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 سروكوآل كيفيت خدمات مراكز درماني با استفاده از مدل تحليلتجزيه و 
(Servqual) )بيمارستان شهيد رهنمون يزد: مطالعه موردي( 

  
  2، حبيب زارع احمدآبادي1*سيد حبيب اله ميرغفوري

 چكيده
اي به مبحث كيفيت و   رويكرد ويژهها به خصوص سازمان هاي خدماتي متناسب با آرمان و ماموريت شان  بسياري از سازمان:مقدمه

  .مديريت آن نموده اند
رساني در مراكز درماني، با استفاده از مدل   درصدد آن است تا با توجه به اهميت موضوع كيفيت خدمتپژوهشاين  :روش بررسي

بخش داخلي بيمارستان (  شده در يك مطالعه مورديارايهتحليل شكاف و تكنيك سروكوال به تجزيه و تحليل كيفيت خدمات درماني 
اي با هدف سنجش سطح ادراكات و   گانه كيفي خدمت، پرسشنامه5هاي  بدين منظور بر مبناي شكاف. بپردازد) شهيد رهنمون يزد

  .انتظارات بيماران و كاركنان از خدمات درماني بيمارستان طراحي و پيمايش شده است
 گرديده ارايهه موردي ع پيشنهاداتي جهت بهبود كيفيت خدمات درماني در سطح مطال،با كاربرد آزمون هاي آماري ناپارامتريك  :نتايج
هاي آماري در پنج حوزه مفهومي شكل دهنده كيفيت خدمات شامل ملموسات، پاسخگويي، تضمين، اعتبار و همدلي  آزمون. است

 دهندگان خدمات رضايت دارند ارايهخگويي پاسي  از نحوه خليادست كه بيماران بخش  ادهنده آن نتايح نشان. صورت گرفته است
  .  گردد ها تفاوت معني داري مشاهده مي نها از كيفيت خدمات درساير حوزهآوليكن بين انتظارات و ادراكات 

 وجه هاي ايجاد شده بين دو هاي تحليل كيفيت خدمات قادر خواهند بود تا شكاف  مراكز خدمات درماني، با استفاده مدلانمدير :نتيجه گيري
  .ريزي جهت تقويت و اصلاح نابساماني ها بپردازند ارايه خدمت ، يعني بيماران و پرسنل مراكز درماني را شناخته و به برنامه

  
     كيفيت خدمات ، سروكوآل ، مدل تحليل شكاف، رضايت مندي مشتري:واژه هاي كليدي

 
  مقدمه

 همزمان با گسترش حوزه تجاري و اقتصادي بخش خدمات، نياز
به مديريت كيفيت فراگير در اين بخش بيش از پيش مطرح 

هرچند موانعي چون فناپذير بودن خدمت، تفكيك . )1(گرديد
 آن، ارايهناپذيري خدمت از خدمت دهنده و زمان و مكان 

  بنابراين وابستگي كيفيت را به موارد نسبي و مبهم بيشتر و
  .)2،3،4(انداه گيري آن را بسيار پيچيده تر مي نمود
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هاي دانشمنداني چون پاراسورامان  تلاشبنابراين 

)Parasuraman ( و زيت هامل)Zeithaml(  در شناسايي و معرفي
ابعاد و مؤلفه هاي كيفي، راه را براي اندازه گيري كيفيت در 

  .)5،6،7(سازمان هاي خدماتي هموار ساخت
يكي از  Servqual) (Service Quality Model)( روكوالس مدل

مدل هايي است كه از طريق تحليل شـكاف بـين انتظـار و ادراك               
ايـن مـدل    . مشتري سعي در سنجش ميـزان كيفيـت خـدمات دارد          

نيـز   )Gap Analysis Model(همچنـين بـه مـدل تحليـل شـكاف     
ــت  ــروف اســـــ ــدل. )8(معـــــ ــروكوالمـــــ ــط  ســـــ  توســـــ

ــورامان ــل )Parasuraman(پاراس ــت هام ــداع )Zeithaml( و زي  اب


