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 مقدمه
 از یکی جامعه مندیرضایت سنجش امروزه شک بدون

 در خصوصی و دولتی از اعم هاسازمان موفقیت عوامل ترینمهم

 چراکه(. 1) است هاسازمان آن رسالت و اهداف به نیل جهت

 و هاویژگی خصوص در مردم هایدیدگاه و نظرات شناخت

 اب مستقیم ارتباط در که هاییسازمان خدمات و فعالیت عملکرد

 بزارا مفیدترین و ترینمهم ازجمله باشند،می جامعه مختلف اقشار

 یزانر برنامه و مدیران برای ریزیبرنامه و گذاریسیاست مدیریت،

 و شناختی چنین از آگاهی عدم (. 3) گرددمی محسوب سازمان

 قمطاب بایستمی ریزیبرنامه هرگونه که اصل این به توجه عدم

 هاهبرنام تمامی تا است شده موجب بساچه باشد، جامعه واقعیت با

 اتلاف بر علاوه و شود مواجه شکست با اتخاذشده هایسیاست و

 و سازمان به نسبت نیز عمومی اطمینان و اعتماد هزینه، و زمان

 ریزیبرنامه منظوربه روازاین(. 2) گیرد قرار سؤال مورد آن اهداف

 در موجود هایواقعیت با مطابق و دقیق و جامع گذاریسیاست و

 اجتماعی هایبازتاب از روشنی تصویر سازمان بایستمی جامعه،

 سطح در اجراشده هایسیاست و اقدامات از مردمی هایارزیابی و

 و هاارزیابی این از استفاده با بتوان تا باشد داشته جامعه
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 و جاری هایسیاست و هابرنامه در را لازم اصلاحات بازخوردها

 (.4) آورد وجود به مطلوب حد به رسیدن برای سازمان آینده

 بهداشتی هایسازمان عملکرد بودن کارا معیارهای از یکی

 خدمات از کنندگانمصرف رضایت میزان بودن بالا درمانی،

 خواسته را کیفیت امروزه گفت، توانمی(. 5) است شدهارائه

 را مشتری انتظارات و ادراکات و کنندمی تعریف مشتری

 یا مراجعین(. 2) دانندمی کیفیت کنندهتعیین عامل تریناصلی

 و ادراکات مقایسه با را خدمت کیفیت خدمت، کنندگاندریافت

(. 7) کنندمی ارزیابی شده دریافت خدمت از خود انتظارات

 احساس بیانگر که هستند مشتری هایخواسته همان انتظارات،

 نمایند، عرضه باید خدمت دهندگانارائه آنچه به نسبت هاآن

 از یکی عنوانبه همواره شدهارائه خدمات کیفیت(. 8) است

 پیشرفت جهت سازمانی هر در ارزشیابی هایشاخص تریناصلی

 مردم به شدهداده خدمات کیفیت(. 1) شودمی معرفی موفقیت و

 هر نبود صورت در که است عملکردی و فنی مهم وجه دو دارای

 کندمی وارد خدمات به نسبت مردم نگرش به جدی آسیب یک

کیفیت  گانهپنج، در تمامی ابعاد (10)طراحی و همکاران (. 1)

شده )شامل ابعاد ملموس یا فیزیکی، قابلیت خدمات ارائه

اطمینان، پاسخگویی، تضمین و همدلی( شکاف منفی کیفیت 

وجود داشت. بیشترین میانگین شکاف کیفیت در بعد همدلی و 

 کمترین میانگین شکاف مربوط به بعد قابلیت اطمینان بود.

ایجاد »ی با عنوان امطالعه، در (11)کاران همچنین محمد و هم

یک مرکز بیمار محور مبتنی بر مراقبت از سلامت یک بررسی 

 «ی بهداشتی از دیدگاه بیمارهامراقبتسیستماتیک کیفیت 

بعد کیفی درک شده توسط بیماران: ارتباط،  10نشان دادند که 

، دهندهارائهی هامهارتگیری مشترک، دانش و یمتصمدسترسی، 

محیط فیزیکی، آموزش بیمار، مدارک پزشکی الکترونیکی، 

توان در را می کنترل درد، روند ترخیص و خدمات پیشگیرانه

 .داد قرار مورداستفادهی بهداشتی هامراقبتیزی و ارزیابی ربرنامه

 در خدمات از کنندگانمراجعه رضایت اهمیت به توجه با

 مندیرضایت شاخص شده،ارائه خدمات کیفیت و اثربخشی

 نآ عملکرد اثربخشی افزایش در را اساسی نقش کنندگانمراجعه

 با یامطالعهدر  ،(13) کاشانی و صادقی(. 8) کندمی ایفا سازمان

 به کنندهمراجعه بیماران رضایتمندی میزان بررسی» عنوان

 تعیین ،باهدف «قم علوم پزشکی دانشگاه دندانپزشکی، دانشکده

 دانشکده در شدهارائه خدمات از بیماران رضایتمندی میزان

 لاترینبا نشان دادند که قم علوم پزشکی دانشگاه دندانپزشکی،

 با دانشجویان محترمانه برخورد ها؛یطهح در رضایت میزان

 و دانشجویان توسط عفونت کنترل و بهداشت رعایت بیماران،

 وها بخش محیط آراستگی و پاکیزگی اساتید، وضعیت بهداشت،

 در کنندگانمراجعه. بود هزینه درمان پرداخت برای معطلی عدم

 دهندهنشان هاآن رضایت و هستند اصلی محور بهداشت مرکز

 از صرفاً تواندنمی رضایت این و است خدمات صحیح انجام

 دماتخ کنندگاندریافت این درواقع. آید دست به بالا تکنولوژی

 خدمت از هاییجنبه چه نمایند مشخص باید که هستند

انجام  روازاین (.10) خدمات دهندگانارائه نه است، سودمندترین

دیدگاه مراجعین از وضعیت پاسخگویی بررسی  باهدفپژوهشی 

 ضروری به به انتظارات در مرکز خدمات جامع سلامت عالیشهر

ت رضای هایجنبهاین مطالعه  هاییافتهتا بر اساس  رسدنظر می

دهی در این مرکز مراجعین از وضعیت خدماتو عدم رضـایت 

گردد و در جهت اصلاح آن اقدامات لازم  روزی مشخصشبانه

 اشتیبهد کیفیت خدمات ارتقایبـه  وسیلهبدینصورت گیرد تا 

 .کمک شود راجعینو سطح سلامت م
 

 متغیرها عملیاتی و مفهومی تعریف

 خدمت

 نابعم کارکنان، و مشتریان بین تعاملات در که است فرآیندی 

 دهدمی روی خدمت، کنندهارائه هایسیستم یا و کالاها فیزیکی،

 .(4) باشد مشتریان مسائل برای حلیراه تا

 کیفیت خدمات مفهوم

 انتظارات با پایدار سازگاری از عبارت خدمات کیفیت

است  خاص خدمت از رجوعارباب شناخت انتظارات و رجوعارباب

 نقش راهبردی، و مهم اهرم یکعنوان به کیفیت خدمات(. 12)

 اهمیت دارد. این خدماتی هایموفقیت سازمان در اییژهو

 کارآیی و هزینه با همراه خدمات، کیفیت که است یااندازهبه

 بعادا از یکیعنوان به خدمات و تحویل کالا زمان ناشی از عملیاتی

 مختلفی مفاهیماگرچه  شود.یم سازمانی محسوب بقایگانه سه

 «هاگییژو با تطابق»مفهوم  دو ولی است، یشنهادشدهپ کیفیت از

ی ترصورت گستردهبه «مراجعین انتظارات برآوردن»و 

 .(14است ) گرفته قرارمورداستفاده 

 ادراکات

شده شده یا تجربه به خدمت دریافت راجع رجوعقضاوت ارباب

ادراک عبارت است از تجربه حسی ما از دنیای پیرامونمان  است.

