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سنجش ميزان  ةپايايي و روايي پرسشنام

رضايت مشتري از خدمات داروخانه جمعيت 

 احمر هلال

، 3، محمود حيدري2، محمدرضا ابراهيمي1كاظم خرم دل

 5، الهام كمرانيان زاده4محمد امين فرخي

ــئول . 1 ــندة مس ــراي تخصصــي   : نويس ــجوي دكت دانش

  شناسي، دانشگاه محقق اردبيلي روان

Email: Khoramdel.psy@gmail.com 

استان  احمر هلالدكتراي پزشكي، مدير عامل جمعيت . 2

  فارس

احمر  مديريت امداد و سوانح، جمعيت هلال كارشناس. 3

  استان فارس

ــت    . 4 ــديريت، جمعي ــد م ــي ارش ــجوي كارشناس دانش

  احمر استان فارس هلال

ــاليني، دانشــگاه آزاد  كارشــناس ارشــد روان. 5 شناســي ب

  تنكابن

 24/5/91 :پذيرش    27/12/90 :دريافت

  چكيده

طراحـي و اعتباريـابي   هدف پژوهش حاضر : مقدمه

پرسشنامه سنجش ميزان رضايت مشتري از خـدمات  

  .احمر بود داروخانه جمعيت هلال

 ـ :ها روش  .حاضـر از نـوع هنجاريـابي اسـت     ةمقال

كنندگان بـه داروخانـه    مراجعه تماميآماري را  ةجامع

 تشـكيل  1390ز در زمستان شيرا احمر هلالجمعيت 

ــد داده ــه .ان ــور  ب ــه منظ ــاب نمون ــا انتخ از روش  ه

  دسترس بهره  از نوع در يراحتماليغ يريگ نمونه

  

عنـوان حجـم جامعـه     بهنفر  330گرفته شده است و 

و پرسشــنامه ســنجش ميــزان  شــدند ينمونــه بررســ

ــد  ــل كردن ــه را تكمي  .رضــايت از خــدمات داروخان

هــاي  شــنامه از روشمنظــور ســنجش پايــايي پرس بــه

) آلفاي كرونباخ و ضـريب تصـنيفي  ( همساني دروني

ي روايـي صـوري، محتـوا و    هـا  شيوهآن از  ييو روا

ي هـا  داده .اسـتفاده شـد  ) تحليل عوامل( روايي سازه

تحليـل   SPSS-16پژوهش نيـز توسـط نـرم افـزار     

   .شدند

نتايج تحليل پايايي همساني دروني ضريب : ها يافته

ــاخ  ــاي كرونب ــي   آلف ــل كل ــراي عام ــنيفي را ب و تص

ــاخ را  73/0و  0/ 88معــادل و ضــريب آلفــاي كرونب

، "برخـورد و تعامـل كاركنـان    ةنحو" براي سه عامل

بـه   "محيط فيزيكـي  "و  "دهي كيفيت كلي خدمات"

نشــان  =75/0r= ،71/0r، ٠=92/0rترتيــب معــادل 

مقادير روايـي محتـوا و صـوري نيـز مناسـب و      . داد

ييـدي بـه روش   أحليل عوامـل ت نتايج ت. مطلوب بود

ي اصــلي بــا چــرخش نهــايي واريمــاكس هــا لفــهؤم

 منظور بررسي روايـي سـازه سـه عامـل اسـتخراج      به

 23/62عامـل   3در مجموع  ج نشان داد،يد و نتايگرد

  .ندينما ميدرصد از واريانس كل پرسشنامه را تبيين 

پرسشنامه حاضر داراي پايايي مناسـب  : گيري نتيجه

منظور ارزيـابي كيفيـت خـدمات     ب بهو روايي مطلو

  .باشد مي احمر هلالي جمعيت ها داروخانه

كننـده، داروخانـه،      مراجعـه رضايت : يديكلمات كل

  .، هنجاريابياحمر هلالعيت جم
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  مقدمه

