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هسیطیت ٍ اعلاع (، زاًطکسُ NPMCیبض گطٍُ آهَظضی هسیطیت ذسهبت ثْساضتی زضهبًی، هطکع تحمیمبت هسیطیت ذسهبت ثْساضتی زضهبًی )زاًط .1
  یطاىتجطیع، تجطیع، ا ، زاًطگبُ ػلَم پعضکیضسبًی پعضکی

زاًطکسُ  زضهبًی، ثْساضتی ذسهبت هسیطیت گطٍُلغت ػلوی هسیطیت سلاهت ایطاى، هسیطیت ذسهبت ثْساضتی زضهبًی،  زکتطی ترػػیزاًطجَی  .2
  تجطیع، ایطاى )*ًَیسٌسُ هسئَل( ،زاًطگبُ ػلَم پعضکی تجطیع کویتِ تحمیمبت زاًطجَیی، ،هسیطیت ٍ اعلاع ضسبًی پعضکی

  gholipourk@tbzmed.ac.irپست الکتطًٍیکی  ، 09143063477تلفي    
 ، تجطیع، ایطاىزاًطگبُ ػلَم پعضکی تجطیع هسیطیت ٍ اعلاع ضسبًی پعضکیکبضضٌبؼ هسیطیت ذسهبت ثْساضتی زضهبًی، زاًطکسُ  .3

 ، تجطیع، ایطاىضظیسًت ضٍاًپعضکی، زاًطکسُ پعضکی،  زاًطگبُ ػلَم پعضکی تجطیع .4

 ی، هطکع تحمیمبت آهَظش ػلَم پعضکی، زاًطکسُ ثْساضت، زاًطگبُ ػلَم پعضکی تجطیع، تجطیع، ایطاىاستبزیبض گطٍُ آهبض ٍ اپیسهیَلَغ .5

  ، تجطیع، ایطاىزاًطگبُ ػلَم پعضکی تجطیع ضطلی، پعضک، کبضضٌبؼ اضضس گطٍُ جوؼیت ٍ سلاهت ذبًَازُ، هطکع ثْساضت استبى آشضثبیجبى .6

( در هزاقبدت ّداد دٍراى   Service Qualityپژٍّص حاضز بزرسی کیفیت خدذهت   اس ّذف  : زمینه و هدف
 .هی باضذباردارد 

 40کِ در  ًفز اس سًاى باردارد 185پژٍّص حاضز اس ًَع تَصیفی هقطعی بَدُ ٍ با ضزکت  :و روش هامواد 
پایگاُ بْذاضتی ضْزستاى تبزیش کِ داراد پزًٍذُ هزاقبت بَدُ ٍ در هاُ ًْن باردارد  هزکش بْذاضتی درهاًی ٍ

 :( با اسدتفادُ اس فزهدَ   SQت  خذهقزار داضتٌذ ٍ بِ رٍش تصادفی اًتخاب ضذُ بَدًذ، اًجام گزفت. کیفیت 
ّا اس پزسطٌاهِ هحقق ساختِ  بزاد جوع آٍرد دادُ هحاسبِ ضذ."عولکزد( ×اّویت)–10کیفیت خذهت = "

اًجدام    SPSS-17ًزم  افدشار  تحلیل دادُ ّا با استفادُ اس کِ رٍایی ٍ پایایی آى تاییذ ضذُ بَد استفادُ گزدیذ. 
  استفادُ ضذ.T   ٍ ANOVAاس آسهَى  هتغییز ّاد کیفیٍ  یت خذهتکیفزاد بزرسی ارتباط بیي ابعاد ضذ. ب

بَدُ، اعتواد بِ ارائدِ کٌٌدذُ گداى خدذها       10 اس 59/7کیفیت خذهت کل اس دیذ گیزًذگاى خذهت  :نتایج
(. در بدیي  (32/3± 66/3 را بِ دست آٍرد  اهتیاسٍ گزٍُ ّاد حوایتی کوتزیي  ((47/1± 76/9 بیطتزیي 

هدادراًی کدِ   ( ٍ =047/0p ًسدبت بدِ سًداى خاًدِ دار      بزاد سًاى ضاغلفیت خذهت هطخصا  فزدد، کی
 دهعٌدی دار بطَر ( =022/0p حاهلگی بزًاهِ ریشد ضذُ داضتٌذ ًسبت بِ باردارد ّاد بزًاهِ ریشد ًطذُ 

  .پاییي تز بَد کِ ایي رابطِ در هذ  رگزسیًَی ٍ با تعذیل رٍ سایز هتغییزّا ًیش ّوچٌاى حفظ ضذ

در تحقیق حاضز کیفیت خذهت اس دیذ هادراى باردار ًسبتا ً پاییي است. لذا فزصدت هٌاسدبی    گیری : نتیجه
 بزاد ارتقاد کیفیت خذها ، خصَصا ً در سهیٌِ ّاد گزٍُ ّاد حوایتی ٍ ایوٌی فزاّن است.

 کیفیت ارسیابی کیفیت خذهت، هزاقبت ّاد دٍراى باردارد ، : کلمات کلیدیکلید 
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فصلىامٍ
  

 01  . .44، شمارٌ مسلسل1998زمستان ،  4َم، شمارٌ سال ديازد ارگان رسمی اوجمه علمی ادارٌ امًر بیمارستاوُای ایران   

 
 مقدمه:

ط یکتتی اظ هطالجتتت ّتتبی زٍضاى ثتتبضزاضی کتتِ زض  تتبل  ب تت
ضبذع ّبی هْن عت پیطگیطی هحستَة هتی ضتَز، ػجتبضت     
است اظ یک هطالجت ًظبم هٌس کِ ضبهل اًجبم هؼبیٌِ ٍ هطَضت 
زض هتتَضز هستتبرل  تتطٍضی ثتتبضزاضی ، زازى اعویٌتتبى ذتتبعط ،  
آهَظش ٍ  وبیت اظ هبزض ثبضزاض ٍ ذبًَازُ ی اٍ ، ثطعطف کتطزى  

    ِ ی غطثتبلگطی   ًبض بیتی زٍضاى ثتبضزاضی ٍ تْیتِ ی یتک ثطًبهت
هساٍم کلیٌیکتی ٍ آظهبیطتگبّی ثتطای تبریتس کتن ذغتط ثتَزى        

(. هَ تَع هطالجتت ّتبی زٍضاى ثتبضزاضی     1 بهلگی هی ثبضتس ) 
تحتتت ػٌتتَاى ضتتیَُ ی پیطتتگیطی کٌٌتتسُ اظ ًتتتبی  ًتتبهغلَة 

هغطح ضتسُ ٍ ضٍظ ثتِ    1902 بهلگی ثطای ًرستیي ثبض اظ سبل 
 (.2ضٍظ هَضز تَجِ ثیطتطی لطاض هی گیطز )

یمبت ًطبى هی زّتس کتِ هطالجتت ّتبی زٍضاى ثتبضزاضی      تحم
هیعاى هتط  ٍ هیتط هتبزضاى ٍ ًتَظازاى ضا کتبّص زازُ، ستغ        
سلاهت هبزضاى ٍ ًَظازى ضا افعایص زازُ، اظ تحویل ّعیٌِ ّتبی  
ا بفی ثط زٍش سیستن ستلاهت کبستتِ ٍ ثغتَض کلتی یکتی اظ      
اضظضوٌس تطیي ٍ التػبزی تطیي ثطًبهِ ّتبی ثْساضتتی زضهتبًی    

