی

ل یتىوًمع زض زض غَضت  .ثَز یك ضطٍضیضطوت زض تحم
ّب زازُ یاثعاض گطزآٍض  حصف ضس. هغبلقِفطز اظ  ،هًِبپطسص

ًبهِ ه ٍ پطسصیًبهِ اعلافبت زهَگطافضبهل زٍ پطسص
 .>13= ضسُ استٍ ّوىبضاى اثساؿ  یوِ تَسظ ثطثَز  سطوَال

ذسهبت زض  وٌٌسُاضائِ یّبسبظهبى ضا زض تیفیو ،ًبهِي پطسصیا
 یه یي ٍ ّوسلی، تضوییٌبى، پبسرگَیپٌج ثقس هلوَس، اعو

بس یوِ ثط اسبس هم استفجبضت  22ضبهل سٌجس ٍ زض هجوَؿ 
ح اّساف یپس اظ تَض ن ضسُ است.یتٌؾ یاىطت پٌج زضجِیل

ي یثِ ا هطتجِافطاز زٍ ، يیت آگبّبًِ اظ هطاجقیضضب اذصهغبلقِ ٍ 
ذسهبت  اظ ضبىازضان زض هطتجِ اٍل، پطسص پبسد زازًس. 22
ٍ هطتجِ  ضسُ(بت اضائِت ذسهیفیاظ و یهطتط  )ازضانضسُ ِیاضا
)اًتؾبضات  ضسیِ هیس اضایوِ ثب یضبى اظ ذسهبتاًتؾبضات ،گطیز

ي یثِ ا .بى ًوَزًسیث ضسُ( ضات ذسهبت اضائِیفیاظ و یهطتط
 یزضًٍ ییبیپب .ي ضسییتقافطاز اًتؾبضات ازضان ٍ  یّبت ًوطُیتطت

ب یلتَسظ وطًٍجبخ  یي آلفبییك تقیاظ عط سطوَال ًبهِپطسص
ثطاثط  يیلٍ تَسظ  >15= 93/0ثطاثط   یزاف، تَسظ >14= 90/0ثطاثط
ي پطسص ًبهِ یاع یطاى ًیزض ا .گعاضش ضسُ است >16= 90/0

ًفط  20 یضٍ یه هغبلقِ همسهبتیاًجبم  ثب ییبیتَسظ وجط
ظ یاًغجبق ثب هح یثطا یافوبل اغلاحبتب ثذسهت  ُوٌٌسبفتیزض
 بفتیزض طًف 300 یضٍوطَض ٍ سپس  یزضهبً ٍ یثْساضت یّب

 ٍ >17= وبضبى یزضهبً ٍ یزض هطاوع ثْساضت ذسهت ُوٌٌس
 ٍ 18= است ضسُاستفبزُ  یٍ هحوس ییي تَسظ آلبهلایّوچٌ

زاًطگبُ  یبت فلویّ یتَسظ افضب ،زض پژٍّص حبضط .>19
س لطاض یتبئز ثب ضٍش افتجبض هحتَا هَض ًبهِي پطسصیا یفلو افتجبض
ه هغبلقِ یك یظ عطًبهِ اپطسص یزضًٍ ییبیپب .ِ استگطفت

سَال هطثَط ثِ  22وطًٍجبخ  یثب الفب ،ًوًَِ 30 یضٍ یهمسهبت
ت ذسهبت ثطاثط یفیسَال هطثَط ثِ و 22ٍ  86/0اًتؾبضات ثطاثط 

ثِ  SPSS 16 یافعاض آهبضظ ًطمیزض هح ّبضس. زازُ سییتب 91/0
ل یِ ٍ تحلیلىبوسَى هَضز تجعیآظهَى ٍ ٍ یفیآهبض تَغووه 

زض ًؾط  05/0توبم آظهَى ّب  یثطا یح هقٌبزاض. سغٌسلطاض گطفت
 گطفتِ ضس.
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 :َاافتٍی

زاهٌِ  ثبسبل   5/7 28ّب  ًوًَِ یي سٌیبًگیج ًطبى زاز هیًتب
 3/89) ًفط 201  ،وٌٌسًُفط ضطوت 225اظ  .سبل ثَز 57تب  14

ٍ هطتجِ  پٌجاظ ص یثزضغس(   36/56ًفط ) 124 .( ظى ثَزًسزضغس
 زٍ تبه ی یٍ هبثم هطتجِ پٌجتب  ي سِیث( زضغس 64/23ًفط ) 52

