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Abstract 

Background: The first basic step in formulating any quality improvement program is recognizing consumers’ 
perceptions and expectations of service quality and determining the quality gap, then adopting guidelines to 
eliminate the gap. 
Objective: To assess the service quality gap in Kashan district health centers, based on consumers’ 
perceptions and expectations. 
Methods: A sample of 300 females’ health care consumers completed the research questionnaire. The 
SERVQUAL instrument administrated to assess the quality of services provided by health centers. To analyze 
data, descriptive and analytic statistic and correlation coefficient were applied. 
Findings: Results indicated that there was an overall service quality gap between respondents’ perceptions 
and expectations. The smallest gap was in tangibility dimension and the largest in responsiveness. Age and 
literacy respectively had direct and indirect significant correlation to quality gap. 
Conclusion: There was a quality gap in services. Thus, improvements are required across all the five 
dimensions, namely; tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy. 
Key words: Primary Health Care, Health Centers, Health Management, Procedures         

 چكيده  
 اولين گام اساسي در تدوين برنامه هاي ارتقاي كيفيت، شناخت ادراك ها و انتظارهاي دريافت كنندگان خدمت از كيفيت خدمات، تعيين :زمينه 

 .شكاف كيفيت و اتخاذ راهكارهايي براي رفع شكاف است
 .راكز بهداشتي و خانه هاي بهداشت شهرستان كاشان انجام شد مطالعه به منظور تعيين شكاف كيفيت خدمات بهداشتي اوليه ارائه شده در م:هدف 

نمونه گيري به .  نفر از زنان دريافت كننده خدمات بهداشتي اوليه انجام شد300 بر روي 1381 اين مطالعه مقطعي در سال :مواد و روش ها 
مك پرسش نامه تدوين شده بر اساس ابزار گردآوري داده ها به ك. روش خوشه اي تصادفي و در خوشه ها به روش تصادفي منظم بود

SERVQUALداده ها با استفاده از روش هاي آمار توصيفي و تحليلي و . نمايد، انجام شد  كه شكاف كيفيت را در پنج بُعد خدمت اندازه گيري مي
 .ضريب همبستگي تحليل شدند

ترين شكاف در بُعد  ين شكاف كيفيت در بُعد ملموس خدمت و بيشكمتر.  به طوركلي شكاف كيفيت در خدمات ارائه شده وجود داشت:يافته ها 
و ميزان تحصيلات آنها با نمره هاي ) r=48/0 و  >0001/0p(سن پاسخ گويان با نمره هاي شكاف همبستگي مستقيم . پاسخ گويي به دست آمد

و p=003/0(كيفيت ارتباط معني دار داشت نمره هاي شكاف محل دريافت خدمت با ). r =-26/0 و p=001/0(شكاف ارتباط معكوس داشت
24/0=r(ولي بين شغل و شكاف كيفيت ارتباط معني دار مشاهده نشد ،. 

 يافته ها نشان داد خدمات ارائه شده در هيچ يك از ابعاد فراتر از حد انتظار پاسخ گويان نبود و در اين مراكز براي بهبود كيفيت ارائه :نتيجه گيري 
 .د داردخدمت فرصت هايي وجو

  خدمات بهداشتي اوليه، مراكز بهداشتي، مديريت خدمات بهداشتي، روش ها:كليد واژه ها 
  دانشگاه علوم پزشكي زاهدان                       استاديار *

 استاديار دانشكده بهداشت دانشگاه علوم پزشكي تهران **

 م پزشكي تهران استاد گروه خدمات بهداشتي دانشكده بهداشت دانشگاه علو ***
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  :قدمه م 
ــر بخــش  د    ــد و اث ــاي كارآم ــازمان ه ــياري از س , ر بس

ي معـادل و هـم معنـي مـديريت خـوب و             رمشتري محو 
در شـيوه هـاي مـديريتي جديـد          )1(.مؤثر تلقي مـي شـود     

ــد  ــز كيفيــت را خواســته مشــتري تعريــف مــي كنن ) 2(.ني

ــه عنــوان  ن ــردازان امريكــايي چهــار ويژگــي را ب ظريــه پ
كننــد كــه  اســاس مــديريت مطلــوب ذكــر مــياصــل و 

 هـا و انتظـار هـاي مشـتري          كيكي از آنها پـذيرفتن ادرا     
بــه عنــوان اصــلي تــرين عوامــل تعيــين كننــده كيفيــت  

