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  چکیده
بخش با استفاده از مدل  دمات درمانی بیمارستان شهید فیاضمنظور ارزیابی کیفیت خ پژوهش بهاین 

راکات و اد هاي موجود بینگیري کیفیت خدمات و شناسایی شکافیافته خدمات براي اندازهشکاف توسعه
یفیت خدمات گانه ک در این تحقیق با استفاده از مدل سرکوال شامل ابعاد پنج. است گرفته انتظارات انجام

، همدلی و اطمینان به بررسی فاصله بین گویی پاسخد، فیزیکی، قابلیت اعتما وملموسات ابعاد یعنی 
حاضر از نوعی  تحقیق. شده است کنندگان به این بیمارستان پرداختهانتظارات و ادارکات مراجعه

نمونه آماري . است شده استفاده گردیدهاستاندارد ابزار پرسشنامه  است که در آن ازپیمایشی  - توصیفی
بهره گرفته شده در دسترس  گیرينمونهکننده است و از روش روش  مراجعه 122این تحقیق مشتمل بر 

در بعد خدمات   دهد کهمیانگین مستقل نشان می با استفاده از آزمون مقایسه دوحاصله نتایج  .است
ملموس و فیزیکی میزان ادراکات بیشتر از انتظارات بوده است و در بعد اعتماد میانگین انتظارات بیشتر 

در سایر ابعاد یعنی تضمین، همدلی و  .باشدکنندگان در این بیمارستان میاز ادراکات بیماران و مراجعه
در نهایت و بر اساس مقایسه . ندارند وجودت و ادراکات اختلاف معناداري بین انتظارا گویی پاسخ

خدمات توان اظهار نمود که باشد و میطور میانگین از انتظارات کمتر می ها، میزان ادراکات بهمیانگین
  .رضایت بیماران را برآورده سازداست بخش نتوانسته  بیمارستان فیاضشده ارائه 

  دورکاري، کیفیت، کیفیت خدمات، مدل سروکوال،انتظارات، ادراکات موفقیت :کلیدي واژگان
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   مقدمه -1
کننـدگان   شناسـایی ادراك و انتظـارات دریافـت    ،هـاي بهبـود کیفیـت    نخستین گام در تدوین برنامـه 

هـاي پیشـرو بـه اهمیـت نقـش       بسیاري از سازمان. از کیفیت خدمات دریافتی است خدمات یا کالاها
نـوعی   مـداري بـه   بر این اساس مشتري. اند اثربخشی کسب و کار خود پی برده مشتري در کارآمدي و

 درکنـار  خـدماتی  مشـاغل  تعـداد  روزافـزون  گسترش. ]5[ها در آمده است اصلی براي سازمان فعالیت
 ايلهمسـئ  بـه  را نقص بدون خدمات عرضه موضوع جوامع، ملی ناخالص تولید در آنها اهمیتش افزای

 بدون توجـه بـه نیازهـا و   تواند  نمیدرعصر رقابتی امروز هیچ سازمانی  .است نموده تبدیل بسیار مهم
، اسـت  کیفیت خدمات از اهمیت زیـادي برخـوردار   .موفق باشدهاي مشتریان و جلب رضایت خواسته

حفـظ و نگهـداري مشـتري، افـزایش      منـدي،  افزایش سـطح رضـایت  ها، برکاهش هزینهزیرا این مهم 
    .]9[اي داردبه دهان تاثیر قابل توجهدهان  تبلیغاتو  سودآوري

 توقعـات مشـتریان آگـاه باشـند، بـا      هـا بایـد از انتظـارات و    براي دستیابی به چنین منـافعی سـازمان  
 مقابل آنها واکنش مناسـب و  شناسایی کنند و در طور سریع را بهوکارهاي هشداردهنده مشکلات   ساز

منظورکسب موفقیت، باقیماندن در  ترین راه بهنظران مطمئن صاحب عقیده اکثر به. دهندسازنده نشان 
آگـاهی  . ]2[آید دست میخدمات با کیفیت به ذهن مشتریان است و این مهم تنها در سایه تولیدات و

بـا افـزایش    و شود میتلاش براي بهبود آن به ارائه خدمات باکیفیت منجر  از مفهوم کیفیت خدمات و
  . افزایش داد توان رضایت مشتریان راسطح کیفیت خدمات می

... غیرانتفاعی، دولتی و غیردولتـی و   بخش خدماتی از مجموعه زیادي از صنایع و موسسات انتفاعی و
هاي خـاص خـود را دارد و    نام خدمت دارند که ویژگی صنایع خدماتی محصولی به. تشکیل شده است

 .ریابی، تولید و عرضه محصولات فیزیکـی تفـاوت دارد  لاجرم فرایند بازاریابی، تولید و عرضه آن با بازا
تـلاش بـراي   . شـود اي مـی بازاریابی خدمات به آن توجه ویـژه  کیفیت خدمت از مباحثی است که در

. باشـد  ي اخیـر مـی  هـا دهـه  خصـوص در  هبمدیران، هاي  چالش گیري کیفیت خدمات از درك و اندازه
دستیابی به تمایز رقـابتی و تـرویج وفـاداري مشـتریان     کلیدي بازاریابی براي  کیفیت خدمات به ابزار

دادن خـود و حفـظ    دنبال متمایز جلـوه  ها به هاي مختلف، شرکتبخش صنایع و در .استتبدیل شده
کیفیت خدمات دریافتی مشتریان از مقایسه آنچه که . ]2[طریق ارائه خدمات برتر هستند مشتریان از



  

113/      بخش با استفاده از مدل شکاف توسعه یافته خدمات ارزیابی کیفیت خدمات درمانی بیمارستان شهید فیاض

ا کـه  با آنچـه ر ) یعنی انتظارات مشتریان( خدمات باید عرضه کند دهنده کنند ارائهمشتریان تصور می
 ].2[شوددهد ناشی میارائه می خدمات عملاً دهنده ارائه

