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ت هذیشیت ٍ ػیبػتگزاسی ػلاهت، گشٍُ هذیشیت خذهبت ثْذاؿتی دسهبًی، داًـىذُ ثْذاؿت، داًـگبُ ػلَم پضؿىی ٍ خذهبت داًـیبس، هشوض تحمیمب 1

 ثْذاؿتی دسهبًی ؿْیذ كذٍلی یضد، یضد، ایشاى
هبًی ؿْیذ كذٍلی داًـدَی وبسؿٌبػی اسؿذ هذیشیت خذهبت ثْذاؿتی ٍ دسهبًی، داًـىذُ ثْذاؿت، داًـگبُ ػلَم پضؿىی ٍ خذهبت ثْذاؿتی دس 2

 ًَیؼٌذُ هؼئَل(*یضد، یضد، ایشاى )
 اػتبدیبس، هشوض تحمیمبت هذل ػبصی دادُ ّبی ػلاهت، گشٍُ آهبس صیؼتی ٍ اپیذهیَلَطی، داًـگبُ ػلَم پضؿىی ٍ خذهبت ثْذاؿتی دسهبًی ؿْیذ 3

 كذٍلی یضد، یضد، ایشاى
 ػلَم پضؿىی ٍ خذهبت ثْذاؿتی دسهبًی ؿْیذ كذٍلی یضد، یضد، ایشاى هشوض تَػؼِ تحمیمبت ثبلیٌی ثیوبسػتبى ؿْیذ كذٍلی، داًـگبُ 4

 

اسرت  ارییرابی کیفیرت خردمات      بیمراران  براا   باکیفیت تتأمیه خدما َابیمارستان اصلی مأمًریت هذف:
 ترا  وامىاسر  شرً  کرٍ يیر یت     َاییحًیٌمىجا بٍ اختصاص َدفمىد مىابع مالی بٍ  تًاود میبیمارستاوی 

 بً   ز یاستان  ی اوشگاَ َا بیمارستانخدمات  تیفیک یَدف ای مطال ٍ حایا بارس  ارود 

بیمارستان  اوشگاَی استان یز   12 ر  1400 - 1399قط ی  ر سال ایه مطال ٍ تحلیلی، م :ها روشمواد و 
اوجام شد  بٍ مىظًر اوجام مطال ٍ ای پاسشىامٍ استاودار  سايکًال استفا ٌ شد  ایه پاسشىامٍ ای  ي قسمت 

ٍ ريش ب د َسرتىد    6ي  سؤال 28ي اوتظارات تشکیل شدٌ است ي َا کدام شامل  ا راکات برٍ   گیرا  ومًور
 اوجام شد  24وسخٍ  SPSS افزاروام ر  َا ا ٌ يتحلیلتجزیٍ  بً  ا طبقٍ یصًرت تصا ف

 7/46سرال  اشرتىد     50وفا ای بیماران  ر مطال ٍ شاکت کا ورد  اکرایرت بیمراران سره برا         225 وتایج:
 (  ر سرط  برا ، میراوگیه ومراٌ ا راکرات بیمراران      99/128±12/8میاوگیه وماٌ اوتظرارات بیمراران      رصد( 

 ر  (97/236±24/12(  ر سط  متًسط ي میاوگیه وماٌ کل کیفیرت خردمات بیمارسرتاوی     62/8±98/107 
سط  با  گزارش شد   ر َا  ي حًیٌ ا راکات ي اوتظارات، اب ا  قابلیت اطمیىان، پاسخگًیی ي تضمیه میراوگیه  

 بٍ خً  اختصاص  ا ود  وماٌ بیشتا ي اب ا  فیزیکی یا ملمًس، َمدلی ي  ستاسی میاوگیه وماٌ کمتا 

يی یت مىاسربی قراار  اشرت، لریکه       ر ز یاستان  ی اوشگاَ َا  بیمارستان خدمات کیفیت :گیری وتیجه
میاوگیه وماٌ ا راکات ای وماٌ اوتظارات کمتا بً   اگاچٍ شکاف عمیق يجرً  وداشرت، امرا یراير  اسرت      

  ومً ٌ ي بٍ مىظًر بُبً  کیفیت خردمات  وسبت بٍ ارتقا  کیفیت خدمات تًجٍ بیشتا بیمارستاویمدیاان 
 جام ی اوجام  َىد  ریز باوامٍ

 پاسشىامٍ سايکًال ، بستا مارانیب ،خدمات تیفکی کلمات کلیذی:
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 مقدمه
 ثدب سا  ّدب  وًٌَی، هَضَع ویفیت، هدذیشیت ػدبصهبى  دس دًیبی 

هَاخِ ػبختِ ٍ پزیشؽ آى دس ثخؾ خدذهبت   خذی ّبی چبلؾ
ویفیدت خدذهبت ػبهد      افضایؾ یبفتدِ اػدت.   ای فضایٌذُ عَس ثِ

ِ    ػدبصهبى  سؿذ، هَفمیت ٍ هبًدذگبسی  ثشای هْوی  ّدب اػدت ٍ ثد
س لدشا  ّدب  دس دػتَس وبس هذیشیت ػدبصهبى  ولیذیساّجشدی  ػٌَاى

ػبهد    دسهدبًی  ثْذاؿدتی  ّدبی  . ویفیت هشالجت(1)ت گشفتِ اػ
اػددت. اص عددشگ دیگددش ثیوددبساى  وٌذیسضددبیت ثْجددَد هْوددی دس
ویفیت ثشای دػتیبثی ثدِ اّدذاگ تَػدؼِ ثؼدیبس      ّبی ثب هشالجت

یفیت و ثب دسهبًی ٍ ثْذاؿتی خذهبت تأهیي .(2)ضشٍسی ّؼتٌذ 
 ػٌَاى ضدؼ   ثِ آىوِ ًملبى  اػت خبهؼِ ّش حیبتی ًیبصّبی اص

ؿدَد   هدی  اختودبػی  ٍػیغ ّب تلمی ؿذُ ٍ ػجت ًبسضبیتی دٍلت
 دسهدبًی  ٍ هشالجتدی  ًظدبم  ػٌلدش  تشیي هْن ّب . ثیوبسػتبى(4, 3)

ِ  ٍ اًؼدبًی  هبلی، هٌبثغ اص صیبدی ّؼتٌذ ٍ ثخؾ ِ  سا ای ػدشهبی  ثد

 تأهیي ّب ثیوبسػتبى اكلی . هأهَسیت(5)دٌّذ  خَد اختلبف هی

ّدب   آى اًتظدبسات  ودشدى  ٍ ثشآٍسدُ ثیوبساى ثشای ثبویفیت هشالجت
 ثبیدذ  ثیودبساى  ًیبصّدبی  ودشدى  ثشآٍسدُ ثشای ّب اػت. ثیوبسػتبى

ِ  سا ثدبویفیتی  خدذهبت  اص  هدشدم  . اًتظدبسات (7, 6)وٌٌدذ   اسائد
 ٍ خذهبت ثْذاؿتی دٌّذُ اسائِ ّبی ػبصهبى دیگش ٍ ّب ثیوبسػتبى

ایي ثخدؾ ثبػد     دس ولاى ّبی گزاسی ػشهبیِ ٍ ػَ یه اص بًیدسه
ِ  ثْذاؿتی ٍ دسهبًی ّبی ػبصهبى هذیشاى خذی تَخِ  ویفیدت  ثد

