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 چکیده
ترطی   تٛا٘س اعلاػبت جبٔغ ثطضسی زیسٌبٜ پطستبضاٖ ٚ ثیٕبضاٖ ٔیاِٚیٝ ثیٕبضاٖ است. اظ آ٘جب وٝ  ثطذٛضزاضی اظ ٔطالجت ثب ویفیت اظ حمٛقزمیىٍ ي َدف: 

  یٕبضاٖ ا٘جبْ شس.اضظیبثی ویفیت ذسٔبت پطستبضی اظ زیسٌبٜ پطستبضاٖ ٚ ثایٗ ٔغبِؼٝ ثب ٞسف  اظ ٚضؼیت اضائٝ ذسٔبت فطاٞٓ سبظز،

٘فرط اظ  16٘فرط اظ ثیٕربضاٖ ٚ    150بِؼٝ تؼرساز  زض ایٗ ٔغ زض ظ٘جبٖ ا٘جبْ شس.1395تحّیّی زض سبَ  –تٛصیفیوبضثطزی اظ ٘ٛع  ایٗ ٔغبِؼٝريش بررسی: 

َ   ٞب  ثٝ ضٚش سطشٕبضی ٚاضز ٔغبِؼٝ شس٘س. زازٜ ظ٘جبٖ ٚالغ زض ثیٕبضستبٖ ِٚیؼصط زیبِیع ٔطوعتٟٙب پطستبضاٖ شبغُ زض   ثب اسرتفبزٜ اظ پطسنرٙبٔٝ سرطٚوٛا

((SERVQUAL) Service Quality     ٜتىٕیرُ شرس. جٟرت تجعیرٝ ٚ تحّیرُ زاز )    ٖ ُ       ٞرب آظٔرٛ ٚ آ٘ربِیع ٚاضیرب٘     ٞربی تری ظٚجری، تری ٔ رتم

(ANOVA ) ٚ٘طْ افعاض  SPSS ٝاستفبزٜ ٌطزیس.16٘ ر 

زض  )ٕ٘ٛز٘رس  آ٘چٝ ٔٛضز ا٘تظربض ثیٕربضاٖ ثرٛز ٚ آ٘چرٝ زض ػٕرُ زضن ٔری       أتیبظ یؼٙی تفبٚت( شطوت وٙٙسٜ زض ٔغبِؼٝ، شىبف اظ زیسٌبٜ ثیٕبضاَٖا:  یافتٍ

ی اثؼربز  شىبف زض تٕبٔایٗ اظ زیسٌبٜ پطستبضاٖ ٘یع . (>001/0Pذسٔبت زض تٕبٔی اثؼبز ازضاوبت ٚ ا٘تظبضات، ثجع ثؼُس تضٕیٗ ٚجٛز زاشتٝ )اضائٝ ویفیت 

  زیسٜ شس. زاضی ( ثیٕبضاٖ، ثب ازضاوبت ضاثغٝ ٔؼٙی=002/0P(، ٚ شغُ )=027/0Pت )(. ثیٗ تحصیلا>001/0P) زاشت ازضاوبت ٚ ا٘تظبضات ٚجٛز

ثبشس. پینٟٙبز   ذسٔبت پطستبضی زض اثؼبز ازضاوبت ٚ ا٘تظبضات ثیٕبضاٖ ٚ پطستبضاٖ ٔیاضائٝ  ویفیتزض ٘تیجٝ ایٗ ٔغبِؼٝ، ثیبٍ٘ط ٚجٛز شىبف گیری:  وتیجٍ

 .ٞبیی جٟت اضتمبی ویفیت ذسٔبت پطستبضی عطاحی ٚ اجطا ٌطزز ف ویفیت ذسٔبت، ثط٘بٌٔٝطزز پ  اظ ثطضسی ٚ تؼییٗ ػُّ ٚجٛز شىب ٔی
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 مقدمٍ

ٞب ضا ثب  زض ز٘یبی وٙٛ٘ی، ٔٛضٛع ویفیت، سبظٔبٖ

ٞبیی ٔٛاجٝ سبذتٝ است. ویفیت ذسٔبت ػبُٔ  چبِش

ٛفمیت ٚ ٔب٘سٌبضی سبظٔبٖ است ٚ ثٝ ٟٕٔی ثطای ضشس، ٔ

ثط ٚ فطاٌیط زض زستٛض وبض ؤػٙٛاٖ ٔٛضٛػی ضاٞجطزی، ٔ

. اِٚیٗ ٌبْ اسبسی زض تسٚیٗ (1)ٔسیطیت لطاض ٌطفتٝ است

ٞبی ثٟجٛز ویفیت، شٙبسبیی ازضان ٚ ا٘تظبضات  ٘بٔٝثط

ٞبست.  وٙٙسٌبٖ ذسٔبت یب وبلاٞب اظ ویفیت آٖ زضیبفت

ٞبی پینطٚ، ضضبیت  ث یبضی اظ سبظٔبٖ أطٚظٜ،

وٙٙسٌبٖ ذسٔبت ضا ثٝ ػٙٛاٖ شبذص اصّی  زضیبفت

ویفیت ذسٔبت زض ٚالغ . (2)ا٘س ػّٕىطز ذٛز ا٘تربة وطزٜ

وٙٙسٌبٖ ذسٔبت اظ  ا٘تظبضات ٚ ازضاوبت زضیبفت ٔمبی ٝ

. ویفیت، ٔفٟٛٔی پیچیسٜ ثٛزٜ ٚ (3)ثبشس اضائٝ ذسٔبت ٔی

زضیبفت  .(4)وٙس ٔفْٟٛ آٖ ثب تٛجٝ ثٝ شٞٙیت افطاز تغییط ٔی

وٙٙسٌبٖ ذسٔت، ویفیت ذسٔبت ضا ثب ٔمبی ٝ ازضاوبت ٚ 

. (5)وٙٙس ا٘تظبضات ذٛز اظ ذسٔت زضیبفت شسٜ اضظیبثی ٔی

ٞبی  و ت ثبظذٛضز اظ ٌیط٘سٌبٖ ذسٔبت، یىی اظ ٌبْ

ٔیٗ ٚ اضتمبء ویفیت است. ثبظ ذٛضز و ت شسٜ أاسبسی ت

ٞب ٘یبظ ثٝ  وٝ زض آٖاثؼبزی وٙس تب  اظ ٔنتطیبٖ وٕه ٔی

ثٙسی  ثٟجٛز ٔ تٕط ٚجٛز زاضز، شٙبسبیی ٚ اِٚٛیت

ٞبی ذسٔبتی،  . زض ٚالغ، وّیس ٔٛفمیت سبظٔبٖ(6)شٛ٘س

اضائٝ ذسٔبت ثطتط اظ عطیك حفظ ٚ اضتمبی ویفیت 

. ٔنىُ ویفیت ذسٔبت، ثینتط زض (7)ذسٔبت است

آیس وٝ ثط شٙبذت ٚ ثطآٚضزٖ  ٚجٛز ٔی ٞبیی ثٝ سبظٔبٖ

وٙٙسٌبٖ ذسٔبت تٛجٝ  ٞبی زضیبفت ٞب ٚ ذٛاستٝ ٘یبظ

ٌیط٘سٌبٖ آٌبٞی چٙیٗ ثب تٛجٝ ثٝ ایٗ وٝ  . ٞٓ(8)وٙٙس ٕ٘ی

ثٝ ایٗ یبثس ٚ  افعٖٚ افعایش ٔی ذسٔبت ثٝ عٛض ضٚظ

ٞب  ٔٛجت تمٛیت یب تضؼیف سبظٔبٖتطتیت لبزض٘س وٝ 

شٛ٘س، ثبیس افىبض ٚ اح بسبت آ٘بٖ سطِٛحٝ ثط٘بٔٝ وبضی 

ٞط سبظٔبٖ لطاض ٌیطز. ثٙبثطایٗ تٕطوع ٚ تٛجٝ ٔحٛضی ثٝ 

ٞب زض  طاز اظ ٔنرصبت ثبضظ سبظٔبٖٞبی ایٗ اف ذٛاستٝ

. زض ثیٗ ذسٔبت ٔرتّف، ذسٔبت (9)شطایظ فؼّی است

جٟب٘ی است ٚ  ای پطٞعیٙٝ، پیچیسٜ ٚ وبٔلاّ سلأت، پسیسٜ

زٞس وٝ ثط التصبز ٚ  ذسٔبتی ضا ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٔی

. ٌصاضز ثیط ٔیأزاضی ت یعٛض ٔؼٙ ویفیت ظ٘سٌی افطاز، ثٝ

زضصس اظ ٔربضج  50ز ٞب اظ ٘ظط ٔٙبثغ، حسٚ ثیٕبضستبٖ

زٞٙس، چطا وٝ  ٔطالجت ثٟساشتی ضا ثٝ ذٛز اذتصبص ٔی

ٞبی  تطیٗ ٚاحس ػّٕیبتی ٘ظبْ ثعضٌتطیٗ ٚ پطٞعیٙٝ

ثطضسی ٔتٖٛ ثیبٍ٘ط  أب ثب ایٙحبَ. (10)ثبشٙس ثٟساشتی ٔی

ٔٙسی  آ٘ ت وٝ، ویفیت ذسٔبت ثیٕبضستب٘ی ٚ ضضبیت

ای وٝ زض  ٞبی فطاٚا٘ی ضٚثطٚست. ٔغبِؼٝ ثیٕبضاٖ، ثب چبِش

وٝ زٞس  ٘نبٖ ٔی است ٞبی شیطاظ ا٘جبْ ٌطفتٝ ثیٕبضستبٖ

اضائٝ لطاض ٘ساشتٝ ٚ حیٗ  ویفیت ذسٔبت زض سغح ٔغّٛثی

ذغب زض عَٛ یى بَ  4379ذسٔبت ثیٕبضستب٘ی، تؼساز 

ٞبی ثعضي  ثجت شسٜ ٚ ثینتطیٗ ذغب ٔطثٛط ثٝ ثیٕبضستبٖ

. ایٗ زض حبِی است وٝ اغّت ٔسزجٛیبٖ ٚ (11)ثٛزٜ است

ػّت افعایش سغح آٌبٞی زض ظٔیٙٝ ثٟساشتی،  ثیٕبضاٖ ثٝ

. (12)ٛة ٞ تٙسغّذٛاستبض ذسٔبت ثب ویفیت ٔ

زاذّی وٝ ثٝ ثطضسی ویفیت ذسٔبت ٞبی فطاٚاٖ  پژٚٞش

س، ویفیت ٙزٞ ا٘س، ٘نبٖ ٔی ٞب پطزاذتٝ زض ثیٕبضستبٖ

ٔٙسی  ذسٔبت، زض ٚضؼیت ٘بٔغّٛثی لطاض زاضز ٚ ضضبیت

 آثبزی ٚ ٕٞىبضاٖ . ٔغبِؼٝ ػعت(14،13)استثیٕبضاٖ پبییٗ 

تبٖ شٟیس ٞبی ٔرتّف ثیٕبضس زض ثرش 1391وٝ زض سبَ 

صسٚلی یعز ا٘جبْ ٌطفت، ٘نبٖ زاز، وٝ ثیٗ ویفیت ٔٛضز 

، شىبف ٚجٛز ا٘تظبض ٚ ویفیت ازضان شسٜ ثیٕبضاٖ

ٔطوع . ٔغبِؼٝ ثٟبزضی ٚ ٕٞىبضا٘ش ٘یع زض چٟبض (15)زاضز

٘نبٖ زاز وٝ، ٔیبٍ٘یٗ  1393زیبِیع زض وطٔبٖ زض سبَ 

ٟب اظ ویفیت ذسٔبت ا٘تظبضات ثیٕبضاٖ ثینتط اظ ازضان آ٘

. ٔغبِؼبت ٔتؼسز زیٍط زاذّی ٚ (16)فطاٞٓ شسٜ است

 . (18،17)ا٘س ذبضجی ٘یع ٘تبیج ٔنبثٟی زاشتٝ

 1980زض ػّْٛ پطستبضی، ٔٛضٛع ویفیت ذسٔبت اظ سبَ 

ٌیطی  ا٘ساظٜ 1990. ثٝ عٛضی وٝ اظ زٞٝ (19)طزیسٔغطح ٌ

ضضبیت ثیٕبض، ثٝ ػٙٛاٖ یه ضٚش زضیبفت ٘ظطات ٚ 

ػمبیس ثیٕبضاٖ زضثبضٜ ٔطالجتنبٖ، زض اغّت ٔطاوع ٔطالجت 

 اظ یى. ی(20)است ٔٛضز تٛجٝ لطاض ٌطفتٝسلأت، 

 عاٖیٔ پطستبضی، ٞبی ٔطالجت یثطضس ٞبی شبذص

 (21)ثبشس یٔ شسٜ بفتیزض ٔطالجت اظ ٕبضاٖیث ٔٙسی تیضضب

 ٕبض،یث ٔٙسی تیضضب ٟٔٓ ٞبی اظجٙجٝ یىی ٗیٕٞچٙ ٚ

19 
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 اظ ٔطالجت ٞبی جٙجٝ ثینتط طایظ ست،ا پطستبضی ٔطالجت

 اظ ٕبضیث ٔٙسی تیضضب. (22)زاض٘س ػٟسٜ ثٝ پطستبضاٖ ضا ٕبضیث

 جتٔطال ٔٛضز زض ٕبضیث سٜیػم ػٙٛاٖ ثٝ پطستبضی ٔطالجت

 ٗ،یٕٞچٙ. (23)است شسٜ فیتؼط پطستبضاٖ اظ شسٜ بفتیزض

 ٔطالجت اضائٝ اظ ای ػٕسٜ ثرش ػٙٛاٖ ثٝ پطستبضی ٔطالجت

 یٔؼطف ٌصاضز، یٔ طیثأت ٕبضاٖیث یوّ تیضضب ثط وٝ سلأت

.زض ٔجٕٛع إٞیت ویفیت اضائٝ ذسٔبت (24)استیسٜ ٌطز

ثٝ ٔٙسی ثیٕبضاٖ ٚ ثبلا ثطزٖ ٞطچٝ ثینتط آٖ،  ٚ ضضبیت

، زاضزوبض  ٞب سط ٚ زض ثرش زضٔبٖ، وٝ ثب جبٖ ا٘ بٖٚیژٜ 

زض ثرش ٕٞچٙیٗ زاضز. ثینتطی ٞبی  ٘یبظ ثٝ ثطضسی

ٞبی ٔٛجٛز زض ویفیت  شٙبسبیی شىبفٔطالجت پطستبضی 

ٞب  آٖاصلاح حی ثطای ُ صحیضاٜ حاتربز ٚ ٔطالجت اضائٝ 

ثرش زیبِیع یىی اظ  زض ایٗ ثیٗ، .أطی ضطٚضی است

عّجس.  است وٝ تٛجٝ ظیبزی ضا ٔی ٞبیی تطیٗ ثرش ٟٔٓ

چطا وٝ ثیٕبضاٖ زیبِیعی اظ ٘ظط ویفیت ظ٘سٌی زض سغح 

پبییٙی لطاض زاض٘س ٚ ثینتط ػٕط ذٛز ضا زض ثیٕبضستبٖ ثٝ 

ویفیت پبییٗ اظ سٛی ٚ ثب اضائٝ ذسٔبت ثب  (25)ثط٘س سط ٔی

، ٔرتّفٞبی  ػفٛ٘تػٛاضضی ٕٞچٖٛ ثب پطستبضاٖ، 

اذتلالات ضٚا٘نٙبذتی  تنسیس ػٛاضض ثب٘ٛی ٕٞٛزیبِیع ٚ

 اظ ٌطز٘س. اف طزٌی ٔٛاجٝ ٔیاظ جّٕٝ اضغطاة ٚ  شبیغ

ویفیت ذسٔبت پطستبضی  تبشس٘س  آٖ ثط پژٚٞنٍطاٖ ٙطٚیا

ٕبضستبٖ ضا اظ زیسٌبٜ پطستبضاٖ ٚ ثیٕبضاٖ ثرش زیبِیع ثی

آٌبٞی اظ زیسٌبٜ پطستبضاٖ زض  ث ٙجٙس. ِٚیؼصط ظ٘جبٖ

ویفیت ذسٔبت ثٝ ػٙٛاٖ اضائٝ زٞٙسٌبٖ ذسٔبت، زض ٔٛضز 

ٚالغ تٛا٘س زضن ثٟتط ٚ  وٙبض زیسٌبٜ ثیٕبضاٖ، ٔی

 اظ ٚضؼیت ویفیت ذسٔبت فطاٞٓ ٕ٘بیس. تطی  ٌطایب٘ٝ

 

 روش بررسی 

 –فیپژٚٞش حبضط یه پژٚٞش وبضثطزی اظ ٘ٛع تٛصی

 جبٔؼٝ شٟط ظ٘جبٖ ا٘جبْ شس. زض 1395زض سبَ  حّیّیت

 150تٕبٔی  شبُٔ ٕبضاٖ،یث ثرش زض پژٚٞش ٗیای آٔبض

 ٔطوعتٟٙب  ثٝ عیبِیزی ثطا ثبضای سٝ  ٞفتٝ وٝثٛز ثیٕبضی 

 ٔطاجؼٝ ؼصطیِٚ ٕبضستبٖیث زض ٚالغ ظ٘جبٖ شٟط عیبِیز

پطستبض  16تٕبٔی وطز٘س ٚ زض ثرش پطستبضاٖ، شبُٔ  ٔی

ٞب، ٕٞٝ  ثسِیُ تؼساز وٓ ٕ٘ٛ٘ٝ. ثٛزٗ ثرش شبغُ زض ای

 افطاز جبٔؼٝ ثصٛضت سطشٕبضی ٚاضز ٔغبِؼٝ شس٘س. 