 افـزون بخـش خـدمات و تاکیـد ویـژه بـر      گسـترش روز  با توجه به تغییرات محیطی سریع و توسعه و
هـاي اخیـر    یافته، در سـال کیفیت ارائه خدمات و نقش مهم آن در رضایت مشتریان در جوامع توسعه 

ایـم کـه نمـود    هاي خدماتی کشورمان از جمله خدمات درمانی بـوده شاهد تغییر و تحولاتی در بخش
هاي انجام شـده  پژوهش وهاي موجود اساس نظریهبر .ها مشهود است عینی آن در برخی از بیمارستان

برخـی از  . اجعان تـاثیر دارنـد  عوامل متعددي بر کیفیت خدمات و در نتیجه بر رضایت مشتریان و مر
پذیري، ضمانت و تضمین، قابلیت اطمینان و همـدلی   مسئولیت شامل عوامل ملموس و فیزیکی، ها آن

جنـوب شـهر ماموریـت     در هاي دولتی واقـع یکی از بیمارستانعنوان  بخش بهفیاض بیمارستان .است
و انتظـار   عهـده دارد  راقشار مردم را ب ـخطیر حفظ بهداشت و تامین سلامت و ارائه خدمات درمانی به 

خـود  افزاري و فضاي بیمارستانی و منـابع انسـانی غنـی     ا توجه به امکانات و تجهیزات سختب رود می
گام مهمـی  کیفی رضایت آنان را برآورده ساخته و  با ارائه خدمات بوده و انتظارات مراجعان پاسخگوي

هاي مورد تاکیـد در   همچنین یکی از شاخص. برداردراستاي ارتقاي سلامت و رضایت خاطر مردم در 
بـر همـین اسـاس متولیـان      .ارتقاي سطح سـلامت در کشـور اسـت   ا .ا.سند چشم انداز بیست ساله ج

اي محروم و عنوان یک بیمارستان دولتی در منطقه بهاي در این خصوص بهداشت و درمان سهم عمده
ت رضـایت افـراد از خـدمات درمـانی و     اهمی ـتوجه بـه  با  .با جمعیت بالا و سطح درآمدي پایین دارند

نتظارات بیمـاران از کیفیـت عملکـرد    آیا ااین سئوال طرح می شود که جایگاه ویژه سلامت در جامعه 
لیت پذیري، ضـمانت وتضـمین، قابلیـت    عوامل فیزیکی، مسئو( بخش در ابعادبیمارستان شهید فیاض

عبـارتی دیگـر در ایـن پـژوهش تـلاش       بـه  باشـد؟ نها مـی فراتر از ادارکات تجربی آ) اطمینان، همدلی
ات وي از خدمت، بـه ارزیـابی کیفیـت    با بررسی ادراکات مشتري از خدمت و همچنین انتظار شود می

ملی موجبات بهبود و ارتقاي کیفیت خدمات ارائه شده به بیماران پرداخته شود و با ارائه راهکارهاي ع
  .مشتریان فراهم گرددخدمات درمانی بیمارستان و رضایت 
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  مبانی نظري رمروري ب -2
  تاریخچه و سابقه موضوع تحقیق -1-2

تـرین   در تحقیق زیر برخی از مهـم  .استخدمات انجام شده  تحقیقات زیادي درزمینه ارزیابی کیفیت
  .شود اشاره میدارند پژوهش حاضر موضوع  تري با که ارتباط نزدیک ها آن

سروکوال به بررسـی میـزان   مدل استفاده از  ارزیابی کیفیت خدمات پلیس بادر تحقیقی تحت عنوان 
  هـاي کیفیـت خـدمات در    تعیـین شـکاف   ارزیابی کیفیت خدمات پلـیس و  کاربرد روش سروکوال در
 12 نماینده منتخـب در  475 پیمایشی ازصورت  این تحقیق به. پرداخته شد نیروي پلیس استرتکلاید

افسـران   ین پژوهش همچنـین از یـک نمونـه مـوازي از    ا. گردید یرو انجامانجمن محلی درحوزه این ن
میــزان مــوثر بــودن فرآینــدهاي  اســترتکلاید، میــزان درك نیــرو از انتظــارات مشــتریان و پلــیس در

ي هـا افتـه ی. اسـت  بررسـی کـرده   کیفیت بـالاي پلـیس را   شان در پشتیبانی از ارائه خدمات با داخلی
نیـروي   بـرآوردن انتظـارات مشـتریان وجـود دارد، امـا      گیري در د چشمگرچه کمبو دادنشان  تحقیق

کـه درتـدوین اسـتانداردهاي کیفـی      رسدنظر می همچنین به. دارداین انتظارات  پلیس درك خوبی از
ارائـه   توانایی نیروهاي پلیس براي رعایـت اسـتانداردهاي تعیـین شـده و درتوانـایی آنهـا در      خدمات 

  .]11[دهایی وجود دار شکاف دهند میخدماتی که به مشتریان وعده 
مـدل  بـا اسـتفاده از    "داري گیري کیفیـت خـدمات در صـنعت هتـل    زهاندا"تحقیقی تحت عنوان  در

مطالعه شـامل  هداف این ا. پرداخته شدترکیه  ی در کشورهتل در کیفیت خدمات ارزیابیسروکوال به 
  :زیر بود موارد

  ،ها ازکیفیت خدمات ارات مشتریان هتلبررسی انتظ -1 
شمول قابل استفاده هسـتند یـا    المللی و جهان صورت بین بررسی اینکه آیا ابعاد مدل سروکوال به -2 

  ،خیر
   .گیري سطح اهمیت هر بعد کیفیت خدمات از دید مشتریان هتلاندازه -3 

  گرفت ؛ قراردر این مطالعه ابعاد زیر مورد بررسی 
نشـان داد   نتایج تحقیق. راحتیارائه خدمات، ادراك مشتري، تضمین و  تامین و کفایت در لموسات،م

ارائه خـدمات،   کفایت در آن به ترتیب ابعاد پس از مشتریان هتل بعد ملموسات مهمترین و که از دید
  .]6[ندقرار دارتضمین و راحتی  ادراك مشتري،



