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  چكيده

تعيـين   ينامه بـرا طراحي پرسش ن، اين پژوهش با هدفامتناسب با اهداف محققنامه ن و نبودن پرسشيمندي مراجعبه دليل اهميت رضايت :پيش زمينه و هدف

  .گيردو بررسي پايايي و روايي آن انجام مي يشهر يدرمان يبهداشت يي مراجعين به واحدهامندرضايتميزان 

آزمون مجدد را دو هفته بعد  ،انتخاب شدند و پرسشگرانن ينفر از مراجع ۱۰۰پرسش طراحي شد براي تعيين پايايي تعداد  ۲۶شامل  نامهپرسش :مواد و روش کار

  .  تحليل شدندTي آماري ضريب همبستگي، آلفاي كرونباخ، آماره كاپا و آزمونهاها با آزمونداده. انجام دادند

  هداشـت خـانواده بـيش از سـاير واحـدها بـود،       اكثر مراجعين زنان بودند و مراجعـه بـه واحـد ب   . درصد بود ۸۹به روش باز آزمايي نامهپرسشضريب پايايي  :هاياقته

ضريب همبستگي بالا . كنندها بيش از مجردها بود، اين نتايج روايي سازه را تاييد ميتر از شيعيان و متاهلهاي مذهبي كممندي زنان بيش از مردان و اقليترضايت

بين روان سنجان و اعضاء  نامهپرسشتوافقي قابل قبول در مورد روايي محتوي و سازه و ضريب همبستگي كم بين سوالات و كاپاي  نامهپرسشبين عوامل و نمره كل 

 .باشدبراي رسيدن به اهداف خود پايا و روا مي نامهپرسشدهد كه هسته تكريم مراجعين و پرسش شوندگان نشان مي

  .باشدي بهداشتي داراي پاياي و روايي مناسب ميهادرماني شهري و پايگاهي مراجعين به مراكز بهداشتي مندرضايتتعيين ميزان  نامهپرسش :بحث و نتيجه گيري

  واحدهاي بهداشتي درماني شهري ،مراجعه كننده ،يمندرضايت :هاكليد واژه

  
  ۲۴۶-۲۵۳ ص ،۱۳۸۹تان فصلنامه دانشکده پرستاري و مامايي اروميه، دوره هشتم، شماره چهارم، زمس

  ۰۹۱۴۳۴۵۹۴۰۸ :تلفن ،هيو ارتقاء سلامت اروم يات توسعه اجتماعقيمرکز تحق ،اروميه: آدرس مكاتبه

Email: Hoseinmosazadeh@Gmail.com 

  

                                                
 )نويسنده مسئول( پزشک عمومی، دانشگاه علوم پزشکی اروميه ١
  پزشک عمومی، دانشگاه علوم پزشکی اروميه ٢
  پزشک عمومی، دانشگاه علوم پزشکی اروميه ٣

  مقدمه

ي اربـاب رجـوع يكـي از كالاهـاي نهـايي دسـتگاه       مندرضايت

بـراي تعيـين ميـزان     .بهداشتي و مراكـز بهداشـتي درمـاني اسـت    

ــا اســتفاده از  رضــايت   منــدي اربــاب رجــوع در مراكــز بهداشــتي ب

و  )۱(صـورت نگرفتـه اسـت     مياقدام علكنون معتبر تا نامهپرسش

معلوم نيست ارباب رجوع ما تا چه حدي از خدمات ما راضي  دقيقاً

و يا ناراضي هستند و چون مـداخلات لازم بـراي تغييـر و افـزايش     

مندي است، مندي ارباب رجوع مستلزم تعيين ميزان رضايترضايت

معتبري تهيه كنيم و به وسيله آن  نامهپرسشيم ابتدا شد لذا برآن

أييـد نشـده اي   ادعاهـاي ت  ،ي ارباب رجـوع را بسـنجيم  مندرضايت

دهند كه اكثريت مشتريان وزارت بهداشـت از ايـن وزارت   مينشان 

  .)۱(رضايت ندارند 

مواجه هسـتيم كـه نيازمنـد تفكـر و      مين با مسئله مهيا بنابر

رضـايت خداونـد و    ميطبق قوانين جمهوري اسلا. باشدميمطالعه 

 فتن تكريم مردم از اهميت بسيار زيادي برخوردار است و ناديده گر

mailto:Hoseinmosazadeh@Gmail.com
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در ايـران   .عوارض جبران ناپذيري بر جاي خواهـد گذاشـت   هاآن