تٕبیُ ثٝ شطوت زض ٔغبِؼٝ،  ٞبی ٚضٚز ثیٕبضاٖ شبُٔ ٔؼیبض

فطزی ٛالات ثٝ صٛضت ئپبسرٍٛیی س لسضت ی،ٞٛشیبض

حسالُ سٝ ثبض سبثمٝ ا٘جبْ زیبِیع یب تٛسظ پژٚٞنٍط، ٚ 

 ٘ىطزٖ ٚ زضیبفت یه ٔبٜزض ٞفتٝ ٚ ثٝ ٔست حسالُ 

 . ثٛززض سٝ ٔبٜ ٌصشتٝ پژٚٞنٍطاٖ زیٍط ٔساذّٝ اظ سٛی 

 ٚ شطوت زض پژٚٞشثٝ تٕبیُ ٞبی ٚضٚز پطستبضاٖ  ٔؼیبض

. ثٝ (26)ثٛززض ٔطوع زیبِیع سبثمٝ وبض حسالُ شش ٔبٜ 

سطٚوٛاَ ٔٙظٛض جٕغ آٚضی اعلاػبت اظ پطسنٙبٔٝ 

((Service Quality اظی ىاستفبزٜ شس. ایٗ پطسنٙبٔٝ ی 

ی پطستبض ذسٔبت تیفیو سٙجشجٟت  اثعاضٞب ٗیتط وبُٔ

تٛسظ  1980 زٞٝ اٚاسظ زض بسیٔم ٗیاثبشس.  ٔی

Parasuraman ،Berry  ٚZeithmal شسٜی عطاح 

ی ذسٔبت ٔرتّفی ٞب ثرش زضی ا ٌ تطزٜ وبضثطز ٚ است

 ٗیا. (27)است زاشتٝ ذسٔبت تیفیوی طیٌ ا٘ساظٜ جٟت

یی ٞب ظیٔح زض ضا ذسٔبت تیفیو زاضزی سؼ ٔسَ

 هی ػٙٛاٖ ثٝ ذسٔبت، تیفیو وٝ وٙسی طیٌ ا٘ساظٜ

 ٚ شٛز اح بس ذسٔبت ط٘سٌبٖیٌ زضنی ثطا ضطٚضت،

 اظ ذسٔبت وٙٙسٌبٖ بفتیزض ا٘تظبضات ٗیث تفبٚت ضا تیفیو

 ذسٔبت اضائٝ ٚضغ اظ ٞب آٖ ازضان ٚ ٔغّٛة ٚضغ

ایٗ ٔسَ ثٝ جٟت ثطضسی شىبف ثیٗ . ا٘س ٕ٘ٛزٜ فیتؼط

تحّیُ  ٔسَ ثٝ ٚضؼیت ٔٛجٛز ٚ ٚضؼیت ٔغّٛة،

 است. ٔؼطٚف ٘یع (Gap Analysis Model) شىبف

 ثبشس: ایٗ تطتیت ٔی ثِٝفٝ ؤٔ پٙجشبُٔ  پطسنٙبٔٝ ٗیا

 (:Tangibility) ّٕٔٛسبت بی أىب٘بت ٚ عاتیتجٟ( 1

 زض ٔٛجٛزی ىیعیف ُیٚسب ٚ أىب٘بت ٚ عاتیتجٟ ظبٞط

 ٙبٖیاعٕ تیلبثّ بی اػتجبض( 2 .وبضوٙبٖ ظبٞط ٚ وبض ٔحُ

(Reliability :)ػُٕ زض زٞٙسٌبٖ ذسٔبت یی اضائٝتٛا٘ب 

سی، ػلالٕٙ (3 .ٔ تٕط ٚ كیزل عٛض ثٝ ذٛزی ٞب ٚػسٜ ثٝ

 ٚ ُیتٕب(: Responsiveness) ییپبسرٍٛ بی ٝتٛج

 ٚ ٕبضاٖیث ثٝ وٕهی ثطازٞٙسٌبٖ ذسٔبت  اضائٝ بقیاشت

 ٗیتضٕ ٚ ضٕب٘ت (4 .ذسٔبت ٔٛلغ ثٝ اضائٝ

(Assurance :)ح  یاِمب زض وبضوٙبٖ ٟٔبضت ٚ زا٘ش 
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 یٕٞسِ بی یزِ ٛظ (5 .ٕبضیث ثٝ ٙبٖیاعٕ ٚ اػتٕبز

(Empathy :)ژٜیٚ تٛجٝ ٚ ٕبضیث ثبی ٕٞسِ ٚی ىی٘عز ٚ 

 بث. ٕٞچٙیٗ اٚ زضن جٟت زض تلاش ٚی ٚ ثٝی فطز

ی ثطضس ثٝ ٞب، شىبف ُیتحّتٛاٖ ثب  ایٗ اثعاض ٔی اظ استفبزٜ

 .پطزاذت ذسٔبت تیفیو

 زض پطسنٙبٔٝ، ٛالاتئس اَٚ ل ٕتزض ٔغبِؼٝ حبضط، 

ل ٕت  ٚٞب  شٙبذتی ٕ٘ٛ٘ٝ جٕؼیت ٔنرصبت ثب اضتجبط

ثٛزٜ  ٞبی آٖ ِفٝؤٝ ٚ ظیط ٔپٙجٍب٘ اثؼبززْٚ زض اضتجبط ثب 

ٌب٘ٝ ثٝ  ت اثؼبز پٙجٛالائاست. زض پطسنٙبٔٝ سطٚوٛاَ س

 ٚ ازضان ثب زضاضتجبط اَٚ،ثرش  ،ٌطزز زٚ ثرش تم یٓ ٔی

 ثبشس یٔ ذسٔبت تیفیو اظ ا٘تظبض ثب اضتجبط زض زْٚثرش 

زض ٚالغ ثبشس.  ٛالات ٞط زٚ ثرش ثطاثط ٔیئٚ تؼساز س

ٛالات زض زٚ ثرش ازضاوبت ٚ ا٘تظبضات ئٞب ثٝ س ٕ٘ٛ٘ٝ

ی ا زضجٝ پٙج بسیٔم صٛضتٝ ث ٞب پبسدزٞٙس.  پبسد ٔی

 (، ٔربِف4ٓ) (، ٔٛافم5ٓ) ٔٛافمٓ وبٔلاّصٛضت  ثٝ ىطت،یِ

 ثبشس. أتیبظ ( ٔی1) ( ٚ ٘ظطی ٘ساض2ْ) ٔربِفٓ وبٔلاّ(، 3)

