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 چکیدٌ

ضضبیتوٌسی ثیوبضاى اظ ذسهبت زضیبفتی قبذم هٌبؾجی ثطای ؾٌدف کیفیت ذسهبت ٍ ًحَُ  مقدمٍ:

هیعاى ضضبیت ثیوبضاى هٌؼکؽ کٌٌسُ تَاًبیی ٍ لبثلیت کبزض  اضائِ آى اظ ًظط گیطًسگبى ذسهت اؾت.

ظ ًظطات ٍ اًتظبضات ثیوبضاى اؾت. زضهبًی ٍ هیعاى ضػبیت حمَق ثیوبض اؾت، لصا لسم اٍل کؿت اعلاػبت ا

 فطآیٌس زضیبفت ٍ ضؾیسگی ثِ  قکبیبت زضضضبیت هطاخؼیي اظ هیبًگیي  ثطضؾیهغبلؼِ حبضط ثب ّسف 

 اًدبم گطفتِ اؾت. 1394انفْبى زض ؾبل  (ؼ) العّطا هطکع آهَظقی زضهبًی ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت

ثب تْیِ یک ٍ زی ٍ همغؼی هی ثبقس یک هغبلؼِ تَنیفی کبضثط هغبلؼِ حبضط مًاد ي ريش َا:

پطؾكٌبهِ هحمك ؾبذتِ ّوطاُ اؾت. ایي پطؾكٌبهِ کِ ضضبیت هطاخؼیي ضا اظ فطآیٌس زضیبفت قکبیبت ثِ 

اظ زٍ لؿوت تكکیل هحبؾجِ هی ًوبیس؛  ػٌَاى ظیط هدوَػِ ای اظ فطآیٌس زضیبفت ٍ ضؾیسگی ثِ قکبیبت

ِ گیطی تهبزفی ؾبزُ ثب اؾتفبزُ اظ خسٍل کطخؿی قسُ اؾت. خْت تکویل ایي پطؾكٌبهِ اظ ضٍـ ًوًَ

ًفط اظ  260تؼساز  ٍ هَضگبى ٍ اظ هیبى هطاخؼِ کٌٌسگبى ثِ ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت اؾتفبزُ قسُ اؾت.

هَضز  SPSS17زازُ ّب پؽ اظ ٍضٍز ثِ ًطم افعاض هطاخؼیي اًتربة قسًس ٍ هَضز ههبحجِ لطاض گطفتٌس. 

 تٌس.تدعیِ ٍ تحلیل آهبضی لطاض گطف

%)هتَؾظ(؛ ضضبیت اظ فضبی اذتهبل زازُ قسُ ثِ 2/71ضضبیت اظ ؾَْلت زؾتطؾی ثِ ٍاحس  یافتٍ َا:

%)ضؼیف(؛ ضضبیت اظ ًحَُ 6/44%)ضؼیف(؛ ضضبیت اظ ًحَُ ضفتبض ٍ ثطذَضز پطؾٌل ٍاحس 5/26ٍاحس 

%)ذَة(؛ ضضبیت اظ گَـ زازى ثب زلت تَؾظ پطؾٌل ٍاحس 2/81ذسهت ضؾبًی پطؾٌل ٍاحس 

یت اظ اذص ضاّی %)هتَؾظ(؛ ضضب2/69وبیی قسى تَؾظ پطؾٌل ٍاحس ٌ%)ذَة(؛ ضضبیت اظ ضا8/88ّ

فرآیىد دریافت ي رسیدگي بٍ  شکایات رضایت مراجعیه از میاوگیه  بررسي

اصفُان در  (س) السَرا مرکس آمًزشي درماوي ياحد رسیدگي بٍ شکایات در

 5931سال 

 
 9عید کریميس، 2محمدی، مُدی 5لًوگرکیًمرث چ

.کبضقٌبؾی اضقس ، گطٍُ في آٍضی اعلاػبت ؾلاهت، کویتِ تحمیمبت زاًكدَیبى، زاًكکسُ هسیطیت ٍ اعلاع 1

 ضؾبًی پعقکی، زاًكگبُ ػلَم پعقکی انفْبى، ایطاى.

طیت ٍ اعلاع .کبضقٌبؾی، گطٍُ هسیطیت ذسهبت ثْساقتی زضهبًی، کویتِ تحمیمبت زاًكدَیبى، زاًكکسُ هسی2

 ضؾبًی پعقکی، زاًكگبُ ػلَم پعقکی انفْبى، ایطاى. 

.زاًكیبض، گطٍُ هسیطیت ذسهبت ثْساقتی زضهبًی، زاًكکسُ هسیطیت ٍ اعلاع ضؾبًی پعقکی، زاًكگبُ ػلَم 3

 پعقکی انفْبى، انفْبى، ایطاى.

 

 ًبم ٍ ًكبًی ایویل ًَیؿٌسُ هؿئَل:

 مُدی محمدی

Mahdi.mmohammadi@yahoo.com  
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%)هتَؾظ( ٍ ضضبیت کلی هطاخؼیي اظ ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت 8/58ي تَؾظ پطؾٌل اضتجبعی اظ هطاخؼی

 .%)ضؼیف( ثَز5/16

ی ثِ قکبیبت زض هیبًگیي ضضبیت هطاخؼیي اظ ًحَُ زضیبفت ٍ ضؾیسگ ثِ عَض کل، بحج ي وتیجٍ گیری:

ایي ٍاحس، ًیبظهٌس تلاـ زض خْت ضفغ ایي  لصا ًی، ضؼیف هی ثبقس ٍٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت ثیوبضؾتب

 ًبضضبیتی هی ثبقس.

