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آًچِ از دیدگاُ هشتری باید ٍجَد داشتِ باشد)اًتظارات  ای است هیاى هقایسِ كیفیت خدهات،:زمیىٍ ي َدف
ازدیدهشتتری كیفیتت    هشتری( باآًچِ كِ دریافت كردُ است. اگراًتظارات هشتری بیش ازادراكات اٍباشد،

پژٍّش حاضر باّدف تعییي كیفیت خدهات دارد. خدهات دریافت شدُ كوتراست ًٍارضایتی ٍی رابِ دًبال
 ارائِ شدُ ٍ هَرد اًتظار بیواراى سرپایی دربیوارستاًْای داًشگاُ علَم پسشکی تْراى اًجام شد.

ٍ  -پژٍّش حاضرازًَع هطالعات تَصیفی :مًاد ي ريش َا اًجتام   49هقطعتی  بتَد كتِ در ستال      تحلیلتی 
هراجعِ كٌٌدُ بِ درهاًگاّْای بیوارستاًْای داًشتگاُ علتَم   شد.جاهعِ پژٍّش شاهل كلیِ بیواراى سرپایی 

ًفرتعییي شد.برای گردآٍری دادُ ّای كیفیت  222ًوًَِ پژٍّش طبق فرهَل حجن ًوًَِ .پسشکی تْراى بَد
سَالی استاًداردسرٍكَال استفادُ شتدٍتحلیل دادُ ّتادرًرم    22 خدهات ارائِ شدُ ٍهَرداًتظار ازپرسشٌاهِ

 .َى ّای تی زٍجی، هي ٍیتٌی ٍ كرٍسیکال ٍالیس صَرت گرفتبا آزهSPSSافسار

ًتایج هطالعِ حاكی از ایي اهربَدكتِ در توتام ابعتاد كیفیتت ختدهات ارائتِ شتدُ شتکاف هٌفتی           :یافتٍ َا
ٍكوتتریي شتکاف هربتَط بتِ بعتدعَاهل      ( -49/0) بیشتریي شکاف هربَط بِ بعد پاستگگَیی . ٍجَدداشت
صَص ارتباط هتغیرّای دهَگرافیک با كیفیتت ختدهات درش شتدُ،    بَد. ّوچٌیي درخ( -94/0) هحسَس

هیاى ًَع بیوِ دربعدقابلیت اطویٌاى ٍّودلی ٍ بیوِ تکویلی با بعد عَاهل هحسَس ٍقابلیت اطویٌاى ارتباط 
 هعٌادار ٍجَد داشت.

قای كیفیت در شکاف هٌفی )اًتظارات بالاتر از ادراكات( در توام ابعاد كیفیت ًشاى داد كِ ارت وتیجٍ گیری:
اصتح    .ّوِ ابعاد لازم است. بِ ٍیژُ دربعد پاسگگَیی ضرٍری است تتدابیری درایتي زهیٌتِ اتگتاد شتَد     

فرآیٌدّای هدیریتی، كاّش زهاى اًتظار ٍ افسایش اًگیسُ در كاركٌاى بِ هٌظَرپاسگگَیی هٌاسبتربِ بیواراى 
 .ازایي تدابیراست
 ر سرپایی، درهاًگاُسرٍكَال،كیفیت خدهات، بیوا کلمات کلیدی:
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 مقدمه:
 ٖ ٗ  ثبساضگی  ٞبثبیؼگتی  ػگبصٔب وٙٙگذٌبٖ   دسیبفگت  ٍٟ٘ذاؿگت
ٝ  ؿبٖ فؼبِیت خذٔبت ٝ  دٞٙگذتب  ساتٛػگؼ ٞگبی   دس ٔحگی   ایٙىگ

.ثٙگگبثشایٗ (1) سلگگبثتی ثتٛا٘ٙگگذ ٔضایگگب ساثگگشای خگگٛد ف  ٕ٘بیٙگگذ
اوثشػبصٔبٟ٘ب ثب ا٘تخبة ؿبخق سضبیت ٔـتشی ثٝ ػٙگٛاٖ یگه   
ٔؼیبسوّیذی، اصطشیك اسصیبثی ویفیت خگذٔبت خگٛد ثگٝ د٘جگبَ     

 (.2ی ٚ دس٘تیدٝ ثمب ٚدٚاْ خٛد ٞؼتٙذ )ثٟجٛد سضبیت ٔـتش
ویفیت خذٔبت دسٔمبْ تجییٗ وٙٙگذٜ اكگّی ٔٛفمیگت یگه     

(. أگشٚصٜ  3) ػبصٔبٖ دسٔحی  سلبثتی أشٚصؿٙبختٝ ؿگذٜ اػگت  
ویفیت ساخٛاػتٝ ٔـتشی تؼشیف ٔی وٙٙذ ٚادساوبت ٚ ا٘تظبسات 
ٔـتشی سا اكّی تشیٗ ػبُٔ تؼییٗ وٙٙگذٜ ویفیگت ٔگی دا٘ٙگذ     

وگگٝ ٔـگگتشیبٖ یگگب دسیبفگگت وٙٙگگذٌبٖ      ( ثگگٝ طگگٛسی 5 4ٚ)
خذٔت،ویفیت خذٔت سا ثبٔمبیؼگٝ ادساوگبت ٚا٘تظگبسات خگٛد     

ویفیگت خگذٔبت    (.6اصخذٔت دسیبفت ؿذٜ اسصیبثی ٔی وٙٙذ )
 (ا٘تظبسات (ٔمبیؼٝ آ٘چٝ ٔـتشی ا ؼبع ٔی وٙذ وٝ ثبیذ ثبؿذ

ٔگگی ثبؿگگذ. (  ادساوگگبت (ثگگب آ٘چگگٝ وگگٝ دسیبفگگت داؿگگتٝ اػگگت 
وبت ثبؿذ،اصدیذ ٔـتشی ویفیت خذٔبت اٌشا٘تظبسات ثیؾ اصادسا

 (.7) دسیبفت ؿذٜ وٕتشاػت ٚ ٘بسضبیتی سا ثٝ د٘جبَ داسد
ا٘تظگبسات ٔـگتشی دس ٚالگغ ػمبیگذی اػگت دسثگبسٜ ی اسا گگٝ       
خذٔت ٚ ایٗ ػمبیذ صٔب٘ی وگٝ ٔـگتشی ػّٕىگشد اسا گٝ دٞٙگذٜ      
خذٔت سا ٔٛسد اسصیبثی لشاس ٔی دٞذ،ثٝ ػٙگٛاٖ ٘مگبم ٔشخگغ ٚ    

ٕ٘بیٙگذ. ثگب تٛخگٝ ثگٝ ایٙىگٝ ٔـگتشیبٖ دس       اػتب٘ذاسد ػُٕ ٔگی  
اسصیبثی ویفیت خذٔبت، ادسان خٛد اص ػّٕىگشد سا ثگبایٗ ٘مگبم    
ٔشخغ ٔمبیؼٝ ٔی ٕ٘بیٙگذ. دسن دلیگك ا٘تظگبسات ٔـگتشی ثگٝ      
ٔٙظٛس اسا ٝ خذٔبت ثبویفیت، ٟٔٓ ٚ ضشٚسی اػت. ثگٝ ػجگبست   
دیٍش ػذْ آٌبٞی اص آ٘چٝ وٝ ٔـتشی ٔی خٛاٞذ ثٝ ٔؼٙی كشف 

أٛسی اػت وٝ ثشای ٔـتشیبٖ ٟٔٓ ٘یؼگتٙذ وگٝ ایگٗ    ٔٙبثغ دس 
أش ٔی تٛا٘ذ ٔٙدش ثٝ اص دػت دادٖ ٔـتشی ؿٛد. دس ػیٗ  بَ 
ٔٙظٛس اص ادساوبت ٔـتشی اص خگذٔت ایگٗ اػگت وگٝ ٔـگتشی      

