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   دهيچك
  . باشدي ميص طبي تشخيشگاههايآزما ت خدمات دريفي ادراكات مراجعان از كيابين پژوهش، ارزيهدف از ا: زمينه وهدف

ك يهر ) وزن(ت يواهم) ت موجوديوضع(ت خدمات از نظر عملكرد يفيمپرف، ابعاد كياستفاده از مدل سروا ق باين تحقي در ا:روش كار

 مورد يتصادف-يا طبقهيريگ تهران با روش نمونهيص طبي تشخيشگاه هاياز مراجعان آزما  نفر328له ابزار پرسشنامه از يبوس از ابعاد،

  . قرار گرفتيابيارز

ت خدمات و ابعاد آن بالاتر از حد متوسط بوده است و بعد، يفيت، ادراكات مراجعان از كيفيابعاد ك) عملكرد(تي وضعيابيارز در: جينتا

 يابيدر ارز .اند شدهيابير ابعاد مطلوب ارزي كمتر از سا73/2نيانگيم  باير ابعاد و بعد همدليشتر از ساي ب49/3نيانگيم با اعتمادت يقابل

ن يانگيم ر ابعاد و در بعد عوامل ملموس بايشتر از ساي ب45/4نيانگيم با نان خاطريت، ادراكات مراجعان در بعد اطميفيابعاد ك) وزن(تياهم

  . باشنديت مي اهمير ابعاد دارايسااز  ركمت98/3

 لذا در. دهندنمي آن به نيز يكسان اهميتي و ندارند يكساني درك خدمات كيفيت مختلف ابعاد از نكه مشتريانيجه اينت: يريجه گينت

رسد بعد ين به نظر مي همچن.نمود تعيين اساس آنها بر را اولويت ها و داشت نظر در بايد را تفاوتها اين خدمات كيفيت ارتقاء هايبرنامه

  . دارديشتريت بيت خدمات اهميفير ابعاد كي از نظر مراجعان از ساي درمانيت خدمات بهداشتيفينان خاطر در ادراك كياطم

  

  ت خدماتيفيك ،مپرفي، مدل سروايص طبيشگاه تشخيا آزم:يديواژگان كل

  

  مقدمه

روز  بطور كه كنندمي زندگي محيطي در افراد امروزه      

. رودمي پيش بر خدمات مبتني اقتصاد سوي به افزون

 رود،نمي شمار به اقتصاد از بخش كوچكي خدمات ديگر

 است مطرح اقتصاد در آفريني ارزش قلب عنوان به بلكه

)Palmer 2001(. هايسازمان نقش افزايش به با توجه 

 در كيفيت اهميت و هاي اقتصاديعرصه در خدماتي

 رويكردي با بايد هاي خدماتيسازمان رقابت، هايعرصه

 درك و بنگرد كيفيت خدمات مديريت پويا به و يراهبرد

رجوع  ارباب خدمات، انتظارات كيفيت وضعيت از واضحي

 .باشند كيفيت داشته عمومي هايمشخصه و) مشتري(

 و اندنامحسوس كالاها، به نسبت اينكه به باتوجه خدمات

امكان  آيندمي حساب به دهندگان خدمات جزلاينفك

كنند مي ترسخت را مشتريان توسط شانارزيابي

)Prugsamatz and Pentecost 2006.(  

 گذشته وارد حوزه يهاسال  ازيي گرايكرد مشتريرو      

 شده يتوانبخش درمان و ،يريشگياعم از پ ،يخدمات بهداشت

 سنجش ي برايي مبنا،ي كه امروزه نظر مشتري طوربه است،

ر يدرگ  مجموعه افرادي توانمندسازي براياوهيش ندها ويفرآ
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30  همكاران و يماسيك مسعود.   /   