  

115/      بخش با استفاده از مدل شکاف توسعه یافته خدمات ارزیابی کیفیت خدمات درمانی بیمارستان شهید فیاض

شناسـائی  "بـه   صور صیفی و داریوش رشـیدي منآقایان جلال رسول اف،  1379در تحقیق دیگري در
لعه کـه در  در این مطا. اند پرداخته "مشتري در بانک کشاورزيسطوح نیازها و عوامل موثر بر رضایت 

بـرداري   ل رضایت مشتریان، یک نمونهبراي دستیابی به سطوح نیازها و عوام بانک کشاورزي انجام شد
سـطوح نیازهـا و عوامـل     استان کشور انجـام و  11و در تهران  1379در سال ) نمونه 2743( گسترده

 50از بـین   عامـل  7در اجراي تحلیـل عـاملی،    .گیري شدرضایت مشتریان از طریق پرسشنامه اندازه
رصد کل واریانس متغیرهـا توسـط هفـت    د 2/58د که نتایج این پژوهش نشان دا. متغیر استخراج شد

درصـد اسـت، محققـان     50 عیـین شـده بـالاتر از   چون واریـانس ت  مل قابل توجیه است و همچنینعا
گیـري میـزان رضـایت مشـتریان     که ابزار انتخاب شده، ابزار مناسبی جهت انـدازه گیري کردند  نتیجه
  .است
موضوع تحقیق دیگري اسـت کـه بـا    هاي کیفیت خدمات سیباي بانک ملی ایران گیري شاخصاندازه

دستیابی به میزان تفاوت بین انتظارات و ی با هدف زاده ثانکزازي و محسن علیهمکاري  شریف زاده، 
در ایـن تحقیـق   . شده اسـت  ملی استان تهران انجامبانک در شعب  1382راکات مشتریان در سال اد

قابلیـت اطمینـان، ضـمانت و تضـمین،      گانـه ظـواهر و ابعـاد فیزیکـی،    در ابعـاد پـنج   هـا کلیه فرضیه
 5ز میانگین انتظـارات مشـتریان در هـر یـک ا    رت دیگر عبا به. پذیري و همدلی تایید شدند مسئولیت

  . استبیشتر از ادراکات آنها  مولفه کیفیت خدمات سیبا،
بررسـی  گیري کیفیت خدمات بیمه درمانی بـه  اندازهپور با عنوان  در تحقیق دیگري غلامحسین کرمی

بـا خـدمات ارائـه شـده توسـط      ) انتظـارات ( فاصله بـین انتظـارات مشـتریان از خـدمات بیمارسـتانی     
گانه ظـواهر  پنج ابعاد درحقیق حاکی از این است که نتایج ت. پرداخت )هاواقعیت( شریعتیبیمارستان 

انتظـارات   پـذیري و همـدلی، میـانگین   تضمین، مسئولیت و ابعاد فیزیکی، قابلیت اطمینان، ضمانت و
 .آنها بیشتر بودادراکات  مشتریان از

بررسی کیفیت خدمات و نظرات مشتریان در پروازهاي خـارجی هواپیمـائی   " ي با عنوانیگرتحقیق د
 فشار کاظمی و مسعود احمدي بـه بررسـی  محمد علی ا، محمد رضا عباسی، "جمهوري اسلامی ایران

آل ایـن شـرکت و عرضـه واقعـی آن در     سطوح رضایت مشتریان و میزان فاصله احتمالی خدمت ایـده 
المللـی و  هاي مسافران پروازهاي بـین میان خواستهنشان داد که پژوهش  نتایج. ندپرداخت 1382سال 

  . وجود داردقابل توجهی خدمات ارائه شده شکاف 
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موضوع تحقیق دیگـري   "طراحی مدل براي بهبود کیفیت خدمات پستی در جمهوري اسلامی ایران"
 شـامل ها آزمودنی. انجام شد توسط کزازي، محمدرضا عباسی و یحیی دهقان 1382در سال است که 

ماري محدوده استان تهران بودند که به آدر جامعه ) نفر کارکنان 190نفر مشتریان و  390( نفر 580
  .اي و تصادفی از بین مشتریان و کارکنان انتخاب شدندگیري طبقهروش نمونه

  شرح زیر است؛ هاي این پژوهش بهیافته
) ، تضمین، همدلی و ظاهر فیزیکـی گویی پاسخقابلیت اطمینان، (در ابعاد پنجگانه کیفیت خدمات  -1

  .بین نمرات درك و انتظار دو گروه مشتریان و کارکنان تفاوت وجود دارد
و همدلی بیشتر از شـکاف   گویی پاسخشکاف بین درك و انتظار مشتري در مورد قابلیت اطمینان،  -2

ایـن شـکاف بـا رضـایت     . موجود و شناخت انتظارات مشتریان توسط کارکنان اسـت هاي بین واقعیت
  .مشتري رابطه همبستگی منفی دارد

هـاي  شکاف بین درك انتظار مشتري در مورد تضمین و ظاهر فیزیکی کمتر از شکاف بین واقعیت -3
ز بـا رضـایت   ایـن شـکاف نی ـ  . موجود و شناخت انتظارات مشتریان توسط کارکنان در این ابعاد اسـت 

  .مشتري رابطه همبستگی منفی دارد
بعـد دیگـر    4از نظر مشتریان و کارمندان، بعد از قابلیت اطمینان بیشترین اهمیـت را نسـبت بـه     -4

  .دارد
رضایت مشتري از خدمات پستی در ابعاد پنجگانه بیشتر بـا درك وي از کیفیـت خـدمات پسـتی      -5
گیـري درك و  هـاي موجـود را در شـکل   نان هـم واقعیـت  رابطه مثبت دارد و کارک) کیفیت دریافتی(

بین شکاف موجود با رضایت مشتري رابطـه  . دانندقضاوت مشتریان از کیفیت خدمات پستی موثر می
  .همبستگی منفی وجود دارد

