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  چکیده

تابعه دانشگاه علوم  يهایمارستانکارکنان در ب یدگاهاز د ییخدمات سرپا یفیتک یینهدف تع مطالعه حاضر باو هدف:  زمینه

  انجام گرفت. 1399در سال  یرانا یپزشک

ساده از  یبا استفاده از روش تصادف ینیبال یرو غ ینینفر از کارکنان بال 100تعداد  ،حاضر یفیمطالعه توص در ها:مواد و روش

انجام شد.  SERVQUALنامه استاندارد ها با استفاده از پرسشداده يآوروارد مطالعه شدند. جمع یآموزش یمارستانچهار ب

  .شد انجاممستقل  tها با استفاده از آزمون داده یلو تحل یهتجز

 یفیتنمره انتظارات و ادراکات کارکنان به ک یانگیندرصد بود. م 77 یباًمشارکت کارکنان در مطالعه تقر یزانم ها:یافته

شکاف به  ینترکمو  ینتریشبنمره ادراکات و انتظارات،  یانگینم یسهبود. در مقا 5از  96/3و  72/4برابر با  یبخدمات به ترت

  ) بود.gap= -50/0( ي) و همدردgap= -22/1مربوط به ابعاد محسوسات ( یبترت

 گذارانیاستو س یرانگردد مدیم پیشنهاددار گزارش شد. یو ادراکات در تمام ابعاد معن انتظارات ینشکاف ب :یريگیجهنت

  داشته باشند. يتریشبتوجه  ،جهت به حداقل رساندن شکاف موجود

 کارکنان، سروکوال یی،خدمات، خدمات سرپا یفیتک :یديکل يهاواژه
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  مقدمه

