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  مقاله پژوهشي 

  ۱۳۸۸ در سال اروميه شكاف كيفيت خدمات بهداشتي اوليه ارائه شده در مراكز بهداشتي شهر
  

  ٥يجهرم يلا موسويل ،٤فر يانيصدق ي، دکتر عل٣*يغاجآ، دکتر رسول قره ٢لک ي، دکتر شاکر سالار١يغلام يعل

  

  1/8/1389: تاریخ پذیرش1، 3/6/1389: تاریخ دریافت
  

  چكيده
ن گام در يان اوليمشتر يو انتظارها هاشناخت ادراک .کننديم فيتعر يرا خواسته مشتر تيفيک د،يجد يتيريمد يهانگرش :نه و هدفيش زميپ

بـا اسـتفاده از    شكاف كيفيت خدمات بهداشتي اوليه ارائه شده در مراكز بهداشتي شـهراروميه ن يين مطالعه با هدف تعيا. باشديمت يفيک يارتقا

  ..فت کنندگان خدمت انجام شده استايدر يو انتظارها هاادراک
نفر از زنان مراجعه کننده به  ٤٠٠انجام شده است، جهت  ١٣٨٨در سال  يکه به روش مقطع يليتحل - يفين مطالعه توصيدر ا :کار مواد و روش

ق ي ـاز طر هـا داده يورآمع ج. ده استيل گرديتکم نامهپرسشک انتخاب شده بودند، يستماتيس يه که به روش تصادفيشهر اروم يمراکز بهداشت

  . سروکوال انجام شده است نامهپرسشمصاحبه با زنان انتخاب شده و با استفاده از 

ت در بعـد  ي ـفين شـکاف ک يشتريباشد و  بيم -٦١/٠ت يفيک يشکاف کل. مشاهده شد يت، شکاف منفيفين مطالعه در همه ابعاد کيدر ا :هاافتهي

لات مراجعـه کننـدگان بـا    ين سن و سطح تحصيو ب مشاهده شد) -٢٣/٠( يت در بعد همدليفين شکاف کيترکممشاهده شد و ) -٧٨/٠(نانياطم

  ). <٠٥/٠p(مشاهده نشد يداريمعنت رابطه يفيشکاف ک

ان وجود دارد و نش يت، شکاف منفيفيه در تمام ابعاد کيشهر اروم يستم بهداشتيدهد که در سيمن مطالعه نشان يج اينتا: يريجه گينتبحث و 

  .ورده نشده استآطور کامل برهافت کنندگان بيت، انتظارات دريفيک از ابعاد کيچ يباشد که در هيمن موضوع يدهنده ا

  هي، اروميه، مراکز بهداشتياول يت، خدمات بهداشتيفيشکاف ک: هاد واژهيکل

  

  ١٣٨٩ آذر و دی ،٣٤٧-٣٥٣ چهارم، ص  مجله پزشكي اروميه، دوره بيست و يکم، شماره

  

  ٠٤٤١٢٧٧٠٩٨٨١: ستی و اپيدميولوژي، تلفنيز گروه آمار، ي، دانشکده پزشکيه، دانشگاه علوم پزشکياروم: درس مکاتبهآ

Email: r-gharaaghaji@umsu.ac.ir 

  

                                                        
  هياروم يدانشگاه علوم پزشک ،يولوژيدميکارشناس ارشد اپ ١
  يز، دانشکده علوم پزشکيران واحد تبريا يدانشگاه آزاد اسلام ،دانشيار اپيدميولوژي ٢
  )سنده مسئولينو( هياروم يدانشگاه علوم پزشک ،يستيمار زآار ياستاد ٣
  هياروم شهرستان مرکز بهداشت ،يعموم يدکتر ٤
  يکارشناس بهداشت عموم ٥