 مهم يهايريگميتصم مشاركت و  خدمات ويهيدر ارا

 .)Hemati  et al. 2001( .كنديفراهم م

 و يمشتر به تيفيك با خدمات هيارا يبرا قدم نياول     

 زانيم و خدمات تيفيابعاد ك شناخت او، تيرضا جلب

 ليتحل زين و يمشتر يبرا ابعاد نيا از كي هر تياهم

 ابعاد نيا از كدام هر با دررابطه او ادراك و انتظارات

 درماني و بهداشتي هايسازمان گر مديرانيد .باشديم

 و تجربه شخصي، هايآگاهي بر تكيه با توانندنمي

 با خدماتي و كنند اداره را سازمان سنتي، امور هايروش

 ديگر، سوي از.نمايند فراهم كنندگان براي مصرف كيفيت

 و موجود محدود منابع از نامطلوب استفاده كمبود منابع،

درمان،  و بهداشت بخش در افزون روز هايهزينه

   بارزتر آن در را مديريتي فنون بكارگيري ضرورت

 يك راهبرد بايد عرصه اين در موفقيت براي لذا .سازدمي

 كليه با مشاركت كه شود انتخاب مؤثر و جامع مناسب،

 پي در انتظار مشتريان و ادراك شناخت با و كاركنان

 ورده هايفرآ و يندهامستمر فرآ بهبود و وريبهره افزايش

 مشتريان آينده و حال وانتظارات نيازها تأمين و سازمان

 انتظارات مراجعه و ادراكات ترينپايين و بالاترين .باشد

 حدودي اولويت تا مطلوب و موجود وضع از كنندگان

 ).Sewell 1997(كند مي مشخص را ريزيبرنامه براي

 مشتريان هاينگرش و هابرداشت از استفاده براي    

مورد  ابزارهاي بايد خدمات، كيفيت ارزيابي جهت

 چرا .كند گيرياندازه دقت به را هابرداشت اين استفاده،

 باريزيان آثار نادرست، اطلاعات بر مبتني تصميمات كه

 ما، كشور در متاسفانه. داشت خواهد پي در سازمان براي

 رضايت يمورد ارزياب در شده انجام مطالعات بيشتر در

 از يصحيح استفادة ،يدرمان و يبهداشت خدمات گيرندگان

  .نيامده است عمل به مذكور يابزارها

 و استناد قابل موارد اغلب در مطالعات نتايج نتيجه، در    

ن امر يگر در ايو چالش دمساله  .باشندينم استفاده

  دريابعاد آن توسط مشتر ت ويفيند ادراك كيشناخت، فرآ

  . استيدرمان  ويخدمات بهداشت

مشكل  ،يمان در وي خدمات بهداشتيهايژگي از ويكي      

با توجه  . استيت خدمات توسط مشتريفي كيابيبودن ارز

خدمات كاتلر، در   كالا ويت فنيفي كيابيوستار ارزيبه پ

افت ي پس از دريان حتي از انواع خدمات مشتريمورد برخ

 آن يت فنيفيتا درباره ك آنها باز هم قدر نخواهند بود

 كالاها و خدمات 1در شكل . قضاوت و اظهارنظر كنند

ت فهرست يفي كيابي از نظر ارزيمختلف برحسب دشوار

م كه با يكنيمشاهده م  رايسمت چپ موارد در. اندهشد

 قادر است يملموس بودن آنها مشتر ات ويتوجه به خصوص

در .  قراردهديابيت آنها را مورد ارزيفي، كدي قبل از خريحت

د و يدار پس از خري قرار دارند كه خريقسمت وسط موارد

 و در كنديكسب تجربه درباره آنها قضاوت و اظهارنظر م

 قرار دارند كه معمولا اظهار نظر درباره يسمت راست موارد

 پس از مصرف هم دشوار يدار حتيت آنها توسط خريفيك

-يوستار مشخص ميتوجه به پ با). Kotler  2008( است

 پس ي حتي درمانيت خدمات بهداشتيفي كيابيشود كه ارز

مشكل  ار سخت وي بسي مشتريافت خدمت هم برايدر از

 يابي است كه با توجه به مشكل بودن ارزنيسوال ا. است

 ي خدمات توسط مشترتيفيند ادراك كي فرآ،اتت خدميفيك

  .چگونه است

رسد كه با مطرح نمودن اصول ين راستا به نظر مي در ا     

ه يند ارايتوان فرآيص، مي تشخيهاشگاهيت در آزمايفيك

 را بعنوان يت مشتريد و رضايرا بهبود بخشخدمات 

ن كرد، ي تاميار حساس در عرصه رقابت امروزي بسيعنصر

نان يت آنها اطميفيك ن خدمات، ازي اي اثر بخشيابيو با ارز

 يابين پژوهش به ارزين منظور در ايبه هم .حاصل كرد

ك از ابعاد آن از نظر مراجعان يت هر يت خدمات و اهميفيك

  . م پرداختي تهران خواهيص طبي تشخيها شگاهيآزما

با توجه به اينكه اهميت عوامل از : قيحق تيچارچوب نظر

 نظر مراجعين يكسان نيست دراين تحقيق از مدل

در اين .  استفاده شده است)SEVIMPERF( مپرفيسروا

مدل براي قضاوت در رابطه كيفيت خدمات از دو جزء 

  .كننداصلي استفاده مي

  ) عملكرد (جزء ارزيابي يا اثرگذار خدمات واقعي شركت 
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 31  .../ صيتشخ يشگاههايآزما در خدمات تيفيك يابيارز                                                                                                                                       

 )اهميت ( جزء اهميتي 

مفهوم مدل براساس اين فرض است كه بعضي از 

مزيت اين . ترندتيهاي ديگر با اهمها از ويژگيويژگي

توان نقاط قوت و ضعف مدل اين است كه به سرعت مي

شركت را در رابطه با رضايتمندي مشتريان با توجه به 

  . نموديت آنان شناسائياهم

ان انواع خدمات، يم در: ت پژوهشياهم ضرورت و

  است، چراياژهيگاه وي جاي داراي درمانيخدمات بهداشت

دا ي از جامعه ارتباط پيعين با بخش قشر وسيكه اولا ا

ر حفظ سلامت و ين كه رسالت خطيكند و مهم تر ايم

اما متاسفانه . باشدين بخش ميمراقبت از جامعه بر عهده ا

مان دارد در  كه بخش بهداشت وياديت زيرغم اهميعل

 است كه ين بخش به نوعيه خدمات توسط ايوه، ارايش

 جامعه را بدنبال دارد؛ چرا كه به يتياد نارضايموارد ز

ار ين بخش اشتباهات بسير بودن خدمات ايلحاظ خط

 بدنبال دارد  رايريكوچك، خسارات بزرگ و جبران ناپذ

)Babakus and Mangold 2001.( يبرداشت مشتر 

 به بازار يده را در شكليت خدمت، نقش اصليفياز ك

 و وجود اطلاعات معتبر در مورد ادراكات و سلامت دارد

ت يفي كي بر ارتقايرير انكارناپذي، تاثيانتظارات مشتر

 Rust and(گذارد ي مين بخش بر جايخدمات ا

kinigham 2005.( يهاشگاهيان آزماين ميدر ا 

 سلامت يصل از اركان ايكي به عنوان يص طبيتشخ

ت خدمات به عنوان يريازمند استفاده از فنون مديجامعه ن

ق ين تحقيج ايباشد و نتاي مي بهبود سازمانيابزارها

 يهاشگاهيت خدمات در آزمايفيتواند به بهبود كيم

 كمك ير نقاط مهم از نظر مشترد بي با تاكيص طبيتشخ

  .كند

س ياترم: IPA)سيماتر(تياهم -مدل شبكه عملكرد

مز يج لا وي است كه توسط مارتيروش عملكرد،-تياهم

 ت وياهم ن،ي ارتباط بيريابداع شد و هدف آن اندازه گ

آن است كه  سروكوال در ن روش بايتفاوت ا .ادراك بود

-ي ميريگاندازه ت راياهم  انتظار،ين روش به جايا

  .Reviezzo et al). (2009كند

ت از دو يفي قضاوت در ارتباط با كين مدل برايا در     

 كدام از  هريجزء برا ن دويا. شودي استفاده ميجزء اصل

 به يشود و برايده ميه شونده سازمان پرسيخدمات ارا

  . شونديز استفاده مي نيدست آوردن كل قضاوت مشتر

   شركت يا اثر گذار خدمات واقعي يابيجزء ارز: الف

  يتيجزء اهم: ب

در .  نشان داده شـده اسـت      1 كه درشكل    يهمان طور        

اس منفـرد اسـتفاده     ي از دو مق   يياس دو تا  ي مق ين مدل بجا  يا

ت ي ـفيه شـده و ك يت خدمات ارا  يله آنها اهم  يشود كه بوس  يم

ن مـدل   ي ـدر ا . ده خواهد شـد   يه شده سنج  يخود خدمات ارا  

گـر  ي د يهـا يژگيها ازو يژگي و ين است كه بعض   يفرض بر ا  

 بـصورت   يژگ ـيگر هر و  ي دارند، به عبارت د    يشتريت ب ياهم

     ن ابـزار را    ي ـ ا ياض ـيمـدل ر  . شـد ي مرور و درك م ـ    يمتفاوت

  :ر نوشت يتوان بشكل زيم

∑ ×= ii PWSQ
   

Wi = وزن مولفهiام   

Pi= عملكرد ادراك شده درمولفهiم   

  