های محیطی و نیز اقدامات و مستلزم بازشناسی و شناخت محرک
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هاست. ما از طریق فرایند ادراکی، درباره واکنشی به این محرک

عناصر محیطی که برای بقای ما جنبه حیاتی دارند اطلاعات به 

تجربه ما از دنیای   هندهدلیتنها تشکآوریم. ادراک نهدست می

دهد که درون محیطمان به پیرامونمان است بلکه به ما اجازه می

 (.15) میفعالیت و عمل بپرداز

 انتظارات

را نسبت به  هاآنهستند که احساس  رجوعارباب هایخواسته

کند. دهندگان خدمت باید عرضه نمایند، بیان میارائه آنچه

طور حتم به آن نیاز است که بهتوقعاتی رجوع اربابانتظارات 

ندارد، ولی برآورده شدن آن، احساس خوشایندی در او ایجاد 

شود؛ بنابراین به نظر کند که پایداری رابطه را سبب میمی

ه ها رابطانتظارات آن نیبا تأم راجعینرسد که جلب رضایت ممی

ا ر راجعینتوان انتظارات ممی یطورکلبه داشت. مستقیم خواهد

 .(12بندی کرد )به دو گروه دسته

 رجوعارباب

 تدریاف را دیگر واحد یا شخص کار نتیجه که واحدی یا شخص

 گروهی یا شود. شخصیم نامیده )مشتری( رجوعارباب کندیم

 .اوست وجود به وابسته خدمات عرضه واحد موجودیت که است

 به خدمت منظوربه فقط خدمات عرضه واحد یگردعبارتبه

 بهداشتی واحد یک در مثالطور به .شودیم دایر نهایی مشتری

 هایبرنامه هدف یهاگروه به ارائه جهت خدمات درمانی،

 .(17گردد )می ارائه باشند،یم نهایی مشتری که بهداشتی

 سازمانی تکریم

 ندفرای و مکانیسم که است این اداری نظام در تکریم از منظور

 که باشد یاگونهبه رجوعارباب با برخورد نحوه و کار انجام

 شاخص ترینمهم. کند رضایتمندی احساس رجوعارباب

است  کیفیت خدمات و خدمات در سرعت از عبارت رضایتمندی

(18). 

 رجوعارباب رضایت

 و شناختی ارزیابی فرایندهای است، فرایند یک رضایت

. هددمی قرار تأکید مورد را مراجعین رضایت بر مؤثر روانشناسی

 شکل خدمات ارائه فرآیند طی رجوعارباب رضایت حالت این در

 و فیزیکی عوامل: است مؤلفه پنج رجوعارباب رضایت. گیردمی

 .(4) همدلی دهی، اطمینان پاسخگویی، اعتماد، قابلیت محسوس

 پاسخگویی عوامل

 موقعبه خدمت ارائه و رجوعارباب به کردن کمک به تمایل

 نظرات و انتقادات مراجعین، داشتن روی بر بعد این. است

 محصول بودن حساس گرفتن نظر در با. دارد تأکید مراجعین

 چه هر. سازمان این در رجوعارباب مستقیم حضور نیز و خدماتی

 کندمی ایجاد مراجعین در را رضایت باشد کوتاه زمانمدت این

 هب کمک و همکاری به تمایل پاسخگویی از منظور همچنین(. 8)

 دادن برنشان خدمات، کیفیت از بعد این. است مراجعین

 شکایات و سؤالات ها،درخواست قبال در هوشیاری و حساسیت

 تاس زمانیمدت پاسخگویی، تعریف معیار. دارد تأکید مراجعین

 به پاسخ یا کمک دریافت برای است مجبور رجوعارباب که

 .(10) بماند منتظر سؤالاتش

 اطمینان قابلیت

 است شدهداده وعده مراجعین به که است خدمتی ارائه توانایی

 دیگر معنای. است مداوم و اطمینانقابل و صحیح صورتبه

 اتیخدم سازمان اگر یعنی است؛ تعهدات به عمل اطمینان قابلیت

 خدمت ارائه شیوه خدمت، ارائه زمان ٔ  درزمینه درمانی مراکز یا

 .(7) نماید عمل آن به باید دهدمی هاییوعده خدمت هزینه و

 

  هامواد و روش
دار این مطالعه یک پژوهش کیفی از نوع تحلیل محتوای جهت

در شهرستان بوشهر و در مرکز خدمات جامع سلامت عالیشهر 

 روش با کنندهشرکت 33 منظور بدین که شده است؛انجام

شدند و افراد تا زمان اشباع  انتخاب هدفمند تصادفی گیرینمونه

ها حالتی است که شوند، اشباع دادهها وارد مطالعه میداده

ها هیچ اطلاعات جدیدی در مورد موضوع وارد آوری دادهجمع

 گردآوری مطالعه فراهم نکند و جزئیات بیشتری حاصل نکردد.

پرسـش یک  باها از طریق مصاحبه نیمه ساختاریافته داده

 گر سؤالات باموردمطالعه آغاز و سپس دی ٔ  درزمینه عمومـی

 توجه به اهداف مطالعه پرسیده شدند.

 انجام شد. درانفرادی  صورتکنندگان بهمراجعهمصاحبـه بـا 

ط ها ضبکنندگان صدای آنطول مصاحبه با اخذ رضایت از شرکت

تک نوشته هایشان تکشد و پس از اتمام مصاحبه تمام صحبت

ا ب محتواشد و پس از چندین بار گوش دادن کدگذاری تحلیل 

 صورت گرفت. MAXQDAافزار استفاده از نرم

 

 نتایج

 کنندگانمراجعه به پاسخگویی های عامل زمان درمؤلفه

 سلامت جامع خدمات مرکز

 مصاحبهنفر  33که از  شویممی متوجه( 1) جدول بررسی با
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های سرعت، وقت و صحت ( نفر به مؤلفه1/10نفر ) 30شونده -

 انتظارات به پاسخگویی وضعیت توسعه عنوان عوامل مهم دربه

عالیشهر  سلامت جامع خدمات مرکز به کنندگانمراجعه

 لهای عامترین مؤلفهکه از این نظر در رتبه اول مهم اندکردهاشاره

 سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی زمان

یی اشونده سوم: ))کارهگیرد. برای مثال مصاحبهعالیشهر قرار می

 شود که خیلیشود همه در سیستم ثبت میکه برای ما انجام می

از مواقع وسط کار میگویند اینترنت قطع یا کند شده و ما باید 

 منتظر بمونیم((.

 به پاسخگویی زمان عامل هایدر رتبه دوم مؤلفه

عالیشهر، مؤلفه  سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه

نفر  33( نفر از 4/82) نفر 11)کوتاه بودن زمان انتظار 

 اند( قرار دارد.کردهشونده به آن اشارهمصاحبه

 نفر 33( از 8/81نفر ) 18)بهبود و تسریع در تحول خدمات 

 لعام هایمؤلفه سوم رتبه در اند(کردهشونده به آن اشارهمصاحبه

 سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی زمان

 رد.عالیشهر قرار دا

ترین و درنهایت مؤلفه رسیدگی به شکایات و انتقادات در کوتاه

 آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از نفر( 3/28)نفر  15)زمان 

 در رتبه آخر قرار دارد. (اندکردهاشاره

 به پاسخگویی های عامل نیروی انسانی درمؤلفه

 سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه

 شئونات رعایت شویم کهمتوجه می( 3با بررسی جدول ) -

 هب کارکنان کامل مراجعین، پاسخ با احترام با رفتار و انسانی

 ارک قبال در پذیریمسئولیت و مراجعین، پاسخگویی سؤالات

 با برخورد در مثبت تمایل و صدرسعه رجوع و داشتنارباب

 آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از( 1/10) نفر 30که )رجوع ارباب

در  نیروی انسانی هایاول مؤلفه رتبه در (اندکردهاشاره

 سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی

 .دارد عالیشهر قرار

 هب پاسخگویی انسانی درنیروی  عامل هایمؤلفه دوم رتبه در -

 مؤلفه عالیشهر، سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه

 راهنمایی و اطلاعات ارائه و هاخواسته به اثربخش دادن گوش

 نفر 33 از نفر( 4/82) نفر 11 که) رجوعارباب کافی و لازم

 شونده اول:دارد. مصاحبه قرار( اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه

رو اینجا آمپول زدم و سوار موتور شدیم رفتیم تو راه بچم ))پسرم 

از موتور افتاد زمین دوباره برگشتم مرکز با دکتر و پرستار دعوام 

شد که چرا به من نگفتین آمپول سنگینه و پسرم باید چند دقیقه 

 استراحت کنه ... متأسفانه مشاوره کافی نمیدن بعضی کارکنان((.

 به خدمات ارائه زمان و روند درباره دقیق اطلاعات ارائه -

 در برخوردی خوش و روییکارکنان و خوش توسط مراجعین

شونده مصاحبه نفر 33( از 2/77نفر ) 17که )رجوع ارباب با مواجه

نیروی انسانی  عامل هایمؤلفه سوم رتبه در اند(کردهبه آن اشاره

 سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی در

 عالیشهر قرار دارد.