مدبی ویفیدت   ثٌدبثشایي است ؛ (8)خذهبت ثیوبسػتبًی ؿدذُ اػدت   
گزاساى ٍ تلوین گیدشاى حدَصُ    ّب دس دػتَس وبس ػیبػت هشالجت

 .(10, 9)ػلاهت لشاس گشفتِ اػت 
ػَاهدد  ثْجددَد ویفیددت خددذهبت    تددشیي ضددشٍسییىددی اص 
. ثدب  (11)ػٌدؾ ػغح ویفیت ایي خذهبت اػت  ثیوبسػتبًی،

ثْذاؿدتی ٍ دسهدبًی ٍ    ّبی هشالجت تَخِ ثِ افضایؾ پیچیذگی
ًظدبست ثدش ویفیدت خدذهبت      افضایؾ تمبضدبی ایدي خدذهبت،   

. (12)ثْذاؿتی ٍ دسهبًی ثِ اهشی حیبتی تجدذی  ؿدذُ اػدت    
ویفیت خذهبت سا اص دیذگبُ ثیوبساى ثِ عدَس   ثبیذ ّب ثیوبسػتبى

هٌظن هَسد اسصیبثی لشاس دٌّذ؛ چشاوِ اسصیبثی ویفیت خدذهبت  
هٌدش ثِ اختلبف ّذفوٌذ هٌبثغ هبلی ثِ  تَاًذ هیثیوبسػتبًی 

. اص عشگ (13)داسًذ  تشی ًبهٌبػتؿَد وِ ٍضؼیت  ّبیی حَصُ
ثدش   هغلدَثی  اثدش  ثیوبسػدتبًی،  خدذهبت  ویفیدت  دیگش اسصیدبثی 

پیبهذّبی دسهبًی یدب   تَاًذ هیفشآیٌذّبی ثیوبسػتبًی داؿتِ ٍ 
 .(14)ثخـذ  ثْجَد سا هشالجتی فشآیٌذّبی

ویفیدت خدذهبت    گیدشی  اًدذاصُ یىی اص اثضاسّبی سایح ثدشای  
( اػدت ودِ ثدِ    SERVQUALهمیبع ػدشٍوَال )  ثیوبسػتبًی،

 ؿدَد  هدی  گیدشی  اًدذاصُ ثیودبساى   ادساوبت ٍ ٍػیلِ آى اًتظبسات
ویفیدت   اػدبع  ثدش  فٌدی،  ویفیدت  خبی . ایي اثضاس ثِ(16, 15)

ىی ػدبختبس  ی تـخیلدی پضؿد  ّدب  سٍؽاًَاػی اص  ٍ ػولىشدی
اص دیدذگبُ ثیودبساى دس    ّدب  هشالجدت  ویفیدت  .(17)یبفتِ اػدت  

هختل  ثِ عَس سٍص افدضٍى هدَسد ثشسػدی لدشاس      ّبی ثیوبسػتبى
، ّب ثیوبسػتبىٍلی ثب تَخِ ثِ ؿشایظ هختل  حبون ثش  گیشد هی

ت اػددت. فشخددی ٍ ّوىددبساى، هتفددبٍ وددبهلاً ّددب اسصیددبثیًتددبیح 
 دس ییخدذهبت ػدشپب   تید فیو یثشسػد سا ثِ هٌظدَس   ای هغبلؼِ

دس ػدبل   شاىید ا یتبثؼدِ داًـدگبُ ػلدَم پضؿدى     ّبی ثیوبسػتبى
اًدبم دادًذ ٍ ثِ ایي ًتیدِ سػیذًذ وِ هیدبًگیي ًودشُ    1399

اًتظبسات ٍ ادساوبت وبسوٌبى ثِ ویفیت خذهبت ثِ تشتیت ثشاثش 
ثَد. دس همبیؼِ هیبًگیي ًوشُ ادساودبت ٍ   5اص  96/3ٍ  72/4ثب 

تشیي ؿىبگ ثِ تشتیت هشثَط ثِ اثؼبد  تشیي ٍ ون اًتظبسات، ثیؾ
هحؼَػبت ٍ ّوذسدی ثَد. ؿىبگ ثیي اًتظبسات ٍ ادساوبت دس 

ٍ ّوىدبساى،   ػَم ًدظاد  .(18)داس گضاسؽ ؿذ توبم اثؼبد هؼٌی
دس  وبساىیث ذگبُیاص د یوبسػتبًیخذهبت ث تیفیو ای هغبلؼِدس 

یه ثیوبسػتبى آهَصؿی هٌتخت دس ؿْش وشهبى ثش اػبع هذل 
ِ ػشٍوَال اًدبم دادًذ ٍ ثدِ ایدي ًتیددِ سػد     ویفیدت   یذًذ ود

ِ ّبی لجد    خذهبت ثیوبسػتبًی ًؼجت ثِ ػبل ثدَد.   ثْجَدیبفتد
ثیـددتشیي ٍ ووتددشیي هیددبًگیي ثددِ تشتیددت هشثددَط ثددِ اثؼددبد 

اهیددذی ٍ ّوىددبساى، دس    .(19)هلوَػددبت ٍ ّوددذلی ثددَد   
ثددب ّددذگ اسصیددبثی ویفیددت خددذهبت اسائددِ ؿددذُ    ای هغبلؼددِ

هٌتخددت ؿددْش تْددشاى ثددب اػددتفبدُ اص هددذل  ّددبی ثیوبسػددتبى
ػشٍوَال ثِ ایي ًتیدِ سػیذًذ وِ ساثغِ هؼٌبداس ویفیت اسائدِ  

دّذ وِ ثدشای   خذهبت ادسان ؿذُ ثب سضبیت ثیوبساى ًـبى هی
ؼدبد ویفیدت خدذهبت اػدن اص     افضایؾ سضبیت ثیوبساى ثبیذ ثِ اث

ٍ ػَاهد    لبثلیت اػتوبد، پبػخگَیی، اعویٌبى دّدی، ّودذلی  
فیضیىی تَخِ ًوَد تب ػلاٍُ ثش افضایؾ وؼت سضبیت ثیودبساى،  
اًگیضُ لاصم ثشای تذاٍم اػتفبدُ اص خذهبت هشودض دسهدبًی ًیدض    

ِ ٍ ّوىبساى،  Ozretić .(20)ایدبد ؿَد  سا ثدب ّدذگ    ای هغبلؼد
 ّدبی  ثیوبسػدتبى اسصیبثی ویفیدت خدذهبت ثْذاؿدتی دسهدبًی     

 اًدبم دادًدذ.  SERVQUALدٍلتی وشٍاػی ثب اػتفبدُ اص هذل 
هَخَد دس ػغح هشودض ثیوبسػدتبًی    ّبی ؿىبگًتبیح حبوی اص 

« هلوَع ثدَدى »ٍ « پبػخگَیی». تَخِ ٍیظُ ثِ اػتداًـگبُ 
ؿدىبگ دس آى ؿٌبػدبیی ؿدذ، ویفیدت خدذهبت      وِ ثیـتشیي 

 .(16) ثخـذ هیدسهبًی سا دس ّوِ اثؼبد ثْجَد 
ب تَخِ ثِ لضٍم استمدبی ویفیدت خدذهبت ثیوبسػدتبًی ودِ      ث