(. زض ثسیبضی اظ هغبلؼبت زض هٌتبعك هرتلت    3اٍلیِ هیجبضٌس )
زًیب ٍ اظ جولِ کطَض هب، کیفیت اضارِ ی ذسهبت هطالجتت ّتبی   
زٍضاى ثبضزاضی ًبهغلَة گعاضش ضسُ استت. زضیبفتت ًتبهغلَة    
هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی هٌجتط ثتِ افتعایص هتَاضزی  تَى      

َلتس ٍ هتط  ٍ   ظایوبى ظٍزضؼ، تَلس کَزکبى ثب ٍظى کن ٌّگبم ت
(. ثتب تَجتِ ثتِ اّویتت اضتمتبی      4هیط هبزض ٍ ًَظاز هی گتطزز ) 

کیفیت ذسهبت زض ًظبم ستلاهت، ضٍش اًتساظُ گیتطی کیفیتت     
ذسهبت ٍ اًساظُ گیطی جبهغ آى هی تَاًس اظ اّویتت افعًٍتتطی   
ثطذَضزاض ثبضس. اهطٍظُ اظ ضٍش ّب ٍ هتسل ّتبی هرتلفتی ثتطای     

 1999یطتَز. زض ستبل   اًساظُ گیطی کیفیتت ذتسهت استتفبزُ ه   
هتسل ستِ ثؼتسی     (Berwick( )5ٍ ثطٍیتک )  (Kenagyکٌتبگی ) 

( ضا 6)کیفیت فٌی، کیفیت سبذتبض ٍ کیفیت فطایٌس( زًٍبثسیي )
( ٍ کیفیتت   Technical Qualityاغلاح ٍ ثب اثؼبز کیفیتت فٌتی )  

( ثِ ػٌَاى هسل هتَرطی ثتطای اًتساظُ    Service Qualityذسهت )
تی زضهتبًی هؼطفتی کطزًتس. هتسل     گیطی کیفیت ذسهبت ثْساض

فَق ًیع اظ ظهبى اضارِ تب ثِ اهطٍظ تَسظ هحممیي اضتمبی کیفیت 
زض ًظبم سلاهت ثِ عَض هکطض استفبزُ ضسُ ٍ اذیتطا   ثتب ا تبفِ    

 Customerکطزى ثؼس سَهی  تحتت ػٌتَاى کیفیتت هطتتطی )    

Quality ِکِ ثِ ٍیػگی ّبی گیطًسُ ی ذسهت یب هطتطی تَج )
ص، هْتبضت ٍ اػتوتبز ٍ اعویٌتبى هطتتطی ّتبی      زاضز ٍ ثِ زاًت 

ذسهبت سلاهت  هطثَط هی ضَز کِ ثغَض فؼبل ثب تین ستلاهت  
زض اتربش تػویوبت غحی ، اًجبم فؼبلیت ّبی هٌبست ٍ تغییتط  
هحیظ ذَز ٍ ضفتبض ّبی هطتجظ ثب سلاهت  ّوکبضی هی کٌٌتس   
ثِ اثؼبز لجلی تَسظ تجطیعی ٍ ّوکبضاى هتسل جسیتسی ثتِ ًتبم     
Comprehensive Quality Measurement in Healthcare (CQMH) 

ثِ ػٌَاى هسلی جبهغ ثطای اًساظُ گیطی ٍ ثْجَز کیفیت ذسهبت 
(. کیفیتت ذتسهت ثتِ ضتطایظ ٍ     7سلاهت هؼطفی ضسُ استت ) 

 گًَگی زضیبفت ذسهت تَسظ هطتتطی )گیطًتسُ ی ذتسهت(    
هطثَط ثَزُ ٍ اغلت ًطتبى زٌّتسُ ی ضٍش اضارتِ ی ذتسهت ٍ     

 (. 8ت کِ ذسهت زض آى اضارِ هی ضَز )هحیغی اس
 1500( ضٍظاًتِ  2008عجك گعاضش سبظهبى جْبًی ثْساضت )

ًفط زض ارط ػَاضؼ ثبضزاضی ٍ ظایوبى جبى ذتَز ضا اظ زستت هتی    
 536000 سٍز  2005زٌّس. آهبضّب ًطبى هی زّس کِ زض سبل 

هبزض جبى ذَز ضا اظ زست زازُ اًس. ثیطتط ایي هط  ٍ هیطّب زض 
زض  بل تَسؼِ ضخ زازُ ٍ اکثط آًْب لبثتل پیطتگیطی    کطَضّبی

ثَزُ اًس. هیعاى هط  ٍ هیط هبزضاى زض کطَضّبی زض  بل تَسؼِ 
هَضز ثِ اظای ّط غسّعاض تَلس ظًسُ است. زض  بلیکتِ ایتي    450

هَضز زض ّط غسّعاض تَلس  9هیعاى زض کطَضّبی تَسؼِ یبفتِ ثِ 
 (. 9ظًسُ هی ضسس )

هًَیس ایتي هغلتت ثتَزُ استت کتِ       تب کٌَى هغبلؼبت جْبًی
هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی هتَرطتطیي ػبهتل زض ثْجتَز ًتتبی      
ثبضزاضی ٍ ایجبز اعویٌبى ثطای سلاهتی کَزکتبى زض آیٌتسُ هتی    

(. اظ ایي ضٍ پتػٍّص  ب تط ثتب ّتسف تؼیتیي کیفیتت       1ثبضس )
هطالجت ّتبی زٍضاى ثتبضزاضی ٍ ض تبیتوٌسی هتبزضاى ثتبضزاض اظ      

 Maternity)زضیبفت ذسهبت زٍضاى ثتبضزاضی  ضطایظ ٍ  گًَگی 

Care (MC))  غتتَضت گطفتتت   تتطا کتتِ یتتبفتي جٌجتتِ ّتتبیی اظ
ذسهبت کِ هَجت ًبض بیتی هػطف کٌٌسگبى هی ضَز ٍ ستؼی  
زض ثطعطف ًوَزى آًْب هی تَاًس هَرطتطیي ٍ کن ّعیٌِ تطیي ضاُ 

 (.2افعایص کیفیت اضارِ ی ذسهبت ثبضس )
 

 :مواد و روش ها
ثتب ضتطکت   همغؼی است کتِ  _ ط اظ ًَع تَغیفیهغبلؼِ  ب 
ثتطای اًتساظُ گیتطی    CQMH ظى ثبضزاض ثب استفبزُ اظ  هسل  185

اًجبم گطفت. جبهؼِ پػٍّص ضبهل ظًتبى ثتبضزاض   کیفیت ذسهت 
سبکي ضْطستبى تجطیتع ثتَز کتِ زض زٍضاى ثتبضزاضی ثتِ هطاکتع       
ثْساضتی زضهبًی یب پبیگبّْبی ثْساضتی هطاجؼِ کطزُ ٍ زض هتبُ  