خؼیي، هطکع آهَظقی زضهبًی ضضبیت هطا ،قکبیت ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت،  :َا کلید ياشٌ

 )ؼ(العّطا

 مقدمٍ:

زض قطٍع ذسهت  زض اثؼبز گًَبگَى ًیبظّبی خؿوی، ضٍاًی ٍ اختوبػی فؼبلیت هی کٌٌس. ثیوبضؾتبى ّب خْت ضفغ ًیبظ هطاخؼیي

زّی یب زض حیي ذسهت ضؾبًی ثِ ثیوبضاى؛ هوکي اؾت کِ ثطذَضزّبی ًبذَقبیٌسی ثیي پطؾٌل ازاضی، پعقک یب پطؾتبضاى ثب 

 "ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت"حسی ثٌبم هطاخؼیي پیف آیس کِ زض ضاؾتبی حفظ حطهت ٍ تکطین اضثبة ضخَع زض ثیوبضؾتبى ٍا

 .[1] ّسف ثِ قطح ظیط اؾت 3فت کِ زاضای قکل گط

 اضتمبی ؾغح هكتطی هساضی زض ؾبظهبى -1

 افعایف هیعاى ضضبیتوٌسی ثیوبضاى ٍ کبضکٌبى اظ ؾبظهبى -2

 فؼبلیت زض ضاؾتبی اؾتمطاض ثطًبهِ ٍظاضتربًِ ای حبکویت ذسهبت ثبلیٌی -3

کیفیت زضهبًی ٍ ٍاکٌف قرم زضیبفت کٌٌسُ ذسهبت زض همبثل ذسهبت اضائِ قسُ اعلاق  ضضبیتوٌسی ثیوبض ثِ گعاضـ ٍی اظ

ثِ گفتِ زًٍبثسیبى هی تَاى ضضبیت ثیوبض ضا ثِ ػٌَاى یکی اظ اخعای ؾلاهت  .[2] هی قَز ٍ تحت تأثیط قطایظ اختوبػی اؾت

فیت زض ذسهبت ثْساقتی زضهبًی، ضضبیتوٌسی ثیوبضاى اظ خولِ هْن تطیي قبذم ّبی اضظیبثی کی .[3] خبهؼِ زض ًظط گطفت

همهَز انلی اؾت ٍ ّوِ ذسهبت  ضضبیت ثیوبض زض ثیوبضؾتبى، .[4] بت ٍ هیعاى زؾتیبثی ثِ اّساف اؾتاضائِ ی ذسه

ثیوبضؾتبًی ثطای اٍ اًدبم هی قَز. ضضبیت اٍ ًكبى زٌّسُ اًدبم نحیح ذسهبت ثَزُ ٍ ایي ضضبیت ًوی تَاًس نطفب اظ تکٌَلَغی 

قطٍع تَخِ ثِ ضضبیتوٌسی ثِ ػٌَاى یک هٌغك ثِ  .[5] بض پطؾٌل ٍ ػولکطز آًْبؾتثبلا ثسؾت آیس، ثلکِ ثیكتط ًبقی اظ ضفت

تَخِ ثِ ضضبیتوٌسی هطاخؼِ کٌٌسگبى هطاکع زضهبًی ثِ نَضت ذبل ًیع ثِ زِّ  زِّ ّبی ًرؿت لطى ثیؿتن ثط هیگطزز.

تحمیمبتی زض هَضز پعقک ٍ ثیوبض ٍ  لَضیي ٍ ایعاؼ ثِ هیلازی ثط هی گطزز کِ زض اثتسا خبهؼِ قٌبؾبًی هبًٌس پبضؾًَع، 1950

انَل  ًکتِ هْن ٍ اؾبؾی زض هَضز ضضبیتوٌسی ثیوبضاى اظ ذسهبت پعقکبى، ثٌبثط ایي هغبلؼبت، ضاثغِ ثیي ایي زٍ پطزاذتٌس.

ٍظاضت ثْساقت ٍ زضهبى زض ضاؾتبی ػول ثِ  1390زض کكَض ایطاى ّن اظ ؾبل  .[6] حبکن ثط ضفتبض پعقک ٍ ثیوبض هی ثبقس

یت انلی ذَز،کلیِ ثیوبضؾتبى ّب ضا هَظف ثِ ؾٌدف زٍضُ ای هیعاى ضضبیت ثیوبضاى ٍ اًدبم هساذلات لاظم ثطای افعایف هأهَض

تدَیع  حفظ اؾطاض پعقکی ثیوبض؛ انَل اذلالی فَق الصکط ضا زض ػجبضاتی چَى: ایي هحممبى، .[7] ضضبیت هسزخَیبى کطزُ اؾت

ػسم تجؼیض ثیي  ٍ هعز حمیمی؛هغبلجِ ًکطزى زؾتوعز ثیف اظ اخط  ضُ هؼبلدِ؛کَتبُ ثَزى زٍ زاضٍ ٍ ضغین غصایی هٌبؾت؛

