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 قدمه م

درماني -بهداشتي هاي سالم ، پويا و با نشاط است و ارائه خدمات جامع تحقق جامعه توسعه يافته در گرو وجود انسان

سلامت يكي از مهمترين اركان پايداري و ثبات اجتماعي در جوامع  .نقش مهمي در ارتقاي سلامت جامعه دارد

و بطور مستقيم و غير مستقيم بر ديگر اركان و عوامل ثبات و پايداري اجتماعي و پيشرفت و توسعه . امروزي است 

 .)10: 1388سلماني،وابوالحسني (گذارد  جامعه اثر مي

شرايط و موقعيتي اطمينان بخش است كه بتوانند سالم  درسلامت جامعه عبارت است از رضايتمندي جامعه و مردم 

  .)7:همان (زندگي كنند  

  :عبارت است از  )وزارت بهداشت درمان و آموزش پزشكي(ه سيستم هاي سلامت جامعه وظيفماموريت و 

 مردم سلامت و بهبود كيفيت زندگي  يارتقا.  

 افراد براي مراقبت  سلامت به خت اعادلانه بودن شيوه پرد  

  پاسخ مناسب نظام به انتظارات و توقعات مردم  

 كاهش نابرابري در سلامت 

ياد شده و موارد زير  به بخش خصوصي مي تواند گامي در جهت نيل به اهداف واگذاري خدمات بهداشتي درماني

  :باشد

  سلامت جامعه ي ارتقا 

 اشتغال زايي  

  در دسترس بودن و كيفيت خوب خدمات سلامت 

هاي سلامت كارايي نظامي ارتقا  راهبردهايبرون سپاري يكي از  ،در چارچوب بحث اصلاحات نظام سلامت       

 برون سپاري در واحدهايي كه خدمات تعريف شده و كاملا استاندارد ارائه مي كنند رويكردي كاملا. مي شودتلقي 
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افزايش كارايي نهايت  در و خدمات  در ارائهاصلاح و باعث رقابت  روش پرداختدر آن  شناخته شده است كه

  .مي شود   خدمت استفاده كنندگان از جلب رضايتواحدهاي ارائه خدمات سلامت و 

  :د كندر حال حاضر نظام سلامت در بسياري از كشورها به دلايل زير ناكارآمد جلوه مي

  استفاده نامناسب از منابععملكرد غير عادلانه و  

 پاسخگويي ناكافي به مردم  

 6:همان (دست نيافتن به اهداف از پيش تعيين شده(. 

  ردم قانون گذار طي مواد ــردن آن به مـــاسخگوتر كــبه منظور افزايش كارايي نظام سلامت و پ 

  ارائه  دهايــواح ذاري ــواگ موضوع   تـوسعه  هارمـــرنامه چــب 88و سوم رنامه ـانون بـق 192

  با توجه به هر چند .رده است ـني كـيـش بـيـتي را پـــير دولــــخش غــه بـــلامت بــدمات سـخ 

  را براي  نامطلوبي ي تواند پي آمدهاي ــانوني مــواد قــلامت اجراي اين مــنارسايي هاي بازار س 

  ،ر باد دهد ــتي را بـــظام دولـــن  ايــدستاوردهاز  و بخشي  نظام سلامت به دنبال داشته باشد 

  ا ـــذاري تــــوع واگــوضـــم  سازمان هاي دولتي  و شور ـــك خش هاي ـولي تا كنون در ديگر ب

 .)23: همان( اندازه اي از مشكلات آنها كاسته و نقش و مشاركت مردم تجلي بهتري داشته است

ق،ابزارگردآوري اطلاعـات،روش  ي ـه هـاي تحق يق،اهداف و فرض ـيانجام تحق ان مسئله و،ضرورتين فصل ضمن بيدر ا

م مطـرح  يف مفـاه يق وتعاريتمندي ،چارچوب نظري تحقيه هاي رضايل اطلاعات،نظريه و تحليري،روش تجزينمونه گ

  .مي شود
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  ان مسئلهيب 1-2

دگرگـوني هـاي   نه هاي مختلـف جهـت   يدر جهان امروز كه دائماً رو به تحول است و هر روز زم  

كه  راا مي توان شركت ها و سازمان هايز در آن رو به تكامل است، آيد و همه چيد مي آيبزرگي پد

وه ين كننده اي در سرنوشت ملت ها دارند با ش ـييير مهم و تعيت خود تاثيبه اقتضاي نوع كار و فعال

ز ي ـت نيريروش هاي مـد لازم است كه در ت اداره كرد ؟ پاسخ قطعاً منفي است يريمي مديهاي قد

