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 مقدمه
را شاامل   يگونااگون  يها جنبه يمطالعات در علوم پزشک

 طاه يمطالعاات باه سالامت اداراد در ح     نياز ا ي. برخشود يم

 يپژوهش در علوم پزشاک  گريد يو برخ [1]اجتماع پرداخته 

ارائاه خادمات    تيا فياما توجه به ک [2]اند  را مد نظر قرار داده

و  رانيبااوده کااه همااواره توجااه مااد يجاازم مااوارد يپزشااک

 کيا  تيا في. ک[3]را به خود جلا  کارده اسات     وهشگرانپژ

 ايا آن محصاول   قيا تطب هخدمت، به عناوان درجا   ايمحصول 

. در شود يشده، در نظر گردته م فيخدمت با استانداردهاي تعر

و ادراک و  کناد  يما  فيرا خواسته مشتري تعر تيفيک قت،يحق

. [4]است  تيفيک کننده نييعامل تع نيتر يانتظارات مشتري اصل

و بهباود   جاديمناس ، به دنبال ا تيفيک جاديها با ا اکثر سازمان

بقاا و دوام خاود    جاه، يو در نت يو جل  نظار مشاتر   تيرضا

باازخورد از کااربران جازم     ادتيدر ريمس ني. در ا[5]هستند 

باازخورد   نيا است. ا تيفيک يو ارتقا نيتأم يها گام نيتر مهم
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خواهاد شاد    رانکاارب  يازهاين يبند تيو اولو ييباعث شناسا

[6.] 

روناد   مااران، يسلامت در ارتقام ساط  سالامت ب   مراقبت

. [0] کناد  يما  فاا يا يها نقاش مهما   آن يمند تيو رضا يبهبود

 [8]بوده  تيفيمراقبت باک يهدر گرو ارا مارانيسلامت و بهبود ب

ارائاه   تيفيک يابيها، ارز مراقبت تيفيک يگام در ارتقا نيو اول

از  يکي زين اشتيهاي بهد . کيفيت مراقبت[3]خدمات است  نيا

و ارتقاي  [12]وامل ادزايش رضاايت بيماران است ع نيتر مهم

زمان کرد ساا  عمل هکيفيت، از رويکردهااي مهام در توسع نيا

 انيو رضايت بيمااران به عنوان مشاتر  [11] شود يمحسوب م

تارين   از خدمات بيمارستاني، از مهام  يو درمان يمراکز بهداشت

. [12]اساات  يمارساتان هااي اثربششااي خاادمات بي   شااخ  

خادمات   هدرک او از کيفيت ارائا  يمندي بيمار به معنا رضايت

 مااران، يبهداشتاي درماني اسات کاه باا توجااه باه نظارات ب      

 ت،يا فيک يو در جهت ارتقا يموجود قابل بررس يها يتينارضا

 [.13]قابل خواهد بود 

 يمراکز مشتلف ،يو درمان يخدمات بهداشت هارائ يراستا در

چناد   . هار کنند يم تيدعال يهاي علوم پزشک هنظر دانشگا ريز

 يتااب  اساتانداردها   ديا مراکاز با  نيخدمات در ا هارائ تيفيک

امار باه چشام     نيا در ا يوجود، نواقص نيبا ا يباشد ول ينيمع

ادراک  ديا و درک آن، با تار  قيا دق ييشناسا يبرا که خورد يم

خادمت، در نظار گردتاه شاده و در      هارائا  تيا فياز ک مارانيب

خادمات   هارائا  تيا فيبرطرف کردن نواق  و ارتقام ک يراستا

 [.14]گام برداشت  يو درمان يبهداشت

 هخدمات در مراکاز ارائا   تيفيک يابيارز تيتوجه به اهم با

 مااران يب دگاهيا از د يو درماان  يمراکز بهداشات  ژهيو خدمات به

تنهاا راه مشاارکت بيمااران در امار مراقبات،      که نيو ا يبستر

، [15]خادمات اسات    ادات يها از در سط  رضايت آن يبررس

ژه يا خدمات به و تيفيک يبررس رامونيپ يمتعدد يها پژوهش

و  دگاهيا ، د[22-16] يمارساتان يو ب يدرمان-يخدمات بهداشت

هاا   در آن ،[26-21،10] يبساتر  مااران يب يتمنديرضاا  زانيم

 .است ردتهيصورت پذ

گونااگون   يخدمات نظام سلامت از طرق و ابزارها تيفيک

که ايان ابزارهاا از نظار     رديگ يو سنجش قرار م يابيمورد ارز

شاناخته   از يکا يتعريف، محتوا و نوع سنجش باهم متفاوتند. 

