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 تیو و موفق شورفت یپ یحرکت به سوو  یها برا سازمان یابیارز یها شاخص نیتر از مهم یکیخدمات ارائه شده  تیفیک سنجش چکیده:
. باشد یم 1331منتخب کرمان در سال  ییسرپا کینیخدمات در کل تیفیک سنجشمطالعه  نیهدف ا لیدل نی. به همباشد یعملکرد م

کوه بور    باشود  یپرسشنامه اسوتاندارد سوروکوال مو    یها، بر مبنا داده یآور است. ابزار جمع یلیحلت -یفیمطالعه توص کیپژوهش حاضر 
قورار   لیو لو تح هیو موورد تجز  لکاکسوون یو کیها با آزمون ناپارامتر است. داده افتهی رییتغ یمورد بررس کینیکل تیو وضع طیاساس شرا

 E-Pاز تفاضل انتظارات و ادراکات  تیفیپژوهش شکاف ک نیاستفاده شده است. در ا   SPSSمنظور از نرم افزار  نیا یگرفت که برا
شود.   دهیو د یانتظوارات و اداراکوات تفواوت معنوادار     نیانگیو م نیشده در پرسشنامه سروکوال ب یابیبُعد ارز 6بدست آمده است. در هر 

موورد   کینیکنندگان به کل مراجعه دگاهیبوده است. از د یشکاف مربوط به بُعد همدل نیو کمتر یبه بُعد دسترس ربوطشکاف م نیشتریب
کنندگان از خدمات ارائوه   عدم برآورده شدن انتظارات مراجعه ی که نشاندهنده باشد، یخدمات دارای شکاف م تیفیتمام ابعاد ک ،یبررس

 .باشد یم کینیدر عملکرد کل شرفتیابعاد آن و پ یجهت بهبود تمام یزیر برنامه ازمندیبوده که ن کینیکل نیشده در ا

ییسرپا کینیخدمات، مدل سروکوال، کل تیفیک: واژه های کلیدی
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 مقدمه.1
 توانود  یاسوت و مو   یواقعو  یمفهوم برجسته در زندگ کی تیفیک

 ارائه دهود  یخدمات یها ستمیسموثر به منظور بهبود  ییراهبردها
تطواب  آن   زانیو خدمت، با توجه به م ایمحصول  کی تیفیک.]1[

. شوود  یم یابیشده، ارز فیتعر یخدمت با استانداردها ایمحصول 
ادراکوات و   نیخدمات را به عنوان اخوتفف بو   تیفیک سندگانینو

را خواسته و  تیفیامروزه، ک .]2[ دهند یارائه م یانتظارات مشتر
و دو عاموول ادراو و انتظووارات  کننود  یموو فیو تعر انیمشووتر زایو ن

 شناخته شده است تیفیک کننده نییبه عنوان عوامل تع انیمشتر
به  یدرمان یها خدمات در سازمان تیفیو سنجش ک یابیارز. ]3[
 رینسوبت بوه سوا     مواران، یب یارتباط آنها بوا مورو و زنودگ    لیدل

به  .]4، 5[ وردار استبرخ یا ژهیو تیاز اهم یخدمات یها سازمان
 یهوا و ابزارهوا   از روش تووان  یکیفیت خودمات مو   یابیمنظور ارز

ابزارها از نظر تعریف، محتووا و نوو     نیکرد که ا دهاستفا یمتنوع
 ،یآمووار یهووا روش. ]3[ باشووند یسوونجش بووا هووم متفوواوت موو 

عملکرد و مدل سوروکوال از   -تیاهم لیو تحل هیتجز ،یالگوبردار
. رونود  یبوه شومار مو    تیو فیو سونجش ک  یابیارز یها جمله روش
استفاده  یاست ول یطولان اریبس تیفیکنترل ک ی خچهیاگرچه تار

بوه   کینزد تیفیک یابیاز روش سروکوال به منظور سنجش و ارز
، 1[ واقوع شوده اسوت    نیمورد توجه محقق یدو دهه به طور جد