ت هـاي  يريازهاي داخلي هر كشور، در انواع مديات جهاني و نيد نظر شود و با توجه به مقتضيتجد

 ). 2: 1375درداري،(رد يج بازسازي و نوسازي صورت گيرا

دگي جزء عناصر اصلي آن اسـت  يچير و پييتغ،ي يايي به سر مي برند كه پويايامروزه سازمانها در دن

جاد ساختار منعطف و بهره منـدي از  يوري از فرصتهاي زودگذرعصر حاضر ناچار به ا و براي بهره

تهـاي دولتـي و   ياهش فعالك ـت  يريدگاه غالب درمـد ين راستا ديدرا.رون سازمان هستند يامكانات ب

 (ماننـد آن اسـت   برون سپاري و،خصوصي سازي ،مهندسي مجدد ،حركت به سمت كوچك سازي 

  .)4: 1382بازيار، 

ك ي ـهر سازماني  .دهند از را خود انجام مييتها ي مورد نيگر سعي نمي كنند تمامي فعاليسازمانها د

ه ي ـني دارد را بـراي خـود نگـه مـي دارد و بق    يت رقابتي و ارزش آفريدي را كه مزيت كليا دو فعالي

دتر بـا  ي ـجدف يوظـا دادن سازمانها با برون سپاري قادر بـه انجـام   .رون مي سپارديها را به ب تيفعال

ن و ينه هـاي تـأم  يت كاهش هزيفيش بهره وري و كيسك كمتر مي شوند كه افزايشتر و ريسرعت ب

  .)5: همان (ي سازمان رابه دنبال دارديو كارابهبود عملكرد  سرانجام واداره منابع انساني 

همانـا  ت رقـابتي،  يدي جهت كسب مزيد، عنصركليبطوركلي در جهان امروز با توجه به رقابت شد

في خدماتي است يت، بهبود كمي و كيريف اصلي مديكي از وظاي. ت بالا استيفيارائه خدمات با ك
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ان يت مشـتر يان ارائه مي شودكه سرانجام منجر به ارتقاي سطح رضـا يكه از طرف سازمان به متقاض

ك ي. ستني شده ايش بيق برنامه هاي پيت دقيش بهره وري و رعاين مقوله در پرتو افزايا. مي شود

سازمان خدماتي مطلوب سازماني است كه ضمن ارائه تمامي خدماتي كه موظف به ارائه آنهاسـت ،  

د خـود را بـه گونـه اي    ي ـگر سازمان بايان ديبه ب. ن شكل اقدام كنديتر ن امر در مناسبينسبت به ا

ت را شناسـايي  نه هاي موجود، نوظهور، و احتمالي ارائه خـدما يه زميوسته بتواند كليسامان دهد تا پ

  ).4: 1385كوكبيان، (دن به آنها را بيابدين راه براي تعالي بخشيكند و مناسبتر

كي از شاخص هاي ي. كي از جنبه هاي مهم در مراقبت هاي بهداشتي و درماني استيتمندي يرضا 

ك مراقبت، علي رغم اثربخشـي و  يرا يز. تمندي مراجعان استيق نظام بهداشتي و درماني رضايتوف

اگـر  . رد با شكست مواجهـه مـي شـود   يافت كنندگان خدمات قرار نگيت درياگر مورد رضا،ي يكارا

ي آن مشاركت نخواهند كرد، و يت مردم واقع نشود، مردم براي شكوفايبرنامه اي مورد قبول و رضا

ر م هسـتند، د يابي سهيزي، اجرا و ارزشيند برنامه ريگر اگر مردم احساس كنند كه در فرآيد سوياز 

 ـ يت ضـمن ا يگر رضـا يبه عبارت د. ت آنان موثر است يجلب رضا ازي بـراي مسـئله   ي ـش نينكـه پ

  ).10: همان (ز باشديجه مشاركت نيمشاركت و حفظ و وفاداري است ، مي تواند نت

ز با حضـور  يم مي شود و اجراي آنها نيها براي مردم تنظ هنكه در بخش بهداشت برناميبا توجه به ا

از سـوي  . زي بهداشتي  موفـق نخواهـد شـد   ياست ،بدون مشاركت مردم برنامه رر يمردم امكان پذ

گاه ها ي بهداشتي به عنوان واحدهاي ارائه كننده  خدمات بهداشتي نقش مهمي در حفـظ  يگر ،پايد

ت اسـتفاده كننـدگان از   يبـه نظـر مـي رسدرضـا     ين دليلفا مي كنند،به ايش سلامت جامعه ايو افزا