ٍ هؼئَلاى سدُ ثبلای  گزاساى ػیبػتهؼتلضم ؿٌبخت هذیشاى، 
داًـگبُ ػلَم پضؿىی ؿْیذ كذٍلی یدضد اص ٍضدؼیت هَخدَد    

اػت، ایي هغبلؼِ اّویت صیبدی داسد. لزا دیذگبُ  ّب ثیوبسػتبى
ثیودددبساى دس هدددَسد ویفیدددت خدددذهبت ثیوبسػدددتبًی دس     

داًـگبّی اػتبى یضد ثشسػی ؿدذ تدب هدذیشاى     ّبی ػتبىثیوبس
ووجَدّب، هَاًغ ٍ هـىلات سا ؿٌبػدبیی ٍ دس ساػدتبی استمدبی    

ّذگ  ویفیت خذهبت ثیوبسػتبًی الذاهبت لاصم سا اًدبم دٌّذ.
 ّددبی ثیوبسػددتبىاص هغبلؼددِ حبضددش ثشسػددی ویفیددت خددذهبت 

 داًـگبّی اػتبى یضد ثب اػتفبدُ اص الگَی ػشٍوَال ثَد.
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 ها واد و روشم
دس  1400 - 1399ایي هغبلؼِ تحلیلی، همغؼی دس ػبل 

ثیوبسػتبى دس ػغح اػدتبى یدضد )ثیوبسػدتبى ؿدْیذ      12
كذٍلی، ثیوبسػتبى ؿْیذ سٌّودَى، ثیوبسػدتبى افـدبس،    
ثیوبسػتبى ؿدْذای هحدشاة، ثیوبسػدتبى ؿدْیذ ثْـدتی      
تفت، ثیوبسػتبى فبعوِ الضّدشا هْشیدض، ثیوبسػدتبى اهدبم     

هیجذ، ثیوبسػدتبى سٍاًزضؿدىی اػدتبى یدضد،      خؼفش كبدق
ثیوبسػددتبى ضددیبئی اسدوددبى، ثیوبسػددتبى ٍلیؼلددش ثددبفك، 
ثیوبسػتبى آیت الله خبتوی خبتن ٍ ثیوبسػتبى خبتن الاًجیب 

 اثشوَُ( اًدبم ؿذ.
ثِ هٌظَس اًدبم ایدي هغبلؼدِ اص پشػـدٌبهِ اػدتبًذاسد     

 ( وِ تَػدظ پبساػدَساهبى اثدذاع   SERVQUALػشٍوَال )

. ایدي پشػـدٌبهِ ثدِ دٍ    (21)ُ اػت اػتفبدُ ؿدذ  گشدیذ
ػداال   28لؼوت تجذی  ؿذُ اػدت ودِ ّشودذام ؿدبه      

ّدبی   ای ؿبه  گضیٌِ گضیٌِ 5ّؼتٌذ وِ ثِ ؿیَُ لیىشت 
ودبهلاً هدَافمن، هدَافمن، ًظددشی ًدذاسم، هخدبلفن ٍ وددبهلاً      

ثبؿذ. ثِ  ثؼذ هی 6داسای  ثبؿذ. ایي پشػـٌبهِ هخبلفن هی
هشثَط ثِ ثؼذ هلوَع ٍ فیضیىی،  5تب  1عَسی وِ ػاال 

تب  11هشثَط ثِ ثؼذ لبثلیت اعویٌبى، ػاال  10تب  6ػاال 
هشثَط ثدِ   20تب  16هشثَط ثِ ثؼذ پبػخگَیی، ػاال  15

هشثدَط ثدِ ثؼدذ     24تدب   21ثؼذ تضویي خدذهبت، ػداال   
ػتشػددی هشثددَط ثددِ ثؼددذ د 28تددب  25ّوددذلی ٍ ػدداال 

ای تٌظین ؿذُ اػدت ودِ    گًَِ ثبؿذ. ایي پشػـٌبهِ ثِ هی
ثبؿذ. یده لؼدوت اص آى هشثدَط ثدِ      داسای دٍ لؼوت هی

ثبؿذ ٍ  ادساوبت ثیوبساى اص پشػٌ  ٍ هحیظ ثیوبسػتبى هی
ثِ عَس خلاكِ هـبّذات ثیودبساى اص ٍضدؼیت هَخدَد سا    

وٌذ ٍ لؼوت دیگش آى هشثَط ثدِ اًتظدبسات    گشدآٍسی هی
ثبؿدذ. لاصم ثدِ    اص پشػٌ  ٍ هحیظ ثیوبسػتبى هی ثیوبساى

روش اػت وِ پبیبیی ٍ سٍایی ایدي پشػـدٌبهِ دس هغبلؼدِ    
 = CVI) حیذسًیب ٍ ّوىبساى هَسد تأییذ لشاس گشفتِ اػت

0.92, CFI = 0.997, CFMIN/DF =3.897) (22) . شیتفؼد 
كدَست   يیثذ وبساىیحبك  اص ادساوبت ٍ اًتظبسات ث حیًتب

 تید فوی دٌّدذُ  ًـدبى  28 – 69ًوشُ  يیبًگیاػت وِ ه
 تید فوی دٌّدذُ  ًـدبى  69 – 112ًودشُ   يیبًگیه ي،ییپب

 تیفوی دٌّذُ ًـبى 112 – 140ًوشُ  يیبًگیهتَػظ ٍ ه
 .ثبلا اػت
 هـخلی تؼذاد تْیِ ثب ثَد وِ كَست ایي ثِ اخشا سٍؽ

 هشاخؼِ یضد ّبی داًـگبّی اػتبى ثِ ثیوبسػتبى ػـٌبهِپش

وِ ثدب سضدبیت آگبّبًدِ ٍ     ؿذ دسخَاػت ٍ اص ثیوبساى ؿذ
هغبلؼِ ؿشوت وٌٌذ. سٍؽ  دس ایي ػبلوبًِ ثِ كَست وتجی

ای ثَد. ثب اػتٌبد ثدِ   گیشی ثِ كَست تلبدفی عجمِ ًوًَِ
اعلاػبت اٍلیِ همبلِ ّبؿوی ٍ ّوىبساى ثب دس ًظش گشفتي 

دسكذ حدن ًوًَِ ثب اػدتفبدُ   80دسكذ ٍ تَاى  5ی خغب
 225ًفش هحبػجِ ؿذ. ثِ ایدي تشتیدت    225اص فشهَل صیش 

ای هتٌبػت ثب حدن ّش ثیوبسػدتبى   ثیوبس ثِ كَست عجمِ
خبهؼدِ پدظٍّؾ   . (19)اًتخبة ٍ ثِ هغبلؼدِ ٍاسد ؿدذًذ   

اػتبى  داًـگبّی ّبی ؿذُ دس ثیوبسػتبى یثؼتش وبساىیث
. هؼیبس ٍسٍد ثذیي كَست ثَد وِ ثیودبساًی ودِ   ثَدًذ ضدی

سٍص دس ثیوبسػتبى ثؼتشی ؿذُ ثَدًدذ؛ دس ایدي    1حذال  
هغبلؼِ ؿشوت دادُ ؿذًذ، ثیوبس ٍ یب ّوشاُ ثیوبس سضبیت 

چٌدیي  وبه  خْت ؿشوت دس ایي هغبلؼِ سا داؿتٌذ ٍ ّو
ثیوبس لبدس ثِ پبػخگَیی ثَد. ثیوبساًی وِ فبلذ ایي ؿشایظ 