ر د ميبحث تكريم ارباب رجوع سابقه ديني ديرينه دارد و به شكل رس

ايـران طـرح تكـريم اربـاب      مياسـلا  يدولت وقت جمهور۱۳۸۱سال 

در سـال   يدر متـون خـارج   .)۲( رجوع را به دواير دولت ابـلاغ نمـود  

توسط مركز تحقيقات  ) (ASCI يي مشترمندرضايتشاخص  ۱۹۹۴

ايـن شـاخص مبتنـي بـر مـدل      . )۳(مريكا طراحي شـد  آكيفيت ملي 

ده مرحلـه اي اسـت و    نامـه پرسشاست سوالات   SCSB١سوئدي آن

  .شودميي به طرق زير محاسبه مندرضايتشاخص 

۱۰۰* ۹/۲۹۲۵ -رضايت)]۳۸۸۵*(1-انتظار)+۳۱۹۰*[1-عملکرد)+

1)*. 

ي مراجعين از سه عامل رضايت و مندرضايتيعني براي سنجش 

را در ) ۱-۱۰(د و هر عامل نمرهشوانتظار و عملكرد استفاده مي

شاخص ديگري كه در صحنه بين المللي  .كندميارزيابي كسب 

است هر دو شاخص  CFI٢سنجد شاخص رضايت مشتري را مي

Claes Forner  پروفسور مديريت بازرگاني دانشگاه ميشيگان و رئيس

  . طراحي و اصلاح كرده اند Donald.c cookو  CFIگروه 

  :شودمياز دو روش استفاده  ASCIبراي تعيين 

  با استفاده از تلفن تصادفي مصاحبه با مشتري خصوصاً -۱

  . هاي اقتصاد سنجيمدل -۲

كند براي كسب رضايت مشتري از هفت مرحلـه  تامسون پيشنهاد مي

  :زير استفاده شود

  مذاكره چهره به چهره با مشتري -۱

  و اطلاع رساني به مشتري هاپاسخ سريع به پيام -۲

  و مهربان باشيد دوستانه  -۳

  سياست خدمت آشكار به مشتري را داشته باشيد  -۴

  به جرئيات توجه كنيد -۵

                                                
1 swedish customer barometer 
2 Claes Fornell International 

نيازهاي مراجعين را پيش بيني كنيد و فراتـر از روشـتان    -۶

  مراجعين را كمك كنيد

  .)۴(يتان وفا كنيدهابه پيمان -۷

ي متعددي براي سنجش رضايت مشـتري  هانامهپرسشدر ايران 

وزارت کشور كـه در   يپرسش ۴ نامهپرسش .تهيه و استفاده شده است

شركت صنايع . )۲( ستهاقالب طرح تحول اداري ابلاغ شد يكي از آن

عاملي  ۴ نامهپرسشهفتم تير اصفهان براي ارزيابي رضايت مشتري از 

ر سـاير  ي ديگـر د هـا نامـه پرسشز يو ن )۵(مرحله اي استفاده كرد  ۵

  .)۶( كشورها

شبكه اطلاع رساني تسهيلات اعتباري رضايت شغلي را با ايجـاد   

داند و عوامل موثر بر رضايت شـغلي را بـه شـكل زيـر     ميكار مطلوب 

  :كندميتقسيم بندي 

ــازماني  .۱ ــل سـ ــتمزد ( عوامـ ــوق و دسـ    ،ترفيعـــات ،حقـ

  ) ي سازمانيهاخط مشي

شـرايط   ،گـروه كـاري   ،سبك سرپرسـتي ( عوامل محيطي .۲

  )فيزيكي كار

  كارماهيت  .۳

بايست در ارزيابي رضـايت  ميذكور  مسائل و. عوامل فردي .۴

  .مشتريان مركز بهداشت مورد توجه قرار گيرند

  