. ضروري باشـد  گاه هاين پايت اين خدمات و موفقياشتي براي تداوم ارائه اگاه هاي بهديخدمات پا

ن سؤال پاسخ داده شود كه بعد از بـرون سـپاري   يق تلاش شده است به اين تحقيب در اين ترتيبه ا

  تمندي استفاده كنندگان از خدمات چگونه است ؟يزان رضايگاه هاي بهداشتي ميپا
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  قياهميت وضرورت انجام تحق-1-3

 44اصل . مي كند اجرادر جامعه  را رسالت خود ق ارائه خدمات ينظام بهداشتي و درماني از طر

ن فرصت را به سازمانهاي دولتي مي دهد كه شماري از يران ايقانون اساسي جمهوري اسلامي ا

دانشگاه علوم پزشكي بهداشتي  معاونت  .رون  از سازمان  واگذار كننديهاي خود را به ب تيفعال

هاي بهداشت شهري به بخش  واگذاري تعدادي از پايگاهبه تاكنون اقدام 1384سال  ازران ته

ن يسال از شروع برنامه به عنوان اول4بيش از كه ،) 1389سال  (اكنون و خصوصي كرده است 

تجربه واگذاري خدمات بهداشتي در دانشگاههاي  علوم پزشكي سراسر كشور مي گذرد تعداد 

با توجه به اين كه اطلاعات ميداني از كيفيت  .پايگاه رسيده است 46شده به  هاي واگذار پايگاه

ارائه شده  ارائه خدمات در اين مدت جمع آوري نشده است در نتيجه اثر بخشي واقعي خدمات 

نظر به اين كه در نظام سلامت كشور  رضايتمندي يكي از جنبه هاي مهم . اندازه گيري نشده است 

فيق نظام بهداشتي است بررسي كيفيت خدمات ارائه شده ضروري به نظر مي و از شاخص هاي تو

  .رسد

     تن را  13500000عادلـو جمعيتي م مربع   كيلومتر  2514ستان تهران با وسعت اسلامت امور 

  حتـت   محدوده   .دنكنمي  اداره  بهشتي   شهيد  و  تهران  پزشكي  علوم  دانشگاهدوتنها  

     يابانـخ محدوده   در(  تهران  جنوب  در برگيرنده  تهران  علوم پزشكي  دانشگاهش ـوشـپ

     هرـلام شـاس   ،)ربـعين از غـتاد مـرق و اسـافظ از شـمال، حـش  آزادي از  و  انقلاب  هاي

 .ميدهد  ايــج  خود در  را   تن 2710000بر   بالغ  جمعيتي و است   ري  هرستانـش  و

    در تهران   پزشكي  علوم  دانشگاه ، معاونت بهداشتي     84  ال ـبه س  منتهي  سالهاي  درطول

درصد پايگاه  33ايگاه بهداشت،معادل ـپ 49اسلام شهروري   ناطق جنوب تهران ، شهرستانـم
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  ود كهــرده بــــدازي كـــگسترش  را از طريق بخش دولتي  راه ان  هاي پيش بيني شده در طرح

    تنها  و  ندستقر بودــم  تيــــدول  مهين و  هيريخ  دهايــواح  در  زين ها  گاهيپا  نيا  تياكثر

   بررسي هاي پوشش مراقبت هاي اوليه بهداشتي در سال.ون را ارائه مي كردند يناسيخدمات واكس

 دهاي ـــواح  از را   خود نياز   مورد  خدمات  جمعيت % 30حدود  حاكي از آن است كه  84

  . )1389دانشگاه تهران ،(كردنددريافت مي    دولتي

  ارائه براي   خاصي استانداردهاي   رعايت  به   ملزم   غير دولتي    بخش ،   موجود  ر شرايطد      

  ش خدمات سلامت ،ــال در بخــر براي اشتغــعتبــم مدرك دانشگاهي   خدمات نيست و دارا بودن   

  ي واحدها  از داشتي ـهــب يه ـــاول بت هاي ــراقــم  دريافت  .مي كند  كفايت  غير دولتي بخش   در  

  سبب نيستند ،   وزارت بهداشت مورد نظر تانداردهاي ــايت اســه رعـلزم بـم كه  بخش غيردولتي   

به     بنابراين. شوندـن ره مندــظر وزارت بهداشت ، بهـــمورد ن با كيفيت   خدمات  از جمعيت   كه مي شود  

  لزم به ــم  را  ر دولتيــيـــغ بخش   بايد  ، يا  كيفيت با  خدمات   از  جمعيت  منظور بهره مند كردن