  SERVIMPERF   ياس هايمق

د ي ـتـوان فهم ين است كه به سـرعت م ـ    ين مدل ا  يت ا يمز   

عا يد سـر  ي ـت با ي ـفيت ك يري است و كجا مد    يشركت كجا قو  

ن اسـت كـه سـنجش    ين مدل ايب اي از معا  يكي. ديعمل نما 

د عنوان نمـود كـه بـه        ين با يهمچن. ستيت اجزا آسان ن   ياهم

اس منفرد اسـتفاده    ين مدل چون از دو مق     يمنظور استفاده از ا   

 يل ـيشود تعداد سئوالات آن نسبت به مـدل سـروپرف خ          يم

 ـالبتـه ا  . ادتر است يز ن ي ـ دارد و آن ا    يت ـيب خـود مز   ي ـن ع ي

 وجـود  يادتري ـقت است كه احتمال كـسب اطلاعـات ز    يحق

 .دارد

 تي اهمي    كاملا ب                 تيكاملا بااهم 

  7      6       5       4       3       2        1 زاتيمدرن بودن تجه
   

 تي اهمي        كاملا ب            تيكاملا بااهم 

   7      6       5       4       3      2       1 زاتيمدرن بودن تجه
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32  همكاران و يماسيك مسعود.   /   

     Maritilia and Jamesنشان دادن يك ساده براي تكن 

ك ي ـن تكن ي ـرز ا  با يژگياند كه و  ه كرده يت ارا يعملكرد اهم 

ت را به صـورت  يج عملكرد و اهميتوان نتايآن است كه م   

 2همچنـان كـه در شـكل       .  در دو بعـد نـشان داد       يكيگراف

ن دو بعـد چهـار ربـع        ي ـ ا يازتلاق ـ. نشان داده شده اسـت    

تـوان بـصورت    يها را م  ن ربع يك از ا  يهر. شوديل م يتشك

  .ف كردير توصيز

 كـه از نظـر      ييجـا ): كانون توجه ( د  يد كن ينجا تأك ي بر ا  -1

كن عملكرد شـركت    ي است ل  ييت بالا ي اهم يان دارا يمشتر

  .ان شده استي مشتريتين نقطه موجب نارضايدر ا

 از نظـر    ين قـسمت، عوامـل مـورد بررس ـ       يا در:  حفظ -2

 است و عملكرد شـركت بـه        ييت بالا ي اهم يان دارا يمشتر

  . تان شده اسيت مشتري است كه باعث رضاياگونه

ن بخش اگرچـه عملكـرد شـركت        يدر ا : نييت پا ي اولو -3

ان چندان  ي مشتر ين عوامل برا  يست لكن ا  يبخش ن تيرضا

  . ت ندارندياهم

ــتن-4 ــدر ا: كاس ــركت    ي ــرد ش ــه عملك ــش اگرچ ن بخ

ان چندان  ي مشتر ين عوامل برا  يكن ا يبخش است ل  تيرضا

 (Seyed Javadin and Kimasi ت ندارنــدي ـاهم

2005(.  

  

  

  

  

  

  

  عملكرد                     

  )(Joseph et al. 1999)عملكرد-تياهم شبكه

     Abola and Varela جه ين نتيبه ا مطالعه خود در

ه يارا  وي درجه بنديتوان براي مIPAابزار  كه از دنديرس

  استفاده نموديحات مشتريگزارش برحسب ترج

)Abola et al. 2007(.  

Tzeng and chang     سه مدل سروكوال، يبه بررس 

IPAT، مهم فاكتور و)IF( ت خدمات يفيجهت سنجش ك

 چه هر كه اگر دنديجه رسين نتيت به اينها در و پرداختند

 IPA يول ت خدمات مهم هستنديفي كيبررس سه روش در

  ه يها ارار روشي نسبت به سايدگاه جامع تريد

   ).(Tzeng and Chang 2001دهديم

ار ساده ي بسيل آن امريتحل  و IPAاگرچه استفاده از     

  .ن مدل وارد شده استيز به اي انتقادات نيبرخ اما است،

 .كردن مدل مطرح يا ارتباط با  درياشكال اساس برنز دو     

ده گرفته ي سازمان نسبت به رقبا دياول آنكه عملكرد نسب

 در  برجسته رايهان روش مشخصهينكه ايدوم ا شود،يم

   نداردين كننده توجهيي تعيهابه مشخصه و رديگينظر م

.(Burns 1986)  
ل شده يز ازمدل تعدي ازمحققان سرشناس نياريبس     

IPA بهره گرفتند مطالعات خود در. Yavasهمكاران به   و

 ي به عنوان شاخص وزنيت نسبياهم ت ازياهم  محوريجا

ان يمحاسبه تفاوت م از  عملكردين به جايهمچن استفاده و

ت استفاده ياهم ضرب آن در ش ويرقبا عملكرد سازمان با

 س دوي ماتري چهار استراتژي برايديف جديتعار و كردند

 (Yavas andه نمودنديعملكرد ارا–تي اهميبعد

Shemwell 2001(.  

ت خدمات از   يفيبه منظور سنجش ك   :  قي تحق ياضي ر يالگو 

  . استفاده شده است SERVIMPERFروش  

 قضاوت در رابطه بـا      ي برا SERVIMPERFدر مدل        

  . شودي استفاده ميات ازدو جزء اصلت خدميفيك

  زان يـــــم×  )Pi(ادراكـــــات 

  ت خدماتيفيك)= Wi(تياهم

 Wi : وزن مولفهi ام   

 Pi :عملكرد ادراك شده درمولفه  iام  

همــانطور كــه قــبلا اشــاره شــد براســاس مــدل              

SERVIMPERFــفي ك ــا ارز ي ــر ب ــدمات براب ــت خ  يابي

ت ي ـزان اهمي ـضـربدر م ) Pi(ان از شـاخص   يادراكات مـشتر  

  . باشد يم) Wi(شاخص

  ت خدماتيفيك)= Wi(تيزان اهميم×  )pi(ادراكات 

ادراك كيفيت خدمات ): يه اصليفرض (قيات تحقيفرض

  .توسط مراجعان بالاتر از حد متوسط مي باشد

  

 حفظ

  

  كانون توجه

  

 كاستن

  

 نييت پاي اولو

م
اه

ي
ت
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هاي كيفيت خدمات آزمايشگاه: فرضيه هاي فرعي

