
 

 

 

 

 آموزشی مدیریت تحقیقات پژوهشی - علمی فصلنامه

 (34 پیاپی( 1397 بهار ،سوم شماره نهم، سال

سنجش کیفیت ارائه خدمات سلامت مبتنی بر رضایت مندی بیماران بر اساس 

 درقالب مقاله مرور منظمّ  1مدل سروکوال
 3دکتر علی ماهر  2گریعلیرضا فعله

 چکیده:
فلسفه وجودی بیمارستان ها، بیماران هستند. از این رو تامین نیاز ها و برطرف کردن انتظارات آن ها، از 

ین مراکز می باشد. رضایت بیمار به عنوان ابزار قابل اطمینانی برای بررسی و ارزیابی مهم ترین وظایف ا
تلاش شده تا در این مقاله  به همین دلیل. به حساب می آیدکیفیت مراقبت های دریافتی از طرف آن ها 

در  و رضایت مندی بیمارانی انجام شده در حیطه کیفیت خدمات بررسی، مستندات مربوط به پژوهش ها
بیمارستان های کشور برآورد شود. در راستای این هدف پژوهش های انجام شده  مرتبط با موضوع، شناسایی 

مدل ". یکی از این مدل ها شد. مدل های مختلفی  برای سنجش رضایت مندی بیماران وجود دارد
ایسه با سایر روش سروکوال ابزار معتبری برای ارزشیابی کیفی خدمات است و در مق می باشد. "سروکوال

های ارزشیابی کیفیت دارای مزایایی از قبیل تطبیق ابعاد آن با انواع میحط های خدماتی، اهمیت نسبی ابعاد 
پنج گانه آن در ادراک کیفیت خدمات توسط بیماران و توانایی تحلیل بر اساس ویژگیهای جمعیت شناختی و 

اله مربوط به سنجش کیفیت خدمات مبتنی بر مدل مق 20تعداد  مطالعه پیش رو،سایر زمینه هاست. در 
عد از مدل سروکوال و جمع بندی نتایج سروکوال انتخاب و بررسی گردید. با سطح بندی میزان شکاف هر بُ

آن ها، بیشترین و کمترین شکاف در ابعاد پنج گانه مدل مذکور به دست آمد و مشخص شد که بیشترین 
، (اطمینان قابلیت) به ترتیب مربوط به ملموسات، همدلی، تضمینشکاف ها در پژوهش های انجام شده 

 می توانند با استفاده بهداشتی و درموانی خدمات مراکز پاسخگویی و اعتماد می باشد. به نظر می رسد مدیران
 نمایند. فراهم بیماران رضایت افزایش و ها شکاف کاهش جهت در سازنده آمده تلاشوی دست به نتایج از

 
 رضایتمندی، بیمارستان، درمان، مراقبت سلامت، کیفیت، مدل سروکوال ژه:کلیدوا

                                                      
1 Servce Quality Model (Servqual) 
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 مقدمه
در دنیای رقابتی خدمات سلامت، اهمیت روزافزونی به رضایت بیمار و کیفیت زندگی وی داده می شود، 
اهمیت این موضوع از آن رو بیشتر می شود که تجربه بیماری و پیگیری فرآیند درمان و مراقبت، آسیب 

یری بیماران را افزایش داده و نیاز آنها را به حمایت همه جانبه بیشتر می کند، علاوه بر این، رضایتمندی پذ
یکی از وجوه سلامتی انسان است و در صورت عدم توجه به آن، نظام سلامت برخلاف رسالت خود که پاسخ 

بر می  1950تمندی به دهه به نیاز مردم برای سلامتی است عمل کرده است. شروع توجه به مفهوم رضای
گردد که جامعه شناسانی از قبیل پارسونز و هولندر تحقیقاتی در زمینه ارتباط بین پزشک و بیمار انجام دادند. 
منظور از رضایت، قضاوتِ گیرنده خدمت و مراقبت از میزان برآورده شدن انتظارات او از دریافت خدمات می 

ه دهندگان خدمات سلامت نیز مهم بوده و این افراد اگر می خواهند در باشد. رضایت مندی بیماران برای ارائ
 انجام کار خود موفق باشند، باید رضایت بیماران را جلب نمایند.

از آنجایی که بیمار مشتری اصلی خدمات و محور بیمارستان می باشد، رضایت او تا حدودی می تواند نشان 
این رو، بیماران مرجع با ارزشی جهت قضاوت در مورد کیفیت دهنده انجام صحیح ارائه خدمات باشد، از 

مراقبت های سلامت می باشند و برای اینکه بتوان این کیفیت را تفسیر نمود باید میزان انتظار و ادراک 
بیماران را شناسایی کرد. زیرا معتبرترین راه ارزیابی کمی و کیفی خدمات سلامت رجوع به نظرات بیماران 

 است.
ندی بیماران برآیند مجموعه پیچیده ای از عوامل گوناگون است و برای رسیدن به آن لازم است، رضایتم

ابعاد مختلفی از خدمات از جمله مراقبت های پرستاری، پزشکی و بخش های گوناگون سازمانی به طریقی 
ی را برای ایجاد آن با یکدیگر هماهنگ شده و با رعایت کامل منشور حقوق بیمار در تمام ابعاد شرایط مناسب

فراهم کرد. در خصوص رضایت بیمار مطالعات گوناگونی در کشور انجام شده است و در این مطالعات 
سنجش رضایت بیمار با مدل های مختلف بررسی شده است. در این مقاله سعی بر آن شده تا نتایج پژوهش 

 های اجرا شده با روش مدل سروکوال را گردآوری و سنجش نماییم.
روکوال ابزار معتبری برای ارزشیابی کیفی خدمات است و در مقایسه با سایر روش های ارزشیابی کیفیت س

دارای مزایایی از قبیل تطبیق ابعاد آن با انواع میحط های خدماتی، اهمیت نسبی ابعاد پنج گانه آن در ادراک 
مدل سروکوال 1ر زمینه هاست. کیفیت خدمات و توانایی تحلیل بر اساس ویژگیهای جمعیت شناختی و سای

یکی از مدل هایی است که از طریق تحلیل شکاف بین انتظار و ادراک مشتری سعی در سنجش میزان 

                                                      
1 Arambewela R, Hall J. A comparative analysis of international education satisfaction using SERVQUAL. J Serv Res. 

2006;4(3):141-63. 
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هم معروف است. مدل سروکوال توسط  1کیفیت خدمات دارد. این مدل همچنین به مدل تحلیل شکاف
بعد بررسی می  5ارائه شده را از  ابداع شد. این مدل، کیفیت خدمات سلامت 3و زیت هامل 2پاراسورامان

 کند. این پنج بعد شامل:

 ظاهر تجهیزات و وسایل و ابزار فیزیکی موجود در محل کار و کارکنان4ملموسات : 

 توانایی بیمارستان در تحقق وعده های خود به طور دقیق و مستمر5اعتماد : 

 ن و ارائه به موقع خدمات: تمایل و اشتیاق بیمارستان برای پاسخ به نیاز بیمارا6پاسخگویی 

 دانش و مهارت و صلاحیت کارکنان در قسمت های مختلف بیمارستان در ایجاد حس اعتماد : 7تضمین
 و اطمینان به بیمار

 دلسوزی و احساس نزدیکی با بیمار و توجه به وی و تلاش در جهت درک نیازمندی های او8همدلی : 
د پنج گانه بالا( انتظارات بیماران و نیاز های آنان، از مؤلفه )در قالب ابعا 22مدل سروکوال بر اساس 

خدمات و ادراکات آن ها را مورد بررسی قرار داده و با استفاده از تحلیل شکاف ها، میزان کیفیت خدمات را 
، 1می سنجد. هدف نهایی این مدل هدایت بیمارستان به سمت افزایش عملکرد می باشد. شکل شماره 

 کیفی در ارائه خدمات را نشان می دهد.شکاف های پنج گانه 

                                                      
1 Gap Analysis Model 
2 Parasuraman 
3 Zeithaml 
4 Tangibility 
5 Reliability 
6Responsiveness 
7Assurance 
8Empathy 
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 و شکاف های پنج گانه کیفی را در شـکل گیـری و ارایـه خـدمات )پاراسورامان- 1شکل 

 (1990همکاران،

 مواد و روش ها
اعم  سازمان ها، رقابتی مزیت مهمترین به مثابة کیفیت و میشود یاد کیفیت عصر به عنوان حاضر، عصر از