 (.8خذٔت دسیبفتی سا چٍٛ٘ٝ اسصیبثی ٔی وٙذ )

اٌشچٝ پبیؾ ٚوٙتشَ ویفیت تبسیخچٝ ای ثؼیبسطٛلا٘ی داسد 
ذَ ػشٚوٛاَ خٟت ػٙدؾ ویفیت  گذٚد دٚ  ِٚی اػتفبدٜ اصٔ

 9ٚ) دٞٝ اػت وٝ ثٝ طٛسخگذی ٔگٛسد تٛخگٝ لشاسٌشفتگٝ اػگت     
(.ػشٚوٛاَ اثضاس ٔؼتجشی ثگشای اسصؿگیبثی ویفیگت خگذٔبت     10

اػت ٚ دس ٔمبیؼگٝ ثگب ػبیشسٚؿگٟبی اسصؿگیبثی ویفیگت داسای      
ٔضایبیی اص لجیُ پبیبیی ٚ اػتجبس ثبلا،أىبٖ تطجیك اثؼبدآٖ ثبا٘ٛاع 

بی خذٔبتی، إٞیت ٘ؼجی اثؼبد پٙدٍب٘ٝ آٖ دس ادسان ٔحی  ٞ
ویفیت خذٔبت ٚ تٛا٘بیی تحّیُ ثشاػگبع ٚیظٌیٟگبی خٕؼیگت    

 (.12 11ٚؿٙبختی، سٚا٘ـٙبختی ٚػبیشصٔیٙٝ ٞب اػت )
اصآ٘دگگبیی وگگٝ یىگگی اصٔـخلگگٝ ٞگگبی ٚضگگؼیت ٔطّگگٛة     
دسثیٕبسػتبٖ، ثشآٚسدٜ ؿذٖ ا٘تظبسات ثیٕبساٖ اصفشآیٙذ خگذٔبت  

ثب ثشسػگی ؿگىبف ثگیٗ ٚضگغ ٔٛخگٛد ٚ ٚضگغ       اسا ٝ ؿذٞبػت، 

ٞشچگٝ ؿگىبف ثگیٗ    . ٔطّٛة ٔی تٛاٖ ایٗ ٟٔٓ سا تؼییٗ ٕ٘گٛد 
ا٘تظگگبسات ثیٕگگبساٖ ٚخگگذٔبت اسا گگٝ ؿگگذٜ وٕتشثبؿگگذ، ٘ـگگبٖ   

ٌبْ اػبػگی  . دٞٙذ٠ویفیت ٔطّٛة خذٔبت اسا ٝ ؿذٜ ٔی ثبؿذ
ثشای خجشاٖ ایگٗ ؿگىبف، ؿگٙبخت ادسان ٚا٘تظگبسات ثیٕگبساٖ      

یٗ ٘مبم ضؼف ٚ لٛت خذٔبت اسا ٝ ؿذٜ اصویفیت خذٔبت ٚ تؼی
ٚ دسپی آٖ اتخبر اػتشاتظیٟبیی ثگشای وگبٞؾ ؿگىبف ٚ تگ ٔیٗ     

 .(13) ٘ظشثیٕبساٖ ٔی ثبؿذ
پظٚٞـٟبیی وٝ ثشػٙدؾ ویفیت خذٔبت ثب اػتفبدٜ اصاٍِٛی 

ا٘تظگبسات ٚ ادساوگبت   ( اخگتفف ) ػشٚوٛاَ تٕشوضداس٘ذ، ؿگىبف 
خّٕگٝ ٔگی تگٛاٖ ثگٝ     ثیٕبساٖ سا ٔٛسد ثشسػی لشاسدادٜ ا٘ذ. اصآٖ 

پظٚٞـٟبی خبسج اصوـٛسٕٞچٖٛ پگظٚٞؾ ٚیىگغ ٕٚٞىگبساٖ،    
 14ٚ)ٔلطفی ٚ ٕٞىبساٖ، آ٘ذسػٖٛ، پٛتٛیٗ ٚ ذاد اؿبسٜ ٕ٘گٛد 

ثگٝ ثشسػگی    2008آساػّی ٕٚٞىبساٖ دسػگبَ  (. 17 ٚ 16 ٚ 15
ٔذاخّگگٝ ای خٟگگت تؼیگگیٗ ویفیگگت خگگذٔبت دسثیٕبسػگگتبٟ٘بی 

یفیگت  دِٚتی ٚخلٛكی لجگشع پشداختٙگذ، دسایگٗ پگظٚٞؾ و    
خذٔبت ثیٕبسػتب٘ی ٔٛسد ٔطبِؼٝ لشاسٌشفت ٚ٘تبیح ایٗ پظٚٞؾ 
٘ـبٖ داد ٞیچ یه اصثیٕبسػتبٟ٘بی دِٚتی ٚخلٛكی ٘تٛا٘ؼگتٝ  

 (.18)ا٘ذ ا٘تظبسات ثیٕبساٖ ثؼتشی ساثشآٚسدٜ ػبص٘ذ
ٕٞچٙیٗ پظٚٞؾ ٞبیی ٘یض دس داخُ وـٛس كٛست ٌشفتٝ ثگٝ  

دسپظٚٞؾ (  1386) ػٙٛاٖ ٕ٘ٛ٘ٝ ٔیشغفٛسی ٚ صاسع ا ٕذآثبدی
خٛد ثٝ ایٗ ٘تیدٝ سػیذ٘ذوٝ ثیٕبساٖ ثخؾ داخّی ثیٕبسػگتبٖ  
ؿٟیذ سٕٖٞٙٛ یضد اص٘حٜٛ پبػخٍٛیی اسا گٝ دٞٙگذٌبٖ خگذٔت    
سضبیت داس٘ذ، أب ثیٗ ا٘تظبسات ٚادساوبت آٟ٘ب اصویفیت خذٔبت 

 (.19دسػبیش ٛصٜ ٞب تفبٚت ٔؼٙی داسی ٔـبٞذٜ ٌشدیذ )
دسػگبصٔبٖ ٞگب    ٔطبِؼبت ا٘دبْ ؿذٜ،یىی اصٔـگىفت ٔٛخگٛد  

ساثی تٛخٟی ٚیبوٓ تٛخٟی ثٝ ٘یبصٞب ٚخٛاػگتٝ ٞگبی ٔـگتشیبٖ    
ٔؼشفی وشدٜ ا٘ذ، پظٚٞؾ  بضش ثبٞذف تؼییٗ ویفیت خگذٔبت  
اسا ٝ ؿذٜ ٚ ٔٛسد ا٘تظبس ثیٕگبساٖ ػگشپبیی دسثیٕبسػگتبٖ ٞگبی     

 .دا٘ـٍبٜ ػّْٛ پضؿىی تٟشاٖ ا٘دبْ ؿذ
 

 مواد و روش ها:
ی ٚ ٔمطؼگ  یّگ یتحّ -یفیپظٚٞؾ  بضش اص ٘ٛع ٔطبِؼبت تٛك

خبٔؼٝ ا٘دگبْ ؿگذ.   94ثٛدوٝ اص اٚایگُ دی ٔگبٜ تگب اٚاخشاػگفٙذ     
ٔشاخؼگگٝ وٙٙگگذٜ ثگگٝ  ییػگگشپب ٕگگبساٖیث ٝیگگپگگظٚٞؾ ؿگگبُٔ وّ

ثگٛد   تٟشاٖ یدا٘ـٍبٜ ػّْٛ پضؿى یٞب ٕبسػتبٖیثدسٔبٍ٘بٟٞبی 
أبْ  یٕبسػتب٘یٔدتٕغ ثثیٕبسػتبٖ  14ٚٔحی  پظٚٞؾ ؿبُٔ 