نامه ساروکوال اسات    ، پرسشو پرکاربردترين ابزارها نيتر شده

 و بار  رانو همکا [20]بار توسط پاراسورمن  نيکه براي نشست

 ماارن يانتظارات و ادراکات ب نيداصله ب اياساس مدل شکاف )

و  [20]ئه شاده(، طراحاي و ارائاه شاده اسات      از خدمات ارا

خادمات و باا    تيا فيمنظور سنجش ک به  يمشتلف يها پژوهش

(، مارانيانتظارات و ادراکات ب نيشکاف )داصله ب يهدف بررس

 [.23،28]ابزار استفاده کردند  نياز ا

و  هاا  انستربيما ،سلامت تخدما ههندد ئهارا کزامر نميا در

)ع( سامنان کاه باا داشاتن      نيرالماومن يام مارساتان ياز جمله ب

در حفا  و   ييو کودکان نقش بسازا  مانيزنان و زا يها بشش

 ميات هجامعه دارد، از ا ريپذ  يدو گروه آس نيسلامت ا يارتقا

 دگاهيزمان، د شتبرخوردارند. با توجه به اين که با گذ يا ژهيو

و انتظارات بيماران در مورد خادمات ارائاه شاده، نسابت باه      

باا هادف سانجش     يکند؛ انجام مطالعاات  تغيير مي ها مارستانيب

 هاا  مارساتان يکنندگان باه ب  مراجعهرضايتمندي  زانيو م دگاهيد

پژوهش با هدف سنجش  ني. لذا ارسد يمهم و حياتي به نظر م

 نيشاکاف با   يبررسا  منظاور خدمات ارائاه شاده باه     تيفيک

کنندگان خدمت در بشش زناان و   ادتيانتظارات و ادراکات در

)ع(  نيرالماومن يام يو درماان  يو اطفال مرکاز آموزشا   مانيزا

 .انجام شده است 1335سمنان در سال  يدانشگاه علوم پزشک

 

 هامواد و روش
اسات.   يباا هادف کااربرد    يمقطع يشيمايپژوهش، پ نيا

کنندگان خادمت   ادتيو در يبستر مارانيب ،ينمونه مورد بررس

 نيرالماومن يام يو درمان يدر بشش زنان و اطفال مرکز آموزش

 1335تا بهمن  بهشتيسمنان از ارد ي)ع( دانشگاه علوم پزشک

 رهپروپوزال و کس  کد اخلاق باه شاما   دييهستند. پس از تا

IR.SEMUMS.REC.1394.115   و  16/3/34مااااااااور

 يمقادمات  همربوطه، با استفاده از مطالعا  نيبا مسئول يهماهنگ

(Pilot study)  شد. ابزار گردآوري  نيينفر تع 321حجم نمونه
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دمات سروکوال، خ تيفياستاندارد شده ک هنام اطلاعات، پرسش

 شاامل هر کدام  ماران،يب« ادراکات»و « انتظارات»با دو بشش 

 سااوال(، اعتبااار 3بااا ) (Tangibles) ملموسااات همؤلفاا 5

(Reliability) ( پاساشگو  3با ،)ييسوال (Responsiveness) 

 يساوال(، همادل   4باا  ) (Assurance) ناان يسوال(، اطم 3با )

(Empathy) ( باوده کاه در     2با )يهاا  مجماوع بشاش  ساوال 

 لهساتند )دو ساوا   سوال 32 يدارا« ادراکات»و « انتظارات»