  دولتي را در ارائه  واحدهاي يا سهم   كرد ،  بهداشتي  اوليه  مراقبت هاي  استانداردهاي  ايتــــرع  

  ).19:  1388،ابوالحسني و سلماني (خدمت افزايش داد   

   ،     ديدــج  دهاي ــواح  دازيـــراه ان  طريق  ز ا  خدمات   ارائه  در  دولتي بخش    سهم  افزايش 

  :دلايل زير  كاري دشوار و غير عملي است به  

 وردــم  بارــتـــاع  نقاط شهري ،  در در صورت رفع ممنوعيت راه اندازي واحدهاي دولتي   -1 

  ريد ساختمان بيش از آن است كه بتوان نسبت ـــداث ساختمان يا خـياز براي تملك زمين ، احــن       

  .ين آن خوش بين و اميدوار بود ــأمـبه ت        

با توجه به سياست هاي كوچك كردن دولت ، نه به سادگي مجوز استخدام نيروهاي مورد نياز در اختيار  -2

  .گيرد و نه اعتبار مالي آن به تصويب خواهد رسيد  دانشگاه قرار مي
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ايجاد واحدهاي جديد ارائه خدمت در نـــقاط شــهري بــر اســاس قانون برنامه سوم توسعه ممنوع  -3

  .است

  جهت   از آن  بنا بر اين سياست اتخاذ شده در دانشگاه مبني بر خريد خدمت از بخش غير دولتي ،     

  رايـب  را  لازم  بستر  و هم   است    سازگار  توسعه   مختلف  برنامه هاي  قانون   با  كه هم     

  نكته   چهار به    توجه با   ، مي كند   فراهم   استاندارد  از خدمات جمعيت   ره مند كردنـــهـــب     

 :ناسب به نظر مي رسدـردي مـــكــزير روي     

  دماتــــخ ارائه   شده  شناخته   روش هاي  از  غير دولتي  بخش  از  خدمت خريد  شيوه-1 

  ك ــي  نوانــــع  به  را  آن   ،  علمي   و نهادهاي  بين المللي  و سازمان هاي است   سلامت  

  . بالقوه سودمند توصيه مي كنند  روش

  قياس   با    ايجادراه اندازي    پايگاه  هاي   بهداشتي  از  طريق   خريد    خدمت    ،  در   -2

  علت  اصلي  اين امر  كاهش  هزينه هاي.  واحـــدهاي   دولــــتي  مقرون  به صرفه تر  است 

  .سرباري ايجاد يك واحد دولتي است  

 بايد   دتاًـــقاع باشد ،  عملكرد  بر ارزيابي  مبتنيدولتي   غير بخش   از خدمت   خريد  اگر-3 
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  .انگيزه بخش غير دولتي در رعايت استانداردها بيش از بخش دولتي باشد   

 راه اندازي واحدهاي ارائه خدمت از طريق مشاركت بخش غير دولتي منجر به ايجاد شغل -4 

  )29: 1388سلماني،ابوالحسني و( .براي فارغ التحصيلان علوم سلامتي مي شود              

  راه اندازي   84سال   از  تهران  دانشگاه  بهداشت  معاونت  ذكر شده ،   به دلايل  توجه با         

  خصوصي در دستور كار خود قرارهاي بهداشتي را از طريق جلب مشاركت بخش  اهـــايگـپ       

   .داده است     

  1389گاه هاي بهداشت دانشگاه در ابتداي ساليوضعيت  پا )1-1(جدول شماره

 )         1389دانشگاه تهران ، گروه تخصص گسترش شبكه ها،معاونت بهداشت: (نبعم               

  تعداد كل پايگاه  شبكه بهداشت و درمان

  مصوب

  تعداد پايگاه

  دولتي موجود

  تعداد پايگاه

  واگذار شده
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    صوصيـــخ    خشـــب   وسط ـت   پايگاه   46  تعداد    87   الــس  پايان  تا   سياست   اين  طبق 

             درصد    2/64  گاه ، ـپاي   تعداد   اين  افزوده شدن   با   .است   هــدش  ذارــو واگ  دازيــان  راه 

ســالهـــاي    در    روند   نــيا   است    شده   راه اندازي  گسترش   طرح     در  شده   پيش بيني   هايپايگاه 

  تيوضع   تحقيق     نحوي  كه  در   زمان  اجراي اين ه ز  ادامه   داشت   بيبـعـدي   نـ

   بشرح     دولتي هاي  گاهياـپ  ا ـب   سهيمقا   در  بخش خصوصي     به  شده  واگذار    بهداشتي   هاي گاهيپا