 ثَدًذ اص هغبلؼِ خبسج ؿذًذ.
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ِ   ثِدس هغبلؼِ حبضش  ُ  هٌظدَس تدضید ّدب اص   ٍتحلید  داد
ُ   24ًؼخِ  SPSS افضاس ًشم ّدبی خودغ    اػدتفبدُ ؿدذ. داد

ّددبی آهددبس تَكددیفی   آٍسی ؿددذُ ثددب اػددتفبدُ اص آصهددَى 
 ٍتحلی  لشاس گشفت. بًگیي ٍ اًحشاگ هؼیبس( هَسد تدضیِ)هی

 
 ها یافته

ًفدش اص   225ثش اػبع ًتدبیح حبكد  اص هغبلؼدِ حبضدش     
ثیوبساى دس هغبلؼِ ؿشوت وشدًذ. اوثشیدت ثیودبساى ػدي    

دسكذ(. اوثشیت  7/46ًفش ٍ  105ػبل داؿتٌذ ) 50ثبلای 
ًفدش ٍ   144وٌٌذگبى دس هغبلؼِ حبضش هشد ثَدًذ ) ؿشوت

ًفدش ٍ   197دسكذ(. اوثشیت ثیوبساى هتأّ  ثَدًذ ) 0/64
وٌٌدذُ دس هغبلؼدِ    دسكذ(. اوثشیت ثیوبساى ؿدشوت  6/87

دسكذ(.  4/32ًفش ٍ  73حبضش داسای هذسن دیزلن ثَدًذ )
 1/95ًفش ٍ  214اوثشیت ثیوبساى داسای ثیوِ پبیِ ثَدًذ )

ًفش( داسای ثیوِ  25دسكذ اص ثیوبساى ) 1/11دسكذ(. تٌْب 
ًفش( اٍلدیي   115دسكذ اص ثیوبساى ) 1/51ی ثَدًذ. تىویل

ّدبی هدَسد هغبلؼدِ سا تدشثدِ      هشاخؼِ خَد ثِ ثیوبسػتبى
 (.1وشدُ ثَدًذ )خذٍل 
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 فرواوی و درصذ مشخصات دموگرافیک بیماران بستری -1جذول 

 

 دسكذ تؼذاد هـخلِ

 ػي

 9/4 11 ػبل 30صیش 

 9/20 47 ػبل 40تب  30

 6/27 62 ػبل 50تب  40

 7/46 105 ػبل 50ثبلای 

 خٌؼیت
 0/64 144 هشد

 0/36 81 صى

 تأّ ٍضؼیت 
 4/12 28 هدشد

 6/87 197 هتأّ 

 هیضاى تحلیلات

 9/20 47 صیش دیزلن

 4/32 73 دیزلن

 7/26 60 دیزلن فَق

 0/20 45 لیؼبًغ

 ثیوِ پبیِ
 1/95 214 ثلِ

 9/4 11 خیش

 ثیوِ تىویلی
 1/11 25 ثلِ

 9/88 200 خیش

 هشاخؼِ دفؼبت تؼذاد

 ثِ ثیوبسػتبى

 1/51 115 اٍلیي هشاخؼِ

 9/48 110 ثبس یهثیؾ اص 

 0/100 225 خوغ و 
 

 ثیودبساى  اًتظبسات ًوشُ هیبًگیي 2خذٍل یّب یبفتِ اػبع ثش

ثِ دػت آهذ  99/128 ± 12/8خذهبت ثیوبسػتبًی  ویفیت اص
هبت ثیوبسػتبًی ٍ هیبًگیي ًوشُ ادساوبت ثیوبساى اص ویفیت خذ

ثِ دػت آهذ. لاصم ثِ روش اػت وِ هیبًگیي  98/107 ± 62/8
 ّدبی  ثیوبسػدتبى ًوشُ ود  ویفیدت خدذهبت ثیوبسػدتبًی دس     

؛ ثددِ دػددت آهددذ 97/236 ± 24/12داًـددگبّی اػددتبى یددضد 

ثٌبثشایي هیبًگیي ًوشُ اًتظدبسات ثیودبساى اص ویفیدت خدذهبت     
ساودبت ثیودبساى اص   ثیوبسػتبًی دس ػغح ثبلا ٍ هیبًگیي ًوشُ اد

ویفیت خذهبت ثیوبسػتبًی دس ػغح هتَػظ ثِ دػدت آهدذُ   
اػددت. اص عددشگ دیگددش هیددبًگیي ًوددشُ ودد  ویفیددت خددذهبت 

داًـگبّی اػتبى یضد دس ػدغح   ّبی ثیوبسػتبىثیوبسػتبًی دس 
 (.2ؿذ )خذٍل ثبلا گضاسؽ 

 
 اهی استان یسدداوشگ های بیمارستانمیاوگیه ومره کیفیت خذمات بیمارستاوی در  -2جذول 

 - هیبًگیي اًحشاگ هؼیبس حذال  حذاوثش

 اًتظبسات 99/128 12/8 00/28 00/140

 ادساوبت 98/107 62/8 00/28 00/140

 ًوشُ و  97/236 24/12 00/56 00/280

 
ِ  اػدبع  ثش دس ثؼدذ  ، اًتظدبست ثیودبساى   3خدذٍل   ّدبی  یبفتد

( دس 44/18 ± 67/1( ٍ دػتشػددی )40/18 ± 68/1ّوددذلی )
ح پبییي گضاسؽ ؿذُ اػت. ّوچٌیي دس خلَف ادساودبت  ػغ

( ٍ دػتشػددی 27/15 ± 83/1ثیوددبساى ًیددض دٍ ثؼددذ ّوددذلی )

( ًوشُ ووتشی سا ثِ خَد اختلبف دادًذ. ایي 31/14 ± 26/2)
هَضَع ًـدبى دٌّدذُ پدبییي ثدَدى ػدغح ویفیدت خدذهبت        

 (.3ثبؿذ )خذٍل  ثیوبسػتبًی دس ایي دٍ ثؼذ هی
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 داوشگاهی استان یسد های بیمارستانه ابعاد کیفیت خذمات بیمارستاوی در میاوگیه ومر -3جذول 

 - اثؼبد هیبًگیي اًحشاگ هؼیبس حذال  حذاوثش

 فیضیىی یب هلوَع 75/22 08/2 00/5 00/25

 اًتظبسات

 لبثلیت اعویٌبى 11/23 85/1 00/5 00/25

 پبػخگَیی 17/23 88/1 00/5 00/25

 يتضوی 10/23 92/1 00/5 00/25

 ّوذلی 40/18 68/1 00/4 00/20

 دػتشػی 44/18 67/1 00/4 00/20

 فیضیىی یب هلوَع 75/18 82/2 00/5 00/25

 ادساوبت

 لبثلیت اعویٌبى 38/19 43/2 00/5 00/25

 پبػخگَیی 84/19 30/2 00/5 00/25

 تضویي 40/20 33/2 00/5 00/25

 ّوذلی 27/15 83/1 00/4 00/20

 دػتشػی 31/14 26/2 00/4 00/20

 ًوشُ و  97/236 24/12 00/205 00/276

 
 داوشگاهی استان یسد های بیمارستانمیاوگیه ومره شکاف از کیفیت خذمات بیمارستاوی در  -4جذول 