هزینوه هوا،  منطقی کاهش سودآوری، ارتقای برای سازمان ها بنابراین،. است مطرح خدماتی و تولیدی از
بهبود  برای نوینی روش های یافتن به دنبال همینطور و مشتریان رضایت فزونی بازار، سهم افزایش و حفظ

 دارد،ویوژه ای  جایگواه درموان و بهداشت بخش بین، این در. هستند خدمات و محصولات کیفیت روزافزون
دارد. در همین راستا،  بسویار اهمیوت درموانی مراکوز در بیماران انتظوار شوناخت و بوالا کیفیت با خدمات و

 سروکار انسان ها روان و جان با زیرا دارند، باکیفیت خدمات سلامت ارائه در ای ویژه اهمیت بیمارستان ها
مبتنی بر  ارائه خدمات گرفته در حوزه کیفیتِ مقالات حاصل از پژوهش های انجام مطالعه این در .دارند
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مورد مطالعه جمع آوری و بررسی  بیمارستان های در سروکوال استفاده از مدل رضایت مندی بیماران با
  .موی شوود شامل ها را پژوهش این تصمیم گیری معیارهای که گردید

الات، مورد سنجش قرار گرفته است. در مقاله پیش رو میزان رضایت بیماران بر اساس مدل سروکوال در مق
و سعی بر آن شد، نتایج حاصل از هر پژوهش استخراج و به منظور مقایسه با سایر پژوهش ها آماده شود. در 

عنوان 21معتبر تعداد  مجلات در شده مقاله مرتبط با موضوع و چاپ 50این مطالعه پس از جستجوی تعداد 
 ح زیر می باشد:مقاله گردآوری شد که عناوین آن به شر

تجزیه و تحلیل کیفیت خدمات مراکز درمانی با استفاده از مدل سروکوال )مطالعه موردی: بیمارستان  .1
 شهید رهنمون یزد(

قزوین  درمانی درمراکز آموزشی بستری بیماران دیدگاه از بیمارستانی خدمات کیفیت شکاف سنجش .2
(92-1391) 

  سروکوال مدل بر اساس شده ارائه بیمارستانی خدمات کیفیت و بیماران مندی رضایت ارتباط بررسی .3
SERVQUAL سال در تهران پزشکی علوم واحد آزاد اسلامی، دانشگاه به وابسته بیمارستانهای در 

1395» 

 واحد اسلامی آزاد بیمارستانهای دانشگاه در بستری بیماران دیدگاه از خدمات کیفیت شکاف بررسی .4
 تهران پزشکی علوم

 سروکوال مدل آزمون: بیماران رضایت بر بیمارستان خدمات کیفیت چندگانه ابعاد اثرات .5

 اجتماعی تامین های بیمارستان در سروکوال مدل از استفاده با پرستاری خدمات کیفیت میزان بررسی .6
 تهران

 شهر بیمارستانهای در سروکوآل الگوی اساس سرپایی بر درمانگاههای در شده ارائه خدمات کیفیت .7
 تهران

 بیمارستان یک موردی مطالعه: سروکوال مدل از استفاده با درمانی بهداشتی خدمات کیفیت جشسن .8
 «صحرایی

 بیمارستان بندی رتبه منظور به سروکوال و شاخصه چند گیری تصمیم های روش از همزمان استفاده .9
 کنندگان مراجعه سوی از شده ادراک خدمات کیفیت نظر از ایران منتخب های

 ترکیبی  رویکرد و سروکوال ابزار کارگیری به با اصفهان شهر های بیمارستان بندی لویتاو و ارزیابی .10

 مدل اساس بر شده، ارائه خدمات کیفیت از بستری بیماران مندی رضایت بر موثر عوامل سنجش .11
 سروکوال

 از منظر همدان شهر مسلح نیروهای درمانی خدمات شعبه در شده ارائه خدمات کیفیت بررسی .12
  انجانباز
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 مطهری شهید درمانگاه در SERVQUAL مدل از استفاده با سرپایی خدمات کیفیت شکاف تحلیل .13
 1393 سال در شیراز

 مدل از استفاده با شیراز های بیمارستان خدمات کیفیت به نسبت پزشکی گردشگران نگرش ارزیابی .14
 سروکوال

 سروکوال  مدل از استفاده اب تهران شهر منتخب بیمارستانهای شده ارائه خدمات کیفیت ارزیابی .15

 (ره)خمینی امام درمانی آموزشی مجتمع در( سروکوال) خدمات کیفیت شکاف مدل کارگیری به .16

 و ایلام های شهر دولتی های بیمارستان در سرپایی بیماران به شده ارائه خدمات کیفیت سنجش .17
 سروکوال مدل اساس بر کرمانشاه

 شهر نظامی بیمارستان های منتخب در بیماران به شده ارائه خدمات و انتظارات بین شکاف بررسی .18
  1391 سال در تهران

 سروکوال مدل از استفاده با آباد خرم شهرستان پزشکی فوریتهای خدمات کیفیت شکاف بررسی .19

 بهداشتی پزشکی وخدمات علوم دانشگاه پوشش تحت بیمارستانهای درمانی خدمات کیفیت بررسی .20
 1390سال در SERVQUAL مدل از استفاده با اراک شهر درمانی

 

 یافته ها
رضایتمندی، بیمارستان، درمان، مراقبت سلامت، کیفیت و مدل "با جست و جوی کلید واژه های 

در پایگاه های علمی معتبر و پس از شناسایی منابع مرتبط، به بررسی نتایج هر کدام از پژوهش  "سروکوال
صه ای از نتایج هر پژوهش به منظور شناسایی شکاف ها، های برگزیده پرداخته شد که در این قسمت خلا

 آورده شده است. 1بین وضع موجود )ادراکات( و وضع ایده آل )انتظارات( و اصلاح آن در جدول شماره 
 

 خلاصه نتایج استخراج شده از هر مقاله –1جدول شماره 

 نتایج حاصل در پژوهش مورد نظر عنوان مقاله ردیف

 

یفیوووت تجزیوووه و تحلیووول ک
خوودمات مراکووز درمووانی بووا   
اسووتفاده از موودل سووروکوال   
)مطالعووه موووردی: بیمارسووتان 

 شهید رهنمون یزد(

 داری شکاف هوای  معنوی بررسوی از آموده دسوت بوه نتوایج بوه توجوه بوا
 در رهنموون بیمارسوتان شهید داخلی بخش مدیریت تا است لازم گانه، سه

 دقوت  و ریوزی  تووضمین، برناموه   و اعتبووار  مفهوومی هوای حووزه رابطوه
 و اول شوکاف  جهوت  از بعود، هم دو این در واقع در. دهد خرج به بیشتری

 و بیمواران  ادراکوات  و انتظارات داری بین معنوی تفواوت پونجم شکاف هم
 تووا  اسوت لازم رو ایون از. گردید بیمارسوتان مشاهده از بخش این پرسنل

 بووا  مورتبط  اطلاعوات  توا  نماید تلاش از بیمارستان بخوش ایون مودیریت
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 اطولاع  بوه  را پرسوتاران  و پزشوکان  هوای  و توانمنودی  معلوموات و دانوش
 هووای  توانمنوودی  بوه  بیمواران  اعتمواد  طریوق  این توا از برسواند، بیماران
 هوای  آمووزش  بورای  ریوزی  برنامه شاید. گردد بخوش بیشتر ایون پرسونل

 بتوانوود  اختووصاصی  دانووش  وایهو  زمینووه  در پرسنل متناسب به و بیشتر
 برطورف  رسوانی  اطولاع  راهکوار  اجرای همراه به را ایون شکاف از بخوشی
 شوویوه  آموووزش  دادن بووا  توووان  می همدلی بعد در دیگر از سوی. نمایود

همراهووی   حیووث  از بهتوری احساس بیمار، با ارتباط برقراری هوای روانی
 .دآور وجود به بیماران با بیمارستان پرسنل

 

 خدمات کیفیت شکاف سنجش
 بیمواران  دیودگاه  از بیمارستانی
 درمراکوووز آموزشوووی بسوووتری

 (1391-92قزوین ) درمانی

 خوودمات، میوانگین   کیفیووت  ابعوواد  هموه در داد نشوان آمده بدست نتایج
 کوه  ای بووه گونوه   بووود،  ادراکوات نمرات میانگین بالاتراز انتظارات نمرات