   برنامه   روع ــش   از س ــپ  كه   ست ذكر ا به    لازم   .است   ودهـب  1-1شماره  جدول 

   لازم   تانداردهايــسا   فاقد    كه   موجود    دولتي  هاي گاهيپا   زمان  به مرورقرار بود واگذاري   

  .دونبه بخش خصوصي واگذار ش   زين  بودند   

  نظر به    اينكه   هزينه هاي  مالي و اجرايي واگذاري   خدمات  براي  دانشگاه  قابل  توجه           

  بر  ن   روش  يا   آثار شناخت   )   ر يال  در   يكسالميليارد   2/9 بطور  متوسط (است               

  خدمات  توسط  بخش  دولتي مهم  تمندي مراجعان  در  مقايسه  با  روش  سنتي  ارائهيرضا          

  .)30: 1388ابوالحسني ،سلماني،(اهگشاي ادامه يا توقف برنامه استو ر           

 درصــد 30تــا  10ن يقــات، موسســه هــاي مــالي بطــور متوســط بـ ـ     ين تحقيطبــق آخــر  

ــتر ــور دق     يمش ــا بط ــه ه ــر موسس ــا اكث ــد، ام ــي دهن ــت م ــال از دس ــود را در س ــان خ ــي ي ق نم

ــتر   ــدام مش ــد ك ــد    يدانن ــي دهن ــت م ــه از دس ــرا و چگون ــر بسـ ـ . ان را چ ــال حاض اري يدر ح

ار ســاده اي دارد و يان فعلــي فرمــول بسـ ـ يافتــه انــد كــه حفــظ مشــتر    ياز موسســه هــا در 

 10 12 24 شبكه اسلام شهر

 15 7 41 شبكه شهر ري

 22 9 83 مركز بهداشت جنوب

 47 28 148 كل جمع
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ــزا ــتر يآن افـ ــاداري مشـ ــريش وفـ ــدبيان، و بهتـ ــزا ين تـ ــت افـ ــلاش  ير جهـ ــاداري، تـ ش وفـ

ت خــدمات توســط  يــفيبرنامــه هــاي بهبــود ك  . ان اســتيت مشــتريش رضــايبــراي افــزا 

ــدير نبا ــم ــا  ي ــود رض ــز بربهب ــا متمرك ــه با يد تنه ــد، بلك ــتري باش ــي در  يت مش ــور كل ــتي بط س

بــــه عبــــارت . ز قرارگيــــرديــــت خــــدمات نيــــفيان از كيجهــــت بهبــــود ادراك مشــــتر

ت خـــدمت يـــفيد بكوشـــند تـــا بطـــور مســـتمر هـــم كيـــگرارائـــه دهنـــدگان خـــدمات بايد

  ).4 :1386دهندي،يب(ت مشتري را بهبود بخشنديوهم سطح رضا

ــا  ــود ابـ ــوجـ ــه رعايـ ــفيت كيـــن كـ ــايـ ــدمات و جلـــب رضـ ــتريت خـ ــان در كليت مشـ ه يـ

ــد         ــردم ان ــلامت م ــولي س ــه مت ــتي ك ــاي بهداش ــازمان ه ــت ، در س ــروري اس ــا ض ــازمان ه س

ــا ــر از اهميـ ــن امـ ــرورت بيـ ــت  يت و ضـ ــوردار اسـ ــتري برخـ ــد. شـ ــوريبـ ــام  ن منظـ نظـ

  :وال اساسي قرار داردس 3بهداشتي، در مقابل 

  رد ؟د ارائه كيچه خدماتي را با -1

 ست ؟ين خدمات چين شكل ارائه ايمناسب تر -2

 از است ؟ين خدمات مورد نيستمي براي ارائه ايچه س -3

ت بنـدي  ي ـشناسـائي و اولو . ك نظام گزارش دهي كارآمد استيازمند يپاسخ به سوال اول و دوم، ن

ن ارائه خدمات مناسب به منظور مقابله با موارد فـوق  ييماري ها، تعيازها و مشكلات بهداشتي و بين

ك نظام ثبت و گزارش اطلاعات مربوط به مراجعان به منظور محاسبه شاخص هاي يمستلزم وجود 

ستمي به يسازماندهي س: د گفتيدر پاسخ به سوال سوم با. ت خدمات ارائه شده استيفيمرتبط با ك

ك مقولـه  ي ـن شـكل ممكـن،   يو ارائه آنهـا در مناسـبتر   د ارائه شود،يمنظور شناسائي خدماتي كه با

