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 09139072243ؿوبسُ ّوشاُ  – 11پلاک  -6فدش 

 ایٍییهُ پششکی اّویت تسییار   ّایهزاقثتاهزٍسُ هفَْم رضایتوٌدی تیواراى در توام دًیا در حَسُ  مقذمٍ:
. ّدف تاشدّاهیتیوارستاىیافتِ است ٍ سْن ػودُ ایي رضایتوٌدی هتأثز اس کیفیت ٍ تٌَع خدهات ّتلیٌگ 

ز رضیایت ییزًیدیاى   تی  ّیا تیوارسیتاى کیفیت خدهات غیزپششکی )ّتلیٌیگ    تأثیزاصلی ایي تحقیق تزرسی 
شیْید فیاضیث،شش شیْید     ّیای  تیوارسیتاى تز ًقش ٍاسط رضایت اس خدهات پششیکی در   تأکیدخدهت تا 

 ّاشویٌهاد ٍ هسیحداًشَر است.

جاهؼیِ مهیاری اییي تحقییق شیاه       ّوثسیتيی اسیت.   -تحقیق حاضز اس ًَع کارتزدی ٍ تَصییفی  َا:ريشمًاد ي 
ِ    48043هطالؼِ تِ تؼداد  هَرد ّایییزًدیاى خدهات در تیوارستاى یییزی تیِ صیَرت    تیَدُ اسیت. رٍن ًوًَی
تاشد. تزای تؼییي حجین ًوًَیِ اس جیدٍر کزجسیی ٍ هَرییاى اسیتفادُ یزدیید.         تصادفی سادُ ًسثتی قضاٍتی هی
ِ  مٍری یزدید. ی هحقق ساختِ جوغاطلاػات لاسم اس طزیق پزسشٌاهِ ّیا ٍ مسهیَى   دادُ ٍتحلیی  تِ هٌظیَر تجشیی

اٍش ّوثستيی پیزسیَى ٍ ریزسییَى   -)کَلوَیزٍف یهار تَصیفی ٍ استٌثاطفزضیات اس م اسویزًَفش تی دًٍوًَِش مًَ
افیشار   هٌظَر تزرسی تزاسن هدر ٍ تحلی  ػاهلی تأییدی اس ًیزم  ٍ ّوچٌیي تِ SPSS22افشار دٍ هتغیزُ  اس طزیق ًزم

 اًَى استفادُ شد.لیشرر ٍ جْت سٌجش اّویت ٍ ٍسى هتغیزّای هَرد تزرسیش اس رٍن مًتزٍپی ش

طَرکلی دیدیاُ ییزًیدیاى خیدهت در   دّدش تِشٌاخت ٍسى ٍ اٍلَیت ّز یک اس هتغیزّای تحقیق ًشاى هی وتایج:
خدهات طی درهاىش خدهات ًظافت ٍ تْداشیتش خیدهات رفیاّیش هٌیاتغ      شّا خدهات غیزپششکی تیوارستاى سهیٌِ

 تاشٌد.هیدارای تیشتزیي تِ کوتزیي ٍسى ٍ اٍلَیت  ش تِ تزتیةتیوار اًساًیش ساختواى ٍ تأسیساتَ تغذیِ

تیا تزقیزاری سیسیتن    .دارًید  در ٍضؼیت هؼویَلی قیزار   غیزپششکی رضایت ییزًدیاى خدهات :گیری وتیجٍ
 ش ایي ٍضؼیت را تِ حالت هطلَب تزساًٌد.ّامىّا ٍ ًیاسّای درهاًی هدیزیت هشارکتی ٍ تش،یص اٍلَیت

 خدهات غیزپششکیشرضایت ییزًدیاى خدهات.کیفیت خدهاتش ياشگان کلیذی:
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 مقدمه

دس کیفیوت ثوبرتش    توَخْی  قبثلاهشٍصُ ثخؾ خذهبتی ػْن 
اػتبًذاسدّبی صًذگی افشاد داؿتِ اػت، ثؽَسیکِ ثذٍى دس ًظش 

هوکي ًیؼوت   ّب ثخؾخذهبتی، تَػؼْذیگش  ّبی ثخؾگشفتي 
خذهبتی ثِ دلیل تٌَع ٍ تؼذاد هـتشیبى خَد  ّبی ػبصهبى(. 1)

ثبیؼتی ثِ ثشآٍسدُ ؿذى اًتظبسات  تٌْب ًٍِ ؿذت یبفتي سقبثت، 
ثلکِ ثبیذ تلاؽ ًوبیٌوذ توب دسیبثٌوذ ؼوشص ًگوشؽ       تَخِ کٌٌذ،

 ّبی ػبصهبىآًبى دس هقبیؼِ ثب  ّبی ػبصهبىهـتشیبى ًؼجت ثِ 
هـتشیبى ٍ خشیذاساى خذهبت ثْذاؿتی، (.2دیگش چگًَِ اػت )

ثش هجٌبی دسکـبى اص کیفیت خذهبت فشاّن ؿذُ ٍ سظبیتـوبى  
کوِ  ثٌوبثشایي رصم اػوت   کٌٌذ؛  گیشیوی تصوین، کٌٌذُ ػشظِاص 

هذیشاى ثیوبسػتبًی یبد ثگیشًذکِ چگًَوِ هـوتشیبى، خوذهبت    
خوذهبت پضؿوکی    کٌٌذگبى فشاّن. اگش کٌٌذ هیسا اسصیبثی  ّب آى

کیفیوت   ّوب  آىدسک ًوبیٌذ کِ کذاهیي ثُؼوذ ثوشای هـوتشیبى    
ًظبست ًوبیٌذ ٍ ػولکشد آى سا  تَاًٌذ ّبهی آى، ؿَد هیهحؼَة 

ثٌبثشایي سظبیت ثیووبساى ثوب کیفیوت خوذهبت،     ؛ افضایؾ دٌّذ
 ّوبی  ػوبصهبى ػبهل ثؼیبس هْوی دس تؼییي هضیت سقبثتی ثشای 

کیفیووت   ٍاطٍُقتووی اص  (.3) ثبؿووذ هوویپضؿووکی ٍ ثیوبسػووتبًی 
اص خصَصیبت ٍ هـخصوبت یوک    ای هدوَػِ، ؿَد هیاػتفبدُ 

سا  کٌٌوذُ  هصوش  کبر یب خذهت اػت کِ احتیبخبت ٍ سظوبیت  
، ًوِ تَػوػ   ؿوَد  هوی ٍ تَػوػ هـوتشی تؼیویي     کٌذ تأهیٌوی

. ثٌوبثشایي کیفیوت سا هـوتشی    دٌّوذُ  ػوشٍیغ تَلیذکٌٌذُ یب 
 (.4) کٌذ هیقعبٍت ٍ تؼییي 

یووب  ّووب ثیوبسػووتبىخووذهبت اقووبهتی ٍ زیشپضؿووکی دس  اسائووِ
آى سظبیت هـتشی حبصل  ٍاػؽِ ثِخذهبتی کِ  دیگش ػجبست ثِ

ٍسٍد ؿَد. ایوي خوذهبت ؿوبهل هوَاسدی اػوت کوِ اص لحظوِ        
هـتشی ثِ هٌظَس فشاّن آٍسدى ػؽح آػوبیؾ ٍ سفوبُ فوشد توب     
لحظووِ تووشخی  چووِ دس هحوویػ ثیوبسػووتبًی، ّتوول ٍ یووب دس  

ٍ ؿبهل هَاسدی چوَى   آیذ ثِ ٍخَدهیدیگش اقبهتی  ّبی هحیػ
ػووبختوبى، تخووت، تـووک، کوووذ، هیووض، ػووشٍیغ ثْذاؿووتی،  

)ػیؼووتن گشهبیـووی ٍ ػشهبیـووی(، زووزا ٍ دیگووش   تأػیؼووبت
؛ (5) ؿوَد  هوی خْوت فوشد ٍ ّوشاّوبى ٍی     یوبص هَسدًخذهبت 

ثٌبثشایي ٍاحوذّبی ثْذاؿوتی دسهوبًی دٍلتوی ٍ خصَصوی ثوب       
آى ثب ثْجوَد کیفیوت، هَخوت     ثِ دًجبلثشسػی اثؼبد کیفیت ٍ 

ٍ افوضایؾ   ّب ًبخَؿی، ٍهیش هشگخذهبت، کبّؾ  ی اسائِثْجَد 
هحققوبى پوٌح ػبهول اػبػوی      (.6) ؿوًَذ  هوی کیفیت صًوذگی  
ثْذاؿتی اص ًظش هـتشیبى سا ثِ ؿشح  ّبی هشاقجتکیفیت ثشای 

ًوَدًذ: سٍاثػ صوویوبًِ، کبسکٌوبى پضؿوکی،     ثٌذی تقؼینصیش 
خووذهبت  ی حیؽووِ، هتوووبیض ثووَدى،  فٌّووبٍسیتدْیووضات ٍ 

اػتجوووبس ًتوووبیح کوؼووویَى هـوووتشک  (.7) دػوووتشع قبثووول
 ّوب  ثیوبسػوتبى پضؿکی ًِ ثُؼوذ کیفیوت ثوشای     ّبی دّیؼبصهبى