 ن ثبضزاضی لطاض زاضتٌس.ًْ
هحیظ پػٍّص ضبهل هطاکع ثْساضتی زضهبًی ٍ پبیگتبُ ّتبی   
ثْساضتی ٍاثستِ ثِ هطکع ثْساضت ضْطستبى تجطیع ثَز کِ تؼساز 

هطکع ٍ پبیگبُ ثغَض تػبزفی اًتربة گطزیس. اثتعاض گتطزآٍضی    40
ثَز کِ ضٍایی،  CQMH_SQزازُ ّب پطسطٌبهِ هحمك سبذتِ ی 

ًفتط اظ غتب ت ًظتطاى ثطضستی ٍ ثؼتس اظ       10پطسطٌبهِ تَسظ 
اػوبل ًظطات آًبى تبییس گطزیس. پبیبیی پطسطٌبهِ ًیع ثب استفبزُ 
اظ ّوسبًی زضًٍتی )آلفتبی کطًٍجتبخ( ثطضستی ٍ تبییتس گطزیتس       

(85/0= α  زازُ ّتتب زض هتتست .)هتتبُ جوتتغ آٍضی گطزیتتس.    3
پطسطٌبهِ ّتب زض زٍ لستوت هطرػتبت فتطزی ظًتبى ثتبضزاض ٍ       

الجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی عطا ی ضسُ ثَز کِ کیفیت ذسهت هط
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اظ عطیك هػب جِ  ضَضی زض هطاکع ثْساضتی زضهبًی ٍ یب پبیگبُ 

ثرص ضبهل: اًتربة  12ّب تکویل گطزیسًس. کیفیت ذسهت زض 
ستَال(،   4ستَال(، اضتجتبط ٍ تؼبهتل )    3اضارِ کٌٌتسُ ذتسهت )  

 سَال(، استوطاض 4سَال(، گطٍّْبی  وبیتی ) 4زاضتي اذتیبض )
سَال(،  4سَال(، کیفیت تسْیلات ٍ اهکبًبت اٍلیِ ) 3ذسهبت )
ستَال(،   5سَال(، ثتِ هَلتغ ثتَزى ٍ تَجتِ فتَضی )      5ا تطام )
ستَال( ٍ   3سَال(، زستطستی )  3سَال(، پیطگیطی ) 3ایوٌی )
 سَال( سٌجیسُ ضس.  2اػتوبز )
ِ  کی ًوًَِ  جن هحبسجِ یثطا  ًفتط  20 ثتب  یهمتسهبت  هغبلؼت
ِ   جن آى بؼاس ثط ٍ گطفت غَضت  ًفتط  185 بظیت ً هتَضز  ًوًَت
 هغبلؼِ یاغل یطّبیهتغ ثَزى یفیک ثِ تَجِ ثب. سیگطز هحبسجِ

ِ   جتن  يییتؼ فطهَل اظ  یفت یک ثتط استبؼ ٍیػگتی ّتبی     ًوًَت
ضٍش ًوًَِ گیطی زض ایي پػٍّص اظ ًَع تػتبزفی  . ضس استفبزُ

سبزُ ثَز کِ ثب استفبزُ اظ زفتتط رجتت هطالجتت ظًتبى ثتبضزاض زض      
ٍ اظ ّتط   پبیگبُ ّبی ثْساضتی لیست هتبزضاى استترطا    هطاکع ٍ

ًفط ثط  ست تؼساز هبزضاى ثبضزاض  8-3کسام اظ هطاکع ٍ پبیگبُ ّب 
، ثغتَض  تحت پَضص جْت ضتطکت زض هغبلؼتِ اًترتبة ضتسًس    

تػبزفی اًتربة ٍ ثب هبزضاى ثبضزاض توبؼ گطفتِ هتی ضتس تتب زض    
بهِ ثتِ  غَضت توبیل ثِ ضطکت زض هغبلؼِ ثطای تکویل پطسطتٌ 

هبزضاى ثبضزاض سبکي ضْط تجطیع کتِ تحتت    هطکع هطاجؼِ ًوبیٌس.
هطالجت ثَزى زض هطاکع ثْساضتی زضهبًی یب پبیگبُ ّبی ثْساضتی 
ثَزًس ٍ زض عَل زٍضاى ثبضزاضی  سالل ستِ ثتبض ثتطای زضیبفتت     
ذسهبت ثِ هطکع هطاجؼِ ثَزًتس ٍاضز هغبلؼتِ ضتسًس. ّونٌتیي     

ضا  م ثطای پبسرگَری ثِ ستئَالات تَاًبری لاظهبزضاى ثبضزاضی کِ 
توبیل ثِ کسبًی کِ ًساضتٌس یب هجتلایبى ثِ ثیوبضی ّبی  بز ٍ 

ضا ًساضتٌس اظ هغبلؼتِ کٌتبض گصاضتتِ     ضطکت زض عطح تحمیمبتی
 ضسًس.
( )هیتعاى هْتن   Importanceظًبى ثبضزاض اظ زٍ جٌجِ اّویتت )  

ثتتتَزى ّتتتط گَیتتتِ اظ زیتتتسگبُ هتتتبزضاى ثتتتبضزاض( ٍ ػولکتتتطز 
(Performance    ِػولکتتطز ٍالؼتتی سیستتتن ثْساضتتت ٍ اضارتت( )

کٌٌسگبى هطالجت ّب زض ظهیٌِ گَیِ ّتبی کیفیتت ذتسهت( ثتِ     
پطسطٌبهِ پبسد زازًس. کیفیت ذسهت ثب استفبزُ اظ فطهَل ظیتط  

 هحبسجِ گطزیس:   
Service Quality = 10 – (Importance × Performance) 
بؼ  ْتبض  ثطای ًوطُ زّی ثِ اّویت کیفیت ذتسهت اظ همیت  

[، 0]لسوتی لیکطت استفبزُ ضس ثسیي غَضت کِ هْتن ًیستت   
ٍ  ضتس  یگعاض ًوطُ[ 10[ ٍ ثسیبض هْن ]6[، هْن ]3ًسجتب هْن ]

 ؼی  تتب ػتبلی    ثطای ًوطُ زّی ػولکطز همیبؼ  ْبض لسوتی 
استفبزُ گطزیس ٍ زض ًْبیت ثتطای هحبستجِ ی کیفیتت ذتسهت     

لستوتی ذتَة   ضتجِ ثٌسی  ْبض لسوتی ػولکطز ثِ همیبؼ زٍ 
[ تجسیل ضتسُ ٍ زض فطهتَل کیفیتت    1]ثطاثط [ ٍ  ؼی  0ثطاثط ]

ثط اسبؼ ضَاّس  بغل اظ هغبلؼبت لجلتی   ذسهت لطاض زازُ ضس

SQ  ثِ ػٌَاى کیفیت ذتسهت هغلتَة ٍ    9ثبلایSQ   9پتبییي 
(، ّونٌیي ثطای ثطضسی 10کیفیت ًبهغلَة هٌظَض ضسُ است )

بکتَض ّتبی استوی زٍ   ثب ف کیفیت ذسهتاثؼبز ًوطُ اضتجبط ثیي 
ّونٌیي ثطای ثطضستی   استفبزُ ضس. هستمل T بلتی اظ آظهَى 

اضتجبط کیفیت ذتسهت ثتب هتغییتط ّتبی زهَگطافیتک اظ هتسل       
سغ  هؼٌتی زاضی آظهتَى    ضگطسیَى  ٌس هتغییطُ استفبزُ ضس.