 انتظوارات  است پاسوخگوی  نتوانسته است شده هارائ که بیمارستانی خدمات
 خودمت  انتظوارات  کوه  نکتوه است ایون بیوانگر منفی شکاف. باشد بیماران

 زیوادی  فاصله و باشد وضعیت موجود می از آنها فراتر از ادراکات گیرندگان
 دارد وجوود  مطلووب  وضوعیت  به و رسیدن موراجعین رضوایت جلوب بورای

 نشوان  بیشترباشود  خودمات  افوراداز  وانتظوارات ادراکات  بین شکاف چه. هر
 شده است و این امور  خدمات توجه ازکیفیت اینبعد کمتر به است این دهنده

بیشوترین   کوه  متمرکوز باشود   بیشتر بر ابعادی ها ریزی که برنامه طلبد می
اعتبوار  بعود در شوکاف بیشوترین کلوی طوور بوه. وجود دارد شکاف در آنها

درموووانی  آموزشوووی مراکوووز در پاسوووخگویی بعووود در شووکاف و کمتوورین
 کوه  داد نشوان  مطالعوه  ایون  نتوایج  .باشد می قزوین پزشکی علوم دانشگاه

 بووه  و درسوت  ارائوه  توانوایی )اعتبار ایون مراکز در خودمت بعود مهمتورین
  . باشود موی(  خودمات موقوع

 

 

 منودی  رضوایت  ارتباط بررسی
 خوودمات کیفیووت و بیموواران
 بر اساس شده ارائه یبیمارستان

  سووووووووروکوال موووووووودل
SERVQUALدر 
 بوووه وابسوووته بیمارسوووتانهای

 واحوود آزاد اسوولامی، دانشووگاه
 سوال  در تهوران  پزشکی علوم

1395 

 کیفیوت خودمات   و رضوایتمندی  بوین  کوه  داد نشان مطالعه این های یافته
 علووم  واحد آزاد اسلامی دانشوگاه به وابسته بیمارستان های در بیمارستانی

%  p < 8/72 ). 0/ 001)وجووود دارد   معنوی داری ارتبواط تهوران کیپزشو
 بوه  وابسوته  هوای  بیمارسوتان  در ارائوه شده بیمارسوتانی خدمات از بیماران
 و داشوتند  کامول  رضوایت  تهران پزشکی واحود علوم اسولامی آزاد دانشگاه

 معنووی داری  بوه صوورت بووعلی بیمارسوتان خدمات رضایتمندی از میزان
 بووین  >P ). 05/0) بووود  امیرالموؤمنین  و جواهری از بیمارستانهای کمتور

 داری وجووود معنوووی تفووواوت جوووواهری و امیرالموووومنین بیمارستانهوووای
 معیوار  و انحوراف  55/75 کیفیووت  از ادراک کلووی  نمووره  میانگین. نداشت

 قسوومت  در خوودمات بیمارسوتانی   کیفیووت  میانگین بیشترین. بود 15/14
 عوامل بعد به مربوط درصد و کمترین اطمینوان بعود بوه مربووط کوات،ادرا

 .بوود محسوس



90  1397 بهار، سوم، شماره نهمسال پژوهشي تحقيقات مديريت آموزشي  -فصلنامه علمي 
 

 

 خودمات  کیفیت شکاف بررسی
 در بسوتری  بیمواران  دیدگاه از

 آزاد بیمارسوووتانهای دانشوووگاه
 پزشوکی  علووم  واحود  اسلامی

 تهران

 در خودمات  میوانگین کیفیوت   بیشترین که داد نشان مطالعه این یافته های
 بعود  بوه  مربووط  درصود  کمتورین  و بعد اطمینان به مربوط کات،ادرا قسمت
 قسمت انتظارات، در خدمات کیفیت میانگین بیشترین و ملموس بود عوامل
 در. بوود  بودن ملموس بعد مربوط به درصد کمترین و همدلی بعد به مربوط

 سواختمان،  ظواهری  جوذابیت  بوه  مربوط بیشترین شکاف بودن ملموس بعد
 و ظواهر مرتوب   بوه  مربوط شکاف کمترین ( و-47/1) اتو امکان تأسیسات

 اطمینوان  بعود  در. بود-) 56/0بیمارستان )( درمانی و اداری) کارکنان پاکیزه
 ( و- 958/0) بیموار  مشوکل  بوه  صوادقانه  به توجوه  مربوط شکاف بیشترین

 بعود  در. ( بوود 573/0) پزشکی مدارک دقیق ثبت به مربوط کمترین شکاف
 انجوام  زموان  موورد  در به اطلاع رسانی مربوط شکاف بیشترین پاسخگویی

بورای   مشوغله  عدم به مربوط شکاف کمترین و- ) 933/0بیمار ) به خدمات
 بیشترین بعد تضمین در. ( بود-775/0) بیمار درخواست های به پاسخگویی

 ( و- 719/0) بیمارسوتان  بوا  در تعامول  امنیوت  احسواس  بوه  مربوط شکاف
 در. ( بوود -509/0) کارکنوان  رفتوار  بودن دبانهمؤ مربوط به شکاف کمترین

 و-) 993/0بیموار )  شوخص  بوه  توجه به مربوط شکاف بیشترین همدلی بعد
. ( بوود 704/0) بیمارسوتان  بوودن زموان   مناسوب  به مربوط شکاف کمترین
 بعود  بوه  مربووط  شوکاف  وکمتورین  همودلی  به بعد مربوط شکاف بیشترین

 تمام مولفه هوای  در انتظارات و تادراکا میان اختلاف. بود تضمین خدمات
 ادراکشوان  از بیمواران  نموره انتظوارات   همچنوین  بود، منفی خدمات کیفیت
نتوانسوته انود    بیمارسوتان هوا   از یک هیچ که بدین معناست این. بود بالاتر

 و ادراکوات  شکاف بوین  چه هر. باشند بیماران انتظارات و نیازها پاسخگوی
 نشوان دهنوده   باشد بیشتر بهداشتی درمانی خدمات کیفیت از افراد انتظارات

موی   امر این و است شده توجه خدمات کیفیت بعد از این به کمتر است این
 بیشترین شوکاف  که باشد متمرکز ابعادی بر بیشتر که برنامه ریزی ها طلبد

 سوروکوال  مودل  اسوتفاده از  بوا  همکواران  و کاراساوید. دارد وجود آن ها در
موی   بیوان  را یونوان  در بیمارستان های کیفیت بعادا تمام بین شکاف وجود
 میکند. پیشنهاد بیمارستان در کیفیت ارتقاء را برای واحدی اجرای و کند

 

 

 

 

 کیفیووت چندگانووه ابعوواد اثوورات
 رضوایت  بر بیمارستان خدمات
 سروکوال مدل آزمون: بیماران

اری و بالاترین میزان همبستگی مربوط به رابطه بین متغییر رضایت و وفواد 
کمترین میزان همبستگی بین متغییر های امکانات فیزیکوی و پاسوخگویی   
بود. یبشترین شکاف بین وضوعیت موجوود و موورد انتظوار، در بعود اعتمواد       

(p=0/001 , t= -31/52)و پس از آن به ترتیب در ابعاد همدلی (p=0/001 

, t= -30/17) ، 

- =p=0/001 , t)، وفواداری  (p=0/001 , t= -27/87)امکانوات فیزیکوی  

27/87)  ، 



 91 ... سنجش کیفیت ارائه تدمات سلامت مبتنی بر رضایت مندی بیماران بر اساس

 

 (p=0/001 , t= -27/94)حسن نیت ، (p=0/009 , t= -27/87)پاسخگویی
 و 

، بود. متغیور رضوایت بیمواران بوه     (p=0/001 , t= -17/31)قابلیت اطمینان
% 6/14% توسط امکانوات فیزیکوی،   6/18% توسط حسن نیت، 5/18میزان 

بوه   ری تبیین می شوود. % توسط وفاداری توسط وفادا0/47توسط اعتماد و 
طور خلاصه می توان گفت بین وضع موجود و وضع مورد انتظار بیماران در 

 همه ابعاد مدل سروکوال در این پژوهش شکاف وجود دارد.