هر چه تحصیلات مشتریان و کارکنان بیشتر باشد، توقع بیشتري از سطح کیفیت خدمات پسـتی   -6
 .ها با تحصیلات بیشتر، بالاتر استگر نقطه تعادل انتظار و درك آزمودنیعبارتی دی هب. دارند

   تعریف مفهوم -2-2
مـدل فرضـی از کیفیـت     نـد، نـوعی  نخستین مطالعاتی که پاراسورامون، بـري و زیتمـل انجـام داد   در 

خوان نبودن سـطح انتظـار و   دلیل هم هب: نتیجه تحقیقات آنها بدین شرح است. خدمات را ارائه نمودند
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تواننـد از  ها مـی این شکاف. گرددشرح زیر حاصل می هایی بهدرك مشتري از خدمات دریافتی شکاف
گیرند که تفـاوت بـین انتظـارات    این محققان نتیجه می. عمل آورند هارایه خدمات با کیفیت ممانعت ب

   ].15[گرددان میتی موجب نارضایتی مشتریمشتریان و درك آنان از خدمات دریاف
  ،از انتظارات) ارائه کننده خدمت(شکاف بین انتظارات واقعی مشتریان و درك مدیریت  -1
  ،طراحی شده کیفیت) استاندارد(هاي شکاف بین درك مدیریت از انتظارات مشتریان و ویژگی -2
  ،دگردبه مشتریان ارائه می شکاف بین استاندارد کیفیت خدمات و خدماتی که عملاً -3
شود با کیفیت خدماتی که بـه مشـتري وعـده داده شـده     شکاف بین کیفیت خدماتی که ارائه می -4

  ،بود
دریافت  که عملاًاست آخرین شکاف، تفاوتی است که بین انتظارات مشتریان و کیفیت خدماتی و  -5

  .تر استاین تفاوت هر چه کمتر باشد کیفیت مطلوب. کنندمی
  .شودهاي یاد شده پرداخته میوي کیفیت خدمات به تشریح شکافآشنایی بیشتر با الگ جهت
. افتـد ـ این شکاف بین انتظارات مشتري و شناخت مدیریت از انتظارات مشـتریان اتفـاق مـی   1شکاف

سپس جهت ارایه خـدمات  . اندکنند، انتظارات مشتریان را درك کردهزمانی است که مدیران تصور می
  .کنندگان انتظار خدمات متفاوتی را دارند که مشتریان و مصرفنمایند، در حالیاقدام می

 ،کننـدگان خـدمات   دهـد، زیـرا ارائـه   تـی بیشـتر روي مـی   هـاي خـدماتی دول  در دسـتگاه  شکافاین 
نفع مشتریان اسـت   کنند بهکنند آنچه آنان فکر می ند که تصور میشومتخصصین آگاهی محسوب می

کارکنـان و مـدیران    اجتناب و کاهش این شکاف باید منظور هب .کنندندرت از مشتریان پرسش می هو ب
اسـب و  هـاي علمـی من  براي این منظور بـا روش . کسب نمایند از انتظارات مشتریان  اطلاعات صحیح

  .آوري اطلاعات مورد نیاز اقدام کرد توان نسبت به جمعمستمر می
بنـدي مشـتریان طبـق    یعنـی گـروه   اسـتفاده از تکنیـک بـازار    ،کاهش این شکافبراي اقدام دیگري 

مشـتریان در شـرایط    است زیـرا شناسی آنان  هاي روحی و روانی و مردمها، انتظارات یا ویژگیخواسته
تی هسـتند  دنبال خرید خدما هبیشتر ب و شوندکنونی با مصرف محصولات و خدمات همگن ارضاء نمی

  .سازگار باشد که با ترکیب خاص نیازشان
ممکن . شودهاي طراحی شده براي خدمت را شامل میدرك مدیریت و ویژگیشکاف بین م -2شکاف

 .هاي واضـح قابـل دسترسـی نباشـند    است ویژگی خاص وجود نداشته باشد یا واضح نباشد، یا ویژگی
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بایـد   اگرچه درك صحیح از انتظارات مشتریان ضـروري اسـت ولـی بـراي ارائـه خـدمات بـا کیفیـت        
  .وشن طراحی و در دسترس باشندرواضح و  صورت ي بهاستانداردهاي عملکردها و  ها، طرح گیویژ

برخـی مشـکلات   . هـاي مشـتریان توجـه شـود    باید در طراحی این استانداردها به انتظارات و اولویـت 
اران تدوین استانداردها که اعتقاد دارند انتظـارات مشـتریان   اندرککارشناسان و دستاحتمالاً از سوي 

 ،ذاتی در خدمات تنظیم و تدوین استانداردهابالاي یا به جهت تغییرپذیري  واقعی استنامعقول و غیر
کننـد تقاضـا بـراي خـدمت، قابـل       باشـند یـا اینکـه تصـور    یابی به اهداف موفـق   توانند در دستنمی
  .بینی و طراحی نیست پیش

واسـطه   بـه شکاف این . و ارائه خدمات است) استاندارد(هاي طراحی شده شکاف بین ویژگی -3شکاف
ممکن است دستورالعمل . شود مشتري محوري ایجاد می عملکرد خدمات با استانداردهايعدم تطابق 

دلیل ضعف مدیریت و یـا مشـکلات    مطلوب وجود داشته باشد، اما بهلازم و مناسب براي ارائه خدمت 
در ایـن قسـمت    شکافترین دلیل ایجاد عمده .بینی عملکرد ارائه خدمات مناسب نباشدغیرقابل پیش

عـدم آگـاهی کارکنـان از نقـش خـود، عـدم       . اسـت  سازمانییا همان کارکنان  نقش مشتریان داخلی
  . میزان این شکاف تأثیر داردبر افزایش  هاي آموزشی و انگیزشیمهارت و فقدان برنامه

در   لازم را تاطلاعـا  درستی ایفا نکنند چنانچه آنان نقش خود را به. است عامل دیگر مشتریان خارجی
ت را نادیـده  اهـاي ارائـه کننـدگان خـدم    کنندگان خدمات قرار ندهند، یا اینکه راهنمـائی  اختیار ارائه