 امورات انجام بابت از نداشت چشم و نگذاشتن منت -

 برای جایگزین تعیین و کار محل در موقعبه مراجعین، حضور

 کار و عدم محل در حضور عدم اوقات در مراجعین امور انجام

 که)رجوع ارباب کار کردن فردا و امروز و آزاردهنده هایکاغذبازی

 در( اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از( 7/73) نفر 12

 به پاسخگویی در انسانی نیروی عامل هایمؤلفه چهارم رتبه

 .دارد قرار عالیشهر سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه

دوبار به آزمایشگاه مراجعه )شونده چهارم: )برای مثال مصاحبه

 ت و ـی بودن مسئول آن کارم انجام نگرفـیل مرخصکردم و به دل

 

 1217 سال در عالیشهر سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به در پاسخگویی عامل زمان هایمؤلفه بندیرتبهو  شناسایی -7جدول 

 درصد (22تعداد ) هامؤلفه

 1/10 30 رجوعارباب امور در انجام و صحت سرعت، دقت

 4/82 11 خدمت دریافت برای انتظار زمان بودن کوتاه

 8/81 18 خدمات تحویل در تسریع و بهبود

 3/28 15 زمان ترینکوتاه در شدهمطرح انتقاداتی و شکایات به رسیدگی
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 1217 سال در عالیشهر سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی در انسانی نیروی هایمؤلفه بندیرتبه و شناسایی -2 جدول   

 درصد (22تعداد ) هامؤلفه

 1/10 30 مراجعین با احترام با رفتار و انسانی شئونات رعایت

 1/10 30 مراجعین سؤالات به کارکنان کامل پاسخ

 1/10 30 رجوعارباب کار قبال در پذیریمسئولیت و پاسخگویی

 1/10 30 رجوعارباب با برخورد در مثبت تمایل و صدرسعه داشتن

 4/82 11 رجوعارباب کافی و لازم راهنمایی و اطلاعات ارائه و هاخواسته به اثربخش دادن گوش

 2/77 17 کارکنان توسط مراجعین به خدمات ارائه زمان و روند درباره دقیق اطلاعات ارائه

 2/77 17 رجوعارباب با مواجه در برخوردی خوش و روییخوش

 7/73 12 مراجعین امورات انجام بابت از نداشت چشم و نگذاشتن منت

 7/73 12 کار در محل حضور عدم اوقات در مراجعین امور انجام برای جایگزین تعیین و کار محل در موقعبه حضور

 7/73 12 رجوعارباب کار کردن فردا و امروز و آزاردهنده هایعدم کاغذبازی

 2/22 14 دادن گوش رجوعارباب سخنان به کامل توجه

 2/22 14 الهی رضایت درنهایت و مردم رضایت کسب به توجه

 یا اشتباه بروز شدن محرز صورت در رجوعارباب از و عذرخواهی و خطا اشتباه قبول فرهنگ پذیرش

 پاسخگویی هایبخش و کارکنان مدیران طرف از انگاریسهل
14 2/22 

 2/22 14 و ناسالم، ناصحیح هایسفارش پذیرش و عدم قانون به احترام شناسی،وظیفه

 2/22 14 رجوعارباب با برخورد در غرور و کبر نداشتن

اده استف فهم، عدمقابل و شفاف توضیحات روشن، ارائه کارهای دستور کردن، ارائه پرسش و صحبت وضوحبه

 نامفهوم و فنی ویژه هایواژه از
12 1/51 

 1/51 12 شناسیو وقت آن، نظم و آراستگی لباس ظاهری پوشش

 5/54 13 رجوعارباب به خدمت ارائه در جنسی و مذهبی خویشاوندی، قومی، نژادی، تبعیضعدم 

 50 11 خدمات در ارائه فرآیندها بودن ساده

 50 11 مراجعین با برخورد در انصاف و عدالت رعایت

 1/40 1 رجوعارباب انتظارات و نیازها اساس بر خدمات طراحی و رجوعارباب انتظارات شناسایی

 7/21 7 خویش، منافع بر هارجوعارباب منافع تقدم

 2/37 2 رجوعارباب نامربوط هایخواسته انجام عدم منطقی و عقلی قانونی، توجیه

 7/33 5 کارکنان توسط مراجعین خاص نیازهای به توجه و درک

 7/33 5 مراجعین از درمان نتایج و مسائل مورد در کارکنان گرفتن بازخورد

 3/18 4 اداری شئون با متناسب کارکنان ظاهری پوشش

 3/18 4 هارجوعارباب ارزشی – اعتقادی هایدیدگاه به توجه
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مجبور به استفاده از خدمات آزمایشگاه خصوصی و پرداخت 

 هزینه سنگین شدم.((

 کسب به دادن، توجه گوش رجوعارباب سخنان به کامل توجه -

 قبول فرهنگ الهی، پذیرش رضایت درنهایت و مردم رضایت

 شدن محرز صورت در رجوعارباب از عذرخواهی و خطا و اشتباه

 یهابخش کارکنان و مدیران طرف از انگاریسهل یا اشتباه بروز

 هک)رجوع ارباب با برخورد در غرور و کبر پاسخگویی و نداشتن

( اندکردهاشاره هاآن به شوندهمصاحبه نفر 33 از( 2/22) نفر 14

 هب پاسخگویی در انسانی نیروی عامل هایمؤلفه چهارم رتبه در

 .دارد قرار عالیشهر سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه

 ،روشن کارهای دستور ارائه کردن، پرسش و صحبت وضوحبه -

 ویژه هایواژه از استفاده عدم فهم،قابل و شفاف توضیحات ارائه

 و نظم آن، آراستگی و لباس ظاهری نامفهوم و پوشش و فنی

 آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از( 1/51) نفر 12 که)شناسی وقت

 رد انسانی نیروی عامل هایمؤلفه پنجم رتبه در( اندکردهاشاره

 سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی

شونده دهم: ))بعضی از پزشکان مصاحبه. دارد قرار عالیشهر

های ما رو نمیدن و درستی توضیحی از بیماری و جواب سؤالبه

 که توی دفترچت نوشتم رو برو انجام بده!((ن همینمیگ

 رد جنسی و مذهبی خویشاوندی، قومی، نژادی، تبعیض عدم -

 نفر 33 از( 1/54) نفر 13 که)رجوع ارباب به خدمت ارائه

 هایمؤلفه ششم رتبه در (اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه

 مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی در انسانی نیروی عامل

 .دارد قرار عالیشهر سلامت جامع خدمات

 انصاف و عدالت خدمات و رعایت ارائه در فرآیندها بودن ساده -

 نفر 33 از( درصد 50) نفر 11 که)مراجعین  با برخورد در

 هایمؤلفه هفتم رتبه ، در(اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه

 مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی در انسانی نیروی عامل

 .دارد قرار عالیشهر سلامت جامع خدمات

 اساس بر خدمات طراحی و رجوعارباب انتظارات شناسایی -

 نفر 33 از( 1/40) نفر 1 که)رجوع ارباب انتظارات و نیازها

 هایمؤلفه هشتم رتبه ، در(اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه

 مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی در انسانی نیروی عامل

 .دارد قرار عالیشهر سلامت جامع خدمات

( 7/21) نفر 7 که)خویش  منافع بر هارجوعارباب منافع تقدم -

 نهم رتبه ، در(اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از

 انکنندگمراجعه به پاسخگویی در انسانی نیروی عامل هایمؤلفه

 .دارد قرار عالیشهر سلامت جامع خدمات مرکز

 هایخواسته انجام عدم منطقی و عقلی قانونی، توجیه -

 شوندهمصاحبه نفر 33 از( 2/37) نفر 2 که)رجوع ارباب نامربوط

 انسانی نیروی عامل هایمؤلفه دهم رتبه در (اندکردهاشاره آن به

 سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی در

 .دارد قرار عالیشهر

کارکنان و  توسط مراجعین خاص نیازهای به توجه و درک -

 از درمان نتایج و مسائل مورد در کارکنان گرفتن بازخورد

 آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از( 7/33) نفر 5 که)مراجعین 

 رد انسانی نیروی عامل هایمؤلفه یازدهم رتبه در (اندکردهاشاره

 سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی

 .دارد قرار عالیشهر

 اداری شئون با متناسب کارکنان ظاهری و درنهایت پوشش -

 نفر 4 که)ها رجوعارباب ارزشی – اعتقادی هایدیدگاه به و توجه

 رتبه در (اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از( 3/18)

 به پاسخگویی در انسانی نیروی عامل هایمؤلفه دوازدهم

 .دارد قرار عالیشهر سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه

 
 به پاسخگویی های عامل مدیریت درمؤلفه

 سلامت عالیشهر جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه

 و شفافیت شویم که( متوجه می2با بررسی جدول ) -

ه ک) (خدمت کیفیت) امور انجام کیفیت و مناسب رسانیاطلاع

 در (اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از( 4/82) نفر 11

 به در پاسخگویی عامل مدیریت هایاول مؤلفه رتبه

 .دارد عالیشهر قرار سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه

 کیفیت) امور انجام کیفیت و مناسب رسانیاطلاع و شفافیت

 .(خدمات

 نفر 33 از( 8/81) نفر 18 که)رجوع ارباب رضایت سنجش -

 عامل هایدوم مؤلفه رتبه در (اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه

 جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی در مدیریت

تازگی با ارسال پیامک ))که البته به .دارد قرار عالیشهر سلامت

رضایتمندی از سوی وزارت بهداشت به گوشی مراجعین 

شود و نیز همچنین این کننده خدمت سنجیده میدریافت

 موضوع باید توسط سرپرست مراکز نیز پیگیری شود((.