اص: خبصویت، سٍایوی، کوبسایی،     اًذ جبستػتؼشیف ًوَدُ اػت کِ 

احتشام، ایوٌی، هذاٍهت، اثشثخـی، ثِ هَقغ ثَدى، دس دػتشع 
اػتجووبس ثووَدى. هحققووبى ایووي ًووِ ثُؼووذ کویؼوویَى هـووتشک   

پضؿوکی سا ثوشای ایدوبد چوبسچَة تئوَسیکی       ّبی دّیؼبصهبى
 ای هدوَػِکیفیت خذهبت ثیوبسػتبى اػتفبدُ ًوَدًذ. پغ اص 

 ّوبی  ٍیظگیهقیبػی سا ثشای اسصیبثی  ّب آى، اص اقذاهبت تحقیقی
تَػؼِ دادًوذ کوِ ایوي هقیوبع،      ّب ثیوبسػتبىکلیذی کیفیت 
(. 6) گیوشد  ثشهوی ػبهل خبصویت سا دس   خض ثِتوبم ًِ ػبهل ثبر 

ّوچٌیي هحققیي ّفت ثؼذ کیفیت خذهبت ثیوبسػتبًی سا ثِ 
ؿشح صیش هـخ  ًوَدُ اػت: تَاًبیی پضؿکی، ًتبیح پضؿوکی،  

پضؿوووکی، اؼلاػوووبت   ّوووبی سٍیوووِت پضؿوووکی، تؼوووْیلا
 (.8)ٍ هحیػ فیضیکی  سػبًی خذهتپضؿکی،

ِ  آیویي ثش اػوبع   اػتبًذاسدػوبصی خوذهبت ّتلیٌو      ی ًبهو
کـَس هصَة ٍصاست ثْذاؿت، دسهبى ٍ آهَصؽ  ّبی ثیوبسػتبى

، ّفووت هحووَس اصوولی ثووشای اسصیووبثی 1393پضؿووکی دس ػووبل 
هقبلِ حبظوش  کـَس کِ دس  ّبی ثیوبسػتبىخذهبت ّتلیٌ  دس 

اص: ػووبختوبى  اًووذ ػجووبستهووَسد ثشسػووی قووشاس گشفتووِ اػووت  
؛ تدْیوضات ٍ اهکبًوبت؛ خوذهبت سفوبّی؛ خوذهبت      تأػیؼوبت ٍ

ثیوبس؛ اهوَس اداسی ٍ گوشدؽ کوبس؛     ی تغزیًِظبفت ٍ ثْذاؿت؛ 
کیفیت خذهبت  تأثیشلزا ایي هؽبلؼِ ثب ّذ  (.5هٌبثغ اًؼبًی )

ت گیشًوذگبى  ثوش سظوبی   ّوب  ثیوبسػوتبى زیشپضؿکی )ّتلیٌو (  
خذهتذس ػِ ثیوبسػتبى داًـگبُ ػلوَم پضؿوکی ایوشاى ثوِ ًوبم      

ثخوؾ،  ًظاد، ؿْیذ فیبضدٍلتی )ؿْیذ ّبؿوی ّبی ثیوبسػتبى
کِ کلیِ هشدم ثب ّش ٍظؼیت هؼیـتی هشاخؼوِ   "داًـَس(هؼیح
 اًدبم گشدیذُ اػت. کٌٌذ هی

 

 ها روشمواد و 

ّوجؼوتگی اػوت.   -تحقیق حبظش اص ًَع کبسثشدی، تَصویفی 
خبهؼووِ آهووبسی ایووي تحقیووق ؿووبهل گیشًووذگبى خووذهبت      

ًظاد، ؿْیذ فیبظجخؾ ٍ هؼیح  ؿْیذ ّبؿوی ّبی ثیوبسػتبى
گیشی تحقیق ثوِ صوَست تصوبدفی    سٍؽ ًوًَِداًـَسی اػت. 

.تصبدفی ػبدُ اػت صیشا ثوِ ّوش   ثبؿذ هیػبدُ ًؼجتی قعبٍتی 
توب دس ًوًَوِ    ؿوَد  هیهؼِ احتوبل هؼبٍی دادُ یک اص افشاد خب
کوِ ثوب تَخوِ ثوِ ؿووبسُ پوزیشؽ        صَست ثذیياًتخبة ؿًَذ؛ 

ثیوبساى ّش ثیوبسػتبى ثوب اػوتفبدُ اص خوذٍل اػوذاد تصوبدفی      
ّش یوک اص   ؿذًذ ٍ ًؼجتی اػت صیشا ًوًَِّب اًتخبة هیًوًَِ

تؼیویي   صوَست  ّبثِ آىی ثب تَخِ ثِ حدن خبهؼِ ّب ثیوبسػتبى
ؼجت هحبػجِ ؿذًذ. ّوچٌیي قعبٍتی اػوت، صیوشا دس صهوبى    ً

ی ٍظوؼیت  حعَس ثشای تَصیغ پشػـٌبهِ، هحقوق ثوب هـوبّذُ   
-خؼوی ٍ سٍحی ثیوبس ٍ یب ّوشاُ ٍی اقذام ثوِ پیووبیؾ هوی   

ًوبیذ ثؽَسیکِ اگش ٍظؼیت خؼوی، سٍحی ٍ ػوي ثیووبس ٍ یوب    
ّوشاُ ٍی هؼبػذ ٍ هٌبػت ثبؿذ پشػـوٌبهِ دس اختیوبس آًوبى    

ثب هشاخؼِ ثِ خوذٍل اػوذاد    ایي صَستٍ دس زیش  گیشد هی قشاس
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ِ . ّوچٌویي  ؿوَد  هیتصبدفی، فشد دیگشی خبیگضیي   هٌظوَس  ثو
ًوظاد، ؿوْیذ   ؿْیذ ّبؿوی ّبی ثیوبسػتبىتؼییي حدن ًوًَِ 

ثخؾ ٍ هؼیح داًـَسی اص خوذٍل کشخؼوی ٍ هَسگوبى    فیبض
 آهذ کِ ثِ دػتًفش  381 تقشیجبًاػتفبدُ گشدیذ کِ حدن ًوًَِ

ِ  ثب تصوین ی آهوبسی  گیشی اػتبد ساٌّوب ٍ هـبٍس، حدون ًوًَو
 اسائِ( 1ًفش دس ًظش گشفتِ ؿذ کِ خضئیبت آى دس خذٍل ) 400

 ؿذُ اػت.

 

 ی آماری تحقیق(: تعییه حجم ومًو1ٍجذيل )

 کل ًوًَِ )ًفش( حدن ًوًَِ )ًفش( کل خبهؼِ )ًفش( حدن خبهؼِ )ًفش( ّب ثیوبسػتبى

 9130 ًظادؿْیذ ّبؿوی

48043 

76 

 239 28763 ثخؾؿْیذ فیبض 400

 85 10150 هؼیح داًـَسی

 

اؼلاػبت رصم دس ایوي کوبس تحقیقوی ػوؼی      آٍسی خوغثشای 
( هٌوبثغ  1ؿذُ تب اص ػِ هٌجغ هـخ  ٍ هؼیيّ اػتفبدُ ؿوَد:  

ِ )کتت، هقبرت داخلی ٍ خوبسخی، پبیوبى  ای کتبثخبًِ ّوب ٍ  ًبهو
 ّوبی  ثیوبسػوتبى ( ثشسػی اػٌبد ٍ آهبسّبی هَخَد 2ّب(؛ ؼشح

ّبی هیذاًی )ػوِ گوشٍُ خبهؼوِ آهوبسی     ( پظٍّؾ3هشثَؼِ؛ ٍ 
ًوظاد،  ؿوْیذ ّبؿووی   ّبی ثیوبسػتبىؿبهل گیشًذگبى خذهبت 

دس ایووي تحقیووق اص ثخووؾ ٍ هؼوویح داًـووَسی(.ؿووْیذ فیووبض
اٍلیِ کِ ثش اػوبع دػوتَسالؼول ٍ هوذل استقوبی      ی پشػـٌبهِ

تحت پَؿؾ ٍصاست ثْذاؿت،  ّبی ثیوبسػتبىکیفیت ّتلیٌ  
(، اثؼووبد کیفیووت خووذهبت 1393دسهووبى ٍ آهووَصؽ پضؿووکی )

پضؿووکی ٍ اثؼووبد سظووبیت گیشًووذگبى خووذهبت اص خووذهبت     
ثَدُ، اػتفبدُ گشدیذ. ؿبیبى رکش اػت پشػـٌبهِ  ّب ثیوبسػتبى

شایػ تحقیق پغ اص ثشسػی سٍایی هحتوَا  هتٌبػت ثب ّذ  ٍ ؿ
ٍ اؼلاػوبت   ّوب  دادٍُ ػبصُ ثوِ صوَست ثوَهی ؿوذّتب ثتَاًوذ      

 ًوبیذ. آٍسی خوغسا  هَسدًیبص

اػوتفبدُ   ثشای ثشسػی سٍایی ػبصُ، اص تحلیل ػبهلی اکتـبفی
گشدیووذ. دس ایووي تحلیوول اثؼووبد هشثووَغ ثووِ کیفیووت خووذهبت  

، اثؼووبد 841/0زیشپضؿووکی )ّتلیٌوو (، هقووذاس ؿووبخ  ثشاثووش 
ٍ اثؼبد هشثوَغ   641/0هشثَغ ثِ کیفیت خذهبت پضؿکی ثشاثش 