 

 

 

 

 خودمات  کیفیت میزان بررسی
 موودل از اسوتفاده  بوا  پرسوتاری 
 هوای  بیمارسوتان  در سروکوال

 تهران اجتماعی تامین

 خوووب  حود  در مطالعوه  هوای مورد بیمارسوتان در خودمات کیفیوت میزان
 همودلی  و تضمین اطمینان، هوای قابلیت مولفوه بطوری کوه آمود بدسوت

 خوود  بوه  را میوزان  کمتورین  و پاسوخگویی  میووزان  بیشووترین  ترتیوب  بوه 
 خودمات  کیفیوت  ( کوه 1386) عمرانی نتایج نتوایج با این که داد اختصاص
 توووامین سوووازمان پوشووش تحووت هووای کلیوووه بیمارسووتان در را بسوووتری

 در داشووت همچنووین همخوووانی کوورد، بررسووی اسوووتان تهووران اجتمووواعی
در  را میووزان  بیشترین اطمینان قابلیت ( نیز1385) حکمت پوژوهش نوری

 آورد. بدست( ص) اکرم رسول حضرت بیمارستان

 

 

 

 

 

 

 

 

 در شوده  ارائوه  خدمات کیفیت
 سوورپایی بوور درمانگوواه هووای

 در سووروکوآل الگوووی اسوواس
 تهران شهر بیمارستانهای

اسوت،   منفوی  خدمات کیفیت مؤلفه های تمام و انتظار ادراک میان اختلاف
 کوه  معنوا  بودین . بوالاتر اسوت   ادراکشان از بیماران انتظارات نمره همچنین
 خدمات کیفیت خصوصی و دولتی به بیمارستان های کننده مراجعه بیماران

 نتوانسته اند از بیمارستان ها یک هیچ واقع رد. می نمایند ارزیابی را ضعیف
 مؤلفوه  مؤلفوه هوا،   بررسوی  در .باشود  انتظارات بیمواران  و نیازها پاسخگوی

 بنودی  رتبوه  در خدمت کنندگان دریافت دید ابعاد از ترین مهم جزو تضمین
 بوده است.
 بوروز  عامول  مهم تورین  کارکنان خواسته های و نیازها درک عدم همچنین
 تفواوتی  بوی  آن دلیول  کوه  بوود  بوه موراجعین   آنها اسخگوییپ در مشکلات

 موجوب میگوردد   مسئله این و است بوده کارکنان به نیازهای نسبت مدیران
 برخووردار  وظایفشوان  بورای انجوام   کوافی  انگیزه از کارکنان بلندمدت در تا

 میوان  در شوغلی  امنیت عدم احساس. کنند دلسرد عمل خود کار در و نبوده
 اخوتلاف  همچنوین وجوود   میزند دامن مسئله این به نیز کنانکار بسیاری از

 کواهش  سوبب  کاری محیط در و غیرتخصصی تخصصی کادر بین دریافتی
 نبوود  مهوم کوه   ایون  به خود پژوهش در عندلیب. میباشد انگیزش کارکنان

 انورژی  و هزینه وقت، اتلاف میتواند موجب کارکنان میلی بی و پاسخگویی
 میوان  در شوده  امتیواز کسوب   نمود کمترین اشاره زنی کنندگان شود دریافت

 است. کرده عنوان پاسخگویی را ارائه شده خدمات کیفیت مولفه های

 ی موورد صوحرای  بیمارسوتان  مجمووع  در که میدهد نشان مطالعه این نتایج خووودمات کیفیوووت سووونجش 
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 از اسوتفاده  با درمانی بهداشتی
 موردی مطالعه: سروکوال مدل
 صحرایی بیمارستان یک

 این علیرغم. شده است ظاهر خدمت گیرنده جامعه انتظارات از فراتر مطالعه
 نیوز  و خودمات  تضومین  پاسوخگویی و  بعد دو در مذکور بیمارستان موضوع

 انتظوارات  جوابگووی  است ابعاد نتوانسته سایر به مربوط های گویه از برخی
 یریتموود و برپووایی کوواران دسووت انوودر راسووتا ایوون در. باشوود مووراجعین

 ذینفعوان  نظورات  از اسوتفاده  بوا  کشوور بایسوتی   در صحرایی بیمارستانهای
 مختلوف،  طرق از مشتری صدای شنیدن بیماران، باهدف مخصوصاً مختلف

 بوه  خودمات  کیفیوت  ابعواد  تموامی  در خودمت  ارائوه  مربوط بوه  فرایندهای
 بووه و نموووده شناسووایی را پاسووخگویی و خوودمات ابعوواد تضوومین خصوووص

 حاضر پژوهش اصلی محدودیتهای از .بپردازند فرآیندها این مهندسی مجدد
 همکواری  جلوب  در دشوواری  دلیول  بوه  حجوم نمونوه   بوودن  کم به میتوان

 پرسشونامه  ابوزار  از صورف  اسوتفاده  نیوز  و تکمیل پرسشنامه برای مراجعین
 سووگیری  ذاتی عوامل جزو که مختلف دلیل به میباشدکه پرسش شوندگان

 .موی کردنود   احتیواط  خود واقعی نظرات ارائه در ،است تکمیل پرسشنامه در
 مبتنوی بور   تنهوا  خودمات  کیفیوت  میوزان  سنجش مطالعه در این همچنین
 مودیران  نظیر پزشکان، ذینفعان سایر نظرات و بوده بیماران نظرات دریافت

 . است گرفته نشده نظر در خدمت دهندهارائه هایگروه سایر و

 

 

 

 

 

 

 ایه روش از همزمان استفاده
 و شاخصوه  چنود  گیری تصمیم

 بندی رتبه منظور به سروکوال
 ایوران  منتخب های بیمارستان

 ادراک خودمات  کیفیوت  نظر از
 کنندگان مراجعه سوی از شده

بطور کلی نتایج حاصل از این تحقیق نشان می دهد کیفیت ارائوه خودمات   
بیمارستان های تحت مطالعه با یکودیگر اخوتلاف دارنود بوه گونوه ای کوه       

یمارستان صحرایی شهید علمی زابول رتبوه اول و بیمارسوتان وابسوته بوه      ب
دانشگاه علوم پزشکی قزوین رتبه آخر را از نظر کیفیت ارائه خدمات کسوب  
نموده اند و نیز در این مطالعه به این نتیجه رسیده شد که تلفیق روش های 

نود در  تصمیم گیری چند شاخصه با سروکوال به عنوان ابزاری جدید می توا
 سنجش و رتبه بندی بیمارستان ها مورد استفاده محققین قرار گیرد.

 

 

 

 

 

 

 

 بنووودی اولویوووت و ارزیوووابی
 اصوفهان  شوهر  های بیمارستان

 و سروکوال ابزار کارگیری به با
 ترکیبی رویکرد

 قابلیوت  کوه  این نتیجه حاصل شد بیماران نظر توجه به با ، پژوهش این در
 اولویوت  ولوی در است، خدمات کیفیت در أثیرگذارت بسیار عوامل از اطمینان

 .  دارد قرار ملموس ابعاد از پس دوم

 و هسوتند  خودمات  کیفیوت  افوزایش  دنبوال  بوه  بیمارسوتان هوا   کوه  آنجا از
 گفوت مودیریت   بایود  میدهنود،  ارتقوا  راسوتا  هموین  در نیز خود را تجهیزات
 تکنولوووژی  ایبا ارتق زیرا اهمیت دارد، بسیار سازمانی فرهنگ و تکنولوژی

افوووزایش  موجوووب و امکانوووات تجهیوووزات ارتقوووای و بوووه روزکوووردن و
 مناسووب،  سووازمانی  فرهنووگ  پیاده سازی با. میشوند بیماران رضایتمندی

آموووزش   بوا  زیرا میشود، ایجاد اطمینان بورای افوزایش قابلیت لازم بسوتر
 رضوایتمندی  نان،رضوایتمندی کارک و آنوان توجیوه و بیمارسوتان کارکنوان
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جلووب   و سووالم  رقابوت بورای بیمارستانها بنابراین،. میشود حاصل بیماران
 بوورای  را خوود  تولاش  باید تحقیق یافته های به توجه با مشتریان رضایت
 .دارند مبوذول ابعواد ایون ارتقوای

 

 

 

 

 

 

 

 بوور موووثر عواموول سوونجش
 بسوتری  بیماران مندی رضایت

 ه،شود  ارائوه  خدمات کیفیت از
 سروکوال مدل اساس بر

 مووی دهوود پژوهش نشووان اصلی فرضیه با ارتباط در پژوهش یافته های
 و شووده  رد ادراکات و حوووزه انتظارات دو در میووانگین برابووری فرضوویه