 اظ ثبشس، ٔی ذسٔبت ویفیت ثیبٍ٘ط وٝ شىبف ٕ٘طٜ یب

 ٞط. ٌطزز ٔی ٔحبسجٝ ا٘تظبضات ٚ ازضاوبت أتیبظات تفبضُ

 ذسٔبت ویفیت شىبف ثبشس ثبلاتط ازضاوبت أتیبظ چٝ

 ثبشس ثبلاتط ا٘تظبضات أتیبظ چٝ ٞط ثبِؼى  ٚ است وٕتط

ضٚایی ٚ پبیبیی ایٗ  .است ثینتط ذسٔبت ویفیت شىبف

اثعاض زض ٔغبِؼبت ٔتؼسز زاذّی، اظ جّٕٝ، ٔغبِؼٝ حیسض٘یب 

سبظی ٚ ثطضسی اػتجبض ٚ پبیبیی  ثٛٔی"ٚ ٕٞىبضاٖ ثب ػٙٛاٖ 

ت پطسنٙبٔٝ سطٚوٛاَ جٟت ثطضسی ویفیت ذسٔب

ییس أزض ایطاٖ ثٝ ت 96/0ثب ضطیت پبیبیی  "ستب٘یثیٕبض

ییس ضٚایی پطسنٙبٔٝ زض ایٗ أ. جٟت ت(28)ضسیسٜ است

ٔغبِؼٝ )ثرش اعلاػبت جٕؼیت شٙبذتی ٚ پبیٝ(، اظ 

ییس پبیبیی أ. جٟت تٚ صٛضی استفبزٜ شس ضٚایی ٔحتٛی

٘یع اظ ضطیت آِفبی وطٚ٘جبخ استفبزٜ ٌطزیس. ضطیت 

ٚ زض  706/0ٕبضاٖ زض ثرش ازضاوبت پبیبیی پطسنٙبٔٝ ثی

ثٛز، ٕٞچٙیٗ ضطیت پبیبیی  921/0ثرش ا٘تظبضات 

ٚ زض ثرش  953/0پطسنٙبٔٝ پطستبضاٖ زض ثرش ازضاوبت 

 ی اذلاق وٕیتٝییسیٝ أتثٛز. پ  اظ اذص  920/0ا٘تظبضات 

ٚ زض ( ZUMS.REC.1395.198) زا٘نٍبٜ ظ٘جبٖ

ضستبٖ، ضثظ ٚ ٔ ئِٛیٗ ثیٕب اظ ٔ ئِٛیٗ شی یبفت ٔجٛظ

پژٚٞش آغبظ ٌطزیس. ثسیٗ ٔٙظٛض پژٚٞنٍط ثب ٔطاجؼٝ ثٝ 

٘بٔٝ وتجی اظ ثیٕبضاٖ ٚ  ٔحیظ پژٚٞش اثتسا ضضبیت

پطستبضاٖ اذص وطز. ٞط یه اظ ثیٕبضاٖ ٚ یب پطستبضاٖ حك 

ای اظ ٔغبِؼٝ، اظ شطوت زض پژٚٞش  زاشتٙس زض ٞط ٔطحّٝ

ٞب ضػبیت  ا٘صطاف زٞٙس. ٕٞچٙیٗ اصُ ٌٕٙبٔی ٕ٘ٛ٘ٝ

 وٝ ثٛز شىُ ٗیا ثٝ اعلاػبت،ی آٚض جٕغ ٘حٜٛ. ٌطزیس

ٚ ظٔب٘ی وٝ ثبضوبضی  زاشت حضٛض ٔحُ زض پطسنٍط

شس ٚ ٕٞٝ ثیٕبضاٖ ثٝ زستٍبٜ ٕٞٛزیبِیع  ثرش وٓ ٔی

وطز تب ٞٓ  شس٘س، شطٚع ثٝ تٛظیغ پطسنٙبٔٝ ٔی ٚصُ ٔی

ثیٕبضاٖ ٚ ٞٓ پطستبضاٖ لبزض ثٝ پبسرٍٛیی ٚ پطوطزٖ 

یُ ایٙىٝ ثیٕبضاٖ زض حبِت پطسنٙبٔٝ ثبشٙس. ٕٞچٙیٗ ثسِ

ٔب٘س،  حطوت ٔی زضاظوش ثٛز٘س ٚ یه زستنبٖ ثبیس ثی

وطز.  ٛاَ اظ ثیٕبضاٖ، پطسنٙبٔٝ ضا پط ٔیئثب س پژٚٞنٍط

ٌطفتٙس ٚ زض  ٕٞچٙیٗ، پطستبضاٖ پطسنٙبٔٝ ضا تحٛیُ ٔی

زاز٘س. پ  اظ اتٕبْ  جّ ٝ ثؼسی پط وطزٜ ٚ تحٛیُ ٔی

آٔبضٞبی تٛصیفی ٚ ٞب ثب استفبزٜ اظ  ٌیطی، زازٜ ٕ٘ٛ٘ٝ

ٞبی تی ظٚجی، تی ٔ تمُ ٚ  استٙجبعی ٚ ٕٞچٙیٗ آظٖٔٛ

٘ رٝ  SPSS٘طْ افعاض  ٚ( ANOVAآ٘بِیع ٚاضیب٘  )

 تجعیٝ ٚ تحّیُ شس٘س.  16

 

 ها  یافته

ثیٕبضاٖ اظ ٘ظط جٙ یت ٔطز ثینتط  1عجك جسَٚ شٕبضٜ 

%(، اظ ٘ظط 60سٛاز ) %(، اظ ٘ظط ٔیعاٖ تحصیلات ثی2/55)

%( ٚ اظ ٘ظط شغُ ثیىبض یب اظ وبضافتبزٜ 84ی )زضآٔس ٘بوبف

 %( ثٛز٘س.6/53)
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ای  ای ادراکبت، اوتظبرات در متغیرَبی زمیىٍ مطخصبت جمعیت ضىبختی ياحذَبی مًرد پژيَص ي وتبیج آزمًن مقبیسٍ :1جذيل ضمبرٌ 

 بیمبران 
ٔتغیطٞبی 

 ثیٕبضاٖ

ٔیبٍ٘یٗ  ± ا٘حطاف ٔؼیبض تؼساز)زضصس(

 ازضاوبت وُ

ٔیبٍ٘یٗ  ± ٔؼیبض ا٘حطاف

 ا٘تظبضات وُ

آٔبضٜ آظٖٔٛ ازضاوبت 

 وُ

آٔبضٜ آظٖٔٛ 

 ا٘تظبضات وُ

     جٙ 

t = 911/0  

P = 928/0  

 

t = 107/0  

P = 760/0  
 30/131 ± 82/1 87/111 ± 64/4 (2/55) 69 مرد

 30/131 ± 73/1 83/110 ± 62/4 (8/44) 56 زن

     تحصیلات

 

F = 172/3  

P = 027/0  

 

 

F = 555/1  

P = 204/0  

 55/131 ± 79/1 13/111 ± 70/4 (60) 75 سًاد بی

 08/131 ± 64/1 12/112 ± 48/3 (8/28) 36  زیردیپلم

 65/108 ± 52/4 09/112 ± 60/3 (8/8) 11 دیپلم

 00/132 ± 00/2 00/105 ± 56/5 (4/2) 3 بالای دیپلم

     زضآٔس

t = 037/2-  

P = 617/0  

 

t = 299/0  

P = 902/0  
 50/131 ± 03/2 70/109 ± 59/4 (16) 20  کافی

 27/131 ± 73/1 70/111 ± 61/4 (84) 105  واکافی

     شغُ

 

 

F = 380/4  

P = 002/0  

 

 

 

F = 507/0  

P = 731/0  

 60/131 ± 95/1 80/111 ± 26/4 (4/6) 8  کارگر

 28/130 ± 60/1 14/111 ± 28/3 (6/5) 7  آزاد

 44/131 ± 72/1 79/110 ± 80/4 (4/34) 43 دار خاوٍ

 25/131 ± 35/1 25/112 ± 70/2 (6/9) 12  بیکار

 26/131 ± 93/1 89/111 ± 90/4 (44) 55 ازکار افتادٌ

 

پطستبضاٖ اظ ٘ظط جٙ یت ظٖ ثینتط  2عجك جسَٚ شٕبضٜ 

%(، اظ 6/84)وبضشٙبس %(، اظ ٘ظط ٔیعاٖ تحصیلات 6/84)

%(، اظ ٘ظط ٚضؼیت استرساْ 5/61)٘ظط زضآٔس ٘بوبفی 

چطذنی  ٘ٛثت وبضی%(، اظ ٘ظط 5/61ضسٕی ) -پیٕب٘ی

%( ثٛز٘س. 77سبَ ) 20%( ٚ اظ ٘ظط سبثمٝ وبض ظیط 6/84)

اظ ٘ٛثت وبضی ٔتغیطٞبی جٙ ، زضآٔس ٚ ثٝ ٔٙظٛض ثطضسی 

تحصیلات، ثطای ثطضسی استفبزٜ شس ٚ  t testآظٖٔٛ 

استفبزٜ  ANOVAشغُ، استرساْ ٚ سبثمٝ وبض اظ آظٖٔٛ 

.شس

ای  ای ادراکبت، اوتظبرات در متغیرَبی زمیىٍ مطخصبت جمعیت ضىبختی ياحذَبی مًرد پژيَص ي وتبیج آزمًن مقبیسٍ :2جذيل ضمبرٌ 

 پرستبران

ٔتغیطٞبی 

 پطستبضاٖ

ٔیبٍ٘یٗ  ± ا٘حطاف ٔؼیبض )زضصس( تؼساز

 ازضاوبت وُ

ٔیبٍ٘یٗ  ± ا٘حطاف ٔؼیبض

 ا٘تظبضات وُ

آٔبضٜ آظٖٔٛ 

 زضاوبت وُا

آٔبضٜ آظٖٔٛ 

 ا٘تظبضات وُ

     جٙ 

t = 057/1  

P = 176/0  

 

t = 125/0-  

P = 239/0  
 50/105 ± 2 /12 00/93 ± 41/1 (4/15) 2 مرد

 69/106 ± 25/7 77/87 ± 07/0 (6/84) 11 زن

     ٔیعاٖ تحصیلات

F = 182/1  

P = 346/0  

 

F =  552/2  

P = 127/0   
 23/105 ± 27/6 61/89 ± 47/6 (6/84) 11 کارشىاسی

 00/115 ± 0 00/84 ± 0 (7/7) 1 کارشىاسی ارشد

 00/115 ± 0 00/78 ± 0 (7/7) 1 دیپلم

      زضآٔس
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-t = 214/0 60/107 ± 33/4 40/88 ± 83/7 (5/38) 5 کافی  

P = 709/0  

t = 621/0  

P = 155/0  00/106 ± 84/7 50/88 ± 70/6 (5/61) 8 واکافی 

     سترساْا

 

F = 396/0  

P = 683/0  

 

 

F = 547/0  

P = 595/0  

 20/103 ± 32/4 00/90 ± 93/3 (8/30) 4  طرحی

 00/107 ± 0 00/92 ± 0 (7/7) 1 قراردادی

 33/108 ± 72/7 22/87 ± 28/8 (5/61) 8 رسمی-پیماوی

     ٘ٛثت وبضی

t = 012/1  

P = 208/0  

 

t = 225/0-  

P = 224/0  
 50/105 ± 12/2 00/93 ± 41/1 (4/15) 2 ثابت صبح کار

 69/106 ± 25/7 76/87 ± 07/7 (6/84) 11 چرخشی

     سبثمٝ وبض

 

F = 048/0  

P =  953/0  

 

 

F = 479/0  

P = 633/0  

 25/105 ± 67/7 25/87 ± 20/3 (5/38) 5 سال 01تا 

 00/106 ± 83/7 42/88 ± 34/8 (5/38) 5 سال 00-01

 66/108 ± 68/5 00/88 ± 71/8 (23) 3  لسا 00-01

، اظ زیسٌبٜ ثیٕبضاٖ، شىبف 3جسَٚ شٕبضٜ ثط اسبس 

زض ٕٞٝ اثؼبز ازضاوبت ، ثٝ جع ثُؼس تضٕیٗ ویفیت ذسٔبت

یؼٙی ٔیبٍ٘یٗ ا٘تظبضت ثیٕبضاٖ ٚجٛز زاشت.  ٚ ا٘تظبضات

تطیٗ  ثیشٞب ثٛز.  زض ایٗ اثؼبز ثبلاتط اظ ٔیبٍ٘یٗ ازضاوبت آٖ

تطیٗ شىبف ٔطثٛط ثٝ  ٚ وٓ ٛط ثٝ ثُؼس ٕٞسِیشىبف ٔطث

 ثُؼس پبسرٍٛیی ثٛز.
 