ارائووه شووده در  نوودیاز فرآ مووارانیبوورآورده شوودن انتظووارات ب .]6
 نیو مناسوب در ا  طیشورا  یها یژگیاز و یکی ،یدرمان یها زمانسا

شکاف موجود  یبا بررس توان یمنظور م نیبه ا باشد، یها م سازمان
 .]8[ افوت یامر مهوم دسوت    نیو مناسب به ا یجار تیوضع نیب

خودمات   نیپوژوهش از تفاضول بو    نیخدمات در ا تیفیشکاف ک
کاف مثبوت  . شو دیو آ یمورد انتظار و خدمات درو شده بدست مو 

 یشوکاف منفو   مواران، یبورآورده نشودن انتظوارات ب    ی نشاندهنده
و شوکاف   موار یاز انتظوارات ب  شتریخدمات ب افتیدر ی نشاندهنده

. باشود  یمو  یافتیو در خودمات تطواب  انتظوارات و    یصفر به معنو 
 یهر چه شکاف بدست آمده کمتر باشد خدمات بهداشوت  نیبنابرا

در اداموه بوه موروری از    . باشود  یتر م ارائه شده مطلوبتر و مناسب
شود. مطالعات انجام شده پرداخته می

 مدل از استفاده با 1386 سال در آبادی احمد زار  و میرغفوری
 در شده ارائه درمانی خدمات کیفیت تحلیل و تجزیه به سروکوال
 ابعاد از تحقی  این در. پرداختند یزد، رهنمون شهید بیمارستان
( اطمینان قابلیت) اعتبار تضمین، ویی،پاسخگ ملموسات، پنجگانه

 . ]3[اس شده استفاده خدمات کیفیت سنجش برای همدلی و

 بررسی منظور به ای مطالعه 1383 سال در همکاران و محمدنیا
 کیفیت در همدلی و تضمین پاسخگویی، اطمینان، قابلیت میزان
 انجام تهران اجتماعی تأمین بیمارستان سه در پرستاری خدمات

 درصد سروکوال، استاندارد پرسشنامه از استفاده با ها آن. ندداد
. ]11[ آوردند بدست را کیفیت های مؤلفه از یک هر رضایتمندی

 کیفیت ارزیابی منظور به کُل توسط ای مطالعه 2111 سال در
سروکوال و  روش با هند در بیمارستان سرپایی بخش خدمات

اطمینان،  پنج بُعد کیفیت که شامل ملموسات، قابلیت
 گرفت انجام باشد، پاسخگویی، تضمین خدمات و همدلی می

به بررسی  2111نکویی مقدم و امیراسماعیلی در سال  .]11[
های آموزشی دانشگاه علوم پزشکی  کیفیت خدمات بیمارستان

ها از مدل سروکوال با پنج بُعد  کرمان پرداختند. به این منظور آن
گویی، تضمین خدمات و ملموسات، قابلیت اطمینان، پاسخ

همدلی استفاده کردند. در این مطالعه تمامی ابعاد کیفیت دارای 
 1331 سال در  همکاران و . طبیبی]12[ باشند شکاف منفی می

 قابلیت پاسخگویی، ملموسات، ابعاد و سروکوال مدل از استفاده با
 خدمات کیفیت بررسی به همدلی و خدمات تضمین اطمینان،

 تهران شهر های بیمارستان سرپایی های درمانگاه در شده ارائه
 میان موجود های شکاف تعیین از بَعد مطالعه این در. پرداختند
 بندی رتبه به فریدمن آزمون از استفاده با بیماران، انتظار و ادراو
 گرجی ابوالقاسم. ]13[است  شده پرداخته کیفیت پنجگانه ابعاد
 شکاف میزان ارزیابی و بررسی به 1331 سال در  همکاران و

 امام درمانی و آموزشی مجتمع در شده ارائه خدمات کیفیت
. ]14[ پرداختند سروکوال مدل از استفاده با تهران( ره) خمینی