ي سـنجش عملكـرد   هـا  ترين شاخص يكي از مهم

مطلوب مراكز درمـاني در سراسـر دنيـا، شـاخص     

   ).1( است 1كنندگان ميزان رضايت مراجعه

ضـايت مشـتري، احسـاس مثبتـي     بنا به تعريف، ر

است كه در فرد پس از استفاده از كالا يـا دريافـت   

وليت ئتـرين مس ـ  مهـم . )2(شـود  مـي خدمت ايجاد 

مــديران مراكــز درمــاني  اســتفاده از امكانــات     

. بيمارستان به نفـع بيمـاران و افـراد جامعـه اسـت     

فقدان اعتماد عمـومي يـك مشـكل واقعـي مراكـز      

  .)3( اني استدرم

توانـد معيـار    مـي رضايت بيمار از خدمات درماني 

ارزشيابي كيفيت مراقبت يا پيامد مطلـوب در نظـر   

تواند داراي كيفيتـي   ميي نتگرفته شود و هيچ مراقب

مراقبـت يـا    ةبالا باشد، مگـر آنكـه بيمـار از نحـو    

ي نوين بـراي  ها رويكرد ).4( خدمات راضي باشد

شـامل سـنجش    توسعه كيفيـت خـدمات سـلامت   

گيـري   تواند با انـدازه  ميبرونداد خدمات است كه 

  ). 5(ي مختلف رضايت مشتري انجام شودها جنبه

چهــار رويكــرد اساســي را در  3ويديو اســپر 2تــرد

كننـدگان مراكـز سـلامت     سنجش رضايت مراجعه

  : اند معرفي كرده

ي هـا  رضايت به ارزيابي فردي از جنبه: 4نگرش-1

ميزان : 5 تفاوت-2. شود يممختلف خدمات اطلاق 

                                                           
1
.Patient satisfaction 

2
.Trad 

3
.Esperidião 

4
.Attitude 

5
.Discrepancy 

ــين انتظــارات و   رضــايت را بــر اســاس تفــاوت ب

بـه   6:اجـرا  -3.كند ميبيني  ادراكات از تجارب پيش

ال اسـت و آنچـه    تفاوت بين آنچه مطلوب و ايـده 

بـه   7:تسـاوي   -4.دست آمده اسـت اشـاره دارد   هب

ي هـا  تفاوت فردي در ارزيابي از خدمات در بخش

 ،شود ميه نصيب ديگران مختلف در مقايسه با آنچ

  ).6( اشاره دارد

اي بيش  احمر سابقه خدمات دارويي جمعيت هلال

داروخانه  36از نيم قرن دارد و هم اكنون در قالب 

احمر در سراسر كشور تمامي داروهاي مـورد   هلال

اي را  خصوص داروهاي كميـاب و يارانـه   نياز و به

ي هـا  گـذاري  يكـي از سياسـت   ).7( كند ميتوزيع 

، 90احمـر در سـه سـال اول دهـه      معيت هـلال ج

 هـا  داروخانـه  ةي راهبردي در حوزها تدوين برنامه

 )8( .باشـد  مـي  ها ويژه ارزيابي عملكرد داروخانه به

ارزيـابي ميـزان   بـراي  لذا وجود ابزار اسـتانداردي  

رضايت از خـدمات دارويـي ايـن نهـاد ضـروري      

  . است

ش ميـزان  در رابطه با ابـزار سـنج   اي تاكنون مطالعه

در ايران منتشر نشـده   احمر هلالرضايت داروخانه 

به مطالعه رضايت از سـاير   ها است و اكثر پژوهش

و مراكـز   هـا  ي درمـاني نظيـر بيمارسـتان   هـا  ارگان

   .اند پرداخته. ..درماني و

يي كــه هــا تــرين و نخســتين ابــزار يكــي از مــدون

ــه اختصاصــاً ــزان رضــايت از   ب ــرآورد مي منظــور ب

 اخته شد توسط مك گيگان و همكارانداروخانه س

                                                           
6
.Fulfillment 

7
.Equity 



 زاده كاظم خرم دل، محمدرضا ابراهيمي، محمود حيدري، محمد امين فرخي، الهام كمرانيان
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الي ؤس ـ 44 ةاين پرسشنام. طراحي گرديد) 1989(