را  ينظار کلا    ي( به ترت32و  31نامه )سوالات  پرسش يانيپا

و  ياي اناد(. روا  شاده  ايجو يودادار زانيدر مورد خدمات و م

شاده و   ديي( تأ32) ايدرنينامه در پژوهش ح پرسش نيا ييايپا

د استفاده قارار گردتاه   ل مورمدل سروکوا يدر مطالعات مشتلف

توساط    يخها بعد از دستور تار  نامه . پرسش[33-31]است 

 نيو از هما   يصاب  تارخ   فتيدر ش يهمگ مارانيپزشک )ب

در  مااران، ياز ب يکتبا  تيانتشاب شدند( و با اخذ رضاا  فتيش

پژوهشاگر، در   کيتوسط   يترخ يداصله انجام مراحل ادار

 نياز والاد  يکيو در بشش اطفال به  ماريزنان به خود ب  بشش

پاژوهش و   مهدف و مراحل انجاا   يارائه و پس از توض ماريب

 لياامحرمانااه ماناادن اطلاعااات توسااط پژوهشااگر، باار تکم 

شاده،   ليا تکم يها نامه پرسش تينامه نظارت و در نها پرسش

دهنده از کاملاً  . سوالات بر حس  نظر پاسخشدند يم يگردآور

(  5تاا   1از  کارت يل فيا ط اسيالف )در مقموادق تا کاملاً مش

( 2-60/1) هقارار گردات. نمار    يو ماورد بررسا   يگذار نمره

 هدهناد  ( نشاان 60/1-33/3) هباودن، نمار   فيضع هدهند نشان

خوب بودن سط   هدهند ( نشان33/3-5) همتوسط بودن و نمر

باود   سواد يکه درد ب يبود. در موارد« ادراکات»و « انتظارات»

 يو يها خوانده شده و پاسخ شيسوالات توسط پژوهشگر برا

 .ديگرد يدرج م

 يادازار آماار   شده با اساتفاده از نارم   يگردآور اطلاعات

SPSS ادراکاات و   نيشادند. شاکاف با    ليا تحل 13 شيرايو

 ازيا از امت «مااران يانتظاارات ب » ازي)کسر امت مارانيانتظارات ب

 دهيا نام «تيرضاا »ساروکوال،  ( در مادل  «مااران يادراکات ب»

بارآورده شادن انتظاارت     يمعنا . شکاف مثبت به[34] شود يم

« ادراکاات »نسبت باه   «مارانيانتظارات ب»تر بودن  و کم ماريب

باالاتر باودن    هدهناد  باودن شاکاف نشاان    يها است و منف آن

هاا و بارآورده نشادن     آن« ادراکاات »از  مااران يب« انتظارات»