 یلبه دل ی،درمان یبهداشت يهاخدمات در سازمان یفیتک

برخوردار است. با توجه  ییبالا یتموجود از اهم یرقابت يفضا

 ی،در علم پزشک یژهوبه يبه بهبود در اطلاعات و تکنولوژ

طور دهندگان خدمات به کنندگان و ارائه یافتانتظارات در

خدمات  یفیتک یابی]. ارز2-1است [ یشدر حال افزا یوستهپ

انتظارات و عملکرد درك شده از خدمات  ییشامل شناسا

و همکاران و مدل  Gronroos مدل شده است. بر اساسارائه

Parasuraman خدمات نشان یفیتو همکاران، شکاف در ک 

 یافتانتظارات و ادراکات از خدمات در یندهنده تفاوت ب

 یکصرفاً  یابی]. سنجش و ارز3شده است [شده عنوان 

خدمات کمک نخواهد کرد.  یفیتبه بهبود و ارتقاء ک یدگاه،د

 یانکارکنان و مشتر ینو بهبود در رفتار و تعاملات ب یابیارز

انجام  ي]. برا4کند [یم یجادها اسازمان يبرتر را برا یفیتک

صورت موجود، بهتر است به يهادرست از شکاف یابیارز یک

 یرندقرار گ یمختلف مورد بررس يهایدگاهجانبه دهمه

 يرا مبنا یانمشتر یدگاهالعات فقط داکثر مط کهیدرحال

 یدگاهو از د خدمات قرار داده یفیتو بهبود ک یابیارز

  ].6-5[ است نشده انجام هاییبررسی چنینکارکنان 

سازمان در نظر  یداخل يهايعنوان مشترکارکنان به

 یابیارز ییها تواناگروه یربهتر از سا یباًشوند و تقریگرفته م

ارائه خدمات  یستمها هر روز سخدمات را دارند. آن یفیتک

و  یکاف یرتبص يدارا یجهکنند، در نتیسازمان را تجربه م

خدمات در سازمان هستند و ممکن  یفیتک یطاز شرا ییبالا

 از ارائه خدمت را مدنظر قرار دهند که مراجعه یاییاست زوا

 تریشب. ]7-6اند [ها فکر نکردهوقت به آن یچکنندگان ه

ها و یدگاهموفق با در نظر گرفتن د يهاها و سازمانشرکت

علت و رفع  یافتن يشده از کارکنان برا یافتدر یشنهادهايپ

صورت  که کارکنان به ییجاکنند. از آنیمشکلات اقدام م

ارائه خدمات در ارتباط هستند  یستمتر با سیمداوم و تخصص

تواند یها ماز آن یافتیدر یشنهادهاينظرات و پ یجهدر نت

تر زود یلیهشدار دهنده عمل کند و خ یستمس یکعنوان به

ارائه  یستممتوجه نقص در س یانمشتر یرنسبت به سا

  ].6شوند [خدمات 

تواند یم یدگاهد یکصرفاً بر اساس  یفیتو بهبود ک یابیارز

 کنندگان خدمات و ارائه یافتر به اتلاف منابع گردد. درمنج

 یمتفاوت یارهاياستانداردها و مع یکگان خدمات، هر دهند

 کشور در. یرندگیخدمات در نظر م یفیتک یابیارز يرا برا

 دیدگاه از خدمات کیفیت بررسی به مطالعات اکثر ایران

قرار  بررسیکارکنان مورد  یدگاهاند و دپرداخته بیماران

 یینمطالعه حاضر با هدف تع ین]. بنابرا9-8[ نگرفته است

 يهاکارکنان در درمانگاه یدگاهاز د ییخدمات سرپا یفیتک

  انجام گرفت. یرانا یتابعه دانشگاه علوم پزشک يهایمارستانب

  هامواد و روش

انجام  1399در سال  یصورت مقطعبه یفیمطالعه توص ینا

در  یمارستانب 18 يدارا یرانا یگرفت. دانشگاه علوم پزشک

 یشهر تهران است. مطالعه حاضر مصوب دانشگاه علوم پزشک

 IR.IUMS.REC.1398.403با کد اخلاق به شماره  یرانا

  باشد.یم

به  یمارستانبودجه و زمان، چهار ب یتبا توجه به محدود

صورت که بعد  ینا بهشدند.  انتخاب ياطبقه یروش تصادف
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از هر  ی،و عموم یها در دو گروه تخصصیمارستانب یماز تقس

 قرعه یوهساده (به ش یبه روش تصادف یمارستانگروه دو ب

) انتخاب شدند. با در نظر گرفتن تعداد تخت هر کشی

مطالعه  يهاسهم هر درمانگاه از کل نمونه یمارستان،ب

با تعداد  يهادر درمانگاه یگر،د عبارتبه. یدمشخص گرد

نامه ها تعداد پرسشدرمانگاه یر، به نسبت ساتریشبکارکنان 

 شامل مطالعه این در پژوهش جامعه. یدگرد یعتوز يتریشب

 غیر کارکنان و) پرستاران و(پزشکان  بالینی کارکنان کلیه

 يهادرمانگاه در) ینگهبان، خدمه، منش یرش،(پذ بالینی

بود. بر  یرانا یبسته به دانشگاه علوم پزشکوا يهایمارستانب

ها، متوسط تعداد یمارستاناز ب یافتیاساس اطلاعات در

 تعداد یجهدر نت کهنفر گزارش شد  40کارکنان هر درمانگاه 

نفر  160برابر با  یمورد بررس هايدرمانگاه در کارکنان کل

. بر اساس فرمول کوکران حداقل حجم شد گرفته نظر در

 یناننفر محاسبه شد که جهت اطم 114نمونه مطالعه 

ساده وارد مطالعه شدند.  یصورت تصادفنفر به 130 تریشب

و  96/1برابر  z، مقدار 05/0 يفرمول در سطح خطا یندر ا

در  ینچندر نظر گرفته شد. هم 05/0برابر  یزن dمقدار 

 یعنیها برابر حداکثر مقدار آن qو  p یزانم حاضرمطالعه 

  در نظر گرفته شد. 5/0

  

نامه پرسش 30شده حدود  يآورنامه جمعپرسش 130از 

 77 حدود گوییپاسخ یزانناقص از مطالعه خارج شدند (م

کنندگان از شرکت  يخروج تعداد یلدلا ینتر). از مهمدرصد

 یکنامه، انتخاب ناقص پرسش یلتوان به تکمیاز مطالعه م

عدم اعتماد به  ی،کل سؤالات، مشغله شغل يبرا یکسان ینهگز

ورود به مطالعه  یارهاياطلاعات و دارا نبودن مع یمحرمانگ

بود  یورود به مطالعه شامل کارکنان یارهايگزارش کرد. مع

 یک يبه شرکت در مطالعه را داشته و حداقل دارا یلکه تما

  سال سابقه کار بودند.