  .زنندبه کیفیت خدمت لطمه میبدون شک، بگیرند، 
افتـد کـه   در حالتی اتفاق مـی این شکاف، . شکاف بین ارائه خدمت و انتظارات مشتري است -4شکاف

همچنین ممکن است خدمت . تر از آن چیزي باشد که انتظار و تعهد شده بودخدمت ارائه شده پایین
بـین کارکنـان   کننده نـوعی ناهمـاهنگی    این شکاف بیان. وانی نداشته باشدخ ارائه شده با تعهدات هم

. مسئول ارائه خدمات و کارکنانی است که مسئول توصیف و تبلیـغ خـدمت بـراي مشـتریان هسـتند     
شـده و سـازمان نیـز    منجـر  به انتظـارات غیرواقعـی در مشـتري     دمت موسسهلاعات نامرتبط با خاط

در مقایسه با خدمات مـورد انتظـار    دریافتی خدمات ،در نتیجه. هاي داده شده نیستپاسخگوي وعده
واحـد تبلیغـاتی و آمـوزش و     دمات، کنندگان خ ارائه هماهنگی بر این اساس،. شودضعیف ارزیابی می

  .در کاهش این شکاف موثر است ا حد زیاديتمناسب رسانی  اطلاع
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در حقیقت تمـامی آن   در مورد خدمات ارائه شده است و شکاف بین درك و انتظار مشتري -5شکاف
طور همزمـان در جهـت حـذف     ید بهاین شکاف بابراي کاهش . شودهاي چهارگانه را شامل میشکاف
خـدمات   گفتـه، مشـتریان   پیش این شکافدر صورت وجود . هاي چهارگانه یاد شده اقدام نمودشکاف

  .شودشان تائید نمی و انتظارات نمودهدریافتی را ضعیف قلمداد 
  :شامل موارد زیر استابعاد کیفیت در فرمول اولیه پاراسورامان و همکاران 

  ادب و نزاکت؛  - 5 دسترسی؛ -4صلاحیت؛  -3 قابلیت پاسخگوئی؛ -2 قابلیت اطمینان؛ -1
  .مظاهر فیزیکی -10درك و شناخت مشتري؛  -9امنیت؛  -8اعتماد؛  -7 ارتباطات؛-6

به تدوین روشی براي تعیین درك مشـتریان از   1988دومین مطالعه پاراسورامون و همکاران در سال 
در ایـن  . اختصـاص داشـت  ) توسعه کمی نمودن درك مشـتري از کیفیـت خـدمات   (کیفیت خدمات 

ده بعـد اولیـه بـه پـنج     . قیاس کیفیت خدمات پرداخته شدمطالعه به آزمایش و تدوین کمی نمودن م
درك مشـتري از   گیرند کـه آنها در این مطالعه نتیجه می. بعد تحت عنوان ابعاد کیفیت اصلاح گردید

دسـتورالعمل   .کننده خدمات مرتبط است با کمبودهاي اساسی سازمان ارائه کیفیت خدمات ارائه شده
  :استخدمات با توجه به این ابعاد به شرح زیرگیري کیفیت بخشی براي اندازهچند

نـو،   هاي ارتباطی با نگـاه ظاهر فیزیکی تجهیزات، کارکنان و کانال: 1ابعاد ملموس و ظاهر فیزیکی -1
نچـه کـه   و همه آ ها براي مشتریانکار برده شده، جستجوي بهترین به در دسترس بودن، کیفیت مواد

  .دهدمشتري براي ارزیابی آنها را مدنظر قرار می سازد و ابعاد تصویري را فراهم می
 ـ : 2میزان قابلیت اطمینان -2 کامـل، مسـتقل و قابـل     طـور  هتوانایی اجراي خدمات وعده داده شـده ب

 عهـد، سـرعت در   بـه  وفـاي این عملیات همچنین . که انتظارات مشتریان تامین شوداي  گونه اعتماد به
بندي مشتریان و همچنـین عمـل    یکسان با مشتریان، طبقه ، برخوردعملیات و جلب اعتماد مشتریان

  .گیرد بر می  در به تعهدات در زمینه ارائه خدمات را
تمایل کارکنان در کمـک بـه مشـتري در ارائـه خـدمات      این عامل : پذیري و پاسخگوئی مسئولیت -3

تباطـات بـا   ار، علاقمندي کارکنان به حل مسائل مشتریان، سطح گویی  پاسخسریع و مطمئن، سرعت 
بینی، آمادگی براي کمک به مشتري و داشتن فرصت لازم براي پاسخ  پیش مشتري در شرایط غیرقابل

ائه کننـده خـدمات در   این بعد بر حساسیت و هوشیاري ار طور خاص، به. شودبه مشتري را شامل می
  .ها، سوالات و شکایات مشتریان تاکید دارد قبال درخواست
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تـوان  . مشـفقانه بـه مشـتریان اشـاره دارد     گـویی  پاسـخ این بعد از کیفیت بـه   ):تضمین(اطمینان  -4
گـر شایسـتگی و توانـایی     و مطمـئن اسـت کـه نمایـان     تدارك خدمات ایمـن سیستم و اعتماد آن در 

این بعـد از کیفیـت خـدمات    . است کارکنان سازمان براي القاء یک حس اعتماد و اطمینان به مشتري
از پذیر مثل خدمات درمانی با توجه به حساسیت حفـظ جـان افـراد    در خدمات ریسک طور خاص، به

  .اهمیت خاصی برخوردار است
هـاي مهـم مشـتریان و     منـدي  هشخصیت مشتریان، دانسـتن علاق ـ  احترام به: همدلی و علاقمندي -5

ساسـی ایـن بعـد    هـاي ا  از مولفـه گیري از کلمات قابل فهم براي مشتریان با توجه به روحیه آنان  بهره
چـارچوب نظـري تحقیـق در نمـودار      ،با توجه به ادبیات تحقیق و مـدل سـروکوال  . شود محسوب می