ضحن ٍ قفمت ًؿجت ثِ هطاخؼِ کٌٌسُ فمیط  تدَیع ًکطزى زاضٍّبی هضط ٍ زض ًظط زاقتي هضطات زاضٍّب؛ هطاخؼیي فمیط ٍ غٌی؛

اظ  .[6] تَنیف ًوَزًس پعقکی هطؾَم، ذَـ ضفتبضی ثب افطاز هطاخؼِ کٌٌسُ ٍ ؾبیط انَل هٌسضج زض ؾَگٌس ًبهِ ّبی ٍ هحطٍم؛

زضهبًی آهطیکب، توبهی هطاکع ثْساقتی زضهبًی ایي کكَض -ثط اؾبؼ تهَیت ؾبظهبى هلی اضائِ ذسهبت ثْساقتی 1984ؾبل 

اضظقیبثی ٍ تدسیس ًظط ثطًبهِ ّب اظ ًظطات ثیوبضاى اؾتفبزُ ًوبیٌس ٍ ًتبیح ایي اضظیبثی ّب ضا زض  هَظف قسًس کِ زض کٌتطل،
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زض ایطاى ًیع ضضبیتوٌسی ثیوبضاى یکی اظ اّساف هْن ٍظاضت ثْساقت ٍ زاًكگبُ ّب ثَزُ ٍ  . [8] دسیس ًظط ثطًبهِ زذبلت زٌّست

ي ثٌبثطایي هَضَع ضضبیتوٌسی هطاخؼی .[9] ی هطزم ٍ تأهیي ؾلاهتی اًؿبًْبؾتًظبم ثْساقتی هؿئَل پبؾد گَیی ثِ ًیبظّب

هَضَػی اؾت کِ زض  طی کِ ایي هؿألِ زض کبضکطز ٍ زٍام ذسهبت اضائِ قسُ هی گصاضز،زضیبفت ذسهبت ثْساقتی زضهبًی ٍ تأثی

. ّط ؾیؿتوی خْت اضتمبی کبضایی ذَز ًیبظهٌس آگبّی ٍ اؾتفبزُ [10] ثطًبهِ ضیعی ٍ اضائِ ذسهبت ثب کیفیت هَضز تَخِ اؾت

اؾت کِ اهطٍظُ زض هطالجت ّبی ثْساقتی . ضضبیت ثیوبض، هفَْهی [11] اظ ًظطیِ ّبی هكتطیبى ٍ هطاخؼیي ذَز هی ثبقس

. هسیطاى  [12] زضهبًی اّویت ثؿیبض ٍیػُ ای یبفتِ ٍ زض ظهطُ هؼیبضّبی انلی اضظقیبثی هطاکع پعقکی لطاض گطفتِ اؾت

ثیوبضؾتبى تأهیي ًیبظ،خلت ضضبیت ٍ ثْجَزی ثیوبض ضا پیف قطط انلی ٍظبیف ذَز هی زاًٌس ٍ ّسف ثیوبضؾتبى ضا زض ضاؾتبی 

تحمیك زض هَضز  ( تٌْب ضاُ هكبضکت ثیوبضاى زض اهط هطالجت،1996ثِ گفتِ تَهبؼ ٍ ثًَس ) .[13] ثیوبض عطاحی هیکٌٌس ّسف

ضضبیتوٌسی ثیوبضاى ًِ تٌْب اًگیعُ  .[14] ضضبیت ثیوبض ثرف ػوسُ ای اظ تضویي کیفیت هحؿَة هی قَز ضضبیت آًبى اؾت.

هَخت ضقس ٍ تَؾؼِ ثْساقتی التهبزی ٍاحسّب  ،ائِ ذسهت نحیحهیکٌس ثلکِ اض نزاهِ زضهبى ثطای ثیوبضاى ضا فطاّلاظم خْت ا

ضضبیت ثیوبض هفَْهی اؾت کِ اهطٍظُ زض  .[15] قسُ ٍ اظ ًظط ؾَز ضؾبًی فطزی ٍ اختوبػی، ثبلٌسگی ثیكتطی پسیس هی آٍضز

ٌِ ًحَُ هطالجت ّبی پعقکی ثِ ذَز هطالجت ّبی پعقکی اّویت ثؿیبض ٍیػُ ای یبفتِ اؾت ٍ ضٍظ ثِ ضٍظ تَخِ ثیكتطی زض ظهی

حبئع اّویت اؾت چطا کِ ػلاٍُ ثط  ایي هفَْم ّن ثِ ػٌَاى یک هتغیط ٍاثؿتِ ٍ ّن ثِ ػٌَاى یک هتغیط هؿتمل، خلت هی کٌس.

طی زض ضفتبضّبیی کِ ثیوبضاى زض ظهیٌِ ثکبضگی آًکِ ًكبًگط اضظقیبثی ثیوبضاى اظ ػولکطز ؾیؿتن زض هطالجت ّبی اضائِ قسُ اؾت،

ػسم ضضبیت اظ  .[6] هَثط ذَاّس ثَز زضهبًْبی تدَیع قسُ ٍ ثطلطاضی اضتجبط هساٍم ثب پعقک هؼبلح ذَز اًدبم ذَاٌّس زاز،

ًبذطؾٌسی هطزم هَخت لغغ اضتجبط آًْب ثب ًظبم ثْساقتی ٍ یب  ذسهبت ثْساقتی زضهبًی،ػَالت ًبهغلَثی ضا ثِ زًجبل زاضز.