ستاندارد نامه اخدمات، از پرسش یفیتسنجش ک يبرا

SERVQUAL يبرا یراندر ا یادياستفاده شد. مطالعات ز 

نامه استفاده پرسش ینخدمات سلامت از ا یفیتک یابیارز

آن مورد سنجش قرار گرفته  یاییو پا یی] و روا9اند [کرده

دو قسمت بود. قسمت  ينامه داراپرسش ین]. ا10است [

 ،یلاتسطح تحص یت،شامل جنس یکاول، مشخصات دموگراف

سمت، درآمد، سابقه کار و ساعات کار و قسمت دوم، شامل 

از ارائه  یانمربوط به انتظارات و ادراکات مشتر یاصل یتمآ 22

مربوطه در پنج بعد شامل محسوسات  يهایتمخدمات بود. آ

فیزیکی موجود در محل کار و  يو ابزارها یلوسا یزات،(تجه

ده در عمل به کارکنان)، اعتماد (توانایی سازمان خدمت دهن

(تمایل و  ییگوطور دقیق و مستمر)، پاسخهاي خود بهوعده

موقع اشتیاق سازمان براي کمک به مشتریان و ارائه به

(دانش و مهارت و شایستگی کارکنان و  ینانخدمات)، اطم

حسن اعتماد و اطمینان به مشتري) و  ءسازمان در القا

یژه و فردي (نزدیکی و همدلی با مشتري و توجه و يهمدرد

شدند. ابتدا از نمره  یمبه وي و تلاش در جهت درك او) تقس

 يهایانگینگرفته شد و سپس از م یانگینهر بعد م يهایتمآ

نمره ادراکات و  یانگینم يآمده از پنج بعد، برا دستبه

نمره  یانگینم ینتفاضل ب یت. در نهایدانتظارات استفاده گرد

نمره کل انتظارات، شکاف موجود در  یانگینکل ادراکات از م
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مطالعه سؤالات  ینارائه خدمات را مشخص کرد. در ا