  مقدمه
ت ي ـموفق ين کننـده اصـل  ييعنوان تبت خدمات بهيفيک

گونـه  امروز شناخته شده و هر يط رقابتيک سازمان در محي

ف خـدمات  يت ضـع يفيل کيبه دل يت مشتريکاهش در رضا

 يهـا نگرش درت يفيک يابيارز يبرا .)۱( است يموجب نگران

ت يفيار کيعنوان معا خدمت را بهيکالا  ي، مشخصه هاينتس

د، يجد يهانگرش وه ها ويبر اساس ش يکردند وليف ميتعر

 يا به عبارتي )۲( کننديف ميتعر يت را خواسته مشترييفيک

ان اسـت و  يمشـتر  يهـا ازهـا و خواسـته  يوردن نآت، بـر يفيک

ت ي ـفيک .)۱( نـد کنين را مشـخص م ـ آان هستند که يمشتر

ا در ذهـن مصـرف   ي در چشم مشاهده کننده و ييبايمانند ز

ر در شــتيت خــدمات بيــفيمشــکل ک. )۳( کننــده قــرار دارد

ازها يوردن نآکه بر شناخت و بر ديآ يبه وجود م يهاسازمان

د سـازمان  ي ـبا. کننـد يان تمرکـز نم ـ يمشـتر  يهـا و خواسته

خود را  يهااستيان بگذارد و سيمشتر ي، خود را جايخدمات

م بـا  يعـدم ارتبـاط مسـتق    .)۱(نان بنا نهدآدگاه يبر اساس د

زان ي ـبرنامـه ر  ران وي ـم گيشود کـه تصـم  ي، سبب ميمشتر

ن امر باعث يا ن کنند وييت امور را تعياولو ينتوانند به درست

ان يانتظارات مشـتر  يگردد عملکرد خدمت نتواند جوابگويم

 ت خـدمات ي ـفينـه ک يان در زمين مشتريجه، بيباشد و در نت

منظور از اخـتلاف نظـر در    .)۴(ديآ ياختلاف نظر به وجود م

 از وضع  ين انتظار مشتريت خدمات، اختلاف بيفينه کيزم
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 علی غلامی و همكاران  ... شكاف كيفيت خدمات بهداشتي اوليه ارائه شده در مراكز
 