 نيبا  هرابطا  نياي جهات تع   يا ترت نيها است. به ا آن تيرضا

 يرهاا ي( باا متغ تي)رضا« ادراکات»و « انتظارات» نيشکاف ب

مستقل،  يتأهل و ددعات مراجعه از آزمون ت تيوضع ت،يجنس

 رسونيپ يهمبستگ  يارتباط با سن از آزمون ضر نييجهت تع

از آزماون   ماه يو ناوع ب  لاتيتحص يارتباط برا نييو جهت تع

 .استفاده شد سيکروسکال وال
 

 نتایج
نفار از بشاش    151 همورد مطالعا  مارانيب 321از مجموع 

تعاداد،   نيا نفر از بشش اطفال انتشاب شدند. از ا 102زنان و 

( مارد بودناد. از نظار    2/6نفر )% 22( زن و 8/33نفر )% 321

 ي( دارا0/8نفار )%  28 ساواد،  ي( با 1/3نفر )% 12 لات،يتحص

 لاتيتحصاا ي( دارا8/11نفاار )% 38 ،ييابتاادا لاتيتحصاا

 پلميو د رستانيدب لاتيتحص ي( دارا3/23نفر )% 36 ،يينماراه

 104بودند.  يدانشگاه لاتيتحص ي( دارا6/46نفر )% 143و 

( 8/45نفار )%  140باار اول و   يبارا  ماراني( از ب2/54نفر )%

 يمرکز مراجعاه کارده و بساتر    نيبار، به ا نيچندم ايدو  يبرا

 نيتاأم  همي( با ب3/02نفر )% 234 مه،ي. از نظر نوع بشده بودند

نفار   12 ،يخادمات درماان   هما ي( با ب0/8نفر )% 28 ،ياجتماع

  يروهاا ين هما ي( باا ب 6/5نفار )%  18 ،ييروستا همي( با ب0/3)%

در پاژوهش شارکت    هاا  ماه يب ري( با سا3/5نفر )% 10مسل ، 

 بودند. مهيداقد ب زي( ن0/3نفر )% 12کردند و 

پژوهش نشان داد که باين ادراک )رضاايتمندي(    يها ادتهي

بيماران از خدمات بيمارساتاني و کيفيات خدمات ادراک شده 

داري وجااود دارد  کنناادگان خاادمت، ارتباااط معنااي ادااتيدر

(221/2P<، 506/2=rنتااا .)بااه دساات آمااده در بشااش   جي

در  3 نيانگيا و م 5نشان داد )از حاداکثر   «مارانيانتظارات ب»

 يهاا  مرباوط باه مؤلفاه    يها هينمره گو نيانگي( مکرتيل فيط

 ناان ي، اطم32/1 يي، پاساشگو 24/1، اعتبار 24/1ملموسات 

مؤلفاه در   5 نيا ا يباوده و و در تماام   36/1 يو همدل 21/1
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در همه موارد(  >221/2P) يقسمت انتظارات به طور معنادار

 .تاس «فيضع»( و در سط  3استاندارد )عدد  نيانگيتر از م کم

 مرکز آموزشی و درمانی کنندگان به مراجعه «انتظارات» . مقایسه1 شکل

 گانه مدل سروکوال پنج های میانگین مؤلفه با امیرالمومنین)ع(

 

ادراکاات  »دسات آماده در بشاش      باه  جيبا توجه باه نتاا  

 يهاا  مرباوط باه مؤلفاه    يهاا  هيا گو هنمار  نيانگيا م «مارانيب

 ناان ي، اطم16/2يي، پاساشگو 28/2، اعتبار  44/2ملموسات 

مؤلفااه در  5 نيااا يبااوده و در تمااام 22/2 يو هماادل 23/2

در همه موارد(  >221/2P)  يقسمت ادراکات به طور معنادار

است. در « متوسط»و در سط   (3) استاندارد نيانگيتر از م کم

و در  26/1« انتظارات» هطيمؤلفه در ح 5 نيا نيانگيمجموع م

اساتاندارد   نيانگيا تار از م  کم بوده که 18/2« ادراکات» طهيح

 يابيا ارز« متوسط»و  «فيضع»در سط    ي( و به ترت3)عدد 

 شد.

 
 مرکز آموزشی و درمانی کنندگان به مراجعه «ادارکات» . مقایسۀ2 شکل

 گانه مدل سروکوال پنج های میانگین مؤلفه با امیرالمومنین)ع(

نظر »به صورت  «مارانيب يکل يتمنديرضا» زانيم يبررس

 يو درماان  يمرکز آموزش «يادتيشما راج  به خدمات در يکل

سامنان، نشاان داد    ي)ع( دانشاگاه علاوم پزشاک    نيرالمومنيام

باوده کاه باه طاور      25/2عادد   «يکل تيرضا» هنمر نيانگيم

 نيانگيااتاار از م در همااه مااوارد( کاام >221/2P) يمعنااادار

 زانيا م ياست. بررس« متوسط»( و در سط  3)عدد  ارداستاند

به « مجدد همراجع يبرا ليتما»به صورت « بيماران يودادار»

)ع( دانشااگاه علااوم  نيرالماومن يام يو درمااان يمرکاز آموزشاا 

« بيمااران  يوداادار » هنمار  نيانگيسمنان، نشان داد م يپزشک

در هماه   >221/2P) يبوده که باه طاور معناادار    18/2عدد 

( و در سااط  3اسااتاندارد )عاادد  نيانگيااتاار از م کاام (ردمااوا

 است.« متوسط»