 یضااز زضغس(22/12ًفط ) 27زاضتٌس.  بفت ذسهتیزضسبثمِ  هطتجِ
ي یزضغس( ث 89/62ًفط ) 139 تط،يییٍ پب ییهسضن پٌجن اثتسا

پلن یاظ ز تطلات ثبلایتحػ یِ زاضایپلن ٍ ثمیٍ ز ییپٌجن اثتسا
 یِ زاضایزضغس وبضهٌس ٍ ثم 77/23 ،ذبًِ زاضزضغس  09/60ثَزًس. 

ح ٍاوسي، یتلم یزضغس( ثطا 89/36ًفط ) 83ًس. ط هطبغل ثَزیسب
زضغس(  20) ًفط 45ن ذبًَازُ، یتٌؾ یزضغس( ثطا 56/11ًفط ) 26
ص یپب یزضغس( ثطا 67/18ًفط ) 42، یهطالجت زٍضاى ثبضزاض یثطا

ط یزضهبى ّب ٍ سب یبفت ثطذیزض یثطا یضضس وَزن ٍ هبثم
  .ًسُ ثَزهطاجقِ وطزذسهبت 

وبضوٌبى ضا  یثقس ّوسل ،وٌٌسگبى ذسهتبفتیج ًطبى زاز زضیًتب
ي ثقس ذسهبت یتطتیاّوظ هلوَس ضا ونیي ثقس ٍ ضطایتطهْن

ٍ  ییٌبى، پبسرگَیًس. اثقبز اعوُ اوطز یثٌسضتجِ یثْساضت
 اًس.ُضس یثٌسزٍم تب چْبضم ضتجِ یّبت زض همبمیي ثِ تطتیتضو

 فبغلِ ،زض ّط پٌج ثقس یول ثِ عَضع یذسهبت ً تیفیاظ ًؾط و
)اًتؾبضات فطاتط اظ ازضان(  یهٌف فبغلِي یٍ ا ضتت ٍجَز زایفیو

ي  یتطصیثثَز.  -52/6ت ذسهبت  یفیو یول فبغلِي یبًگیثَز. ه
ي ًوطُ یتطونٍ یزض ثقس ّوسل -48/1  ،تیفیو فبغلًِوطُ 
. پس اظ آى ٍ هلوَس ثَز یىیعیزض ثقس ف  -11/1 ،تیفیو فبغلِ
لطاض  وبضوٌبى ییي ٍ پبسرگَیتضو ٌبى،یت اثقبز اعویثِ تطت

 اًتؾبض لىبوسَى ًطبى زاز وِ ازضان ٍیٍ یآظهَى آهبض. ٌسزاضت
 است بزاضتفبٍت هقٌ یول زاضا زض توبم اثقبز ٍ بى زضیپبسرگَ

(000/0P<( ) 1جسٍل). 

 
 

 1388سبل زض گبًِ  اثقبز پٌجه یضْط گطگبى ثِ تفى یاوع ثْساضتهبت زض هطت ذسیفیو فبغلِت ٍ اًوطات ازضان، اًتؾبض :1جسٍل 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  000/0 ;P-value 

 
ي ًوطُ یبًگیي هیثبلاتطًطبى زاز وِ حبضط ج هغبلقِ یًتب

ك اظ ثقس یهطثَط ثِ ٍجَز سَاثك ٍ پطًٍسُ وبهل ٍ زل ،اًتؾبضات
ي ًوطُ یبًگیي هیتطيییٍ پب (=M=   ٍ43/3 SD 57/4) ٌبىیاعو

وبضوٌبى اظ ثقس  یٍ آضاستگ یت ؽبّطیٍضقهطثَط ثِ  ،اًتؾبضات

 .  ثَزُ است (=M=  ٍ55/0 SD  13/4) هلوَس
 هطثَط ،ت ذسهتیفیزضان اظ وي ًوطُ ایبًگیهي یثبلاتطي یّوچٌ

 ٌبىیثقس اعو اظح یغح ثِ عَضي ثبض یِ ذسهبت زض اٍلیاضا ثِ
(16/4  M=  ٍ22/3 SD= ) ٍازضانًوطُ  يیبًگیي هیتطون، 