٣٤٨  

ان يمشتر. )۵( از وضع موجود است يادراک و مطلوب و

سـه  يرا بـا مقا  ت خـدمت ي ـفيافت کنندگان خـدمت، ک يا دري

 يابي ـافـت شـده، ارز  يادراکات خود از خـدمات در  و انتظارات

ن انتظـارات  يجبران اختلاف ب يبرا يگام اساس .)۶( کننديم

 افــت کننـدگان خــدمت، شـناخت ادراکــات و  يادراکـات در  و

زان اختلاف ين مييتع ت خدمات ويفيان از کيانتظارات مشتر

شناخت اختلافات موجود با ن صورت يا در باشديم هانآن يب

گردد، بلکه يمل يص منابع تسهيتخص و يگذارتينه تنها اولو

ت خدمات ارائـه شـده را   يفيشود تا بتوان کيمفراهم  ييمبنا

   :ت خـدمت عبارتنــد از ي ـفيک پـنج بعـد  . )۷( ديبهبـود بخش ـ 

ط ارائه خدمت يمح يکيزيف يط و فضايشرا(بعد ملموس  -۱

ــه ــه تس ــلات، تجهياز جمل ــازمان   زات وي ــنل س ــاهر پرس ظ

انجـام خـدمت بـه شـکل      ييتوانا(نان يبعد اطم -۲) يخدمات

ــل اعتمــاد مطمــئن و ــه يــتما( ييبعــد پاســخگو -۳) قاب ل ب

 و يسـتگ يشا(ن يمبعد تض ـ -۴) يو کمک به مشتر يهمکار

نـان بــه  يحـس اعتمـاد واطم   يالقــا يکارکنـان بـرا   ييتوانـا 

برخـورد  ( برخورد مناسب با افراد اي يبعد همدل -۵) يمشتر

 يطوربه هانآات يان با توجه به روحيک از مشتريژه با هر يو

را درک کـرده   هـا نآان قـانع شـوند کـه سـازمان     يکه مشتر

 يو صنعت يديتول يهانهيت در زميفيموضوع ک. )۵,۸()است

ن بـه  ي ـمورد توجه واقع شده اسـت کـه ا   يبه طور گسترده ا

در بخــش  يباشــد ولــيملمــوس بـودن ان م  يژگــيواسـطه و 

ن موضـوع  يبه ا ترکمن، آناملموس  يژگيخدمات به واسطه و

  . )۹(پرداخته شده است

مختلـف خـدمات، بخـش خـدمات      يهـا ان بخشيدر م

ن بخـش بـا   ي ـا ،است يژه ايگاه ويجا يدارا يدرمان يبهداشت

نکـه  آتـر  کنـد و مهـم  يم ـدا ياز جامعه ارتباط پ يعيقشر وس

  ن بخـش  ي ـرسالت حفظ سلامت جامعه بـر عهـده ا   فه ويوظ

و کسب  يوه خدمت دهيباشد و اقدام موثر جهت بهبود شيم

برخـوردار   يژه اي ـت ويبخش از اهم نيان در ايت مشتريرضا

و همکـاران بـه    ييقا ملاآکه دکتر  ياج مطالعهينتا .)۲( است

منظور سنجش ادراکات و انتظارات زنان مراجعـه کننـده بـه    

شهر بندر عباس انجـام دادنـد نشـان     يدرمان يمراکز بهداشت

بوده  يت در تمام ابعاد پنجگانه خدمت منفيفيداد که نمره ک

و همکـاران بـه    ييايکه دکتر کبر يج مطالعه اينتا. )۹( است

منظور سنجش ادراکات و انتظارات زنان مراجعـه کننـده بـه    

شهر کاشان انجام دادند نشان داد که  يدرمان يمراکز بهداشت

بـوده   يت در تمـام ابعـاد پنجگانـه خـدمت منفـ     ي ـفيک نمره

 يهمکــاران بــر رو کــه کمــپ بــل و يمطالعــه ا. )۱۰(اســت

شـهر لنـدن در    يدرمـان  يمراجعه کنندگان به مراکز بهداشت