در  مااران يانتظارات و ادراکات ب نيمطالعه شکاف ب نيدر ا

، 36/2 يي، پاسااشگو83/2، اعتبااار 13/1ملموسااات  همؤلفاا

 هدهناده داصال   است که نشاان  84/2 يو همدل 84/2 نانياطم

بوده و هر چند که در  مارانياندک ادراکات و انتظارات ب اريبس

موارد(، اماا   مهدر ه >221/2Pهستند ) دار يمؤلفه معن 5تمام 

باودن   نييدهنده پا (، نشانکيتر از  کمها ) کم آن ارياختلاف بس

 .کنندگان خدمت است ادتيبرآورده شدن انتظارات در زانيم
 

گانه  پنج های در مؤلفه بیماران« ادراکات» و «انتظارات». شکاف بین 1جدول 

 مدل سروکوال

  مؤلفه

 شکاف بین ادراکات انتظارات

انتظارات و 

 ادراکات
 میانگین

انحرف 

 معیار
 میانگین

انحرف 

 معیار

 2/1 1 72/2 74/0 22/1 ملموسات

 47/0 48/0 04/2 74/0 21/1 اعتبار

 47/0 84/0 11/2 32/0 22/1 پاسخگویی

 42/0 43/0 84/1 73/0 21/1 اطمینان

 47/0 81/0 20/2 10/0 23/1 همدلی
 

« ادراکاات »و « انتظاارات » نيرابطه شکاف با  يدر بررس

 هميتأهل و نوع ب تيسن، وضع ت،يجنس يرهاي( با متغتي)رضا

 يهاا  از مؤلفه کي چيدر ه يمعنادارا هادراد مورد مطالعه، رابط

مشاهده نشد.  يو همدل نانياطم ،ييملموسات، اعتبار، پاسشگو

ر ددعاات  يا باا متغ « ادراکاات »و « انتظاارات » نياما شکاف ب

 ه)ع(، در مؤلف نيرالمومنيام يو درمان يمراجعه به مرکز آموزش
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 هدر هما  لات،يسط  تحصا  ري( و با متغP=212/2ملموسات )

(، P=221/2(، اعتبااار )P=221/2ملموسااات ) يهااا مؤلفااه

 ي( و هماادلP=221/2) ناااني(، اطمP=221/2) ييپاسااشگو

(221/2=Pدارا ،)کاه   ونهگ همان نيچن معنادار بود. هم هرابط ي

خدمات  تيفيک يها مؤلفه نيب هشود رابط يم دهي، د2در جدول 

نسبتاً باالا   ماران،يب يو ودادار يکل تيرضا زانيدرک شده با م

بدان معناست کاه   نيمعنادار هستند و ا ياز نظر آمار يو همگ

خادمت  کننادگان   ادتيخدمات از نظر در تيفيک زانيهر چه م

باالاتر   زيا هاا ن  آن يکلا  تياو رض يودادار زانيبالاتر باشد م

نمارات   ايا است که آ نيا هدهند اطلاعات نشان نيخواهد بود. ا

ها  آن يو ودادار مارانيب يبه دست آمده در ادراکات با نظر کل

 يدييا اطلاعات تأ نينه. ا ايدار هستند  يدارند و معن يهمبستگ

 .ها است نآ ييگو ج و پاسخيبر صحت نتا
 

 با مدل سروکوال در بیماران ادراکات گانه پنج های مؤلفه بین . همبستگی2جدول 

 آنها وفاداری و کلی رضایت میزان

 ابعاد
 میزان وفاداری بیماران   میزان رضایت کلی  

 p-value ضریب همبستگی p-value ضریب همبستگی

 <001/0 342/0 <001/0 383/0 ملموسات -ادراکات 

 <001/0 308/0 <001/0 371/0 اعتبار -ادراکات 

 <001/0 374/0 <001/0 337/0 پاسخگویی -ادراکات 

 <001/0 108/0 <001/0 122/0 اطمینان -ادراکات 

 <001/0 172/0 <001/0 171/0 همدلی -ادراکات 

 