 بوووا  موووراجعین  و بیمووواران  بووین انتظوووارات   کووه  ایوون  یعنووی  ایون
 سواری، ( ره) خمینوی  اموام  رسوتان بیما در و موراجعین  بیموواران ادراکووات

 مووراجعین جلوب   و بیموواران  ورضووایت  دارد وجوود اخوتلاف معنوی داری
 تاثیرگوذار بور   رتبوه بنودی عوامول  به فریدمن آزمون اساس بر. است نشده

 توجووه  بووا  کووه  شود پرداخته رضایتمندی بیماران کسب و خدمات کیفیت
 ایون در اولویوت ترتیوب ظواراتانت و ادراکوات در حوزه سورکوال مودل بوه

 نظوور بیموواران،   از ادراکووات،  حوووزه  در بودنوود؛  شوورح  بوودین  دو حوزه،
ظووواهر   بوووه  دوم مربووووط  اولویووت  هموودلی،  بوه مربووط اول اولویوت

 چهوارم  اولویوت  بوووه پاسوخگویی،   مربووووط  سووووم  اولویووت فیزیکووی،
 مودل  اطمینوان  قابلیوت  بعود  بوه  مربوط اولویوت نهایی و تضمین به مربوط

 مربووط به اول اولویوت انتظارات، حوزه در همچنین. بووده است سوروکوال
 بوه  مربووط  سوومین اولویوت  همدلی، به مربوط دوم اولویت فیزیکی، ظاهر

 اولویووت  نهایووت،  در و تضوومین  مختص به اولویت چهارمین پاسخگویی،
 ایون  .اسوت  بووده  سوروکوال  لمد اطمینان بعود قابلیت بوه مربووط پونجم

( مشوتریان ) بوه  ارائوه خودمات   کیفیوت  نقش از اعتنائی قابل نتایج پژوهش
 .  داد نشان را منودی آنان رضوایت جلوب در بیماران،

 
 

 

 ارائوه  خودمات  کیفیوت  بررسی
 درموانی  خدمات شعبه در شده

از  همدان شهر مسلح نیروهای
 جانبازان منظر

 ادراک کیفیوت  و انتظوار  موورد  کیفیوت  بین که نشان داد پژوهش این نتایج
 آنها از ادراکات فراتر بیماران انتظارات یعنی. دارد وجود شکاف شده خدمات

 برآورده مطلوب حد در آنها مورد انتظار خدمات ابعاد، از یک هیچ در و است
که  بود آن از حاکی پژوهش. ندارد وجود جانبازان نتایج ادراکات. است نشده

 بوود  5 از 73/3 جانبوازان  انتظوارات  کلی و بطور انتظارات بین زیادی فاصله
سوایر   در شوده  انجوام  مطالعوات  خولاف  بر و بوده معمول نمره غیر یک که

 نووع  خواطر  به اختلاف این علت باشد. شاید می ها سازمان سایر و گروهها
خوود   از کوه  افورادی . باشود  هسوتند،  جامعوه  در گروهوی خواص   که جامعه

 ادراک. نیسوت  قشرهای جامعوه  سایر مثل آنها انتظارات ندا داشته گذشتگی
 کوه  بوده 56/3 ، جانبازان دیدگان از شعبه بیمه در شده ارائه خدمات کیفیت

است  خدمات کیفیت بودن بخش رضایت بیانگر سطح انتظارات، به توجه با
 و ادراکوات  و انتظارات است. بالاترین متفاوت مطالعات از برخی نتایج با که

 نشوان  کوه  بود پاسخگویی عوامل به مربوط کیفیت خدمات شکاف رینکمت
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 موورد  را ای خدمات بیمه به جانبازان پاسخگویی مولفه بیمه، شعبه می دهد
 داشوته  آن هوا  بورای  ای ویوژه  از اهمیوت  موضوع این و اند داده قرار توجه
ه ارائو  بندی، زمان مثل فرآیند با مرتبط عوامل به ارائه خدمات کیفیت. است

 پوایین  می شود. نموره  تعیین صحیح، طور به و زمان ترین سریع در خدمات
 دهنوده  نشوان  همودلی  مولفه بالای همچنین شکاف و ادراکات و انتظارات
و  صوحیح  رفتوار . هاسوت  مولفوه  سوایر  با مقایسه در بودن همدلی نامناسب

 مووثر  خدمات بهبود کیفیت در جانبه همه معنوی حمایت یک کردن فراهم
 آشونا  روز هوای  مهوارت  و دانش به می بایست خدمت دهندگان ارائه .است
و  هوا  ایوده  بوه  و کنند درک را کنندگان مراجعه عواطف ها و ارزش و شوند

 نمایند توجه آنها نظرات

 

 

 

 

 

 

 خودمات  کیفیت شکاف تحلیل
 موودل از اسووتفاده بووا سوورپایی

SERVQUAL درمانگووواه در 
 سوال  در شویراز  مطهری شهید
1393 

 ابعواد  تموام  شویراز،  درمانگاه مطهری به سرپایی مراجعه کنندگان دگاهدی از
 بوین  شوکاف  وجوود  نشانگر امر این. بود نمرات منفی دارای خدمات کیفیت

 در ایون  شوده  ارائوه  خودمات  کیفیت از مراجعه کنندگان و ادراکات انتظارات
 لدلیو  هموین  بوه . آن موی باشود   ابعواد  کلیه در بهبود نیازمند که بوده مرکز

 نیازهوای  بوه  موجوود،  کیفوی  شوکاف  برای کاسوتن  مدیران میشود پیشنهاد
 بورای کواهش   تولاش . نمایند بیشتری توجه خدمات ارائه مطلوب و بیماران
 آن هوا  بیشتر رضایت به بیماران منجر ادراک و انتظار میان فاصله و شکاف

به  با همچنین. بود خواهد سازمان به مجدد و مراجعات وفاداری نهایت در و
 ،(کیفیوت  ابزارهوای سونجش   از یکی عنوان به) سروکوآل الگوی کارگیری

 مهمتورین  عنووان  بوه  بیماران دید خدمات از کیفیت ارزیابی به قادر مدیران
 و نابسوامانی هوا   اصولاح  و صحیح برنامه ریزی با شده و سازمان مشتریان

 .تساخ ممکن خواهند را خدمات کیفیت بهبود نهایتاً موجود، نقاط ضعف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 گردشووگران نگوورش ارزیووابی
 کیفیووت بووه نسووبت پزشووکی

 شویراز  های بیمارستان خدمات
 سروکوال مدل از استفاده با

میانگین و انحراف معیار نمرات انتظارات، ادراک و شکاف کیفیوت خودمات   
  tارائه شده بیمارستان های منتخب شیراز بوه گردشوگران و نتوایج آزموون     

کیفیت نشان می دهد که انتظارات مراجعه کننودگان  زوجی به تفکیک ابعاد 
از کیفیت خدمات بیشتر از ادراک آنان در تمامی ابعاد بود و مقوادیر شوکاف   
منفی، این موضوع را نشان داد. بخوش انتظوارات مربووط بوه بعود قابلیوت       
اطمینان، بیشترین میانگین نمره و بعد ملموس بودن کمتورین نموره را بوه    

ن امتیواز در بخوش ادراک مربووط بوه بعود دسترسوی و       دست آورد. بیشتری
کمترین آن مربوط به ابعاد ملموس بودن و قابلیوت اطمینوان بوود. پوس از     
محاسبه اختلاف میانگین نمرات انتظوارات و ادارک گردشوگران پزشوکس،    
بیشترین نمره شکاف منفی به بعد قابلیت اطمینوان و کمتورین آن بوه بعود     

رفت. همچنین، تمامی شکاف هوا جوز شوکاف    دسترسی به مراقبت تعلق گ
 مربوط به بعد دسترسی به مراقبت، از لحاظ آماری معنی دار به دست آمد. 
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یافته های مطالعه حاضر نشان داد که شکاف منفی بوین انتظوارات و اداک   
گردشگران پزشکی مراجعه کننود بوه بیمارسوتان هوای منتخوب شویراز در       

ح کیفیت خدمات دریافتی از دیود ایون   تمامی ابعاد کیفیت وجود داشت. سط
افراد در حد انتظاراتشان نبوود و نیواز بوه انجوام اقوداماتی بورای بهبوود آن        

 احساس می شد.
نتایج حاصل از ارزیابی شکاف موجود در پاسخ سوالات کیفیوت خودمات در   
دو زمان پذیرش و ترخیص بیماران، نشان داد کوه کوتواه تور کوردن زموان      