با طيف ليكرت با توجه به تطابقات فرهنگي داراي 

توضـيحات دكتـر    -1:مقياس بود كه عبارتند از 10

 -3رسـيدگي پرسـنل   ميزان توجـه و  -2داروخانه 

اثـرات   -5ي مـالي  هـا  جنبـه -4صلاحيت تكنيكي 

 -8كيفيت دارويـي   -7پذيري  دسترس -6دارويي 

مفيـد و   -10نزديكـي داروخانـه    -9رضايت كلي 

از طريـق تحليـل    ها اين مقياس. قابل استفاده بودن

درصـد از   19/0 عوامل استخراج شدند و مجموعاً

  ).9(كردند واريانس كل پرسشنامه را تبيين 

 ــ  ــك مطالع ــر در ي ــژوهش حاض ــدمات ةدر پ  يمق

مــرتبط و پيشــينه و جســتجوي منــابع  اي كتابخانــه

الات مرتبط با رضـايت از  ؤمطالعات، به طراحي س

و منطبـق بـا   ) 6(داروخانه بر اساس مـدل نگـرش  

الات در ؤس ـ  مسائل فرهنگي پرداخته شد كه نهايتاً

 -1: سه عامل كلي خلاصه  شـدند كـه عبارتنـد از   

 برخورد و تعامل پرسنل داروخانه ةرضايت از نحو

ي تحويـل نسـخه،   مثل  رضايت از برخورد متصد(

...) دارو و  ةتوضيحات دكتر داروخانه دربـار  ةنحو

ــه  -2 ــل ( رضــايت از محــيط فيزيكــي داروخان مث

ــكونت، و    ــل سـ ــه محـ ــه بـ ــي داروخانـ نزديكـ

و  نـگ ي مجهـز، داشـتن محـل پاركي   هـا  بيمارستان

رضــايت از خــدمات  -3و..) .امكانــات رفــاهي و 

 قيمت دارو، زمان انتظار، كيفيت(كلي دارويي نظير 

  ..). دارو و

آنچه گذشت، هـدف پـژوهش حاضـر    به با توجه 

بــرآورد بــراي استانداردســازي ابــزاري  ســاخت و

ــه  ــزان رضــايت مراجع ــه   مي ــه داروخان ــدگان ب كنن

  .بود احمر هلالجمعيت 

 ها روش

آماري  ةجامع .استحاضر از نوع هنجاريابي  ةمقال

كننـدگان بـه داروخانـه جمعيـت        مراجعه تماميرا 

 .اند دادهتشكيل  1390شيراز در زمستان  احمر هلال

 10000ن مطالعه معادل يحجم جامعه پژوهش در ا

گيـري در طـول    با توجه به انجام طـرح نمونـه  نفر 

، مقـدار حجـم جامعـه    90ي آذر و دي سـال  ها ماه

كنندگان به داروخانه در مدت    مراجعهبرابر با تعداد 

  . مشابه در سال قبل در نظر گرفته شده است

استفاده  فرمول كوكرانبرآورد حجم نمونه از  يابر

 :  شده است

n �
N�z�� 	


�2�

�N � 1�d
 � �z� � a
2�2�

 

                           

   درصد 95نان يحدود اطم با توجه به ن مطالعهيدر ا
��� � �


 � �.�� � 1.96�حتمال وقوع صـفت و  ا، 

زان اشـتباه  ي ـو م 25/0عدم احتمـال وقـوع صـفت    

نفر برآورد شـده   370، حجم نمونه d=05/0مجاز 

   . است

� � 10000�1.96�
�0.5�


�10000 � 1�0.05
 � �1.96�
 � �0.5�
  370 

  

ــراي  ــهب ــاب نمون ــا انتخ ــه ه ــگ از روش نمون  يري

از نوع دردسـترس بهـره گرفتـه شـده      يراحتماليغ

ن آموزشي بـه  با محاسبه تعداد نمونه دستيارا. است

ــا تصــادف در روز ــاعات  ه ــه و س ــف هفت ي مختل

و پرسشـنامه را   ندمختلف به داروخانه مراجعه كرد



 راحم پايايي و روايي پرسشنامه سنجش ميزان رضايت مشتري از خدمات داروخانه جمعيت هلال

50  

 

  
  
  
  

  
  
  

  
ام
صلن

ف
 ة

ي
لم
ع

 - 
ي 
ش
وه
پژ

 
ت،

جا
و ن
د 
دا
ام

 
ل 
سا

ره
ما
 ش
م،
ار
چه

4 ،
13

91
  

 