 در بعد عوامل ملموس بالاتر از حد متوسط يص طبيتشخ

 در يص طبيهاي تشخكيفيت خدمات آزمايشگاه. باشدمي

  .بالاتر از حد متوسط مي باشد ت اعتماديبعد قابل

 در بعـد    يص طب ـ يكيفيت خـدمات آزمايـشگاههاي تـشخ      

   .گوئي بالاتر از حد متوسط مي باشدپاسخ

 در اطمينـان    يص طب يكيفيت خدمات آزمايشگاههاي تشخ   

    .باشدبالاتر از حد متوسط مي خاطر

 در بعـد    يص طب ـ يكيفيت خـدمات آزمايـشگاههاي تـشخ      

   .باشد بالاتر از حد متوسط ميياحساس همدل

 ادراكات مراجعين از يابيارز: هدف اصلي) قياهداف تحق(

  هاي باليني كيفيت خدمات در آزمايشگاه

دراكات مراجعين ازكيفيت خدمات  ايابيارز :اهداف فرعي

   در بعد عوامل ملموس يص طبيهاي تشخآزمايشگاهدر 

   كيفيـــت خـــدمات در  ن از ادراكـــات مـــراجعييابيـــارز

  ت اعتمادي در بعد قابليص طبيهاي تشخآزمايشگاه

  كيفيـــت خـــدمات در   ادراكـــات مـــراجعين ازيابيـــارز

   در بعد پاسخگوئي يص طبيهاي تشخآزمايشگاه

  كيفيـــت خـــدمات در   ادراكـــات مـــراجعين ازيابيـــارز

  نان خاطري در بعد اطميص طبيهاي تشخآزمايشگاه

    كيفيـــت خـــدمات در  مـــراجعين از ادراكـــاتيابيـــارز

  ي در بعد احساس همدليص طبيهاي تشخآزمايشگاه

  

  روش كار

 ـي ـن تحقي ـ كه در ا   ياز آنجائ           يي راهكارهـا يق، در پ

اسـاس هـدف،     ق بر يم، تحق ي حل مسائل موجود هست    يبرا

ق از لحـاظ    ي ـگـر تحق  ي د ي است و از سـو     ياز نوع كاربرد  

  آن بـا   يهـا را داده ي ـز ت، اس ـ ياكتابخانـه   و يدانيمكان، م 

ق ي تحق ي نظر ي شده و مبان   يآوراستفاده از پرسشنامه جمع   

  . شده استيآور جمعياهم به روش كتابخانه

 ـي ـن تحقي ـنكـه در ا   يتوجه به ا   با  شـناخت  يق در پ

 ياري ـم و هدف    يت خدمات هست  يفيان از ك  يادراكات مشتر 

ن ي شناخت اي برا يص طب ي تشخ يهاشگاهيرساندن به آزما  

 مرتبط بـه    يها داده يآورن با جمع  يبنابرا. باشديموضوع م 

ق براسـاس  ين تحقي، ا  شود ي پرداخته م  يآمارف جامعه يتوص

 يشي ـماي از نـوع پ يفيق توص ـ يها در رده تحق    داده يآورجمع

  .شودي ميبندطبقه

   يه براـن مطالعيدر ا: رهاي داده ها و متغيردآورـ ابزار گ

  زار پرسشنامه استاندارداستفاده شده ها از اب دادهيآورجمع

 يتي جمعيهايژگيمربوط به و بخش اول پرسشنامه،. است

. باشديلات ميزان تحصيدهندگان شامل جنس، سن و مپاسخ

ن مولفه ي هر بعد چندي بوده و براي بعد5پرسشنامه مذكور 

و شماره ن شده است ابعاد يي مولفه تب34جموعا در و م

  : ن پرسشنامه عبارتند ازير بعد ا مرتبط با هيامولفه

 3تا1 شماره يهاشامل مولفه:  بعد عوامل ملموس-1

 6تا4 شماره يهاشامل مولفه: ت اعتماديبعد قابل -2

 10 تا7 شماره يهاشامل مولفه: ييبعد پاسخگو -3

 13تا 11 شمارهيهاشامل مولفه: نان خاطريبعد اطم -4

  17تا14 شمارهيهاشامل مولفه: يبعد همدل -5

ه شده از ي اراين پرسشنامه جهت سنجش پاسخ هايا در

ار كم تا يبس از(كرت ي ليازياس پنج امتيمراجعان از مق

ك از ابعاد يت هر يزان اهمي سنجش ميبرا) اديار زيبس

ار ياز بس(كرت ي ليازياس پنج امتيت خدمات و مقيفيك

ك از يزان عملكرد هر ي سنجش ميبرا) يف تا عاليضع

  .تفاده شده استت خدمات اسيفيابعاد ك

 يابيق جهت تعيين پايائي پرسشنامه ارزين تحقيدر ا     

ف و يت خدمات در پژوهش حاضر از دو روش تنصيفيك

به اين منظور به ترتيب از . ثبات دروني استفاده شده است

اي ـرمن براون و آلفـاي ضريب همبستگي اسپيـهفرمول

  .كرونباخ استفاده شد

 ييايبه منظور تعيين پا ):ردندو نيمه ك( روش تنصيف-الف

هاي پرسشنامه به دو قسمت زوج  ف، سئواليبا روش تنص

ها در هر قسمت محاسبه و و فرد تقسيم و نمره آزمودني

ضريب همبستگي بين دو قسمت براساس ضريب همبستگي 

اين ضرايب . شودتصحيح شده اسپيرمن براون محاسبه مي

  .مد به دست آ83/0براي كل مقياس برابر با 

جهت سنجش ثبات دروني پرسشنامه  : ثبات دروني-ب

ت خدمات از ضريب آلفاي كرونباخ استفاده يفي كيابيارز
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34  همكاران و يماسيك مسعود.   /   

بر اساس نتايج حاصله، ضرايب آلفا براي كل . شد

هاي عوامل ملموس،  و براي زير مقياس81/0پرسشنامه 

 به ينان خاطر و همدلي، اطمييت اعتماد، پاسخگويقابل

بودند كه 77/0و78/0، 80/0،79/0، 76/0 ترتيب برابر با

  .باشدرضايت بخش مي

 يق تمامين تحقي در ايجامعه آمار: ينمونه آمار جامعه و

 بهشت تا مردادي ارديبازه زمان كه در دنباشي ميمراجعان

تهران   شهري خصوصياـهشگاهيبه آزما 1390ماه سال 

  .مراجعه نموده اند

ن يي ـ تعيبـرا  . نا محدود استينجا كه جامعه آماراز آ      

  .ش آزمون استفاده شديج پي از نتايحجم نمونه آمار

 يجمـع آور  ع وي ـ پرسشنامه توز30ش آزمونين پيدر ا     

  ر  يطبق فرمول ز ش آزمون ويج پياستفاده از نتا با. شد

 