ت خدمات، پایبندی به ارائه خدمات تعهود شوده در زموان    انتظار برای دریاف
مناسب و نگهداری سوابق به صورت دقیق و درست، از جمله عوامل مهم و 
تاثیر گذار بر رضایت گردشگران سلامت می باشد. از سوی دیگر مطلوبیوت  
کیفیت خدمات از دیدگاه بیمار، مستلزم ابوزار احتورام، همودلی و نگرانوی از     

مراکز درمانی در کنار برخی عوامل سنتی ماند مهارت هوای  سوی کارکنان 
حرفه ای و نحوه خدمت رسانی است. بنابراین، رعایت عوامل مذکور باعوث  
ایجاد اعتماد بیشتر در بیمارن و مراجعه مجدد آن ها و در نهایت، ادامه ایون  

 مراجعات در آینده برای درمان های پزشکی خواهد شد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ارائوه  خودمات  یفیوت ک ارزیابی
 منتخووب بیمارسووتانهای شووده
 مودل  از استفاده با تهران شهر

 سروکوال

رتبه بندی موارد کیفیت خدمات ادراک شده بیمارسوتان هوا از بعود قابلیوت     
پاسخ گویی: سرعت پاسخ گویی پرسنل بوه بیمواران در بیمارسوتان، از بعود     

یوورات هموودلی: آرامووش محوول و خلوووت بووودن بیمارسووتان، بووا ضووریب تغی
(، از بعد عوامل فیزیکی: برخورداری از فضای مناسب جهت انتظوار  435/0)

(، از بعود اطمینوان دهوی: ارائوه     548/0برای معالجه بوا ضوریب تغییورات )   
( بیشوترین تواثیر بور    388/0اطلاعات دقیق به بیماران با ضریب تغییورات ) 

 دارد.رضایت بیماران به بیمارستان های وابسته به علوم پزشکی تهران 
ضمن اینکه در این تحقیق به بررسی تاثیر کیفیت خدمات ادراک شوده بور   
رضایت بیماران مراجعه کننده به بیمارستان هوای دانشوگاه علووم پزشوکی     
تهران پرداخته شده، نتایج این تحقیق نشان داد که بین خدمات ادراک شده 

ایون   و رضایت بیماران رابطوه مثبوت و معنوی داری وجوود دارد و مودیران     
بیمارستان ها باید به ابعاد کیفیت خدمات اهم از قابلیت اعتماد، پاسخگویی، 
اطمینان دهی، همدلی و عوامل فیزیکی توجه ویژه داشته باشند، توا عولاوه   
بر کسب رضایت بیماران مراجعه کننده، انگیزه لازم برای توداوم اسوتفاده از   

ت می تواند بوه عنووان   خدمات مراکز مورد مطالعه ایجاد شود، کیفیت خدما
یک ابزار راهبردی جهت موفقیت در موقعیت های رقابتی به کار برده شوود  

 و مراکز درمانی بایست برای کسب و دستیابی به کیفیت برتر بکوشند.
نتیجوه: بووین خودمات ادراک شووده و رضوایت بیموواران مراجعوه کننووده بووه     

ابطه مثبت و معنوا  بیمارستان های وابسته به دانشگاه علوم پزشکی تهران ر



96  1397 بهار، سوم، شماره نهمسال پژوهشي تحقيقات مديريت آموزشي  -فصلنامه علمي 
 

دار وجود دارد، بهبود کیفیت خدمات در این بیمارستان ها علاوه بور کسوب   
رضایت بیماران مراجعه کننده، انگیزه لازم برای توداوم اسوتفاده از خودمات    

 بیمارستان های تحت نظارت علوم پزشکی تهران را ایجاد می کند.

 

 

 

 

 

 

بووه کووارگیری موودل شووکاف   
( در کیفیت خدمات )سوروکوال 

مجتمع آموزشی درموانی اموام   
 خمینی)ره(

پژوهش به ابعواد پونج گانوه سوروکوال بعُود ششومی تحوت عنووان          این در
 و ادراکوات  انتظارات بین دادند نشان یافته ها دسترسی اضافه شده است که

 دسترسوی،  بعود  در جوز  سوروکوال بوه   مدل در خدمات کیفیت مختلف ابعاد
 بعوود در پاسووخ هووای بیموواران در پووس .وجووود دارد معنووی دار همبسووتگی

. نگردیود  مشواهده  معنوی داری  رابطوه  ادراکوات  انتظوارات و  بین دسترسی،
 مجتمع در کیفیت  خدمات ششگانه ابعاد تمام در مشخص گردید، همچنین
 بدین یافته این. دارد وجود منفی ره( شکاف) خمینی امام درمانی و آموزشی

بورآورده   مجتموع  ایون  در بسوتری  نبیموارا  انتظارات و که نیازها است معنا
 کم منابع، کمبود از جمله مختلفی مسائل حاصل خود این که است نگردیده
خواسوته   از مسوئولان  اطولاع  عدم خواسته های مردم، به مسئولان توجهی

ایون   در شوکاف  بیشوترین . میباشوند  موردم  بالای سطح توقع و مردم های
 شوکاف  میزان کم ترین و آمد بهدست مراقبت به دسترسی بعد در پژوهش
 مطالعوات  زمینوه  ایون  در. بوود  تعهود شوده   خودمات  تضمین بعد به مربوط

 بیمارسوتان  و سولامت  نظوام  حیطوه  در کشوور  از و خارج داخل در مختلفی
 .است انجام گرفته

 

 

 

 

 ارائوه  خودمات  کیفیت سنجش
 در سوورپایی بیموواران بووه شووده

 شوهر  دولتوی  هوای  بیمارستان
 بوور کرمانشوواه و ایوولام هووای
 سروکوال مدل اساس

 هوای  مولفوه  انتظار تمام و ادراک میان معناداری تفاوت که داد نشان نتایج
. است بالاتر ادراکشان از بیماران نمره انتظارات و دارد، وجود خدمات کیفیت

 کوه پاسوخگویان   شده مطرح گزینه پنج ابعاد، از یک هر با اهمیت رابطه در
 بعود  بوه  مربووط  امتیاز پژوهش بالاترین این در بپردازند، بندی رتبه به باید

بوه   توجوه  با. است بوده تضمین بعد بعد، ترین کم اهمیت و خدمت ملموس
 انود  نتوانسوته  ها از بیمارستان یک هیچ گفت توان می آمده دست به نتایج

 .باشند انتظارات بیماران و نیازها پاسخگوی
عوامول   بعود  بوه  بووط مر کیفیوت  شکاف و کمترین ادراک و انتظار بالاترین

 بوه  دولتوی  های دهد بیمارستان می نشان که بود( بودن ملموس)محسوس
 نموره . انود  کورده  توجوه  مراقبت ارائه های زیر ساخت و فیزیکی های جنبه

 دهنده نشان تضمین نیز بعد بالای شکاف چنین هم و انتظار و پایین ادراک
 بایود  حووزه  این در هک باشد، می جانب بیماران از امنیت احساس ایجاد عدم

صوورت   بیمواران  بوا  کارکنان ارتباطات و رفتار بهبود در جهت هایی تلاش
 .گیرد

 درمانی خدمات کیفیت از بیماران انتظارات و ادراکات بین داد نشان یافته ها و انتظوارات  بین شکاف بررسی 
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 بیمواران  بوه  شده ارائه خدمات
 بیمارسووتان هووای منتخووب  در

 سوال  در تهوران  شوهر  نظامی
1391 

 مطوابق  کارهوا  بور انجوام   عولاوه . دارد وجود معناداری تفاوت اعتماد بعد در
 ارائوه  و کارهوا  انجوام  کارکنوان در  منودی  علاقوه  میزان شده، داده تعهدات
 زمان در خدمات ارائه مراجعه، در اولین خدمات انجام صحیح نحوه خدمات،

 از یکوی  کنندگان مراجعه پرونده و سوابق نگهداری دقیق و شده داده وعده
 میشود، بیمار و پزشکی کادر بین اعتماد افزایش سبب مواردی که مهمترین

 از عبوارت اسوت   پزشوکی  حرفه در گویی حقیقت. است گویی بحث حقیقت
 تصومیمهای  جهوت اخوذ   توانوایی  ایجواد  برای بیمار به لازم اطلاعات ارائه