  روش كار مواد و

و اصول  )۸(از قواعد روان سنجي  نامهپرسشطراحي  براي 

اوليه به  نامهپرسشبراي تهيه . تبعيت شد .سنجش رضايت مشتري

از مراجعين مصاحبه كيفي  نفر ۴۵روش كيفي و ساختار يافته با 

   .صورت گرفت

  :سوالات مصاحبه كيفي عبارت بودند از
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  پايگاه مراجعه  / براي دريافت چه خدمتي به اين مركز -۱

  ؟ ايدكرده

  ؟پايگاه چقدر راضي هستيد /از اين مركز -۲

  ؟ كنيدبه چه علت احساس نارضايتي مي -۳

زايش پايگاه اف/چه پيشنهادي داريد تا رضايت شما از اين مركز -۴

  .؟يابد

ي مختلفي پر هاي مشتري به روشمندرضايتي تعيين هانامهپرسش 

  :شوند كه عبارتند ازمي

توسط مشتري و تحويل حضوري يا پستي  نامهپرسشپرکردن  -۱

  ؟يا اينترنتي آن

توسط پرسشگر با ارتباط چهره به چهره  نامهپرسشپر کردن  -۲

  ؟ يا تماس تلفني

سواد يا كم سواد از مراجعين بيكه تعداد زيادي به دليل آن 

باز نگردد  هانامهپرسشهستند و با روش پستي ممكن است برخي از 

و يا سو گيري انتخاب اتفاق بيافتد زيرا مراجعين با حوصله و باسواد 

ميكردند و نيز در  نامهپرسشبيشتر از سايرين اقدام به پر كردن 

ند زمان زيادي صرف كردميرا پر  نامهپرسشروشي كه مراجعين خود 

توسط پرسشگران  هانامهپرسششد، لذا ما تصميم گرفتيم كه مي

هسته تكريم مراجعين مركز بهداشت  .آموزش ديده تكميل گردند

نفر از  ۴۵ي كيفي كه با هااروميه بعد از تجزيه و تحليل نتايج مصاحبه

تن اعضاء ۱۷جلسه بين  ۱۰مراجعين صورت گرفته بود و برگزاري 

و يك جلسه با پرسش شوندگان و يك جلسه با پرسشگران و خود 

سوالي خود را تهيه و در  ۲۶ نامهپرسش،سنجان يك جلسه با روان

توافق  ميبراي محاسبه ك. مورد جزئيات آن توافق لازم را كسب نمود

 ۲۶از مجموع . از آماره كاپا استفاده شد نامهپرسشدر مورد سوالات 

اجتماعي  -  مربوط به صفات فردي )۱-۱۲سوال ( سوال ۱۲سوال 

بودند، براي  نامهپرسشسوال بسته كه سوالات اصلي  ۸ ،مراجعين

سوال باز براي تعيين  ۵و ) ۱۴-۲۱سوال( يمندرضايتتعيين ميزان 

سوالات باز از نوع ليكرت ). ۲۲-۲۶سوال( علل نارضايتي مراجعين بود

لت مراجعه را گزينه اي نيز ع ۱۰يك سوال بسته  پنج جوابي بودند،

 ).۱۳سوال( كردميبررسي 

ي مندرضايتداد كه نتايج مصاحبه با مراجعين نشان مي 

مراجعين به واحدهاي بهداشتي درماني شهري از هشت جزء تشكيل 

  :شده است كه عبارتند از

رضايت از كيفيت خدمات، براي سنجش اين عامل سوال  -۱

  طراحي شد  ۱۴

اين عامل سوال  رضايت از كميت خدمات، براي سنجش -۲

  طراحي شد ۱۵

رضايت از زمان صرف شده جهت دريافت خدمت، براي  -۳

  طراحي شد ۱۶سنجش اين عامل سوال 

براي سنجش اين عامل  ،رضايت از اخلاق و رفتار كاركنان -۴