زض ًظط گطفتِ ضسُ ٍ ثطای آًبلیع زازُ ّتب اظ ًتطم افتعاض     05/0ّب 
SPSS-16 ُضس. استفبز 

 

 ته ها: یاف
 30-21اظ هبزضاى ثبضزاض زض ستٌیي ثتیي    %69زض ایي هغبلؼِ 
% آًْب تحت پَضص یکی اظ ثیوِ ّتبی زضهتبًی   87سبل  ثَزُ ٍ 

% 10% اظ هبزضاى ثبضزاض ذبًتِ زاض ٍ تٌْتب   90لطاض زاضتٌس.  سٍز 
% 41% ظًتتبى جبهؼتتِ پتتػٍّص ثیستتَاز ، 6آًْتتب ضتتبغل ثَزًتتس. 

% 8حػیلات زثیطستبًی ٍ % ت46تحػیلات اثتسایی ٍ ضاٌّوبیی، 
% اظ هتبزضاى  56 ّونٌتیي  ًیع تحػتیلات زاًطتگبّی زاضتتٌس.   

% آًْب ثبضزاضی سَم ٍ 18% ثبضزاضی زٍم ٍ 26ثبضزاض ثبضزاضی اٍل، 
% ستبثمِ  16 ثتط استبؼ یبفتتِ ّتب    ثیطتط ضا تجطثِ هتی کطزًتس.   

 % سبثمِ هطزُ ظایی زاضتٌس. 3% سبثمِ سمظ ٍ 15سعاضیي ، 
% ثبضزاضی ّب ثطًبهِ ضیعی ضسُ ثَز. 58ب زض هغبلؼِ  ب ط تٌْ

% آًْتب ثتِ هترػتع    69% ضطکت کٌٌسگبى ثِ هبهب ٍ 17 سٍز 
ظًبى ًیع زض عَل زٍضاى ثبضزاضی ذَز هطاجؼِ هی کطزًس. تمطیجب   

%( هبزضاى ثبضزاض اظْبض زاضتتٌس کتِ زض عتَل زٍضاى    98توبهی )
ثبضزاضی ذَز ثِ عَض هطتت تحت هطالجتت ثتَزُ ٍ اظ ذتسهبت ٍ    
 هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی ثِ عَض هطتت استفبزُ ًوَزُ اًس.

یبفتِ ّبی هطتجظ ثب تؼییي هیتعاى کیفیتت ذتسهت هطالجتت     
کیفیت ذسهت کل ى زاز کِ ( ًطب1ّبی زٍضاى ثبضزاضی )جسٍل 
است کِ ًطبًگط  10اظ ( 36/1±) 53/7اظ زیس گیطًسگبى ذسهت 

ٌسُ گبى ذتسهبت  کیفیت ًسجتب   پبییٌی است. اػتوبز ثِ اضارِ کٌ
( ٍ هؤلفِ گطٍُ ّتبی  وتبیتی   (47/1±) 76/9ثیطتطیي اهتیبظ )

کِ هطثَط ثِ هَاضزی اظ لجیل تطکیل کتلاؼ ّتبی آهَظضتی ٍ    
جلسبت اًتمبل تجطثیبت زض زٍضاى ثبضزاضی ثَز کوتطیي اهتیبظ ضا 

 ((. 32/3±) 66/3ثِ زست آٍضز )
هبت ثتب  ثؼس اظ اػتوبز، اظ زیسگبُ هتبزضاى ثتبضزاض استتوطاض ذتس    

زٍهیي هؤلفتِ کیفیتت ذتسهت، زستطستی ثتِ      ( ±55/1) 16/9
سَهیي هؤلفِ ای ثَز کتِ اظ زیتسگبُ   ( 67/2±) 12/9ذسهبت ثب 

ظًبى زضیبفت کٌٌسُ هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی ثیطتطیي ًوتطُ  
 70/8اضتجتبط ٍ تؼبهتل ثتب ًوتطُ      ضا ثِ ذَز اذتػبظ زازُ ثتَز. 

( 94/1±) 57/8ًوتطُ  ( ٍ اًتربة اضارِ کٌٌسُ ذسهت ثب ±33/2)
ًیع اظ زیس هبزضاى ثبضزاض اظ سغ  کیفی ًسجتب   ذتَثی ثطذتَضزاض   

 (.1ثَزًس )جسٍل 
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فصلىامٍ
  

 02  . .44، شمارٌ مسلسل1998زمستان ،  4َم، شمارٌ سال ديازد ارگان رسمی اوجمه علمی ادارٌ امًر بیمارستاوُای ایران   

 
 : ابعاد کیفیت خدمت از دیدگاه مادران باردار1جدول 

 ابعاد کیفیت خدمت
 (SQکیفیت خدمت ) *(Pعملکزد ) (Iاهمیت )

Mean* SD** Mean SD Mean SD 

 94/1 57/8 28/0 32/0 48/2 17/6 اًتربة اضارِ کٌٌسُ ذسهت

 33/2 70/8 27/0 16/0 71/1 45/8 اضتجبط ٍ تؼبهل

 71/2 85/7 34/0 29/0 96/1 69/7 زاضتي اذتیبض

 32/3 66/3 15/0 93/0 15/3 85/6 گطٍُ ّبی  وبیتی

 55/1 16/9 19/0 11/0 83/1 53/8 استوطاض ذسهت

 37/2 49/7 24/0 28/0 52/1 96/8 کیفیت تسْیلات ٍ اهکبًبت

 53/2 14/7 27/0 37/0 52/1 47/8 ا تطام

 98/1 79/7 23/0 27/0 91/1 99/7 تَجِ فَضی ٍ ثِ هَلغ

 66/3 80/6 40/0 36/0 70/1 90/8 ایوٌی

 14/4 43/7 46/0 29/0 71/1 05/9 پیطگیطی

 67/2 12/9 30/0 1/0 08/2 76/8 زستطسی

 47/1 76/9 16/0 03/0 57/2 70/8 اػتوبز

 07/8 22/1 0.33 15/0 53/7 36/1 (SQت )کیفیت ذسه

 [ زضجِ ثٌسی هی ضَز.0[ ٍ ػولکطز ذَة ثطاثط ]1ػولکطز  ؼی  ثطاثط ]