 ردبرخو در انـکارکن هـتنبی و قـویـتش ایـسازوکاره رایـاج -
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 با مسئولین عمومی دیدار ها و برنامهرجوعارباب با مناسب  

 33 از( 2/77) نفر 17 که)مشخصی  زمان و روز در هارجوعارباب

 ایهمؤلفه سوم رتبه در( اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه نفر

 خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی در مدیریت عامل

 .دارد قرار عالیشهر سلامت جامع

 یا سؤال به کارکنان پاسخ و کارکنان مستمر آموزش -

 امور تسهیل جهت در سازمانی واحدهای درخواست، استقرار

 برای مناسب آموزشی هایدوره و هاکلاس مراجعین و برگزاری

 مراجعین با رفتار اصول و مداری مراجعین خصوص در کارکنان

( اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از( 3/28) نفر 15 که)

 به پاسخگویی در مدیریت عامل هایمؤلفه چهارم رتبه در

 .دارد قرار عالیشهر سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه

ا، هروش اصلاح در رجوعارباب پیشنهادات و نظرات از استفاده -

 کارکنان و مشخص و مدیران مرخصی صورت در کردن جایگزین

 نفر 14 که)کارمندان  تکالیف و حقوق امتیازات، تعهدات، شدن

 رتبه در( اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از( 2/22)

 انکنندگمراجعه به پاسخگویی در مدیریت عامل هایمؤلفه پنجم

 .دارد قرار عالیشهر سلامت جامع خدمات مرکز

 خدمات کلیه فهرست ارزیابی و تهیه فرصت کردن فراهم -

 نفر 33 از( 1/51) نفر 12 که)مراجعین  به ارائهقابل

 هایمؤلفه ششم رتبه در( اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه

 خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی در مدیریت عامل

 .دارد قرار عالیشهر سلامت جامع

 تابلوی در رجوعارباب موردنیاز اطلاعات و درنهایت نصب -

 آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از( 1/51) نفر 12 که)راهنما 

 در مدیریت عامل هایمؤلفه هفتم رتبه در( اندکردهاشاره

 سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی

 .دارد قرار عالیشهر

 1217 سال در عالیشهر سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی در مدیریت عامل هایمؤلفه بندیرتبه و شناسایی -9 جدول

 درصد (22تعداد ) هامؤلفه

 4/82 11 خدمت( )کیفیت امور انجام و کیفیت مناسب رسانیو اطلاع شفافیت

 8/81 18 رجوعارباب رضایت سنجش

 2/77 17 هارجوعارباب با مناسب برخورد در کارکنان تنبیه و تشویق سازوکارهای اجرای

 2/77 17 مشخصی زمان و روز در هارجوعارباب با مسئولین عمومی دیدار برنامه

 3/28 15 درخواست یا سؤال به کارکنان و پاسخ کارکنان مستمر آموزش

 3/28 15 مراجعین امور تسهیل جهت در سازمانی واحدهای استقرار

 با رفتار اصول و مداری مراجعین خصوص در کارکنان برای مناسب آموزشی هایدوره و هاکلاس برگزاری

 مراجعین
15 3/28 

 2/22 14 هاروش اصلاح در رجوعارباب پیشنهادات و نظرات استفاده از

 2/22 14 و کارکنان مدیران مرخصی جایگزین کردن در صورت

 2/22 14 کارمندان و تکالیف حقوقتعهدات، امتیازات،  شدن مشخص

 1/51 12 ارزیابی فرصت کردن فراهم

 1/51 12 مراجعین به ارائهقابل خدمات کلیه فهرست تهیه

 5/54 13 راهنما تابلوی در رجوعارباب موردنیاز اطلاعات نصب
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 به پاسخگویی امکانات در و های عامل تجهیزاتمؤلفه

 عالیشهر سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه

 کار محل بودن تمیز شویم که( متوجه می4با بررسی جدول )

کارکنان و  فیزیکی ظاهر و( آراسته و دلپذیر محیط ایجاد)

 نفر 33 از( 2/77) نفر 17که )سرمایش  و گرمایش سیستم

های اول؛ مؤلفه رتبه در (اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه

کار  محیط ایمنی و بهداشت آراستگی، مناسب، بهداشتی سرویس

 ندهشومصاحبه نفر 33 از( 7/73) نفر 12 که)سردکن و وجود آب

 جهت رفاهی دوم؛ مؤلفه تسهیلات رتبه در( اندکردهاشاره آن به

 از( 3/28) نفر 15 که)نوبت  گرفتن برای انتظار زمان گذراندن

در رتبه سوم؛ مؤلفه ( اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه نفر 33

 نفر 33 از( 2/22) نفر 14 که)مراجعین  انتظار محل کردن مبله

در رتبه چهارم و مؤلفه  (اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه

 نفر 33 از( 1/1) نفر 3 که)معلولین  و جانبازان ورود تسهیل

  عامل هایدر رتبه آخر مؤلفه( اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه

 عجام خدمات مرکز کنندگانمراجعه به در پاسخگویی مدیریت

شونده اول: مصاحبه)برای مثال  .دارد عالیشهر قرار سلامت

نظمی ایجاد میشه و دهی ندارد و بیآزمایشگاه سیستم نوبت

کشی برای پزشکان کارهای تخصصی مانند عصبدندان

 دهند(انجام نمی سالانبزرگ
 

 

 گیرینتیجه و بحث
 توسعه در مرتبط عوامل هدف اصلی مطالعه حاضر تعیین

 دماتخ مرکز به کنندگانمراجعه انتظارات به پاسخگویی وضعیت

 طریق از هاداده بود. گردآوری 17 سال در عالیشهر سلامت جامع

 عمومـی پرسـش یک طریق از ساختاریافته نیمه مصاحبه

بر در این بخش .انجام گرفت موردمطالعه موضـوع ی درزمینه

ا هترین یافتههای مطالعه، به بحث پیرامون مهممبنای یافته

 شده است.پرداخته

 وی رـنیار مؤلفه زمان، مؤلفه ـچه ناساییـدر این تحقیق به ش

 1217 سال در عالیشهر سلامت جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی امکانات در و تجهیزات عامل هایمؤلفه بندیرتبه و شناسایی -4جدول 

 درصد (22تعداد ) هامؤلفه

 2/77 17 و آراسته( و ظاهر فیزیکی کارکنان دلپذیر محیط کار )ایجاد محل بودن تمیز

 2/77 17 سرمایش و گرمایش سیستم

 7/73 12 کار محیط ایمنی و مناسب، آراستگی، بهداشت بهداشتی سرویس

 7/73 12 سردکنآب

 3/28 15 نوبت گرفتن برای زمان انتظار گذراندن جهت رفاهی تسهیلات

 2/22 14 مراجعین انتظار محل کردن مبله

 5/54 13 بودن جدید و روزآمد ازنظر مرکز وسایل و تجهیزات

 5/54 13 روز بودن تسهیلات و تجهیزات پزشکیمناسب و به

 1/40 1 گویا تلفن اندازیراه

 1/40 1 عمومی تلفن

 8/21 7 امکانات با نوع خدمات خانه بهداشتتطابق ظاهر 

 7/33 5 خودپرداز دستگاه

 1/1 3 معلولین و جانبازان ورود تسهیل
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 وییپاسخگ در امکانات و تجهیزات انسانی، مؤلفه مدیریت و مؤلفه