  .ارائه شده است) 1(شماره
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  چارچوب نظري تحقیق -1نمودار 
  

کیفیت خدمات  
 بیمارستان

کیفیت 
خدمات 

ارائه شده 
با توجه 

به 
انتظارات 
 مشتریان

دي منترضای
 مشتریان

خدمات مورد 
 انتظار

ارائه خدمات 
 شده

 عوامل ملموس و فیزیکیـ 1

 پایایی /نانیاطم تیقابل -2

 ـ ضمانت و تضمین3

 /گویی پاسخـ 4
 پذیري مسئولیت

 ـ همدلی5
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  هاي تحقیقـ فرضیه3
  :شود زیر تدوین می صورت بههاي اصلی فرضیه ،با توجه به اهداف بیان شده

بـا ادراکـات تجربـی آنهـا      بخـش  فیـاض انتظارات بیماران از کیفیت خدمات درمانی بیمارستان شهید 
  .تفاوت معناداري با یکدیگر دارند

  :شکل زیر هستند فرعی نیز به هاي سایر فرضیه
وس و در بعـد عوامـل ملم ـ   بخـش  فیـاض انتظارات بیماران از کیفیت عملکرد بیمارستان شهید  -1-3

 .با ادراکات تجربی تفاوت معناداري با یکدیگر دارند یفیزیک

از لحـاظ پایـایی یـا قابلیـت      بخـش  فیاضانتظارات بیماران از کیفیت عملکرد بیمارستان شهید  -2-3
 .با ادراکات تجربی تفاوت معناداري با یکدیگر دارند اعتماد

با  3از لحاظ ضمانت و تضمین بخش فیاضانتظارات بیماران از کیفیت عملکرد بیمارستان شهید  -3-3
  .ادراکات تجربی تفاوت معناداري با یکدیگر دارند

بـا   4گـویی  پاسـخ از لحـاظ   بخـش  فیـاض انتظارات بیماران از کیفیت عملکرد بیمارستان شـهید   -4-3
 .ندادراکات تجربی تفاوت معناداري با یکدیگر دار

بـا ادراکـات    5از لحاظ همدلی بخش فیاضانتظارات بیماران از کیفیت عملکرد بیمارستان شهید  -5-3
  .تجربی تفاوت معناداري با یکدیگر دارند

  ی تحقیقشناس ـ روش4
هـاي  باشد و با توجه به نوع و ماهیت مسئله، اهـداف و سـوال  تحقیق حاضر از نظر هدف کاربردي می

جامعـه آمـاري ایـن پـژوهش کلیـه مراجعـان و بیمـاران        . پیمایشـی اسـت   -تحقیق از نـوع توصـیفی  
گیـري سـاده در دسـترس    گیـري از نـوع نمونـه   روش نمونـه . باشـد مـی  بخش فیاضبیمارستان شهید 

هـاي  نامـه در بخـش   براي سهولت در این کار با مراجعه به این بیمارستان و تقسـیم پرسـش  . باشد می
  .است گیري شدهنمونهمختلف بیمارستان اقدام به 

  :شودبراي تعیین حجم نمونه در این تحقیق از فرمول زیر استفاده می

n =
zಉ

2

2p(1− p)

δ2  
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ایم، در نظر گرفته 0.5را معادل   pبر اساس فرمول فوق و با در نظر گرفتن حداکثر واریانس که درآن 
zಉاز طرفی با توجه به 

2
= درصـد در  9 قیق حاضرو دقت برآورد و حداکثر خطاي حدي در تح 1.96

محاسبه شـد و بـراي اطمینـان از تعـداد      118براین اساس مقدار نمونه معادل . نظر گرفته شده است
هـا در تحقیـق حاضـر    ابزار گـردآوري داده . پرسشنامه در جامعه آماري توزیع شد 122ها تعداد  نمونه

است که بر مبنـاي آن از  فه طر دوسوال  23پرسشنامه شامل این . سروکوال استاستاندارد پرسشنامه 
بر اسـاس طیـف    7تا  1دهندگان خواسته شده مطابق انتظارات و ادراکات خود در مقیاسی بین پاسخ
دهنده کاملاً مخالف نشان 1گانه لیکرت به سنجش خدمات این بیمارستان اقدام نمایند که عدد هفت

  .باشددهنده کاملاً موافق مینشان 7و 
با توجـه  . حاسبه گردیدم 95/0 مقدارآزمون آلفاي کرونباخ بر اساس پرسشنامه تحقیق ضریب پایایی 

، ملاحظـه  اسـت  0.7هاي علوم انسانی  گیري در پژوهشلازم براي اندازه به اینکه حداقل ضریب پایایی
تـوان  است و بـر ایـن اسـاس مـی    دست آمده از این مقدار بیشتر  گردد که ضریب آلفاي کرونباخ بهمی

همچنین در پژوهش حاضـر، از آزمـون مقایسـه     .باشدگیري مورد تایید میکه پایایی ابزار اندازه گفت
  .استفاده شده است) تی زوجی دو نمونه مستقل(زوجی 

  هاي تحقیق یافته -5
 فرضیه اصلی -1-5

 بخش فیاضمطابق فرضیه اصلی تحقیق انتظارات بیماران از کیفیت خدمات درمانی بیمارستان شهید 
بر اساس نتایج تحقیق شکاف بین انتظـارات و  . با ادراکات تجربی آنها تفاوت معناداري با یکدیگر دارند

طور میـانگین   به. دارندیکدیگر  تفاوت معناداري با% 95ادراکات از خدمات درمانی در سطح معناداري 
طـور  نتظـارات بـه   در حـالی کـه میـزان ا    است، 5.8002میزان ادراکات از خدمات در این بیمارستان 

  . استبیشتر  0.0712طور میانگین انتظارات از ادارکات به مقدار  باشد و بهمی 5.8714میانگین 

  

  

 



  

123/      بخش با استفاده از مدل شکاف توسعه یافته خدمات ارزیابی کیفیت خدمات درمانی بیمارستان شهید فیاض