  هیبًگیي اًحشاگ هؼیبس حذال  حذاوثش

 ًوشُ ؿىبگ 01/21 44/11 -00/9 00/56

 

 44/11ؿدىبگ ) ، هیبًگیي ًوشُ 4 خذٍل یّب یبفتِ اػبع ثش
( ثِ دػت آهذ. هیبًگیي ًوشُ ؿىبگ ثیي ادساودبت ٍ  01/21 ±

ودِ   ثبؿدذ  هدی اًتظبسات ثیوبساى دس ػغح هتَػظ سٍ ثِ پبییي 
ًـبى دٌّذُ ػذم ٍخدَد ؿدىبگ ػویدك دس خلدَف ویفیدت      

 (.4اػت )خذٍل خذهبت ثیوبسػتبًی 
 

ثیي هشداى  داسی هؼٌیاختلاگ  هغبلؼِ حبضش ثش اػبع ًتبیح
افشاد داسای ػٌیي هختل  ٍ  ،هتأّ افشاد  ٍ فشاد هدشد، اصًبى ٍ

دس خلددَف ویفیددت  افددشاد داسای هددذاسن تحلددیلی هختلدد 
 .(P-value < 0.05خذهبت ثیوبسػتبًی هـبّذُ ًـذ )

 
 گیری نتیجهبحث و 

ثب تَخِ ثِ لضٍم استمدبی ویفیدت خدذهبت ثیوبسػدتبًی ایدي      
ى دس هَسد ثٌبثشایي دیذگبُ ثیوبسا؛ هغبلؼِ اّویت صیبدی داؿت

داًـدگبّی   ّدبی  ثیوبسػدتبى ویفیت خدذهبت ثیوبسػدتبًی دس   
اػتبى یضد ثشسػی ؿذ تب هدذیشاى هـدىلات سا ؿٌبػدبیی ٍ دس    
ساػتبی استمبی ویفیت خدذهبت ثیوبسػدتبًی الدذاهبت لاصم سا    

 اًدبم دٌّذ.

هیددبًگیي ًوددشُ اًتظددبسات ثیوددبساى اص ویفیددت خددذهبت     
شُ ادساودبت ثیودبساى اص   ثیوبسػتبًی دس ػغح ثبلا ٍ هیبًگیي ًو

ویفیت خذهبت ثیوبسػتبًی دس ػغح هتَػظ ثِ دػت آهذ. اص 
عشگ دیگش هیبًگیي ًوشُ و  ویفیت خذهبت ثیوبسػدتبًی دس  

. داًـگبّی اػتبى یضد دس ػغح ثبلا گضاسؽ ؿذ ّبی ثیوبسػتبى
سا ثب ّدذگ ثشسػدی    ای هغبلؼِ(، 1397ػَم ًظاد ٍ ّوىبساى )

ص دیذگبُ ثیوبساى ثش اػدبع هدذل   ویفیت خذهبت ثیوبسػتبًی ا
ػشٍوَال دس یه ثیوبسػتبى آهَصؿدی دس ؿدْش وشهدبى اًددبم     
دادًذ ٍ ثِ ایي ًتیدِ سػیذًذ ودِ هیدبًگیي ویفیدت خدذهبت     

ِ وِ ثب  (19) داؿت ثیوبسػتبًی دس ػغح خَثی لشاس ی ّدب  یبفتد
ًـدبى   تَاًدذ  هیایي اهش حبك  اص هغبلؼِ حبضش هغبثمت داسد. 

ؿذُ هذیشیت حَصُ ػلاهت ثبؿذ تب  سیضی ثشًبهِدٌّذُ الذاهبت 
ّوچٌدیي  ثِ ًحَ هٌبػجی سضبیتوٌذی ثیوبساى حبكد  ؿدَد.   

سا ثدِ هٌظدَس اسصیدبثی     ای هغبلؼِ(، 1397فشٍغیبى ٍ ّوىبساى )
اص دیدذگبُ ثیودبساى ثؼدتشی دس    ویفیت خدذهبت ثیوبسػدتبًی   

اًددبم   ّبی آهَصؿی داًـگبُ ػلدَم پضؿدىی خْدشم    ثیوبسػتبى
دادًذ ٍ ثِ ایي ًتیدِ سػیذًذ وِ ویفیدت خدذهبت اص دیدذگبُ    
ثیوددبساى دس ٍضددؼیت هٌبػددجی لددشاس داؿددت، لددیىي اخددتلاگ  

ًوشُ ویفیت ثیي اثؼدبد هختلد  دس ّدش ثیوبسػدتبى،      داس هؼٌی
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ِ  ثیبًگش لضٍم تَخِ ثیـتش هذ ّدبی ثْجدَد    یشاى ًؼجت ثدِ ثشًبهد
 (1)ویفیت اػت تب سضبیتوٌذی ثیـتش ثیوبساى سا فدشاّن آٍسد  

ثبلا ثَدى ی حبك  اص هغبلؼِ حبضش هغبثمت داسد. ّب یبفتِوِ ثب 
آهَصؿی داًـدگبُ ػلدَم    ّبی ثیوبسػتبىهیضاى ویفیت خذهبت 

ًـددبى دٌّددذُ توشوددض هددذیشاى ٍ   تَاًددذ هددی پضؿددىی خْددشم
حَصُ ثْذاؿت ٍ دسهبى خْشم ثش ثْجَد ویفیت  گزاساى ػیبػت

ٍ ثدِ ػٌدَاى یده هضیدت ولیدذی ٍیدظُ       خذهبت ثیوبسػدتبًی  
(، یدده هددشٍس 1398اكددفْبًی ٍ ؿوؼددبیی )ثبؿددذ.   سلددبثتی
 ّدبی  ثیوبسػدتبى ثب ّذگ ثشسػی ویفیت خدذهبت دس   هٌذ ًظبم

ایشاى اًدبم دادًذ ٍ ثِ ایي ًتیدِ دػت پیذا وشدًذ وِ ویفیت 
خددذهبت ووتددش اص اًتظددبسات ثیوددبساى ثددَدُ اػددت؛ ثٌددبثشایي   

ثدِ   ٍ هذیشاى ًظبم ػلاهت ثبیذ الذاهبت خدذی  گزاساى ػیبػت
اًددبم   ّدب  آىهٌظَس ؿٌبػبیی اًتظدبسات ثیودبساى ٍ ًبسضدبیتی    

هدذیشیتی صهیٌدِ سا خْدت     ّبی اػتشاتظیدٌّذ ٍ ثب اػتفبدُ اص 
ًتدبیح   .(23)افضایؾ ویفیت خذهبت ثیوبسػتبًی فشاّن ػبصًذ 

د. ی حبك  اص هغبلؼِ حبضش هغبثمت ًذاسّب یبفتِایي هغبلؼِ ثب 
سا ثددب ّددذگ  ای هغبلؼددِ(، ًیددض 1397هلددذق ساد ٍ ػددخٌَس )

ّدبی آهَصؿدی ٍ دسهدبًی     ػٌدؾ ویفیت خذهبت ثیوبسػدتبى 
 اًددبم دادًدذ.   HEALTHQUALؿْش تْشاى ثب اػتفبدُ اص اثضاس 

دس ایي هغبلؼِ ثِ ایي ًتیدِ سػیذًذ وِ ویفیت خذهبت  ّب آى
ًظش ثیودبساى داسای ؿدىبگ هٌفدی ثدِ هیدضاى       ّب اص ثیوبسػتبى