 در عالیشهر سلامت جامع خدمات مرکز کنندگان بهمراجعه به

 شده است.پرداخته 17 سال

 زمان در عامل شدهشناسایی هایمؤلفه ترینمهم

 تسلام جامع خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی

 ودندب عبارت شوندگانمصاحبه ازنظر اهمیت ترتیب به عالیشهر

 از

 رجوع که ازارباب امور انجام در صحت و دقت . مؤلفه سرعت،1

 اند. اگرکردهبه آن اشاره (1/10) نفر 30 شوندهمصاحبه نفر 33

 رضایتمندی و اعتماد باعث قطعاً شود انجام باهم هامؤلفه این

 مرکز از مردم که شد خواهد آن نتیجه و شد؛ خواهد رجوعارباب

 کارا مجموع یک عنوانبه سلامت سیستم و خدمات ارائه

 مسیست به اعتماد و مندیرضایت) کرد خواهند نگاه اعتمادقابل

 (.دولتی سلامت

 نفر 11)خدمت  دریافت برای انتظار زمان بودن . کوتاه3

 ، معمولاً(اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از نفر( 4/82)

 هر آرمانی اصول از یکی زمان حداقل در باکیفیت کار انجام

 طوری را رجوعارباب کار بتوانیم ما اگر و بود خواهد سازمان

 شدهتعریف زمانی بازه یک در و قبلی وقت با که کنیم مدیریت

 فطی قطعاً شود انجام است معلوم خدمت گیرنده برای قبل از که

 .کرد خواهیم فراهم را مراجعین خاطر

 33 از( 8/81) نفر 18)خدمات  تحویل در تسریع و . بهبود2

 دمتخ به بتوانیم ما . اگر(اندکردهاشاره آن به شوندهمصاحبه نفر

 اتخدم مرکز این که کنیم تفهیم عملاً و لسانا خود گیرندگان

 بهداشت سازمان و ملی هایدستورالعمل آخرین اساس بر را خود

 بودن فراهم دلیل به مهم این که رساندمی انجام به جهانی

 مردم که شد خواهد باعث بود خواهد نیز امکانپذیز هامؤلفه

 و اعتماد با و کرده نگاه ما به کارا و روزبه سازمان یک عنوانبه

 مراجعه ما به خود سلامت خدمات دریافت برای بیشتری رغبت

 .نمایند

 رینتکوتاه در شدهمطرح انتقاداتی و شکایات به . رسیدگی4

 آن به شوندهمصاحبه نفر 33 از نفر( 3/28) نفر 15)زمان 

 انتقادات و هاپیشنهاد به توجه قرار دارند. امروزه (اندکردهاشاره

 کی به سیستم هر اصلی هایسرمایه عنوانبه گیرندگان خدمت

 تواندمی سیستم و شدهتبدیل اندیشمندان برای باورقابل اصل

 و اهپیشنهاد به پاسخگویی در که باشد غیرحضوری و حضوری

 ادایر کنندهعرضه به باید حضوری هایمواجه در ویژهبه انتقادات

 او یهاگفته که کند درک او که نماییم برخورد طوری پیشنهاد و

 نبود مفید صورت در و هستیم ئلقا ارزش برایش و فهم ما برای

 هک فرصت اولین در و قرارگرفته موردبررسی نبودن تکراری و

 مورد در و شد خواهد اقدام باشد مهیا پیشنهاد اجرای امکان

 به میل باکمال انتقاد بودن وارد صورت در نیز انتقادات

 رتکرا دیگر و مرتفع را شکل که داد خواهیم قول انتقادکننده

 منطق زبان با باید نیز نباشد وارد انتقاد کهدرصورتی و شد نخواهد

 لذا نماییم، ارائه او به را نبودن وارد دلیل متانت و آرامش با و

 پاسخگو سازمان یک ما از انتقاد و پیشنهاد هایمقوله به توجه

 .ساخت خواهد

 انسانی در شده نیرویشناسایی هایترین مؤلفهمهم

 جامع سلامت خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی

د شوندگان عبارت بودنبه ترتیب اهمیت ازنظر مصاحبه عالیشهر

 از:

 مراجعین، پاسخ با احترام با رفتار و انسانی شئونات . رعایت1

و  مراجعین، پاسخگویی سؤالات به کارکنان کامل

 و صدرسعه رجوع، داشتنارباب کار قبال در پذیریمسئولیت

شوندگان مصاحبه 1/10رجوع )ارباب با برخورد در مثبت تمایل

 وا حضور به توجه و رجوعارباب از اند(. استقبالکردهبه آن اشاره

 هایسازمان در ویژهبه ایران در مداری مشتری امروز متأسفانه...  و

 تیرغب کم باعث موضوع همین و گیردنمی انجام خوبیبه دولتی

 دولتی مراکز در ارزان و مناسب خدمات گرفتن برای مردم

 و ربالات باقیمت و خصوصی بخش در دارند تمایل مردم و گردیده

 زملا لذا. هستند موردتکریم که کنند دریافت را خدمات درجایی

 هایسرمایه مردم که دهیم آموزش کارکنانمان به که است

 است مهم خیلی سازمان برای هاآن رضایتمندی و بوده ما سازمان

 نماییم سازمان در رجوعارباب تکریم طرح اجرای به راغب افراد و

 یدرجای را وی ندارد را مردم تکریم و احترام به تمایل کسی اگر و

 اشتهد را تماس کمترین یا نداشته تماس مردم با که گیریم بکار

 ایدب باشیم پیشرو سازمان یک خواهیممی اگر است لازم لذا باشد

 و خاطر گشادگی که نماییم راغب و مکلف همکارانمان و خود

 سازمان برای را حضورشان و برخورد رجوعانارباب با مهربانی

 لباکما کرد خواهیم تلاش که بگوییم هاآن به و شمرده غنیمت

 از لذا کرد خواهیم خدمت ارائه شما به زمان حداقل در و دقت

 یستمس و ما به اعتماد با و شکیبایی و صبر با داریم انتظار شما

 و صحبت وضوحبه .نمایید یاری بهتر خدمت ارائه در را ما مان

 به گیرنده خدمت ورود بدو در است لازم...:  و کردن پرسش
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 خود خدمتی و کاری امور ایشان حضور از استقبال ضمن سازمان