 857/0ثِ سظبیتوٌذی گیشًذگبى خذهبت، هقذاس ؿبخ  ثشاثش 
اػت، لزا تؼذاد ًوًَوِ ثوشای تحلیول ػوبهلی اکتـوبفی کوبفی       

 .ثبؿذ هی
اص سٍؽ پبیوبیی   ّوب  اثوضاس گشدآٍسیوذادُ  ثشای تؼیویي پبیوبیی   

ّوؼبًی دسًٍی ٍ ثوشای ػوٌدؾ آى اص سٍؽ آلفوبی کشًٍجوب      
اػتفبدُ گشدیذُ اػت. ًتیدوِ آلفوبی کشًٍجوب  ثوشای کیفیوت      

، کیفیت خذهبت 892/0خذهبت زیشپضؿکی )ّتلیٌ ( ظشیت 
ٍ سظووبیتوٌذی گیشًووذگبى خووذهبت  895/0پضؿووکی ظووشیت 

ٍ  جَلق قبثل. ًتبیح ثشای کل پشػـٌبهِ ثبؿذ هی 879/0ظشیت 
کِ ًـبى اص پبیبیی ّوؼوبًی دسًٍوی هٌبػوت     ثبؿذ هیهٌبػت 
 .ثبؿذ هیپشػـٌبهِ 

آصهوَى فشظویبت اص آهوبس    ٍ  ّوب  دادُ ٍتحلیل تدضیِثِ هٌظَس 
اػویشًَ ، توی دًٍوًَوِ،   -کَلوَگشٍ ) یاػتٌجبؼتَصیفی ٍ 

آًٍَا، ّوجؼتگی پیشػوَى ٍ سگشػویَى دٍ هتغیوشُ( اص ؼشیوق     
ثشسػوی ثوشاصؽ هوذل ٍ     هٌظَس ثٍِ ّوچٌیي  SPSS22افضاس ًشم

لیوضسل ٍ خْوت ػوٌدؾ     افوضاس  ًوشم اص  تأییوذی تحلیل ػوبهلی  
اّویت ٍ ٍصى هتغیشّبی هَسد ثشسػی، اص سٍؽ آًتشٍپی ؿبًَى 

 اػتفبدُ ؿذ.
ِ ثش اػوبع آیویي   ی اػتبًذاسدػوبصی خوذهبت ّتلیٌو     ًبهو

کـَس هصَة ٍصاست ثْذاؿت، دسهبى ٍ آهَصؽ  ّبی ثیوبسػتبى
، ّفووت هحووَس اصوولی ثووشای اسصیووبثی 1392پضؿووکی دس ػووبل 

اص  اًووذ ػجووبستکـووَس  ّووبی ثیوبسػووتبىخووذهبت ّتلیٌوو  دس 
، تدْیضات ٍ اهکبًوبت، خوذهبت سفوبّی،    تأػیؼبتػبختوبى ٍ 

خذهبت ًظبفت ٍ ثْذاؿت، تغزیِ ثیوبس، اهوَس اداسی ٍ گوشدؽ   
ثشای  ػلوی یتئَسی اٍلیِ ثب تَخِ ثِ ایٌکِکبسٍ هٌبثغ اًؼبًی. 

ٍخوَد  اثؼبد کیفیت خذهبت زیشپضؿوکی)ّتلیٌ (  ثٌذی ؼجقِ
ًبهوِ ثوِ   گبًِ دس قبلوت یوک آیویي   ایي اثؼبد ّفت صشفبًٍ  ًذاسد

هؼٌوبداس کوشدى    هٌظَس سٍثِ اصایي، هشاکض دسهبًی اثلاؽ ؿذُ اػت
ػبختبسثٌذی ؿوذُ   اثؼبدهتؼذد ًبهفَْم ثِ تؼذاد کوتشی  اثؼبد
بفی اص تحلیول ػوبهلی اکتـو   کیفیت خذهبت زیشپضؿوکی  ثشای 

اثؼبد هشثَغ ثِ کیفیوت  اػتفبدُ ؿذ.دس تحلیل ػبهلی اکتـبفی 
ِ (2)کِ ًتبیح آى دس خوذٍل  خذهبت زیشپضؿکی)ّتلیٌ (  اسائو
)آصهَى هقوذاس ٍاسیوبًغ دسٍى   KMOؿذُ اػت، هقذاس ؿبخ  

ًضدیک ثِ یک( اػوت، لوزا تؼوذاد     تقشیجبً) 841/0( ثشاثش ّب دادُ
هقذاس  ثؼلاٍُ. ثبؿذ هیکبفی  اکتـبفی ًوًَِ ثشای تحلیل ػبهلی

دسصوذ   5اص  توش  کَچوک آصهَى ثبستلت، صفش ٍ  داسیهؼٌیػؽح
تحلیول ػوبهلی ثوشای ؿٌبػوبیی      دّوذ  هوی کِ ًـوبى   ثبؿذ هی

ػبختبس هٌبػت اػت ٍ فوشض ؿوٌبختِ ؿوذُ ثوَدى هوبتشیغ      
ّوچٌیٌبثؼووبد کیفیووت خووذهبت    .ؿووَد هوویّوجؼووتگی سد 

ی ػبهول داسای هقوذاس ٍیوظُ   زیشپضؿکی )ّتلیٌو ( ثوِ ؿوؾ    
دس ٍاقغ اثؼوبد تدْیوضات ٍ اهکبًوبتَ     .کبّؾ یبفت 1اص  تش ثضسگ
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-اهَس اداسی ٍ گشدؽ کبس ثب یکوذیگش تشکیوت گشدیذًوذ ٍ ًوبم    

ِ گزاسی خذیوذ ایوي ػبهول     دسهوبى  خوذهبت ؼوی   " صوَست  ثو
دسصووذ اص  875/67تَاًٌووذ هوویػبهوول  ؿووؾایووي . ثبؿووذ هووی"

تغییشپزیشی )ٍاسیبًغ( هتغیشّوب سا تَظویح دٌّوذ. ّوچٌویي     

اًوذ.  ػبهلی پغ اص چشخؾ ًیض دس خذٍل هـخ  ؿذُ ثبسّبی
ػوذد سدیوف    توشیي  ثوضسگ تشیي ثبس ػوبهلی  ثشای ّش هتغیش قَی

کِ هتغیشّب ثش  دّذ هیًـبى  تش ثضسگهشثَؼِ اػت؛ یؼٌی ػذد 
 .تشی داسًذسٍی کذام ػبهل ثبس ػبهلی قَی

 

 اکتشافی برای کیفیت خذمات غیرپسشکی(: وتایج تحلیل عاملی 2جذيل )

 بار عاملی شزح سؤال ػؤال هتغیش
ًبم ػبهل 

 تبییذؿذُ

خضئیبت 

 آصهَى

گ(
ین

تل
)ه

ی 
شک

پش
یز

 غ
ت

ما
خد

ت 
فی

کی
 

 - - - - - 784/0 .ؿَد هی اًدبم ساحتی ثؼتشی، ثِ ٍ پزیشؽ ػشپبیی 17

 :1ػبهل 

خذهبت 

 دسهبى ؼی

KMO = 

841/0 

 

ػؽح 

هؼٌبداسی 

آصهَى 

 ثبستلت ;

000/0 

 