 گيريبحث و نتيجه
 دگاهيا درک شده خدمات از د تيفياين پژوهش نشان که ک

)ع( سمنان  نيرالمومنيام مارستانيکنندگان خدمت در ب ادتيدر

آنان را برآورده  تيبوده و رضا تر نييانتظارات آنان پا زانياز م

 هنتايج قابل اعتناائي از نقاش و رابطا    نيچن نساخته است. هم

در جلاا   بيماااران،خاادمات بااه  هکيفياات ارائاا نيمعنااادار باا

متعااددي در  هااي   ها را نشان داد. در پژوهش رضايتمندي آن

محققان بار   [35-38،3]کشورها  ريو سا [12،12] رانيکشور ا

خادمات و   هکرده و بر اهتمام به کيفيت ارائا  ديارتباط تأک نيا

هااي خادماتي مانناد     جل  رضايتمندي مشتريان در ساازمان 

هاا و   پيشبرد اهداف، برناماه  ربيمارستان و اثرات شگرف آن ب

حاصل  جياند. با توجه به نتا هاي سازمان، تأکيد کرده استراتژي

و  نايحوزه؛ در پژوهش س نيا يها پژوهش رياز پژوهش و سا

تار   کم» مارانيادراکات و انتظارات ب تيوضع [12]همکارانش 

 «فيضاع »و « متوسط»و در پژوهش حاضر، « از حد متوسط

 شد. يابيارز

 [33]ادازا و همکااران    پژوهش مانند پژوهش روح نيا در

 تيسان، وضاع   ت،يجنسا  يرهاا يبين ميزان رضايتمندي با متغ

داري مشاهده  ادراد مورد مطالعه ارتباط معني هميتأهل و نوع ب

بين ميزان  [36]و همکاران  هينشد. برعکس، در پژوهش البور

 کننده جعهمرا مارانيجنسيت و تحصيلات ب ريرضايتمندي با متغ

مشااهده   يدار يمعنارتباط  يعربستان سعود يها مارستانيبه ب

سان   ريا شد و مانند پژوهش حاضر، ميزان رضايتمندي باا متغ

امر  نيداري نداشت که احتمالاً ا ادراد مورد مطالعه ارتباط معني

انتشاب شاده جهات مطالعاه )بشاش زناان و       هاز جامع يناش

 و کودکان( بوده است. مانيزا

انتظاارات و   نيشاکاف با   زانيا م يبررس جيتوجه به نتا با

و  يکننده باه مرکاز آموزشا    مراجعه ماراني( بتيادراکات )رضا

 مارانيب تيرضا زانيدر پژوهش حاضر م ن؛يرالمومنيام يدرمان

 مااران يدر مورد ب [42]و همکاران  يگيمانند پژوهش هواس ب

لام و يا شاهرهاي ا  يدولتا  هااي  مارساتان يکنناده باه ب   مراجعه

 مااارانيب هدربااار [35] ونسيااو  نيکرمانشاااه، پااژوهش الاماا

پاژوهش   ايا خارطوم سودان و  يها مارستانيکننده به ب مراجعه

کننااده بااه  مراجعااه مااارانيدر مااورد ب [30]کانساارا و کومااار 

( Jalandhar Regionجلناادهار ) همنطقاا هاااي مارسااتانيب

باالا   هدهند برآورد شد که نشان «فيضع»هندوستان، در سط  

هاا و بارآورده    دراکاات آن نسابت باه ا   مارانيبودن انتظارات ب

 مااران يب تيرضاا  زانيکه م يها بود. در حال آن تينشدن رضا

هاي وابسته باه دانشگاه آزاد اسلامي  کننده به بيمارستان مراجعه

در  [33]ادزا و همکاران  حواحد علوم پزشکي تهران توسط رو

امر دلالت بار مناسا  باودن     نيگزارش شد که ا« بالا»سط  

 دارد. يمراکز درمان نيخدمات ا تيو کم تيفيک

پاژوهش حاضار در ماورد شاکاف      يها ادتهيتوجه به  با

و  ناان ياطم ،ييملموسات، اعتبار، پاساشگو  هگان پنج يها مؤلفه

 هشاکاف مرباوط باه مؤلفا     نيتر شيخدمات، ب تيفيک يهمدل
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و  ييشاکاف، بارخلاف پاژوهش رضاا     نيتار  ملموسات و کم