 بظ ٍ تمبضبیثِ ٌّگبم ً یثِ وبضوٌبى ثْساضت یزستطس هطثَط
(87/3  M=  ٍ73/0 SD= ) ثَزُ استي یاظ ثقس تضو.  
ت یفیي اًتؾبضات ٍ ازضان اظ ویث فبغلِ ي ًوطات هطثَط ثِیبًگیه

 فبغلِي یثبلاتطًطبى زاز وِ بى یسگبُ هسزجَیذسهبت اظ ز
ي یطتيییپب ثِ افتمبز وبضوٌبى ثِ هَثط ثَزى ذسهبت ٍ ،تیفیو

هطثَط وبضوٌبى  یعیتو ٍ یٍآضاستگ یت ؽبّطیثِ ٍضق ،فبغلِ
 جعِ ِ فجبضات ثیلو لىبوسَى زضیٍ یآهبضآظهَى  است ٍثَزُ 
زاض ثَزُ است بوبضوٌبى، هقٌ یعیٍ تو یٍآضاستگ یت ؽبّطیٍضق

(000/0P<)  (2)جسٍل. 
 

 

 

 

 

 لىبوسَىیهمساض آهبضُ آظهَى ٍ تیفیفبغلِ و M (SD) اًتؾبضات M (SD)ازضان  ت ذسهبتیفیاثقبز و

 -94/5 -11/1 61/16( 88/1) 50/15( 13/2) ٍ هلوَس یىیعیف

 -52/6 -47/1 58/21(  45/4) 11/20( 29/4) ٌبىیاعو

 -95/5 -22/1 56/16( 22/2) 34/15( 39/2) وبضوٌبى ییپبسرگَ

 -72/6 -25/1 00/17(10/2) 75/15( 29/2) يیتضو

 -82/5 -48/1 02/21( 60/4) 54/19( 98/4) یّوسل

 -24/7 -52/6 78/92( 73/11) 26/86( 46/12) یت ولیفیو



 لٌجط ضٍحی ٍ ّوىبضاى  ي اًتؾبضات ٍ ازضاوبت یفبغلِ ث یبثیاضظ

 1390ع ییًْن، ضوبضُ سِ، پبفػلٌبهِ زاًطگبُ فلَم پعضىی جْطم، زٍضُ 

 

 ضْط گطگبى یت ذسهبت  زض هطاوع ثْساضتیفیوٍ ازضان اظي ًوطُ اًتؾبضات یاذتلاف ثي یبًگی: ه2جسٍل 

 P-value لىبوسَىیآظهَى ٍ  zهمساض ًوطات اذتلاف يیبًگیه تیفیک فاصلٍه یبالاتر فیضز

 000/0 -89/4 -54/0 ز وبضوٌبى ثِ هَثط ثَزى ذسهبتافتمب 1

 000/0 -07/5 -49/0 كیوبهل ٍ زل ثِ عَضٍجَز سَاثك  ٍ پطًٍسُ  2

 000/0 -42/6 -42/0 یعگیٍ پبو یعیاظ ًؾط  تو یهطوع ثْساضت یغیت هحیٍضق 3

 000/0 -85/5 -39/0 زض حبل حبضط یافتوبز ثِ وبضوٌبى ثْساضت 4

 000/0 -52/5 -35/0 اضئِ ذسهت یات ٍ ٍسبئل هٌبست ثطاعیاستفبزُ اظ تجْ 5

    ت یفیک فاصلٍه یه ترییپا 

 123/0 -54/1 -08/0 وبضوٌبى یعیٍ تو یآضاستگ،  یت ؽبّطیٍضق 1

 000/0 -13/5 -13/0 حیغح ثِ عَضي زفقِ یِ ذسهبت زض اٍلیاضا 2

 000/0 -27/4 -21/0 بظ ٍ تمبضبیزستطس  ثِ وبضوٌبى ثِ ٌّگبم ً 3

 000/0 -19/4 -25/0 ت ٍ آضاهص  زض ٌّگبم توبس ثب وبضوٌبىیاحسبس اهٌ 4

 000/0 -51/4 -26/0 بفت ذسهتیزض یهٌبست ثَزى ظهبى غطف ضسُ ثطا 5

 

 :یریگجٍیي وت بحث

ازضان اظ ذسهبت  ي اًتؾبضات ٍیژٍّص ًطبى زاز وِ ثي پیج ایًتب
، ییآلبهلا یّبٍجَز زاضز وِ ثب پژٍّص یزاضبهقٌ فبغلِ
-16=زاضز  یّورَاً ٍ سجبزی ّعاٍُ يیل، ییبیوجط ،یهحوس