در اختيار كساني كه مايل به همكاري بودنـد قـرار   

ــد ــه. دادن ــل     مراجع ــه تكمي ــادر ب ــه ق ــدگاني ك كنن

پرسشنامه نبودند نيز توسط دستياران پژوهش مورد 

 ـ .مصاحبه چهره به چهـره قـرار گرفتنـد    ه لحـاظ  ب

كننـدگان     مراجعـه رعايـت ملاحظـات اخلاقـي بـه     

اطلاعات آنها محرمانه خواهد كه  اطمينان داده شد

ــد و ــايج در مان قالــب يــك پــژوهش آمــاري و  نت

ــد   ــد ش ــر خواه ــي منتش ــل  . گروه ــس از تكمي پ

دليل اينكه چندين پرسشنامه نـاقص   هب ها پرسشنامه

بـا   يا متناقص بود در تحليل نهايي محاسبه نشـد و 

 330احتساب ريزش نهايي، حجم نهايي نمونه بـه  

  .نفر كاهش يافت

  روايي

در ايـن مرحلـه بـراي آغـاز      : 8روايي صوري -1

يند تعيين روايي صوري، پرسشـنامه بـه دو نفـر    افر

متخصص امر ارائـه شـد تـا پرسشـنامه را از نظـر      

اسـتفاده از  (مطلوب بودن عبارات به لحاظ وضوح 

، كاربرد زبـان مشـترك   )فهمي ساده و قابل ها واژه

 ـهـا  كارگيري واژه پرهيز از به( ) ي و تخصصـي ي فنّ

ي پرسشـنامه  هـا  و تغييراتـي در گويـه   كنندبررسي 

ــراي  ــادهب ــتر    س ــت درك بيش ــردن و قابلي ــر ك ت

روائـي صـوري از    .كنندگان صورت گرفت   مراجعه

: دهد كـه  ميالات پاسخ ؤنگاه گروه هدف به اين س

صورت ظـاهري بـا هـدف     هآيا ابزار طراحي شده ب

مطالعه مرتبط است؟ آيا افرادي كه قـرار اسـت بـه    

بنـدي ابـزار    ابزار پاسخ دهند، با عبـارات و جملـه  

                                                           
8
. Face validity 

متخصـص   موافق هستند؟ آيا برداشـت افـراد غيـر   

همان برداشتي است كـه مـورد نظـر     )گروه هدف(

پـذيرش   محقق است؟ آيا اجزا و كليت ابـزار قابـل  

    .باشد مي دهندگان پاسخ

 ـ 9روائي محتـوايي  -2 طـور معمـول بـه چنـين      هب

آيا ابزار طراحي شده همـه  : دهد ميالاتي پاسخ ؤس

گيـري را   ي مهم و اصلي مفهوم مورد اندازهها جنبه

ي ابزار همـان چيـزي را   ها ؟ آيا سازهشود شامل مي

كند؟ آيا اجزا و كليت ابزار قابل  ميكه بايد بررسي 

تعيـين   بـراي  باشـد؟  ميپذيرش متخصصان ذيربط 

ابزار در ايـن پـژوهش از دو روش    روايي محتواي

در بررسـي  . استفاده شد ي روايي محتواكيفي و كم

ن مصاحبه انجام انفر از متخصص 10كيفي محتوا با 

شـد پـس از مطالعـه     شد و از آنان نيز درخواسـت  

هـاي اصـلاحي خـود را ارائـه      دقيق ابزار، ديـدگاه 

ي روايي محتـوا  كيد شد كه در ارزيابي كيفأت. دهند

رعايـت دسـتور زبـان،    : كننـد موارد زير توجـه  به 

ــتم   ــت آي ــب، اهمي ــات مناس ــتفاده از كلم ــا اس ، ه

زمـان   هـا در جـاي مناسـب خـود،     قرارگيري آيتم

  .تكميل ابزار طراحي شده

ن، بـا مشـاوره   اآوري ارزيابي متخصص پس از جمع

با اعضاي تيم تحقيق، تغييرات لازمه در ابزار مورد 

  .ر گرفتتوجه قرا

تـرين   تـرين و صـحيح   اطمينان از اينكه مهـم براي 

انتخــاب شــده اســت از ) ضــرورت آيــتم(محتــوا 

اسـتفاده   CVR(10(شاخص  نسبت روائي محتـوا  

                                                           
9
. Content Validity 

10
. Content Validity Ratio 



 زاده كاظم خرم دل، محمدرضا ابراهيمي، محمود حيدري، محمد امين فرخي، الهام كمرانيان

51 

 

  

  
  
  
  

  
  
  

  
  

  
  
  

  
  
  