,  مشـــتريان يـــا دريافـــت كننـــدگان خـــدمت )1(.اســـت
ــا و ادراك هــاي    ــا مقايســه انتظاره كيفيــت خــدمت را ب

  )3(.كنند خود از خدمات دريافت شده ارزيابي مي
اغلب بين تلقي مديريت از ادراك و , ز سوي ديگرا   

ن خدمت و ادراك و انتظار واقعي اانتظار دريافت كنندگ
آنها تناسب وجود ندارد و اين امر موجب صدمه ديدن 

يكي از دلايل اين امر عدم  )4(.ودش كيفيت خدمت مي
ارتباط مستقيم با مشتري و عدم تحقيق درباره ادراك و 

توانند  در چنين حالتي تصميم گيران نمي. انتظار وي است
د و اين امر باعث نبه درستي اولويت امور را تعيين كن

مىشود عملكرد خدمت جوابگوي انتظار مشتريان نبوده و 
پاراسورامن و همكاران  )5(.لذا شكاف كيفيت به وجود آيد

درجة تفاوت بين «نيز شكاف كيفيت خدمت را به صورت 
» اك وي از عملكرد خدمتانتظارهاي مشتري و ادر

, ن شكافيگام اساسي براي جبران ا )6(.كنند تعريف مي
شناخت ادراك و انتظار مشتري از كيفيت خدمت و تعيين 

نه تنها اولويت گذاري , در اين صورت. ميزان شكاف است
آگاهانه و تخصيص منابع راهبردي تسهيل مي شود بلكه 

ات ارائه شده شود تا بتوان كيفيت خدم مبنايي فراهم مي
را بهبود بخشيد و رضايت دريافت كنندگان خدمت و 

ب بيش از پيش آنها را به دريافت خدمات فراهم غيتر
  )7(.كرد
    

وارت و بـراون معتقدنـد مـديران مـي تواننـد از             س    
طريق تحليل شـكاف بـه روشـني تعيـين كننـد كـه              
چـــه وقـــت و كجـــا  انتظارهـــا و تجربـــه هـــاي  

ــت ــدم  درياف ــدگان خ ــازگار   كنن ــديگر س ــا يك ت ب
نيســتند و عاقبــت بــه عــدم رضــايت منجــر خواهنــد 

بيــان گــر آن , پــژوهش هــاي انجــام شــده ) 7(.شــد
ــف از       ــاد مختل ــت در ابع ــكاف كيفي ــه ش ــت ك اس

ــروه ــدگاه گ ــاگون  دي ــي گون ــاي جمعيت ــاوت , ه متف
لذا بـا توجـه بـه اهميـت دريافـت كننـدگان              )8(.است

ــان از كيفيــت خــد  , متخــدمت و ادراك و انتظــار آن
ايــن پــژوهش بــه منظــور تعيــين شــكاف  خــدمات  

 ــ ــه ارائ  شــده در شهرســتان كاشــان  هبهداشــتي اولي
 .انجام شد

 
  :واد و روش ها م 

 انجـام   1381   اين مطالعـه مقطعـي كـه در سـال           
 نفــري از زنــان 300شــد، دربرگيرنــده يــك نمونــه 

دريافــت كننــده خــدمات بهداشــتي اوليــه در مراكــز  
ايگـــاه هـــاي بهداشـــتي بهداشـــتي و درمـــاني و پ

 ــ ــه ه ــهري و خان ــود  اش ــان ب ــت كاش ــد اش . ي به
ــه ــادفي و در    نمون ــه اي تص ــه روش خوش ــري ب گي

ــه روش تصــادفي مــنظم انجــام   درون خوشــه هــا ب
ــا مراجعــه بــه نمونــه هــاي مــورد بررســي و  . شــد ب

هــا بــا  گــردآوري داده, توجيــه آنهــا بــراي همكــاري
. اســـتفاده از پرســـش نامـــه صـــورت گرفــــت    

كــه  SERVQUAL اســاس ابــزارنامــه بــر پرســش
 ســنجش رتوســط بــري و همكــاران بــه منظــو    

ــدمات    ــده خ ــه كنن ــاي ارائ ــازمان ه ــت در س , كيفي
ابداع شده است طـي انجـام يـك مطالعـه مقـدماتي             

ريافـت كننــدگان خــدمت  د نفــر از ديگــر 20بـر روي  
و با اعمـال اصـلاحاتي بـراي انطبـاق بـا محـيط هـاي                