 : میبوگیه ابعبد ادراکبت ي اوتظبرات ي ضکبف کیفیت خذمبت پرستبری از دیذگبٌ بیمبران3جذيل ضمبرٌ 

 اختلاف میاوگیه اوتظارات ادراکات ابعاد

 )شکاف(

 آزمًن تی زيجی آمارٌ آزمًن

P –value ٔیبٍ٘یٗ ± ا٘حطاف ٔؼیبض یٗٔیبٍ٘ ± ا٘حطاف ٔؼیبض 

 >001/0P -61/25 -64/4 31/27 ± 127/1 67/22 ± 680/1 ّٕٔٛسبت

 >001/0P -24/23 -18/4 91/26 ± 528/0 73/22 ± 086/2 اعٕیٙبٖ

 >001/0P -85/20 -49/3 74/27 ± 518/0 25/24 ± 930/1 پبسرٍٛیی

 >001/0P 20/12 41/1 89/17 ± 335/0 30/19 ± 244/1 تضٕیٗ

 >001/0P -58/26 -00/5 43/31 ± 597/0 43/26 ± 988/1 ٕٞسِی

 >001/0P -61/45 -9/15 28/131 ± 105/3 38/115 ± 928/8 وُ

، شىبف ویفیت ، اظ زیسٌبٜ پطستبضا4ٖعجك جسَٚ شٕبضٜ 

ذسٔبت پطستبضی زض ٕٞٝ اثؼبز ازضاوبت ٚ ا٘تظبضات ٚجٛز 

 ثٛز. تتطیٗ شىبف ٔطثٛط ثٝ ثُؼس ّٕٔٛسب زاشت ٚ ثیش

ثبلاتط اظ زض تٕبٔی اثؼبز یؼٙی ٔیبٍ٘یٗ ا٘تظبضات پطستبضاٖ 

 ٔیبٍ٘یٗ ازضاوبتنبٖ ثٛز.

 

 : میبوگیه ابعبد ادراکبت ي اوتظبرات ي ضکبف کیفیت خذمبت پرستبری از دیذگبٌ پرستبران4جذيل ضمبرٌ 

 اذتلاف ٔیبٍ٘یٗ ا٘تظبضات ازضاوبت اثؼبز

 )شىبف(

 آظٖٔٛ تی ظٚجی آٔبضٜ آظٖٔٛ

P –value ٔیبٍ٘یٗ ± ا٘حطاف ٔؼیبض ٔیبٍ٘یٗ ± ا٘حطاف ٔؼیبض 

 >001/0P -54/6 -20/5 40/23 ± 882/1 20/18± 833/2 ّٕٔٛسبت

 =004/0P -43/3 -54/3 00/23 ± 070/2 46/19 ± 113/3 اعٕیٙبٖ

 =007/0P -95/1 -40/1 40/18 ± 638/1 00/17 ± 603/1 پبسرٍٛیی

 >001/0P -73/5 -54/3 80/18 ± 424/1 26/15 ± 869/1 تضٕیٗ

 =001/0P -43/4 -80/3 93/22 ± 086/2 13/19 ± 199/2 ٕٞسِی

 >001/0P -86/5 -48/17 53/106 ± 100/9 05/89 ± 617/11 وُ
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تٕبٔی اثؼبز  زض مطیجبّتٞبی ایٗ ٔغبِؼٝ ٘نبٖ زاز،  یبفتٝ