  
ام
صلن

ف
 ة

ي
لم
ع

 - 
ي 
ش
وه
پژ

 
ل 
سا
ت، 

جا
و ن
د 
دا
ام

ره
ما
 ش
م،
ار
چه

4 ،
13

91
  

 
از  نفـر  10 تعيين روايـي، پرسشـنامه بـا   براي . شد

نفـر    5نفـر متخصـص جمعيـت و     5( نامتخصص

از آنان درخواست شـد  . مطرح شد )متخصص آمار

آيتم  ابـزار بـه سـه     33 هر يك از خصوص كه در

آيتم ضـروري اسـت، مفيـد امـا ضـروري       "طيف

بـر   ها پاسخ. پاسخ دهند، "نيست و ضرورتي ندارد

  .محاسبه شد CVRاساس فرمول 

منظور محاسـبه روايـي سـازه از     به: 11روايي سازه

يـك  . ي عاملي استفاده شـد ها تحليل ساختار ةشيو

شـاهده  عامل يك متغير فرضي است كـه نمـرات م  

 ـ     ثير قـرار  أشده را در يك يـا چنـد متغيـر تحـت ت

پيش از تحليل اصلي براي پرسشنامه سـه  . دهد مي

تحليـل   ةلذا از شيو. عامل اصلي در نظر گرفته شد

ييدي با چرخش نهايي واريماكس استفاده أعوامل ت

  . شد

منظـور محاسـبه پايـايي پرسشـنامه از      بـه  :12پايايي

ــاي ك  روش ــي آلف ــاني درون ــاي همس ــاخ و ه رونب

ــدايي  ــه ابت ــري  50ضــريب تصــنيفي روي نمون نف

   .استفاده شد

  ها يافته

 نفـــر از  330كننـــدگان در پـــژوهش  شـــركت

 احمـر  هـلال جمعيـت   كنندگان به داروخانه   مراجعه

ميانگين سني و انحراف معيـار  . اند شهر شيراز بوده

 ـبـه ترت  كنندگان شركت  سـال و  95/37معـادل   بي

نفــر از  199 عــلاوه، هبــ .ه اســتبــودســال  95/13

                                                           
11

. construct validity  
12

.Relaibility 

نفـر زن بودنـد كـه در     131كنندگان مـرد و  شركت

  .سواد تا دكترا قرار داشتند دامنه تحصيلي بي

ــر     ــتفاده از نظ ــا اس ــنامه ب ــوري پرسش ــي ص رواي

از  هـا  متخصصان امر انجام گرفت و برخـي گويـه  

  . ي روايي صوري اصلاح شدها لحاظ شاخص

ن و اروايي محتوا نيز پـس از اخـذ نظـر متخصص ـ   

با اسـتفاده از فرمـول شـاخص     ها گذاري گويه نمره

روايي محتوا محاسبه شد كه بـدين ترتيـب امتيـاز    

) 62/0( لاوشـه از حد نصـاب جـدول    ها اكثر آيتم

بنابراين حاكي از آن بـود كـه وجـود     ؛تر بود بزرگ

ي مربوطه با سـطح معنـاداري آمـاري قابـل     ها آيتم

مهـم  در ايـن ابـزار ضـروري و     )p<0.05(قبول 

يي كه حـد نصـاب جـدول را كسـب     ها آيتم. است

  . نكرده بودند حذف شدند

در ايـن پـژوهش   منظور محاسبه روايي سازه نيز  به

ييدي بـه  أبا استفاده از كل نمونه، از تحليل عاملي ت

ي اصلي و همچنين چـرخش  ها لفهؤروش تحليل م

سـازي عوامـل    نهايي واريماكس به منظور خـالص 

پـيش از انجـام تحليـل    . شـد  دست آمده استفاده هب

. عاملي دو پيش فـرض ايـن آزمـون بررسـي شـد     

) KMO(نخست پيش فرض كفايت حجم نمونـه 

اين شاخص از صفر تا يك متغيـر اسـت و آمـاره    (

حجم ناكافي نمونه بـراي   ةدهند نشان 6/0كمتر از  

و ديگـري آزمـون پـيش فـرض     ) اين تحليل است

 ةرابط ـ نبـود باشد كه بـه منزلـه    ميكرويت بارتلت 

در جامعه و عـدم تشـكيل يـك     ها خطي بين متغير

رد اين پيش فـرض مطلـوب   . ماتريس واحد است
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نتايج اين دو آزمون مقـدماتي نشـان داد كـه    . است