دسصذتجییي 

;875/67 

16 
-سظوبیت  ٍ هؽلوَة  ثیوبسػوتبى  دّیًَثت ػیؼتن

 .ثبؿذ هی ثخؾ
764/0 - - - - - 

ِ، ثبلؾ کیفیت 5 َ، هلحف ک، پت ة تخت ٍ تـ  - - - - - 731/0 .ثبؿذ هی هؽلَ

4 
یخچوبل،  ) اتوب   داخول  سفبّی اص اهکبًبت ثیوبسػتبى

 .ثبؿذ هی هٌذثْشُ (ایٌتشًت ٍ تلَیضیَى، تلفي
638/0 - - - - - 

لَت ثِ ثیوبسػتبى اص ثیوبس تشخی  6  - - - - - 613/0 .اػت پزیش اهکبى ػْ

18 
 ثیوبسػووتبى دس ثووِ هَقووغ ٍ صووحیح سػووبًیاؼوولاع

 .گیشد هی صَست
522/0 - - - - - 

21 
 ٍقوت  اػشع دس گیشًذُ خذهت ػفبسؽ ثِ دّی پبػخ

 .گیشد هیصَست 
- 796/0 - - - - 

 :2ػبهل 

 هٌبثغ اًؼبًی
20 

 گیشًوذگبى  خوذهت  ثوب  پشػٌل استجبغ ثشقشاسی ًحَُ

 .ثبؿذ هی هؤثش
- 773/0 305/0 - - - 

19 
 ثووِ تغزیووِ هـووبٍسُ اسائووِ خْووت تغزیووِ کبسؿووٌبع

 .داسد ٍخَد ثیوبساى
- 760/0 - - - - 

9 
 ّوشاّوبى  ٍ ثیووبساى  ثشای( سٍثبص ٍ هؼقف)پبسکیٌ 

 .داسد ٍخَد
- - 777/0 - - - 

 :3ػبهل 

ة کیفیت خذهبت رًذسی 7 خذهبت سفبّی  - - - 775/0 - - .ثبؿذ هی ثیوبسػتبى هؽلَ

فِ دس اص اػتفبدُ اهکبى 8  - - - 767/0 - - .ثبؿذ هی هَخَد ثیوبسػتبى ثَ

14 
 فْشػت اص اًتخبة اهکبى ٍ ٍػذُ ّش دس ززایی تٌَع

 .داسد ٍخَد ززایی
- - - 850/0 - - 

 :4ػبهل 

 تغزیِ
13 

 دس ًَؿوویذًی ٍ زووزا، پوویؾ زووزا، دػووش   کیفیووت

 .ثبؿذ هی هؽلَة ثیوبسػتبى
- - - 828/0 - - 

15 
 24 دس پوزیشایی  ٍ زوزایی  خوذهبت  ػوفبسؽ  اهکبى

 .داسد ٍخَد ػبػت
- - - 730/0 - - 

یَط 10 اَصمٍ  لجبع تؼ اَة ل دبم دفؼبت ثِ ثیوبس خ  - 800/0 - - - - .گیشد هی اً

 :5ػبهل 

ًظبفت ٍ 

 ثْذاؿت

11 
ِ  بتتٌظیو ؿبسط ٍ ّبحوبم ٍ ّبدػتـَیی ًظبفت  ثو

 .گیشد هی صَست هؽلَة کیفیت ٍ تؼذاد
- - - - 794/0 - 

12 
رثی، ساّشٍّوب،  )ثیوبسػتبى  هختلف فعبّبی ًظبفت

 .اػت ثخؾسظبیت (ّب ٍ اتب  پزیشؽ
- - - - 698/0 - 

3 
گشهبیؾ، سٍؿوٌبیی،   ٍ ػشهبیؾ ػیؼتن) تأػیؼبت

 .اػت ثخؾسظبیت ثیوبسػتبى( آػبًؼَس ٍ ّبپٌدشُ
- - - - - 790/0 

 :6ػبهل 

ػبختوبى ٍ 

 تأػیؼبت

ع ٍ تؼذاد 2 یٍغ ًَ ذاؿتی ّبیػش ة حذ دس ثْ  764/0 - - - - - .اػت هؽلَ

1 
 پوبساکلیٌیکی  ٍ اداسی ّبی ثخؾ ّوِ دس ثیوبسػتبى

 اػت. اًتظبس هحل داسای
314/0 - - - - 726/0 
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اثؼووبد هشثووَغ ثووِ سظووبیتوٌذی دس تحلیوول ػووبهلی اکتـووبفی 
کِ ًتبیح آى دس خوذٍل   گیشًذگبى خذهبت اص خذهبت ثیوبسػتبى

)آصهَى هقذاس ٍاسیوبًغ  KMOؿذُ اػت، هقذاس ؿبخ   اسائِ(3)
ًضدیوک ثوِ یوک( اػوت، لوزا       تقشیجبً) 857/0( ثشاثش ّب دادُدسٍى 

 ثؼولاٍُ . ثبؿوذ  هیکبفی  اکتـبفی تؼذاد ًوًَِ ثشای تحلیل ػبهلی
 5اص  توش  کَچوک آصهوَى ثبستلوت، صوفش ٍ     داسیهؼٌیػؽحهقذاس 
تحلیل ػبهلی ثوشای ؿٌبػوبیی    دّذ هیکِ ًـبى  ثبؿذ هیدسصذ 

ػبختبس هٌبػت اػوت ٍ فوشض ؿوٌبختِ ؿوذُ ثوَدى هوبتشیغ       

اثؼوبد سظوبیتوٌذی گیشًوذگبى     ّوچٌیي .ؿَد هیّوجؼتگی سد 
ی ػبهل داسای هقذاس ٍیظُخذهبت اص خذهبت ثیوبسػتبى ثِ چْبس 

 485/65تَاًٌوذ  هوی ػبهول   چْوبس .ایي ّؾ یبفتکب 1اص  تش ثضسگ
دسصووذ اص تغییشپووزیشی )ٍاسیووبًغ( هتغیشّووب سا تَظوویح دٌّووذ.  
ّوچٌیي ثبسّبی ػبهلی پغ اص چشخؾ ًیض دس خوذٍل هـوخ    

ػوذد   توشیي  ثوضسگ تشیي ثوبس ػوبهلی   اًذ. ثشای ّش هتغیش قَیؿذُ
کوِ   دّوذ  هوی ًـوبى   توش  ثوضسگ سدیف هشثَؼِ اػت؛ یؼٌی ػوذد  

 .تشی داسًذی کذام ػبهل ثبس ػبهلی قَیهتغیشّب ثش سٍ

 (: وتایج تحلیل عاملی اکتشافی برای رضایتمىذی گیروذگان خذمات از خذمات بیمارستان3جذيل )

 ثبس ػبهلی ؿشح ػؤال ػؤال هتغیش
ًبم ػبهل 

 تبییذ ؿذُ
 خضئیبت آصهَى

ت 
ما

خد
اس 

ت 
ما

خد
ن 

گا
ند

یز
ی گ

ند
تم

ضای
ر

ن
تا

رس
ما

بی
 

 - - - 816/0 .ثبؿذ هی کَتبُ تصَیشثشداسی ٍاحذ اًتظبس دس هذت 38

 :1ػبهل 

خذهبت 

 دسهبًی

KMO = 

857/0  

 

ػؽح هؼٌبداسی 

آصهَى ثبستلت 

;000/0 

 

 دسصذ تجییي ;

485/65 

 - - - 794/0 .اػت ثخؾسظبیت پشػتبساى تَػػ ثیوبس ثِ خذهت اسائِ ٍ سػیذگی 32

 - - - 773/0 .داسد ٍخَد ًیبص صَست دس پشػٌل پشػتبسی ثِ دػتشػی اهکبى 33

 - - - 744/0 .ؿَد هی اًدبم کَتبُ صهبى دس ٍ ساحتی ثِ ثیوبسػتبى داسٍخبًِ دس پزیشؽ 39

 - - - 703/0 .ثبؿذ هی هؤثش ثیوبس ثْجَد ثش پضؿک ػولکشد 31

37 
...( ٍ سادیَلوَطی، ػوًََگشافی  )تصوَیشثشداسی   کبسکٌوبى  پبػوخگَیی  ٍ ثشخَسد

 .اػت ثخؾسظبیت
- 801/0 - - 

 :2ػبهل 

هؼبؿشت ٍ 

 پبػخگَیی

 - - 788/0 - .اػت ثخؾسظبیت داسٍخبًِ کبسکٌبى پبػخگَیی ٍ ثشخَسد 40

 - - 779/0 - .اػت ثخؾسظبیت ثخؾ هٌـی پبػخگَیی ٍ ثشخَسد 29

 - - 751/0 - .اػت ثخؾسظبیت ثیوبسػتبى پضؿکبى پبػخگَیی ٍ ثشخَسد 30

 - - 717/0 - .اػت هحتشهبًِ ّوشاّبى ٍ ثیوبساى ثب ًگْجبًی ثشخَسد 27

 - 764/0 - - .گشددهی اسائِ گشیثیوِ اهَس اًدبم رصم خْت ساٌّوبیی 36

 :3ػبهل 

 گشدؽ کبس

 - 743/0 - - .گیشد هی اًدبم ػشػت ثِ ثیوبسػتبى اص ثیوبس تشخی  35

 - 733/0 - - .داسد ٍخَد ثیوبسػتبى دس هختلف ٍاحذّبی ثِ هشاخؼِ ثشای ساٌّوب ػلائن 43

28 
 تَظویحبت  ... ٍ اتوب   ّب، ًَعّضیٌِ ٍ ثیوِ ًَع ثب ساثؽِ ثیوبسػتبى دس پزیشؽ

 .دّذ هی اسائِ کبفی
- - 692/0 - 

 :4ػبهل  822/0 - - - .داسد ٍخَد( .ٍ صٌذلی، ززا)ثیوبس ّوشاّبى ثشای اهکبًبت 42

اهکبًبت 

 سفبّی
 818/0 - - - .ثبؿذ هی هٌبػت ّباتب  دس ًظبفت ٍ ثْذاؿت ٍظؼیت 41

 765/0 - - - .گیشد هی صَست ػبلی کیفیت ثب ٍ دقیق یثٌذ صهبى دس ززا ػشٍ 34

 

 ها یافته

کیفیوت خوذهبت    توأثیش ّذ  اصلی پظٍّؾ حبظش ثشسػوی  
ثوش سظوبیت گیشًوذگبى     ّوب  ثیوبسػوتبى زیشپضؿکی )ّتلیٌو (  

-ثخؾ، ؿْیذ ّبؿووی ؿْیذ فیبض ّبی ثیوبسػتبىخذهت دس 

ی حبصل اص آهبسّبی ّب یبفتِثش اػبع داًـَس ثَد. ًظاد ٍ هؼیح
 افوضاس  ًشمتَصیفی هتغیشّبی کِ ثِ صَست کذگزاسی ؿذُ ٍاسد 

آى اػوت کوِ اص هیوبى     دٌّوذُ  ًـبىؿذًذ تؼذاد ًوًَِ آهبسی 
دس هؽبلؼووِ؛ ثیـووتشیي  ٌٌووذُک هـووبسکتًفووش پبػووخگَ ٍ  400

 8/59ثوب  هشاخؼیي هشثَغ ثِ ثیوبسػتبى ؿوْیذ فیوبض ثخوؾ    
ًفوش( ٍ کوتوشیي هشاخوغ ثوِ ثیوبسػوتبى ؿوْیذ        239) دسصذ