نـان  يال متناظر با سطح اطم    ر نرم يمقدار متغ : كه درآن   

  . است 96/1  برابر در نظر گرفته شده و95%

ك شـاخص بـه     ي ـقبـل    ، چـون از   انس جامعـه  يوار

چ گونـه   يه ـ ونبود  دست   انس جامعه در  يعنوان پارامتر وار  

وص موضـوع مـورد مطالعـه وجـود          در خـص   يسابقه قبل ـ 

ن ي ـ ا يه بـرا  يانس نمونه اول  يوار ن علت از  ي، به هم  نداشت

  . باشدي م2/0منظور استفاده شده است كه برابر 

ε   : در نظر گرفتـه  )05/0(قين تحقيزان اشتباه مجاز درايم

  . شده است

307
)05.0(

)2.0()96.1(
2

2

=×=n
  

، ها توجه بـه محاسـبه مطالـب مطـرح شـد           جه ب يدر نت       

 از مراجعان جامعه     نفر 307ق  ين تحق ي ا يحجم نمونه آمار  

 نان از بازگشت پرسشنامه هـا و      ي اطم يبرا.  باشد ي م يآمار

د يع گرد ي عدد پرسشنامه توز   350 تعداد يصحت پاسخگوئ 

ل قـرار   ي ـتحل ه و ي ـ پرسشنامه مورد تجز   328ت  ينها كه در 

  .بوده است% 7/93گشت پرسشنامه ن نرخ بازيبنابرا .گرفت

 ـا  در يري ـگروش نمونه        – ين مطالعـه روش طبقـه ا      ي

 ست و ي ـن منظـور از منـاطق ب      ي ـ ا يبـرا . باشـد ي م يتصادف

ك ي ـ و از هر منطقه يدوگانه تهران ده منطقه بصورت تصادف  

هـر    و در  دي انتخاب گرد  ي بطور تصادف  ي خصوص شگاهيآزما

 نمونـه   350كـل تعـداد    در مراجعـان و   از نفر 35شگاه  يآزما

  .  انتخاب شدنديفبطور تصاد

 مورد استفاده ي آماريآزمون ها: ليه و تحلي تجزيروش ها

؛  مربوطه شاملي مفروضه هاياز بررسن پژوهش پس يا در

ك طرفه يانس يل واري، تحل)ياتك نمونه( استودنت tآزمون

)ANOVA (يهاپردازش. باشدين ميآزمون لو و باشديم 

 يافزاربرنامه نرمها با استفاده از  دادهي لازم رويآمار

SPSS انجام شده است16 نسخه .  

  

  نتايج

سال  33 ين سنيانگيم با نفر 328تعدادكل پاسخ دهندگان    

 دو باي تقر%67 ي فراوانپاسخ دهندگان زن با اند و تعدادبوده

  . بوده است%32 ي فراوانپاسخ دهندگان مرد با برابر

اسـاس   ن پـژوهش بـر  ي ـ شده در ا   يري اندازه گ  يرهايمتغ    

ر ي ـمتغ و) ادراكـات ( ر عملكـرد  يمپرف شامل متغ  يمدل سروا 

ت ي ـفين حال به منظور سنجش ك يبا ا . باشنديت م يزان اهم يم

  :ر استفاده شديخدمات از دو مدل ز

  ت خدماتيفيك= ادراكات ): سروپرف(ير وزنيسرپروف غ

)= تي ـزان اهم ي ـم(×ادراكـات ): مپرفيسـروا (يسرپروف وزن 

  .ت خدماتيفيك

ز گفته شـد بـر اسـاس مـدل          ين ن يش از ا  يهمانطور كه پ       

 يابي ـت خدمات برابر بـا همـان ارز       يفي ك ير وزن يسرپروف غ 

بـه منظـور   . اسـت ) ادراكـات (انيعملكرد مركز توسط مـشتر  

ت ي ـفي كنند ادراك ك   ي كه فرض م   6 تا   1 يه ها ي فرض يبررس

 بـالاتر از حـد متوسـط       يخدمات و ابعـاد آن توسـط مـشتر        

ن آزمـون در  يج اينتا.  استودنت استفاده شدtآزمون است، از   

  .  منعكس شده است1جدول 

 بـه   ي كه سطح معنـادار    ي از آنجائ  1 ج جدول يبا توجه به نتا   

  مـلاك  يكوچكتر از سطح معنادار    ) p>001/0(دست آمده   

)001/0p< (ـ   ين م ي باشد، بنابرا  يم  ن يانگي ـن م ي توان گفت ب

 ي مولفه ها تفاوت معنادار    ي در تمام  ين تجرب يانگي و م  ينظر

ت يــفين كيانگيــنكــه مين بــا توجــه بـه ا يبنــابرا. وجـود دارد 
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حـد   ( باشد ي م ين نظر يانگيخدمات و ابعاد آن بالاتر از م      