ــاره  ــادل  KMOآم ــت 884/0مع ــاره كروي  -و آم

معنادار  001/0و در سطح  77/2695بارتلت معادل 

لذا كفايت حجم نمونه براي تحليل مناسـب  . است

ــا و همبســتگي اســت ــه وجــود دارد و  ه در جامع

  . توان از تحليل عوامل استفاده كرد مي

 فقـط منظـور تعيـين مختصـات تحليـل عوامـل       بـه 

داشـتند در   30/0يي كه بـار عـاملي بـالاي    ها گويه

بارهـاي   1شمارة  جدول. تحليل نهايي وارد شدند

روي كل  عاملي چرخش يافته به روش واريماكس

   .هدد مينمونه را ارائه 

ي مربـوط بـه هـر    هـا  شود گويه ميچنانچه مشاهد 

روي آن درج شده است و  هعامل به تفكيك در روب

ي عامل اول با آن عمل همبستگي بيشـتري  ها گويه

  . دهند مينشان 

تفكيـك سـه    ةنتايج نمودار اسكري نيز نشان دهند

عواملي كـه بـالاتر از   . عامل اصلي پژوهش هستند

در چـرخش نهـايي   نقطه برش فرضي يك هسـتند  

درصـد   23/62عامل  3در مجموع . استخراج شدند

نمـودار  ( از واريانس كل پرسشنامه را تبيين كردنـد 

  .)1 ةشمار

هـاي   پايـايي پرسشـنامه از روش   ةمنظور محاسـب  به

همساني دروني آلفاي كرونباخ و ضريب تصـنيفي  

نتايج دو تحليـل پايـايي بـراي عامـل      .استفاده شد

ارائـه   2شـمارة   اس در جدولمقي سه خرده كلي و

  .شده است

دهد مقادير آلفـاي   مينتايج تحليل پايايي نيز نشان 

 88/0براي عامل كلي به ترتيب  يفيضنكرونباخ و ت

لـذا  . بود 92/0تا  70/0و براي عوامل بين  73/0و 

  .پرسشنامه داراي پايايي مناسب و مطلوب است

ــا    ــنامه ب ــت پرسش ــ 15در نهاي ــرت ؤس  5ال ليك

ــه ــريحي، و  2، اي گزينـ ــه تشـ ــش  13گويـ پرسـ

  .ال استخراج شدؤس 30 دموگرافيك و مجموعاً

  بحث

هدف پژوهش حاضـر طراحـي و استانداردسـازي    

كننـدگان بـه      مراجعـه سـنجش ميـزان    برايابزاري 

پـس از بررسـي    .بود احمر هلالداروخانه جمعيت 

 ــ ــدماتي س ــه و طراحــي مق ــنامه، ؤاولي الات پرسش

ن مــورد آزمــون قــرار ســنجي آ ي روانهــا ويژگــي

نتـايج  . گرفت و اصلاحات لازم در آن انجـام شـد  

نشــان داد پرسشــنامه از روايــي و پايــايي مناســبي 

 -1: كلـي  ةالات در سه حيطؤبرخوردار است  و س

 برخورد و تعامل پرسنل داروخانه ةرضايت از نحو

مثل  رضايت از برخورد متصدي تحويـل نسـخه،   (

...) دارو و  ةدربـار توضيحات دكتر داروخانه  ةنحو

ــه  -2 ــل ( رضــايت از محــيط فيزيكــي داروخان مث

ــكونت، و    ــل سـ ــه محـ ــه بـ ــي داروخانـ نزديكـ

 ـ   هـا  بيمارستان و  گي مجهـز، داشـتن محـل پاركين

رضايت از خدمات كلي  -3و..) .امكانات رفاهي و

قيمت دارو، زمان انتظار، كيفيت دارو نظير (دارويي 

ايـن  . سـنجند  مـي كنندگان را    مراجعهرضايت ..).  و

درصـد از واريـانس    23/62سه مقياس در مجموع 

  .كل پرسشنامه را تبيين كردند
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در  اي تـاكنون مطالعـه  چنانچه پيشتر آمد در ايـران  