دسصوذ   3/49ٍ  ثبؿوذ  هوی ًفوش(   76دسصوذ )  19ّبؿویٌظاد ثب 
دس . ایي اًذ کشدًُفش( ثشای اٍلیي ثبس ثِ ثیوبسػتبى هشاخغ  197)

 64دسصوذ )  16اًی هیضاى ػي ثوب  اػت کِ ثیـتشیي فشاٍ حبلی
ػوبل تؼلوق داؿوتِ ٍ     25توب   20( ثِ افوشاد هوبثیي ػوٌیي    ًفش

( هتؼلوق  ًفوش  23دسصذ ) 8/5کوتشیي فشاٍاًی دس ایي صهیٌِ ثب 
کٌٌذگبى  هـبسکتػبل ثَدُ اػت. اص تؼذاد  60ثِ افشاد ثبرتش اص 

ًفش ثوبًَاى(   162دسصذ) 5/40ًفش آقبیبى( ٍ  238دسصذ) 5/59
دسصوذ   59ٍ  هتأّول ًفوش(   164دسصذ ) 41ایي تؼذاد  ثَدُ؛ اص

( ثیوبساى ًفش 125) دسصذ 3/31اهب ثبؿٌذ؛  ( هدشدهیًفش 236)
ثَدُ ٍ کوتوشیي فشاٍاًوی هیوضاى     تش پبییيداسای هذسک دیپلن ٍ 

دسصذ  8/0ثب تحصیلات ًیض هشثَغ ثِ افشاد داسای هذسک دکتشا 
 دٌّوذگبى  پبػخ ًفش( ثَدُ اػت. ػبیش ًتبیح ًـبى داد کِ اص 3)
ًفش( ّوشاّبى  204دسصذ ) 51ًفش( ثیوبساى ٍ  196دسصذ ) 49
 .ؿذُ اػت اسائِ( 2کِ خضئیبت آى دس خذٍل )ثبؿٌذ هیثیوبس 
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 : آمارَای تًصیفی جمعیت شىاختی4جذيل 

 دسصذ فشاٍاًی آهبسی یّب یظگیٍ آهبس تَصیفی

 ثیوبسػتبىتؼذاد هشاخؼیي ثِ 

 19 76 ًظاد ؿْیذ ّبؿوی

 8/59 239 ثخؾ ؿْیذ فیبض

 3/21 85 هؼیح داًـَسی

 ثیوبساى ثِ ثیوبسػتبى ی دفؼبت هشاخؼِ

 3/49 197 اٍلیي ثبس

 5/30 122 دٍهیي تب چْبسهیي ثبس

 3/20 81 پٌدویي ثبس ٍ ثیـتش

 ػي هشاخؼیي

 16 64 ػبل 25تب  20

 3/8 33 ػبل 30تب  26

 8/10 43 ػبل 35تب  31

 13 52 ػبل 40تب  36

 5/12 50 ػبل 45تب  41

 5/20 82 ػبل 50تب  46

 3/13 53 ػبل 60تب  51

 8/5 23 ػبل 60ثبرتش اص 

 خٌؼیت هشاخؼیي
 5/40 162 ثبًَاى

 5/59 238 آقبیبى

 ٍظؼیت تأّل هشاخؼیي
 41 164 هتأّل

 59 236 هدشد

 ػؽح تحصیلات هشاخؼیي ٍظؼیت

 3/31 125 تش يییدیپلن ٍ پب

 8/24 99 پلنید فَ 

 8/29 119 لیؼبًغ

 5/13 54 ؼبًغیل فَ 

 8/0 3 دکتشا

 دٌّذگبى پبػخ
 49 196 ثیوبساى

 51 204 ّوشاّبى ثیوبساى

 
تَصیفی ًظیش هیبًگیي ٍ اًحشا  هؼیبس  ّبی ؿبخ دس اداهِ 
ِ هتغیشّبی تحقیق اص ًظش افشاد  ی کلیِسا ثشای  آهوبسی   ی ًوًَو

ِ (5). ًتبیح ایي ثشسػی دس خوذٍل  دّین هیقشاس  هَسدثحث  اسائو
 ؿذُ اػت.
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 : آمار تًصیفی متغیرَای تحقیق5جذيل 

 

 اًحشا  هؼیبس هیبًگیي ثیـتشیي کوتشیي ػلاهت اختصبسی هتغیش

کیفیت خذهبت 

زیشپضؿکی 

 )ّتلیٌ (

 1 5 80/2 719/0 (ST) خذهبت ؼی دسهبى

 1 5 2517/3 838/0 (HR) هٌبثغ اًؼبًی

 1 5 8783/2 871/0 (WS) خذهبت سفبّی

 1 5 2150/3 956/0 (NP) ثیوبس ی تغزیِ

 1 5 6833/2 912/0 (CH) ًظبفت ٍ ثْذاؿت

 1 5 8617/2 731/0 (BF) ٍ ػبختوبى تأػیؼبت

 1 5 5795/2 8605/0 (MQ) پضؿکی ٍ دسهبًیخذهبت 

سظبیت 

گیشًذگبى اص 

 خذهبت

 1 5 8515/2 816/0 (HS) خذهبت دسهبًی

 1 5 8915/2 737/0 (SA) هؼبؿشت ٍ پبػخگَیی

 1 5 9044/2 708/0 (Wf) گشدؽ کبس

 1 5 2667/3 853/0 (WA) اهکبًبت سفبّی

 
ی خذهبت دّذ، ًوشُ ( ًـبى هی5خذٍل ) ؼَسکِ ّوبى

قوشاس گشفتوِ اػوت ٍ هیوضاى      5تب  1ی ؼی دسهبى دس ثبصُ

دّوذ   ثبؿذ کِ ًـوبى هوی   هی 8/2هیبًگیي آى ًیض ثشاثش ثب 

خذهبت ؼوی دسهوبى دس تحقیوق حبظوش دس حوذ هتَػوػ       

ؼَس خلاصِ خذهبت پضؿکی دسهوبًی دس حوذ    ثبؿذ. ثِ هی

فیوت ًظبفوت ٍ   ًؼجتبً کون، کیفیوت خوذهبت سفوبّی، کی    

ثْذاؿت، کیفیت تأػیؼبت ٍ ػبختوبى، سظبیت اص خذهبت 

دسهووبًی، سظووبیت اص هؼبؿووشت ٍ پبػووخگَیی، سظووبیت اص  

گشدؽ کبس دس حذ هتَػػ ٍکیفیت هٌبثغ اًؼبًی، کیفیت 

ی ثیوبس ٍ سظبیت اص اهکبًبت سفبّی دس حذ هتَػػ  تغزیِ

 اًذ.ًؼجتبً ثیـتش قشاس گشفتِ

هتغیشّوبی تحقیوق ًظیوش    ی هیوبى   خْت ثشسػی ساثؽِ

ّبی کیفیت خذهبت زیشپضؿکی )ّتلیٌ (، کیفیت  هؤلفِ

خذهبت پضؿکی ٍ سظوبیت گیشًوذگبى خوذهبت اص آصهوَى     

 ّوجؼتگی پیشػَى اػتفبدُ ؿذُ اػت.

ثوب تَخوِ ثوِ ایٌکوِ ػوؽح       6ثش اػوبع ًتوبیح خوذٍل    

ثبؿذ، هیبى  ( هی000/0ّب ) داسی ثشای توبهی آصهَى هؼٌی

 تگی هثجت ٍخَد داسد.هتغیشّبی تحقیق ّوجؼ

 تحلیل ػبهلی تأییذی هذل هفَْهی ًْبیی

هٌظَس آصهَى هذل هفَْهی )توأثیش کیفیوت خوذهبت     ثِ

زیشپضؿکی ثش سظبیت گیشًذگبى خذهبت( هذل ػبختبسی 

( ٍ ظووشایت 1دس دٍ حبلووت تخووویي اػووتبًذاسد ؿووکل )  

 ( هَسدثحث قشاس خَاّذ گشفت.2هؼٌبداسی ؿکل )
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 : َمبستگی میان متغیرَای تحقیق6جذيل 

 

 آصهَى ی دِیًت سظبیت گیشًذگبى خذهبت هتغیش

 کیفیت خذهبت ؼی دسهبى

 ّوجؼتگی پیشػَى

 داسی ػؽح هؼٌی

 تؼذاد

538/0 

000/0 

400 

 تبییذ

 کیفیت خذهبت هٌبثغ اًؼبًی

 ّوجؼتگی پیشػَى

 داسی ػؽح هؼٌی

 تؼذاد

650/0 

000/0 

400 

 تبییذ

 کیفیت خذهبت سفبّی

 ّوجؼتگی پیشػَى

 داسی ػؽح هؼٌی

 تؼذاد

649/0 

000/0 

400 

 تبییذ

 ی ثیوبس کیفیت تغزیِ

 ّوجؼتگی پیشػَى

 داسی ػؽح هؼٌی

 تؼذاد

306/0 

000/0 

400 

 تبییذ

 کیفیت ًظبفت ٍ ثْذاؿت

 ّوجؼتگی پیشػَى

 داسی ػؽح هؼٌی

 تؼذاد

453/0 

000/0 

400 

 تبییذ

 کیفیت تأػیؼبت ٍ ػبختوبى

 ّوجؼتگی پیشػَى

 داسی ػؽح هؼٌی

 تؼذاد

620/0 

000/0 

400 

 تبییذ

 کیفیت خذهبت زیشپضؿکی

 ّوجؼتگی پیشػَى

 داسی ػؽح هؼٌی

 تؼذاد

768/0 

000/0 

400 

 تبییذ

 کیفیت خذهبت پضؿکی

 ّوجؼتگی پیشػَى

 داسی ػؽح هؼٌی

 تؼذاد

508/0 

000/0 

400 

 تبییذ
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 اختصاریعلائم 

ِ WS(، خوذهبت سفوبّی )  HR(، هٌبثغ اًؼبًی )ST(، خذهبت ؼی دسهبى )NMQکیفیت خذهبت زیشپضؿکی ) ی ثیووبس   (، تغزیو
(NP( ًظبفت ٍ ثْذاؿت ،)CH( تأػیؼبت ٍ ػبختوبى ٍ )BF.) 