  طراحي شد  ۱۷سوال 

رضايت از اطلاع رساني، براي سنجش اين عامل سوال  -۵

  طراحي شد ۱۸

براي سنجش اين عامل رضايت از هزينه پرداخت شده،  -۶

  طراحي شد ۱۹سوال 

. رضايت از وضعيت فيزيكي و تجهيزات واحد بهداشتي -۷

  طراحي شد  ۲۰براي سنجش اين عامل سوال 

رضايت از قوانين و مقررات جاري براي سنجش اين عامل  -۸

  ). ۱پيوست (  طراحي شد ۲۱سوال 

+  ۱۶ گرفتقرار مي+ ۱۶و  - ۱۶بين  نامهپرسشنمره حاصل از 

 - ۱۶دارد و نمره  درصد۱۰۰ي مراجع از واحد بهداشتي رضايت يعن

براي بررسي . دارد درصد۱۰۰يعني مراجع از واحد بهداشتي نارضايتي 

از روش آزمون مجدد استفاده شد حجم نمونه براي  نامهپرسشپايايي 

  نفر از مراجعين مراكز بهداشتي درماني و  ۱۰۰آزمون مجدد 

تصادفي  -بود كه به روش خوشه اي ي بهداشتي اروميه هاپايگاه
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. انتخاب شدند آزمون بعد از دو هفته در همان حجم نمونه تكرار شد

جلسات مختلف بين  نامهپرسشبراي تعيين روايي صوري و منطقي 

ررسي روايي بو گروه هدف تشكيل شد و براي  نامهپرسشطراحان 

د نفر مراجع از هر واح ۹۸( نفري  ۳۵۲۸سازه از حجم نمونه 

شدند سپس از  Spss 16وارد نرم افزار  هاداده. استفاده شد) بهداشتي

براي . ضريب آلفاي كرونباخ براي تعيين ميزان پايايي استفاده شد

تعيين روايي، ضريب همبستگي بين سوالات و بين هر سوال با نمره 

كل آزمون محاسبه گرديد و براي تعيين روايي سازه از محاسبه تفاوت 

ي هاو اكثريت هاي زنان با مردان، مجردها با متأهلمندرضايت

 ي مذهبي و مراجعين به واحد بهداشت محيطهامذهبي با اقليت

  .كرديم اي با بهداشت خانواده استفاده حرفه

 

 هايافته

  .توزيع فراواني يا ميانگين صفات فردي اجتماعي مراجعين -الف

 مراجعين  ياجتماع -فردي يکمتوزيع صفات  ):۱( شمارهجدول 

  انحراف معيار  حداكثر  حداقل  ميانگين  متغير  رديف

 ۱۹۵/۹  ۸۵  ۱۴ ۲۱/۳۰  سن  ۱

 ۶۹/۱  ۱۱  ۰ ۶۹/۱  تعداد فرزندان ۲

 ۶۷۵/۴  ۲۰ ۰ ۶۹/۷  به سال  سواد  ۳

 ۱۷/۱۲۸  ريال هزار ۷۰۰۰۰ ۰  هزار ريال ۱۸/۷۶۰/۱  درآمد ماهانه ۴
  يناجتماعي مراجع -توزيع صفات كيفي فردي ):۲(شماره  جدول

  در صد فراواني  فراواني   متغير  رديف

۱ 

     جنس

  ۶/۸۳ ۲۹۵۰  زن

  ۴/۱۶ ۵۷۸  مرد

۱ 

     مذهب

  ۵/۷۶ ۲۶۹۹  شيعه

  ۴/۲۳ ۸۲۶  سني 

  ۱/۰ ۳  هااقليت

۲  

      تأهل

  ۵ ۳۴۰۳  متأهل

  ۵/۳  ۱۲۵  مجرد

۳ 

      شغل

  ۷/۵  ۲۰۱  كارمند

  ۳/۱  ۴۷  كارگر

 ۵/۰  ۱۶  نظامي

  ۶/۷۷  ۲۷۳۹  خانه دار

  ۵/۰  ۱۹  شاورزك

  ۱/۱۲  ۴۲۸  آزاد

  ۸/۱  ۶۲  محصل

  ۵/۰ ۱۶  بيكار
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  هانتايج حاصل از تحليل داده -ب