ذسهبت هی قَز. ّوچٌیي هَخت احؿبؼ ػسم کفبیت کبضکٌبى ٍ ثِ تجغ آى کبّف زؾت کن ػسم هكبضکت آًبى زض اضائِ 

ثٌبثطایي ضضبیت ثیوبض یک ًتیدِ هْن اظ ذسهبت هطالجت ؾلاهت اؾت ٍ هی تَاًس ضٍی  .[9] کبضایی ًظبم ؾلاهت هی گطزز

ثبظاض ضلبثتی اضائِ ذسهبت  زض .[16] پصیطـ تَنیِ ّبی پعقکی،اؾتفبزُ اظ ذسهبت ٍ اضتجبط پعقک ثب ثیوبض تأثیط ثگصاضز

 .[17] تط ذَاٌّس ثَز کِ ضضبیت گیطًسگبى ذسهت ضا ؾطلَحِ ثطًبهِ ّبی ذَیف لطاض زٌّسهَؾؿبتی هَفك  ثْساقتی زضهبًی،

زیسگبُ ٍ احؿبؼ ثیوبضاى ًؿجت ثِ هطالجت ّبی ثیوبضؾتبًی ثط ضٍی هَفمیت کلی ؾبظهبى تأثیط هی گصاضز ٍ ثٌبثطایي ثطضؾی 

پبیف هساٍم ذسهبت ثْساقتی زضهبًی اهطی ثؿیبض ضطٍضی  .[18] ى یک ػٌهط حیبتی اظ اثط ثركی ؾبظهبًی اؾتضضبیت ثیوبضا

ؾٌدف ضضبیتوٌسی ثیوبضاى اظ ذسهبت اؾت. ثیوبضاى  ،تساٍل تطیي ضٍـ ّب ثطای ایي پبیفٍ هْن ثِ قوبض ضفتِ ٍ یکی اظ ه

تَخِ ثِ ًظط ثیوبضاى زض ٌّگبم ثطًبهِ  ّب ٍ ذسهبت ّؿتٌس. هٌجغ ذَثی ثطای خوغ آٍضی اعلاػبت ٍ اضظیبثی کیفیت هطالجت

. اضظیبثی هساٍم ثیوبضؾتبى ثِ هؿئَلاى ایي اهکبى ضا هی زّس [9] حك آًْب ثَزُ ٍ ثبیس هَضز تَخِ لطاض گیطز ضیعی ٍ اضظقیبثی،

یوبضؾتبى ضا ًؿجت ثِ آى پیف کِ ػولکطز گصقتِ ٍ حبل ثیوبضؾتبى ذَز ضا ثِ عَض هؿتوط همبیؿِ ٍ ثطًبهِ ضیعی ّبی آیٌسُ ث

ثطضؾی هطٍض هتَى هطتجظ ثب اثؼبز ضضبیت ثیوبض اظ فطآیٌس زضیبفت ٍ ضؾیسگی ثِ قکبیتف زض ٍاحس ضؾیسگی  .[19] ثیٌی ًوبیٌس

ثِ قکبیبت ًكبى زاز کِ هغبلؼبت زض ایي ظهیٌِ زض کكَضهبى ثؿیبض هحسٍز ثَزُ ٍ ّیچ هغبلؼِ ای همبیؿِ اثؼبز ضضبیت ثیوبض اظ 

آیٌس زضیبفت ٍ ضؾیسگی ثِ قکبیتف زض ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت ثیوبضؾتبًی ضا هَضز ثطضؾی لطاض ًسازُ اؾت ٍ تحمیمبت فط

نَضت گطفتِ، فمظ ضضبیت ثیوبضاى ضا زض حَظُ ّبی هرتلف اضائِ ذسهبت ثْساقتی زضهبًی ٍ یب ثِ ؾري ثْتط، ضضبیت ثیوبضاى ضا 

. ؾٌدف ٍ اضظیبثی هیعاى ضضبیت هطاخؼیي اػن اظ ثیوبضاى ؾطپبیی یب ّوطاّبًكبى ٍ زض حَظُ ّبی هطثَط ثِ ثبلیي ؾٌدیسُ اؾت

ثیوبضاى ثؿتطی ٍ ّوطاّبًكبى  اظ فطآیٌس زضیبفت ٍ  ضؾیسگی ثِ قکبیبت، تَؾظ ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت ثِ ػٌَاى هدوَػِ 

ظذَضز ثِ ایي ٍاحس ثطای اضظیبثی فؼبلیت ای کِ زض خْت ضفبُ حبل هطاخؼِ کٌٌسگبى ثیوبضؾتبًی تأؾیؽ قسُ اؾت ٍ اضائِ ثب

 ّبیی کِ ًؿجت ثِ هطاخؼیي اًدبم هی زازُ اؾت ٍ تهوین گیطی زض خْت ازاهِ کبض یب انلاح فطآیٌسّبی کبضی ٍاحس هصکَض،
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 ، هغبلؼِ ضضبیت هطاخؼیي اظٍاحسلاظم ٍ ضطٍضی هی ثبقس. هغبلؼِ ضضبیت هطاخؼیي اظ هکبى ٍ فضبی اذتهبل زازُ قسُ ثِ ایي 