ت زض ثقس یفیو فبغلِي یتطصیثي زض پژٍّص حبضط یّوچٌ .>20
 .>18= زاضز یّورَاً ییهطبّسُ ضس وِ ثب هغبلقِ آلبهلا یّوسل

 یّباضتجبط ،یٌیط ثِ فلت ضضس ٍ تَسقِ ضْط ًطیاذ یّبزض سبل
ًسجت ثِ  یظًسگ ٍ وبض ظیزض هح افطاز یٍ تَجِ ّوسل یفبعف

ثرص   بىیهتَل فبغلِي یضفـ ا یوِ ثطا ِ استبفتیّن وبّص 
 یّبهْبضت یآهَظض یّبوبضگبُ یثب ثطگعاض تَاًٌس یه سلاهت

 یًسجت ثِ ضفـ ًمع ًمص ّوسل ،وبضوٌبى یاضتجبط ثطا یثطلطاض
    .ٌسیًبى السام ًوبآ

 ُ استطزافلام و ییگَضا زض ثقس پبسد فبغلِي یتطصیث ییبیوجط
اًجبم ضسُ  1383زض سبل  ییبیوِ هغبلقِ وجطي یل ایثِ زل .>17=
بى یًسجت ثِ لجل زض لجبل هطتط یازاض یّبضسس ًؾبمیًؾط هِ ث

ي یثب تسٍ یًؾبضت یّبط ًؾبمیاذ یّبزض سبل .تط ضسُ اًسگَپبسد
-آى ثِ پبسد یبى ٍ تلاش زض جْت اجطایهٌطَض حمَق هسزجَ

ي یس وبّص فبغلِ ثیضب .ًساُوبضوٌبى ووه ًوَز تطصیث ییگَ
 ل ثبضس. یي زلیثِ ا ییگَاًتؾبضات ٍ ازضان زض ثقس پبسد

 فبغلِي یتطونوِ  پژٍّص ًطبًگط آى استج یًتب يیچٌّو
عات، یلات، تجْیثقس هلوَس ضبهل ٍجَز تسْ هطثَط ثِ

 یثطوِ ثب هغبلقِ  >7=هٌبست است  یاضتجبع یّبوبضوٌبى ٍ ضاُ
ل یزل .>13ٍ  21 ٍ 6= زاضز یّورَاًن یلٍ  يیگبگلبضاى، ٍ ّوى

ثِ  تطصیثاظ تَجِ  یًس ًبضاتَیه ي ثقسیثَزى فبغلِ زض اون
 یّبسبل زض یتعات  هطاوع ثْساضیلات ٍ تجْیت تسْیٍضق

ثط  یط لبثل تَجْیوِ ثقس هلوَس تبثي یل ایثِ زل .ط ثبضسیاذ
 یىیعیظ فیاي ضطیوٌٌسگبى ذسهت زاضز، تَجِ ٍ تبهبفتیزض

    .ثطذَضزاض است یاُژیت ٍیظ اّوآى ا یثطاهٌبست 

ي ثقس ٍ یتطوبضوٌبى ضا هْن یثقس ّوسل ،وٌٌسگبى ذسهتبفتیزض
ي ثقس ذسهبت یت تطیاّوٍ هلوَس ضا ون یىیعیظ فیضطا

ٍ  ییٌبى، پبسرگَیًس. اثقبز اعواُوطز یثٌسزستِ یثْساضت
زض  .اًسگطفتِلطاض م زٍم تب چْبض یّبت زض همبمیي ثِ تطتیتضو

زض  یي سغح ٍ ثقس ّوسلیبى ثبلاتطٌیثقس اعو ،ییبیهغبلقِ وجط
 هغلَة ییهلاآلبوِ  یزض حبل .>17= ضزي سغح لطاض زایتطيییپب
ي ثقس ضا، یتط ي ٍ ًبهغلَةیت، ضا ثقس تضویفیي ثقس اظ لحبػ ویتط

ي یثقس تضو ،بىیازضاظ ًؾط . >18= شوط وطزُ است یثقس ّوسل
ُ ي ضتجِ ثَزیتطيییپب یي ضتجِ ٍ ثقس هلوَس زاضایلاتطثب یزاضا