شدند از  یلتکم یکرتل ياینهصورت پنج گزنامه بهپرسش

  .5تا کاملاً موافقم = نمره  1کاملاً مخالفم = نمره 

در شش روز هفته و  یمارستانب ییسرپا يهابخش

احتمال  یشافزا يفعال هستند، برا یفتصورت دو شبه

فعال  يدر روزها یريگمشارکت کارکنان در مطالعه، نمونه

از اول بهمن  يکار یفتشنبه) در دو شهفته (شنبه تا پنج

-جمع يانجام شد. برا 1399اسفند ماه  10 یال 1399ماه 

که يطورهد بگر استفاده شها از دو پرسشداده يآور

ها، داده يآورها، جمعانتخاب نمونه يلازم برا يهاآموزش

ها آن ياطلاعات برا یهدف مطالعه و حفظ محرمانگ یحتوض

گرها هر روز داده، پرسش يآورفراهم شد. از آغاز شروع جمع

 یعمنتخب مراجعه و اقدام به توز یمارستانبه درمانگاه ب

در رابطه با  یکاف یحاتتوضها کردند. بعد از نامهپرسش

- مشارکت در مطالعه، پرسش يپژوهش و موافقت نمونه برا

  .یدگرد یلکننده تکم نامه توسط خود شرکت

انجام  26نسخه  SPSSافزار ها با استفاده از نرمداده یلتحل

نشان داد که  Kolmogorov–Smirnovآزمون  یجگرفت. نتا

 يبرا لذا) و P<05/0( هستند برخوردارنرمال  یعتوز ازها داده

 جهت. یداستفاده گرد پارامتریک ها از آزمونیلادامه تحل

کنندگان و  شرکت انتظارات و ادراکات نمره میانگین مقایسه

خدمات از  یفیتهر کدام از ابعاد ک يشکاف موجود برا یینتع

 در يداریمستقل استفاده شد. سطح معن t يآمار آزمون

  فته شد.در نظر گر 05/0ها آزمون

  یجنتا

نفر مورد نظر جهت مطالعه،  130نشان داد که از  یجنتا

ها در مطالعه درصد) از کارکنان درمانگاه 77نفر ( 100

کنندگان  شرکت تریشبمطالعه  ینمشارکت داشتند. در ا

نفر)،  57( یکارشناس یلیمدرك تحص ينفر)، دارا 52مرد (

 ین،چننفر) بودند. هم 70( ینیبال یرنفر) و غ 52متأهل (

سال (در  51/35 یسن یانگینم يکنندگان دارا شرکت

 سال 62/8سابقه کار  یانگینسال)، م 60 یال 22محدوده 

 83/2ساعت کار و درآمد  180)، سال 29 الی 1 محدوده(در 

نمره  ینترنییو پا ینبالاتر ین،چنتومان بودند. هم یلیونم

و آراسته  یزظاهر تم" يهایتممربوط به آ یبانتظارات به ترت

از  یمارانتوجه به ب"و  95/4 ± 21/0با نمره  "کارکنان

و  ینبالاتر ین،چنبود. هم 53/4 ± 65/0با نمره  "قلب یمصم

 " يهایتممربوط به آ یبنمره ادراکات به ترت ینتریینپا

 "و  28/4 ± 72/0 نمره با "یمارانخاص ب یازهايدرك ن

گزارش شد.  45/3 ± 29/1با نمره  "درمانگاه یزیکیظاهر ف

 آزمونادراکات و انتظارات با استفاده از  میانگین یسهمقا

شکاف به  ینترکمو  ینتریشبمستقل نشان داد که  t يآمار

 ي) و همدردgap= -22/1مربوط به ابعاد محسوسات ( یبترت

)50/0- =gapنمره  یانگینم ینتلاف ب) بوده است. اخ

 داریادراکات و انتظارات کارکنان در همه ابعاد معن

)001/0P<نمره کل ادراك کارکنان از انتظار  یانگین) و م

  ).1بوده است (جدول  ترکمها آن
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  )n=100( 1399 سال در رانیا یتابعه دانشگاه علوم پزشک يهامارستانیب يهانمره ادراکات و انتظارات کارکنان درمانگاه نیانگیم سهیمقا -1 جدول