 ٕبسػتبٖیث ٙب،یػ ٕبسػتبٖیث ،یؼتیؿش ٕبسػتبٖی)سٜ(، ث یٙیخٕ
 ٕبسػگگتبٖیث ،یفگگبساث ثیٕبسػگگتبٖثٟبسِٛ، ٕبسػگگتبٖیث بٖ،یب یضگگ

 یسٚصثگگٝ، ٔشوگگض طجگگ  ٕبسػگگتبٖیث ،یساص ٕبسػگگتبٖیث ،یثٟشأگگ
ٖ یوٛدوگبٖ، ث   ٕبسػگگتبٖیث شاػّٓ،یگ أ ٕبسػگگتبٖیآسؽ، ث ٕبسػگتب

 .ثٛدلّت ٔشوض ٚ  بعیخبٔغ ص٘بٖ ٔحت 
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شیت تؼگگذاد ٕ٘ٛ٘گگٝ ثشاػگگبع فشٔگگَٛ  دگگٓ ٕ٘ٛ٘گگٝ ثگگشای ضگگ
% ٚ تٛاٖ آصٖٔٛ 95ٕٞجؼتٍی طٛسی تؼییٗ ؿذ وٝ ثب اطٕیٙبٖ 

یب ثیـتش ثبؿذ اص ٘ظش آٔبسی ٔؼٙی  0.2% اٌش ایٗ ٕٞجؼتٍی 80
 داس ثٝ دػت آیذ. اص فشَٔٛ صیش تؼذاد ٕ٘ٛ٘ٝ ثذػت آٔذ:

R=0.2 
W=0.203 

n= 
              

   
 = 

              

        
 = 7.84= 191 

ىٝ پبػخ ٞبی ثیٕبساٖ ٔشاخؼگٝ وٙٙگذٜ ثگٝ ٞگش     ثب تٛخٝ ثٝ ایٙ
دسٔبٍ٘بٜ ٕٔىٗ اػت ٕٞجؼتٍی داؿتٝ ثبؿذ ٚ ثب دس٘ظش ٌشفتٗ 
سیضؽ ا تٕبِی  دٓ ٕ٘ٛ٘ٝ فٛق تؼذیُ ؿذٜ اػت ٚ ثب ا تؼبة 

 % سیضؽ تؼذاد ٕ٘ٛ٘ٝ ٟ٘بیی ثٝ كٛست صیش ثذػت آٔذ:15

n= 
 

   
 = 

   

      
 = 

   

    
 = 225 

یؼٙگی تگفؽ   . اِی دسٞشدسٔبٍ٘بٜ ا٘دگبْ ؿگذ  ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیشی ٔتٛ
وشدیٓ ثٝ تؼذاد ٕ٘ٛ٘ٝ ٔحبػجٝ ؿذٜ ثشای ٞشدسٔبٍ٘بٜ پشػـٙبٔٝ 

خٕگغ آٚسی پشػـگٙبٔٝ دستٕگبْ سٚصٞگبی فؼبِیگت      . خٕغ وٙیٓ
دسٔبٍ٘بٜ ٚ ٞش دٚ ٘ٛثت كجح ٚ ػلش ا٘دبْ ؿذ تب تٙگٛع ثیٕگبساٖ   

اٌشثیٕگبسی ٔبیگُ ثگٝ    . ٔشاخؼٝ وٙٙگذٜ دسٔطبِؼگٝ ِحگبر ٌگشدد    
ی ٘جٛد ثیٕبس ثؼذی خگبیٍضیٗ آٖ ٔگی ؿگذ تبثگٝ تؼگذاد      ٕٞىبس

 .ٔحبػجٝ ؿذٜ ثشای ٞشدسٔبٍ٘گبٜ پشػـگٙبٔٝ خٕگغ آٚسی ؿگٛد    
تٛصیغ پشػـٙبٔٝ دس ثیٕبسػتبٖ ٞب ثٝ ایٗ كٛست ثٛد وگٝ اثتگذا   
ٔتٛػ  ٔشاخؼٝ ثیٕبساٖ ثٝ دسٔبٍ٘بٟٞب دس طَٛ یه ٞفتگٝ ٚ یگب   

مؼگیٓ  یه ٔبٜ ػٛاَ ؿذ ٚ ایٗ ٔیضاٖ ثش تؼذاد وُ پشػـٙبٔٝ ت
ؿذٜ ٚ تؼذاد پشػـٙبٔٝ ثشای ٞش ثیٕبسػگتبٖ ٔـگخق ؿگذ. دس    

پشػـٙبٔٝ تٛصیغ ؿذ ٚ ٕٞیٗ  231ٟ٘بیت ثشای اطٕیٙبٖ ثیـتش 
تؼذاد ٘یض تىٕیُ ٚ خٕغ آٚسی ؿذ، ثٙگبثشایٗ ٘گشپ پبػگخٍٛیی    

 دسكذ ثٛد. 100

ثشای ٌشدآٚسی دادٜ ٞبی اص پشػـٙبٔٝ ػشٚوٛاَ اػگتفبدٜ  
دس ٔطبِؼگٝ ػگبٔشیٖٛ ٚ   ٌشدیذ وگٝ ضگشیت آِفبوشٚ٘جگبپ آٖ    

(.ثخگؾ اَٚ  20ٔحبػجٝ ؿذٜ اػت ) 85/0(1392ٕٞىبساٖ )
پشػـٙبٔٝ ٔشثٛم ثٝ اطفػبت دٌٔٛشافیه ثٛد ٚ ثخگؾ دْٚ  
آٖ ثشای ػٙدؾ ویفیت خذٔبت اسا ٝ ؿذٜ ٚ ٔگٛسد ا٘تظگبس   

َ  22ثب Parasuraman, etal.(1988 )ػٛاَ اػتب٘ذاسد ػگشٚوٛا
   َ لبثّیگت   (،1-4 ؿبُٔ ِٔٛفٝ ٞبی ػٛأگُ ٔحؼگٛع )ػگٛا

(، 10-13ػٛاَ ) (، پبػخٍٛ ی وبسوٙب5ٖ-9ػٛاَ ) اطٕیٙبٖ
( 18-22ػگٛاَ  ) ( ٚ ٕٞذِی14-17ػٛاَ ) تضٕیٗ خذٔبت

 ثٛد.
ایٗ پشػـٙبٔٝ ؿبُٔ دٚ لؼٕت ادسان ٚ ا٘تظگبس ثگٛد وگٝ    

ثشسػی ٚضغ ٔٛخگٛد( ٚ  ) ػٛاَ ٔشثٛم ثٝ ادسان ثیٕبساٖ 22
ثشسػی ) ػٛاَ دیٍش ٘یض ٔشثٛم ثٝ ػٛالات ا٘تظبس ثیٕبساٖ 22

ٚضغ ٔطّٛة( تٙظیٓ ؿذٜ ثٛد. ٕ٘شٜ دٞی پشػـٙبٔٝ ادسان 

دسخٝ ای ِیىشت ثٝ ؿشح ریُ  5ثیٕبسا٘جب اػتفبدٜ اص ٔمیبع 
ٕ٘شٜ(،  2) ٕ٘شٜ(، ثی إٞیت 1ا٘دبْ ؿذ: ثؼیبس ثی إٞیت )

 5) ٕ٘شٜ( ٚ ثؼیبس ثب إٞیت 4) ٕ٘شٜ(، ثب إٞیت 3ٔتٛػ  )
 ٕ٘شٜ(.