، ذسٔبت اظ زیسٌبٜ ثیٕبضاٖ ٚ پطستبضاٖاضائٝ ویفیت 

ظ جّٕٝ ٔغبِؼٝ، شىبف ٚجٛز زاشت. ٔغبِؼبت ٔرتّف ا

، استىی ٚ (14)بآثبزی ٚ ٕٞىبضاٖ، جٙ(16)ثٟبزضی ٚ ٕٞىبضاٖ

& Butt Run، (18)ٕٞىبض
(29)  ٚBakar ٖ(30)ٚ ٕٞىبضا 

ویفیت زض ذصٛص ٚجٛز شىبف زض تٕبٔی اثؼبز 

ذٛا٘ی زاشت. ثٝ  ذسٔبت، ثب یبفتٝ ٔغبِؼٝ حبضط ٞٓ

استفبزٜ اظ ٔسَ سطٚوٛاَ زض ثب ٚجٛز ػجبضت زیٍط، 

ٞب ٚ ٔطاوع زضٔب٘ی ٔرتّف زض ٔغبِؼبت شوط شسٜ،  ثرش

یس ٚجٛز شىبف ثیٗ ا٘تظبضات ؤٞبی آ٘بٖ ٘یع ٔ یبفتٝ

وٙٙس  ثیٕبضاٖ اظ ٔطالجت ثب ٔطالجتی وٝ زض ػُٕ زضیبفت ٔی

بضاٖ ٔغبِؼٝ ثٟبزضی ٚ ٕٞىٞبی  یبفتٝ. ٝ استٚجٛز زاشت

 ٔغبِؼٝ جٙبآثبزی ٚ، (16)زض چٟبض ٔطوع زیبِیع وطٔبٖ

، ٔغبِؼٝ استىی ٚ (14)ٕٞىبضاٖ زض ٔطاوع زضٔب٘ی ظاٞساٖ

 Butt، ٔغبِؼٝ (18)ىبض زض ثیٕبضستبٖ اِعٞطای اصفٟبٖٕٞ

Run & ٖٔغبِؼٝ (29)ٞبی ٔبِعی زض ثیٕبضستبBakar   ٚ

 ا٘س، ا٘جبْ ٌطفتٝ (30)زض ثیٕبضستبٖ زِٚتی تطویٝوٝ ٕٞىبضاٖ 

ٔطالجت ثط اسبس  حبوی اظ ٚجٛز شىبف زض اثؼبز ٔرتّف

ٞبی ایٗ  ثط اسبس یبفتٝ سطٚوٛاَ ثٛزٜ است. اثعاض

ٞب ا٘تظبضات ثیٕبضاٖ ضا ثطآٚضزٜ  ٞب، ثیٕبضستبٖ پژٚٞش

ا٘س ٚ لبزض ثٝ اضائٝ ذسٔبت زضٔب٘ی ٔغبثك ثب  ٘ىطزٜ

حبصُ تٛا٘س  ٔیا٘س، وٝ ایٗ ذٛز  ا٘تظبضات ثیٕبضاٖ ٘جٛزٜ

ٔ بئُ ٔرتّفی اظ جّٕٝ؛ وٕجٛز ٔٙبثغ، وٓ تٛجٟی 

ٞبی ثیٕبضاٖ،  ٔ ئٛلاٖ ٚ ٔسیطاٖ ثیٕبضستبٖ ثٝ ذٛاستٝ

ٞبی ثیٕبضاٖ ٚ  ٔ ئٛلاٖ ٚ ٔسیطاٖ اظ ذٛاستٝ ٘ساشتٗ اعلاع

أب ٔغبیط ثب یبفتٝ ٔغبِؼٝ  .(31)ثبشسسغح تٛلغ ثبلای ثیٕبضاٖ 

اٖ زض ىبضٚ ٕٞ Martinezفٛق، ٞبی  پژٚٞشحبضط ٚ 

اظ زیس ثیٕبضاٖ زضیبفت وٙٙسٜ  ٔغبِؼٝ ذٛز ٘نبٖ زاز٘س،

ٞبی ٚیژٜ زض اسپب٘یب، شىبف  ذسٔبت زض ٚاحس ٔطالجت

ویفیت ذسٔبت ٚجٛز ٘ساشتٝ ٚ ثیٕبضاٖ زض تٕبٔی اثؼبز 

تٛاٖ ایٗ  ٔی .(32)ا٘س ویفیت ذسٔبت ضضبیت وبُٔ زاشتٝ

ٞبی  ٌٛ٘ٝ تف یط وطز، ثیٕبضاٖ ث تطی زض ثرش ٔطالجت

ٞب زض  ٚضؼیت ثحطا٘ی زاشتٝ ٚ ضسیسٌی ثٝ آٖٚیژٜ 

أب ثٝ زِیُ ایٙىٝ زض ٔغبِؼٝ  شٛز. تطیٗ ظٔبٖ ا٘جبْ ٔی وٓ

ٞبی پژٚٞش ثیٕبضاٖ زیبِیعی ثٛزٜ ٚ اظ  حبضط ٕ٘ٛ٘ٝ

ثغٛض ٔىطض ٚ ٔساْٚ جٟت  ثط٘س ٚ ثیٕبضی ٔعٔٗ ض٘ج ٔی

ٕ٘بیٙس، اضائٝ ذسٔبت ثب ویفیت  زضیبفت ذسٔبت ٔطاجؼٝ ٔی

اٖ، تحت اِنؼبع ٚضؼیت ثیٕبضی اینبٖ اظ جب٘ت پطستبض

 ٌیطز. لطاض ٔی

ٔنرص ٌطزیس، زض تٕبٔی اثؼبز ویفیت  حبضط زض ٔغبِؼٝ

ذسٔبت اظ زیسٌبٜ پطستبضاٖ ٚ ثیٕبضاٖ ث تطی زض ثرش 

زیبِیع ثیٕبضستبٖ ِٚیؼصط ظ٘جبٖ )ثجع ثُؼس تضٕیٗ اظ 

زیسٌبٜ ثیٕبضاٖ( شىبف ٚجٛز زاشت. ٘جٛز شىبف زض ثُؼس 

زضست ٘ببٜ ثیٕبضاٖ، شبیس ثٝ زِیُ زضن تضٕیٗ اظ زیسٌ

ایٗ ثُؼس تٛسظ ثیٕبضاٖ ثٛزٜ است، ثط ایٗ اسبس پژٚٞنٍط 

ٞبی  ثبیس زض ٍٞٙبْ پبسرٍٛیی ثیٕبضاٖ، ثٝ آ٘بٖ آٌبٞی

زض ٔغبِؼٝ  & Butt Run زض حبِیىٝ زاز. تطی ٔی ثیش

ذٛز، ٚجٛز شىبف زض تٕبْ اثؼبز ثرصٛص ثُؼس تضٕیٗ 

. ثٝ ٘ظط (29)ٕ٘ٛز٘سٌعاضش  ِعی ضاٞبی ٔب زض ثیٕبضستبٖ

 زا٘شٞبی ٔبِعی، ثیٕبضاٖ زض ظٔیٙٝ  ضسس زض ثیٕبضستبٖ ٔی

ٞب  آٖ ثٝ ٙبٖیاعٕ ٚ اػتٕبز ح  یاِمب زض وبضوٙبٖ ٟٔبضت ٚ

ایٗ ٔٛضٛع ٕٔىٗ است ثٝ زِیُ  ا٘س. ا٘تظبض ثبلایی زاشتٝ

سغح تٛلغ ثبلای ثیٕبضاٖ آٌبٞی ثینتط اظ حمٛق ذٛز یب 

 ثبشس.

زض  تطیٗ شىبف زض ٔغبِؼٝ حبضط اظ زیسٌبٜ ثیٕبضاٖ، وٓ

تٛاٖ ایٍٙٛ٘ٝ  ٔی . ایٗ یبفتٝ ضاثُؼس پبسرٍٛیی ثسست آٔس

بیس ثسِیُ ٚجٛز ظً٘ ذغط زض وٝ، ش تٛجیٝ ٕ٘ٛز

ٞبی ٕٞٛزیبِیع، پطستبضاٖ سطیؼتط زض زستطس  زستٍبٜ

اظ عطفی زٞٙس.  ثیٕبضاٖ ٞ تٙس ٚ ثٝ ٘یبظٞبی آ٘بٖ پبسد ٔی

زض ٔغبِؼٝ ثبستب٘ی ٚ ٕٞىبضاٖ ثب ٞسف اضظیبثی تحّیُ 

شىبف ویفیت ذسٔبت سطپبیی اضائٝ شسٜ زض زضٔبٍ٘بٜ 

 تطیٗ ثیششٟیس ٔغٟطی شٟط شیطاظ زض ایٗ ذصٛص، 

 . (33)شىبف زض ثُؼس پبسرٍٛیی ثسست آٔس

تطیٗ شىبف  ثیٕبضاٖ، ثیشزض ٔغبِؼٝ حبضط، اظ زیسٌبٜ 

ٕٞطاستب ثب ٘تبیج ٔغبِؼٝ حبضط،  ٔطثٛط ثٝ ثُؼس ٕٞسِی ثٛز.

ی شٟط ظاٞساٖ زض ٔطاوع زضٔب٘جٙبآثبزی ٚ ٕٞىبضاٖ ٘یع 

ض تٕبٔی اثؼبز ٔسَ سطٚوٛاَ، ز ضٕٗ ثیبٖ ٚجٛز شىبف
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، (14)زض ثُؼس ٕٞسِی ٌعاضش ٕ٘ٛز٘ستطیٗ شىبف ضا  ثیش

ضی ٚ ٕٞىبضاٖ ٘یع، ثبلاتطیٗ زض ٔغبِؼٝ ثٟبز ٕٞچٙیٗ

أب ٔغبیط ثب  ،(16)شىبف ٔطثٛط ثٝ ثُؼس ٕٞسِی ثٛزٜ است

٘تبیج ٔغبِؼٝ حبضط زض ٔغبِؼٝ استىی ٚ ٕٞىبض، 

تطیٗ شىبف ٔطثٛط ثٝ ثُؼس ٕٞسِی ٌعاضش ٌطزیسٜ  وٛچه

زض ذصٛص ٚجٛز شىبف زض ثؼس ٕٞسِی زض  .(18)است

ایٗ ٔغبِؼٝ شبیس ثتٛاٖ چٙیٗ تحّیُ ٕ٘ٛز وٝ چٖٛ ایٗ 

، ثیٕبضاٖ ثٝ ض ثرش ٕٞٛزیبِیع ا٘جبْ ٌطفتٝ استٔغبِؼٝ ز

زِیُ ضفت ٚ آٔس ظیبز ٚ البٔت عٛلا٘ی ٔست زض ثرش، اظ 

ٞب اظ سٛی پطستبضاٖ ا٘تظبض  ثطلطاضی اضتجبط ٚ زضن آٖ

اوٓ ظیبز ثیٕبضاٖ ٚ شّٛغی ا٘س. أب ثٝ زِیُ تط شتٝزاینتطی ث

تؼساز وٓ ٘یطٚی پطستبضی ثٝ ٘ جت ثیٕبضاٖ، ایٗ  ثرش ٚ

 ٘یبظ ٔطتفغ ٍ٘طزیسٜ است.

ٕٞچٙیٗ زض ٔغبِؼٝ حبضط اظ زیسٌبٜ پطستبضاٖ، ثعضٌتطیٗ 

تٛاٖ  شىبف ٔطثٛط ثٝ ثُؼس ّٕٔٛسبت ثٛز. ایٗ یبفتٝ ضا ٔی

ٜ پطستبضاٖ، ثیٕبضاٖ اظ ایٍٙٛ٘ٝ تف یط وطز وٝ، اظ زیسٌب

ظبٞط تجٟیعات ٚ أىب٘بت ٔٛجٛز زض ثرش زیبِیع ٚ ظبٞط 

ثٝ زِیُ وٕجٛز ٔٙبثغ ٚ  ٚ وبضوٙبٖ ا٘تظبض ثبلایی زاض٘س

ٔسیطاٖ ثیٕبضستب٘ی، وٕجٛز ٘یطٚ ٚ  ٘ىطزٖ أىب٘بت، تٛجٝ

ٔغبِؼٝ  ٌطزز. زض ش ایٗ ا٘تظبض ثطآٚضزٜ ٕ٘یشّٛغی ثر

ف ٔطثٛط ثٝ ثُؼس استىی ٚ ٕٞىبض ٘یع ثعضٌتطیٗ شىب

ٛسبت ٌعاضش ٌطزیسٜ است، وٝ ٔنبثٝ ثب یبفتٝ ٔغبِؼٝ ّٕٔ

. ػّت ٕٞرٛا٘ی ٘تبیج ایٗ زٚ ٔغبِؼٝ (18)ثبشس حبضط ٔی

شبیس ثٝ زِیُ ثطضسی شىبف اظ زیسٌبٜ پطستبضاٖ زض ٞط زٚ 

 ٔغبِؼٝ ثبشس.

