
  چكيده
  

 تيرضا از يسطح بالاتر نيموثر منابع و تضم صيخدمات جهت تخص تيفيابعاد مختلف ك ييو شناسا يريگامروزه اندازه :مقدمه
ر خدمات د تيفيك ادراكيشكاف  يبررس . اين مطالعه با هدفقرار گرفته است يمراقبت بهداشت رانيدر دستور كار مد مارانيب

  انجام شد.  رانيا يتابعه دانشگاه علوم پزشك هايمارستانيمنتخب ب هايدرمانگاه
  

 435هاي اين مطالعه شامل در تهران انجام شد. نمونه 1398مقطعي در سال  بصورتتحليلي -اين مطالعه توصيفي ها:مواد و روش
بيمارستان انتخاب شدند. ابزار گردآوري  ششاز سيستماتيك بود كه بصورت تصادفي  نفر مديران 15نفر كاركنان و  100نفر بيماران، 

ي مبستگضريب ه ويتني،-كاي دو، من هاي آنووا،آزموناز ها بود. براي تحليل داده پرسشنامه داراي روايي و پايايي سروكوال ،هاداده
  شد. استفاده SPSS.25در نرم افزار و رگرسيون 

  

درصد) و مطلوب  63درصد)، مطلوب ( 58نان و مديران به ترتيب متوسط (سطح كل كيفيت خدمات از ديدگاه بيماران، كارك ها:يافته
كاركنان  ) بالاتر از انتظارات76/4 ±5/0(  مارانيسطح انتظارات بدرصد) گزارش شد. با استفاده از مقياس پنج امتيازي ليكرت،  53(
از سطح  ترنييخدمات پا تيفي) از ك20/3 ±17/1( مارانيسطح ادراكات ب كهي) بود، درحال58/4 ±53/0( رانيمد ) و72/4 57/0±(

 و كاركنان مارانيب دگاهيانتظارات و ادراكات از د ني) گزارش شد. شكاف ب73/3 ±99/0( رانيمد ) و96/3 ±98/0كاركنان ( ادراكات
 نيشتريب .گزارش شد داريمعن ييدر همه ابعاد بجز بعد پاسخگو اين شكاف زين رانيمد دگاهياز د همچنين ،بود داريمعن در تمام ابعاد

) و -22/1محسوسات (، )-70/1( ييپاسخگو از ديدگاه بيماران، كاركنان و مديران به ترتيب مربوط به ابعاد نمره نيانگياختلاف م
  . بود) -73/1محسوسات (

  

ر . استخدام كاركنان توانمند دمديران بايد در به حداقل رساندن شكاف بين انتظارات و ادراكات بيماران اقدام كنند گيري:نتيجه
  رسند.بنظر مي هاترين راه حلو پاداش بموقع به كاركنان شايسته مناسب انبرقراري ارتباط با بيمار

  
 هاي بهداشتي، ارزيابي كيفيتادراك، انتظار،كيفيت خدمات، كيفيت مراقبت ها:كليدواژه