  هاتمیآ  ابعاد

  ادراکات  انتظارات

  P مقدار  شکاف
 نیانگیم

انحراف 

 اریمع
 نیانگیم

انحراف 

 اریمع

  محسوسات

86/4  .مدرن و روزبه زاتیتجه -1  49/0  51/3 11/1 35/1-  

001/0<  

 و ساختمان(مانند  درمانگاه یکیزیظاهر ف -2

  ).يسازمحوطه
84/4  56/0  45/3 29/1 

39/1-  

95/4  .کارکنان آراسته و زیظاهر تم -3  21/0  88/3 00/1 07/1-  

 هوا، هیلوازم و امکانات درمانگاه (مانند تهو -4

  ).برانکارد و دارچرخ یصندل
81/4  52/0  74/3 10/1 

07/1-  

86/4  مجموع در  36/0  64/3  04/1  22/1-  

  اعتماد

ارائه خدمات در زمان تعهد شده (مانند زمان  -5

  ).شیآزما خیو تار يملاقات بعد
65/4  59/0  01/4 99/0 

64/0 -  

001/0<  

رفع  يتوجه دلسوزانه و صادقانه کارکنان برا -6

  .مارانیمشکل ب
65/4  68/0  98/3 04/1 

67/0 -  

 درمانگاه خدمات به مارانیب در اعتماد جادیا -7

  ).خطاها ثبت و خدمت موقعبه ارائه(مانند 
77/4  54/0  97/3 91/0 

8/0-  

 يهازمان اساس بر مارانیارائه خدمات به ب -8

  شده. نییتع
65/4  68/0  01/4 02/1 

64/0 -  

 صیتشخ(مانند  مارانیارائه درست خدمات به ب -9

  موقع).و درمان به درست
69/4  67/0  15/4 80/0 

54/0-  

68/4  مجموع در  51/0  02/4  85/0  65/0 -  

  ییگوپاسخ

 به خدمات ارائه قیزمان دق یرساناطلاع -10

  .مارانیب
79/4  43/0  95/3 02/1 

84/0-  

001/0<  

 زمان نیترکوتاه در مارانیارائه خدمات به ب - 11

  .ممکن
55/4  55/0  07/4 00/1 

48/0-  

63/4  .مارانیارائه مشتاقانه خدمات به ب -12  71/0  90/3 09/1 73/0-  

به  ییدر پاسخگو یعدم مشغله شغل -13

  .مارانیب يهادرخواست
90/4  33/0  70/3 30/1 

20/1-  

71/4  مجموع در  41/0  90/3  01/1  81/0-  

  نانیاطم

 قیطر(از  مارانینفس در ببه  اعتماد جادیا -14

  ).کنندهقانع حاتیتوض
73/4  54/0  02/4 00/1 

71/0-  

001/0<  

75/4  .مارانیب در تیامن احساس جادیا -15  43/0  14/4 81/0 61/0 -  

78/4  .مارانیرفتار محترمانه و مؤدبانه با ب -16  41/0  10/4 97/0 68/0 -  

به  ییپاسخگو يو مهارت لازم برا یآگاه -17

  .مارانیب يازهاین
67/4  53/0  22/4 87/0 

45/0-  

73/4  مجموع در  44/0  12/4  86/0  61/0 -  

  يهمدرد

60/4  .مارانیتوجه جداگانه کارکنان به هرکدام از ب -18  92/0  22/4 78/0 38/0-  

001/0<  

 يهاو توجه به صحبت یارائه اطلاعات کاف -19

  .مارانیب
60/4  72/0  00/4 01/1 

60/0 -  

54/4  .مارانیب خاص يازهایدرك ن -20  80/0  28/4 72/0 26/0 -  

53/4  .قلب میصم از مارانیتوجه به منافع ب -21  65/0  10/4 85/0 43/0-  

 يمناسب بودن ساعات کار درمانگاه برا -22

  .مارانیب
60/4  68/0  02/4 01/1 

58/0-  

63/4  مجموع در  71/0  96/3  84/0  50/0-  

72/4  کل  53/0  96/3  86/0  76/0 -  001/0<  

  داریاختلاف معن P>05/0مستقل،  t آزمون
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  بحث