ه انجـام دادنـد   ي ـاول يت خـدمات بهداشـت  يفيک يابيمورد ارز

ت ي ـفياز نظـر ادراک ک  يسـن  يهـا ن گـروه ينشان داد که ب ـ

تـر از  وجـود دارد و افـراد مسـن    يداريخدمات، تفاوت معن ـ

ادراک  )يدر مــورد بعــد دسترســ جــزهبــ( ت خــدماتيــفيک

ت شناخت هـر دو  يبا توجه به اهم. )۱۱(داشتند يترمطلوب

 يافت کنندگان خدمات بهداشتيدسته ادراکات وانتظارات در

 يدر راسـتا  )يدرمـان  يان نظام بهداشتيعنوان مشتربه(ه ياول

ا ي ـن بـردن و  يو از ب يدرمان يت خدمات بهداشتيفيبهبود ک

ن وضـع موجـود و وضـع مطلـوب     يب يکاهش شکاف احتمال

ت خـدمات  ي ـفيشکاف ک يبررس ن مطالعه با هدفيا ت،يفيک

ه از ي ـشـهر اروم  يدرمـان  يه در مراکـز بهداشـت  ياول يبهداشت

انجام شده ن مراکز يزنان مراجعه کننده به امصاحبه با ق يطر

  . است

  
  روش کارمواد و 

و انجـام شـده    ين مطالعه به صـورت مقطعـي طراحـ   يا 

ه در ي ـاول يت خـدمات بهداشـت  ي ـفين شکاف کآاست که در 

ه مورد مطالعه قرار گرفتـه  يشهر اروم يدرمان يتمراکز بهداش

که  باشديم سروکوال نامهپرسش هاداده يورآابزار گرد. ستا

 نامهپرسشهر (باشد يمادراک و انتظار  نامهپرسششامل دو 

بـار ادراک  کي ـو پاسخ دهندگان ) باشديمپرسش  ۲۲ يحاو

ان ي ـه ارائـه شـده ب  ي ـاول يخود را درخصوص خدمات بهداشت

مده و بـار  آادراک به دست  يهاب نمرهين ترتيدند که به اکر

 هانآد به يکه به نظرشان با يگر انتظارات خود را از خدماتيد

انتظـار   يهـا ب نمـره ي ـن ترتي ـان کردند که بـه ا يارائه شود ب

خوب، خـوب،   يليخ(نه يگز ۵هر پرسش شامل . مدآبدست 

 يهـا ونزم ـآباشد، که جهت انجام يم) بد يليمتوسط، بد، خ

نمـره  ) خـوب  يل ـيخ( ۵تا ) بد يليخ(ک ياز  هانآبه  يمارآ

انتظـار   يهات نمرهيفين شکاف کييتع يبرا. شده است يده

  . ادراک کسر شده است يهااز نمره

ملمـوس،  (پـنج بعـد   مـورد اسـتفاده شـامل     نامهپرسش

 بعـد باشـد کـه   يم ـ )ين، همـدل ي، تضميينان، پاسخگوياطم

سـوال، بعـد    ۴نـان شـامل   ياطم سوال، بعد ۵ملموس شامل 

سوال و بعد  ۴ن شامل يسوال، بعد تضم ۴شامل  ييپاسخگو

 يط ـ هـا نامـه پرسـش ه ي ـکل. باشـد يمسوال  ۵شامل  يهمدل

ق مصاحبه بـا  يو از طر ۱۳۸۸سال ور ماه يبهشت تا شهريارد

 هي ـشـهر اروم  يدرمـان  يزنان مراجعه کننده به مراکز بهداشت

ي محاسبه حجم هاه از فرمولبا استفاد. استده يل گرديتکم

درصد اخـتلاف منفـي    ۵۰و با در نظر گرفتن  هانمونه نسبت

ــه    ــتي اولي ــدمات بهداش ــت در خ ــريب ) =۵/۰p(كيفي و ض

ورد آنفر بر ۳۸۴؛ حجم نمونه ۰۵/۰و دقت  درصد۹۵اطمينان 

نفر مورد مطالعه قرار  ۴۰۰گرديده است كه براي دقت بيشتر
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 ۸۹، آذر و دی ۴، شماره ۲۱دوره   مجله پزشکي اروميه
 