رابطه با ابـزار سـنجش ميـزان رضـايت داروخانـه      

بـه   ها منتشر نشده است و اكثر پژوهش احمر هلال

ي درمـاني نظيـر   هـا  رضايت از ساير ارگـان  ةمطالع

بـراي   .اند پرداخته ...و مراكز درماني و ها ارستانبيم

 بـه  اي در مطالعـه ) 1386( مثال يغمايي و همكاران

ــي ــنجي روان و طراح ــنامه" س ــايت  پرسش رض

 .درمـاني پرداختنـد   -بهداشتي مراكز از "مددجويان

 از  "مددجويان رضايت ةپرسشنام" پژوهش اين رد

 5 نـوع  از عبـارت  26 بـا  مـاني در بهداشتي مراكز

 معنـايي  افتـراق  نـوع  از سؤال 3 و كرتيل قسمتي

 پايـايي ثبـات   و سازه صوري، محتوا، اعتبار داراي

شـاخص   .گرديـد  طراحـي  بيرونـي  ثبات و دروني

و مقادير  90/0روايي محتوا در اين پژوهش معادل 

آلفاي كرونباخ و آزمون باز آزمون به ترتيب معادل 

  ).10(دست آمد هب 85/0و  90/0

اسـتخراج  بـراي   عامـل هش از تحليـل  در اين پژو

 ةعوامل اسـتفاده شـد و عـواملي مشـابه بـا مطالع ـ     

 )10( اكبـري  رئـيس  همچنين .حاضر استخراج شد

 منـدي  رضايت ميزان بررسي" عنوان با پژوهشي در

 - بهداشـتي  مراكـز  در خـدمات  ارائـه  از نامراجع

 و پزشـكي  علـوم  دانشـگاه  تابعـه  شـهري  درماني

ــ "كارا درمــاني خــدمات ه طراحــي پرسشــنامه ب

 51 شـامل  خدمات درماني پرداخت كه رضايت از

 11 دموگرافيـك  اطلاعـات  بخـش  دو در سـؤال، 

 منـدي  رضـايت  بـه  مربـوط  سـؤالات  و سـؤال، 

سـؤال   40 شامل مختلف يها قسمت از مددجويان

 بـا  محتـوا  اعتبـار  تعيـين  .بـود  در مقياس ليكرتـي 

 در متخصـص  علمـي  هيأت اعضاي از نظرخواهي

 ـ زمينـه   پايـايي بـراي   و گرفـت  صـورت  ژوهشپ

 صـورت  مجـدد  آزمـون  از اسـتفاده  بـا  پرسشـنامه 

  .دست آمد هب 92/0همبستگي آن  ضريب كه گرفت

ــي   ــا ويژگ ــه ام ــن مطالع ــا در اي ــنجي  ي روانه س

ي ها بررسي نشد و عوامل با آزمون پرسشنامه كاملاً

  .آماري به تفكيك نرسيدند

ت رضايت از خـدما سنجش  اي همچنين در مطالعه

 37پرسشنامه شـامل  . داروخانه در برزيل انجام شد

 6ال بود كه علاوه بر عامل كلي رضايت شـامل  ؤس

راحتـي   -1: بعد مختلف بر اساس مدل نگرش بود

-4كيفيت دارويي -3وجود دارو  -2كننده    مراجعه

 ي بـين فـردي  هـا  جنبه -6محيط  -5 كيفيت پخش

)11.(  

 ـ   ةمطالع ه مطالعـه  مذكور ابعاد بيشـتري را نسـبت ب

اما در اين مطالعه سعي  ،حاضر در نظر گرفته است

شد تمام ايـن ابعـاد در قالـب سـه مقيـاس اصـلي       

همچنين روايي پرسشنامه بـا اسـتفاده   .سنجيده شود

 ةاز روايي سازه و همزمان انجام شد كـه در مطالع ـ 

ــه ــي  حاضــر ب ــل دسترس ــتن دلي ــين نداش ــه چن ب

سـي  روايي محتوا و صـوري برر  فقط اي پرسشنامه

 گيـري  هانـداز  حـداقل  نوربـك  البته به عقيـده . شد

 شده طراحي يها پرسشنامه چاپ براي سنجي روان

 يـك  حـداقل  محتوا، اعتبار نوع يك حداقل:شامل

 درونـي،  ثبـات  زمان، هم يا و ساختاري اعتبار نوع
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حاضـر   ةپرسشـنام  بنـابراين،  .اسـت  بيرونـي  ثبات

 ).12( سنجي كاملي است ي روانها داراي ويژگي

توان علاوه بر انجـام   ميي پژوهش ها از محدوديت

الات كـم پرسشـنامه   ؤنشدن روايي همزمان، به س ـ

اشاره كرد كه آن هم به دليل محـدوديت موضـوع   

 پژوهش بود چرا كـه در مطالعـات ديگـر معمـولاً    

ي مختلفـي  هـا  ي درمـاني شـامل قسـمت   هـا  ارگان

الات بـاز  ؤهستند كه دست محققان را در طرح س ـ

شـود   مـي ي آتـي پيشـنهاد   ها در پژوهش .گذارد مي

ي مطـرح  هـا  يي بر اساس ديگـر مـدل  ها پرسشنامه

  .سنجش رضايت طراحي و اعتباريابي شود

بخشي از طـرح پژوهشـي بـه شـماره      ،مطالعه اين

 احمـر  هـلال مربوط به جمعيـت   2801/112/3/90

  .باشد مياستان فارس 

  گيري نتيجه

ــايي مناســب و روا ةپرسشــنام ــي حاضــر داراي پاي ي

منظـــور ارزيـــابي كيفيـــت خـــدمات  مطلـــوب بـــه

  .باشد احمر مي هلال هاي جمعيت داروخانه

 

 

 

  
  1عوامل بعد از خط برش تفكيك : 1نمودار شمارة 
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  بارهاي عاملي چرخش يافته به روش واريماكس روي كل نمونه :1ة جدول شمار

 محيط فيزيكي دهي خدمات برخورد كاركنان الاتئوس

۱ ۸۹/۰   

۲ ۸۹/۰   

۳ ۹۱/۰   

۴ ۹۲/۰   

۵ ۴۶/۰   

۶  ۸۳/۰  

۷  ۸۳/۰  

۸  ۴۲/۰  

۹  ۳۰/۰  

۱۰  ۴۱/۰  

۱۱   ۵۵/۰ 

۱۲   ۶۴/۰ 

۱۳   ۶۶/۰ 

۱۴   ۶۶/۰ 

۱۵   ۷۷/۰ 

  