انجام  ییخدمات سرپا یفیتک یینمطالعه حاضر با هدف تع

رابطه مورد  ینشد که انتظارات و ادراکات کارکنان در ا

نمره انتظارات کارکنان برابر با  یانگینسنجش قرار گرفت. م

به  یبنمره انتظارات به ترت ینتریینو پا ینبود. بالاتر 72/4

) 5از  63/4( ي) و بعد همدرد5از  86/4بعد محسوسات (

 یطیتوان گفت کارکنان انتظار دارند در محیتعلق گرفت. م

 یو فراهم یزیکیارائه خدمات داشته باشند که ازلحاظ ف

داشته باشد. اگر انتظارات کارکنان  یخوب یتوضع یزاتتجه

داشته باشد  یاديموجود فاصله ز یتبرآورده نشود و با وضع

 Ramseookها گردد. مطالعه آن یتیتواند منجر به نارضایم

Munhurrun نشان داد که  یقاو همکاران در کشور آفر

بر ارائه خدمات با  یمنف یردهندگان تأثارائه  یتینارضا

مطالعه مذکور نشان  يهایافته ین،چنارد. همگذیم یفیتک

 یفیتنمره کل انتظارات کارکنان از ک یانگینداد که م

بوده که نسبت به مطالعه ما نمره  32/3خدمات برابر با 

نمره مربوط به بعد  ینتریینعلاوه، پاهاست. ب يترکم

داشت  ی) بود که با مطالعه ما همخوان5از  82/3( يهمدرد

نمره کل ادراکات کارکنان  یانگین]. در مطالعه حاضر م11[

- در درمانگاه Roberge گزارش شد. در مطالعه 96/3برابر با 

 5از  37/3نمره ادراکات  یانگینشهر کبک کانادا، م يها

 یننفر از متخصص 155 یدگاهگزارش شد. در مطالعه مذکور د

 Aghaeiدر مطالعه  ین،چن]. هم7قرار گرفت [ یابیمورد ارز

Hashjin یفیتاز ک یماراننمره ادراکات ب یانگینو همکاران م 

گزارش شد که با مطالعه  5از  20/3برابر با  ییخدمات سرپا

اختلاف در  رودی]، که احتمال م2نداشت [ یما همخوان

 و امعیاره به مربوط سلامت، خدمات کیفیت ارزیابی

 ارائه و کنندگاندریافت دیدگاه از متفاوت استانداردهاي

 در گیريءسو احتمال چنین،هم. باشد خدمات دهندگان

 سلامت خدمات کیفیت به بیماران و کارکنان دهینمره

  .دارد وجود

نمره ادراکات مربوط به  یانگینم یندر مطالعه حاضر بالاتر

-یم یجه) بود. در نت5از  12/4( يو همدرد یناندو بعد اطم

صورت ها را بهتوان گفت کارکنان ارائه خدمات در درمانگاه

نفس در اعتماد به  یجادبالا، ا ییگومؤدبانه، همراه با پاسخ

و  یارائه اطلاعات کاف یماران،ب یازهايتوجه به ن یماران،ب

اند. مطالعه کرده یابیارز یمارانب يهااستتوجه به درخو

Huang  وLi نامه با استفاده از پرسش یواندر کشور تا

کارکنان  یدگاهاز د ینانسروکوال نشان داد که بعد اطم

بعد با نمره بالا  ینعنوان دومداشته و به یخوب یتوضع

- راستا است. همبا مطالعه ما هم یافته ینگزارش شد که ا

نمره را به  ینتریینپا يدر مطالعه مذکور بعد همدرد ین،چن

مطالعه ما مطابقت نداشت  یجخود اختصاص داد که با نتا

نمره ادراکات و انتظارات کارکنان، در همه  ی]. در بررس12[

 يدارینمره ادراکات و انتظارات رابطه معن یانگینم ینابعاد ب

که کارکنان ارائه  یخدمات یگر،دعبارت شد. بهمشاهده 

 ینتریشبها فاصله دارد. با خدمات مورد انتظار آن دهندیم

ادراکات و انتظارات کارکنان مربوط به بعد  ینشکاف ب

 یشکاف منف ینترکم ینچن) بود و هم-22/1محسوسات (

-یرا م یافته ین) بود. علت ا-50/0( يمربوط به بعد همدرد

دو بعد جستجو کرد. بعد  ینبودن ا یو ضمن ینیر عتوان د

ظاهر کارکنان و  یزیکی،ف یطمحسوسات مربوط به مح
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 یابیامکان ارز یجهدر نت کهباشد یو امکانات م یزاتتجه