  ـ فرضیه هاي فرعی5ـ2
 ـ فرضیه اول تحقیق 5ـ2ـ1

بخش در بعد عوامـل  انتظارات بیماران از کیفیت عملکرد بیمارستان شهید فیاض براساس فرضیه اول،
بـا اسـتفاده از آزمـون مقایسـه     . ملموس و فیزیکی با ادراکات تجربی تفاوت معناداري با یکدیگر دارند

شـود و میـانگین   رد می% 95فرضیه تحقیق در سطح معناداري ) دو نمونه مستقل tمقایسه (میانگین 
دهد که سطح مورد انتظار در بعـد  تحلیل آماري نشان می. ادراکات و انتظارات با یکدیگر تفاوت دارند

در واقع به طور . باشدملموس و فیزیکی به صورت معنادار کمتر از ادراکات و خدمات دریافت شده می
  .باشدبیشتر از انتظارات می 0.0546میانگین ادراکات از عوامل فیزیکی و ملموس 

 ـ فرضیه دوم تحقیق  5ـ2ـ2

از لحاظ پایایی یـا   بخش فیاضفیت عملکرد بیمارستان شهید انتظارات بیماران از کی طبق فرضیه دوم،
بـا اسـتفاده از آزمـون مقایسـه     . قابلیت اعتماد با ادراکات تجربی تفاوت معنـاداري بـا یکـدیگر دارنـد    

شود و میـانگین ادراکـات   رد می% 95فرضیه تحقیق در سطح ) دو نمونه مستقلتی مقایسه (میانگین 
دهد که سـطح ادراکـات در   نتایج تحلیل آماري نشان می. معناداري دارندو انتظارات با یکدیگر تفاوت 

در واقع انتظارات . باشدصورت معنادار کمتر از انتظارات دریافت شده می به بعد پایایی و قابلیت اعتماد
 دیگر در این بعد انتظـارات  عبارت به. باشد بیشتر از ادراکات می 0.4153طور میانگین  بهبعد پایایی  در

  .طور کامل در این بیمارستان تامین نشده است بیماران به

 ـ فرضیه سوم تحقیق  5ـ2ـ3

بخش از لحاظ ضمانت  یفیت عملکرد بیمارستان شهید فیاضانتظارات بیماران از ک ،مطابق این فرضیه
بر اسـاس آزمـون مقایسـه میـانگین دو     . با ادراکات تجربی تفاوت معناداري با یکدیگر دارند و تضمین

شود و می توان گفت که بـر اسـاس نتـایج    رد نمی% 95فرضیه سوم تحقیق در سطح معناداري  ،گروه
تفاوت معناداري بین ادراکات و انتظـارات وجـود نـدارد و میـانگین تفـاوت بـین ادارکـات و        تی آماره 

  .باشد می 0.011انتظارات در بعد ضمانت و تضمین تنها معادل 
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 ـ فرضیه چهارم تحقیق  5ـ2ـ4

از لحـاظ   بخـش  فیـاض انتظارات بیماران از کیفیـت عملکـرد بیمارسـتان شـهید      طبق فرضیه چهارم،
با استفاده از آزمون مقایسـه میـانگین   . ادراکات تجربی تفاوت معناداري با یکدیگر دارند با گویی پاسخ

میـانگین  شـود و  رد نمی% 95فرضیه تحقیق در سطح ) دو نمونه مستقل تیمقایسه (وابسته به گروه 
مـورد   دهـد کـه سـطح   تحلیل آماري نشان می. ادراکات و انتظارات با یکدیگر تفاوت معناداري ندارند

طـور   اسـت کـه بـه    5.8852و ادراکـات بیمـاران    5.9419طـور میـانگین    به گویی پاسخانتظار در بعد 
کات خـدمات ارائـه   بر اساس نتایج، انتظارات و ادرا. نمایدواحدي را ایجاد می 0.0567میانگین شکاف 

  . شده تفاوت معناداري با یکدیگر ندارند

 ـ فرضیه پنجم تحقیق  5ـ2ـ5

از لحـاظ   بخـش  فیـاض انتظارات بیماران از کیفیت عملکـرد بیمارسـتان شـهید     ،بر اساس این فرضیه
بـا اسـتفاده از آزمـون مقایسـه میـانگین      . همدلی با ادراکات تجربی تفاوت معناداري با یکدیگر دارنـد 

شـود و میـانگین   رد نمـی % 95فرضیه تحقیق در سـطح  ) دو نمونه مستقل tمقایسه (بسته به گروه وا
کـه سـطح    دهـد نتایج تحلیل آماري نشان مـی . ادراکات و انتظارات با یکدیگر تفاوت معناداري ندارند

در واقـع  بـر اسـاس نتـایج    . صورت معنادار با انتظارات تفاوت معنادار نـدارد  ادراکات در بعد همدلی به
در ایـن بعـد    عبارتی دیگـر  به. استکمتر از ادراکات  0.0724طور میانگین  بعد همدلی به  انتظارات در

ارائـه  ) 1(خلاصه نتایج حاصل از ایـن تحقیـق در جـدول    . باشدانتظارات بیماران کمتر از ادراکات می
  .شده است

  نتایج آزمون فرضیه هاي تحقیق - 2جدول

  شکاف  T آزمون میزان خطا  فرضیات
(D)  

 میانگین ادارکات
(P)  

 میانگین انتظارات
)E(  

  نتیجه

 H0 رد   5.8714  5.8002  0.0712  3.199 05/0  فرضیه اصلی

 H0رد   6.8115  6.8661  -0.0546  -3.482 05/0  1فرضیه فرعی

 H0  رد  5.0535  4.6382  0.4153  7.931 05/0 2فرضیه فرعی

 H0عدم رد   6.8457  6.8347  0.011  0.647 05/0 3فرضیه فرعی

 H0عدم رد   5.9419  5.8852  0.0567  0.929 05/0 4فرضیه فرعی

 H0عدم رد   4.7309  4.8033  -0.0724  -1.406 05/0 5فرضیه فرعی
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  نتیجه گیري و پیشنهاد - 6
بیمارسـتان شـهید    کننـدگان در این تحقیق بـه ارزیـابی کیفیـت و خـدمات ارائـه شـده بـه مراجعـه        