٣٤٩  

ت ي ـتعداد جمع نه به نسبتن مطالعه حجم نمويدر ا .گرفتند

ع شد يتوز هانآن يب يدرمان يتحت پوشش هر مرکز بهداشت

 ،کيسـتمات يس يري ـگو در هر مرکز با استفاده از روش نمونه

 يفين اهـداف توص ـ ييتع يبرا. لازمه انتخاب شدند يهانمونه

ار بـر  ي ـن و انحراف معيانگيز ميو ن يمطالعه از محاسبه فراوان

ن اهـداف  يـي تع يده شده اسـت، بـرا  ر استفايحسب نوع متغ

 يرنوف، همبسـتگ يکولمـوگروف اسـم   يهـا زمونآاز  يليتحل

انس استفاده شـده  يز واريرمن و انالياسپ يرسون، همبستگيپ

از  تـر کم pان رابطه، مقدار يب يبرا يريم گيجهت تصم. است

سـروکوال در   نامـه پرسـش . ملاک قضاوت بـوده اسـت   ۰۵/۰

ران مورد استفاده يمختلف و ا يدر کشورها يمطالعات متعدد

ن توسط افراد صاحب نظر آ ييايو پا ييقرار گرفته است و روا

ــتا ــا  يي ــه پ ــتفاده از مطالع ــا اس ــاي  (لوت يد و ب ــريب آلف ض

جهت رسم جـداول  . قرار گرفت يمورد بررس) ۸۸/۰=كرونباخ

 Excelرسم نمودارها از نـرم افـزار    يو برا Wordاز نرم افزار 

 يهال دادهيه و تحليجهت تجز نيمچناستفاده شده است، ه

اسـتفاده شـده    Spss ن مطالعه از نرم افزاريمده در اآبدست 

  .است

  
  هاافتهي

) درصـد ۸/۶(نفـر   ۲۷نمونه مـورد مطالعـه،    ۴۰۰ن ياز ب

نفـر   ۸۹، ييلات ابتـدا يتحص ـ) درصـد  ۲۵(نفر  ۱۰۰سواد، يب

) درصد ۲/۳۳(نفر  ۱۳۳، ييراهنما لاتيتحص) درصد ۲/۲۲(

لات يتحصــ) درصــد ۸/۱۲(نفــر  ۵۱متوســطه و   لاتيتحصــ

ــم. داشــتند يدانشــگاه  ــ ين ســنيانگي ــورد بررس ــان م  يزن

انـه  يم. باشـد يمسال  ۵۰تا  ۱۵سال، با دامنه  ۵۸/۶±۲۲/۲۹

انـه  يمـاه، م  ۳۶ ياستفاده زنـان از خـدمات بهداشـت    يهاماه

 ۱۲در سـال   يدرمـان  يتعداد مراجعه زنان به مراکز بهداشـت 

 يدرمـان  يله منزل زنان تـا مراکـز بهداشـت   انه فاصيدفعه و م

 -۶۱/۰ن مطالعه يت در ايفيک يشکاف کل. باشديممتر  ۵۰۰

نان مشـاهده  يت در بعد اطميفين شکاف کيشتريباشد و بيم

وجود  يين و پاسخگويملموس، تضم يشد و پس از ان بعدها

با . مشاهده شد يت در بعد همدليفين شکاف کيترکمدارد و 

رنوف مشـخص شـد کـه    يکولموگروف اسم مونآزاستفاده از 

نـان،  يملمـوس، اطم (ت ي ـفيکدر هر پنج بعـد   هاع دادهيتوز

باشـد، سـپس بـا    يم ـ طبيعی) ين و همدلي، تضمييپاسخگو

ن يرسون مشخص شد کـه ب ـ يپ يب همبستگياستفاده از ضر

 يآمـار  يهمبسـتگ گر يکـد يسه بـا  يمقا در پنج گانه يبعدها

   .)۱جدول ( )>۰۰۱/۰P(وجود دارد  داريمعن

کطرفه مشخص شـد  يانس يز واريانال آزمونبا استفاده از 

پـنج گانـه بـا سـطح      يت در بعدهايفين شکاف کيانگيکه م

نـدارد   يداريمعن ـ يآمارتفاوت مراجعه کنندگان لات يتحص

)۳۶۱/۰p=(  ــ ــا  يول ــه تم ــد ک ــاهده ش ــراديممش ــه  ياف ک

ت ي ـفيل به وجـود شـکاف ک  ئداشتند قا يلات دانشگاهيتحص

دهد که در تمـام  يمج نشان ينتا). ۲جدول ( باشنديم يفمن

از افراد مورد مطالعه قائل به وجـود   يمدرصد کت يفيکابعاد 

). ۳جدول )(يجز بعد همدلهب(باشند يمت يفيشکاف مثبت ک

از افـراد بعـد    يشـتر يپـنج گانـه، نسـبت ب    يان بعـدها ياز م

 يف ـشکاف من يرا دارا يبعد همدل يترکمنان و نسبت ياطم

و نسبت  ييبعد پاسخگو يشترين نسبت بيدانستند و همچن

  ). ۳جدول (نان را فاقد شکاف دانستنديبعد اطم يترکم

ن يشـتر يت خـدمات، ب يفيعبارت مربوط به ک ۲۲ن ياز ب

کارکنـان در انجـام    يت در عبـارت علاقـه منـد   يفيشکاف ک

ت در عبـارت  ي ـفين شـکاف ک يتـر کمکارها و ارائه خدمات، و 

کارکنــان  يخــاص مراجعــه کننــدگان ازســو ياازهــيدرک ن

کولمـوگروف   آزمـون بـا اسـتفاده از   . )۴جـدول  (مشاهده شد

سـن   ري ـدر متغ هـا ع دادهي ـرنوف مشخص شـد کـه توز  ياسم

 آزمـون بـا اسـتفاده از   سـپس   باشـد يمنرمال مراجعه کننده 

ن شکاف يب يداريمعن يمارآ يهمبستگرسون يپ يهمبستگ

ــيــفيک  ــ يت کل ــه کنن ــا ســن مراجع دگان مشــاهده نشــد ب

)۶۱۵/۰P= .(  رنوف يزمـون کولمـوگروف اسـم   آبا اسـتفاده از

مـدت زمـان    يرهـا يدر متغ هـا ع دادهي ـمشخص شد کـه توز 

 ياستفاده از خدمات، تعداد مراجعـه فـرد بـه مرکـز بهداشـت     

، يدرمان يشتادر سال و فاصله منزل فرد تا مرکز بهد يدرمان

 يهمبسـتگ  آزمـون بـا اسـتفاده از    باشـد سـپس  يم ـنرمال ن

با مدت زمـان اسـتفاده از    يت کليفين شکاف کيرمن، بياسپ

 يو تعداد مراجعه فرد به مرکز بهداشـت ) =۷۷۵/۰P(خدمات 

و فاصـله منـزل فـرد تـا مرکـز      ) =۰۷۲/۰P(در سال  يدرمان

 يداريمعن ـ يآمـار  يهمبستگ) =۶۹۹/۰P( يدرمان يشتابهد

  . مشاهده نشد

  ادراک، انتظار و شکاف کيفيت خدمات در بعدهاي پنج گانه خدمتي هاميانگين نمره :)۱(شماره جدول 
 Pمقدار   تيفيشکاف ک  انتظار  ادراک  تيفيابعاد ک