 بّی( ٍ اهکبًوبت سفو  Wf)، گوشدؽ کوبس   (SA)، هؼبؿشت ٍ پبػخگَیی (HS)،خذهبت دسهبًی (SATسظبیت گیشًذگبى خذهبت )

(WA). 

 
 مذل مفًُمی در حالت تخمیه استاوذارد گیری اوذازٌ: مذل 1شکل 
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 علائم اختصاری

(، NP) یوبسث ی یِ(، تغزWS) ی(، خذهبت سفبHRّ) ی(، هٌبثغ اًؼبSTًدسهبى ) ی(، خذهبت ؼNMQ) یشپضؿکیخذهبت ز یفیتک

 (.BFٍ ػبختوبى ) یؼبت( ٍ تأػCHًظبفت ٍ ثْذاؿت )

 (.WA) ی( ٍ اهکبًبت سفبWfّ(، گشدؽ کبس )SA) یی(، هؼبؿشت ٍ پبػخگHSَ) ی(،خذهبت دسهبSATًخذهبت ) یشًذگبىگ سظبیت

 

 مذل در حالت ضرایب معىاداری گیری اوذازٌ: مذل 2شکل 

 
ًتووبیح تخووویي )قؼوووت صیووشیي ؿووکل( دس هووذل کیفیووت  

داسد.  ّب ؿبخ خذهبت پضؿکی حبکی اص هٌبػت ًجَدى ًؼجی 
ٍ ثؼیبس کوتش اص  74/2آصادی ثشاثش ثب  ی دسخًِؼجت کبی دٍ ثِ 

. حوذ  ثبؿوذ  هوی  066/0ًیض ثشاثش ثب  RMSEA. هقذاس ثبؿذ هی 3

ٍ  GFI ،AGFI ،CFIّووبی ؿووبخ اػووت.  RMSEA ،1/0هدوبص  
NFI کِ  ثبؿذ هی 93/0ٍ  92/0، 91/0، 95/0ِ تشتیت ثشاثش ثب ث
 .ثبؿٌذ هیثشاصؽ هٌبػت  دٌّذُ ًـبى
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 يزن ابعاد متغیر کیفیت خذمات غیرپسشکی )َتلیىگ(ي  بىذی ايلًیت: 7جذيل 

 کیفیت خذهبت زیشپضؿکی

 ستجِ ٍصى اثؼبد

 1 552186/0 خذهبت ؼی دسهبى

 2 13418/0 خذهبت ًظبفت ٍ ثْذاؿت

 3 100139/0 خذهبت سفبّی

 4 088237/0 هٌبثغ اًؼبًی

 5 067037/0 تأػیؼبتػبختوبى ٍ 

 6 058222/0 ثیوبس ی تغزیِ

ی
ؿک
پض
ت 
ذهب
 خ
ت
فی
کی

ی 
ؿک
پض
 ٍ 
ی
هبً
دس
ت 
ذهب
خ

 

 1 225223/0 ثیوبس يیثش ثبلپضؿکبى  حبظش ؿذى هَقغ ثِ

 2 205972/0 دسهبىػشػت پضؿکبى دس یبفتي 

 3 20232/0 دسهبًی تَػػ پشػتبساى ّبی ثشًبهِ هَقغ ثِاخشای 

 4 194528/0 ساحت ثَدى هؼبیٌِ ٍ پیگیشی دسهبى هدذد

 5 171958/0 سػبیت هلاحظبت اخلاقی تَػػ پشػتبساى

 سظبیت گیشًذگبى خذهبت

 1 394116/0 خذهبت دسهبًی

 2 249046/0 اهکبًبت سفبّی

 3 182956/0 کبسگشدؽ 

 4 173883/0 هؼبؿشت ٍ پبػخگَیی

 

 
خْت ؿٌبخت ٍصى ٍ اٍلَیت ّش یک اص هتغیشّبی تحقیق اص 

کوِ دس  ؼوَس   ّووبى سٍؽ آًتشٍپی ؿبًَى اػتفبدُ ؿوذُ اػوت.   
ایوي هَظوَع    دٌّوذُ  ًـبى، ًتبیح ؿَد هی( هـبّذُ 7خذٍل )
ِ دیذگبُ گیشًذگبى خوذهت دس   ؼَسکلی ثِکِ  ثبؿذ هی  ی صهیٌو

، خذهبت ؼی دسهبى، خذهبت ّب ثیوبسػتبىخذهبت زیشپضؿکی 
ًظبفت ٍ ثْذاؿت، خذهبت سفبّی، هٌبثغ اًؼبًی، ػوبختوبى ٍ  

ثیوبس، ثِ تشتیت داسای ثیـتشیي ثِ کوتشیي  ی تغزیَِ تأػیؼبت
دیذگبُ گیشًذگبى خوذهت   ؼَسکلی ثِ. ثبؿٌذ هیٍصى ٍ اٍلَیت 

حبظشؿوذى   هَقغ ثِ، ّب ثیوبسػتبىخذهبت پضؿکی  ی صهیٌِدس 
دسهبى، اخشای  دسیبفتي پضؿکبى ثیوبس، ػشػت ثبلیي ثش پضؿکبى

 تَػػ پشػتبساى، ساحت ثَدى هؼبیٌِ ّبی دسهبًیثشًبهِ هَقغ ثِ
تَػوػ   اخلاقوی  هلاحظوبت  ٍ سػبیوت  هدوذد  دسهبى ٍپیگیشی

ٍلَیوت  پشػتبساى، ثِ تشتیت داسای ثیـتشیي ثِ کوتشیي ٍصى ٍ ا
، خوذهبت  ّوب  ثیوبسػوتبى . سظبیت گیشًذگبى خذهبت ثبؿٌذ هی

دسهبًی، اهکبًبت سفبّی، گشدؽ کبسٍ هؼبؿشت ٍ پبػخگَیی، ثِ 
 .ثبؿٌذ هیتشتیت داسای ثیـتشیي ثِ کوتشیي ٍصى ٍ اٍلَیت 

 
 بحث

ثب تَخِ ثِ هؼٌوبداس ثوَدى آصهوَى، ثویي دٍ هتغیوش کیفیوت       
ٍ سظبیت گیشًذگبى خذهت ّوجؼوتگی   تأػیؼبتػبختوبى ٍ 

اص ًَع هثجت ٍ هتَػوػ ٍخوَد داسد؛ ّوچٌویي ًتوبیح آصهوَى      
سگشػیَى خؽی، ثِ ؼَس حتن ثویي هتغیوش هؼوتقل )کیفیوت     

( ٍ هتغیوش ٍاثؼوتِ )سظوبیت گیشًوذگبى     تأػیؼبتػبختوبى ٍ 
خذهت( ساثؽِ خؽی هؼتقیوی ٍخَد داسد. ثذیي تشتیت هتغیش 

سظوبیت گیشًوذگبى خوذهت     ثوش  تأػیؼبتکیفیت ػبختوبى ٍ 
ًیب ایي ًتیدِ ثب ًتبیح تحقیقبت صبلح ؛ کِداسد تأثیشثیوبسػتبى 
(صی 9(اکذگ ٍ ّوکبساى )8(ثَؽ ؿیلا )7چٌح )(،6ٍ دیگشاى )

 ( دس یک ساػتب اػت.10ّوکبساى )ٍ 
کیفیوت خوذهبت ؼوی دسهوبى ثوش سظوبیت       "ثِ هٌظَس ثشسػی 

پیشػوَى ٍ  اص آصهوَى ّوجؼوتگی    "داسد گیشًذگبى خوذهت توأثیش  
سگشػیَى خؽی اػتفبدُ گشدیذ. ثب تَخِ ثِ هؼٌبداس ثوَدى آصهوَى،   
ثیي دٍ هتغیش کیفیت خذهبت ؼوی دسهوبى ٍ سظوبیت گیشًوذگبى     
خذهت ّوجؼتگی اص ًَع هثجت ٍ هتَػػ ٍخوَد داسد؛ ّوچٌویي   

 [
 D

O
R

: 2
0.

10
01

.1
.2

00
81

92
8.

14
00

.2
0.

4.
7.