وذٌزاسی ؿگذ٘ذ ٚ ٚاسد   پشػـٙبٔٝ ٞبی ایٗ ٔطبِؼٝ اثتذا
 ٌشدیذ٘گذ ٚ دسدٚػگطح آٔگبس    SPSS version 15 ٘گشْ افگضاس  

دسػطح آٔبسٞبی . تٛكیفی ٚتحّیّی ٔٛسد ثشسػی لشاسٌشفتٙذ
تٛكیفی اصآٔبسٜ ٞبیی ٘ظیشٔیبٍ٘یٗ ٚا٘حگشاف ٔؼیبساػگتفبدٜ   
ؿذ.ثشای لؼٕت تحّیّی اصآصٖٔٛ تحّیّی پبسأتشیه ؿگبُٔ  

اػگتفبدٜ  ٔٗ ٚیتٙگی   آصٖٔٛ تی صٚخی، وشٚػیىبَ ٚاِیغ ٚ
 ؿذ.

سػبیت  مٛق ٚ وؼت اػتٕگبد پشػگؾ ؿگٛ٘ذٌبٖ، وؼگت     
اخبصٜ اص پشػؾ ؿٛ٘ذٌبٖ ٚ سػبیت ا تشاْ آٟ٘ب ٍٞٙبْ تىٕیُ 
پشػـٙبٔٝ، ف  ٚ ٔحشٔب٘ٝ ٍ٘گٝ داؿگتٗ اطفػگبت ثیٕگبساٖ     
ؿبُٔ خٙؼیت، تحلیفت، ػٗ، ٚضؼیت تبُٞ، ٘ٛع ثیٕگٝ ٚ  

ادٌی افشاد دس ٚضؼیت ثیٕٝ تىٕیّی، ػذْ ثجت ٘بْ ٚ ٘بْ خب٘ٛ
ٍٞٙبْ تىٕیُ پشػـٙبٔٝ ٚ ٕٞبٍٞٙی ثگب ٔگذیشاٖ ٚ سٚػگبی    
  ٔشاوض دسٔب٘ی اص خّٕٝ ٔف ظبت اخفلی دس ایٗ ٔطبِؼٝ ثٛد.

 
 یافته ها:
 : تًزیغ فراياوی خصًصیات دمًگرافیک بیماران مًردمطالع1ٍجديل 

 درصذ فزاياوی فزاياوی گزيٌ متغیز

 جىسیت
 %61/2 137 صٖ

 %38/8 87 ٔشد

 يضعیت

 تاَل

 %24/4 51 ٔدشد

 %75/6 158 ٔتبُٞ

 سطح

 تحصیلات

 %26/8 60 صیش دیپّٓ

 %30/8 69 دیپّٓ ٚ وبسدا٘ی

 %33/5 75 وبسؿٙبػی

 %8/9 20 اسؿذ ٚ ثبلاتش

 سه

 %10 22 ػبَ 20>

 %40 88 ػبَ 21-35

 %33/6 74 ػبَ 36-50

 16/4% 36 ػبَ 51<

 وًع بیمٍ

 %60/3 135 اختٕبػی تبٔیٗ

 %24/6 55 خذٔبت دسٔب٘ی

 %15/2 34 ػبیش

بیمٍ 

 تکمیلی

 %36/8 53 داسد

 %63/2 91 ٘ذاسد
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ٔـخلبت دٌٔٛشافیىبفشاد ؿشوت وٙٙذٜ دس ایٗ  1دس خذَٚ 
ٔطبِؼٝ ثیبٖ ؿذٜ اػت. اوثش افشاد ؿشوت وٙٙذٜ دس ایٗ ٔطبِؼٝ 

ؿگشوت وٙٙگذٌبٖ   % 33/5.%(61/2سا ص٘بٖ تـگىیُ ٔگی داد٘گذ )   
داسای ثیٕگٝ تگبٔیٗ اختٕگبػیٛ    %60/3وبسؿٙبػگی،  داسای ٔذسن

 فبلذ ثیٕٝ تىٕیّی ثٛد٘ذ.63/2%
دس ایٗ ٔطبِؼٝ ساثطٝ ثیٗ ٔـخلبت دٌٔٛشافیه ثگب ویفیگت   
خذٔبت دسن ؿذٜ ٚ ٔٛسد ا٘تظبس ثیٕبساٖ اص طشیك آصٖٔٛ ٞگبی  

ثؼگذ   5ٔٗ ٚیتٙی ٚ وشٚػیىبَ ٚاِیغ ثشسػی ؿگذ.استجبم ثگیٗ   
ظگبس ثگب ٔتریشٞگبی ػگٗ،     ویفیت خذٔبت دسن ؿذٜ ٚ ٔٛسد ا٘ت

خٙؼیت، ٚضؼیت تبُٞ، تحلیفت، ٘ٛع ثیٕٝ ٚ ثیٕگٝ تىٕیّگی   
ثشسػی ؿذ ٚ دس ٔٛسد ٔتریشٞبی ػٗ، خٙؼیت، ٚضؼیت تبٞگُ  

 .p-value>0/05)٘ذاؿت )ٚ تحلیفت استجبم ٔؼٙبداس ٚخٛد 
ثؼگذ ویفیگت    5تٟٙب ٔتریشٞبیی وگٝ ثگب    3ٚ  2دس خذَٚ ؿٕبسٜ 

تجگبم ٔؼٙگبداس داؿگتٙذ، لگشاس     خذٔبت دسن ؿذٜ ٚ ٔگٛسد ا٘تظگبس اس  
( ٘یض دس ثؼگذ لبثّیگت   1ٌشفتٝ ؿذٜ اػت. دس ٔٛسد ٘ٛع ثیٕٝ )خذَٚ 

( ویفیت خذٔبت دسن ؿگذٜ  051/0) یٕٞذِ( ٚ 035/0) ٙبٖیاطٕ
( ویفیت خگذٔبت ٔگٛسد ا٘تظگبس استجگبم     042/0ٚ لبثّیت اطٕیٙبٖ )

( دس ثؼگذ  2خگذَٚ  ) یّگ یتىٕٔؼٙبداس ٔـبٞذٜ ؿذ. دس ٔگٛسد ثیٕگٝ   

 تیگ فی( و019/0لبثّیگت اطٕیٙگبٖ )   ( 033/0ٚؼگٛع ) ػٛأُ ٔح
 خذٔبت دسن ؿذٜ استجبم ٔؼٙبداس ٚخٛد داؿت.

ٕ٘گگشات ٔیگگبٍ٘یٗ ا٘تظگگبس ٚ ادسان ثیٕگگبساٖ اص اثؼگگبد ٔختّگگف 
ویفیت خذٔبت ػشپبیی ٔحبػجٝ ؿذٜ ٚ ثٝ ٕٞشاٜ ٕ٘گشٜ ؿگىبف   

اسا ٝ ؿذٜ اػگت. ثگب تٛخگٝ ثگٝ      4ٔیبٖ آٖ دٚ، دس خذَٚ ؿٕبسٜ 
ٚخی ٔـخق اػگت وگٝ تفگبٚت )ؿگىبف(     خشٚخی آصٖٔٛ تی ص

ٔیبٖ ا٘تظبس ٚ ادسان ثیٕبساٖ پیشأگٖٛ خگذٔبت ػگشپبیی اسا گٝ     
دس (. P-value<0.05)% ٔؼٙگبداس ٔگی ثبؿگذ    95ؿذٜ ثب ا تٕگبَ  

وّیٝ اثؼبد پٙح ٌب٘ٝ ٔٛسد ثشسػگی ػگطح ا٘تظگبسات ثیٕگبساٖ اص     
خگذٔبت اص ػگطح ادسان ثیـگتش ثگٛدٜ ٚ ؿگىبف ٔٙفگی ٚخگگٛد       

( ٚ -97/0ف ٔشثٛم ثگٝ ثؼگذ پبػگخٍٛیی)   داؿت. ثیـتشیٗ ؿىب
( اػگت.  -69/0ٔشثٛم ثٝ ثؼذ ػٛأُ ٔحؼٛع )وٕتشیٗ ؿىبف 