ای ٘نبٖ  ٞبی ٔغبِؼٝ حبضط زض ظٔیٙٝ ٔتغیطٞبی ظٔیٙٝ یبفتٝ

اوبت ٚ ا٘تظبضات ثیٕبضاٖ ثب ثطذی زاز٘س، ثیٗ اثؼبز ازض

زاضی  )تحصیلات ٚ شغُ( ضاثغٝ ٔؼٙی ای ٔتغیطٞبی ظٔیٙٝ

عٛضی وٝ ثب افعایش ٔیعاٖ تحصیلات،  ثٝ زاشت،ٚجٛز 

ٔیبٍ٘یٗ ازضاوبت وُ ٚ ثُؼس ّٕٔٛسبت ازضاوبت ٚ زض ٚالغ 

یبفت. زض ٔغبِؼٝ  ضضبیت ثیٕبضاٖ زض ایٗ اثؼبز وبٞش ٔی

٘یع ثیٗ تحصیلات ثیٕبضاٖ ٚ اثؼبز  (31)ٌطجی ٚ ٕٞىبضاٖ

زاضی ٚجٛز زاشت. زلایُ ایٗ ٘تبیج  ا٘تظبضات ضاثغٝ ٔؼٙی

تٛاٖ چٙیٗ تف یط ٕ٘ٛز وٝ ثب افعایش تحصیلات  ضا ٔی

بٖ اظ ویفیت اضائٝ ثیٕبضاٖ، آٌبٞی ٚ زض ٘تیجٝ ا٘تظبضات این

یبثس ٚ ثسیٗ زِیُ شبٞس وبٞش  ذسٔبت افعایش ٔی

شٛیٓ. ٔنبثٝ  ضضبیت اینبٖ اظ ویفیت اضائٝ ذسٔبت ٔی

زض پژٚٞش ذٛز  ٚ ٕٞىبضاٖ Bakarیبفتٝ ٔغبِؼٝ حبضط، 

زاضی ثب  یعٛض ٔؼٙ ٘نبٖ زاز٘س وٝ سغح آٔٛظشی ثبلاتط ثٝ

 . (30)تط ثیٕبضاٖ ضاثغٝ زاضز ضضبیت پبییٗ

ٚ ٕٞىبضاٖ، ضاثغٝ آٔبضی  Martinezزیٍط اظ سٛی 

زاضی ثیٗ ویفیت ذسٔبت اضظیبثی شسٜ تٛسظ ثیٕبضاٖ  ٔؼٙی

. (32)ٔنبٞسٜ ٘ىطز٘سآ٘بٖ شٙبذتی  ٚ ٔتغیطٞبی جٕؼیت

ٕٞچٙیٗ زض ٔغبِؼٝ حبضط، ثیٗ جٙ یت ٚ اثؼبز ازضاوبت ٚ 

زاضی ٚجٛز  ا٘تظبضات ثیٕبضاٖ ٞیچ ضاثغٝ آٔبضی ٔؼٙی

بِؼٝ ٌطجی ٚ ٕٞىبضاٖ ٘ساشت. ٔنبثٝ ایٗ یبفتٝ، زض ٔغ

٘یع، ثیٗ جٙ یت ٚ اثؼبز ازضاوبت ٚ ا٘تظبضات ویفیت 

. زض (31)زاضی یبفت ٘نس ذسٔبت تفبٚت آٔبضی ٔؼٙی

ٔغبِؼٝ حبضط، ثیٗ شغُ ثیٕبضاٖ ثب ازضاوبت وُ، ثُؼس 

ضٕیٗ ا٘تظبضات ضاثغٝ اعٕیٙبٖ ازضاوبت ٚ اثؼبز اعٕیٙبٖ ٚ ت

زض ٔغبِؼٝ  . ایٗ زض حبِی است وٝزاضی ٚجٛز زاشت ٔؼٙی

ٌطجی ٚ ٕٞىبضاٖ ثیٗ شغُ ٚ اثؼبز ازضاوبت ٚ ا٘تظبضات 

ٞبی  زض یبفتٝ ٔغبیطت ٝو (31)ای ٌعاضش ٘نس ضاثغٝچٙیٗ 

ٗ زِیُ ثبشس وٝ زض ٔغبِؼٝ سیتٛا٘س ث ایٗ زٚ ٔغبِؼٝ ٔی

ٌطجی ٚ ٕٞىبضاٖ، ثیش اظ ٘یٕی اظ ثیٕبضاٖ ثطای اِٚیٗ ثبض 

ثٝ ثیٕبضستبٖ ٔطاجؼٝ ٕ٘ٛزٜ ثٛز٘س ٚ  ِصا ایٗ أط ثط 

ٚضؼیت شغّی اینبٖ تبثیطی ٘ساشتٝ است. أب زض ٔغبِؼٝ 

حبضط ٔطاجؼٝ ٔىطض ٚ ٔساْٚ ثیٕبضاٖ زیبِیعی جٟت 

ثیط ٌصاشتٝ ٚ أٖ تاینب یشغّٚضؼیت زضیبفت ذسٔبت، ثط 

ا٘تظبضات ٚ ازضاوبت اینبٖ ضا اظ اضائٝ ذسٔبت ٔتأثط سبذتٝ 

 است. 

زٞٙسٜ ضطٚضت تٛجٝ  ، ٘نبٖحبضط ٞبی پژٚٞش یبفتٝ

٘حٜٛ اضائٝ  ثٝثیٕبضستبٖ، ٔ ئِٛیٗ ٔسیطاٖ پطستبضی ٚ 

ثبشس تب زض صٛضت  ٔیاضائٝ شسٜ  ذسٔبتٔطالجت ٚ ویفیت 

ت لاظْ ا٘جبْ ٌطزز. ٞب السأب ِعْٚ ٘ جت ثٝ ضفغ ٘بضسبیی

ٕٞچٙیٗ ٘یبظ است تب فطایٙسٞبی ٔطثٛط ثٝ اضائٝ ذسٔت زض 

تٕبٔی اثؼبز ویفیت ذسٔبت، ثٝ ذصٛص ثُؼس ٕٞسِی 

ٞب  ثط اصلاح ٌطزز. ثیٕبضستبٖؤشٙبسبیی شسٜ ٚ ثٝ شىُ ٔ
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 تٛا٘ٙس اظ اثعاضٞبی ٟٔٓ اضتمبء ویفیت، ذصٛصبّ ٔی

یٙی ٚ حبوٕیت ثبِ ٞبیاستب٘ساضزٞبی اػتجبضثرنی، زفتط

استب٘ساضزٞبی اضتمبء ٔ تٕط ویفیت، جٟت ثٟجٛز ویفیت 

 ٔٙس ٌطز٘س. ذسٔبت ثٟطٜ

شطوت وٙٙسٌبٖ زض تٛاٖ ثٝ  اظ ٘مبط لٛت ٔغبِؼٝ ٔی

پژٚٞش اشبضٜ ٕ٘ٛز چٖٛ زض ٔغبِؼبت زیٍط، اغّت فمظ 

زیسٌبٜ ثیٕبضاٖ ٔٛضز ثطضسی لطاض ٌطفتٝ أب زض ٔغبِؼٝ 

پطستبضاٖ ٘یع ٔٛضز  حبضط، زض وٙبض زیسٌبٜ ثیٕبضاٖ زیسٌبٜ

ٞبی ٔغبِؼٝ حبضط،  ثطضسی لطاض ٌطفت. اظ ٔحسٚزیت

ٞب ثٛیژٜ زض ٔٛضز پطستبضاٖ ٚ استفبزٜ اظ  ٔحسٚز ثٛزٖ ٕ٘ٛ٘ٝ

ضٚش سطشٕبضی است وٝ ضٚایی ذبضجی ٔغبِؼٝ ضا 

ٌطزز جٟت ٘یُ ثٝ  وبٞش زازٜ است. ِصا پینٟٙبز ٔی

بضی ٞبی ثب اػتجبض ثینتط، ایٗ ٔغبِؼٝ زض جٕؼیت آٔ یبفتٝ

 ثبلاتط ٚ ثب ضٚش ٕ٘ٛ٘ٝ ٌیطی احتٕبِی ا٘جبْ ٌطزز. 

ٞیچٍٛ٘ٝ تؼبضض ٔٙبفغ تٛسظ ٘ٛی ٙسٌبٖ :تعارض مىافع

 ثیبٖ ٘نسٜ است.
 

 تقدیر و تشکر

ٞبی  ایٗ ٔمبِٝ حبصُ پبیبٖ ٘بٔٝ وبضشٙبسی اضشس ٔطالجت

ٚیژٜ ٚ عطح تحمیمبتی زض زا٘نىسٜ پطستبضی ٚ ٔبٔبیی 

 ؼبٚ٘ت پژٚٞنی ثب وسزا٘نٍبٜ ػّْٛ پعشىی ظ٘جبٖ ٚ ٔ

A-11-984-3 ٘ٛی ٙسٌبٖ ٔمبِٝ اظ ٔؼبٚ٘ت  ثبشس ٔی

حٕبیت زا٘نٍبٜ ػّْٛ پعشىی ظ٘جبٖ ثٝ زِیُ  پژٚٞنی

ظ٘جبٖ ٚ ( )عضیبست ثیٕبضستبٖ ِٚیؼصط  ٕٞچٙیٗ اظ، ِیبٔ

وّیٝ پطستبضاٖ ٚ ثیٕبضاٖ ثرش زیبِیع وٝ ٔب ضا زض ا٘جبْ ایٗ 

 .بضی ضسب٘س٘س، وٕبَ تنىط ضا زاض٘سپژٚٞش ی

 هرست منابعف
1. Sh T, Sadeghifar J, Hamouzadeh P, Afshari S, Foruzanfar F, SM TS. [Quality of educational 

services from the viewpoints of students SERVQUAL model]. Education Strategies in Medical 

Sciences. 2011;4(1):21-6. Persian. 

2. Enayati NA, Uosefi M, Siyami L, Javaheri DM. [Evaluation of the quality of education 

services of Payam Noor University of Hamedan Based on the SERVQUAL Model]. Quarterly 

journal of Research and Planning in Higher Education. 2011;17(3):135-51. Persian 

3. Sahney S, Banwet D, Karunes S. An integrated framework for quality in education: 

Application of quality function deployment, interpretive structural modelling and path analysis. Total 

Quality Management & Business Excellence. 2006;17(2):265-85. 