ی حبكد  اص هغبلؼدِ حبضدش    ّدب  یبفتِثب  وِ (24)( ثَد -58/0)
د. پددبییي ثددَدى هیددضاى ویفیددت خددذهبت     هغبثمددت ًددذاس 

ِ  حذ صیبدی تب آهَصؿی ٍ دسهبًی ؿْش تْشاى ّبی تبىثیوبسػ  ثد

 ثدب  ٍ وبسوٌدبى  داسٍّدب  هلضٍهبت، تدْیضات، ثیوبسػتبى، هحیظ

ٍ   داسد. داسای اًگیضُ ثؼتگی هْبست ٍ داًؾ،  تؼدبهلات اًؼدبًی 

ِ  هٌددش  ثیوبساى ثب ثیوبسػتبى خَة وبسوٌبى ػبعفی تمَیدت   ثد
 بیت ثیوبساىافضایؾ سض دس ٍ ًمؾ ثؼضایی ؿذُ ثیوبساى اػتوبد

ِ (، 1400داسد. ّوچٌیي غلاهدی ٍ ّوىدبساى )   سا ثدب   ای هغبلؼد
 ودبساى یث ذگبُیاص د یهشالجت پشػتبس  اسائِ تیفیو یثشسػّذگ 
 یداًـدگبُ ػلدَم پضؿدى    یدسهدبً ی آهَصؿد  ّبی ثیوبسػتبىدس 

ثیوبس ثؼتشی سا هَسد ثشسػدی لدشاس    287اًدبم دادًذ ٍ  ّوذاى
یدت هشالجدت پشػدتبسی اص    هیدضاى ویف دادًذ. دس ایدي هغبلؼدِ   

 ± 13/51هتَػددظ لددشاس گشفددت )  دیددذگبُ ثیوددبساى، دس عجمددِ
ی حبك  اص هغبلؼدِ  ّب یبفتًِتبیح ایي هغبلؼِ ثب  (25)( 65/33

ىي اػت یىی اص دلای  پدبییي ثدَدى   . هوحبضش هغبثمت ًذاسد
داًـدگبُ ػلدَم    ّدبی  ثیوبسػدتبى ویفیت خذهبت پشػتبسی دس 

پضؿىی ّوذاى، ػي ثبؿذ. ثِ عَسی وِ ػي ثدش سٍی ویفیدت   
داؿتِ اػت. سئیؼدی ٍ   داس هؼٌیخذهبت هشالجتی تبثیش هٌفی ٍ 

 یثشسػد (، ًیض دس یه هغبلؼِ همغؼی ثب ّذگ 1401ّوىبساى )
-ذید وٍَ قیؿذُ ثب تـخ قیتشخ بساىویث یتوٌذیسضب ضاىیه

ثدِ ایدي ًتیددِ سػدیذًذ ودِ       یخذهبت پشػتبس تیفیاص و 19

پشػتبسی دس حذ   هیضاى سضبیتوٌذی ثیوبساى اص ویفیت خذهبت
دلی  ایي اهش پبییي ثَدى هیدضاى   سػذ هیهتَػظ اػت. ثِ ًظش 

اًگیضؽ پشػتبساى ثشای اسائِ خدذهبت هشالجتدی ثبؿدذ. دس ایدي     
ؿذ وِ ثشای ایدبد اًگیضُ دس پشػدتبساى ثدشای    هغبلؼِ پیـٌْبد

ؿَد تب ثِ تجغ آى  سیضی ثشًبهِاسائِ خذهبت هشالجتی ثب ویفیت، 
پشػددتبسی افددضایؾ لبثدد     سضددبیتوٌذی ثیوددبساى اص خددذهبت 

ِ بلؼدِ ًیدض ثدب    . ًتدبیح ایدي هغ  (26)یبثذ  ای هلاحظِ ی ّدب  یبفتد
 هغبلؼِ حبضش هغبثمت ًذاسد.

ثش اػبع ًتدبیح حبكد  اص هغبلؼدِ حبضدش، هیدبًگیي ًودشُ       
دس ػدغح   اًتظبسات ثیودبساى اص ویفیدت خدذهبت ثیوبسػدتبًی    

ثبلاتشی ًؼجت ثِ هیبًگیي ًوشُ ادساوبت ثیوبساى لدشاس گشفدت.   
 تید فیو یثشسػد ثدِ   ای هغبلؼِ(، دس 1401فشخی ٍ ّوىبساى )

 یتبثؼِ داًـگبُ ػلَم پضؿى ّبی ثیوبسػتبىدس  ییبت ػشپبخذه
پشداختٌذ ٍ ثِ ایدي ًتیددِ سػدیذًذ ودِ      1399دس ػبل   شاىیا

هیبًگیي ًوشُ اًتظبسات ٍ ادساوبت وبسوٌبى ثِ ویفیت خدذهبت  
ثَد وِ ًـبى دٌّدذُ ثدبلا    5اص  96/3ٍ  72/4ثِ تشتیت ثشاثش ثب 

ودِ ثدب    (18)ثدَد  ثَدى هیدبًگیي ًودشُ اًتظدبسات اص ادساودبت     
ی هغبلؼِ حبضدش هغبثمدت داسد. ّوچٌدیي دس هغبلؼدِ     ّب یبفتِ

ات ادسان ٍ اًتظددبس يیگ ثددؿددىب(، 1399آلددبیی ٍ ّوىددبساى )
 هٌتخدت  ّدبی  دسهبًگبُػشٍوَال دس  یخذهبت ثش هجٌب تیفیو

اًددبم ؿدذ ٍ    شاىیا یتبثؼِ داًـگبُ ػلَم پضؿى ّبی ثیوبسػتبى
ثِ ایي ًتیدِ سػیذًذ ودِ هیدبًگیي ًودشُ اًتظدبسات ثیودبساى      

وددِ ػددغح  ( ثددَد، دسحددبلی 4/58( ثددبلاتش اص هددذیشاى )4/76)
تش اص ادساوبت هذیشاى اص خذهبت پبییي (3/20ادساوبت ثیوبساى )

ِ ودِ ثدب    (27)( گضاسؽ ؿدذ  3/73) ی هغبلؼدِ حبضدش   ّدب  یبفتد
ثدبلا ثدَدى هیدضاى اًتظدبسات      سػدذ  هدی هغبثمت داسد. ثِ ًظدش  

ًؼجت ثِ  ّب آىثیوبساى ًـبى دٌّذُ افضایؾ آگبّی ٍ تدشثیبت 
ثدش اػدبع    ثبیؼدتی  هدذیشاى خذهبت ثْذاؿتی ٍ دسهبًی ثبؿذ. 