  

 هاي ميانگين، انحراف معيار، آلفاي كرونباخ و ضريب تصنيفي عامل كلي و زير مقياس: 2 ةجدول شمار

 پرسشنامه

 ضريب تصنيفي آلفاي كرونباخ )انحراف معيار(ن ميانگي عوامل

 ۸۳/۰ ۹۲/۰ )۳۰/۵( ۶۷/۲۰ برخورد كاركنان

 ۷۰/۰ ۷۵/۰ )۴/۴( ۹۸/۱۸ دهي خدمات

 ۷۰/۰ ۷۱/۰ )۹/۳( ۱۹/۵۳ محيط فيزيكي

 ۷۳/۰ ۸۸/۰ )۱۴/۱۱( ۱۰/۵۹ عامل كلي
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Abstract 
Background: Nowadays, sustainable and effective development has an important 

position in counties' micro and macro planning which includes several parts such as 

personal development, culture and social system, government, economic system 

infrastructure, and environment. However, this process is recommended by governments 

and governmental organizations to use the ability of non-governmental organizations, 

members, volunteers, legal persons and their role in achieving sustainable development. 

Therefore, development of organizations and NGOs has increased in many countries in 

the past years. In Iran, government assigned responsibilities for private sectors in recent 

years. This paper aimed to study the position of volunteers, the value of their social and 

economic activities, and the role of volunteers in achieving sustainable development at 

international level and Red Crescent society, the largest NGO, is investigated as one of 

the responsible organization for organizing volunteer activities. 

Methods: In this paper, the methods of achieving sustainable development were studied 

using library documents and information from networks by voluntary participation and 

the author' experience in the field of volunteers management nationally and 

internationally. 

Findings: Nowadays, with spreading of economic and social problems in the world, 

international organizations especially UN has tended to promote volunteering culture. 

And they are trying to use volunteers in order to minimize economic pressure to needy 

and vulnerable groups (Importance of volunteers' role in the world); increasing of social 

crises in the world has shown decline of civilized western world from religious and 

valuable concepts. So with valuable and humanitarian concepts and values and voluntary 

activities, it is trying to find and get together a kind of common culture in people's 

relationships regardless of their color, race, language and religion (communicating of 

people around the world with each other through volunteering concept); regarding civil 

society and developing of democracy by volunteers in various communities and attention 

of governments, politicians and decision-makers in societies are other important issues in 

volunteers participation (Attention of governments and politicians to volunteering 

concept); and the responsible international organizations are trying to increase 

participation of the private sectors and organizations in voluntary activities and utilize 

fully of their ability in order to help the needy and affected people. Accordingly, major 

donors and sponsors of volunteer programs are private companies, entrepreneurs, banks, 

financial institutions, and local businesses (active participation of private sectors and 

volunteers in volunteers' activities). 

Conclusion: Undoubtedly, promotion of volunteering culture in the world and ubiquity 

participation of volunteers without any financial and material expectation can leave 

behind a significant effect on all society aspects based on human nature especially in 

social and economic dimensions. However, it seems that volunteers in community and 

promotion of volunteering culture can revive human values in different countries in 

addition to facilitate the access of effective development for them. Therefore, volunteers' 

sense of responsibility can revive values and personal beliefs in the community and also 

leads to people growth. 

Keywords: volunteers, sustainable development, organizations, NGOs 
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Abstract 

Background: This research aimed to develop and validate the questionnaire in 

order to measure patients’ satisfaction with pharmacy services of Red Crescent 

society. 

Methods: This study was standardisation.  In this study, about ۳۳۰ people who 

referred to pharmacy of Red Crescent society of Shiraz Township were 

selected and studied by using purposive sampling in winter ۲۰۱۱. The 

reliability was assessed by internal-consistency method (Cronbach's alpha and 

split-half coefficient) and by content and construct validity (factors analysis) 

validity was measured. Data was analyzed by using SPSS. 

Findings: The results of internal consistency indicated that alpha coefficient 

and split-half for the total factors were ۰۸۸۸ and ۰۷۷۳; and alpha coefficient 

for the three factors of 'interpersonal aspects','services quality' and 'ambience' 

was ۰۹۹۲, ۰۷۷٥, ۰۷۷۱ respectively. The values of face and content validity were 

appropriate. The result of factors analysis (with varimax rotation) indicated 

that three factors explained questionnaire variance (٦٦۲/۲۳).  

Conclusion: The mentioned questionnaire had an appropriate validity and 

desired reliability in order to evaluate the quality of services in pharmacy of 

Red Crescent society. 

Keywords: patients’ satisfaction, pharmacy, Red Crescent society, 

standardization 
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