 ايـــن )9(.بهداشــتي و درمــاني كاشــان تنظــيم شــد     
ــش ــت      پرس ــش جمعي ــار پرس ــر چه ــلاوه ب ــه ع نام
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پرســـش در زمينـــه كيفيـــت  22حـــاوي , شـــناختي
پاسـخ گويـان دو بـار بـه ايـن           . خدمات ارائـه شـده بـود      

يــك بــار ادراك خــود را در .  پرســش جــواب دادنــد22
خصــوص خــدمات ارائــه شــده بيــان كردنــد كــه بــدين 

ــار ديگــر . ترتيــب نمــره هــاي ادراك بــه دســت آمــد  ب
ن را از خــدمتي كــه بــه نظــر آنهــا بايــد ارائــه انتظارشــا

شود بيان نمودند كـه بـدين ترتيـب نمـره هـاي انتظـار               
نمـره  , بـراي تعيـين شـكاف كيفيـت      . نيز به دسـت آمـد     

ــاي ادراك كســر شــد   ــره ه ــار از نم ــاي انتظ ــراي . ه ب
روش روايــي همگــرا بــه , تعيــين روايــي پرســش نامــه

آزمـون  بـراي تعيـين پايـايي نيـز از روش           . كار برده شـد   
داده هــا بــا اســتفاده از . ـــ آزمــون مجــدد اســتفاده شــد

هـاي توصـيفي و       و بـه كمـك آمـاره       SPSSنرم افـزار    
 . تحليلي و ضريب همبستگي تجزيه و تحليل شدند

 
  :افته ها ي 

ــه هــا   ــانگين ســني نمون ,  ســال16/29±07/7   مي
ــا  ــه ب ــا 16دامن ــود47 ت ــال ب ــين .  س ــورد  زن300از ب  م

ــه  ــر 25مطالع ــالاتر از )  درصــد3/8( نف داراي تحصــيلات ب
ــپلم ــر 42, ديـ ــد14( نفـ ــپلم ) درصـ ــر   66, ديـ  22( نفـ
وره د)  درصــد3/43( نفــر 130, دوره راهنمــايي) درصــد

 228. ســواد بودنــد بــي)  درصــد4/12( نفــر 37ابتــدايي و 
) درصــد 3/14( نفــر  43, افــراد خانــه دار)  درصــد76(نفــر 

ــد ــ, كارمن ــد و بقي ــاغل آزاد بودن ــاير مش ــر 87. ه داراي س  نف
ــد29( ــخ)  درص ــت    پاس ــه بهداش ــدمات را از خان ــان خ گوي

, از خانــه بهداشــت ضــميمه)  درصــد21( نفــر 63, مســتقل
ــر 101 ــد7/33( نف ــهري و   از)  درص ــتي ش ــز بهداش مراك
ــر 49 ــاه 3/16 نف ــد از پايگ ــت    درص ــهري درياف ــاي ش ه
  .كردند مي
ــر    ــيش ت ــب د پاســخ گــويي ين شــكاف كيفيــت در بُع
ــان . شــاهده شــدم ــاد اطمين ــه ترتيــب ابع , پــس از آن ب

تضــمين و همــدلي قــرار گرفتنــد و كمتــرين شــكاف در 
 نتـايج آزمـون ويلكاكسـون   . بُعد ملموس بـه دسـت آمـد    

ــان در تمــام   نشــان داد كــه ادراك و انتظــار پاســخ گوي

 معنـــــــــــي داراي تفـــــــــــاوتي ابعـــــــــــاد

 ).1جدول شمارة )(>0001/0p(داراست
 

انتظار و شكاف كيفيت , اكريانگين نمره هاي ادم -1دول ج
 خدمات در ابعاد پنج گانه خدمت

 
  از آزمونzقدار م

 ويلكاكسون

كاف ش

 كيفيت

 نمره        ميانگين دراكا نتظارا
 بعاد كيفيتا

14/15- 92/0- 
98/

3 
 عد ملموسب 06/3

14/15- 11/1- 
34/

4 
 عد اطمينانب 23/3

10/15- 12/1- 
13/

4 
 اسخ گوييعد پب 01/3

19/15- 05/1- 
17/

4 
 عد تضمينب 12/3

09/15- 02/1- 
94/

3 
 عد همدليب 92/2

03/15- 05/1- 
12/

4 
 يفيت كليك 07/3

,  عبـــارت مربـــوط بـــه كيفيـــت خـــدمت 22ز ميـــان ا 
ــيش ــت در  ب ــكاف كيفي ــرين ش ــارت ت ــاي  عب درك نيازه