ًحَُ ثطذَضز ٍ ضفتبض پطؾٌل کبضهٌس زض ایي ٍاحس ٍ هغبلؼِ ًحَُ تكکیل پطًٍسُ زض خْت ضؾیسگی ثِ قکبیبت هطاخؼیي زض 

خْت تؼییي قبذم ّبی هٌبؾت خْت ازاهِ یب انلاح فطآیٌس ّبی کبضی، هكرم ًوَزى هَاًغ اخطای نحیح ٍ زلیك 

ضیعی ّبی آیٌسُ ٍ هؼیي ًوَزى ثَزخِ هٌبؾت خْت ضاّجطز اّساف  فطآیٌسّب ٍ اضؾبل ثبظذَضز ثِ توبهی شیٌفؼبى خْت ثطًبهِ

 زض ثطًبهِ ّبی تسٍیٌی کَتبُ هست ٍ ثلٌس هست اظ ٍیػگی ّبی ایي تحمیك ثِ قوبض ضفتِ ٍ ثؿیبض ثِ خب ٍ لاظم ثِ ًظط هی ضؾس.

حس زض هَضز ًحَُ ػولکطزقبى ایي ٍا اظاًدبم ایي هغبلؼِ ثبػث آقٌبیی ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت ثب  هیعاى ضضبیت هطاخؼیي 

هی قَز ٍ هیتَاًس هیعاى تحمك اّساف ایي ٍاحس ضا ًوبیف زازُ ٍ ثبػث اضائِ ذسهبت ثْتط ٍ کبهلتطی ثِ هطاخؼیي، زض آیٌسُ 

 قَز کِ ایي ذَز ثبػث پیكطفتی ػظین زض هجحث کیفیت اضائِ ذسهبت ثیوبضؾتبى هی ثبقس.

 مًاد ي ريش َا:

زض هطکع آهَظقی زضهبًی العّطای انفْبى اًدبم  1394لی هی ثبقس کِ ثهَضت همغؼی زض ؾبل تحلی-ایي هغبلؼِ ی  تَنیفی

خْت گطزآٍضی زازُ ّب اظ یک  گطفت.خبهؼِ آهبضی آى، هطاخؼِ کٌٌسگبى ثِ زفتط ضؾیسگی ثِ قکبیبت ثیوبضؾتبًی ّؿتٌس.

ًیع ثب ضطیت آلفب  ٍ پبیبیی آى ضؾتبى تأییسآى تَؾظ اػضبء ّیئت ػلوی گطٍُ هسیطیت ثیوب پطؾف ًبهِ هحمك ؾبذتِ کِ ضٍایی

ؾَال  7ثب تَخِ ثِ ایٌکِ زض ایي پطؾكٌبهِ ّب اظ  ثِ خوغ آٍضی زازُ ّب پطزاذتِ قس. ،هَضز تبئیس ٍالغ قسُ اؾت 97/0کطًٍجبخ 

ظط گطفتِ قس. زض ثب همیبؼ پٌح گعیٌِ لایکطت اؾتفبزُ قس، هیعاى ضضبیت ثطاثط ثب هدوَع گعیٌِ ّبی ثؿیبض ضاضین ٍ ضاضین زض ً

ایي هغبلؼِ، قبذم ّبی زهَگطافیک ػجبضت اؾت اظ: خٌؿیت، ؾي، هیعاى تحهیلات ٍ ًَع هطاخؼِ ی هطاخؼیي ثِ ٍاحس 

ٍ لؿوت زٍم ًیع پطؾف ّبیی زض هَضز هکبى فیعیکی،  فضبی ٍاحس ٍ ضؾیسگی ثِ قکبیبت هطکع آهَظقی زضهبًی العّطا انفْبى 

هی  7ٍ کن تطیي آى  35کِ ثیكتطیي ًوطُ آى  اؾت ؾَال 7ی ثبقس کِ ایي لؿوت قبهل ًحَُ ثطذَضز کبضکٌبى ایي ٍاحس ه

 ایي ّفت ؾَال قبهل هَاضز ظیط هی ثبقس: ثبقس.

هیبًگیي ضضبیت هطاخؼیي اظ ؾَْلت زؾتطؾی ثِ ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت خْت هطاخؼِ ٍ ثجت قکبیت چمسض  .1

 اؾت؟

 قسُ ثِ ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت چمسض اؾت؟هیبًگیي ضضبیت هطاخؼیي اظ فضبی اذتهبل زازُ  .2

 هیبًگیي ضضبیت هطاخؼیي اظ تؼساز کبضهٌساى پبؾرگَ چمسض اؾت؟ .3

 هیبًگیي ضضبیت هطاخؼیي اظ ًحَُ ثطذَضز ٍ ضفتبض پطؾٌل کبضهٌس ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت چمسض اؾت؟ .4

 اؾت؟ هیبًگیي ضضبیت هطاخؼیي اظ گَـ زازى ثِ قکبیتكبى تَؾظ پطؾٌل ایي ٍاحس چمسض .5

ضاٌّوبیی کبضهٌساى ایي ٍاحس زض ذهَل ًحَُ تكکیل ٍ ضؾیسگی ثِ پطًٍسُ قبکیبى  چگًَگیهیبًگیي ضضبیت اظ  .6