چه ها هر آنکارکنان وجود داشته است. آن يبرا يتریقدق

اند که کرده یسهموجود مقا یتاند را با وضعتوقع داشته

فاصله را داشته  ینتریشبها موجود با توقعات آن یتوضع

بودن مفهوم، امکان  یانتزاع یلبه دل ياما بعد همدرد ،است

آن وجود ندارد. کارکنان رفتار خود را در  يبرا یقیدق یابیارز

اند که احتمال کرده یابیمناسب ارز یمارانبرخورد و درك ب

و  Lee بعد بالا است. مطالعه ینا یتخطا در گزارش وضع

Yom  سطح انتظارات و عملکرد پرستاران  تعیینبا هدف

 یببه ترت ينشان داد که در ابعاد محسوسات و همدرد

 يهایافتهشکاف وجود داشته است.  ینترکمو  ینتریشب

  ].13دارد [ یپژوهش همخوان ینا یجمطالعه موردنظر با نتا

کارکنان مربوط  یدگاهنمره ادراکات از د یانگینم ینترکم

بعد  ینا یجهبود. در نت 5از  64/3بعد محسوسات با نمره 

علل نمره  ینترشد. از مهم یابیبعد ارز ینتریفعنوان ضعبه

 یزاتتوان به کمبود امکانات و تجهیبعد م ینبه ا یینپا

 یدر کشور کره جنوب Yomو  Leeاشاره کرد. مطالعه  یمیقد

 یابیبه ارز یمندر کشور  Munusamyو  Al-Daoarو مطالعه 

منابع  ترینیواصل ینتراز مهم یکیعنوان پرستاران به یدگاهد

 ینا یجخدمات پرداختند. نتا یفیتاز ک یمارستانب یانسان

به  یابیابعاد مورد ارز ینمطالعات نشان داد که پرستاران از ب

دادند و بعد محسوسات  يترکمنمره  یزیکیف یطبعد مح

 یمارانب يبرا یترضا یجادبعد در ا نیتریفعنوان ضعبه

مطالعه ما،  یجراستا با نتاعلاوه، همه]. ب14-13شناخته شد [

 یابیدر کشور هند در خصوص ارز Sharmaو  Singh پژوهش

کارکنان (پرستاران و پزشکان)  یدگاهخدمات از د یفیتک

 یاز تعداد کاف یتنشان داد که کارکنان بعد از عدم رضا

ارائه  يو مدرن برا یکاف یزاتپرسنل، از وجود امکانات و تجه

  ].15نداشتند [ یترضا یفیتخدمات باک

 يهایمارستانب ییسرپا يهامطالعه در درمانگاه ینا

 یجنتا پذیريیمعمدر ت یجهدر نت ،انجام گرفت یدولت یآموزش

 يهاشود که در پژوهشیم یشنهادوجود دارد. پ یتمحدود

زمان با حجم هم یو خصوص یدولت يهایمارستانب ی،آت

 کمی روش از استفاده. یرندقرار بگ ینمونه بالاتر مورد بررس

پژوهش بود. با  يهامحدودیت دیگر از کیفیت ارزیابی براي

بهتر است که از دو  یفیتبودن مفهوم ک یتوجه به انتزاع

  زمان استفاده گردد.هم یفیو ک یروش کم

  گیريیجهنت

دار یانتظارات و ادراکات در تمام ابعاد معن ینشکاف ب

شکاف مربوط به بعد  ینکارکنان بالاتر یدگاهگزارش شد. از د

داده  یصد تشخبع ینتریفعنوان ضعمحسوسات بود که به

تلاش  یتنها گذارانیاستو س یرانگردد مدیم توصیهشد. 

 از. یرندکارگخود را جهت به حداقل رساندن شکاف موجود به

 یطدر مح تریشب گذاريیهتوان به سرمامی اقدامات ترینمهم

ارائه خدمات و توجه به  یندبهبود فرآ یزات،و تجه یزیکیف

  کارکنان اشاره کرد. یزهبر انگ یرگذارعوامل تأث

  یتشکر و قدردان

 يهایمارستانب يهاکارکنان شاغل در درمانگاه یهاز کل

مطالعه مشارکت  ینکه در ا یرانا یتابعه دانشگاه علوم پزشک

  .یمرا دار یتشکر و قدردان یتداشتند نها
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Background and Objectives: The current study aimed to evaluate outpatient service quality from the perspective of 

employees in hospitals affiliated with Iran University of Medical Sciences in 2020. 

Materials and Methods: In this descriptive study, 100 clinical and non-clinical employees were selected through a 

simple random sampling method from four teaching hospitals. Data were collected by using a standard SERVQUAL 

questionnaire. Data were analyzed using independent t-test.  

Results: Approximately 77% of the employees participated in the study. The mean scores of the employees' 

expectations and perceptions of service quality were 4.72 and 3.96 out of 5, respectively. In comparing the mean 

scores of perceptions and expectations, the highest and lowest gaps were related to the dimensions of tangibility 

(gap=-1.22) and empathy (gap=-0.50), respectively. 

Conclusion: There was a significant gap in all dimensions of expectations and perceptions. Therefore, in order to 

minimize the existing gap, managers and policy makers are suggested to pay more attention.  
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