
  چكيده

 هــردر قلــب  يمشــتر تي. رضــاباشــدمــينظــام ســلامت  ياصــل ياز كاركردهــا يكــي باكيفيــتارائــه خــدمات  زمينــه و هــدف:

اسـت   يمفهـوم  مـار يب يتمندي. رضـا شـود مـي محسـوب   يسـازمان  يهـر اسـتراتژ   ييهـدف نهـا   عنـوان بـه وجـود دارد و   سازماني

بهداشــتي درمــاني  راقبــتاســت و در فراينــد م افتــهي ايويــژه اريبســ تيــاهم هــاي بهداشــتي و درمــانيســازمانكــه امــروزه در 

ــرا ياساســ شــرطپــيشخــدمات  تيــفي. ســنجش ككنــدمــينقــش مهمــي را ايفــا  هــاي يكــي از راهاســت.  تيــفيبهبــود ك يب

تحليـل شـكاف كيفيـت    پـژوهش   ني ـهـدف ا باشـد.  هـا مـي  سنجش كيفيـت خـدمات، تحليـل شـكاف كيفيـت خـدمات سـازمان       

  .باشدمي هاي علوم پزشكي تهرانسلامتكده هاي دانشگاهدر  مدل سروكوالبا استفاده از خدمات بهداشتي و درماني 

ــه  كننــدهمراجعــه 400تحليلــي و از نــوع مقطعــي اســت كــه بــر روي   -نــوع توصــيفي از مطالعــه يــنا: هــاروشمــواد و  ب

ــوم پزشــكي تهــران هــايدانشــگاهســلامتكده هــاي طــب ســنتي  در  1399، در ســال موردمطالعــهســلامتكده هــاي  جهــت  عل

 نامـه پرسـش محقـق سـاخته بـر اسـاس     بـر اسـاس پرسشـنامه     هـا داده آوريجمـع انجـام گرفـت.   سنجش شكاف كيفيت خدمات 

 افــزارنــرمبــا اســتفاده از  يآمــار هــايليــهمــه تحلشــد.  تائيــد ســروكوال بــود كــه پايــايي و روايــي ايــن پرسشــنامهاســتاندارد 

SPSS.25 هــايهــا بــه كمــك آزمــونداده گرديــد. انجــام ANOVA، آزمــون حــداقل اخــتلاف و  آزمــون دانــت، كــاي دو آزمــون

  شدند. ليوتحلهيتجز آزمون رگرسيونو  رسونيپ يهمبستگآزمون ، ويتني-آزمون من، )LSD( دارمعني

ــه ــايافت ــاد  يدر تمــام: ه ــنجابع ــهپ ــفيك گان ــهخــدمات  تي ــاد ملمــوس  شــدهارائ ــ(شــامل ابع ــيزيف اي ــقابل ،يك ــان،ياطم تي  ن

مطالعــه  نيــوجــود داشــت. در ا تيــفيك يو افــراد ســالم شــكاف منفــ مــاراني) در هــر دو گــروه بيو همــدل نيتضــم ،ييپاســخگو

خــدمات در همــه ابعــاد  تيــفياز ك مــارانيب دراكــاتادراكــات افــراد ســالم و ا نينمــره بــ نيانگيــنشــان داد كــه اخــتلاف م جينتــا

ــي ــهاســت  دارمعن ــهطــوريب ــدار  ك ــره وجــود دارد. ب  -76/0در كــل مق ــتفاضــل م نيشــترياخــتلاف نم ــد   نيانگي ــه بع ــره ب نم

ــخگو  ــ-89/0( ييپاس ــود. همچن ــوط ب ــر ني) مرب ــل م نيكمت ــتفاض ــات (   نيانگي ــد محسوس ــه بع ــوط ب ــره مرب ــود. -48/0نم ) ب

ــد ب ــاران،يهمانن ــالم ن  م ــراد س ــاف ــد اطم زي ــانيدو بع ــدرد ن ــالاتر  يو هم ــا ب ــد     نيرا ب ــالم بع ــراد س ــد. اف ــزارش كردن ــره گ نم

بعـد   تـرين ضـعيف عنـوان  بـه  ييبعـد پاسـخگو   مـاران يكردنـد و ب  يابي ـبعـد ارز  تـرين ضـعيف عنـوان  به 64/3محسوسات را با نمره 

  سطح بود. ترينپايين) آن در 3 باًينمره (تقر نيانگيشناخته شد كه م



ــالاتر از ادراكــات) در تمــام ابعــاد كيفيــت نشــان داد كــه ارتقــاي كيفيــت در    منفــي هــايشــكاف گيــري:نتيجــه (انتظــارات ب

ــه ــروري   يهم ــاد لازم و ض ــيابع ــدم ــه        باش ــوب ب ــدمات مطل ــه خ ــت و ارائ ــد كيفي ــنج بع ــكاف پ ــاهش دادن ش ــت ك . جه

نـه خـود توجـه    و مـديريت بهي  ريـزي برنامـه بـا   سـلامتكده هـاي طـب سـنتي    كـه مـديران    شـود مـي پيشـنهاد   كننـدگان مراجعه

  داشته باشند. كنندگانمراجعه نيازهايبه  ايويژه

  شكاف كيفيت خدمات، طب سنتي، سلامتكده هاي طب سنتيكلمات كليدي: 

 