  با مردها  هاي زنمندرضايتمقايسه ميانگين  ):۳(شماره جدول 

 P-Value  مرد  زن  

  ۰۰۰/۰  ۷۰/۴۴ ۷۴/۵۲  منديميانگين رضايت

  
   هابا متاهل ي  مجردهامندرضايتميانگين مقايسه  ):۴(شماره  جدول

 P-Value  مجرد  متاهل  

  ۰۱۱/۰  ۴۰/۴۵  ۶۵/۵۱  منديميانگين رضايت

  
   هابا سني هامندي شيعهمقايسه ميانگين رضايت :)۵(شماره  جدول

 P-Value  سني  شيعه  

  ۰۰۰/۰  ۴۹/۴۵  ۲۷/۵۲  منديميانگين رضايت
 

  ت خانواده با مراجعين به واحد مندي مراجعين به واحد بهداشمقايسه ميانگين رضايت :)۶(شماره  جدول
  بهداشت محيط و حرفه اي 

 P-Value  مراجعين به واحد بهداشت خانواده  مراجعين به واحد بهداشت محيط و حرفه اي

  ۰۰۰/۰  ۴۷/۵۳ ۹۷/۳۶  منديميانگين رضايت
 

 نامهپرسشپايايي  ):۷(شماره جدول 

 ۷۴۸/۰  ضريب آلفاي كرونباخ بين سوالات باز

  ۸۸۸/۰  مندي آزمون با پس آزمونبين ميانگين رضايت ضريب همبستگي
 

  نامهپرسشضريب همبستگي بين سوالات و نمره كل  :)۸(شماره جدول 

  نمره كل آزمون  سوال هشتم  سوال هفتم  سوال ششم    سوال پنجم  سوال چهارم  سوال سوم   دوم لسوا  سوال اول  

  ۷۱۸/۰  ۴۲۸/۰  ۲۴۲/۰  ۱۴۵/۰  ۴۶۸/۰  ۵۵۴/۰  ۲۱۱/۰  ۴۴۴/۰  ۱  سوال اول

  ۶۹۸/۰  ۴۳۸/۰  ۲۰۰/۰  ۰۹۹/۰  ۴۷۴/۰  ۴۸۲/۰  ۲۰۱/۰  ۱    سوال دوم

  ۵۱۴/۰  ۲۲۶/۰  ۱۸۲/۰  ۱۵۳/۰  ۱۶۰/۰  ۱۸۹/۰  ۱      سوال سوم

  ۷۰۱/۰  ۴۵۳/۰  ۲۴۷/۰  ۱۳۶/۰  ۵۱۶/۰  ۱        سوال چهارم

  ۶۸۹/۰  ۴۴۷/۰  ۲۶۰/۰  ۱۱۰/۰  ۱          سوال پنجم

  ۴۲۰/۰  ۱۱۸/۰  ۱۶۰/۰  ۱            سوال ششم

  ۵۳۹/۰  ۳۴۳/۰  ۱              سوال هفتم

  ۶۶۲/۰  ۱                سوال هشتم

  ۱                  نمره كل آزمون
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  )و سه نفر از پرسش شوندگان نامهپرسشسه روان سنج و سه طراح ( آماره كاپا بين نه داور :)۹( شماره جدول