ــه دســت    ــان ب ــدگان از ســوي كاركن ــه كنن خــاص مراجع
 ).2جدول شمارة (آمد
 كيفيـــت در عبـــارت علاقـــة قلبـــي فمتـــرين شـــكاك   

شــمارة  جــدول(مراجعــه كننــدگان مشــاهده شــد كاركنــان بــه
3.( 

ــت   ــكاف كيفي ــاي ش ــره ه ــار (   نم ــاوت ادراك و انتظ تف
 و >0001/0p(بــا ســن ارتبــاط مســتقيم ) پاســخ گويــان

48/0=r(          ــا ميـــزان تحصـــيلات ارتبـــاط معكـــوس ، بـ
)001/0=p (  ــا م ــاط آن ب ــت، و ارتب ــت  داش ــل درياف ح

ــود  ــدمت معنــــي دار بــ ). r= 24/0 و p=003/0(خــ
هـاي شـكاف كيفيـت بـا شـغل افـراد مـورد مطالعـه                 نمره

 .ارتباط معني دار نداشت
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 انتظار و شكاف كيفيت در پنج عبارت داراي بيش ترين شكاف كيفيت , ادراك يانگين نمره هايم -2دول ج
 

 از آزمون zقدار م

 ويلكاكسون
 دراكا نتظارا كاف كيفيتش

 يانگين نمره ها    م                                      

 پرسش مربوط به كيفيت خدمت 

 رك نيازهاي خاص مراجعه كنندگان از سوي كاركناند 62/2 22/4 -60/1 -24/15

 ر دسترس بودن كاركنان به هنگام نياز و تقاضاد 02/3 39/4 -37/1 -10/15

 نجام كارها مطابق تعهدات داده شدها 10/3 41/4 -31/1 -36/15

 نجام خدمات در اولين دفعه به طور صحيحا 10/3 40/4 -30/1 -47/15

 خدمات) و بدون معطلي(نجام سريعا 89/2 15/4 -26/1 -72/14

                                               
 عبارت داراي كمترين شكاف كيفيت انتظار و شكاف كيفيت در پنج , يانگين نمره هاي ادراكم -3دولج

 
 از آزمون zقدار م

 ويلكاكسون
 نتظارا يتفكاف كيش

 

 دراكا
 يانگين نمره ها                                         م

 پرسش مربوط به كيفيت خدمت 

 لاقه قلبي به مراجعه كنندگان ع 16/3 54/3 -38/0 -31/10

 سته و با ظاهري تميز و مرتباركنان آراك 30/3 09/4 -79/0 -43/13

 شتياق هميشگي كاركنان براي ياري مراجعه كنندگانا 91/2 75/3 -84/0 -85/13

 وجه ويژه به هر يك از مراجعه كنندگانت 94/2 86/3 -92/0 -86/13

 ناسب بودن زمان صرف شده براي دريافت خدمتم 01/3 94/3 -93/0 -35/15

  

 :حث و نتيجه گيري ب 
مطالعـه نشـان داد كـه نمـره شـكاف كيفيـت                اين  

ــدمت   ــد خ ــنج بُع ــر پ ــت , در ه ــي اس ــكاف . منف ش
 ــ ــه وضــوح نش ــت ب ــي كيفي ــه در امنف ــن ان داد ك ي

مراكز فرصـت هـايي بـراي بهبـود كيفيـت خـدمات             
ــود دارد ــد   . وج ــت در بُع ــكاف كيفي ــرين ش ــيش ت ب

, منظـور از پاسـخ گـويي      . پاسخ گـويي مشـاهده شـد      
ــه همكــاري و كمــك بــه مشــت  . ري اســتتمايــل ب

ــت   ــد كيفي ــن بع ــيت و   , اي ــان دادن حساس ــر نش ب
ــا   ــت ه ــال درخواس ــياري در قب ــا و  , هوش ــؤال ه س

جــود   و  )5(.كايت هــاي مشــتري  تأكيــد  دارد  شــ
 شكاف  بيش تر 

 
درايــن بُعــد خــدمت حــاكي از آن اســت كــه زمــان  
ــه    ــاز بــ ــورد نيــ ــدمات مــ ــام خــ دقيــــق انجــ

بـيش  , كننـدگان خـدمت اعـلام نمـي شـود          دريافت
ار آنهـا زمـان بـراي ارائـه خـدمت صـرف             از حد انتظ  