8 
] 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jh

os
p.

tu
m

s.
ac

.ir
 o

n 
20

26
-0

6-
12

 ]
 

                            11 / 15

https://dor.isc.ac/dor/20.1001.1.20081928.1400.20.4.7.8
https://jhosp.tums.ac.ir/article-1-6507-fa.html


فصلٌاهِ
  

   .بْارُ ّاشوی هقدم ٍ ّوکاراى تأثیر کیفیت خدهات غیرپسشکی ٍ رابطِ آى با رضایتوٌدی گیرًدگاى خدهات  

Published By Tehran University Of Medical Sciences: https://jhosp.tums.ac.ir 

75 

 

ًتبیح آصهَى سگشػیَى خؽی، تشکیجی خؽی اص هتغیوش هؼوتقل سا   
ّوجؼتگی سا ثب هتغیش ٍاثؼتِ ای ایدبد کشدُ ٍ حذ هتَػػ ثِ گًَِ
دّذ؛ ثؼلاٍُ هذل سگشػیًَی هؼٌبداس ثَدُ، یؼٌی ثِ ؼوَس   ًـبى هی

حتن ثیي هتغیش هؼتقل )کیفیت خوذهبت ؼوی دسهوبى( ٍ هتغیوش     
ٍاثؼتِ )سظبیت گیشًذگبى خذهت( ساثؽِ خؽی هؼتقیوی ٍخوَد  
داسد. ثذیي تشتیت هتغیش کیفیت خذهبت ؼی دسهوبى ثوش سظوبیت    

تأثیش داسد کوِ ایوي ًتیدوِ ثوب ًتوبیح تحقیقوبت       گیشًذگبى خذهت 
(،سػتَؿیب 12( ٍ ًیضکَپبل ٍ ثذی )11ٍحیذدػتدشدی ٍ دیگشاى )

 ثبؿذ. خْت هی( ّن14ّوکبساى )(، ٌّذیبًی ٍ 13ّوکبساى )ٍ 
کیفیت خذهبتشفبّی ثش سظبیت گیشًذگبى "ثِ هٌظَس ثشسػی 

اص آصهَى ّوجؼتگی پیشػوَى ٍ سگشػویَى    "داسد تأثیشخذهت 
ی اػتفبدُ گشدیذ. ثب تَخِ ثِ هؼٌبداس ثَدى آصهَى، ثیي دٍ خؽ

هتغیووش کیفیووت خووذهبتشفبّی ٍ سظووبیت گیشًووذگبى خووذهت  
-، فشظیِسٍ اصایيّوجؼتگی اص ًَع هثجت ٍ هتَػػ ٍخَد داسد؛ 

ی فشػی ػوَم پوظٍّؾ تبییوذ ؿوذ. ّوچٌویي ًتوبیح آصهوَى        
ای سگشػیَى خؽی، تشکیجی خؽی اص هتغیش هؼتقل سا ثِ گًَِ

ّوجؼتگی سا ثب هتغیش ٍاثؼتِ ًـوبى   حذ هتَػػدبد کشدُ ٍ ای
؛ ثؼلاٍُ هذل سگشػیًَی هؼٌبداس ثَدُ، یؼٌوی ثوِ ؼوَس    دّذ هی

حتن ثیي هتغیش هؼوتقل )کیفیوت خوذهبت سفوبّی( ٍ هتغیوش      
ٍاثؼتِ )سظبیت گیشًذگبى خوذهت( ساثؽوِ خؽوی هؼوتقیوی     
ٍخَد داسد. ثذیي تشتیت هتغیش کیفیت خذهبتشفبّی ثش سظبیت 

آهذُ ثوب ًتوبیح    ثِ دػتی داسد. ًتیدِ تأثیشیشًذگبى خذهت گ
کوَی ٍ ثوَؽ   ( 15ٍآٌّگوش ) هْلجبًی ٍ صوبلح تحقیقبت گشخی

(، لیوشد ٍ ّوکوبساى   12(،کَپوبل ٍ ثوذی )  17پتل )(،ؿِ ٍ 16)
 ( دس یک خْت قشاس داسد.18)

ثوش   خوذهبت ًظبفوت ٍ ثْذاؿوت   کیفیت "ثِ هٌظَس ثشسػی 
اص آصهوَى ّوجؼوتگی    "د داستوأثیش سظبیت گیشًذگبى خوذهت  

پیشػَى ٍ سگشػیَى خؽی اػتفبدُ گشدیذ. ثب تَخِ ثِ هؼٌوبداس  
 خذهبت ًظبفت ٍ ثْذاؿوت ثَدى آصهَى، ثیي دٍ هتغیش کیفیت 

ٍ سظبیت گیشًذگبى خذهت ّوجؼتگی اص ًَع هثجت ٍ هتَػػ 
ی فشػی چْبسم پظٍّؾ تبییذ ؿوذ.  ، فشظیِسٍ اصایيٍخَد داسد؛ 

ػویَى خؽوی، تشکیجوی خؽوی اص     ّوچٌیي ًتوبیح آصهوَى سگش  
 حووذ هتَػووػای ایدووبد کووشدُ ٍ هتغیووش هؼووتقل سا ثووِ گًَووِ

؛ ثؼولاٍُ هوذل   دّوذ  هوی ّوجؼتگی سا ثب هتغیش ٍاثؼوتِ ًـوبى   
سگشػیًَی هؼٌبداس ثَدُ، یؼٌی ثِ ؼَس حتن ثیي هتغیش هؼتقل 

( ٍ هتغیش ٍاثؼوتِ )سظوبیت   خذهبت ًظبفت ٍ ثْذاؿت)کیفیت 
گیشًذگبى خذهت( ساثؽِ خؽی هؼوتقیوی ٍخوَد داسد. ثوذیي    

ثوش سظوبیت    خذهبت ًظبفوت ٍ ثْذاؿوت  تشتیت هتغیش کیفیت 
ثوِ  ای کِ دس ایوي قؼووت   داسد. ًتیدِ تأثیشگیشًذگبى خذهت 

آهذ ثب ًتبیح تحقیقوبتی ّوچوَى کبسؿٌبػوبى ثْذاؿوت      دػت
ثیشاهوی ٍ  (، خجبسی19) یسظَخشاػبى  ّبی ثیوبسػتبىهحیػ 

(، لیووشد ٍ 7چووٌح )(، 9ّوکووبساى )( ٍآکووذاج ٍ 20دیگووشاى )
 .ثبؿذ هی( ّوشاػتب 18ّوکبساى )

ثش سظوبیت  ووبس یث هٌبػوت  ِیو تغزکیفیت "ثِ هٌظَس ثشسػی 
اص آصهَى ّوجؼتگی پیشػوَى ٍ   "داسد تأثیشگیشًذگبى خذهت 

سگشػیَى خؽی اػتفبدُ گشدیذ. ثوب تَخوِ ثوِ هؼٌوبداس ثوَدى      
ٍ سظوبیت   ووبس یث هٌبػوت  ِیتغزثیي دٍ هتغیش کیفیت  آصهَى،

گیشًذگبى خذهت ّوجؼتگی اص ًوَع هثجوت ٍ ظوؼیف ٍخوَد     
ی فشػووی پووٌدن پووظٍّؾ تبییووذ ؿووذ. ، فشظوویِسٍ اصایوويداسد؛ 

ّوچٌیي ًتوبیح آصهوَى سگشػویَى خؽوی، تشکیجوی خؽوی اص       
 ِ ای ایدووبد کووشدُ ٍ حووذ ظووؼیف  هتغیووش هؼووتقل سا ثووِ گًَوو
؛ ثؼولاٍُ هوذل   دّوذ  هوی اثؼوتِ ًـوبى   ّوجؼتگی سا ثب هتغیش ٍ

سگشػیًَی هؼٌبداس ثَدُ، یؼٌی ثِ ؼَس حتن ثیي هتغیش هؼتقل 
( ٍ هتغیووش ٍاثؼووتِ )سظووبیت وووبسیث هٌبػووت ِیووتغز)کیفیووت 

گیشًذگبى خذهت( ساثؽِ خؽی هؼوتقیوی ٍخوَد داسد. ثوذیي    
ثش سظبیت گیشًوذگبى  وبسیث هٌبػت ِیتغزتشتیت هتغیش کیفیت 

آهذُ ثوب ًتوبیح تحقیقوبت     ثِ دػتی ِداسد. ًتید تأثیشخذهت 
(،آساػویل  22) گشاىیدخْشهی ٍ (؛ قٌجشی21فتبحی ٍ دیگشاى )

( دس 26ّوبستَل ) (،25ثول ) (،24(،ػجوذالحبفؿ) 23ّوکبساى )ٍ 
 یک ساػتب قشاس داسد.