الدذاهبت ثْجدَد    ثٌذی اٍلَیتثیوبساى ثِ  اًتظبساتٍ  ّب خَاػتِ
ؿدذُ ٍ   گدشا  هـدتشی یٌذّب آویفیت ثزشداصًذ ٍ اص ایي عشیك فش
 .(28)ت سضبیت ثیوبساى سا دس پی خَاّذ داؿ

دس ّدش دٍ حدَصُ ادساودبت ٍ    ح هغبلؼِ حبضدش،  ثش اػبع ًتبی
 يیتضویی ٍ پبػخگَ، ٌبىیاعو تیلبثلاًتظبسات ثیوبساى، اثؼبد 

هیبًگیي ًوشُ ثیـتشی داؿدتٌذ ٍ اثؼدبد فیضیىدی یدب هلودَع،      
ّوذلی ٍ دػتشػی هیبًگیي ًوشُ ووتشی ثدِ خدَد اختلدبف    

ثیـدتشیي ٍ  (، 1397دادًذ. دس هغبلؼِ ػَم ًظاد ٍ ّوىدبساى ) 
هیددبًگیي ثددِ تشتیددت هشثددَط ثددِ اثؼددبد هلوَػددبت   ووتددشیي

دس حبلی وِ  (19) دثَ( 84/3±46/0( ٍ ّوذلی )58/0±04/4)
دس هغبلؼِ حبضش ثؼذ فیضیىی یب هلوَع ًوشُ ووتشی ثِ خدَد  

ًبؿدی   تَاًذ هیایي هَضَع  سػذ هیاختلبف دادُ ثَد. ثِ ًظش 
اص ػذم ثِ سٍص ثَدى تؼدْیلات ٍ تدْیدضات پضؿدىی، ساحدت ٍ     

ى ظدبّش  تویض ًجَدى ػبلي اًتظبس ٍ اتبق ثؼتشی ٍ هٌظن ًجدَد 
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پضؿىبى ٍ وبسوٌبى ثیوبسػتبى ثبؿذ. ادّوی همذم ٍ ّوىدبساى  
خدذهبت   تیفیؿىبگ و یثشسػسا ثب ّذگ  ای هغبلؼِ(، 1396)

داًـدگبُ آصاد   ّدبی  ثیوبسػدتبى دس  یثؼدتش  ودبساى یث ذگبُیاص د
اًدبم دادًذ ٍ ثِ ایي ًتیددِ   تْشاى یٍاحذ ػلَم پضؿى یاػلاه

هبت ثیوبسػدتبًی دس  ثیـتشیي هیبًگیي ویفیت خذسػیذًذ وِ 
ٍ  5/17 لؼوت ادساوبت، هشثَط ثِ ثؼذ اعویٌدبى ثدب هیدبًگیي   
 84/12 ووتشیي دسكذ هشثَط ثِ ثؼذ هلوَع ثَدى ثب هیبًگیي

ثَد. ثیـتشیي هیبًگیي ویفیت خذهبت ثیوبسػتبًی دس لؼدوت  
ووتدشیي  ٍ  12/21 اًتظبسات، هشثَط ثِ ثؼذ ّوذلی ثب هیبًگیي

ثدَد   23/17 َدى ثدب هیدبًگیي  دسكذ هشثَط ثِ ثؼذ هلودَع ثد  
وِ تب حذٍدی تبییذوٌٌذُ ًتبیح حبك  اص هغبلؼِ حبضدش   (29)

ًـدبى دٌّدذُ اّویدت دس ًظدش      تَاًذ هی. ایي هَضَع ثبؿذ هی
یوبساى اص خبًت هدذیشیت ثیوبسػدتبى،   ٍ ًظشات ث ّب ایذُگشفتي 

ثبصخَسد گشفتي اص ثیوبساى دس ساثغِ ثب وویت ٍ ویفیت خذهبت 
پشػدٌ  ثیوبسػدتبى دس اسائدِ     هٌدذی  ػلالِ، ّب آىاسائِ ؿذُ ثِ 
خددبف ثیوددبساى تَػددظ پشػددٌ     ًیبصّددبیدسن خددذهبت ٍ 

 ای هغبلؼِ(، 1399ثیوبسػتبى ثبؿذ. ّوچٌیي اهبهی ٍ پیشصادُ )
دسهدبًی اص   -خدذهبت ثْذاؿدتی   اسائِؼییي ویفیت سا ثب ّذگ ت
دس هشاوض خذهبت خدبهغ ػدلاهت ؿْشػدتبى     هشاخؼیيدیذگبُ 

وَّذؿت اًدبم دادًذ ٍ ثِ ایي ًتیدِ سػیذًذ ودِ گیشًدذگبى   
خذهبت، هیبًگیي و  ویفیت اسائِ خذهبت سا دس حذ هٌبػت ٍ 

(. دس تودبهی اثؼدبد   140اص  61/10لبث  لجَلی اسصیبثی ًىشدًذ )
گبًِ، خذهبت اسائدِ ؿدذُ ویفیدت لبثد  لجدَلی ًذاؿدت.        ؿؾ

تددشیي ثؼددذ ثددِ تشتیددت هلوددَع ٍ   تددشیي ٍ ًددبهغلَة هغلددَة
ی حبك  اص هغبلؼدِ حبضدش   ّب یبفتِثب  وِ (30)پبػخگَیی ثَد 

ثشخدَسد  ، ػشػت اسائدِ خدذهبت   سػذ هیًذاسد. ثِ ًظش هغبثمت 
ٍ  ودبساى یووه ثدِ ث  یوبسوٌبى ثشا  یتوب، وبسوٌبى ٍ پضؿىبى

اص خولِ فبوتَسّبی هْن دس خْت  پبػخگَ ثَدى پشػٌ هیضاى 
دسهبًی اص دیدذگبُ   -خذهبت ثْذاؿتی اسائِى ویفیت پبییي ثَد
دس هشاوض خذهبت خبهغ ػلاهت ؿْشػتبى وَّذؿت  هشاخؼیي
. دس كدَستی ودِ ایدي فبوتَسّدب دس هغبلؼدِ      ؿًَذ هیهحؼَة 

 حبضش داسای ٍضؼیت هغلَثی ّؼتٌذ.
هیدبًگیي ًودشُ ؿدىبگ ثدیي     ثش اػبع ًتبیح هغبلؼِ حبضش، 
غح هتَػدظ سٍ ثدِ پدبییي    ادساوبت ٍ اًتظبسات ثیودبساى دس ػد  

وِ ًـبى دٌّذُ ػذم ٍخَد ؿىبگ ػویك دس خلَف  ثبؿذ هی
ویفیددت خددذهبت ثیوبسػددتبًی اػددت. ثبػددتبًی ٍ ّوىددبساى    

خدذهبت   تیفیؿىبگ و  یتحلسا ثب ّذگ  ای هغبلؼِ(، 1394)
ْ   SERVQUALثب اػتفبدُ اص هدذل   ییػشپب  ذیدس دسهبًگدبُ ؿد
دس توبم سػیذًذ وِ  اًدبم دادًذ ٍ ثِ ایي ًتیدِ شاصیؿ یهغْش

اثؼبد ویفیت ؿدىبگ هٌفدی هـدبّذُ ؿدذ، ثدذیي هؼٌدی ودِ        
ثَد. هیدبًگیي ؿدىبگ ولدی ویفیدت      ادساوبتاًتظبسات فشاتش اص 

آهذ وِ ثیـتشیي هیبًگیي ؿدىبگ هشثدَط ثدِ     ثِ دػت -63/0

( ٍ ووتدشیي ؿدىبگ هشثدَط ثدِ ثؼدذ      -85/0ثؼذ پبػدخگَیی ) 
ی حبك  ّب یبفتِثب  وِ (31) ( ثَد-45/0فیضیىی ٍ هلوَػبت )

ًذاسد. ّوچٌدیي دس هغبلؼدِ دیگدشی    اص هغبلؼِ حبضش هغبثمت 
 ودبساى یظبسات ٍ ادساودبت ث اًت (،1396ٍفبیی ًدبس ٍ ّوىبساى )