ثیـتشیٗ ٔیبٍ٘یٗ ٕ٘شٜ دس ا٘تظگبسات ثیٕگبساٖ ٔشثگٛم ثگٝ ثؼگذ      
( ٚ وٕتگگشیٗ آٖ ٔشثگگٛم ثگگٝ ػٛأگگُ  44/4تضگگٕیٗ ویفیگگت )

( اػت. دس خلٛف ویفیت خذٔبت دسن ؿذٜ 41/4ٔحؼٛع )
 ( 72/3ٚثگٝ ػٛأگُ ٔحؼگٛع )   ثیـتشیٗ ٔیبٍ٘یٗ ٕ٘شٜ ٔشثٛم 
 ثٛد.( 46/3وٕتشیٗ ٔشثٛم ثٝ پبػخٍٛیی )

 

 درک شدٌ ي مًرد اوتظار کیفیت يابعاد بیماراندرماوی  بیمٍوًع  میان ارتباط :2جديل

 تعذاد وًع بیمٍ ابعاد
 P-value میاوگیه رتبٍ

 مًرد اوتظار درک شذٌ مًرد اوتظار درک شذٌ

عًامل 

 محسًس

 86/107 52/115 135 تبٔیٗ اختٕبػی

 70/119 16/117 55 خذٔبت دسٔب٘ی 40/0 15/0

 26/119 97/92 34 ػبیش

قابلیت 

 اطمیىان

 35/104 34/116 135 تبٔیٗ اختٕبػی
 47/120 21/119 55 خذٔبت دسٔب٘ی 042/0* 035/0*

 97/131 40/86 34 ػبیش

پاسخگًیی 

 کارکىان

 12/105 31/115 135 تبٔیٗ اختٕبػی

 64/122 99/115 55 خذٔبت دسٔب٘ی 096/0 25/0

 41/125 68/95 34 ػبیش

تضمیه 

 خذمات

 90/108 44/113 135 تبٔیٗ اختٕبػی

 28/117 69/117 55 خذٔبت دسٔب٘ی 56/0 44/0

 07/119 35/100 34 ػبیش

 َمذلی

 60/106 74/117 135 تبٔیٗ اختٕبػی
 12/123 67/114 55 خذٔبت دسٔب٘ی 207/0 051/0*

 75/118 18/88 34 ػبیش

 اػت 05/0*ثٝ ٔؼٙبی ٔؼٙبداسی اػت ٚ ػطح ٔؼٙبداسی          
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 درک شدٌ ي مًرد اوتظار کیفیت يابعاد بیمارانتکمیلی  بیمٍيضعیت  میان ارتباط:3جديل

 ابعاد
بیمٍ 

 تکمیلی

 P-value میاوگیه رتبٍ ای

 ظارمًرد اوت درک شذٌ مًرد اوتظار درک شذٌ

عًامل 

 محسًس

 08/77 93/62 داسد
*033/0 0/30 

 83/69 07/78 ٘ذاسد

قابلیت 

 اطمیىان

 75/72 89/61 داسد
*019/0 0/95 

 36/72 68/78 ٘ذاسد

پاسخگًیی 

 کارکىان

 79/76 22/65 داسد
106/0 0/32 

 70 74/76 ٘ذاسد

تضمیه 

 خذمات

 97/75 52/64 داسد
075/0 0/42 

 48/70 15/77 ٘ذاسد

 َمذلی
 08/78 19/65 داسد

10/0 0/20 
 25/69 76/76 ٘ذاسد

 اػت. 05/0ثٝ ٔؼٙبی ٔؼٙبداسی اػت ٚ ػطح ٔؼٙبداسی  *                  
 

 : تعییه شکاف میان اوتظار ي ادراک ابعاد کیفیت خدمات سرپایی تًسط بیماران4جديل

 اثؼبد
 ؿىبف ادساوبت ا٘تظبسات

 )ٔیبٍ٘یٗ(

 ٖ تی صٚخیخشٚخی آصٔٛ

 t P-valueآٔبسٜ  ا٘حشاف ٔؼیبس ٔیبٍ٘یٗ ا٘حشاف ٔؼیبس ٔیبٍ٘یٗ

 ≤001/0 5/13 -69/0 55/0 72/3 47/0 41/4 عًامل محسًس

 ≤001/0 9/14 -83/0 61/0 59/3 48/0 43/4 قابلیت اطمیىان

 ≤001/0 2/16 -97/0 66/0 46/3 46/0 43/4 پاسخگًیی کارکىان

 ≤001/0 7/14 -85/0 66/0 59/3 45/0 44/4 تضمیه خذمات

 ≤001/0 5/13 -81/0 64/0 54/3 48/0 34/4 َمذلی

 
 بحث و نتیجه گیری:

٘مؾ ثیٕبسػگتبٖ ٞگب ثگٝ ػٙگٛاٖ یىگی اصػگبصٔبٟ٘بی ثگضسي        
ٚپیچیذٜ خذٔبتی ٟٕٚٔتشیٗ ٚا ذٞبی خذٔبت دس٘ظبْ ػفٔت، 

(. اصآ٘دبوٝ سیؼه خذٔبت ایٗ ػبصٔبٖ 21) ثؼیبس ثشخؼتٝ اػت
 بیذ خذٔبت اسا ٝ ؿذٜ داسای ویفیت لبثُ لجِٛی ثبؿذثبلا اػت ث

(. اِٚگگیٗ لگگذْ خٟگگت طشا گگی ثش٘بٔگگٝ ٞگگبی  فگگ  یگگب     22)
( 23) استمبءویفیت ٔشالجت، ثشسػی ٔیگضاٖ ویفیگت ٔگی ثبؿگذ    

آ٘چٝ وٝ أشٚصٜ دسخذٔبت ثٝ ػٙٛاٖ ویفیت ٔطشح ٔیـٛد اسا گٝ  
 (.24) ٔطبثك ثب ٔیُ ٔـتشی اػت( ٔحلَٛ) خذٔتی

اص ٔـخلگگٝ ٞگگبی ٚضگگؼیت ٔطّگگٛة   اصآ٘دگگبیی وگگٝ یىگگی 
دسثیٕبسػتبٖ، ثشآٚسدٜ ؿذٖ ا٘تظبسات ثیٕبساٖ اصفشآیٙذ خگذٔبت  

اسا ٝ ؿذٜ اػت، ثبثشسػگی ؿگىبف ثگیٗ ٚضگغ ٔٛخگٛد ٚ ٚضگغ       
ٞشچگٝ ؿگىبف ثگیٗ    . ٔطّٛة ٔی تٛاٖ ایٗ ٟٔٓ سا تؼییٗ ٕ٘گٛد 

ا٘تظگگبسات ثیٕگگبساٖ ٚخگگذٔبت اسا گگٝ ؿگگذٜ وٕتشثبؿگگذ، ٘ـگگبٖ   
ٌبْ اػبػگی  . ا ٝ ؿذٜ ٔی ثبؿذدٞٙذ٠ویفیت ٔطّٛة خذٔبت اس

ثشای خجشاٖ ایٗ ؿىبف، ؿٙبخت ادسان ٚ ا٘تظگبسات ثیٕگبساٖ اص   
ویفیت خذٔبت ٚ تؼییٗ ٘مبم ضؼف ٚ لٛت خذٔبت اسا ٝ ؿگذٜ  
ٚ دس پی آٖ اتخبر اػتشاتظی ٞبیی ثشای وبٞؾ ؿىبف ٚ تگ ٔیٗ  