 * هیبًگیي  ** اًحطاف هؼیبض
 

 : ارتباط حاملگی برنامه ریسی شده با ابعاد کیفیت خدمت 2جدول 

 ابعاد کیفیت خدمت

 حاملگی بزنامه ریزی شده

P-Value خیز بله 

Mean SD Mean SD 

 059/0 80/1 89/8 01/2 35/8 اًتربة اضارِ کٌٌسُ ذسهت

 020/0 47/1 13/9 75/2 39/8 اضتجبط ٍ تؼبهل

 934/0 70/2 87/7 73/2 84/7 زاضتي اذتیبض

 003/0 45/3 50/4 10/3 07/3 گطٍُ ّبی  وبیتی

 698/0 42/1 21/9 64/1 12/9 استوطاض ذسهت

 488/0 20/2 63/7 49/2 39/7 کیفیت تسْیلات ٍ اهکبًبت

 202/0 15/2 41/7 76/2 95/6 ا تطام

 517/0 88/1 90/7 06/2 71/7 تَجِ فَضی ٍ ثِ هَلغ

 715/0 57/3 92/7 75/3 72/6 ایوٌی

 039/0 82/3 16/8 29/4 91/6 پیطگیطی

 377/0 40/2 32/9 85/2 97/8 زستطسی

 403/0 14/1 87/9 67/1 67/9 اػتوبز

 34/7 43/1 80/7 21/1 022/0 (SQکیفیت ذسهت )
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فصلىامٍ
  

 01  ..جعفر صادق تبریسی ي َمکاران کیفیت خدمت در مراقبتُای ديران بارداری از دیدگاٌ مادران باردار   

 
اضتجبط  بهلگی ثطًبهِ ضیعی ضسُ ضا ثتب ّتط یتک اظ     2جسٍل 

اثؼبز کیفیت ذسهت ًطبى هی زّس. یبفتِ ّب  بکی اظ آى استت  

کِ هبزضاًی کِ  بهلگی ثطًبهِ ضیعی ضسُ زاضتٌس سغ  ثتبلایی  

اظ کیفیت ذسهت ضا ثطای ّط یک اظ اثؼبز شکط ضسُ گعاضش کطزُ 

ًِ کِ زض جسٍل هطتبّسُ هتی ضتَز ثتیي  تبهلگی      اًس. ّوبًگَ

( ، گتطٍُ  =020/0pثطًبهِ ضیعی ضسُ ثب اثؼبز اضتجتبط ٍ تؼبهتل )  

( ٍ ّن  ٌیي =039/0p( ، پیطگیطی )=003/0pّبی  وبیتی )

( اظ ًظتط آهتبضی اضتجتبط هؼٌتی     =022/0pکیفیت ذسهت کتل ) 

 زاضی ٍجَز زاضز.

یفیتت ذتسهت   اضتجبط ضغل هبزضاى ثبضزاض ثب ّط یک اظ اثؼبز ک

ًطبى زازُ ضسُ است. ّوتبًغَض کتِ هطتبّسُ هتی      3زض جسٍل 

ضَز زض هغبلؼِ  ب ط اظ ثیي اثؼبز کیفیتت ذتسهت فمتظ اثؼتبز     

( ثتب ضتغل   =004/0p(، ٍ پیطگیطی )=031/0pاضتجبط ٍ تؼبهل )

اضتجبط هؼٌی زاض زاضز. ضاثغِ ی کیفیت ذسهت کل ًیع ثب ضتغل  

ٍ هبزضاى ثبضزاضی کتِ   (=047/0pاظ ًظط آهبضی هؼٌی زاض است )

ذبًِ زاض ّستٌس اهتیبظ ثیطتطی ثطای ّط یتک اظ اثؼتبز کیفیتت    

 ذسهت گعاضش کطزُ اًس.

 
 : ارتباط شغل با ابعاد کیفیت خدمت 3جدول 

 ابعاد کیفیت خدمت

 شغل

P شاغل خانه دار 

Mean SD Mean SD 

 277/0 42/2 10/8 88/1 62/8 اًتربة اضارِ کٌٌسُ ذسهت

 031/0 94/2 58/7 23/2 82/8 ٍ تؼبهل اضتجبط

 172/0 72/2 02/7 70/2 94/7 زاضتي اذتیبض

 147/0 15/3 58/2 32/3 78/3 گطٍُ ّبی  وبیتی

 288/0 15/1 45/9 58/1 12/9 استوطاض ذسهت

 166/0 39/2 75/6 36/2 60/7 کیفیت تسْیلات ٍ اهکبًبت

 469/0 79/2 73/6 50/2 19/7  ا تطام

 693/0 28/2 97/7 95/1 77/7 ثِ هَلغ تَجِ فَضی ٍ

 099/0 82/3 44/5 63/3 94/6 ایوٌی

 004/0 56/4 78/4 00/4 71/7 پیطگیطی

 702/0 23/3 89/8 61/2 14/9 زستطسی

 904/0 71/0 80/9 53/1 76/9 اػتوبز

 59/7 33/1 93/6 51/1 047/0 (SQکیفیت ذسهت )

 
 

هَگطافیک ثتط  ثطای ثطضسی ارطهرسٍش کٌٌسگی هتغیط ّبی ز

اضظیبثی کیفیتت ذتسهبت زض هطالجتت ّتبی زٍضاى ثتبضزاضی ثتط       

هجٌبی هسل ضگطسیًَی هطرع گطزیس کِ ثب تؼسیل ضٍ هتغییتط  

تحػیلات ّونٌبى هتغییط ّبی ضغل ٍ  بهلگی ثطًبهتِ ضیتعی   

ضسُ ثب ًوطُ کیفیت ذسهت اضتجبط هؼٌی زاضی زاضز، ثغَضی کِ 

سیل ضٍی ستبیط هتغییتط   ًوطُ کیفیت ذسهت ظًبى ذبًِ زاض ثب تؼ

ٍا س ثیطتط اظ ظًبى ضبغل ثَز ٍ ّونٌیي ًوطُ کیفیت  72/0ّب 

ذسهت ظًبًی کِ  بهلگی ثطًبهِ ضیعی ضسُ زاضتتٌس ثتب تؼتسیل    

ٍا س کوتط اظ ظًبًی ثَز کِ  تبهلگی   43/0ضٍی سبیط هتغییط ّب 

 (4آًْب ثطًبهِ ضیعی ضسُ ًجَز. )جسٍل 
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فصلىامٍ
  

 04  . .44، شمارٌ مسلسل1998زمستان ،  4َم، شمارٌ سال ديازد ارگان رسمی اوجمه علمی ادارٌ امًر بیمارستاوُای ایران   

 
 تجبط ثیي ًوطُ کیفیت ذسهت ثب هتغییط ّبی زهَگطافیک ٍ سَاثك ثبضزاضی : ضگطسیَى  ٌس هتغییطُ اض 4جسٍل 

  تؼسیل ًطسُ تؼسیل ضسُ
n 

 هتغییط
P value Beta S.E. B P value Beta S.E. B 

 سي 185 002/0 005/0 039/0 598/0    

 تحػیلات         

 ثیسَاز 11 گطٍُ هطجغ      

 اثتسایی 76 -55/0 44/0 -20/0 211/0 -53/0 43/0 -19/0 220/0

 ضاٌّوبیی ٍ زثیطستبى 85 -63/0 44/0 -23/0 152/0 -68/0 43/0 -25/0 118/0

 زاًطگبّی 13 -86/0 56/0 -16/0 124/0 -75/0 55/0 -14/0 175/0

 سبثمِ ثبضزاضی         

 ثبضزاضی اٍل 103 گطٍُ هطجغ      

 ثبضزاضی زٍم 47 02/0 27/0 01/0 933/0    

 ثبضزاضی سَم ٍ ثیطتط 34 10/0 31/0 03/0 733/0    

 ضغل         

 ذبًِ زاض 167 67/0 33/0 15/0 047/0 72/0 34/0 16/0 033/0

 ضبغل 18 گطٍُ هطجغ      

 ضسُ  بهلگی ثطًبهِ ضیعی         

 ثلِ 108 -46/0 20/0 -17/0 022/0 -43/0 20/0 -16/0 035/0

 ذیط 77 گطٍُ هطجغ      

 سبثمِ سمظ         

 زاضز 28 -01/0 28/0 -004/0 962/0    

 ًساضز 156 گطٍُ هطجغ      

  هتغییط ٍاثستِ: کیفیت ذسهت

 
 بحث و نتیجه گیری:

کیفیتت ذتسهت    ، CQMHزض ایي هغبلؼِ  ثب استفبزُ اظ هسل 
هطالجت ّب ی زٍضاى ثبضزاضی اظ ًگبُ ظًتبى ثتبضزاض ثطضستی      ثطای

اهتیبظ ٍ هؤلفتِ ّتبی اػتوتبز،     7.59ضس کِ کیفیت ذسهت کل 
ضا  کِ ًطبى زٌّتسُ   9استوطاض ذسهبت ٍ زستطسی اهتیبظ ثبلای 

 کیفیت ثبلای ذسهت است ثِ ذَز اذتػبظ زازًس.
ثؼس اػتوتبز کتِ ثتِ ضاظ زاضی اضارتِ کٌٌتسگبى هطالجتت ّتب ٍ        
اعویٌبى اظ هحطهبًِ ثَزى هؼبیٌبت ٍ اعلاػبت هتبزضاى ثتبضزاض ٍ   

هطالجتتی آًْتب اضتبضُ زاضز ثتبلاتطیي اهتیتبظ      هحتَیبت پطًٍسُ ی 
(76/9SQ=  ضا ثِ ذَز اذتػبظ زازُ است کِ ًطبى زٌّسُ ی )

اّویت ثبلای ایي ثؼس اظ زیس هبزضاى ثتبضزاض ٍ ػولکتطز هغلتَة    
هطاکع ٍ پبیگبُ ّبی  ثْساضتی ٍ زضهبًی زض ایي ظهیٌِ استت. زض  
ی هغبلؼِ ای کِ ثب ّسف ثطضسی  گًَگی زضیبفتت هطالجتت ّتب   

زٍضاى ثبضزاضی ٍ ػَاهل هَرط ثط آى اظ زیسگبُ هتبزضاى ثتبضزاض زض   
زض ضْط ضضت اًجبم ضسُ، ًطتبى هتی زّتس کتِ ثتب       1387سبل 

ٍجَز اضارِ هطالجتت ّتبی زٍضاى ثتبضزاضی زض هطاکتع ثْساضتتی،      

 سٍز ًیوی اظ هبزضاى ثبضزاض ثِ زلیل ػسم ض بیت آًبى اظ ضػبیت 
ّتب، ثتِ عتَض کبهتل اظ       طین ذػَغی زض ٌّگبم اضارِ هطالجتت 

زض هغبلؼِ  (.11هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی استفبزُ ًوی کٌٌس )
( ًیع اػتوبز ًساضتي ثِ اضارِ زٌّتسگبى  12ذٌجطی ٍ ّوکبضاى )

هطالجت ّبی زٍضاى ثتبضزاضی ٍ ّونٌتیي ػتسم آگتبّی هتبزضاى      
ثبضزاض اظ زفؼبت ٍ ًحَُ غحی  هطاجؼبت ثتِ هطاکتع ثْساضتتی اظ    

  فت هطالجت ّبی ثبضزاضی گعاضش ضسُ است.جولِ هَاًغ زضیب
( اظ 21/9استوطاض ذسهبت زض ایي هغبلؼِ اظ کیفیتت ثتبلایی )  

زیسگبُ گیطًسگبى ذسهت ثطذَضزاض ثَز. ثسیْی است کِ استوطاض 
ذسهت یکی اظ ػَاهل هْن تتبریط گتصاض ثتط کیفیتت ٍ ثطلتطاضی      
 اضتجبط هٌبست ثب اضارِ کٌٌسگبى ثتَزُ ٍ ػتبهلی تتبریط گتصاض ثتط     
کیفیت ذسهت است.  اهتیتبظ ثتبلای استتوطاض ذتسهت زض ایتي      
هغبلؼِ ًطبى هی زّس کِ ظًبى ثتبضزاض زض زضیبفتت هطالجتت ّتب     
ػلاٍُ ثط ایٌکِ اّویت ظیبزی ثِ زضیبفتت ذتسهت اظ یتک اضارتِ     
کٌٌسُ هطرع لبرل ثَزًس، ػولکطز هتٌبسجی ضا ّن زض سیستتن  

 سلاهت تجطثِ کطزُ اًس.
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فصلىامٍ
  

 01  ..جعفر صادق تبریسی ي َمکاران کیفیت خدمت در مراقبتُای ديران بارداری از دیدگاٌ مادران باردار   

 
همبیستتِ ی هطالجتتت ّتتبی زٍضاى زض هغبلؼتتِ ای کتتِ ثتتطای  

ثبضزاضی اضارِ ضسُ تَسظ پعضکبى ػوَهی ٍ هبهتب ّتب زض همبثتل    
هطالجت ّبی اضارِ ضسُ تَسظ گطٍُ ترػػی ظًبى ٍ ظایوتبى زض  
اسکبتلٌس غَضت گطفت هطرع گطزیس زض هَضز ض بیت هبزضاى 
ثبضزاض اظ هطالجت ّبی زضیبفتی ًسجت ظًبًی کِ زض ّط زٍ گطٍُ اظ 

زضیبفتی زض زٍضاى ثبضزاضی ٍ زیسگبُ ضبى زض هَضز  هطالجت ّبی
پصیطش ضیَُ هطالجت اذتػبظ یبفتِ ثِ ذَز ثسیبض ضا ی ثَزًس 
هطبثِ ثَز. زض هَضز ثطلطاضی اضتجبط ثب هسئَل اغلی هطالجت ّب، 
تؼساز ظًبًی کِ ثسیبض ػبلی گتعاضش کتطزُ ٍ  ض تبیت کبهتل اظ     

ثتب گعیٌتِ ّتبی     هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی زاضتٌس زض همبیسِ
ذَة ٍ ذیلی  ؼی   ثغَض هؼٌی ازاضی ثیطتط ثتَز. ّونٌتیي   
ّوبًٌس هغبلؼِ  ب ط، ظًبى ثبضزاض زض ایي گطٍُ ػلالِ ی ثیطتطی 
ثطای استوطاض ذسهت )تساٍم زضیبفت ذسهت اظ یک اضارِ کٌٌتسُ  
هطرع( زض همبثل زضیبفت ذسهت اظ اضارتِ کٌٌتسگبى هتؼتسز ٍ    

 (.13هتفبٍت ًطبى زازًس )
لبثلیت زستیبثی ٍ اهکبى توبؼ ضا تت ثتب اضارتِ     زستطسی ثِ