 هطاخؼِ کٌٌسُ چمسض اؾت؟

هیبًگیي ضضبیت هطاخؼِ کٌٌسگبى اظ ایٌکِ ضاّی اضتجبعی اظ آًبى گطفتِ قَز تب ًتبیح قکبیتكبى اعلاع ضؾبًی قَز  .7

 چمسض اؾت؟

ى هطاخؼِ کٌٌسگبى اػن اظ ثیوبضاى ؾطپبیی یب ّوطاّبًكبى ٍ یب ثیوبضاى ثؿتطی یب ّوطاّبًكبى ثِ ٍاحس اظ هیبخبهؼِ آهبضی 

ثب تَخِ ثِ تؼساز کل هطاخؼِ کٌٌسگبى ثِ زفتط ضؾیسگی  هی ثبقس. ضؾیسگی ثِ قکبیبت هطکع آهَظقی زضهبًی العّطای انفْبى 

ثهَضت ًوًَِ  ب تَخِ ثِ خبی گصاضی زض خسٍل کطخؿی ٍ هَضگبى،ًفط ثَزُ اًس ٍ ث 818کِ تؼساز  1392ثِ قکبیبت زض ؾبل 

لاظم ثِ شکط اؾت کِ آهبض هطثَط ثِ ؾبل  ، حدن ًوًَِ اظ عطیك فطهَل ظیط ثطضؾی ٍ هحبؾجِ قسُ اؾت.گیطی تهبزفی ؾبزُ

ثبقس، ثبیس  هی 94، ثهَضت ًبلم زض ثیوبضؾتبى ٍخَز زاقت ٍ اظ عطفی چَى ّسف ایي تحمیك، ثطضؾی ضضبیت زض ؾبل 1393
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آهبض هطثَط ثِ تؼساز هطاخؼِ کٌٌسگبى زض یک ؾبل کِ ًعزیکتطیي ؾبل ثِ ؾبل تحمیك هَضز ًظط ضا هی زاقت، زض زؾت زاقتین 

 تب ثتَاًین ثِ حدن ًوًَِ ای هكرم اظ خبهؼِ خْت اًدبم تحمیك، زؾت پیسا کٌین.

     X2NP(1-P)   

    D2(N-1)+X2  

 یافتٍ َا:

ؾبل ٍ ثیكتطیي  17ٍ کوتطیي آًْب  43/35طاخؼیي ثِ ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت قبهل هیبًگیي ؾي قبذم تَنیفی ؾي ه

 .(1)خسٍل هی ثبقس 73ؾي هطاخؼیي 

 .قکبیبت ثِ ضؾیسگی ٍاحس ثِ هطاخؼیي ؾي تَنیفی قبذم. 1 خسٍل

 فراياوي)اوحراف معیار( متغیر

 (10.16)35.43 هیبًگیي ؾي

 17 کوتطیي ؾي

 73 ثیكتطیي ؾي

 

 

ٍ کوتطیي آًْب هطثَط ثِ ثی ؾَاز ثَزى  147ت هطثَط ثِ تحهیلات زاًكگبّی زض ایي هغبلؼِ، ثیكتطیي فطاٍاًی ؾغَح تحهیلا

 .(2)خسٍل هی ثبقس

 .قکبیبت ثِ ضؾیسگی ٍاحس ثِ هطاخؼیي. فطاٍاًی)زضنس( ؾغح تحهیلات 2 خسٍل

 فراياوي)درصد( تحصیلات سطح

(1.2)3 ثی ؾَاز  

(8.8)23 ظیط زیپلن  

(33.5)87 زیپلن  

(56.5)147 تحهیلات زاًكگبّی  

 

 

 

 

 فراياوي)درصد( وًع مراجعٍ

S= 
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ًفط  125فط ٍ کوتطیي آًْب، ظى ّب ثب فطاٍاًی ً 135ثیكتطیي افطاز هطاخؼِ کٌٌسُ ثِ ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت، هطزّب ثب فطاٍاًی  

ٍ  111هی ثبقٌس. ثیكتطیي فطاٍاًی هطثَط ثِ ًَع هطاخؼبت ثِ ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت قبهل ّوطاُ ثیوبض ثؿتطی ثب فطاٍاًی 

 (.3هی ثبقس)خسٍل  35ثِ ًَع هطاخؼبت ثیوبض ثؿتطی ثب فطاٍاًی کوتطیي فطاٍاًی هطثَط 

 .قکبیبت ثِ ضؾیسگی ٍاحس ثِ ًَع هطاخؼِ( زضنس)فطاٍاًی. 3خسٍل 

 

 

%)ضؼیف(؛ ضضبیت اظ 5/26%)هتَؾظ(؛ ضضبیت اظ فضبی اذتهبل زازُ قسُ ثِ ٍاحس 2/71ضضبیت اظ ؾَْلت زؾتطؾی ثِ ٍاحس 

%)ذَة(؛ ضضبیت اظ گَـ 2/81%)ضؼیف(؛ ضضبیت اظ ًحَُ ذسهت ضؾبًی پطؾٌل ٍاحس 6/44ًحَُ ضفتبض ٍ ثطذَضز پطؾٌل ٍاحس 

%)هتَؾظ(؛ ضضبیت اظ اذص 2/69وبیی قسى تَؾظ پطؾٌل ٍاحس ٌ%)ذَة(؛ ضضبیت اظ ضا8/88ّزازى ثب زلت تَؾظ پطؾٌل ٍاحس 

%)ضؼیف( 5/16%)هتَؾظ( ٍ ضضبیت کلی هطاخؼیي اظ ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت 8/58ضاّی اضتجبعی اظ هطاخؼبى تَؾظ پطؾٌل 

 ثَز.