سطح انتظـارات   ،2بر اساس جدول . شد گانه کیفیت خدمات پرداختهابعاد پنجبخش با توجه به  فیاض
در بعـد خـدمات   عبـارتی دیگـر،    بـه  ؛باشـد می و ادراکات از خدمات داراي تفاوت معناداري با یکدیگر

ملموس و فیزیکی میزان ادراکات بیشتر از انتظـارات و در بعـد اعتمـاد میـانگین انتظـارات بیشـتر از       
بـین انتظـارات و ادراکـات ابعـاد      همچنـین،  . باشـد کنندگان بیمارستان میماران و مراجعهادراکات بی

در نهایت مطابق فرضیه اصلی، انتظـارات  . ندارد وجوداختلاف معناداري  گویی پاسخو  همدلی، تضمین
 تجربی مورد مقایسـه قـرار   بخش با ادراکات دمات درمانی بیمارستان شهید فیاضبیماران از کیفیت خ

تفـاوت  کننـدگان   مراجعـه مقادیر آزمـون تـی، ادراکـات و انتظـارات      هاي تحقیق و طبق یافته. گرفت
طـور کلـی    بـه . باشـد رات کمتر مـی طور میانگین از انتظا میزان ادراکات به ومعناداري با یکدیگر دارند 

بیمـاران را  رضـایت   اسـت  بخش نتوانسـته  خدمات مورد ارائه بیمارستان فیاضتوان اظهار نمود که  می
   :با عنایت به مطالب فوق پیشنهاد می گردد. برآورده سازد

نیـاز بـه    ،بر اساس تئوري مازلو .بیماران توجه گرددتک  به تکهمدلی  بعد راستايدر شود  میتوصیه 
ح بـالایی هسـتند کـه مشـتریان را ارضـا      واحترام و اجتماعی شدن و خودشـکوفایی از نیازهـاي سـط   

پـس در ایـن بعـد لازم اسـت کـه مـدیران و       . نمایـد  شنودي ایجاد مـی احساس خنماید و در آنان  می
اسـتفاده از   حـس همـدلی و احسـاس یگـانگی داشـته باشـند و        بیمـاران تک  کارکنان نسبت به تک

ابزارهایی نظیر نظام جامع پیشنهادات و دسترسـی بـه مسـئولان بیمارسـتانی نقـش مـوثري خواهـد        
 . داشت

و  مراجعـان تمایل به  کمک و همیاري با  مسئولینپذیري پیشنهاد می شود که  در ارتباط با مسئولیت
بـراي تقویـت ایـن     مرتبط هاي آموزشی کلاسبرخی همچنین . تأمین سریع خدمات را بهبود بخشند

آمـوزش   و اسـت براي بهبود خدمات  فنونترین  مدیریت کیفت جامع امروزه متداول .گرددبعد فراهم 
   .همراه خواهد داشت را به کنندگان مراجعهري بیشتر و رضایت بهتر به کارکنان  سودآو آن

گردد که شایستگی و توانایی کارکنان سازمان براي القاء یک حس اعتماد  توصیه میبر اساس این بعد 
هاي آموزشی به روز و اسـتفاده از تجربیـات    دانش کارکنان با استفاده از کلاس ارتقا یابد وو اطمینان 
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 مراجعـان بیان حقایق به  داب اجتماعی کارکنان وآدر جهت رعایت  و اي موفق ارتقا یابددیگر کشوره
  .انجام پذیرد کارکنان سازي توانمند ،و حفظ اسرار آنان

خش امکانات بیمارستانی ب گردد که بیمارستان فیاض هاي فیزیکی پیشنهاد می در ارتباط با بعد قابلیت
روز و مجهز نموده تا امکان دسترسی آسان به خـدمات بیمارسـتانی بـراي مراجعـان فـراهم       خود را به

همچنین بهبود سیستم اتوماسیون، پاکیزگی . گردد و از مراجعات مکرر و اتلاف وقت آنان کاسته شود
 . تواند در این راستا مطمح نظر قرار گیرد محیط و آراستگی کارکنان و اخلاق خوش آنان نیز می

گردد مسـئولین   در این راستا پیشنهاد می. بخشد میقابلیت اعتماد را افزایش  ي،ثبات عملکرداره همو
در جهت حفظ منـافع  هاي خود، کدهاي اخلاقی مناسبی را  و کارکنان بیمارستان ضمن عمل به وعده
 . بیماران تدوین نموده و به آن پایبند باشند

   ها نوشت پی - 7
1 - Tangible 

2- Reliability 

3- ASSURANCE 

4- RESPONSIVENESS 
5- Empathy 

    منابع -8
  ، چاپ سوم، جلد اول1381انتشارات سمت،  "آمار و کاربرد آن در مدیریت"آذر، عادل و مومنی، منصور ]1[

 .1384انتشارات بازتاب،  "نویسیروش تحقیق با رویکرد پایان نامه"خاکی، غلامرضا 

 "هـاي نـوین  بررسی کیفیت خدمات و نقد مـدل سـروکوال و ارایـه مـدل    "آ زیتامل والري آ و پاراسورامان ]2[
 .1387،کامبیز حیدرزاده و علی حاجیها، انتشارات کسا کاوش، چاپ اول

تعیین و مقایسه میزان رضایت مشتریان بانک سامان و بانک ملـی از خـدمات بـانکی بـا     "، محمدي، احمد]3[
، دانشـگاه آزاد اسـلامی واحـد    کارشناسی ارشد رشته مـدیریت بازرگـانی  نامه پایان ،"استفاده از مدل سروکوال

 .1386تهران مرکز، 

بـا اسـتفاده از    10+ارزیابی کیفیت خدمات در دفاتر پلـیس "نایب زاده، شهناز، فتاحی زارچ، محمد مجید، ]4[
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