 ساختن آگاه و زندگی یسایر جنبه ها و پزشکی مراقبتهای به راجع آگاهانه
 دارد. قرار آن در که وضعیتی از وی

 

 

 

 

 

 خودمات  کیفیت شکاف بررسی
 شهرسوتان  پزشوکی  فوریتهای

 مودل  از اسوتفاده  بوا  آبواد  خرم
 سروکوال

 خدمات کیفیت بررسی پنجگانه ابعاد تمامی در پژوهش، این نتایج اساس بر
 شهرسوتان  پزشوکی  فوریتهوای  مرکوز  در «سروکوال مدل تحلیلی عناصر»

 کیفیوت  ابعواد  کلیوه  در و داشت وجود خدمات کیفیت منفی شکاف آباد خرم
 این. بود ادراکات نمرات میانگین از بیشتر انتظارات نمرات میانگین خدمات،

 ارائوه  از مشوتریان  انتظوارات  کوه  باشود  موی  نکتوه  این بیانگر منفی شکاف
بور طبوق    .تاس نشده برآورده موجود وضعیت در پزشکی فوریتهای خدمات

خدمات  کیفیت از افراد انتظارات و ادراکات بین شکاف این مطالعه هر چقدر
 توجوه  کیفیوت خودمات   از بعود  این به کمتر که است این بیانگر باشد بیشتر
 ارائوه خودمات   هوای واحودهای  ریزیبرنامه که طلبد می امر این. است شده

. باشد داشته وجود هاآن در بیشترین شکاف که باشد متمرکز ابعادی بر بیشتر
 سوپس  و همودلی  بعود  در شوده  شوکاف مشواهده   بیشوترین  مطالعه این در

 . بود ملموسات

 

 

 

 

 

 

 درمانی خدمات کیفیت بررسی
 پوشووش تحووت بیمارسووتانهای

 پزشکی وخدمات علوم دانشگاه
 بوا  اراک شهر درمانی بهداشتی

 موووووووودل از اسووووووووتفاده
SERVQUAL 1390سال در 

 کورد  استنباط چنین می توان  این مطالعه از آمده دست به نتایج به توجه با
 انتظوارات  سوطح  دارای بررسوی،  موورد  در بیمارستانهای بستری بیماران که

 بوالا بوودن   رغوم  علوی  و میباشوند  درموانی  خدمات کیفیت از بسیار بالائی
 در شده انجام اکثر مطالعات با مقایسه در درمانی خدمات ارائه نسبی کیفیت

 بین محسوسی تفاوت خدمات ابعاد کیفیت همه در حال این با مناطق، سایر
تولاش   مسوتلزم  کوه  دارد وجوود ( ادراک) موجود و کیفیت بیماران انتظارات
 کوه  میباشد بعد دسترسی ویژه به ابعاد همه در کیفیت بهبود برای مسئولین

 بوده است. کیفیت شکاف بیشترین دارای

 بحث و نتیجه گیری
برای ارزشیابی کیفیت خدمات است و در مقایسه با سایر روش های ارزشیابی کیفیت سروکوال ابزار معتبری 

دارای مزیت تطبیق ابعاد آن با انواع محیط های خدماتی است، همچنین اهمیت نسبی پنج گانه آن در ادراک 
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از کیفیت خدمات و توانایی تحلیل بر اساس ویژگی های جمعیت شناختی، روان شناختی و سایر هزینه ها 
 باشد.دیگر مزایای این ابزار ارزشیابی کیفیت می

. رسیم می نظر مورد برآورد از بالا توان یک به ما که است آن سازد می ارزشمند را سیستماتیک مرور آنچه
 نیستند برخوردار مناسبی تفسیر قدرت از( ناکافی نمونه حجم مثلا) گوناگون علل به مطالعات از بسیاری زیرا
 بالاتری نمونه حجم به مطالعات کردن ترکیب با شود می انجام آن متعاقب اغلب که تماتیکسیس مرور اما
 .دهد ارائه بهتری گیری نتیجه نهایت در و کرده بررسی را آنها بالاتری توان با تواند می لذا و رسد می

وت در میزان پژوهش های مورد بررسی در این مرور منظم، متناسب با جامعه مورد مطالعه، حاکی از تفا
رضایت مندی از کیفیت خدمات دریافت شده و به عبارت دیگر وجود شکاف بین انتظارات و ادراکات بیماران 

 آورده شده است. 2می باشد؛ که خلاصه آن ها در جدول شماره 
 نتایج بررسی ابعاد سروکوال در پژوهش های مورد مطالعه – 2جدول شماره 

 
 ردیف

 
 عنوان مقاله

 سروکوالابعاد مدل 

 همدلی تضمین پاسخگویی اعتماد ملموسات

تجزیه و تحلیل کیفیت خدمات مراکز درمانی با استفاده از مدل  
 سروکوال )مطالعه موردی: بیمارستان شهید رهنمون یزد( 

شکاف 
 کم

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 نسبی

شکاف 
 نسبی

شکاف 
 کم

 بستری بیماران دیدگاه از بیمارستانی خدمات کیفیت شکاف سنجش 
 (1391-92قزوین ) درمانی درمراکز آموزشی

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 زیاد

شکاف  شکاف زیاد
 زیاد

شکاف 
 زیاد

 ارائه بیمارستانی خدمات کیفیت و بیماران مندی رضایت ارتباط بررسی 
 بیمارستانهای درSERVQUAL  سروکوال مدل بر اساس شده

 سال در هرانت پزشکی علوم واحد آزاد اسلامی، دانشگاه به وابسته
1395 

شکاف 
 زیاد

شکاف   
 کم

 

 در بستری بیماران دیدگاه از خدمات کیفیت شکاف بررسی 
 تهران پزشکی علوم واحد اسلامی آزاد بیمارستانهای دانشگاه

شکاف    
 کم

شکاف 
 زیاد

: بیماران رضایت بر بیمارستان خدمات کیفیت چندگانه ابعاد اثرات 
 سروکوال مدل آزمون

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 زیاد

شکاف  شکاف زیاد
 زیاد

شکاف 
 زیاد

 در سروکوال مدل از استفاده با پرستاری خدمات کیفیت میزان بررسی 
 تهران اجتماعی تامین های بیمارستان

شکاف  
 کم

شکاف  شکاف زیاد
 کم

شکاف 
 کم

 الگوی اساس سرپایی بر درمانگاه های در شده ارائه خدمات کیفیت 
 تهران شهر بیمارستانهای در سروکوآل

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 زیاد

شکاف  شکاف زیاد
 زیاد

شکاف 
 زیاد

: سروکوال مدل از استفاده با درمانی بهداشتی خدمات کیفیت سنجش 
 صحرایی بیمارستان یک موردی مطالعه

شکاف  شکاف زیاد  
 زیاد

 

 کیفیت از بستری بیماران مندی رضایت بر موثر عوامل سنجش 
 سروکوال مدل ساسا بر شده، ارائه خدمات

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 کم

شکاف  شکاف زیاد
 کم

شکاف 
 زیاد
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 نیروهای درمانی خدمات شعبه در شده ارائه خدمات کیفیت بررسی 
 جانبازان از منظر همدان شهر مسلح

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 نسبی

شکاف  شکاف کم
 نسبی

شکاف 
 زیاد

 مدل از استفاده با سرپایی خدمات کیفیت شکاف تحلیل 
SERVQUAL 1393 سال در شیراز مطهری شهید درمانگاه در  

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 زیاد

شکاف  شکاف زیاد
 زیاد

شکاف 
 زیاد

 خدمات کیفیت به نسبت پزشکی گردشگران نگرش ارزیابی 
 سروکوال  مدل از استفاده با شیراز های بیمارستان

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 نسبی

شکاف 
 نسبی

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 نسبی

 با تهران شهر منتخب بیمارستانهای شده ارائه خدمات کیفیت ارزیابی 
 سروکوال مدل از استفاده

بدون 
 شکاف

بدون 
 شکاف

بدون 
 شکاف

بدون 
 شکاف

بدون 
 شکاف

به کارگیری مدل شکاف کیفیت خدمات )سروکوال( در مجتمع آموزشی  
 درمانی امام خمینی)ره(

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 زیاد

شکاف  شکاف زیاد
 زیاد

شکاف 
 زیاد

 بیمارستان در سرپایی بیماران به شده ارائه خدمات کیفیت سنجش 
 سروکوال مدل اساس بر کرمانشاه و ایلام های شهر دولتی های