  ). 73: 1375ابوالحسني،(ت است يريند مديري فرايت و بكارگيعني مستلزم رعاي. تي استيريمد
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ــب از ن   ــات مناسـ ــتن اطلاعـ ــاي اوليداشـ ــازهـ ــم يـ ــاذ تصـ ــراي اتخـ ــديه بـ ــاي مـ تي يريم هـ

اطلاعــات بررســي هــاي انجــام شــده نشــان مــي دهــد كــه         باتوجــه بــه اينكــه   .اســت 

هــاي بهداشــتي   وجــود     ميــداني از پوشــش خــدمات و كيفيــت  ارائــه خــدمات پايگــاه      

ــدارد  ــه ر  و ،ن ــراي برنام ــول ب ــور معم ــه ط ــب ــورد ن ي ــاي م ــزي ه ــات   ازي ــتخراج اطلاع ــه اس ب

ــي     ــا م ــانوار اكتف ــاي خ ــده ه ــوداز پرون ــه  ش ــي   ك ــور الزام ــه ط ــي   ب ــده اثربخش ــين كنن تعي

ــدمات      ــت خ ــي كيفي ــت ، بررس ــدمت نيس ــي خ ــاه    واقع ــن پايگ ــان اي ــه مراجع ــده ب ــه ش  ارائ

  . ضروري بنظر مي رسدبا استفاده از نظرات مراجعان در پژوهش علمي  ها 

  اهداف تحقيق  1-4         

  هدف كلي) الف
هاي واگذارشده  به بخش  گاهيت خدمات ارائه شده درپايفيازكمراجعان ت يزان  رضايبررسي م

  سه بخش خصوصي و دولتي يتهران و مقاخصوصي و دولتي در دانشگاه علوم پزشكي 

  اهداف فرعي)ب 

تابعه شبكه بهداشت ري،اسلامشهر و  هاي بهداشتي دولتي گاهيپامراجعان ت يرضا ميزانن ييتع -1

 تهران  و خدمات بهداشتي درماني  دانشگاه علوم پزشكي جنوب تهران در

تابعه شبكه  ه به بخش خصوصي هاي بهداشتي واگذارشد گاهيپامراجعان ت يرضا زانيمن ييتع -2

بهداشت ري،اسلامشهر و جنوب تهران در دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني  

 تهران 
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تابعه هاي بهداشتي  گاهيپا مراجعان تمندييت خدمات ورابطه آنها با رضايفيبررسي ابعاد ك -3   

كي و خدمات بهداشتي درماني  شبكه بهداشت ري،اسلامشهر و جنوب تهران در دانشگاه علوم پزش

 تهران 

دولتي و (هاي بهداشتي  گاهيت پايريو نوع مدمراجعان ت ين رضايبررسي ارتباط ب-4

شبكه بهداشت ري،اسلامشهر و جنوب تهران در دانشگاه علوم پزشكي و  تابعه )خصوصي

 خدمات بهداشتي درماني  تهران 

 قيسوال هاي تحق 1-5

  كدامند؟ در پايگاه هاي بهداشتي  تابعه دانشگاه تهران ت خدماتيفيابعاد ك -الف 

گاه هاي بهداشتي  تابعـه  يدر پا ت خدمت يفيابعاد كاز مراجعان  تمندي يرضات موجوديوضع -ب 

  چگونه است؟ دانشگاه تهران 

در  ) دولتـي و خصوصـي  (هـاي بهداشـتي  اه گ ـيت پايريو نوع مد مراجعان تمندي ين رضايابيآ -ج

  رابطه وجود دارد؟ اشتي  تابعه دانشگاه تهران پايگاه هاي بهد

  قيه هاي تحقيفرض 1-6 

  ه اصلييفرض) الف  
  .ت دارنديرضاگاه هاي بهداشت تابعه دانشگاه تهران يدر پا ت  ارائه خدمات يفياز كمراجعان  -1

تابعـه  ) دولتـي و خصوصـي  (اي بهداشـتي ه ـ هاگ ـيت پايريو نوع مـد مراجعان  تمندي ين رضايب -2

  .دارد رابطه وجوددانشگاه تهران 

  ه هاي فرعييفرض )ب  
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در پايگـاه هـاي    كيفيـت خـدمت   "ظـاهري و تجهيـزات   وضعيت"مؤلفه  مراجعان از وضعيت  -1

  .رضايت دارند  بهداشتي تابعه دانشگاه تهران 

گـاه هـاي بهداشـتي تابعـه     يدر پاكيفيت خدمت   "قابليت اطمينان"مراجعان از وضعيت مؤلفه  -2 