   
متوسط سني مراجعين  ۱رج در جدول با توجه به نتايج مند

و متوسط سواد مراجعين  ۶۹/۱ هاو متوسط تعداد فرزندان آن ۲۱/۳۰

هزار تومان است با توجه به  ۱۷۶ هاو متوسط درآمد ماهانه آن ۶۹/۷

به علت خدمت گيري از واحد ) درصد۵/۵۳( اكثر مراجعين ۲جدول 

مراجعه براي ترين علت بهداشت خانواده مراجعه كرده بودند و كم

درصد مراجعين  ۶/۸۳و ) درصد ۴/۰( تزريقات و پانسمان بوده است

درصد و اهل تسنن ۵/۶شيعيان . مرد بودند هادرصد آن۴/۱۶زن و 

 .دادندميدرصد مراجعين را تشكيل  ۱/۰درصد و ساير مذاهب ۴/۲۳

ترين و كم) درصد۶/۷۷( ردابيشترين مراجعه توسط زنان خانه 

بوده است با توجه به ) ۵/۰( يان و افراد بيكارمراجعه توسط نظام

درصد و با  ۸۹در روش آزمون مجدد  نامهپرسشپايايي  ۷ جدول

  درصد است كه قابل قبول  ۷۵محاسبه ضريب آلفاي كرونباخ 

شامل روايي صوري يعني  نامهپرسشروايي محتوي در اين  .باشندمي

ي ارتباط منطقي معتبر بودن جمله بندي سوالات و روايي منطقي يعن

جلسه بحث و بررسي و  ششسوالات با توجه به اهداف محققين طي 

  از مراجعين با حضور طراحان  ۲۵بر روي  نامهپرسشآزمودن 

و روان سنجان و پرسشگران و پرسش شوندگان بررسي  نامهپرسش

  .اعمال شد نامهپرسشگرديد و تغييرات لازم بر روي 

با فرمول زير محاسبه  نامهپرسش مقدار آماره كاپا برايمحاسبه 

 :شد

  ) -1توافق شانسي)/(توافق شانسي -توافق مشاهده شده= (كاپا

نتيجه محاسبه توافق متخصصين بر روي پايايي و روايي صوري و 

درج گرديده است با مطالعه اين  ۹ در جدول نامهپرسشمنطقي 

ي در شود شركت كنندگان در جلسه، توافق قابل قبولجدول معلوم مي

  .دارند نامهپرسشمورد پايايي و روايي 

سپس براي هر كدام از سواالات كاپاي وزني با فرمول زير محاسبه  

  .شد

Kw=
2

1
1 ÷

ø
ö

ç
è
æ

-
-

-
k

ji  

  :كه نتايج آن به شرح زير است

Kw  يعني سوال خوب است ۷۳/۰=براي اولين سوال باز  

Kw  يعني سوال خوب است ۶۲/۰=براي دومين سوال باز 

Kw  يعني سوال متوسط است۵۵/۰=براي سومين سوال باز  

Kw يعني سوال خوب است۷۸/۰=براي چهارمين سوال باز  

Kw يعني سوال متوسط است / ۴۹=براي پنجمين سوال باز 

Kw يعني سوال خوب است ۶۷/۰=براي ششمين سوال باز 

Kw يعني سوال خوب است۶۲/۰=براي هفتمين سوال باز 

  ۹ ۸  ۷  ۶  ۵  ۴  ۳  ۲  ۱  شماره داور

۱  ۱  ۶۳۴/۰  ۸۷۷/۰  ۶۷۲/۰  ۷۷۴/۰  ۵۶۱/۰  ۶۶۳/۰  ۸۱۳/۰  ۷۱۲/۰  

۲    ۱  ۵۹۰/۰  ۴۸۲/۰  ۵۵۸/۰  ۸۴۴/۰  ۴۷۲/۰  ۷۳۳/۰  ۹۳۰/۰  

۳      ۱  ۸۸۱/۰  ۶۵۳/۰  ۵۳۰/۰  ۷۲۴/۰  ۸۱۲/۰  ۴۹۴/۰  

۴        ۱  ۵۶۳/۰  ۶۱۵/۰  ۷۶۶/۰  ۸۱۸/۰  ۵۸۷/۰  

۵          ۱  ۵۹۸/۰  ۷۱۳/۰  ۴۳۰/۰  ۶۴۷/۰  

۶            ۱  ۶۲۷/۰  ۵۳۸/۰  ۴۹۷/۰  

۷              ۱  ۸۲۷/۰  ۶۲۰/۰  

۸                ۱  ۷۱۰/۰  

۹                  ۱  
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Kw يعني سوال خوب است۷۷/۰=زبراي هشتمين سوال با  