کٌٌسگبى ذسهبت اضبضُ زاضز. جوؼیت ّسف ثبیس اهکبى زضیبفتت  
ذسهبت هَضز ًیبظ ذَز ضا ثسٍى تحوتل ظ وتت فتطاٍاى زاضتتِ     
ثبضٌس ٍ ایي ذسهبت اظ ًظتط زضیبفتت کٌٌتسگبى ثبیستتی هتَضز      

عیٌِ ّبی لجَل ، هٌغجك ثب فطٌّگ هطزم ٍ لبثل تحول اظ ًظط ّ
(. زض هغبلؼتتِ  ب تتط 14اػوتتبلی ثتتطای جوؼیتتت ّتتسف ثبضتتس )

زستطسی ثِ ذسهبت ٍ هطالجت ّب اظ زیس هبزضاى ثتبضزاض کیفیتت   
( کِ ًطتبى زٌّتسُ   11/9ذَثی ضا ثِ ذَز اذتػبظ زازُ است )

هَفمیت ًظبم اضارِ زٌّسُ ذسهبت ثْساضتی زضهتبًی زض تتبهیي   
هبزضاى ثتبضزاض ثتِ    هطالجت ّبی همتضی زض ّط ظهبى ٍ هکبًی کِ

آى ًیبظ زاضًس ، هی ثبضس. ایي زض  بلیست کِ زض هغبلؼِ فطٍظی 
(، هبزضاى ثبضزاض یکی اظ ػلتل ًبض تبیتی ٍ ػتسم    15ٍ ّوکبضاى )

هطاجؼِ جْت زضیبفت هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی ضا هطتکلات  
هطثَط ثِ ضفت ٍ آهس ٍ ًبهٌبست ثَزى هحل اضارِ ذسهبت اػتلام  

ضز هطکلات هطثَط ثتِ ضفتت ٍ آهتس ٍ هٌبستت     کطزُ اًس. زض هَ
( ًیع ثتِ ّوتیي   16) Fallen  ٍFisherًجَزى هحل اضارِ ذسهبت 
( ًیتع زض  17) Buckley زض ایتي ضاستتب    ًتیجِ زست یبفتتِ اًتس.  

هغبلؼِ ذَز اظْبض زاضتِ است کِ هبزضاى ثبضزاض ثبیس ثتِ هطاکتع   
اضارِ هطالجت ّتبی لجتل اظ ظایوتبى زستطستی هٌبستجی زاضتتِ       
ثبضتتٌس. ٍی ّونٌتتیي یکتتی اظ هَاًتتغ هطاجؼتتِ جْتتت زضیبفتتت 
هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی ضا هطکلات هطثَط ثِ  ول ٍ ًمل ٍ 

 زستطسی هی زاًس. 
( ثطای هؤلفتِ گتطٍُ ّتبی    48/3هبزضاى ثبضزاض کیفیت پبریٌی )

 وبیتی گعاضش کطزُ اًس. ایي اهط هی تَاًتس اظ ستبذتبض، ثطًبهتِ    
اضتی زضهبًی ٍ پبیگبّْبی ثْساضتتی  ضیعی ٍ هسیطیت هطاکع ثْس

ًطبت ثگیطز. ػلی ضغن ایٌکتِ ثطگتعاضی کتلاؼ ّتبی آهَظضتی      
تَسظ کبضضٌبسبى ثْساضت ذبًَازُ ، پعضکبى ، هبهبّتب ٍ ... ًیتع   

اظ زیس هبزضاى ثبضزاض ثسیبض هْن للوساز هی ضس، زض اکثطیت ایتي  
هطاکع اهکبًبت لاظم ثطای ثطگعاضی کلاؼ ّتبی آهَظضتی ٍجتَز    

تِ ٍ ثطای تطکیل گطٍ ّبی  وبیتی هتطکل اظ ذتَز ظًتبى   ًساض
ثبضزاض ثِ گًَِ ای کِ اهکبى ٍ فطغت زض هیبى گصاضتي تجطثیبت 
ٍ اعلاػبت ظًبى ثبضزاض ٍ استفبزُ اظ تجطثیبت ٍ اعلاػبت سبیطیي 
زض  .ٍجَز زاضتتِ ثبضتس، ّتیو گًَتِ ثطًبهتِ ای ٍجتَز ًساضتت       

همبیستِ زیتسگبُ    زض تبیَاى ثتطای  2004هغبلؼِ ای کِ زض سبل 
ثیوبضاى اظ کیفیت ثطًبهِ ّبی گطٍّی ٍ التساهبت فتطزی اًجتبم    
ضس، هطرع گطزیس کِ ثیوبضاى اهتیبظ ًسجتب ثیطتطی ثطای ّتط  
یک اظ اثؼبز کیفیت ذسهت زض الساهبت گطٍّی گعاضش کطزُ اًس 

( ًیع کتِ ثتب ّتسف    19) (. ًتبی  هغبلؼِ عغیبًی ٍ ّوکبضاى18)
جت ّتبی زٍضاى ثتبضزاضی ثتط آگتبّی،     تبریط آهَظش گطٍّی هطال

ًگطش ٍ ػولکطز هتبزضاى ثتبضزاض اًجتبم گطفتت، ًطتبى زاز کتِ       
 9آهَظش هساٍم گطٍّی ثبػث اضتمبی آگبّی ٍ ػولکطز زض عتی  

ًیتع   (20)هبُ  بهلگی گطزیسُ است. هغبلؼِ لْبضی ٍ ّوکتبضاى  
ًطبى زاز کِ کلاؼ ّبی آهَظضی ثطًبهتِ ضیتعی ضتسُ هَجتت     

ضاى ثبضزاض ًسجت ثِ فطایٌسّبی عجیؼی زٍضاى افعایص آگبّی هبز
 ثبضزاضی ٍ افعایص ض بیتوٌسی ایطبى گطزیسُ است.

زض هغبلؼِ  ب ط ثِ غیط اظ ضغل ٍ  بهلگی ثطًبهِ ضیعی ضسُ 
ّینگًَِ اضتجبط آهبضی هؼٌتی زاضی ثتیي ٍیػگتی ّتبی فتطزی      
زیگط ٍ کیفیت ذسهت زیسُ ًطس. ایي زض  بلیست کِ زض ستبیط  

ط هؼٌی زاض آهبضی ثتطای ثؼضتی اظ ٍیػگتی ّتبی     هغبلؼبت اضتجب
زیگط ًیع گعاضش ضسُ است. ثغَضیکِ زاًص کجَضی ٍ ّوکبضاى 

( ثیي ضغل ٍ تحػیلات ثب هیعاى ض بیت اظ ثطلطاضی اضتجتبط  21)
ضاثغِ ی هؼٌی زاض آهبضی گعاضش کطزُ اًتس. ّونٌتیي زض ایتي    
هغبلؼِ، هبزضاًی کِ تؼتساز ثتبضزاضی ثیطتتطی زاضتتٌس ض تبیت      

 وتطی اظ ثطًبهِ ظهبًجٌسی ذسهبت گعاضش کطزُ ثَزًس.ک
( ًیع اضتجبط هؼٌی زاضی 2زض هغبلؼِ ی ًیک پَض ٍ ّوکبضاى )