 (.13) ٘ظش ثیٕبساٖ ٔی ثبؿذ
٘تظبس ثذیٗ ٔٙظٛس ػٙدؾ ویفیت خٕبت دسن ؿذٜ ٚ ٔٛسد ا

ثب ٔمبكذ سفتبسی ثیٕبساٖ ثٝ ٔٙظٛس استمب ٚ ثٟجٛد خذٔبت ٔگٛثش  
 خٛاٞذ ثٛد.
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٘تبیح ایٗ ٔطبِؼٝ ٘ـبٖ ٔی دٞذوٝ دسخلگٛف ٔترییشٞگبی   
ػٛأگُ  ) ثؼگذ  5 تحلیفت، ػٗ، ٚضؼیت تبُٞ ٚخٙؼیت دسٞش

ٔحؼگگگٛع،لبثّیت اطٕیٙگگگبٖ، پبػگگگخٍٛ ی وبسوٙبٖ،تضگگگٕیٗ 
ٔؼٙگبداسی   ویفیت خذٔبت دسن ؿذٜ استجگبم ( خذٔبت،ٕٞذِی
٘یضثٝ ٕٞگیٗ  ( 1391) ٔطبِؼٝ ٌشخی ٕٚٞىبساٖ. ٚخٛدٖ داؿت
ثگیٗ  ( 1393) دسٔطبِؼٝ ٔحجی فش ٕٚٞىبساٖ(. 21) ٘تبیح سػیذ

ػگگٗ ٚ تحلگگیفت ٘یگگض ثبویفیگگت خگگذٔبت دسن ؿگگذٜ استجگگبم 
 دسٔطبِؼگگٝ ػگگبٔشیٖٛ ٕٚٞىگگبسا٘ؾ(. 25) ٔؼٙگگبداس ٚخٛد٘ذاؿگگت

یفیگت  ٘یض ثیٗ خٙؼگیت ٚ تحلگیفت ٚ٘گٛع ثیٕگٝ ثبو    ( 1392)
خذٔبت استجبم ٔؼٙبداس ٚخٛد٘ذاؿت، أبثیٗ ٚضگؼیت تبٞگُ دس   

ثگذیٗ ٔؼٙگب وگٝ    .(26) ثؼذ ٕٞذِی ساثطٝ ٔؼٙبداس ٚخٛد داؿگت 
تبُٞ دس تٛخگٝ ٚ افگضایؾ إٞیگت ثگٝ ٔگٛاسدی اص لیجگُ دسن       
٘یبصٞبی خبف ٞش ثیٕبس ٚ ػفلٝ ثگٝ ثیٕگبساٖ ٘ؼگجت ثگٝ افگشاد      

 ٔدشد ثیـتش اػت.
یت اطٕیٙبٖ ٕٚٞگذِی استجگبم   دسخلٛكش٘ٛع ثیٕٝ دسثؼذ لبثّ

ٔؼٙگگبداس ٚخٛدداؿگگت ٚدس صٔیٙگگٝ ثیٕگگٝ تىٕیّگگی ٞگگٓ ثبػٛأگگُ 
ٔحؼٛع ٚلبثّیت اطٕیٙبٖ ساثطٝ ٔؼٙبداس ٚخٛدداؿت. ٞگش چگٝ   
پٛؿؾ دٞی ثب تٛخٝ ثٝ ٘ٛع آٖ ثیـتش ثبؿذ لبثّیت اطٕیٙگبٖ ٚ  
 ػٛأُ ٔشتج  ثب آٖ ثشای ثیٕبس إٞیت ثیـتشی پیذا ٔی وٙذ.

تریشٞبی دٌٔٛشافیه ثب اثؼبدویفیگت  دسخلٛف استجبم ثیٗ ٔ
خذٔبت ٔٛسد ا٘تظبس ثیٗ ٔتریشٞگبی تحلگیفت، ػٗ،ٚضگؼیت    

ػٛأگُ ٔحؼگٛع،   ) ثؼذ 5 تبُٞ، خٙؼیت ٚثیٕٝ تىٕیّی دسٞش
( لبثّیت اطٕیٙبٖ،پبػخٍٛ ی وبسوٙبٖ،تضگٕیٗ خذٔبت،ٕٞگذِی  
. ثبویفیت خذٔبت ٔٛسدا٘تظگبس استجگبم ٔؼٙگبداسی ٚخٛد٘ذاؿگت    

  ٖ ػٛأگگگُ )ثؼگگگذ 4 ٘یگگگضدس دسٔطبِؼگگگٝ ٌشخگگگی ٕٚٞىگگگبسا
ٔحؼگگگگٛع،لبثّیت اطٕیٙبٖ،پبػگگگگخٍٛ ی وبسوٙبٖ،تضگگگگٕیٗ 

ثب دسٔٛسد ٔتریش ٘ٛع ثیٕٝ تٟٙب دسثؼگذ لبثّیگت   ( خذٔبت،ٕٞذِی
اطٕیٙبٖ ثبویفیت خذٔبت ٔٛسد ا٘تظبس استجگبم ٔؼٙگبداس ٚخگٛد    

ٔطبِؼگٝ ٌشخگی   . داسد ٚ دسػبیش اثؼبد استجبم ٔؼٙبداس ٚخٛد٘ذاسد
ات ثیٕگبساٖ ثبٔتریشٞگبی ػگٗ،    ثگیٗ ا٘تظگبس  (1391) ٕٚٞىبساٖ

ٚضؼیت تبُٞ،٘ٛع ثیٕٝ ٚخٙؼیت ساثطگٝ ٔؼٙگبداس ٚخگٛد ٘گذاسد     
٘تگگبیح (. 21) ٚتٟٙگگب ثبتحلگگیفت استجگگبم ٔؼٙگگبداس ٚخٛدداؿگگت

٘ـبٖ دادوٝ ثگیٗ ویفیگت   ( 1393) ٔطبِؼٝ ٔحجی فشٚ ٕٞىبساٖ
خذٔبت ٔٛسدا٘تظبس ثبػٗ ٚتحلیفت استجبم ٔؼٙبداس ٚخٛد٘ذاسد 

 .(25) بم ٔؼٙبداسداسدٚتٟٙب ثبخٙؼیت استج
٘تبیح ایٗ پظٚٞؾ  بوی اص ایٗ أش ثٛد وٝ ٔیگبٍ٘یٗ ؿگىبف   

ثؼذ )ػٛأُ ٔحؼگٛع، لبثّیگت    5ا٘تظبسات ٚ ادسان ثیٕبساٖ دس 
اطٕیٙبٖ، پبػخٍٛ ی وبسوٙبٖ، تضٕیٗ خذٔبت، ٕٞذِی( ٔٙفی 

ا٘تظبس ثیٕگبساٖ دس ٕٞگٝ    ثٛدٜ اػت ٚ ایٗ أش ٘ـبٖ ٔی دٞذ وٝ
ی وگٝ دسیبفگت وگشدٜ ا٘گذ، ثگٛدٜ اػگت ٚ       اثؼبد ثیـتش اص خذٔبت

 ا٘تظبسات آ٘بٖ ثشآٚسدٜ ٘ـذٜ اػت.