 کیفیت پنجگانه ابعاد بهنیز   دسترسی بُعد مطالعه این در
.است شده اضافه خدمات

 شورفت یخدمات به منظور پ تیفیک سنجشپژوهش با هدف  نیا
بووا  1331منتخووب کرمووان در سووال  ییسوورپا کیوونیملکوورد کلع

 .ستاستفاده از مدل سروکوال انجام شده ا

 استاندارد سروکوالمدل . 2
هووای سوونجش و ارزیووابی کیفیووت  موودل سووروکوال یکووی از روش

و اعتبوار بوالا، امکوان     ییایو پا لیو بوه دل  خدمات است. این مودل 
 ینسوب  تیو اهم ،یمختلف خدمات یها طیابعاد آن با مح یسازگار

 نیتضوم  ،ییپاسوخگو  نان،یاطم تیابعاد پنجگانه )ملموسات، قابل
و  هیتجز ییخدمات و توانا تیفی( آن در درو کیخدمات و همدل
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 ها نهیزم ریو سا یروانشناخت ،یشناخت تیجمع یها یژگیو لیتحل
برخوردار  ییاز اعتبار بالا تیفیک یابیارز یها روش رینسبت به سا

 .]15، 16[ است
پونج شوکاف    1385در سال  ]11[پاراسورامان  افتهیدل توسعه م

 است: لی. که به شرح ذکند یم ییمهم را شناسا
  انتظووارات  نیشووکاف اول )شووکاف دانووش(: شووکاف بوو

 تیریو دراو مد انیمشتر
 ادراو  نی(: شووکاف بوویمشوو شووکاف دوم )شووکاف خووط

 خدمات یتیفیو مشخصات ک تیریمد
 مشخصوات   نی(: شوکاف بو  لیو شکاف سوم )شکاف تحو

 خدمات لیخدمات و تحو یتیفیک
  لیو تحو نی(: شوکاف بو  یشکاف چهارم )شکاف ارتبواط 

 یخدمات و ارتباطات خارج
 انتظوارات   نی(: شکاف بیشکاف پنجم )شکاف با مشتر

 انیو دراو مشتر
 نیشوتر یاست که مدل سروکوال ب یپنجم شکاف شکاف 

 را بر آن دارد. ریتأث
در شهر کرموان   1331و در بهار  یفیپژوهش به صورت توص نیا 

 کیو نیکننودگان بوه کل   مراجعوه  ،یو نمونه مورد بررس دیاجرا گرد
حجم  یمنتخب بوده است.  با استفاده از مطالعات مقدمات ییسرپا
 یهوا، بور مبنوا    داده یآور شد. ابوزار جموع   نیینفر تع 261نمونه 

و  طیاست که بر اساس شورا  ودهپرسشنامه استاندارد سروکوال ب
اسوت.   افتوه ی رییو و تغ یساز یبوم یمورد بررس کینیکل تیضعو
انتظارات و  ،یفیتوص اتیپرسشنامه شامل سه بخش خصوص نیا

انتظارات و ادراکوات از   یها ادراکات بوده است. هر کدام از بخش
 تیو سووال(، قابل  6)بوا   یکو یزیبُعد ملموس و ف 6خدمات شامل 

خودمات   نی(، تضمسوال 4)با  ییسوال(، پاسخگو 1)با  نانیاطم
سووال( بووده    3)با  یسوال( و دسترس 2)با  یسوال(، همدل 6)با 

 یا نوه یپونج گز  اسیو به سوالات بور اسواس مق   یازدهیاست. امت
پرسشونامه، عوفوه    ییاز روا نانیاطم یصورت گرفت. برا کرتیل

 تبوور کمووک گوورفتن از سووؤالات اسووتاندارد سووروکوال، از نظوورا 
. بوه منظوور سونجش    دیو ده گرداستفا نهیزم نیدر ا نیمتخصص

کرونباخ مورد استفاده قرار گرفوت   یآلفا بیروش ضر زین ییایپا
( در اریو مع ریو ز 28کول پرسشونامه )   یموککور بورا   بیکوه ضور  