ثیي ض تبیت ظًتبى اظ ذتسهبت زٍضاى ثتبضزاضی ثتب ستي، تؼتساز        
 بهلگی ٍ تؼساز فطظًساى ٍجَز ًساضت. ّن  ٌیي ًتبی  اضتجتبط  
ثتتب  هیتتعاى ض تتبیت ظًتتبى اظ زضیبفتتت ذتتسهبت زٍضاى ثتتبضزاضی 

هطرػبت ذسهبت اضارِ ضسُ ) ظهبى ضطٍع هطالجت ّتب ، تؼتساز   
زفؼبت هطاجؼِ، هست ظهبى ثطای ضسیسى ثِ هطکع ثْساضت، سي 
 بهلگی زض اٍلیي هطالجت، ظهبى اًتظبض ثطای زضیبفت هطالجت ّب، 
هست ظهبى غطف ضسُ زض ّط ثبض ٍیعیت، هحل زضیبفت هطالجتت  

ی هطالجت زٍضاى ثبضزاضی( ّبی زٍضاى ثبضزاضی، فطز اضارِ کٌٌسُ 
 بکی اظ آى ثَز کِ اضتجتبط هؼٌتی زاضی ثتیي ض تبیت ظًتبى اظ      
ذسهبت زضیبفت ضسُ ی زٍضاى ثبضزاضی ثب ظهبى ضتطٍع هطالجتت   
ّب، سي  بهلگی زض اٍلیي هطالجت ٍ هست ظهبى غتطف ضتسُ زض   
ّط ثبض ٍیعیت ٍجَز ًساضت. اهب ثیي هیبًگیي هیعاى ض بیت کلی 

(02/0=pّوبٌّگ ٍ )( 03/0ی هطالجت ّبp=  ًحَُ ی اضتجتبط ٍ )
( ثب تؼساز زفؼبت هطاجؼِ اضتجبط هؼٌی =002/0pاضارِ زٌّسگبى )
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فصلىامٍ
  

 01  . .44، شمارٌ مسلسل1998زمستان ،  4َم، شمارٌ سال ديازد ارگان رسمی اوجمه علمی ادارٌ امًر بیمارستاوُای ایران   

 
زاضی ٍجَز زاضت. زض هغلؼِ فَق، هیبًگیي اهتیبظّبی ض تبیت  
اظ هطالجت ّبی زٍضاى ثبضزاضی ًطتبى زاز کتِ ظًتبى اظ ًحتَُ ی     
ِ اضتجبط اضارِ زٌّسگبى، آهَظش ّبی زضیبفت ضسُ، زستطسی ثت 

 هطالجت ّب ٍ کیفیت هطالجت ّب ض بیت ثیطتطی زاضتٌس.
 

 نتیجه گیری:
ثغَض کلی اهتیبظ پبییي کیفیت ذسهت زض هغبلؼِ  ب ط ًطبى 
هی زّس کِ تَجِ هٌبسجی ثِ جٌجِ ّبی غیط زضهتبًی ذتسهبت   
ًطسُ ٍ ظطفیت ثسیبض ثبلاری ثطای اضتمبی کیفیتت فتطاّن استت    

هٌسجن هی ثبضس. زض ایي کِ ًیبظهٌس تَجِ جسی ٍ ثطًبهِ ضیعی 
ضاستب ثبیس تَجِ زاضت کتِ ثتط استبؼ هغبلؼتبت ٍ هتسل ّتبی       
اضتمبی کیفیت ذسهبت ثْساضتتی ٍ زضهتبًی ّونتَى ثبظاضیتبثی     

 Health( ٍ ثتبظاض یتبثی ستلاهت )   Social Marketingاجتوتبػی ) 

Marketing هسل ّبیی ّونَى هطالجت ّبی هتوطکع ثبضزاضی ٍ )
(CenteringPregnancy®هط ) بضکت گیطًسگبى ذسهبت زض ثْجَز

(. 22کیفیت ذسهبت یکی اظ اغَل هحَضی هحسَة هی ضتَز ) 
ثگًَِ ای کِ هغبلؼبت ًطبى زازُ هطبضکت گیطًتسگبى ذتسهبت   

زض فطایٌس هطالجت ٍ فؼبلیت ّتبی ثْجتَز کیفیتت ثبػتث ثْجتَز      
اظ ایي ضٍ ثبیس تَجِ  (.23،24ارطثرطی ایي فؼبلیت ّب هی ضَز )

ّبی ثْجَز کیفیت ذسهبت ثتِ ًمتص هحتَضی    زاضت زض ثطًبهِ 
گیطًسگبى ذسهبت ٍ ّونٌتیي تؼبهتل ثتیي گیطًتسگبى ٍ اضارتِ      

 زٌّسگبى ذسهبت تَجِ ٍیػُ ای ضَز.
 

 تشکر و قدردانی
 ثتبضزاض  هتبزضاى  یّوطاّت  ٍ هطبضکت اظ نیساًیه فطؼ ذَز ثط
 ثْساضتت  هطکتع  طاىیهتس  ٍ کبضکٌتبى  هغبلؼِ، زض کٌٌسُ ضطکت

 ٍ طاىیهتتس ٍ ذتتسهبت کٌٌتتسُ اضارتتِ کتتعهطا ٍ عیتتتجط ضْطستتتبى
ِ  استتبى  ثْساضت هطکع اضضس کبضضٌبسبى  هطا تل  یتوتبه  زض کت

 ضا ستپبؼ  کوتبل  ثَزًتس   ب تط  پػٍّص ی به زازُ یآٍض جوغ
 ذتتسهبت تیطیهتتس متتبتیتحم هطکتتع اظ    تتوٌب. نیثبضتت زاضتتتِ
 جتبى یآشضثب استتبى  ثْساضت هطکع ٍ( NPMC) یزضهبً یثْساضت
 ضا تطتکط  تیت ًْب فتَق  پتطٍغُ  اظ یهتبل  تیت  وب ذبعط ثِ یضطل
 .  نیزاض
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Abstract 

Objective: This study was aimed to assess Service Quality (SQ) of maternity care from the 

perception of pregnant women. 

Methods and materials: A cross-sectional study was conducted using a sample of 185 pregnant 

women at the 9th month of pregnancy were selected randomly from 40 health posts and urban health 

centers in Tabriz, Iran. Service Quality was calculated using: SQ = 10 – (Importance × Performance) 

based on importance and performance of non-health aspects from the customer’ perspective. Data 

collection used a researcher-developed questionnaire whose validity and reliability was reviewed and 

confirmed. Data analyzed using SPSS-17 software. Independent sample T-test and ANOVA were used 

to investigate relationship between service quality dimensions and categorical variables.  

Results: From the customers’ perspective the average service quality score was 7.59 of 10. Service 

quality aspects of “confidentiality” achieved scores at the level of good quality (≥9); and “support 

group” (3.48) reached low service quality scores. Also, result indicate housewife assess SQ better than 

worker (p=0.047) and mother who's have planned pregnancy has had greater SQ score (p=0.022). 

Although, in the linear regression analysis, job status and planned pregnancy were significantly and 

independently related to SQ score. 

Conclusion: Findings revealed a significant room for quality improvement in most aspects of 

provided care, particularly support group and safety from the perception of people who received 

maternity care.  

Key words: Service Quality, Maternity Care, Quality Assessment 
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