ت یفی، ویوبضاى سٌگبپَضیث یضٍن یلزض هغبلقِ  .>22= است
 ییگَوِ ثقس پبسد یثِ عَضگط تفبٍت زاضت، یىسیذسهبت ثب 

ي یتطي ثِ فٌَاى هْنیثقس تضو ٍ یتیفیي ضتجِ ویتطيییپب یزاضا
ي یضا زض ثبلاتط یع ثقس ّوسلیً يیتْبز .>6= ُ استضس یثقس تلم

 ُ استي سغح افلام وطزیتطيییي ضا زض پبیسغح ٍ ثقس تضو
  ي ثقس ٍ ثقسیتطي ضا ثِ فٌَاى هْنیثقس تضو هیهب .>23=

ن یل .>12= ُ استت لطاض زازیي سغح اّویتطيییزض پب هلوَس ضا 
ٌبى ثِ یاعو ضا پس اظ ثقس یي ٍ ّوسلی، تضوییاثقبز پبسرگَ

ج ًطبى یسِ ًتبیهمب .>6= ُ استاض زازلط یت زض زضجبت ثقسیتطت
 یىسبًیت ذسهبت ازضان یفیبى اظ اثقبز هرتلف ویوِ هطتط زاز

ت هتفبٍت ذسهبت، یل هبّیزلِ ث هوىي است ي یًساضًس. ا
 یثْساضت یّببى ٍ اهىبًبت سبظهبىیهتفبٍت هطتط یّبیژگیٍ

 یّب یآگبِّ ثطیتَاًٌس ثب تى یًوطاى یهس ي ضٍیاظ ا .ثبضس
ازاضُ وٌٌس ٍ   سبظهبى ضا ،یسٌت یّبطثِ ٍ ضٍش، تجیضرػ
اظ  .>3=ٌس یوٌٌسگبى فطاّن ًوبهػطف یت ثطایفیثب و یذسهبت

ووجَز هٌبثـ، استفبزُ ًبهغلَة اظ هٌبثـ هحسٍز  گط،یز یسَ
ضٍظ افعٍى زض ثرص ثْساضت ٍ زضهبى،  یٌِ ّبیهَجَز ٍ ّع

ظًس سب یزض آى ثبضظتط ه ضا یتیطیفٌَى هس یطیوبض گِ ضطٍضت ث
 ضاّجطزه یس یي فطغِ ثبیت زض ایهَفم یثطا يیثٌبثطا .>8=



 لٌجط ضٍحی ٍ ّوىبضاى  ي اًتؾبضات ٍ ازضاوبت یفبغلِ ث یبثیاضظ

 1390ع ییفػلٌبهِ زاًطگبُ فلَم پعضىی جْطم، زٍضُ ًْن، ضوبضُ سِ، پب

 

هطبضوت وبضوٌبى ٍ ضٌبذت  كیاظ عطهٌبست اًتربة ضَز وِ 
ٍ ثْجَز  یص ثْطُ ٍضیافعا یبى زض پیازضان ٍ اًتؾبض هطتط

ٌسُ یبل ٍآبظّب ٍ اًتؾبضات حیي ًیتبه ،سبظهبى یٌس ّبیهستوط فطآ
ي ثَزى ییطاى اظ پبیهس وثطاضسس یؾط هبى ثبضس. الجتِ ثِ ًیهطتط

وِ زض  یزض حبل .بى سبظهبى ذطسٌس ثبضٌسیسغح اًتؾبض هطتط
اظ ضقف زض  یتَاًس ًبضیثَزى اًتؾبضات هيییاظ هَاضز پب یثطذ
 یتَاًوٌس ظهٌبست زض ذػَ یسبظهبى ٍ اعلاؿ ضسبً یبثیثبظاض

ي یبى اظ ایگبُ ضسى هطتطآ. ثبضسهَجَز زض سبظهبى  یّب
هٌغجك ثب ٍ یبى ضا ثِ عَض هٌغمیتَلـ هطتط اًستَیّب هییتَاًب
ت یفیٌِ سبظ اضتمبء ویت ظهیًْب ضٍ زص زازُ یبت افعایٍالق

ت یحبئع اّوع یي ًىتِ ًیطاى ثِ ایهستط صیتَجِ ث .زضَذسهبت 
   .است

-تیاّوٍ هلوَس ضا ون یىیعیثقس ف ،بفت وٌٌسگبى ذسهتیزض
وِ ثب هغبلقِ  ،ًساُوطز یثٌسزستِ یي ثقس ذسهبت ثْساضتیتط