به معني K<۸/۰>۶/۰به معني عالي بودن سوال و ≤۸/۰Kو چون 

به معني متوسط بودن سوال  K≤ ۶/۰≥۴/۰خوب بودن سوال و 

شود كه به معني ضعيف بودن سوال است لذا معلوم مي >۴/۰Kو

ي كاپاي مذكور هاآماره. باشندميكدام از سوالات عالي يا ضعيف نهيچ

  .دلالت دارند نامهپرسشبر روايي 

گردد كه ضريب ميمعلوم  ۸با توجه به نتايج مندرج در جدول 

همبستگي بين هر يك از هشت سوال اصلي باز با نمره كل آزمون 

قابل توجه بوده و ضريب همبستگي سوالات با يكديگر قابل توجه 

  .دارد نامهپرسشنيست كه اين دو يافته دليل بر روايي 

 ي درمندرضايتشد كه ميپيش بيني  نامهپرسشقبل از طراحي 

ش از افراد مجرد باشد زيرا يش از مردان و در افراد متأهل بيزنان ب

ي شهري زن بودند و سرگرداني هااكثر كاركنان مراكز و پايگاه

اجتماعي و سركوب غرايز در افراد مجرد بيشتر است و نيز پيش بيني 

از اهل تسنن باشد زيرا اكثر ي در شيعيان بيشتر مندرضايتشد مي

مذهبي  يهاتيكاركنان مراكز شهري شيعه هستند و نارضايتي در اقل

ي در مراجعين مندرضايتشد مين پيش بيني يشتر است، همچنيب

تر از مراجعين بهداشت خانواده باشد بهداشت محيط و حرفه اي كم

و  زيرا مراجعين بهداشت محيط و حرفه اي كه صاحبان مشاغل آزاد

ي صدور كارت بهداشتي هاهستند مجبور به پرداخت هزينه هاكارگاه

  و رعايت ضوابط بهداشتي هستند و اين ضوابط به نظر ايشان 

   ۴،۳، ۵ و ۶گيرانه هستند با توجه به نتايج مندرج در جداول سخت

ي هاصحيح بودن پيشبيني. شوندميي مذكور تأييد هابينيپيش

  .دارد نامهپرسشسازه مذكور دلالت بر روايي 

  

  بحث و نتيجه گيري

هشت عاملي طراحي شده توسط محققين براي  نامهپرسش

ي بهداشتي درماني و هاي مراجعين به واحدمندرضايتسنجش ميزان 

ي شهري از پايايي و روايي و دقت خوبي برخوردار است و در هاپايگاه

والات مقرون به اين حال مختصر و استفاده از آن به دليل كم بودن س

به روش پر كردن آن بستگي  نامهپرسشصرفه است ولي ميزان دقت 

به شكل غير مستقيم است يعني  نامهپرسشدارد، نحوه پر كردن اين 

پرسشگر بعد از ياد گرفتن اصول روان سنجي و نحوه جلوگيري از 

ي كور سازي تحقيق، به شكل تصادفي مراجعين هاانواع تورش و روش

اقدام به پر كردن  نامهپرسشب كرده و با قرائت سوالات را انتخا

 نامهپرسشرعايت دستور العمل سوالات اصلي  .كندمي نامهپرسش

سوال  ۸(سنجند ميي مراجعين را مندرضايتكه ميزان ) ۲پيوست (

است و سوالات ميالزا نامهپرسشبراي افزايش دقت ) ۲۱الي  ۱۴باز 

توان متناسب با فرهنگ ميي را اجتماع -  مربوط به صفات فردي

 ۲۲سوال باز  ۵استفاده از سوالات كمكي يعني  .مراجعين تغيير داد

بستگي به اهداف و سليقه مديران و محقق دارد و استفاده از   ۲۶الي 

 .براي تعيين علل نارضايتي مراجعين اختياري است هاآن
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