 سبک به نیاز کهدرصورتی و کرده بیان رجوعارباب به وضوحبه را

 به را منظورمان کوتاه و روان ساده، هایسؤال انجام به اطلاعات

 هرگونه از و داریم دریافت را خود پاسخ و تفهیم خدمت گیرنده

 پرهیز شدیداً موضوع از خارج مطالب کردن مطرح و حاشیه ایجاد

 هب خوشحالی باکمال که نماییم تفهیم رجوعارباب به و نماییم

 ررفتا این که بود خواهیم ایشان به خدمت بهترین ارائه دنبال

 بیشتر رضایتمندی و اعتماد و شکیبایی صبوری، باعث

 و روزمره کارهای انجام. شد خواهد سیستم و فرد به رجوعارباب

 پذیریمب باید ولی شودمی افراد طاقتیکم و خستگی باعث تکراری

 دبای و کرده انتخاب را آن اختیار با و ماست وظیفه کار این که

 شادی چه عادی، چه شرایطی هر در لذا باشیم مردم پاسخگوی

 یمباش داشته مناسبی رفتار و اخلاق باید ما ناراحتی موقع چه و

 و عصبانی مختلف دلایل به رجوعارباب که مواردی در حتی و

 عیس و کرده تحمل را او صدرسعه با ندارد مناسبی رفتار و اخلاق

 نحس این تکرار با که نماییم جلب را او اعتماد و آرام را او کنیم

 مادی بهره حسنه اخلاق این مثبت نتایج از سازمان و فرد خلق

 .برد خواهند معنوی و

 و اطلاعات ارائه و هاخواسته به اثربخش دادن . گوش3

 به شوندگانمصاحبه 4/82 که)رجوع ارباب کافی و لازم راهنمایی

 گوش رجوعارباب سخنان به کامل توجه . با(اندکردهاشاره آن

 به حوصله و صبر و روییخوش با و گذاشته وقت ما اگر دادن؛

 ملکا طوربه ایشان نیاز قطعاً هم کنیم گوش رجوعارباب سخنان

 لمشک دریافت با توانیممی هم و بود خواهد تفهیمقابل برایمان

 به را خدمت ترینمناسب و خدمت حداکثر زمان حداقل در

 و خود به ایشان اعتماد جلب باعث و داده انجام رجوعارباب

 .شویم سیستم

 به خدمات ارائه زمان و روند درباره دقیق اطلاعات . ارائه2

 در برخوردی خوش و روییکارکنان، خوش توسط مراجعین

 آن به شوندگانمصاحبه 2/77)رجوع ارباب با مواجه

 است ما کاری حوزه با مرتبط رجوعارباب کار . اگر(اندکردهاشاره

 شما ارک بله بگوییم او به و پذیرفته تکریم و روییخوش با را فرد

 یلم باکمال و فرصت اولین در کنیممی سعی و است ما به مرتبط

 مربوط ایشان کار اگر و دهم انجام شما قبال در را خود وظایف

 راهنمایی را ایشان ادب کمال و روئیگشاده با باید نیست ما به

 رعایت اب باز باشیم مناسب راهنمایی برایش توانیمنمی اگر و کرده

 یستمن شما کار جریان در من متأسفانه بگوییم او به متانت و ادب

 خداحافظی او از باادب و ندارم را شما گذاری خدمت توفیق و

 .کنیم

 امورات انجام بابت از نداشت چشم و نگذاشتن . منت4

 برای جایگزین تعیین و کار محل در موقعبه مراجعین، حضور

 کار، عدم محل در حضور عدم اوقات در مراجعین امور انجام

رجوع ارباب کار کردن فردا و امروز و آزاردهنده هایکاغذبازی

 یمعطل . متأسفانه(اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه 7/73)

 باعث که بود خواهد عواملی از خدمات ارائه متصدی نبود و

 رجوعارباب نظر در را سازمان و گردیده مندیرضایت از کاستن

 منظوربه لذا داد خواهد جلوه ناکارآمد و غیرمنسجم سازمان یک

 به کسی است قرار اگر. است لازم رخداد این از جلوگیری

 نجانشی یک حتماً برود بلندمدت یا کوتاه مرخصی یا مأموریت

 هب منوط مرخصی) نماییم تعیین و انتخاب پاسخگو و مناسب

 با مهم که( سازمان و فرد طرف از مناسب جانشین تعیین

 مأموریت و مرخصی شدن لینک و سازمان درون هایهماهنگی

 سازیساده همچنین قطعاً .گردد مشکل چاره تواندمی مبهم افراد

 اداری های بردگرایی از پرهیز و کاری فرایندهای کردن روان و

 ربیشت صحت و سرعت دقت، با کار که شد خواهد باعث پیچیده

 ارائه مراحل راحتیبه بتواند نیز خدمت گیرنده و شدهانجام

 بودن ساده و بفهمد نیز را هاآن ارزش و کند درک را خدمت

 سیستم بیشتر کارامدی و چالاکی باعث درمجموع فرایندها

 .شد خواهد

 به دادن، توجه گوش رجوعارباب سخنان به کامل . توجه5

 فرهنگ الهی، پذیرش رضایت درنهایت و مردم رضایت کسب

 محرز صورت در رجوعارباب از عذرخواهی و خطا و اشتباه قبول

 کارکنان و مدیران طرف از انگاریسهل یا اشتباه بروز شدن

 عدم و قانون به احترام شناسی،پاسخگویی، وظیفه هایبخش

 رد غرور و کبر ناسالم، نداشتن و ناصحیح هایسفارش پذیرش

 آن به شوندگانمصاحبه 2/22) رجوعارباب با برخورد

 .(اندکردهاشاره

 امتشه داشتن و کار در خطا و اشتباه مسئولیت پذیرش قطعاً 

 برای مراتببه و است سازمانی و فردی تعهد دهندهنشان آن اظهار

 ایدب پس است اشتباه از گریز و توجیه از خوشایندتر رجوعارباب

 اهآن به و بپذیریم را خود سازمانی و فردی اشتباهات باشهامت

 سعی و کردم اشتباه من بگوییم رجوعارباب به و کرده اعتراف

 سفانهمتأ که بگوییم صداقت به یا و نمایم جبران را کارم کنممی

 ایمنممی بخشش طلب شما از و نبوده خود اشتباه جبران به قادر
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 خود بالادستی فرد به را او رجوعارباب رضایت عدم صورت در و

 و مناسب تصمیم تا دهیم ارجاع موضوع تکلیف کسب جهت

 .گردد اتخاذ مقتضی

 کارهای دستور ارائه کردن، پرسش و صحبت وضوح. به2

 ایهواژه از استفاده عدم فهم،قابل و شفاف توضیحات ارائه روشن،

 1/51) آن آراستگی و لباس ظاهری نامفهوم، پوشش و فنی ویژه

 هاینک برای ما درهرصورت .(اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه

 منمایی درک را خود رجوعارباب نیاز یا مشکل راحتیبه بتوانیم

 انایش با ساده علمی و اخلاق زبان، و باشیم خوبی شنونده باید

 بمناس فرصت زمان مدیریت با کهدرصورتی لذا. نماییم صحبت

 را خدمت گیرنده نیازهای و کارهایمان بدهیم رجوعارباب به را

 فردی رضایتمندی و داده ارائه بالاتر کیفیت و کمیت با توانیممی

 دهدهنارائه فرد و کار محیط آراستگی .آوریم وجود به را سازمانی و

 به مقید را خود نیز کنندگانمراجعه که شد خواهد باعث خدمت

 که آموخت خواهند و داشته فردی و داری انضباط و نظم رعایت

 عیس و بوده قانونمند و ضابطه فردی و سازمان فرد؛ و سازمان این

 و پوشش رعایت و بوده خوبی مشتری نیز آنان کرد خواهند

 برای آموزش نوع یک دهنده خدمت سازمانی و فردی آراستگی

 .شد خواهد جامعه در نظم و آراستگی تبیین و تبلیغ

 خویشاوندی، قومی، نژادی، تبعیض شناسی عدموقت و . نظم7

 5/54)رجوع ارباب به خدمت ارائه در جنسی و مذهبی

 سلامت بحث در . قطعاً(اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه

 خدمات و بدانیم مساوی حقوق دارای و برابر باید را مردم تمام

 مرامی و سبک هر نژاد، هر رنگ، هر با افراد تمام به را مساوی

 زپرهی و خدمات ارائه در برابری و انسانیت رعایت و نماییم؛ ارائه

 سلامت سیستم سازمانی و ذاتی وظایف از تبعیض هرگونه از

 .است

 انصاف و عدالت خدمات، رعایت ارائه در فرآیندها بودن . ساده8

 آن به شوندگاندرصد مصاحبه 50)مراجعین  با برخورد در

 ترعای مداری مشتری مسلم اصول از یکی . یقیناً(اندکردهاشاره

 اهدخو عملی و لسانی تبعیض هرگونه از پرهیز و عدالت و انصاف

 مداری مشتری در انصاف و عدالت اصل صورت این غیر در و بود

 و عمل در عدالت و انصاف رعایت و رفت خواهد بین از سازمانی

 دهندهارائه مجموع سازمانی و اداری نظم افزایش باعث بیان

  .بود خواهد خدمت

 اساس بر خدمات و طراحی رجوعارباب انتظارات . شناسایی1

 آن به وندگانـشمصاحبه 1/40)وع ـرجابـارب انتظارات و ازهاـنی

 .(اندکردهاشاره

 7/21)خویش  منافع بر هارجوعارباب منافع . تقدم10

 القاء دخو مشتریان به . باید(اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه

 انمشتری دوستانه انسان خدمت ارائه بیشتر ما هدف که نماییم

 تا است ما کار آخر هایرتبه در سازمانی و شخصی سود و است

 .است صادقانه خدمت ارائه بر ما هدف و اصل بپذیرد مشتری

 هایخواسته انجام عدم منطقی و عقلی . توجیه قانونی،11

 آن به شوندگانمصاحبه 2/37)رجوع نامربوط ارباب

 دولتی هایسازمان و ادارات از بعضی در ، متأسفانه(اندکردهاشاره

 اعثب بزرگ آفت این شده ضابطه جایگزین گاها رابطه خصوصی و

 أسفانهمت که گردیده سازمانی شدید نارضایتی و اعتمادیبی ایجاد

 موارد از بسیاری در که گردیده باعث شرایط این آمدن وجود به

 تدس به را کارهایی عنان باسواد و لایق افراد و شده کشی نخبه

 خود باشد رسیده جاییبه رابطه طریق از خود که کسی و نگیرند

 آفت این و پرداخت خواهد ضابطه جایبه رابطه دهندهارائه نیز

 و فرد سالم، سازمان و سالم فرد لذا یابدمی گسترش روزروزبه

 نآ اعتقادی و کاری اصول از آفت این با مبارزه که است سازمانی

 .بود خواهد مدارقانون سازمانی چنین درواقع و باشد

کارکنان،  توسط مراجعین خاص نیازهای به توجه و . درک13

 از درمان نتایج و مسائل مورد در کارکنان گرفتن بازخورد

 . امروزه(اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه 7/33)مراجعین 

 دندا خوراندپس دادن، بازخورد یعنی اصولی بحث این متأسفانه

 ادهاست به ترمحیطی سطح از خراند پس و بازخورد نتایج ارسال و

 ریجا سازمان در باید که است اصل یکاین ولی است شده کمتر

 هب مراجعین برای شدهانجام اقدامات بازخورد باید. باشد ساری و

 رارق هاآن اختیار در الکترونیکی صورتبه ویژهبه ممکن نحو هر

 .گیرد

 اداری و توجه شئون با متناسب کارکنان ظاهری . پوشش12

 3/18)ها رجوعارباب ارزشی – اعتقادی هایدیدگاه به

 ارک محیط آراستگی . قطعاً(اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه

 نیز رجوعانارباب که شد خواهد باعث خدمت دهندهارائه فرد و

 و داشته فردی و داری انضباط و نظم رعایت به مقید را خود

 و ضابطه فردی و سازمان فرد؛ و سازمان این که آموخت خواهند

 و دهبو خوبی مشتری نیز آنان کرد خواهند سعی و بوده قانونمند

 یک دهنده خدمت سازمانی و فردی آراستگی و پوشش رعایت

 واهدخ جامعه در نظم و آراستگی تبیین و تبلیغ برای آموزش نوع

ورسوم و اعتقادات توجه و احترام گذاشتن به آداب همچنین .شد
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 تبعیض هرگونه از پرهیز و خدمات ارائه های مراجعین درو ارزش

 .است سلامت سیستم سازمانی و ذاتی وظایف از

 در مدیریت شده عاملشناسایی هایترین مؤلفهمهم

 جامع سلامت خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی

د شوندگان عبارت بودنبه ترتیب اهمیت ازنظر مصاحبه عالیشهر

 از:

 یفیتک) امور انجام کیفیت و مناسب رسانیاطلاع و . شفافیت1

 . شفافیت(اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه 4/82) (خدمت

(: خدمات کیفیت) امور انجام کیفیت و مناسب رسانیاطلاع و

 ریزیبرنامه دارای باید یابد مثالی فردی یا سازمانی قرار اگر قطعاً

 رب نیز رسانیاطلاع و تبلیغات و باشد شفاف و اجراقابل بودن،

 اخلاقی منشور در پس. غیر لا نه باشد خدمت هایواقعیت اساس

 و رکن و اصل یک سالم تبلیغات و شفافیت موفق سازمان یک

 .است انکارناپذیر

 آن به شوندگانمصاحبه 8/81)رجوع ارباب رضایت . سنجش3

 .(اندکردهاشاره

 برخورد در کارکنان تنبیه و تشویق سازوکارهای . اجرای2

 با مسئولین عمومی دیدار ها و برنامهرجوعارباب با مناسب

 شوندگانمصاحبه 2/77)مشخصی  زمان و روز در هارجوعارباب

 در یهتنب و تشویق نظام کارگیریبه . یقیناً(اندکردهاشاره آن به

 اهسازمان این در و بوده نهاد آن سازمانی هوش بیانگر سازمان هر

 دارد یقین فرد و رسدمی حداقل به فردی و سازمانی هایاجحاف

 در لذا نیست قیمت یک به سازمان این در دوشاب و دوغ که

 صحیح و موقعبه انجام با دارند سعی افراد همواره سازمانی چنین

 ولی بخشند ارتقاء و حفظ را خود مزایای و جایگاه امور

 دندارن تنبیه و تشویق نظام قطعاً که برنامه بدون هایسازمان

 ایهداشته و هاظرفیت و بوده پایین بسیار کاری انگیزه قطعاً

 .آیندنمی محتمل بهینه استفاده افراد و سازمان

 یا سؤال به کارکنان پاسخ و کارکنان مستمر . آموزش4

 امور تسهیل جهت در سازمانی واحدهای استقراردرخواست، 

 برای مناسب آموزشی هایدوره و هاکلاس مراجعین و برگزاری

 مراجعین با رفتار اصول و مداری مراجعین خصوص در کارکنان

 وجود . امروز(اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه 3/28)

 بودن ویاپ نشانگر سازمان هر در بازآموزی و آموزشی هایبرنامه

 و قرن در علمی مسائل بالای شتاببه توجه با و است سازمان آن

 علمی زایندهـف دـرش به هـتوج با که است ازـنی رـاخی هایهـده

 بازآموزی و آموزشی هایدوره برگزاری با هاسازمان کشورها،

 عملی و علمی قافله از تا نمایند روزبه را خود سازمان و نیروها

 .نیفتند عقب دنیا

 اصلاح در رجوعارباب هاپیشنهاد و نظرات از . استفاده5

کارکنان و  و مدیران مرخصی صورت در کردن ها، جایگزینروش

کارمندان  تکالیف و حقوق امتیازات، تعهدات، شدن مشخص

 .(اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه 2/22)

 خدمات کلیه فهرست ارزیابی و تهیه فرصت کردن . فراهم2

 آن به شوندگانمصاحبه 1/51)مراجعین  به ارائهقابل

 و پایش و ارزیابی هاینظام کارگیریبه . امروز(اندکردهاشاره

 و است قانونمند و مدار برنامه هایسازمان اصول از یکی نظارت

 یفن و اداری هایسیستم در فرایندها این از هرکدام کارگیریبه

 ضعف نقاط رفع و قوت نقاط حفظ و خدمات ارتقای باعث

 اهداف دقیق اجرای منظوربه سازمانی هر لذا. شد خواهد سازمانی

 بتواند تا دارد خارجی و داخلی هایارزیابی به نیاز خود سازمانی

 .شود مطمئن خود سازمانی اهداف اجرای به نسبت

 1/51)راهنما  تابلوی در رجوعارباب موردنیاز اطلاعات . نصب7

 .(اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه

تجهیزات و  شده عاملشناسایی هایترین مؤلفهمهم

 خدمات مرکز کنندگانمراجعه به پاسخگویی در امکانات

به ترتیب اهمیت ازنظر  جامع سلامت عالیشهر

 بودند از: شوندگان عبارتمصاحبه

 رظاه و( آراسته و دلپذیر محیط ایجاد) کار محل بودن تمیز .1

 2/22)سرمایش  و گرمایش کارکنان و سیستم فیزیکی

 (.اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه

 و بهداشت آراستگی، مناسب، بهداشتی های سرویس. مؤلفه3

 به شوندگانمصاحبه 3/73)سردکن کار و وجود آب محیط ایمنی

 (.اندکردهاشاره آن

 برای انتظار زمان گذراندن جهت رفاهی . مؤلفه تسهیلات2

 (.اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه 3/28)نوبت  گرفتن

 شوندگانمصاحبه 2/22)مراجعین  انتظار محل کردن . مبله4

 (.اندکردهاشاره آن به

 1/1)معلولین  و جانبازان ورود مؤلفه تسهیل .5

 (.اندکردهاشاره آن به شوندگانمصاحبه

منظور ارائه خدمات بهداشتی و درمانی مطلوب علاوه بر نیاز به

 ای دیده و متبحر نیاز به تجهیزات شغلی و حرفهبه نیروی آموزش
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ازجمله پزشکی و بهداشتی الزامی است لذا گاهاً بودن تنها یک 

نیروی متخصص کافی نبوده و وجود تجهیزات مختلف فنی 

 تر امور نماید.بتواند کمک شایانی به انجام مطلومی

 هاپیشنهاد

طع که قاندازی سیستم آفلاین در ارائه خدمت تا درصورتیراه -

 بودن اینترنت بتوان از آن بهره جست

 و نیز خدمات انواع دریافت زمانمشخص، مدت صورتبه -

 شود. تعیین کارکنان و استراحت کار دقیق زمان

 و هانامهبخش شرح صورتبه عمل مورد و مقررات قوانین -

 آورده شود ارائهقابل خدمات به مربوط هایدستورالعمل

 اظلح در آن نیز مربوطه جرائم و امتیازات، تخفیفات کهنحویبه

 .باشد شده

کارکنان،  استراحت در زمان خدمات ارائه توقف عدم جهت -

 .شود عمل نوبتی صورتبه امکان صورت در

و  محوطه ورودی مبادی در راهنما تابلوی و نصب تهیه -

 مراجعین. دید معرض و در ساختمان

 ت(.)اتیک سینه روی نشان صورتبه کارکنان مشخصات تهیه -

و  مراجعین بین ...و راهنما، آگهی کتابچه توزیع و تهیه -

 مخاطبین.