  .رضايت دارنددانشگاه تهران  

گاه هاي بهداشتي تابعه يدر پاكيفيت خدمت  "تمايل به پاسخگويي"مراجعان از وضعيت مؤلفه  -3

  .رضايت دارنددانشگاه تهران  

گاه هـاي بهداشـتي تابعـه دانشـگاه     يدر پاكيفيت خدمت  "تضمين"مراجعان از وضعيت مؤلفه  - 4

  .رضايت دارندتهران  

گـاه هـاي بهداشـتي تابعـه دانشـگاه      يدر پاكيفيت خدمت  "همدلي"مراجعان از وضعيت مؤلفه  -5

  .رضايت دارندتهران  

گـاه هـاي بهداشـتي تابعـه     يت خـدمت  در پا ي ـفيك  "پاسـخگويي "مراجعان از وضعيت مؤلفـه   -6

  .رضايت دارنددانشگاه تهران  

گاه هاي بهداشتي تابعه دانشگاه يت خدمت در پايفيك  "ارزمان انتظ"مراجعان از وضعيت مؤلفه  -7

  .رضايت دارندتهران  

راضـي تـر از مراجعـان     "وضعيت ظاهري و تجهيـزات "ازمراجعان پايگاه هاي بخش خصوصي -8

  .هاي دولتي هستند پايگاه

 راضي تر از مراجعان پايگـاه  "قابليت اطمينان"مراجعان پايگاه هاي بخش خصوصي ازوضعيت  -9

  .اي دولتي هستنده
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راضـي تـر از    "تمايـل بـه پاسـخگويي   "مراجعان پايگاه هاي بخـش خصوصـي ازوضـعيت      -10

  .مراجعان پايگاههاي دولتي هستند

هـاي   راضي تر از مراجعان پايگاه "تضمين"مراجعان پايگاه هاي بخش خصوصي ازوضعيت   -11

  .دولتي هستند

هـاي   راضي تر از مراجعان پايگاه "همدلي"مراجعان پايگاه هاي بخش خصوصي ازوضعيت   -12

  ..دولتي هستند

راضي تر از مراجعـان پايگـاه    "پاسخگويي"مراجعان پايگاه هاي بخش خصوصي ازوضعيت   -13

  هاي دولتي هستند

راضي تر از مراجعـان پايگـاه    "زمان انتظار"مراجعان پايگاه هاي بخش خصوصي ازوضعيت   -14

  هاي دولتي هستند

  بزار گرد آوري اطلاعاتروش و ا 1-7

اسـتفاده  جمـع آوري اطلاعـات   براي نترنتي يكتابخانه اي و ا،داني يق از روش هاي مين تحقيدر ا   

  .ابزار جمع آوري اطلاعات پرسشنامه است. شده است

  روش نمونه گيريجامعه آماري و  1-8

هاي بهداشتي دولتي و واگذار شده بـه بخـش خصوصـي در محـدوده      گاهيدر اين مطالعه تمامي پا

گرفتـه  مـورد بررسـي قـرار    ) پايگاه بهداشت 74جمعا ( تحت پوشش دانشگاه علوم پزشكي تهران

ن اساس خـانوار  يبر ا ،وپرونده هاي فعال موجود در پايگاه بررسي  درصد10ب كهين ترتيبد است،

دن يو از آن خانوار تـا رس ـ ،انتخاب شده  طبقه اي  دهري تصادفي سايروش نمونه گمورد نظر طبق 
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گـر  ا براي مثال .يافته است انتخاب ادامه  ،ت هدف باشديبه خانواري كه داراي پرونده فعال و جمع

ژگـي  يو فاقـد    ن پروندهيااگر و شد مي پرونده مذكور استخراج دبو 156خانوار مورد نظر شماره 

كنـار   بـود  ط تنظيم خانواده يا مادر باردار سال،زن واجد شراي 2كودك زير عني ي،گروه هدف  هاي

هـدف   گروهژگي هاي يو پرونده بعدي  استخراج مي شد تا به خانواري برسد كه داراي  گذاشته و

از پايگـاه   دي ـمي بود با گروه هدف ژگي هاييو د داراي يبان كه يعلاوه بر ا پرونده انتخابي .باشد 

  در خانوار انتخابي  پرسشنامه،  بوددريافت كرده  خدمتزين در يك ماه گذشته 

  

  

  

  

  

  

  اس پـي اس اس  نـرم افـزار   بـا اسـتفاده از  سپس اطلاعات جمع آوري شده  شد،مي  ل يتكممنزل 