شود و ارائـه دهنـدگان خـدمت بـه هنگـام نيـاز               مي
ــتند ــترس نيسـ ــن  . در دسـ ــت در ايـ ــذا لازم اسـ لـ

مشـــتري محـــوري مـــورد عنايـــت    , ســـازمان
ــيش ــوزش     ب ــاي آم ــه ه ــرد و برنام ــرار گي ــري ق ت

 .خدمت به مشتري در سازمان پياده شود
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ــوس   ك    ــد ملمـ ــت در بُعـ ــكاف كيفيـ ــرين شـ متـ
بعــد ملمــوس شــامل وجــود . شــاهده شــدخــدمت م

كاركنـــان و راه هـــاي  , تجهيـــزات, تســـهيلات
از آنجـا كـه بُعـد ملمـوس          )4(.ارتباطي مناسب اسـت   

ــر   ــوجهي ب ــل ت ــأثير قاب ــدمت  ت ــدگان خ ــت كنن درياف
ــرايط  , دارد ــأمين ش ــه و ت ــب آن از   توج ــي مناس فيزيك

 .ويژه اي برخوردار است اهميت
ــكاف در   د    ــرين ش ــيش ت ــر ب ــژوهش حاض ــد ر پ بُع

ــد  ــاهده ش ــويي مش ــديس و . پاســخ گ ــه كري در مطالع
ــدان  ــدمات دنـ ــاران در خـ ــان و  همكـ ــكي يونـ پزشـ

ــگ  ــيم و تان ــژوهش ل ــز   پ ــنگاپوري ني ــاران س در بيم
ــويي     ــخ گ ــد پاس ــت در بع ــكاف كيفي ــرين ش ــيش ت ب

ــد  ــاهده ش ــه د) 7و3(.مش ــالي ك ــري و  د ر ح ــه ب ر مطالع
دو (همكـــاران در پـــنج ســـازمان خـــدماتي آمريكـــا 

ه بيمــه و يــك مؤسســه كــارت    دو مؤسســ, بانــك
و پـــژوهش هـــارت در مراكـــز بهداشـــتي ) اعتبـــاري
ــرين شــكاف در بُعــد اطمينــان و  , انگلــيس ر دبــيش ت

ــكاتلند    ــه اي اس ــدمات كتابخان ــي در خ ــه دانل , مطالع
 )9و4(.مشاهده شد ترين شكاف دربُعد ملموس بيش

ر ايــن پــژوهش كمتــرين شــكاف در بُعــد ملمــوس د   
ــري و همكــاراندر مطا. خــدمت مشــاهده شــد , لعــه ب

پــژوهش هــارت و مطالعــه لــيم و تانــگ نيــز كمتــرين 
امـــا در , شـــكاف در بُعـــد ملمـــوس مشـــاهده شـــد 

كمتــرين شــكاف در بُعــد اطمينــان و , يپــژوهش دانلــ
ــه      ــدمت ب ــمين خ ــد تض ــاگلين در بُع ــژوهش گ در پ

  )10و9و3(.دست آمد
ــان ا    ــدمت 22ز مي ــت خ ــه كيفي ــوط ب ــارت مرب ,  عب

رين شــكاف در يــك عبــارت در ايــن بررســي بــيش تــ
ــد   ــاهده ش ــدلي مش ــد هم ــارت . بُع ــن عب درك , در اي

نيازهــاي خــاص مراجعــه كننــدگان از ســوي كاركنــان 
ــد ــابي ش ــرين   د .ارزي ــيش ت ــگ ب ــيم و تان ــه ل ر مطالع

. شكاف در يـك عبـارت بُعـد پاسـخ گـويي ديـده شـد               
ــارت ــت    , در آن عب ــراي درياف ــار ب ــان انتظ ــدت زم م

 )3(.خدمت بررسي شد
ــان ا    ــدمت 22ز مي ــت خ ــه كيفي ــوط ب ــارت مرب ,  عب

در اين بررسـي كمتـرين شـكاف در يـك عبـارت بُعـد               
علاقــه قلبــي , در ايــن عبــارت. همــدلي مشــاهده شــد

ر د . بــه مراجعــه كننــدگان ارزيــابي شــد    نكاركنــا
مطالعه ليم و تانـگ كمتـرين شـكاف در يـك عبـارت              

 )3(.بُعد دسترسي ديده شد
ــ    ــژوهش    ب ــن پ ــايج اي ــاهده نت ــال مش ــر ح  و ه ه