ٍجَز  یضَاّس .>24ٍ  19= ضززا یَسف ّورَاًیٍ  یهحوس
 ییجبیعات هسضى ٍ ظیتجْ ظ،یهح یعگیًؾبفت ٍ پبوزاضز وِ 

اهب  زاضز، یًمص هَثط یت هطتطیّطچٌس زض جلت ضضب یؽبّط
 یحبل زض .>9=س یججطاى ًوب ضات ًبهغلَة ذسهت یفیتَاًس و یًو

ّب سبظهبى طاى زضیسي اّتوبم هیتطصیثضسس یهوِ ثِ ًؾط 
عات یس تجْیفت افتجبضات ذطبیزض یثطا تلاش ،یزضهبً یثْساضت

ط اثقبز یسب ،بىیاًتؾبضات هطتط یٍل است یىیعیاهىبًبت ف ٍ

سٌجص  اثعاض تَاى ثب استفبزُ اظ یه جِیزض ًت .ت استیفیو
 ٍي ییتقضا وٌٌسگبى  بفتیزضاًتؾبضات   ،سطوَالذسهبت  تیفیو

 . زوطاغلاح ت ذسهبت ضا یفیسغح و
 

ي اًتؾبضات ٍ یث ٍجَز فبغلِ هقٌبزاضثب تَجِ ثِ  :یریگجٍیوت

ت یل هبّیزلِ تَاًس ثیِ هت ذسهبت ویفیبى اظ ویازضان هسزجَ
لات یبى ٍ اهىبًبت ٍ تسْیهتفبٍت هطتط یّبیژگیٍذسهبت، 

 یطاى هطاوع ثْساضتیهس ضسسیثِ ًؾط ه ،ثبضس یهطاوع ثْساضت
ضٍظ افعٍى ثرص  یّبٌِیهٌبثـ ٍ ّع ووجَزضغن یتَاًٌس فلیه

بى ثب یاًتؾبض هطتط ضٌبذت ازضان ٍ ، ضويثْساضت ٍ زضهبى
ِ وبضوٌبى زض یهٌبست ثب هطبضوت ولجبهـ ٍ  ضاّجطزه ی يیتسٍ

ٍ  یسبظهبً یٌسّبیٍ ثْجَز هستوط فطآ یٍضص ثْطُیافعا یپ
 بى ثبضٌس. یٌسُ هطتطیبظّب ٍ اًتؾبضات حبل ٍآیي ًیتبه
 

زاًٌس اظ یذَز لاظم ه بى پژٍّص ثطیهجط :یاوتطکر ي قدرد

 ،زاًطگبُ یفٌبٍضمبت ٍیهحتطم تحم هقبٍىٍ هسبفست  یّوىبض
 یّبگبُیٍ پب یي هطاوع ثْساضتیهسئَل ،ّوىبضاى آى حَظُ

 یي پژٍّص تطىط ٍ لسضزاًیزض اًجبم اْط گطگبى ض یثْساضت
 ٌس.یًوب
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Abstract 
 
 
Introduction: 
With human society developments, health systems encounter with new needs that should be 

met. Considering the fact that customers compare the quality of services with their 

expectations, we conducted this study to find out the gap between client expectations and 

perceptions from the quality of primary health services in Gorgan health center.  

Material and Methods: 

In this analytical survey, 225 primary health services recipients in Gorgan were studied via 

stratified random sampling. SERVQUAL questionnaire was used for measuring expectations 

and perceptions about the quality of services in five dimensions of tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy. Data were analyzed in SPSS, version  16 using 

descriptive statistics and Wilcoxon test.    

Results: 
The client's age ranged between 14-57 years and the females formed 89.7 present of the 

participants. The difference between expectations and perceptions about the quality of 

primary health services was statistically significant (P<0.05). We found the maximum gap in 

reliability dimension (-1.47) and minimum gap in tangibles dimension (-1.11). In 22 items of 

the questionnaire, the maximum and minimum gaps were found in the staff's belief about the 

effectiveness of services and staff appearance, respectively.  

Conclusion: 

There was a considerable quality gap in all dimensions. Because of the shortage in equipment 

and resources, recognition of the customer's expectations and perceptions could help 

managers to improve the quality by revising the organizational processes. 
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