ت خدمات و ابعـاد آن      يفيتوان گفت ادراك ك    ي، م )متوسط

  .شتر از حد متوسط استي بيتوسط مشتر

ز ي ـهمانطور كـه قـبلا ن    ):مپرفيسروا(يمدل سرپروف وزن  

 ـ         ا همـان   ي ـ يبه آن اشاره شد بر اساس مدل سرپروف وزن

  عملكرد مركز  يابيت خدمات برابر با ارز    يفيمپرف، ك يسروا

ك از ي ـت هر ي ـزان اهم يضربدر م ) ادراكات(انيتوسط مشتر 

ن بخش با در نظر گرفتن     يدر ا .  است يعوامل توسط مشتر  

ــفيك ــروا   ي ــدل س ــاس م ــر اس ــدمات ب ــه يت خ       مپروف ب

 tج آزمـون  ينتـا .  شـود ي پاسـخ داده م ـ  6ا   ت 1 يه ها يفرض

  آمده است 2استودنت در جدول

 و ين نظريانگين ميدهد كه بينشان م 2ج جدولينتا     

 وجود يها تفاوت معنادار مولفهي در تمامين تجربيانگيم

 دو مولفه  ويت خدمات كليفين حال تنها كيابا . دارد

 ين تجربينگاينان خاطر بالاتر از ميت اعتماد و اطميقابل

 كمتر از ي و همدلييباشند و عوامل ملموس، پاسخگويم

 .حد متوسط اند

ت از نظـر    ي ـفيك از ابعـاد ك    ي ـت هـر    ي ـزان اهم ي ـ م يبررس

ابعاد از   ك از ي ت هر يزان اهم ي م يبه منظور بررس   :مراجعان

ــد tروش  ــتفاده ش ــتودنت اس ــا.  اس ــج اينت ــون در ي ن آزم

  .آمده است 3جدول

 بـه  يد سطح معناداري آ ي بر م  3 از جدول  همانطور كه       

ت          ي ـفيك از ابعـاد ك    ي ـت هـر    ي ـزان اهم ي م يدست آمده برا  

 )001/0<p (    ملاك يكوچكتر از سطح معنادار  )001/0 ( 

 ين نظـر يانگين مي توان گفت بيل مين دليبه هم.  باشد يم

 ي مولفـه هـا تفـاوت معنـادار        ي در تمام  ين تجرب يانگيو م 

ت ي ـفيت ك ي ـزان اهم ي ـن م يانگياز آنجا كه م   لذا  . وجود دارد 

حـد  ( باشـد  ي م ين نظر يانگيخدمات و ابعاد آن بالاتر از م      

 تـوان  يد شـده و م ـ  ييجه فرض پژوهش تا   ي، در نت  )متوسط

شتر يان ب يت از نظر مشتر   يفيك از ابعاد ك   يت هر   يگفت اهم 

  .از حد متوسط است

 تهران ي طبيشگاه هايت خدمات در آزمايفيت كياهم     

  .ان متفاوت استي نظر مشتراز

 ابعـاد  يان بـرا  ي كـه مـشتر    يت ـيزان اهم ين م يانگي م يبررس    

 از ابعـاد از     ي دهـد كـه برخ ـ     يت قائل هستند نـشان م ـ     يفيك

ن ي ـ ا ي معنادار يبه منظور بررس  .  برخوردارند يشتريت ب ياهم

اسـتفاده  ) ANOVA(ك طرفه   يانس  يل وار يتفاوت از تحل  

 يبـه منظـور بررس ـ     رفـه ك ط يانس  يل وار يش از تحل  يپ. شد

ن اسـتفاده   ي خطا از آزمون لـو     يا نس ها  ي وار يه همگن يفرض

  .گزارش شده است 4ن آزمون در جدول يج اينتا. شد

 در آزمـون    ي، سـطح معنـادار    4ج جدول يبا توجه به نتا         

ن يبنـابرا .  باشـد  ي م ـ 05/0ت بزرگتر از    يفي ابعاد ك  ين برا يلو

ن امر ي باشد، ا ير م  خطا برقرا  يانس ها ي وار يمفروضه همگن 

ل ي ـج تحليدر ادامـه نتـا  .  كنـد يد م يي را تا  يج بعد ي نتا ييايپا

  . شوديمشاهده م 5ك طرفه در جدوليانس يوار

شود بين ابعاد  مشاهده مي5 همان طور كه در جدول      

نان ي، اطمييت اعتماد، پاسخگويعوامل ملموس، قابل(ت يفيك

ان يمشتر نظر از ت شانيزان اهميبه لحاظ م) يخاطر و همدل

در ). F،001/0<= p =31/62( وجود دارد يتفاوت معنادار

ت يفيك از ابعاد كي هر يان براي توان گفت مشتريواقع م

 از عوامل از ي برخيبه عبارت. ستندي قائل نيكسانيت ياهم

با توجه به .  برخوردار استيشتريت بيان از اهمينظر مشتر

 بعد ي توان گفت به طور كليك از ابعاد مين هريانگيم

ان يت از نظر مشتريفير ابعاد كيش از ساينان خاطر بياطم

 است كه عوامل ملموس از نظر ين در حاليا. ت داردياهم

  ت برخوردار استين اهميان از كمتريمشتر

ت ي ـفيك  ابعـاد ي كه بـرا   يتيزان اهم يم ان و ين سن مشتر  يب    

  .رابطه وجوددارد قائل هستند،

اس ي ـسـطح مق   زان در ي ـم ر سـن و   ي ـنكه متغ يه به ا  باتوج     

 يرسـون معنـادار   ي پ يب همبـستگ  يازضـر  . هستند يفاصله ا 

رسـون  ي پ يج همبستگ ينتا .دي گرد ير بررس ين دو متغ  يرابطه ا 

  .آمده است 6 جدول شماره در

دهـد بـا اسـتفاده از       ي نـشان م ـ   6همان طور كه جدول           

 بـا سـن   يلرسون تنها رابطـه بعـد همـد    ي پ يب همبستگ يضر

ش سـن،   يتوان گفـت بـا افـزا      ي م يبه عبارت . باشديمعنادار م 

 يشتري ـت ب ي ـت اهم ي ـفي از ابعاد ك   ي بعد همدل  يان برا يمشتر

 . شونديقائل م
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36  همكاران و يماسيك مسعود.   /   

 عملكــرد -تيــس اهميبــا توجــه بــه مــشاهده مــاتر      

 عوامـل ملمـوس و   ،ييكه ابعاد پاسـخگو   شوديمشخص م 

 ه كانون توجه قرار   ي، ناح يعنيس  يه دو ماتر  يناح  در يهمدل

 ـ   نظـر مراجعـان    از ت را ين اهم يشتريدارد كه ب    ي داشـته ول

از ي ـن منطقه سازمان ن   يا در. د ندار يسازمان عملكرد مطلوب  

 .ت دارد ي ـفي ك ي جهت ارتقا  يشتري ب يزيربرنامه به توجه و  

ك ي ـه  ي ـناح در ت اعتمـاد  ي ـقابل نـان خـاطر و    يابعاد اطم  و

 ت موجـود  يفظ وضع  ح ي با استراتژ  ياهي ناح يعنيس  يماتر

 ـا  كـه در   يعـوامل  .دارند قرار  رنـد ي گ يم ـ ه قـرار  ي ـن ناح ي

 منظـر مراجعـان داشـته و عملكـرد         از ت را ي ـن اهم يبالاتر

 ـا  كـه در   يغالبـا عـوامل    .ز مطلوب بوده است   يسازمان ن  ن ي

 نقـاط قـوت     ين منـابع بـرا    يتـر ياصل رند،يگيم ه قرار يناح

  .  رونديشمارمه سازمان ب

 ـ با ي م ـ يص طب ي تشخ يهاشگاهين آزما يبنابرا       ست در ي

بـه   را عملكـرد خـود    ت اعتماد، يقابل نان خاطر و  يابعاد اطم 

 ـ ن منوال ادامه دهند   يهم  ،ييمـورد ابعـاد پاسـخگو     در يول

توجـه    و يزي ـراز بـه برنامـه    ي ـ ن يهمـدل  عوامل ملموس و  

  .   ت دارنديفي كي جهت ارتقايشتريب

  