ی ثووش سظووبیت هٌووبثغ اًؼووبًکیفیووت "ثووِ هٌظووَس ثشسػووی 
اص آصهَى ّوجؼتگی پیشػوَى ٍ   "داسد تأثیشگیشًذگبى خذهت 

سگشػیَى خؽی اػتفبدُ گشدیذ. ثوب تَخوِ ثوِ هؼٌوبداس ثوَدى      
ی ٍ سظبیت گیشًذگبى هٌبثغ اًؼبًآصهَى، ثیي دٍ هتغیش کیفیت 

، سٍ اصایيخذهت ّوجؼتگی اص ًَع هثجت ٍ هتَػػ ٍخَد داسد؛ 
ی فشػی ؿـن پظٍّؾ تبییذ ؿذ. ّوچٌیي ًتبیح آصهَى فشظیِ

ای یجی خؽی اص هتغیش هؼتقل سا ثِ گًَِسگشػیَى خؽی، تشک
ایدبد کشدُ ٍ حذ هتَػػ ّوجؼتگی سا ثب هتغیش ٍاثؼتِ ًـوبى  

؛ ثؼلاٍُ هذل سگشػیًَی هؼٌبداس ثَدُ، یؼٌوی ثوِ ؼوَس    دّذ هی
ی( ٍ هتغیش ٍاثؼتِ هٌبثغ اًؼبًحتن ثیي هتغیش هؼتقل )کیفیت 

)سظبیت گیشًذگبى خذهت( ساثؽِ خؽی هؼتقیوی ٍخَد داسد. 
ی ثش سظبیت گیشًوذگبى  هٌبثغ اًؼبً تشتیت هتغیش کیفیت ثذیي
داسد کِ ایي ًتیدِ ثوب ًتوبیح تحقیقوبت اهوبًی ٍ      تأثیشخذهت 
 ًَسالٌؼوب ٍ دیگوشاى  (،28پوَس ٍ دیگوشاى )  (،ًصیشی27دیگشاى )

(، لیوشد ٍ  31ثول ) (،ٍسدًجشگوَ  30( ٍ کوبلتش ٍ خٌکیؼوَى)  29)
 .ثبؿذ هیخْت (ّن18ّوکبساى )

کیفیوت  "داسد ی اصلی کِ ثیبى هییِثِ هٌظَس ثشسػی فشظ
ثووش سظووبیت گیشًووذگبى خووذهت دس   ّووب ثیوبسػووتبىّتلیٌوو  
اص آصهووَى ّوجؼووتگی پیشػووَى ٍ    "داسد تووأثیشثیوبسػووتبى 

سگشػیَى خؽوی اػوتفبدُ گشدیوذ. ًتوبیح آصهوَى ّوجؼوتگی       
، ثب تَخِ ثِ هؼٌبداس دّذ هیی اصلی اٍل ًـبى پیشػَى فشظیِ

ٍ  ّوب  ثیوبسػوتبى یفیت ّتلیٌو   ثَدى آصهَى، ثیي دٍ هتغیش ک
سظبیت گیشًذگبى خوذهت ّوجؼوتگی اص ًوَع هثجوت ٍ قوَی      
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ی اصلی اٍل پوظٍّؾ تبییوذ ؿوذ.    ، فشظیِسٍ اصایيٍخَد داسد؛ 
ّوچٌیي ًتوبیح آصهوَى سگشػویَى خؽوی، تشکیجوی خؽوی اص       

ای ایدبد کشدُ ٍ حذاکثش ّوجؼتگی سا هتغیش هؼتقل سا ثِ گًَِ
؛ ثؼلاٍُ هذل سگشػیًَی هؼٌوبداس  ذدّ هیثب هتغیش ٍاثؼتِ ًـبى 

ثَدُ، یؼٌی ثِ ؼوَس حوتن ثویي هتغیشّوبی هؼوتقل )کیفیوت       
خذهبت ؼی دسهبى، هٌبثغ اًؼوبًی، خوذهبت سفوبّی، خوذهبت     

( ٍ هتغیوش ٍاثؼوتِ   تأػیؼوبت ٍ ػبختوبى ٍ  ًظبفت ٍ ثْذاؿت
)سظبیت گیشًذگبى خذهت( ساثؽِ خؽی هؼتقیوی ٍخَد داسد. 

ثوش سظوبیت    ّوب  ثیوبسػتبىیٌ  ثذیي تشتیت هتغیش کیفیت ّتل
آهذُ اص آصهوَى   ثِ دػتی داسد. ًتیدِ تأثیشگیشًذگبى خذهت 

( ٍ خوَادی ٍ  32اصلی ثب ًتوبیح تحقیقوبت َّؿوٌ  تْشاًوی )    
 خْت ٍ ّوؼَ اػت.(ّن33دیگشاى )
 

 گیری نتیجه
ثوِ لحوبؾ ٍظوؼیت کیفیوت      ّب ثیوبسػتبىثب تَخِ ثِ ًتبیح، 

، خوذهبت پضؿوکی ٍ سظوبیت گیشًوذگبى     زیشپضؿوکی خذهبت 
خذهبت دس ٍظؼیت هؼوَلی قشاس داسًذ.ؼجق پظٍّؾ حبظوشدس  
خذهبت زیشپضؿکی )ّتلیٌ ( خذهبت ؼوی دسهوبى، خوذهبت    
ًظبفت ٍ ثْذاؿت، خذهبت سفبّی، هٌبثغ اًؼبًی، ػوبختوبى ٍ  

ِ َ تأػیؼبت ثیووبس؛ ٍ دس سظوبیت گیشًوذگبى خوذهبت،      ی تغزیو
ّی، گوشدؽ کوبسٍ هؼبؿوشت ٍ    خذهبت دسهوبًی، اهکبًوبت سفوب   

پبػووخگَیی، ثووِ تشتیووت داسای ثیـووتشیي ثووِ کوتووشیي ٍصى ٍ 
 اسائِهؼتقین ّش چِ ثْتش  تأثیش. ایي ثِ هؼٌبی ثبؿٌذ هیاٍلَیت 

 ّوب  ثیوبسػوتبى ؿذى ایي ػَاهل ثش سظبیت گیشًذگبى خوذهبت  

ایي ًکتِ اػت هـتشیبى ّش چِ ثیـتش  دٌّذُ ًـبىٍ  ثبؿٌذ هی
ّؼتٌذ  ّب ثیوبسػتبىایي خذهبت تَػػ  یِ اسائٍ ثْتش خَاّبى 
هٌفوی ثوش    تأثیشایي ػَاهل ثِ ّوبى اًذاصُ  ی اسائٍِ کَتبّی دس 

 سظبیت هـتشیبى خَاّذ گزاؿت.

گشدد ثب ثشقوشاسی ػیؼوتن هوذیشیت هـوبسکتی     پیـٌْبد هی
ای ثوب  ّوبی دٍسُ )ًظبم اًتقبدات ٍ پیـٌْبدات( ٍ اًدبم هصبحجِ

ّووب ٍ ًیبصّووبی ـوخی  اٍلَیووت ٍ تّووب آىثیووبساى ٍ ّوشاّووبى  
، ایي ٍظوؼیت سا ثوِ حبلوت هؽلوَة ثشػوبًٌذ. اص      ّب آىدسهبًی 

هؽبلؼبت هـبثِ ثب ػٌوَاى ایوي پوظٍّؾ دس ػوبیش     ؼشفی اًدبم 
کـَس )خصَصی ٍ دٍلتوی( اًدوبم ؿوَد توب ثوب       ّبی ثیوبسػتبى

ؿذُ ثتَاى دس خْت توبهیي   اسائِآگبّی اص کن ٍ کیف خذهبت 
اص ایووي خووذهبت  کٌٌووذگبى بدُاػووتفّووش چووِ ثیـووتش سظووبیت 

 ثشداؿت. یوؤثشتشیّب گبم
 

 سپاسگشاری
 هوَسد  ّوبی  ثیوبسػوتبى اص هوذیشیت ٍ کبسکٌوبى    پظٍّـگشاى

ثووِ خووبؼش ّوکووبسی  ٍ اػووبتیذ ثضسگووَاس ؿووْش تْووشاى هؽبلؼووِ
 .ٌذیًوب یهصویوبًِ ػپبػگضاسی 

 تضاد منافع و حمایت مالی
داًـگبُ ػلاهوِ   کبسؿٌبػی اسؿذ ًبهِ بىیپبایي هقبلِ حبصل 

ثب کذ ثجت دس ایوشاى   ؼجبؼجبیی داًـکذُ حؼبثذاسی ٍ هذیشیت
؛ثب 2424402دس لیؼت داًـگبُ  ًبهِ بىیپبٍ کذ  378316داک

)ّتلیٌووو (  زیشپضؿوووکیکیفیوووت خوووذهبت  توووأثیشػٌوووَاى 
 .ثبؿذ هیثش سظبیتوٌذی گیشًذگبى خذهت  ّب ثیوبسػتبى
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Abstract 

 

   Introduction: The concept of patient satisfaction has become very important in the field of healthcare 

and the major part of this satisfaction is affected by the quality and variety of hospital hotel services. 

The main purpose of this study is to analyzing the effect of quality of non-medical services 

(hoteling) of hospitals on satisfaction considering the mediating role of satisfaction with health 

services in Shahid Fayyaz Bakhsh, Shahid Hasheminejad and Masih Daneshvari hospitals. 

Method: The type of this study is of applied and descriptive-correlational. The statistical population 

of this study included 48043 recipients of services in the mentioned hospitals. The sampling method is 

simple relative random judgment and Krejcie and Morgan table was used to determine the sample size.  

information collected through a researcher-made questionnaire. In order to analyze the data and test 

the hypotheses from descriptive and inferential statistics through SPSS22 software and also to check 

the model fit and confirmatory factor analysis from Lee software. Shannon entropy method was used 

to measure the importance and weight of the studied variables. 

Results: The weight and priority of each of the research variables implied that the views of service 

recipients in the field of non-medical services of hospitals, services during treatment, cleaning 

services, welfare services, human resources, buildings and facilities, and patient nutrition were 

respectively high to low priorities. 

Conclusion: Recipients satisfaction of non-medical services was average. Establishing partnership 

management system and determining their medical priorities and needs might increase their 

satisfaction . 

Keywords: service quality, non-medical services, caregivers satisfaction  
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