( ثب ٘تبیح ایٗ ٔطبِؼٝ ٔٙطجك 2008ٔطبِؼٝ ویجش ٚ ٕٞىبساٖ )
ثٛدٜ ٚ دس آٖ ؿىبف ثیٗ ا٘تظبسات ٚ ویفیت خذٔبت دسن ؿذٜ 
ٔٙفی اػت. ؿىبف ٔٙفی ثیبٍ٘ش ایٗ ٘ىتگٝ اػگت وگٝ ا٘تظگبسات     

ش اص ادساوبت آٟ٘ب اصٚضگؼیت  خذٔت ٌیش٘ذٌبٖ دسایٗ دٚ ثؼذ فشات
ٔٛخٛد ٔی ثبؿذ ٚفبكّٝ صیبدی ثشای خّت سضبیت ٔشاخؼیٗ ثٝ 
 .ٔشاوضثٟذاؿتی دسٔب٘ی ٚ سػیذٖ ثٝ ٚضؼیت ٔطّٛة ٚخٛد داسد
ٞشچٝ ؿىبف ثگیٗ ادساوگبت ٚا٘تظگبسات افگشاد اصٞشیگه اصاثؼگبد       
ٔشثٛم ثٝ ویفیت خذٔبت ثٟذاؿتی دسٔب٘ی ثیـتشثبؿگذ، ٘ـگبٖ   

ٕتشثٝ آٖ ثؼگذ اصویفیگت خگذٔبت تٛخگٝ     دٞٙذٜ ایٗ اػت وٝ و
ؿذٜ اػت ٚ ایٗ أشٔی طّجذوٝ ثش٘بٔٝ سیضی ٞب ثیـتش ثشاثؼبدی 
ٔتٕشوض ثبؿذ وٝ ثیـتشیٗ ؿىبف دسآٟ٘ب ٚخٛد داسد، صیشاویفیت 
٘بٔطّٛة دس یه ثؼذ اصویفیت خذٔبت اثشتـگذیذوٙٙذٌی داسد،  
ثٝ ایٗ ٔؼٙی وٝ ٔٛخت افت ویفیگت دس ػگبیش اثؼگبد اصدیگذٌبٜ     

 (.27ت وٙٙذٜ خذٔت ٔی ٌشدد )دسیبف
ٔطبِؼٝ دی ساٖ ٚ ثٛت ٘یگض ثگٝ ٚخٛدؿگىبف ٔٙفگی دستٕگبْ      
اثؼبدثٝ خلٛف ثؼذ تضٕیٗ دسثیٕبسػتبٟ٘بی ٔبِضی اؿگبسٜ ٔگی   

 (.28وٙذ)
٘ىٛیی ٔمذ ْ ٚٔیشاػٕبػیّی، دسٔطبِؼٝ خٛد ٘ـگبٖ داد٘ذوگٝ   
 .تفگگبٚت ثگگیٗ ادساوگگبت ویفیگگت ٚا٘تظگگبسات ٔؼٙگگی داسٞؼگگتٙذ 

یٗ تحمیك، ثیٕبسػتبٟ٘ب ا٘تظگبسات ثیٕگبساٖ   ثشاػبع یبفتٝ ٞبی ا
ساثشآٚسدٜ ٕ٘ی وٙٙذ ٚلبدسثٝ اسا گٝ خگذٔبت دسٔگب٘ی ٔطگبثك ثگب      

(.دس ٔطبِؼگٝ ٌشخگی ٚ ٕٞىگبساٖ    29) ا٘تظبسات ثیٕبساٖ ٘یؼتٙذ
( ؿىبف ٔٙفی ثیٗ اثؼبد ویفیت خذٔبت ٔٛسد ا٘تظگبس ٚ  1391)

خذٔبت دسن ؿذٜ ٚخٛد داؿت وٝ ٔطبثك ثب ٘تبیح ایٗ ٔطبِؼگٝ  
ت. ثٟشأی ٕٚٞىبساٖ ثب اػتفبدٜ اص ٔذَ ػشٚوٛاَ ثگٝ ٚخگٛد   اػ

ؿىبف ثیٗ ادساوگبت ٚا٘تظگبسات دستٕگبٔی اثؼگبد دسثیٕبسػگتبٖ      
افـبس یضداؿبسٜ ٔی وٙذ ٚ ثیـتشیٗ ؿىبف سا دسثؼگذ ّٕٔٛػگبت   

(. 21ٚپبػخٍٛیی ٔی دا٘ذوٝ ثب ٘تبیح ایٗ ٔطبِؼٝ ٔطبثمت داسد)
( ٚ 20) خٙبآثگبدی (،31) (،طجیجی30) یبفتٝ ٞبی ٔطبِؼٝ س٘دجش
٘ـبٖ داد وٝ ثیٕبسػتبٖ ٞگبی ٔگٛسد   ( 26ػبٔشیٖٛ ٚ ٕٞىبساٖ )

ٔطبِؼٝ دسٔٛسد ٞیچ یه اصٔؤِفٝ ٞبی پٙدٍب٘ٝ ویفیت خگذٔبت  
٘تٛا٘ؼتٝ ا٘ذثٝ ػطح ا٘تظبسات ثیٕگبساٖ پبػگخ دٞٙگذ ٕٚٞگٛاسٜ     
وفیت دسن ؿذٜ اصوفیت ٔٛسد ا٘تظبسوٕتشثٛدٜ اػت وٝ ثب٘تبیح 

 16ٚ٘تگبیح پگظٚٞؾ ٞبیب٘ذسػگٖٛ)    .ایٗ ٔطبِؼٝ ٞٓ خٛا٘ی داسد
 (35ٕٞىبساٖ) ٚویّجْٛ ٚ( 34(،یٛصاٖ)33) ِیٓ ّٚ٘ؼٛ٘تًٙ (،32

 ٘یض دسساػتبی پظٚٞؾ  بضشاػت.
(ٕٞچٙگگیٗ ثگگبسوش 18)دس٘تگگبیح پگگظٚٞؾ آساػگگّی ٕٚٞىگگبساٖ

٘یضٞیچ یه اص ثیٕبسػتبٟ٘ب ٘تٛا٘ؼتٙذ ا٘تظگبسات   (36)ٕٚٞىبساٖ
(اؿبسٜ ٔی وٙٙذ 37خٛصف ٕٚٞىبساٖ) .ثیٕبساٖ سا ثشآٚسدٜ ػبص٘ذ
( آ٘چٝ ا٘تظبسٔی سٚد ٚآ٘چٝ اسا ٝ ٔی ؿٛد(ؿىبف ػّٕىشدخذٔت

 ٚ ثیـتش وبسوٙبٖ وبٞؾ داد. سا ٔیتٛاٖ ثب آٔٛصؽ ثٟتش
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یىگگگی اصاثؼبدپبػخٍٛیی،دسدػگگگتشع ثگگگٛدٖ وبدسپضؿگگگىی  
اػت.دسكٛستی وٝ ٔؼئٛلاٖ ٔشاوضدسٔب٘ی ثیٕبس سأٙتظشٍ٘زاس٘ذ، 

دبْ ؿگٛدٚ داسٚٞگب ثگٝ    تؼٛیض ّٔحفٝ،پب٘ؼٕبٖ ٚػشْ ثٝ ٔٛلغ ا٘
ٔٛلگگگغ دادٜ ؿٛد،ثیٕبسا ؼگگگبع ٔگگگی وٙذوگگگٝ وبدسپضؿگگگىی 

(.صٔبٖ ٘یضیه ػٙلشٟٔٓ دس ثؼذپبػخٍٛیی 38دسدػتشع اػت)
ثٛدٜ ٚثیٕبساٖ اصٔشاوضی وٝ صٔبٖ خّؼبت دسٔب٘ی ساثبتٛخگٝ ثگٝ   
ٔـبغُ آ٘گبٖ تؼیگیٗ ٔگی وٙٙذ،ػگشیغ ثیٕگبس سأگٛسد پگزیشؽ        

ٕبستؼشیف ٔی وٙٙگذ  لشاسٔی دٞٙذ، صٔبٖ ٚٔذت دسٔبٖ ساثشای ثی
ٚثٝ ٘ظش ثیٕبس دساستجبم ثب تؼذاد خّؼبت ٞفتٍی، ٔذت، دسٔگبٖ  

(. ٘تبیح 39ٚصٔبٖ دسٔبٖ تٛخٝ ٔی وٙٙذ، سضبیت ثبلاتشی داس٘ذ)
ایٗ ٔطبِؼٝ  بوی اص ایٗ أش اػگت وگٝ ثگیٗ ویفیگت خگذٔبت      