  بحث 

ت از يفين ادراك كييتع  ويابين مطالعه ارزيهدف ا      

 يهاشگاهيافت شده توسط مراجعان آزمايخدمات در

 ت خدماتيفينظر مراجعان ك از . تهران بوديص طبيتشخ

نان ياطم  و49/3 نيانگيم با ت اعتماديبعد قابل ب دريبه ترت

  باييابعاد پاسخگو مطلوب و ،31/3 نيانگيم با خاطر

 بعد  و91/2 نيانگيم عوامل ملموس با ،92/2 نيانگيم

متوسط مطلوب  حد از كمتر 73/2 نيانگيم  بايهمدل

  . شدنديابيارز

دگاه يد ت خدمات ازيفيت ابعاد كي اهميابيارز در     

 44/4 نيانگيم با نان خاطريب بعد اطميبه ترت مراجعان،

 نيانگيم با ت اعتماديبدنبال آن ابعاد قابل و ن بعديمهمتر

  و4ن يانگيم  باييپاسخگو ،12/4ن يانگيم  بايهمدل ،39/4

 يهارتبه در 98/3ن يانگيم ت عوامل ملموس باينها در

  . ت قرارگرفتندي اهميبعد

 همكاران كه در  وي اسديمطالعه اكرم بن در      

 ابزار استفاده از  منتخب تهران باي عموميهامارستانيب

 و صورت گرفت ابعاد اعتماد) IPA(عملكرد- تيل اهميتحل

 ي اجتماعيريت پذيمسول ملكرد ون عي بالاترييپاسخگو

 (Bani Asadi and Vatan داشتت راين اهميبالاتر

.(Khah 2013  
      Dotehin and Oaklandانتظارات  طبق 

ت ين اهميشتريب  ازن خدمتي تضمبعد ان،يپاسخگو

 ،ناني اطمبدنبال آن ابعاد ملموس، و بود برخوردار

ت ي اهمي بعديها دررتبهيهمدل سرانجام بعد  وييپاسخگو

  .)(Dotehin and Oakland 1994 گرفتند قرار

       Mik and Hazelت خدمات يفي كيابيارز مورد  در

 بعد و ن بعدين به عنوان مهمتريتضم ز بعدي نيمارستانيب

 (Mik andت قرارداشت ين سطح اهمين ترييپا ملموس در

Hazel 2005(.  

 حكمت تحـت    ي و نور  ي كه توسط دلگشائ   يقيدر تحق       

) سـروكوال (ت خـدمات    يفي مدل شكاف ك   يريبكارگ"عنوان

مولفـه  .  انجام شد  ")ص(اكرم  ضرت رسول   مارستان ح يدر ب 

ت و بـه دنبـال آن       ي ـن اهم يشتري ـاز ب ) نان خاطر ياطم(نيتضم

ــابعــاد ملمــوس، قابل  و ســرانجام ينــان، پاســخگوئيت اطمي

ــدل ــهيهمـ ــا در رتبـ ــديهـ ــ اهمي بعـ ــديـ  ت قرارگرفتنـ

Delgoshaei and Nori Hekmat 2006)(.  

 Lim and Tang بـه منظـور سـنجش ادراك و    يامطالعه 

 بـه روش    يمارسـتان يت خـدمات ب   ي ـفيماران از ك  يانتظارات ب 

ج نـشان داد كـه      يو نتـا   سرو كوال در سنگاپور انجـام دادنـد       

ت خدمات در تمـام ابعـاد پنجگانـه خـدمت           يفي ك يبطور كل 

مـاران، بعـد    يطبـق ادراكـات ب     ق بـر  ي ـن تحق يدر ا  . بود يمنف

ن يبعـد تـضم    ت و ي ـفين رتبـه ك   يتـر نيي پا ي دارا يپاسخگوئ

ــان خــاطرياطم( ــر ) ن ــوان مهمت ــه عن ــيب ــد تلق  شــده ين بع

  . (Lim and Tang 2000)است

  ادراك و" تحـــت عنـــوان1385 درســـال يقـــيدر تحق    

ت ي ـفيه از ك  ي ـ اول يكنندگان خدمات بهداشت  افتيانتظارات در 

 و يملائ بنـدر عبـاس توسـط آقـا    ي درمـان يداشتدر مراكز به 

 نفـر از زنـان مراجعـه        400ادراكـات   . همكاران انجام گرفت  

 بندر عبـاس بـه روش سـرو         ي درمان يكننده به مراكز بهداشت   
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در  . قرار گرفـت   يابيت خدمات مورد ارز   يفيكوال از نظر ك   

ن يت، بعد تضم  يفين بعد از لحاظ ك    يتر مطلوب يابين ارز يا

  و ينـان، پاسـخگوئ   ي بعد از آن ابعاد اطم     و) نان خاطر ياطم(

ن بعـد از لحـاظ   يترنامطلوب عوامل ملموس قرار داشت و  

 Agha Molaei and Zare ( بـود يت بعـد همـدل  يفيك

2006(.  

  

  يريجه گينت

نشان  مشابه مطالعات با مطالعه نتايج اين مقايسه      

 درك خدمت كيفيت مختلف ابعاد مشتريان از كه دهدمي

 متفاوت ماهيت بدليل احتمالا اين موضوع .ندارند يكساني

          امكانات و مشتريان هاي متفاوتويژگي خدمات،

 خدمت و دهنده هيارا هايمتفاوت سازمان تسهيلاتو 

ن با توجه يهمچن .است  سنجش متفاوتين ابزارهايهمچن

ن نكته حائز ي اج پژوهش محقق و مطالعات مشابهيتابه ن

 يابي ارزينان خاطر و دشواريت است كه بعد اطمياهم

 ت كالا ويفي كيابيوستار ارزيت خدمات كه در پيفيك

  .  باشدي مي داري رابطه معنيخدمات بدان اشاره شد دارا

ت ي ـفي كيابي كه ارزيست كه در خدمات پزشكن بدان معنا  يا

جـه خـدمات بـا سـلامت        يار دشـوار بـوده و نت      يخدمات بس 

 ييت بالاي احساس عدم امن  يمشتر ست و  در ارتباط ا   يمشتر

 در ادراك ينان خاطر نقش موثرترياطم كند، بعديتجربه م  را

  . كنديفا ميت ايفيك

  

  تشكر و قدرداني

 ارشد باعنوان   يان نامه كارشناس  ي ازپا ين مقاله بخش  يا

 يص طب ـ ي تـشخ  يشگاه هـا  ي ـت خـدمات آزما   ي ـفي ك يابيارز

  . باشديمپرف مياستفاده از مدل سروا شهرتهران با

ت دانـشگاه   يريد محترم گـروه مـد     ياسات له از ينوسيبد

ص ي تـشخ  يشگاه هـا  ي آزما ين فن ين مسول يهمچن ام نور و  يپ

 تـشكر   نمودند،ين پژوهش همكاري تهران كه درانجام ا يطب

 . شودي ميقدردان و

  