 گویا. تلفن اندازیراه -

 شهروندان )سیر به رسانیاطلاع جهت کوتاه پیام محتویات -

 یا بعدی مراجعه تاریخ اعلام پرونده( شامل اجرای

 در راهنمایی و مراجعین به شدهانجام اقدامات نتایج وصول

 .شود هاآن پیگیری نحوه خصوص

 تابعه. واحدهای در تکریم آموزش هایدوره برگزاری -

 خصوص در تا دهند قرار آنان اختیار در را نظرسنجی برگه -

 اطلاعات با تطبیق عدم یا تطبیق کار، همچنین گردش نحوه

 یانب را خود نظر کار انجام متصدیان رفتار نیز و شده قبلیاعلام

 .نمایند

 و بهبود در آنان سازنده پیشنهاد که مراجعینی و شهروندان -

 مؤثر هارجوعارباب رضایت افزایش و کار انجام هایروش اصلاح

 باشد، داشته پی در را هاهزینه جوییصرفه موجبات و شدهواقع

تکریم،  مرکزی ستاد و امر کارشناسان ارزیابی و بررسی از پس

 .شد خواهند ماده این تشویق مشمول

 انتظار محل کردن عمومی، مبله چای، تلفن و سردکنآب -

 بهداشتی سرمایش، سرویس و گرمایش مراجعین، سیستم

 ورود کار، تسهیل محیط ایمنی و آراستگی، بهداشت مناسب،

 .خودپرداز خدماتی رفاهی و دستگاه معلولین، گیشه و جانبازان

 و مدیران برای لازم هایآموزش انجام بایستمی مدیریت -

 عمل به را لازم حمایت هاآن از و داده قرار را موردتوجه کارکنان

 آورد.

 رجوعارباب تکریم دینی و معنوی ارزش باید به کارکنان -

 سازمانی تکلیف یک تنها عنوانبه نه را موضوع این و نموده توجه

 قرار موردتوجه دینی و انسانی اخلاقی، ارزش یک عنوانبه بلکه

 برای مناسب خدمت ضمن هایآموزش بایستمی سازمان دهند

 هایتکنیک و هاروش با کارکنان و عملی تخصصی آشنایی

 .نماید برگزار کارکنان برای رجوعارباب تکریم

 در نیت خلوص یخداترس(اسلامی  اخلاق به پایبندی-

 به نسبت مهر و محبت و بردباری صبر داشتن یفهوظانجام

 )رجوعارباب

 و تخصص. توانمندی از برخورداری -

 انصاف در ارتباط با مراجعین. و عدل رعایت -

 درباره مراجعان دسترس، به سریع، دقیق، در رسانیاطلاع -

 راهنما اعلانات، بروشور، کتاب تابلو طریق از رسانیخدمت نحوه

 ...و

 دهی،خدمت کیفیت و مراجعان کارهای انجام در صحت -

 مراجعین. موردنظر عملیات تسریع-

 روز. تکنولوژی از گیریبهره-

 کار انجام هایروش مجدد مهندسی و اصلاح و بازنگری -

 گردش و کارها انجام در سرعت افزایش و سهولت ایجاد منظوربه

 .مردم به رسانیخدمت در دقت و امور

 رفتار چگونگی و تبعیض عدم و قوانین و ضوابط به پایبندی -

 خدمات. انجام هایهزینه و گیرندگان خدمت با برخورد

 کارکنان. شادابی حفظ و ایجاد -

 که کارکنانی تشویق منظورلازم، به سازوکارهای ایجاد -

 کارکنان با و برخورد شوندمی گیرندگان خدمت رضایت موجب

 خطاکار.

 اجرایی. هایو روش هارویه در مداوم بازنگری -

 برخورد ایجاد منظورسازمان، به اخلاقی منشور تدوین -

 رجوع.ارباب با و مناسب مشفقانه

و  انتشارات امکانات، مکاتبات، مراجعه، محل و نظم زیبایی -

 اقدامات.
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 نحوه در پذیریانعطافمراجعین،  با مشفقانه مناسب، رفتار -

 مقررات. اجرای

 کیفیت درباره سازمان به مراجعان از نظرخواهی -

 کارکنان. رفتار و چگونگی دهیخدمت

 هایحرف به فعالانه ببندید، ازجمله بکار دقیقی تدابیر باید -

کنید،  رفتار متین بکاهید، مؤدب او عصبی فشار دهید، از گوش او

 روش با عنوانهیچبه .بازکنید او با را دوستانه مذاکره باب

 باعث که مشکلی وقت اسرع در و نکنید برخورد او با احساسی

 احساس کوچکی درصد اگر .سازید برطرف را شده او خشم

 اعتراف ضمن و پذیرفته را است، مسئولیت شما با تقصیر کردید

 به را کدورت تواندمی ساده پوزش یک کنید. عذرخواهی او از

 برای که بفهمانید رجوعارباب به .کند تبدیل مشترک تفاهم یک

 اما بست، کارخواهید به را خود سعی نهایت وی مسئله حل

 .دهید انجام توانیدمی که است کاری بدترین غیرمنطقی توجیه

 تا کرده صرف کهوقتی از بود، بگوید او با حق اگر مثال برای

 را هاییمحترمانه، راه کلمات با و متشکریم کند گوشزد را مشکل

 :گویدمی برویک استیفن. کنید پیدا مسئله فشار کاهش برای

 مشکل کرد خواهیم گوید، سعیمی آرامیبه تیزهوش تاجر یک

 .کنیم حل را شما

 پاسخگویی. هایبخش در صبور افراد کارگیریبه -

 هایآموزش ویژهبه خدمت حین هایآموزش ضرورت -

 دولتی. هایدستگاه از یک هر در رجوعارباب با برخورد صحیح

 از عذرخواهی و خطا و اشتباه قبول فرهنگ پذیرش -

 از گاریـانسهل یا تباهـاش بروز شدن محرز صورت در رجوعارباب

 پاسخگویی. هایبخش کارکنان و مدیران طرف

 ترینکوتاه در شدهمطرح انتقاداتی و شکایات به رسیدگی -

 زمان.

 هایسفارش پذیرش و عدم قانون به شناسی، احتراموظیفه-

 و ناسالم. ناصحیح

 خویش. منافع بر هارجوعارباب منافع تقدم -

 ها.رجوعارباب اخلاقی اعتقادی هایدیدگاه به توجه -

 جدی فعالیت یک عنوانبه از مشتریان نظرسنجی -

 مشتریان انتظارات تا داشته تداوم سازمانی واحد در بطورمستمر

 در .گردد و برآورد تأمین نمایندگی واحد مختلف هایجنبه از

 فرم عنوان تحت ایپرسشنامه زمینه این

 رجوعارباب سخنان به کامل توجه با رجوع:ارباب به توجه -

 دادن. گوش
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Abstract 
 

Background & Objective: Clients are at the heart of the health system and their satisfaction indicates 

the correctness of the services. Therefore, the purpose of this study was to determine the factors 

relevant to the development of the status of responding to expectations in Alishahr Comprehensive 

Health Services Center in 2018. 

Materials & Methods: The present study is qualitative in the form of directed content analysis. 

Results: According to the respondents, the four components of response time, the factor of manpower 

in response, the management factor in response, the factor of equipment and facilities in responding 

to the respondents are the most important factors in the satisfaction of the respondents. Accordingly, 

the factor of speed, accuracy in doing client's affairs (90.9%) is the most important factor of time 

component; The factor of behavior with concerning clients, the responsiveness and responsibility for 

the client's business and having tolerance and a positive desire to deal with the client (90.1%) are the 

most important factors of manpower; Transparency and proper information and quality of service 

(quality of service) (86.4) The most important factor of the management component; Finally, the 

factors of cleanliness of the workplace (creating a pleasant and elegant environment) and the physical 

appearance of the staff, the heating and cooling system, the proper sanitary, adornment and health 

and safety of the work environment (77.3%) are the most important factors of the equipment 

component and facilities. 

Conclusion: Considering the results of this study that the provision of services in some cases is not 

optimal, it is suggested that by establishing a proper referral system and monitoring, it will increase 

the satisfaction of the clients. 

 

Keywords: Satisfaction, Visitors, Health Services, Alishahr Comprehensive Health Services Center 
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