    -۷۳/۰  ۶۷/۴  ۹۴/۳  بعد ملموس
  -۷۸/۰  ۷۲/۴  ۹۴/۳  نانيبعد اطم  >۰۰۱/۰

  -۶۲/۰  ۵/۴  ۸۸/۳  ييبعد پاسخگو
  -۶۸/۰  ۷۲/۴  ۰۴/۴  نيبعد تضم

  -۲۳/۰  ۱۱/۴  ۸۸/۳  يبعد همدل
    -۶۱/۰  ۵۴/۴  ۹۳/۳  يت کليفيک
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 علی غلامی و همكاران  ... شكاف كيفيت خدمات بهداشتي اوليه ارائه شده در مراكز
 

٣٥٠  

 لاتيت بر حسب سطح تحصيفيت شکاف کيوضع يع فراوانيتوز :)۲(شماره جدول 
  يشکاف منف  فقدان شکاف شکاف مثبت  

  (%)تعداد     (%)تعداد    (%)تعداد  
 )۹/۸۸(   ۲۴  )۷/۳(   ۱  )۴/۷(     ۲  سواد يب

  )۹۱(    ۹۱ )۱(   ۱              )۸(      ۸              ييابتدا
 )۹/۸۹(   ۸۰  )۱/۱(   ۱ )۹(      ۸              ييراهنما

 )۹۷(  ۱۲۹  )۸/۰(   ۱ )۳/۲(      ۳              متوسطه
  )۱۰۰(   ۵۱  )۰(     ۰              )۰(      ۰              يدانشگاه

 پنج گانه خدمت يت در بعدهايفيت شکاف کيوضع يع فراوانيتوز :)۳(شماره جدول 
  
  تيفيابعاد ک

  يشکاف منف  فقدان شکاف  شکاف مثبت
  (%)تعداد     (%)تعداد    (%)تعداد  

 )۲/۸۲(   ۳۲۹  )۲/۱۲(   ۴۹  )۵/۵(     ۲۲  بعد ملموس
  )۸۷(   ۳۴۸           )۲/۱۰(   ۴۱  )۸/۲(     ۱۱  نانيبعد اطم

 )۲/۷۲(   ۲۸۹  )۸/۲۲(   ۹۱ )۵(     ۲۰            ييبعد پاسخگو
  )۸۳(   ۳۳۲           )۸/۱۰(   ۴۳  )۲/۶(     ۲۵  نيبعد تضم

  )۸/۵۶(   ۲۲۷  )۲/۱۴(   ۵۷  )۲۹(  ۱۱۶            يبعد همدل

 يت خدمات بهداشتيفيک از عبارات مربوط به ابعاد کيت در هر يفين نمرات ادراک، انتظار و شکاف کيانگيم :)۴(جدول شماره 

  هيشهراروم يدرمان يه ارائه شده در مراکز بهداشتياول
  شکاف  انتظار  ادراک  ابعاد خدمت
  -۷۳/۰  ۶۷/۴  ۹۴/۳  بعد ملموس

  -۸/۰  ۷۶/۴  ۹۵/۳  ظاهر کارکنان يزيو تم ياراستگ
  -۸/۰  ۷۶/۴  ۹۶/۳  يدرمان يط مرکز بهداشتيمح يزيوتم يزگيپاک

  -۶۴/۰  ۵۷/۴  ۹۴/۳  يدرمان يلات مرکز بهداشتيزات و تسهيجذاب بودن ظاهر تجه
  -۶۴/۰  ۵۸/۴  ۹۳/۳  يدرمان يزات و وسائل موجود در مرکز بهداشتيتجه د بودنيروزامد و جد