  

  

  

  

  
  

 (Kotler 2008)وخدمات كالا تيفيك يابيارز وستاريپ -1 شكل
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38  همكاران و يماسيك مسعود.   /   

  

 مدل اساس بر  نيمراجع نظر از آن ابعاد و تيفيك تيوضع يبررس منظور به استودنت t  آزمون جينتا -1 جدول

 يوزن ريغ سرپروف

 

  

 آن ابعاد و خدمات تيفيك

 t زانيم يتجرب نيانگيم ينظر نيانگيم

 درجه

 يآزاد

 يمعنادار سطح 

 000/0 327 63/31 64/3 *3 )كل(خدمات تيفيك

 000/0 327 66/21 64/3 3 ملموس عوامل

 000/0 327 80/32 94/3 3 اعتماد تيقابل

 000/0 327 78/21 62/3 3 ييپاسخگو

 000/0 327 44/23 71/3 3 خاطر نانياطم

 000/0 327 40/9 29/3 3 يهمدل

 آمده دست به يمعنادار سطح كه يآنجائ از) 1(جدول جينتا به توجه با.باشد يم يمشتر توسط خدمات تيفيك ادراك متوسط حد 3 نيانگيم* 

 تفاوت ها مولفه يتمام در يتجرب نيانگيم و ينظر نيانگيم نيب گفت توان يم نيبنابرا باشد، يم) 001/0(ملاك يمعنادار سطح از كوچكتر) 000/0(

 گفت توان يم ،)متوسط حد(باشد يم ينظر نيانگيم از بالاتر آن ابعاد و خدمات تيفيك نيانگيم نكهيا به توجه با نيبنابرا. دارد وجود يمعنادار

 بر شد اشاره آن به زين قبلا كه همانطور)مپرفيسروا(يوزن سرپروف مدل .است متوسط حد از شتريب يمشتر توسط آن ابعاد و خدمات تيفيك ادراك

 كيهر تياهم زانيم ضربدر) ادراكات(انيمشتر مركزتوسط عملكرد يابيارز با برابر خدمات تيفيك مپرف،يسروا همان اي يوزن سرپروف مدل اساس

. شود يم داده پاسخ 6 تا 1 يها هيفرض به مپروفيسروا مدل اساس بر خدمات تيفيك گرفتن نظر در با بخش نيا در. است يمشتر توسط عوامل از

  است آمده)2(جدول در استودنت t آزمون جينتا

 

  

  

  

  

 بر  نيمراجع نظر از آن ابعاد و تيفيك تيوضع يبررس منظور به استودنت t  آزمون جينتا -2جدول

 مپرفيسروا مدل اساس

 

 آن ابعاد و خدمات تيفيك

 نيانگيم

 ينظر

 نيانگيم

 يتجرب

 t زانيم

 درجه

 يآزاد

 يمعنادار سطح

 018/0 327 38/2 06/3 *3 )كل(خدمات تيفيك

 007/0 327 -71/2 91/2 3 ملموس عوامل

 000/0 327 64/12 40/3 3 اعتماد تيقابل

 024/0 327 -27/2 92/2 3 ييپاسخگو

 000/0 327 71/8 31/3 3 خاطر نانياطم

 000/0 327 -66/7 73/2 3 يهمدل

 .باشد يم يمشتر توسط خدمات تيفيك ادراك متوسط حد 3 نيانگيم* 
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  نيمراجع نظر از تيفيك ابعاد از كيهر تياهم زانيم يبررس منظور به استودنت t  آزمون جينتا -3جدول

  

  

 

 و تيفيك تياهم زانيم

 آن ابعاد

 نيانگيم

 ينظر

 نيانگيم

 يتجرب

 يآزاد درجه t زانيم

 سطح

 يمعنادار

 000/0 327 59/63 19/4 *3 )كل(خدمات تيفيك

 000/0 327 14/37 98/3 3 ملموس عوامل

 000/0 327 55/52 40/4 3 اعتماد تيقابل

 000/0 327 88/38 4 3 ييپاسخگو

 000/0 327 80/59 45/4 3 خاطر نانياطم

 000/0 327 32/45 12/4 3 يهمدل

 .باشد يم يمشتر نظر از خدمات تياهم زانيم متوسط حد 3 نيانگيم* 

 خطا يها انسيوار يهمگن مفروضه يبررس جهت نيلو آزمون -4جدول

 F Df1 Df2 يمعنادار سطح 

 485/0 1635 4 863/0 تيفيك ابعاد
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40  همكاران و يماسيك مسعود.   /   

  

  

 تيفيك ابعاد در تياهم زانيم سهيمقا يبرا كراههي انسيوار ليتحل جينتا -5جدول

 جمع تغيير منابع

 مجذورات

 درجه

 آزادي

 ميانگين

 مجذورات

F سطح 

 معناداري

 000/0 31/62 87/17 4 49/71 گروهي بين

   29/0 1635 98/468 گروهي درون

    1369 48/540 جمع

  

  

  نتايج ضريب همبستگي پيرسونبراي بررسي رابطه متغير سن و ميزان اهميت ابعاد -6جدول 
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ABSTRACT  
Background and Aim: This study was conducted to assess customers’ perceptions of the 
quality of services in clinical diagnostic laboratories. 
Materials and Methods: Based on the SERVEIMPERF model, different dimensions of 
quality of services in terms of performance (current situation) and importance (weight) of 
each of the dimensions were assessed. A sample of 328 persons consulting Tehran clinical 
diagnostic laboratories, selected by stratified random sampling, was included in the study. 
Data were collected using a questionnaire.  
Results: The customers’ scores for perceptions of the quality of services and its dimensions 
were higher than average. Dimensions of reliability with a mean score of 3.49 and that of 
empathy with a mean score of 2.73 were considered to be the highest and lowest dimensions, 
respectively. As regards importance of dimensions of service quality, the customers’ 
perceptions of assurance with a mean score of 4.448 was assessed to be higher than other 
dimensions, while  the dimension of tangibility with a mean score of 3.983 was considered to 
be lower than other dimensions. 
Conclusion: In can be concluded that different customers do not have the same perception of 
the various dimensions of quality of services and do not evaluate them in the same way. Thus, 
the differences should be taken into consideration when designing plans to improve the 
quality of services and deciding about priorities. It seems that the dimension of trust in the 
customers’ perceptions of the quality of services in clinical diagnostic laboratories is the most 
important and the first priority.    
 

Keyword: Clinical Diagnosis Laboratories, SERVEIMPERF model, Service Quality   
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