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نحوي كه ارائه  كند، بهاي پيدا ميبا توجه به اهميت بخش خدمات، تعالي كيفيت خدمات در اين بخش نيز اهميت ويژه
به بررسي شكاف  رود. در اين پژوهش،ي به شمار ميهاي خدماتخدمات با كيفيت از چالشهاي مهم قرن حاضر در سازمان

كيفيت خدمات درماني ارائه شده به بيماران در مراكز درمان مستقيم سازمان تأمين اجتماعي: مطالعه موردي شهر زنجان 
پرداخته شده است. پژوهش حاضر، از حيث هدف پژوهشي كاربردي است و از حيث روش انجام آن در زمره پژوهش هاي 

) است، جامعه آماري PLS( معادلات ساختاري با رويكرد حداقل مربعات جزئيتوصيفي همبستگي و مبتني بر مدل سازي 
شهر زنجان مراجعه كنندگان و خدمت گيرندگان به مراكز درمان مستقيم سازمان تأمين اجتماعي  ،تحقيق اين پژوهش

ي ست. ابزار گردآورنفر محاسبه شده ا 384گيري تصادفي بوده و حجم نمونه بر اساس فرمول كوكرانباشد شيوه نمونهمي
باشد كه روايي آن توسط خبرگان و پايايي آن با استفاده از مدل معادلات ساختاري و اطلاعات پرسشنامه استاندارد مي

انجام شد. نتايج حاصل   SPSSو  PLSها با استفاده از نرم افزار ارزيابي شد. تجزيه و تحليل داده آلفاي كرونباخ مطلوب
بين ميانگين وضع موجود و مورد انتظار وجود دارد. با ج گانه كيفيت، اختلاف آماري تمام ابعاد پن از پژوهش نشان داد در

دلي و عد همگيرد، و بيشترين شكاف مربوط به كيفيت در بفرضيات پژوهش مورد تاييد قرار ميتمام  ،توجه به جدول
عد تضمين بوده است.كمترين اختلاف مربوط به ب  

  

    ، كيفيت خدمات، شكاف، خدمات درمانكيفيتواژگان كليدي:  

  

 