درصد به دست  3/34و  8/34برابر  بیانتظارات و ادراکات به ترت
. به منظوور  باشد یپرسشنامه قابل قبول م ییایپا جهیآمد و در نت

ها با اسوتفاده   داده عیابتدا نرمال بودن توز یآمار لیحلو ت هیتجز

 لیقرار گرفوت. بودل   یمورد بررس رنوفیاز آزمون کلموگروف اسم
 نیوجوود تفواوت معنوادار بو     یبررسو  یهوا بورا   نرمال نبودن داده

 لکاکسوون یو کیو انتظارات و ادراکات از آزموون ناپارامتر  نیانگیم
از نوورم افووزار  لیو تحلو  هیووبوه منظووور انجوام تجز    .شووداسوتفاده  

SPSS   استفاده شده است.

 گیری نتیجه -3
 کینیکننده به کل مراجعه 261 یمطالعه در مجمو  بر رو نیا

منتخب کرمان صورت گرفت، که  یو فوق تخصص یتخصص
 نیگزیجا EM تمیگمشده با استفاده از روش الگور یها داده
 اند. شده

بعُود   6در هور   کسوون لکایو کیو آزموون ناپارامتر  جوه یبا توجه نت
انتظوارات و   نیانگیو م نیشده در پرسشنامه سوروکوال بو   یابیارز
شوده اسوت. بور اسواس      دهیو د یاداراکات تفاوت معنادار نیانگیم
انتظوارات و ادراکوات از    یکل ازاتیامت نیانگیبدست آمده، م جینتا
نشان داده  1جدول که در  11/3و  31/4 بیخدمات به ترت تیفیک

شوکاف مربووط بوه     نیشتریپژوهش نشان داد که ب نیا .شده است
 یشکاف مربووط بوه بعُود همودل     نی( و کمتر41/1) یبُعد دسترس

 .باشد ی( م86/1)
 در خدمات تیفیک ابعاد شکاف و ادراکات انتظارات، ازاتیامت نیانگیم1جدول 

کینیکل

 ادراکات انتظارات ابعاد
شکاف
کیفیت

رتبه بندی 
اد ابع

4 14/1 25/3 33/4 ملموس و فیزیکی

33/411/333/12قابلیت اطمینان

41/423/315/13پاسخگویی

34/442/333/15تضمین خدمات

11/422/386/16همدلی

22/481/241/11دسترسی

15/1 11/3 31/4 کیفیت کلی
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ده دقیو در ادامه نمودار انتظارات، ادراکات و شکاف برای مشواه 
(.3و شکل  2، شکل1نتیجه این پژوهش آورده شده است )شکل

میانگین انتظارات ابعاد کیفیت1شکل 

میانگین ادراکات ابعاد کیفیت 2شکل 

شکاف کیفیت خدمات 3شکل 
منتخوب   کیو نینودگان بوه کل  کن مراجعوه  دگاهیو از دبه طور کلی 

کوه   باشود  یخودمات دارای شوکاف مو    تیو فیکرمان، تمام ابعاد ک
کننودگان از   عدم بورآورده شودن انتظوارات مراجعوه     ی نشاندهنده

 یزیو ر برناموه  ازمنود یبوده که ن کینیکل نیخدمات ارائه شده در ا
. با توجه بوه پوژوهش انجوام    باشد یابعاد آن م یجهت بهبود تمام

نسبت به ارائه خودمات   نیو مسئول رانیمد شود یم شنهادیشده پ
 جواد یشده و ا نییتع یبا توجه به استانداردها مارانیبه موقع به ب
به منظور برآوردن  یجانب یامکانات رفاه یو دارا زیاتاق انتظار تم

هوا و   شوکاف  نیو کننود. ا  شوتری یکننودگان، توجوه ب   مراجعوه  ازین
عودم   لیو اسوت بوه دل  مووارد ممکون    یبرخو  در مارانیانتظارات ب

 یوزارت بهداشت و سازمان ها نیآنها از استانداردها و قوان یآگاه
.مربوطه باشد
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