گـر آن اسـت كـه         بيـان  هـا  مقايسه آن با ساير مطالعه    
از ديــدگاه , شــكاف كيفيــت در ابعــاد مختلــف خــدمت 

و اجتمـــاعي بـــا  گـــروه هـــاي گونـــاگون جمعيتـــي
لـذا لازم اسـت مـديران بـراي         . يكديگر متفاوت اسـت   

ر سـازمان تحـت امـر       دتدوين برنامـة ارتقـاي كيفيـت        
ــود ــين  , خـ ــام اساســـي چنـ ــين گـ ــوان اولـ ــه عنـ بـ

 .هايي را انجام دهند پژوهش
ــه د    ــن مطالع ــن , ر اي ــاي س ــيلات و  , متغيره تحص

محل دريافت خـدمت بـا نمـره هـاي شـكاف كيفيـت              
ــي  ــاط معن ــتند ارتب ــاگلين . دار داش ــژوهش گ در , در پ

 در(تأهـل و درآمـد       وضـعيت , نـژاد  ارتباط با سه ويژگـي    

ــطح  ــكاف   ) 1/0س ــاي ش ــره ه ــايي در نم ــاوت ه تف
يد پوسـت در مقايسـه      افـراد سـف   . كيفيت مشـاهده شـد    
شـكاف كيفيـت را بـيش تـر در          , با غير سـفيد پوسـتان     

 وافــراد متأهــل         )>03/0p(بُعــد تضــمين خــدمت    
)0008/0p<(ــالا ــد بـــ ) >07/0p( و داراي درآمـــ

در . ان ذكـر كـرده بودنـد      ن ـشكاف كيفيت در بُعـد اطمي     
ــي   ــاوت معن ــي ســن و جنســيت تف ــورد دو ويژگ دار  م

ــت ــود نداشـ ــ )10(.وجـ ــق سـ ــز در تحقيـ ول در مراكـ
ــيس  ــتي انگل ــويي و   , بهداش ــخ گ ــاد پاس ــا در ابع تنه

  )5(.به دست آمد تضمين، ارتباط مستقيم با سن

www.SID.ir



Arc
hi

ve
 o

f S
ID

                         85                                                                                      1383، تابستان 31       مجله علمي دانشگاه علوم پزشكي قزوين، سال هشتم، شماره 

  

حقيق هاي انجام شده نشـان مـي دهـد كـه يكـي              ت   
كمبــود , از موانــع عمــده اجــراي برنامــه هــاي كيفيــت

ــابع اســت ــه   )11(.من ــه آن ك ــور توج ــر درخ ــه ديگ نكت
 اثـــر , وجـــود نقـــص و شـــكاف در يـــك بُعـــد    

ــت  . تشــديدكنندگي دارد ــه موجــب اُف ــي ك ــدين معن ب
ــدة      ــت كنن ــدگاه درياف ــاد از دي ــاير ابع ــت در س كيفي

ــ ــيدخ ــود مت م ــين از    )12(.ش ــن چن ــي اي ــذا تحليل ل
سـازد تـا ضـمن       مـي  مـديريت را قـادر    , كيفيت خـدمت  

ــت  ــت كيفي ــوگيري از اُف ــدود در  , جل ــالي مح ــابع م من
ــا       ــد ت ــيص ده ــر تخص ــوي بهت ــه نح ــترس را ب دس

ان در حـوزه هـايي كـه بـيش تـرين اثـر              عملكرد سازم 
ــدمت   ــت خـ ــتري از كيفيـ ــار مشـ را در ادراك و انتظـ

چنــين ارزيــابي در دنيــاي رقــابتي  .بهبــود دهــد, دارنــد
 )5(.امــروز و بــراي كــاهش هزينــه هــا ضــروري اســت

اميد است با به كـار گيـري نتـايج ايـن پـژوهش نظـام                
ــرار      ــد ق ــه و تأكي ــورد توج ــاد لازم را م ــتي ابع بهداش

همچنـين الگـويي منطبـق بـا شـرايط سـازمان و             . دهد
اي كيفيــت خــدمات اتخــاذ و قــتــر بــراي ارت كــاربردي

ــت را      ــه كيفي ــوط ب ــعف مرب ــاط ض ــيله نق ــدين وس ب
مرتفـــع و نقـــاط مثبـــت را تقويـــت نمايـــد و حتـــي 
خــــدماتي بــــا كيفيــــت فراتــــر از حــــد انتظــــار 

 .كنندگان به آنها ارائه نمايد دريافت
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