  .ه است شدتجزيه و تحليل 

   ل اطلاعاتيه و تحليروش تجز1-9

تحليل عاملي  ،2مستقل تي ،1تك نمونه ايتي  ازآزمون، در اين تحقيقل داده هايه و تحليتجز براي

  .استفاده شده است  3به روش مؤلفه هاي اصلي

  

                                                 
T-test sample  -1 
Independent t-test -2 
Principal component analysis -3 
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  مدل مفهومي تحقيق  1-10

وجود دارد و هر يك از  كيفيت خدمت و رضايتمنديمتفاوتي درباره  مدل هايبا توجه به اينكه 

پس  ،مي پردازند كيفيت خدمت و رضايتمندي          در گستره هاي گوناگوني به بررسي  مدل ها

در اين  كيفيت خدمت و رضايتمنديبررسي  به منظور) 1-1شكل ( 1، ازمدل اليورازمطالعه آنها

ژه است كه ادراك يابي ويك ارزيت خدمت يفياليوراظهارمي دارد كه، ك .ه استتحقيق استفاده شد

ر ادراكات يتمندي تحت تاثيدر واقع رضا. ان را نسبت به پنج بعد خدمت منعكس مي كنديمشتر
                                                 

1 - Oliver   
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تي و عوامل شخصي يمت به همراه عوامل موقعيت محصول و قيفيت خدمت، كيفينسبت به ك

   .)86: 1387بيدهندي، ( است

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                                                   

  

  

  مدل نظري اليور 1-1شكل 

  .)86: 1387بيدهندي،  :منبع(

كيفيت خدمت همانگونه كه ذكر شد چارچوب نظري مورد استفاده اين تحقيق براي سنجش 

نظري اليور، مدل مورد استفاده دراين تحقيق  با مدل با استفاده از . استمدل اليور ،ورضايتمندي

كيفيت در اين مدل مفهوم  .ه است، ترسيم شدتوجه به ابعاد كيفيت، بدون درنظرگرفتن سايرعوامل

  ) 2-1شكل . (گيرد مورد بررسي قرار مي رضايتمندي بر واثرآن ،آن تفكيكابعاد بر اساس 

  

  

عوامل 
 کيفيت خدمت موقعيتی

رضايتمندی مشتری
 کيفيت محصول

 عوامل شخصی
 قيمت

                    

 اطمينانقابليت 

 پاسخگويیتمايل به 

  ) تضمين( طمينان خاطرا

 همدلی

 ملموسشواهد فيزيکی و 

 )تجهيزات(
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 :رضايتمندی از

و  وضعيت ظاهری

 تجهيزات

 قابليت اطمينان

تمايل به 

 پاسخگويی

 تضمين 

 همدلی

 پاسخگويی

	زمان انتظار

  
نوع مديريت 
 پايگاه ها
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  مدل تحليلي تحقيق 2-1شكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  م و اصطلاحات يف ،مفاهيتعار 1-11
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  : ق عبارت است ازين تحقيدي بكار رفته در ايمهم ترين واژه هاي كل

  تمندي مراجعه كنندهيرضا -1

  : تعريف مفهومي رضايتمندي مراجعه كننده) الف

ا خدمت از انتظـار مراجعـه كننـده كمتـر     يرضايت مراجعه كننده يعني اگر عملكرد واقعي محصول 

همچنين خشنودي مراجعـه  . شود، مراجعه كننده ناراضي و اگر همانند انتظار باشد ، راضي مي شود

 1379كاتلروآرمسـترانگ ،  (د از سطح انتظار مراجعه كننده فراتر رودكننده هنگامي است كه عملكر

 :34.(  

  . ليدگي و ميخشنودي ، بسند: ف شده استين گونه تعريت در فرهنگ لغت دهخدا ايرضا

ز بـه معنـي   ي ـزنيت آميرضـا .تيت بخشنده، راضي كننده و مورد رضايرضا: ت بخش به معني يرضا

  ) .493: 1342دهخدا،( است ت يتوام با خشنودي و مقرون به رضا

  : ف شده استين گونه تعريت اين رضايدر فرهنگ لغت مع

  قبول، رضامندي -1

 خوشحالي، خوشنودي -2

 )1659: 1353معين ،( اجازت ، رخصت -3

  

 

ن واژه در مـواردي  ي ـا. اسـت  satisfactusشـه  ياز ر satisfactionت واژه يسي رضايمعادل انگل

كسب خوشنودي از خداونـد، پـرداختن كفـاره گناهـان،     ز، يمانند كسب خوشنودي ولذت از هر چ

دوبندها بكار مي يب ها و بي احترامي ها، كسب پاداش و آزادشدن از قياصلاح، مرمت و جبران آس