اسات. در پاژوهش    ناان ياطم همربوط به مؤلفا  [41]همکاران 

شااکاف مربااوط بااه  نيتاار شي، باا[42] رانتوشاامال و همکااا

شاکاف مرباوط باه     نيتار  و ملموسات و کم يهاي همدل مؤلفه

 همؤلفا  [43]که در پژوهش دادمناد   ياعتماد بود در حال همؤلف

 نيا ا يهاا  ادتاه ياسااس   شکاف بود. بر نيتر شياعتماد حائز ب

ملموساات و   همؤلفا شکاف مربوط باه   نيتر شيب ز،يپژوهش ن

و پژوهش هواس  [43]دادمند  وهششکاف همچون پژ نيتر کم

اسات. در   ناان ياطم همرباوط باه مؤلفا    [42]و همکاران  يگيب

شکاف در ماورد   يبا توجه به پراکندگ رسد يمجموع به نظر م

در هر پانج مؤلفاه    تيو بهبود وضع يابيبه ارز ازيپنج مؤلفه، ن

 وجود دارد. 

 يعنا يانتشاب شده جهت انجام پژوهش  هتوجه به جامع با

از کودکاان    يو صاح  قياطلاعات دق ادتيکودکان و زنان؛ در

بود که  ازياطلاعات ن ادتيمورد مطالعه ممکن نبود و جهت در

 يصحبت کنند. از طردا  ماريهمراهان ب ايپژوهشگران با همراه 

پوشش جامعه و حضور نداشتن مردان در گروه  نيبا توجه به ا

قشر  نيدر ا يبه انجام بررس ازين رسد يبه نظر م ،يمورد بررس

شاده،   يبررسا  يرهايراج  به متغ شانيوجود دارد تا نظر ا زين

 .رديقرار گ يابيمورد ارز

انتظارات و ادراکاات و باه    نيتوجه به شکاف موجود ب با

 مااران يب يو وداادار  تيبودن سط  رضا فيضع گريعبارت د

باه نظار    ن؛يرالمومنيام يو درمان يکننده به مرکز آموزش مراجعه

و  يعلاوه بر نظرسنج ديبا ربطيذ زانير و برنامه رانيمد رسد يم

خدمات،  ههندد واحدهاي ارائه هيشکاف خدمات در کل يبررس

کارهاي مناس  جهات بارآورده کاردن انتظاارات      به دنبال راه

 يو درماان  يو استانداردسازي خدمات مراکاز آموزشا   مارانيب

 .باشند

 

 تشكر و قدردانی
مصاوب واحاد توساعه     ياين مطالعه حاصل طرح پژوهش

)ع(  نيرالمومنيام مارستانيب يو معاونت پژوهش ينيبال قاتيتحق

 ينيباال  قاات يتحق هاز واحد توسع لهيوس نيباشد. بد يسمنان م

سامنان،   ي)ع( دانشاگاه علاوم پزشاک    نيرالمومنيام مارستانيب

 قيا تحق نيا انجام ا يلازم برا لاتيتسه نيو تأم يبابت همکار

 .شود   يو تشکر م ريتقد
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Introduction: Since understanding patients' expectations is necessary for improving service quality, this 

study aimed to assess and determine the gap between hospital services quality and patients' expectations in 

Amir-al-momenin Hospital of Semnan University of Medical Sciences based on the SERVQUAL model in 

2016. 

Materials and Methods: This cross-sectional study with simple random sampling method conducted on 

321 persons in two wards; obstetrics and gynecology (151 persons) and pediatrics (170 persons) in Amir-al-

momenin Hospital in Semnan (Iran), using “SERVQUAL” standard questionnaire in 2016.  

Results: Results showed “expectations” and “perceptions” scores were “low “ and “relatively low” 

respectively. The "loyalty" of patients was “relatively low” and the gap between patients' perceptions and 

expectations, and in other words, "patients’ satisfaction", was ” very low”. 

Conclusion: Very little difference between the patients' perceptions and their expectations in all 

determinants of the quality of services delivery indicates “very low” satisfaction of patients, so quality 

improvement in all aspects of service delivery seems necessary. 
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