للدت ٍ   یخشاحد  ّدبی  ثخدؾ دس سا  خدذهبت  تیفیاص و یثؼتش
دس اسصیبثی وشدًدذ.   ؿْش هـْذ یخلَك ّبی ثیوبسػتبىػشٍق 

ّش ؿؾ حیغِ ٍ دس و  ؿىبگ هٌفی ثیي اًتظبسات ٍ ادساوبت 
اص  تدش  پدبییي ٍخَد داؿت، یؼٌی ویفیت خذهبت دسیبفت ؿذُ، 

 -0.73 ات ٍ ادساوبت و  ثشاثدش اًتظبسات ثَد. ؿىبگ ثیي اًتظبس
ِ  (32)ثدَد   داس هؼٌدی  آهبسی لحبػ اص ٍ ثَدُ ِ ثدب   ود ی ّدب  یبفتد

ًذاسد. ٍخَد ؿدىبگ ثدِ ایدي    حبك  اص هغبلؼِ حبضش هغبثمت 
یوبساى )ٍضدؼیت هَخدَد( دس ػدغح    هؼٌی اػت وِ ادساوبت ث

پبییي ٍ اًتظبسات ثیودبساى )آًچدِ ثبیدذ ثبؿدذ( دس ػدغح ثدبلا       
. دس هغبلؼدبت هـددبثِ ثیدبى ؿددذُ ویفیدت خددذهبت    ثبؿددذ هدی 

ٍ دس ًتیددِ ثیودبساى    ثبؿدذ  هدی ثیوبسػتبًی دس ػدغح پدبییي   
ٍ اًتظبسات ثبلایی داسًذ تب ٍضدؼیت ویفیدت ثْجدَد     ّب خَاػتِ

اهب دس هغبلؼِ حبضش ؛ ؿَد هیؿىبگ  ثجخـذ. ایي هَضَع ثبػ 
چٌیي هَضَػی هغشح ًیؼت ٍ دس ًتیدِ ؿىبگ هتَػظ سٍ ثِ 
پبییي ٍخَد داسد. ثِ ػجبستی ثیي ٍضؼیت هَخَد ٍ آًچدِ ثبیدذ   

 ثبؿذ اختلاگ ػویمی حىن فشهب ًیؼت.
ّ  ّدبی  ثیوبسػتبى خذهبت ویفیت اص  ضدید اػدتبى   یداًـدگب

هیبًگیي اؿت، لیىي ٍضؼیت هٌبػجی لشاس د دیذگبُ ثیوبساى دس
ًوشُ ادساوبت اص ًوشُ اًتظبسات ثیوبساى ووتش ثَد. اگشچِ ؿىبگ 
ػویك دس ایي خلَف ٍخَد ًذاؿدت، اهدب لاصم اػدت هدذیشاى     

ًؼجت ثِ استمبی ویفیدت خدذهبت هَخدَد تَخدِ      ثیوبسػتبًی
ثْجدَد ویفیدت اّتودبم     ّبی ثشًبهِثیـتشی ًوَدُ ٍ ًؼجت ثِ 

اص  ثیـدتش ثیودبساى  ّشچدِ  وٌذی سضبیت تبداؿتِ ثبؿٌذ  ای ٍیظُ
ًذ. ثب تَخدِ ثدِ پدبییي ثدَدى     سا فشاّن آٍس خذهبت ثیوبسػتبًی

 بید  یىد یضیفًوشُ ادساوبت ویفیت خذهبت ثیوبسػتبًی دس اثؼبد 
ِ )اسائِ خذهبت ثیوبسػتبًی  هلوَع ٍ دس صهدبى همدشس    هَلدغ  ثد
ِ پضؿدىبى ٍ وبسوٌدبى    یشیوبسگ ثِؿذُ،  ، كدلاح  ریٍ  ای حشفد

پشداختی ٍ خدذهبت اسائدِ ؿدذُ ٍ اسائدِ      ّبیِ ّضیٌتؼبدل ثیي 
اعلاػبت دلیك دسثبسُ سًٍذ ٍ صهبى اسائِ خذهبت ثدِ ثیودبساى(،   

ی ثیودبساى، ثدبصخَسد   ّدب  ایذُ)گَؽ دادى ثِ ًظشات ٍ  یّوذل
خدذهبت اسائدِ    تید فیٍ و تیدس ساثغِ ثب ووگشفتي اص ثیوبساى 

ی )فدشاّن  ٍ دػتشػد ٍ تَخِ ثِ ًیبصّبی خبف ثیودبساى(   ؿذُ
شدى تؼْیلات هٌبػت ثشای ّوشاّدبى ثیودبساى ٍ دػتشػدی    و

هٌبػت ثِ پشػتبساى ٍ پضؿىبى(؛ ضشٍسی اػدت دس ایدي هدَاسد    
ٍ هذیشاى حَصُ  گزاساى ػیبػتثْتشی اص خبًت  ّبی سیضی ثشًبهِ

 ػلاهت كَست پزیشد.
ًَیؼٌذگبى اظْبس داؿتٌذ ودِ تضدبد هٌدبفؼی     تضاد منافع:

 ٍخَد ًذاسد.
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اص  داًٌدذ  هدی مدیي ثدش خدَد لاصم    هحم تشکز و قدرردنی:: 
ػدلاهت   گزاسی ػیبػتوبسؿٌبػبى هشوض تحمیمبت هذیشیت ٍ 

داًـگبُ ػلَم پضؿىی ؿْیذ كذٍلی یضد تمذیش ٍ تـىش ًوبیٌذ. 
ثشسػدی ویفیدت   »ایي همبلِ حبك  عشح تحمیمبتی ثدب ػٌدَاى   

داًـگبّی اػدتبى یدضد ثدب اػدتفبدُ اص      ّبی ثیوبسػتبىخذهبت 
ٍ ودذ   7237 عدشح  ثدب ودذ   «1399 الگَی ػشٍوَال دس ػدبل 

 .ثبؿذ هی IR.SSU.SPH.REC.1399.159اخلاق 
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Abstract 

 

Introduction and purpose: The main mission of hospitals is to provide quality services for patients. 

Evaluating the quality of hospital services can lead to the targeted allocation of financial resources to 

areas that are in worse situation. The aim of the present study was to investigate the quality of services 

of university hospitals in Yazd province. 

Methods: This cross-sectional analytical study was conducted in 2020-2021 in 12 university 

hospitals of Yazd province. In order to conduct the study, the standard questionnaire of SERVQUAL 

was used. This questionnaire is made up of two parts, administration and expectations, and each of 

them contains 28 questions and 6 dimensions. The sampling method was stratified randomly. Data 

analysis was done in SPSS version 24 software.  

Results: 225 patients participated in the study. The majority of patients were over 50 years old 

(46.7%). The average score of patients' expectations (128.99±8.12) at the high level, the average score 

of patients' perceptions (107.98±8.62) at the middle level, and the average score of the total quality of 

hospital services (236.97±12.24) at the high level reported. In both areas of perceptions and 

expectations, the dimensions of reliability, responsiveness and assurance had a higher mean score and 

the physical or tangible dimensions, empathy and access had a lower mean score.  

Conclusion: The service quality of university hospitals in Yazd province was in a good condition, 

but the average score of perceptions was lower than the score of expectations. Although there was no 

deep gap, it is necessary for hospital managers to pay more attention to improving the quality of 

services. 

Keywords: Service Quality, Inpatients, SERQUAL Questionnaire 
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