  -۷۸/۰  ۷۲/۴  ۹۴/۳  نانيبعد اطم
  -۸۱/۰  ۷۴/۴  ۹۳/۳  انجام کارها  توسط کارکنان مطابق تعهدات داده شده

  -۸۴/۰  ۷۶/۴  ۹۲/۳  کارکنان در انجام کارها وارائه خدمات يعلاقه مند
  -۷۹/۰  ۷۶/۴  ۹۷/۳  يدرمان ين مراجعه به مرکز بهداشتيح خدمت توسط کارکنان در اوليانجام صح

  -۷۷/۰  ۷۲/۴  ۹۴/۳  يدرمان يارائه خدمات در زمان وعده شده توسط کارکنان بهداشت
  -۶۷/۰  ۶۳/۴  ۹۶/۳  يدرمان يق سوابق و پرونده مراجعه کنندگان در مرکز بهداشتيدق ينگهدار

  -۶۲/۰  ۵/۴  ۸۸/۳  ييبعد پاسخگو
  -۵۷/۰  ۵/۴  ۹۳/۳  م خدمت به مراجعه کنندگانق انجاياعلام زمان دق

  -۶۴/۰  ۵/۴  ۸۶/۳  خدمات يع وبدون معطليانجام سر
  -۶۴/۰  ۵/۴  ۸۶/۳  کمک به مراجعه کنندگان يکارکنان برا يشگياق همياشت

  -۶۳/۰  ۵/۴  ۸۸/۳  مراجعه کننده ياز وتقاضايدر دسترس بودن کارکنان به هنگام ن
  -۶۸/۰  ۷۲/۴  ۰۴/۴  نيبعد تضم

  -۶۴/۰  ۷۵/۴  ۱۲/۴  د مراجعه کنندگان به کارکناناعتما
  -۸۱/۰  ۷۴/۴  ۹۴/۳  کارکنان هنگام تماس بامراجعه کننده ت و ارامش ياحساس امن

  -۶۵/۰  ۶۹/۴  ۰۴/۴  از مراجعه کنندگانيدانش ومهارت کارکنان در پاسخ به ن
  -۶۴/۰  ۶۹/۴  ۰۵/۴  کارکنانتوسط  يفروتن وت ادب يرعا

  -۲۳/۰  ۱۹/۴  ۸۸/۳  يبعد همدل
  -۴۸/۰  ۴/۴  ۹۳/۳  از طرف کارکنان ک از مراجعه کنندگانيژه به هر يتوجه و

  -۸/۰  ۱۳/۳  ۹۳/۳  يدرمان يبهداشت مناسب بودن زمان مراجعه به مرکز
  -۴۶/۰  ۳۷/۴  ۹/۳  توسط کارکنان و عواطف مراجعه کنندگان هاتوجه خاص به ارزش

  -۶۷/۰  ۵۶/۴  ۸۹/۳  کارکنان به مراجعه کنندگان يعلاقه قلب
  -۳۲/۰  ۰۸/۴  ۷۶/۳  کارکنان يخاص مراجعه کنندگان ازسو يازهايدرک ن

  -۶۱/۰  ۵۴/۴  ۹۳/۳  ت کلييفيک
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 ۸۹، آذر و دی ۴، شماره ۲۱دوره   مجله پزشکي اروميه
 

٣٥١  

  بحث
ت در هر پنج يفين مطالعه مشاهده شد که شکاف کيدر ا

 يه منف ـي ـاروم يشهر يدرمان يبعد خدمت در مراکز بهداشت

  ن موضـوع  ي ـنشـان دهنـده ا   يت منف ـي ـفيشکاف ک. باشديم

) مراجعه کنندگان به مراکز(ان ين انتظار مشتريباشد که بيم

 هـا نآاز خدمت فاصله وجود دارد و انتظـارات   هانآو ادراک 

 ين مطالعه شکاف کليدر ا. براورده نشده است يبه اندازه کاف

ت ي ـفيک ياز شـکاف کل ـ  تـر کـم باشد کـه  يم -۶۱/۰ت يفيک

که در مراکز  ييايدکتر کبر مشاهده شده در مطالعه) -۰۵/۱(

ت يفيو شکاف ک )۱۰(شهرکاشان انجام داده يدرمان يبهداشت

که در  يقا ملائآمشاهده شده در مطالعه دکتر ) -۸۷/۰( يکل

 باشـد يمشهر بندر عباس انجام داده  يدرمان يمراکز بهداشت

)۹( .  