(26.5)69 ثیوبض ؾطپبیی  

(13.5)35 ثیوبض ثؿتطی  

(42.7)111 ّوطاُ ثیوبض ثؿتطی  

(17.3)45 ّوطاُ ثیوبض ؾطپبیی  
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 بحج ي وتیجٍ گیری:

بیح ثطضؾی ًكبى زاز هیعاى ضضبیت کلی هطاخؼیي اظ ًحَُ زضیبفت ٍ ضؾیسگی ثِ قکبیبت زض ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت هطکع ًت

آهَظقی زضهبًی العّطا انفْبى، ضؼیف ثَزُ ٍ ثب زض ًظط زاقتي هیعاى ضضبیت ثِ زؾت آهسُ زض ایي ثطضؾی، تَخِ ثِ فؼبلیت ّب، 

َاًؼی کِ ثبػث ػسم ضضبیت هطاخؼیي قسُ اؾت، اظ خولِ هَاضزی اؾت کِ ثؿیبض ػولکطز ّبی هرتلف ایي ٍاحس ٍ تؼییي ه

ًتبیح هغبلؼِ ؾؼیس کطیوی ٍ ّوکبضاى ًكبى زاز کِ هیعاى ضضبیت کلی  ضطٍضی هی ثبقس ٍ ثبیس زض آى تأهل ثیكتطی قَز.

ف اًدبم قسُ زض تطکیِ زض یک . زض پػٍّ [20]ثیوبضاى اظ ذسهبت اضائِ قسُ زض ثیوبضؾتبًْبی هَضز پػٍّف، ضؼیف هی ثبقس

. ًتبیح هغبلؼِ ػلی کكتکبضاى ٍ ّوکبضاى ًكبى زاز [21] ثیوبضؾتبى زٍلتی، اغلت ثیوبضاى اظ ذسهبت اضائِ قسُ ضضبیت زاقتٌس

 % 9/16ضضبیت اظ ذسهبت ثیوبضؾتبًی ضا ضؼیف ٍ  %4/45ثیوبضی کِ زض هغبلؼِ قطکت کطزُ ثَزًس،  1175کِ ثِ عَض کلی اظ 

. زض هغبلؼِ ی اهیسٍاضی ٍ ّوکبضاى زض ثیوبضؾتبًْبی تبثؼِ ی زاًكگبُ تْطاى  [22]ًیع ذَة ػٌَاى کطزًس % 6/37هتَؾظ ٍ 

. زض هغبلؼِ ی ثْطاهپَض ٍ [23] % اظ ثیوبضاى ضضبیت کلی ذَز ضا اظ ثیوبضؾتبى ذَة یب ذیلی ذَة گعاضـ کطزًس44فمظ 

 .[24] % گعاضـ قس50ى حسٍزا کطهبى هیعاى ضضبیت ثیوبضازض ثیوبضؾتبًْبی  الؼلیشٍ

ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت،  اظثب تَخِ ثِ یبفتِ ّبی ثطضؾی حبضط یکی اظ ػَاهل هَثط زض پبییي ثَزى هیعاى ضضبیت هطاخؼیي 

هطثَط ثِ ًحَُ ضفتبض ٍ ثطذَضز پطؾٌل ایي ٍاحس هی ثبقس. ضضبیت اظ ضفتبض ٍ ثطذَضز پطؾٌل ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت خٌجِ 

ی قبهل ًحَُ ثطذَضز پطؾٌل، خٌؿیت، ٍیػگی ّبی قرهیتی ٍ فطٌّگی پطؾٌل هی ثبقس ٍ قٌبؾبیی ٍ انلاح ّبی هرتلف

اظ زیگط ػَاهل زذیل زض  فطآیٌسّبی ثطذَضز ٍ ضفتبض پطؾٌل ایي ٍاحس ثب تَخِ ثِ هیعاى ضضبیت ثِ زؾت آهسُ ضطٍضی هی ثبقس.

زازُ قسُ ثِ ایي ٍاحس خْت زضیبفت ٍ ضؾیسگی ثِ قکبیبت  کبّف هیعاى ضضبیت هطاخؼیي، هطثَط ثِ فضبی فیعیکی اذتهبل

هی ثبقس. زض ایي ثطضؾی هكرم قس کِ هطاخؼیي ًؿجت ثِ فضبی فیعیکی اذتهبل زازُ قسُ ثِ ایي ٍاحس ثِ زلایل گًَبگَى 

یي اظ ضضبیتوٌسی هطاخؼ هبًٌس کَچک ثَزى ثیف اظ حس ٍ ػسم ظطفیت ثیف اظ چٌس هطاخؼِ کٌٌسُ، ضضبیت پبییٌی زاضًس.