شکاف 
 کم

شکاف 
 نسبی

شکاف 
 نسبی

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 نسبی

 در بیماران به شده ارائه خدمات و انتظارات بین شکاف بررسی 
  1391 سال رد تهران شهر نظامی بیمارستان های منتخب

شکاف  
 زیاد

   

 با آباد خرم شهرستان پزشکی فوریتهای خدمات کیفیت شکاف بررسی 
 سروکوال مدل از استفاده

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 نسبی

شکاف 
 نسبی

شکاف 
 نسبی

شکاف 
 زیاد

 دانشگاه پوشش تحت بیمارستانهای درمانی خدمات کیفیت بررسی 
 مدل از استفاده با کارا شهر درمانی بهداشتی پزشکی وخدمات علوم

SERVQUAL 1390سال در  

شکاف 
 زیاد

شکاف 
 زیاد

شکاف  شکاف زیاد
 زیاد

شکاف 
 زیاد

 

پژوهش در مورد تمامی ابعاد میان  6از بررسی داده های جدول فوق این نتیجه حاصل می شود که در 
جود دارد، و تنها در انتظارات و اداراکات بیماران در خصوص کیفیت خدمات ارائه شده، شکاف معنی داری و

یک پژوهش میان انتظارات و اداراکات بیماران، شکافی وجود نداشته است. به طور خلاصه بالاترین شکاف 
 آورده شده است. 3موجود در خصوص ابعاد مدل سروکوال در جدول شماره 

ه و ر پژوهش های انجام شددابعاد مدل سروکوال بر اساس بیشترین میزان شکاف - 3جدول شماره 

 راهکار های متناسب با بهبود آن ها

 راهکار های کاهش شکاف سروکوال مدل ابعاد ردیف
 تجهیزات کیفیت بودن، مدرن کارکنان، تجهیزات، فیزیکی ظاهر بهبود ملموسات 1

 ها آن شخصیت به احترام و بیماران به بیشتر توجه و تکریم همدلی 2

 و مطمئن خدمات کردن فراهم در آن اعتبار و سیستم توانایی افزایش (اطمینان قابلیت) تضمین 3
 مناسب

 و بهداشتی کادر توسط بیماران به خدمات ارائه در بیشتر انگیزه ایجاد پاسخگویی 4
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 درمانی

 زمان در بیماران به خدمات ارائه خصوص در شده داده های وعده تحقق اعتماد 5
 مقرر

 

 

انجام شده در حوزه سلامت و در حیطه رضایتمندی مقاله حاضر که حاصل مرور منظم پژوهش های 
بیماران از دریافت خدمات سلامت می باشد به منظور راهنمایی، شناسایی نقاط ضعف و قوت سیستم خدماتی 

 است و در پی آن، ایجاد تغییرات سازنده و توسعه ایده های جدید استراتژیک و ماهرانه است. از این رو، لازم
 و ها شکاف کاهش جهت در تلاشوی سازنده درموانی خدمات مراکز به دست آمده مدیران با استفاده از نتایج

معلوموات و توانمندی  و دانوش بوا مورتبط اطلاعوات که صورت این به فراهم نمایند بیماران رضایت افزایش
 هوای وانمنودیت به بیماران اعتماد طریق از این تا برساند، بیماران اطلاع به را وپرستاران های پزشکان

 زمینه در پرسنل متناسب به و بیشتر های آموزش برای ریزی برنامه شاید. گردد بخوش بیشتر ایون پرسونل
 برطرف رسانی اطلاع راهکار اجرای همراه به را ایون شکاف از بخشوی بتوانود اختصاصوی دانوش های
 تجهیزات بیماران، افوزایش رضایت در یظواهر و فیزیکوی عوامول مهمترین از یکی بعد ملموسات در. نماید

اقاموت  مدت میانگین صحیح، و سریع درمان و تشخیص با تجهیوزات پزشکی.  اسوت مراکزدرموانی پزشکی
 بعد در دیگر بخشند مولفه بهبوود می را دیگرعملکرد بیمارستان ها طرف از و داده راکاهش بیماران

 بنابراین .دارد زیادی اهمیت خدمات بهبودکیفیت در که است کاری در محیط شخص ظاهر هر ملموسات،
 وضعیت ظاهری و فیزیکی محیط بوا رسیدگی به درموانی خودمات بخشوهای مسوئولان داردکوه جوای

 ذهنی های زیوادی ارزیابی حد تا به روز جدید و تجهیزات به تجهیز بیمارستان ها و وکارکنان آن بیمارستان
 یوک روی بور فرآیند چون درمانی خدمات دربخش. مثبوت سازند را درموانی خودمات کیفیوت از بیماران

آن  هرکدام از به باید خاص خود است، شخصیتی های ویژگی دارای انسانی هر و پذیرد می انسوان صورت
به  روانشناسی، آموزش دروس که نظر می رسد این شکاف به بورای جبران و شوود خاصوی و ویژه توجه ها

 آموزش با توان می همچنین و موؤثری باشد کموک توانود موی فردی های ویژگی شناسیروان خصوص
 به بیماران بیمارستان ها با پرسنل همراهی حیث از بهتری احساس بیمار، با برقراری ارتباط روانی های شیوه

 وجودآورد.
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 خدمات شعبه در شده ارائه خدمات کیفیت بررسی(. 2013. )قنبری، و زابلی، محمدکریم، بهادری 
  .50-44(، 1)6، جانباز طب مجله. جانبازان منظر از همدان شهر مسلح نیروهای درمانی

 ،تحلیل(. 2016) .احمد ، شیرفی، سعیده و ابهری، سید شهاب الدین باستانی، پیوند، براتی، امید، صادقی 
 در شیراز مطهری شهید درمانگاه در SERVQUAL مدل از استفاده با سرپایی خدمات کیفیت شکاف

  .12)14 ،(مجله دانشگاه غلوم پزشکی رفستجان. 1393 سال
 گردشگران نگرش ارزیابی (2015).پرا، پریسا چمن و کاوسی، زهرا، جباری، علیرضا، غلامی، مریم 

 اطلاعات مدیریت. سروکوال مدل از استفاده با شیراز های بیمارستان خدمات کیفیت به نسبت پزشکی
  .152-145(، 2)13، سلامت

 ( .ارزیابی2017امیدی، نوید، امیدی محمدرضا، عسگری، حشمت اله و خلیلی، اکرم .) خدمات کیفیت 
-245 4(2)سروکوال. پژوهش سلامت،  مدل از استفاده با تهران شهر منتخب بیمارستانهای شده ارائه
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  ،ابوالقاسم گرجی، حسن، طباطبایی، سید مهدی، اکبری، امین، سرخوش، سمانه و خراسانی
 امام درمانی آموزشی مجتمع در( سروکوال) خدمات کیفیت شکاف مدل کارگیری ( به2011سهیلا)
 18-7 5(16. میریت سلامت، )(ره)خمینی

 ارائه خدمات کیفیت سنجش(. 2013. )اسفندیار و، محمدی، شرحی بلاغی یاس، احمدی، بیگی واسه 
. سروکوال مدل اساس بر کرمانشاه و ایلام های شهر دولتی های بیمارستان در سرپایی بیماران به شده

  .214-207(، 4)21، ایلام پزشکی علوم دانشگاه پزوهشی علمی مجله
 بین شکاف بررسی(. 2013. )شکری و، امیری مسکرپور، طه، نصیری، دیننورال، دوپیکر، عامریون 

. 1391 سال در تهران شهر نظامی منتخب بیمارستانهای در بیماران به شده ارائه خدمات و انتظارات
  .10-1(، 1)2، بهداد معاونت کاربردی تحقیقات مرکز

 خدمات کیفیت شکاف سیبرر(. 2016*. )حیدری اله حشمت و، حکاک محمد، توشمال غلامرضا 
  (.1)18، یافته. سروکوال مدل از استفاده با آباد خرم شهرستان پزشکی فوریتهای

 ( بررسی2012حکمت پور، داود، سورانی، محمد، فرازی، علی اصغر، فلاحی، زهرا و لشگر آرا، بهنام ) 
 درمانی تیبهداش وخدمات پزشکی علوم دانشگاه پوشش تحت بیمارستانهای درمانی خدمات کیفیت

. مجله علمی پژوهشی دانشگاه علوم 1390سال در SERVQUAL مدل از استفاده با اراک شهر
 9-1 7(15پزشکی اراک. )