4. Burhans LM, Alligood MR. Quality nursing care in the words of nurses. J Adv Nurs. 

2010;66(8):1689-97. 

5. Bahadori M, Mousavi SM, Sadeghifar J, Haghi M. [Reliability and performance of 

SEVQUAL survey in evaluating quality of medical education services]. International Journal of 

Hospital Research. 2013;2(1):39-44. Persian 

6. Lau PM, Akbar AK, Fie DYG. Service quality: a study of the luxury hotels in Malaysia. 

Journal of American Academy of Business. 2005;7(2):46-55. 

7. Alavi M. [Evaluation of the quality of services of hospitalized patients in surgical wards in 

private and public hospitals in Mashhad]. Iran Health Insurance Organization. Mashhad University of 

Medical Sciences. Mashhad. 2016. Persian   

8. Gholami A, Noori A, Khojastepoor M, Asgari M, Sajadi H. [Gaps in the quality of primary 

health care services provided by health centers-Care Nishapur city]. Scientific Journal of shahed 

university. 2011;18(92):1-11. Persian 

9. Gohari M. [The relationship between services quality and patient's loyalty in Tehran public 

and private hospitals: 2009]. Journal of Hospital. 2010;8(3):35-42. Persian 

10. Mohammadi A, Eftekharardabili H, Akbarihaghighi F, Mahmudi M, Poorreza A. [mesuring 

service quality based on patient’s Expectations and perceptions in zanjan hospitals]. Journal of the 

Faculty of Health and Medical Research Instute. 2003;2(2):308-13. Persian 

11. Khammarnia M, Ravangard R, Jahromi M, Moradi A. [Study on the Medical Errors in Public 

Hospitals of Shiraz, 2013]. Hospital (Rio J). 2014;13(3):17-24. Persian 

26 



 همکارانو  زینب بختیاری                       ...یفیت خذمات پرستاری مرکس دیالیس بیمارستان ولیعصر زنجان از دیذگاهک

12. Mohammadnia M, Delgoshaei B, Tofighi S, Riahi L, Omrani A. [Survey on nursing service 

quality by SERVQUAL at Tehran Social Security Organization hospitals]. Journal of Hospital. 

2010;8(3):68-73. Persian 

13. Naqavi MR, Refaiee R, Baneshi MR, Nakhaee N. [Analysis of gap in service quality in drug 

addiction treatment centers of Kerman, Iran, using SERVQUAL model]. Addiction & health. 

2014;6(3-4):85. Persian. 

14. Jenaabadi H, Abili K, Nastiezaie N, Yaghubi NM. [The gap between perception and 

expectations of patients of quality of treatment centers in Zahedan by using the Servqual model]. 

Payesh. 2011:449-57. Persian 

15. Ranjbarezatabadi M, ZareAhmadabadi H, Arab M, Nasiri S, Hataminasab S, Bahrami M. 

[Analysis of SERVQUAL in Shahid Sadoghi hospital, Yazd, Iran]. Bimonthly Journal of Hormozgan 

University of Medical Sciences. 2012;16(4):333-40. Persian 

16. Bahadori M, Raadabadi M, Jamebozorgi MH, Salesi M, Ravangard R. [Measuring the quality 

of provided services for patients with chronic kidney disease]. Nephro-urology monthly. 2014;6(5):1- 

7. Persian 

17. Taie ES. Emerging of medical tourism in Egyptian hospitals: International patient satisfaction 

towards nurses services quality. Global Adv Res J Manag Bus Stud. 2013;2:93-104. Persian 

18. Esteki R, Attafar A. [Quality of nursing services (contemporary level of reality and level of 

expectation) from nurses' viewpoint on the basis of SERVQUAL Model in Al-Zahra Hospital in 

Isfahan (2010)]. Modern Care Journal. 2012;9(2):72-9. Persian 

19. Ghamari ZA, Anousheh M, Vanaki Z, Hajizadeh E. [Quality of Nurse's Performance and 

Patients'satisfaction in Cardiac Care Units]. Zahedan Journal Of Research In Medical Sciences. 

2008;10(1):27-36. Persian 

20. Schulmeister L, Quiett K, Mayer K, editors. Quality of life, quality of care, and patient 

satisfaction: perceptions of patients undergoing outpatient autologous stem cell transplantation. Oncol 

Nurs Forum; 2005. 

21. Zadeh H. [The effect of peer review evaluation on quality of nurse's performance and patient's 

satisfaction]. Iran Journal of Nursing. 2010;22(62):8-21. Persian 

22. Samina M, Qadri G, Tabish S, Samiya M, Riyaz R. Patient’s perception of nursing care at a 

large teaching hospital in India. International Journal of Health Sciences. 2008;2(2):92. 

23. Wagner D, Bear M. Patient satisfaction with nursing care: a concept analysis within a nursing 

framework. J Adv Nurs. 2009;65(3):692-701.  

24. Charalambous A. Variations in patient satisfaction with care for breast, lung, head and neck 

and prostate cancers in different cancer care settings. Eur J Oncol Nurs. 2013;17(5):588-95. 

25. Parvan K, Lakdizaji S, Roshangar F, Mostofi M. [Assessment of quality of life in patients 

undergoing continuous hemodialysis in four hospitals of East Azarbayjan, in 2012]. Razi Journal of 

Medical Sciences. 2014;21(123):19-28. Persian     

26. Hojat M, Mohebi J, Nazari V, Charkh-Andaz M. [Personnel and patients satisfaction as a 

measure of service quality measurement]. Iran Journal of Nursing. 2010;23(65):73-82. Persian 

27. Parasuraman A, Zeithaml VA, Berry LL. Servqual: A multiple-item scale for measuring 

consumer perc. Journal of retailing. 1988;64(1):12. 

28. Heidarnia M-A, Riazi-Isfahani S, Abadi A, Mohseni M. [Cross cultural adaptation and 

assessing validity and reliability of SERVQUAL questionnaire in hospital service quality]. Research 

in Medicine. 2014;38(2):98-105. Persian 

29. Muhammad Butt M, Cyril de Run E. Private healthcare quality: applying a SERVQUAL 

model. Int J Health Care Qual Assur. 2010;23(7):658-73. 

30. Bakar C, Seval Akgün H, Al Assaf A. The role of expectations in patients' hospital 

assessments: A Turkish university hospital example. Int J Health Care Qual Assur. 2008;21(5):503-16. 

31. Gorji HA, Tabatabaei S, Akbari A, Sarkhosh S, Khorasan S. [Using the service quality gap's 

model (SERVQUAL) in Imam Khomeini teaching hospital: 2012]. Journal of Health Administration 

(JHA). 2013;16(51):7-18. Persian 

32. Martínez ER, Iriarte MS, Viguria RG, Linares MDB, Coscojuela MM, Erro MA. La calidad 

asistencial en cuidados intensivos evaluada por los pacientes mediante la escala Servqual. Enferm 

Intensiva. 2010;21(1):3-10. 

27 



 7131ماه  شهریور /311/ شماره 13دوره                                                                   نشریه پرستاری ایران           

33. Bastani P, Barati O, Sadeghi A, Sharifi S, Abhari S. [Analysis of Service Quality Gap in 

Outpatient Wards Using SERVQUAL Model in Shahid Motahhari Clinic of Shiraz in 2014]. Journal 

of Rafsanjan University of Medical Sciences. 2016;14(12):1015-32. Persian  
  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

28 



Iran Journal of Nursing (IJN) 

Vol. 31, No. 113, Aug 2018: 18- 29 

 

Quality of Nursing Services in Dialysis Center of Valiasr Hospital in 

Zanjan from Nurses and Patients' Viewpoint Using the SERVQUAL Model 

 

 

Bakhteari Z. BS
1
                          Hanifi N. PhD

2
                                Amini K. PhD

3
              

*Jafari Varjoshani N. PhD
4
 

 

 

Abstract 
Background & Aim: Quality of care is one of the basic rights of patients. Since the survey of nurses and 

patients' viewpoint can provide more comprehensive information about the status of provision of services, this 

study aimed to assess the quality of nursing care from nurses and patients viewpoints.  

Materials & Methods: This applied descriptive-analytic study was conducted in Zanjan in 2016. In this study, 

150 patients and 16 nurses working in the only dialysis center in Zanjan located in Valiasr Hospital were 

enrolled by census method. Data were completed using the SERVQUAL questionnaire (Service Quality). Paired 

t-test, independent t-test and ANOVA and SPSS 16 software were used to analyze the data. 

Results: From the perspective of the patients participating in the study, the gap (i.e. the difference in what was 

expected of the patients and what they understood in practice) was in the quality of providing services in all 

aspects of perceptions and expectations, except for the guarantee of existence (P < 0.001). From the viewpoint 

of nurses, there was a gap in the quality of services in all aspects of perceptions and expectations (P < 0.001). 

There was a significant relationship between education (P = 0.027) and occupation (P = 0.002). 

Conclusion: The results of this study indicate that there is a gap in the quality of nursing care in the dimensions 

of perceptions and expectations of patients and nurses. Therefore, it is recommended to design and implement 

programs to improve the quality of nursing services after investigating and identifying the reasons for the lack of 

quality of services. 
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