ؾَْلت زؾتطؾی ثِ ایي ٍاحس، هتَؾظ اضظیبثی قس کِ ایي هی تَاًس ثِ زلایلی چَى: ؾطزضگوی هطاخؼیي، ٍخَز اضغطاة زض 

هطاخؼیي ٍ یب حضَض آًْب زض هکبًی زٍضتط اظ ایي ٍاحس، هطثَط قَز. ضضبیت هطاخؼیي اظ ضاٌّوبیی قسى تَؾظ پطؾٌل ایي ٍاحس، 

هثلا ذؿتگی ًبقی اظ  ،آًْب)هطاخؼِ کٌٌسُ ٍ پطؾٌل( هطثَط قَزِ فطٌّگ ٍ ًگطـ ّط یک اظ هتَؾظ ثَز کِ ایي هی تَاًس ثٌب ث

کبض ثیف اظ حس پطؾٌل ٍ یب ؾغح ؾَاز هطاخؼِ کٌٌسُ هی تَاًس زض ایي هَضز زذیل ثبقس. ضضبیت اظ اذص ضاّی اضتجبعی ًیع 

ًتیدِ قکبیت ثِ  ضؾبًی هطاخؼِ کٌٌسُ، ػسم اعلاعهتَؾظ ثَز ٍ ایي هوکي اؾت ثِ زلایلی هبًٌس: ػسم اذص ضاّی اضتجبعی اظ 

ػسم پیگیطی قکبیت تَؾظ پطؾٌل ایي ٍاحس هطثَط قَز. ضضبیتوٌسی هطاخؼیي اظ ًحَُ ذسهت ضؾبًی  یب هطاخؼِ کٌٌسُ ٍ

پطؾٌل ایي ٍاحس، ذَة اضظیبثی قس کِ ایي هَضز هی تَاًس ثِ زلایلی هثل: ٍلت گصاقتي کبفی خْت اذص قکبیت هطاخؼیي ٍ 

ایي هَضز ثب ًحَُ ثطذَضز پطؾٌل ثب هطاخؼیي ٍ ضاٌّوبیی کطزى  ،اٌّوبیی ّبی لاظم تَؾظ پطؾٌل ایي ٍاحس ثبقس. زض ضويض

( ًكبى هی زّس کِ ثیوبضاى ضضبیت ثیكتطی ضا زض ثؼس اضتجبط ثب ثیوبض ٍ 2007ًتبیح هغبلؼِ لیَ ٍ ٍاًگ ) آًْب، هتضبز ثَز.

اگط چِ ًتبیح ایي هغبلؼِ زض  .[25] اظ آهَظـ ثِ ثیوبض ضضبیت کوتطی ضا زاقتِ اًساحؿبؼ هؿئَلیت ًؿجت ثِ اًدبم ٍظیفِ ٍ 

یي ضضبیت هطاخؼیي ٍ تؼییي کیفیت ٍ کویت ذسهبت زض هطاکع زضهبًی ذبلی اظ ذغب ًرَاّس ثَز، اهب هی تَاًس ثِ ػٌَاى تؼی

لطاض گیطز. لصا پیكٌْبز هی قَز کِ هغبلؼبتی  هؼیبضی هٌبؾت ثطای اضظیبثی ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت ثیوبضؾتبًی هَضز اؾتفبزُ

http://www.؟.ir/


97  -105، ل 1397ثْبض  خلس ؾَم،، 11هدلِ ػلوی پػٍّف زض ػلَم اًؿبًی ٍ هغبلؼبت اختوبػی، قوبضُ   

http://www.jhss.ir 

زض ایي ظهیٌِ زض ؾبیط هطاکع زضهبًی کكَض ازاهِ یبثس تب ایٌکِ ثتَاى ثب آگبّی اظ کن ٍ کیف ذسهبت اضائِ قسُ، زض خْت تأهیي 

 ّط چِ ثیكتط ضضبیت اؾتفبزُ کٌٌسگبى اظ ایي ذسهبت، گبم ّبی هَثطتطی ثطزاضین.

 دات:کاربرد یافتٍ َا ي پیشىُا

 انلاح فطآیٌسّبی زضیبفت، ثطضؾی ٍ ضؾیسگی ثِ قکبیبت.1

 تَخِ ثیف اظ پیف ثِ حمَق هطاخؼیي کِ گیطًسگبى ذسهت اظ ثیوبضؾتبًْب ّؿتٌس.. 2

 آهَظـ پطؾٌل ٍاحس زض خْت تَخِ ثِ ضضبیت ثیكتط هطاخؼیي ثِ ایي ٍاحس.. 3

 ترهیم ثَزخِ ٍ اػتجبضات هٌبؾت ثب ٍضؼیت کبضی ایي ٍاحس.. 4

ثسیٌَؾیلِ اظ ّوکبضی پطؾٌل ٍاحس ضؾیسگی ثِ قکبیبت ثیوبضؾتبى العّطا)ؼ( انفْبى ٍ اؾبتیس کر ي قدرداوي: تش

هحتطم زاًكکسُ هسیطیت ٍ اعلاع ضؾبًی پعقکی زاًكگبُ ػلَم پعقکی انفْبى ٍ کویتِ تحمیمبت زاًكدَیی ایي زاًكگبُ 

 کوبل تكکط ضا هی ًوبیین.
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