ثؼگذ ؿگىبف ٔٙفگی ٚخگٛد      5دسن ؿذٜ ٚ ٔٛسد ا٘تظگبس دس ٞگش   
سدٜ ؿذٖ ا٘تظبسات ثیٕبساٖ  ىبیت داؿتٝ ٚ ایٗ أش اص ػذْ ثشآٚ

داسد. ثب تٛخٝ ثٝ ایٗ أش وٝ ثیـگتشیٗ ؿگىبف ٔشثگٛم ثگٝ ثؼگذ      
پبػخٍٛیی وبسوٙبٖ ثٛدٜ اػت، سػبیگت ثشخگی اكگَٛ اصخّٕگٝ:     
تٛخٝ ثٝ ظبٞش وبسوٙبٖ ثیٕبسػتبٖ، ٔیضاٖ ػفلٝ ٔٙذی وبسوٙبٖ 
دسا٘دبْ وبسٞب ٚاسا گٝ خگذٔبت،٘حٜٛ كگحیح ا٘دگبْ خگذٔبت دس      

ٝ،اسا ٝ خذٔبت دسصٔبٖ ٚػذٜ دادٜ ؿگذٜ ٍٟٚ٘گذاسی   اِٚیٗ ٔشاخؼ
دلیك ػٛاثك ٚپشٚ٘ذٜ ٔشاخؼٝ وٙٙذٌبٖ یىی اصٟٕٔتشیٗ ٔٛاسدی 
وٝ ػجت افضایؾ اػتٕبد ثیٗ وبدسپضؿىی ٚثیٕبسٔی ؿگٛد ٚ ثگٝ   
وبٞؾ ؿىبف ٔٛخٛد وٕه خٛاٞذ وگشد.دس وٙگب س ایگٗ ٔگٛاسد     
استمب ویفیگت اتگبق ا٘تظگبس ٚ ٚػگبیُ سفگبٞی وبسوٙگبٖ ٚ ػگبیش        

 ٔبت اسا ٝ ؿذٜ دس وبٞؾ ؿىبف خذٔبت ٔٛثش خٛاٞذ ثٛد.خذ

دس خلٛف استجبم ٔؼٙب داس ثیٗ ٘ٛع ثیٕٝ ٚ لبثّیت اطٕیٙگبٖ  
ٚ ٕٞذِی چٖٛ ثیٕٝ ثبػث ایدگبد  بؿگیٝ أگٗ ٔگبِی اِجتگٝ تگب       
 ذٚدی ثب تٛخٝ ثٝ اخشای طشح تحَٛ ٘ظبْ ػفٔت ٔگی ؿگٛد،   

یـتش ٔی لبثّیت اطٕیٙبٖ ٚ ٔیضاٖ ٕٞذِی سا ا٘تظبسات ثیٕبساٖ ث
وٙگگذ. دس خلگگٛف ویفیگگت خگگذٔبت دسن ؿگگذٜ ثگگیٗ ػٛأگگُ 
ٔحؼٛع ٚ لبثّیت اطٕیٙبٖ ثب ثیٕگٝ تىٕیّگی استجگبم ٔؼٙگبداس     
ٚخٛد داسد وٝ ٔؼّٕب داؿتٗ ثیٕٝ تىٕیّگی أىگبٖ اػگتفبدٜ اص    
ٞتّیًٙ ثٟتش ٚ  بؿیٝ اطٕیٙبٖ ثیـتش سا ثشای ثیٕگبساٖ فگشاٞٓ   

٘دبْ ؿذٜ أگب  ٔی وٙذ. ایٗ پظٚٞؾ دس ثیٕبسػتبٖ ٞبی دِٚتی ا
ٞبی ؿیفت ػلش ثگب دسیبفگت    دس ٕٞیٗ ثیٕبسػتبٖ ٞب دسٔبٍ٘بٜ

ٞضیٙٝ ثیـتش خذٔبت اسا ٝ ٔی وشد٘ذ ٚ ایٗ أش أىبٖ ٔمبیؼٝ سا 
 فشاٞٓ آٚسدٜ اػت.

 
دس ا٘دبْ ایٗ پظٚٞؾ ٔحذٚدیت ٞبیی ٘یض ٚخٛد داؿت وٝ اص 
   ٖ  آٖ خّٕٝ ٔی تٛاٖ: ػذْ ٕٞىبسی ثشخگی اصٔلگب جٝ ؿگٛ٘ذٌب

ٚ   ثیٕبساٖ(،و) وگٝ  ... ٕؼٛادی یب ثیؼگٛادی ثیٕبساٖ،ٔؼگٗ ثگٛدٖ 
ٔب٘غ اصتٕبیُ ثٝ ا٘دبْ ٔطبِؼٝ ٔی ؿذ، ثشخی ثیٕگبساٖ ٚضگؼیت   
ٔٙبػگگت خؼگگٕی ثگگشای ؿگگشوت دسٔطبِؼگگٝ سا ٘ذاؿگگتٙذ ٚػگگذْ 

اؿگبسٜ   وٝ اص ٔطبِؼٝ  گزف ؿگذ٘ذ،   ٕٞىبسی ثشخی ثیٕبسػتبٟ٘ب
 وشد.

 
 تقدیر و تشکر:

ٔگذیشیت   ایٗ پظٚٞؾ  بكُ پبیگبٖ ٘بٔگٝ وبسؿٙبػگی اسؿگذ    
خذٔبت ثٟذاؿتی ٚ دسٔب٘ی دا٘ـٍبٜ ػّْٛ پضؿىی تٟشاٖ اػگت.  
اص وؼگگب٘ی وگگٝ دس ایگگٗ ٔطبِؼگگٝ ٕٞىگگبسی وشد٘گگذ، ٔگگشاخؼیٗ   
دسٔبٍٟ٘ب،ٔگگگذیشاٖ ثیٕبسػگگگتبٟ٘بی ٔگگگٛسد ٔطبِؼگگگٝ ٚپشػگگگُٙ 
دسٔبٍ٘بٟٞب ،ٔؼبٚ٘ت پضٚٞـی دا٘ـگىذٜ ٚ دا٘ـگٍبٜ تـگىش ٔگی     

 ؿٛد.
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Abstract 

Background: The quality of services is a comparison of the customer´s perspective (expectations) 

with what it has received. If the expectations are more than perceptions, the quality of received services 

is not sufficient based on customer´s view which resulted in his/her dissatisfaction. The present study 

performed with the purpose of determining the quality of provided and excepted services to outpatients 

among hospitals affiliated to Tehran University of Medical Sciences. 

Material and Methods: The present study is a descriptive- analytics and cross sectional one which 

has been done in 2015. The study population included all outpatients attending hospital clinics 

affiliated to Tehran University of Medical Sciences.The sample size was calculated 225 participants 

based on formula. In order to data gathering in quality of provided and expected services, a 22-items 

standard questionnaire of Servqual was utilized. Data analysis performed by SPSS using paired t-test, 

Mann-Whitney and Kruskal-Wallis tests. 

Results: The study findings represented that there was a negative gap in the quality of services 

provided. The highest gap was related to accountability (-0.97) and the lowest gap related to tangibles 

factors (-0.69)  . Moreover, regarding to  relationship between demographic variables with perceived 

service quality, there were significant relationship between  insurance type with reliability and empathy 

dimensions and supplementary insurance with tangibles factors and reliability. 

Conclusion: Negative gap (higher expectations than perception) in all aspects of quality 

improvement is required in all dimensions. Especially, it is necessary to adopt some strategies in the 

accountability dimension. Reforming management processes, reducing waiting times and increasing 

employees' motivation in order to achieve appropriate accountability are in this kind of strategies. 

Keywords: Servqual, Quality of services, Outpatient, Clinic 
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