ــ(ت يــفين شــکاف کيشــتريب ــان يدر بعــد اطم) يمنف ن

بـه   انجام خـدمت  يينان، توانايمشاهده شد که منظور از اطم

در مطالعـه دکتـر   . )۴(باشـد يم ـشکل مطمئن وقابل اعتماد 

شهر کاشان انجام  يو همکاران که در مراکز بهداشت ييايکبر

 ييت در بعـد پاسـخ گـو   ي ـفين شـکاف ک يشـتر يشده است، ب

در بعـد   ييقـاملا آمطالعه دکتر  و در )۱۰(مشاهده شده است

 ـ )۹( ن مشاهده شديتضم م کـه در  ين در مطالعـه ل ـ يهمچن

س کـه در  يدي ـو در مطالعه کار )۶(پور انجام داده است سنگا

ن يشـتر يب ييبعـد پاسـخگو   در )۱۲( ونان انجام شده اسـت ي

کـا  يکـه در امر  يدر مطالعه بـر و ت مشاهده شد يفيشکاف ک

نـان مشـاهده   ين شکاف در بعد اطميشتريانجام شده است، ب

ــ )۱۳(شــد ــر رو  يو در مطالعــه دانل  يکــه در اســکاتلند و ب

ن شـکاف  يشـتر يانجـام شـده اسـت، ب    يبخانـه ا خـدمات کتا 

  . )۱۴( ت در بعد ملموس مشاهده شديفيک

مشاهده شـد کـه    يت در بعد همدليفين شکاف کيترکم

ان با توجه يک از مشتريژه با هر ي، برخورد ويمنظور از همدل

ان قـانع شـوند کـه    يکـه مشـتر   ي، به طـور هانآات يبه روح

در مطالعـــات  .)۴(را درک کـــرده اســـت  هـــانآســـازمان 

ت در ي ـفين شـکاف ک يترکم )۱۳(ي، بر)۶(مي، ل)۱۰(ييايکبر

   )۱۵(نيدر مطالعــه گــاگل يبعــد ملمــوس مشــاهده شــد ولــ

در  )۱۴(ين و در مطالعـه دانل ـ ين شکاف در بعد تضـم يترکم

مشـاهده   يدر بعد همـدل  يينان و در مطالعه اقاملايبعد اطم

ت ي ـفيبه ک عبارت مربوط ۲۲ان ين مطالعه از ميدر ا. )۹(شد

خـاص   يازهـا ين شـکاف در عبـارت، درک ن  يترکمخدمات، 

ن يشـتر يکارکنان مشـاهده شـد و ب   يمراجعه کنندگان ازسو

کارکنان در انجام کارها  يمندت در عبارت علاقهيفيشکاف ک

 يو ارائه خدمات مشاهده شد که هر دو عبـارات بعـد همـدل   

رت ن شـکاف در عبـا  يتـر کـم  يياي ـدر مطالعه کبر. باشنديم

ن شـکاف  يشـتر يکارکنان به مراجعه کنندگان و ب يعلاقه قلب

 يخـاص مراجعـه کننـدگان ازسـو     يازهـا يدر عبارت درک ن

ن شـکاف  يشتريم بيو در مطالعه ل )۱۰(کارکنان مشاهده شد

و در  )۶(مشـاهده شـد   يياز عبارات بعـد پاسـخ گـو    يکيدر 

ن يتـر کـم نـان و  ين شکاف در بعد اطميشتريک بيمطالعه ما

ن ين مطالعه ب ـيدر ا. )۱۶(ن مشاهده شديدر بعد تضمشکاف 

 يدرمان يلات، فاصله منزل تا مرکز بهداشتيزان تحصيسن، م

افت کنندگان خدمت با شکاف يدر) در سال(و تعداد مراجعه 

در مطالعـه  . مشـاهده نشـد   يداريمعن يآمارت ارتباط يفيک

ن يانگلستان انجام شده اسـت ب ـ  يسول که در مراکز بهداشت

ن يو تضـم  ييپاسـخ گـو   يمراجعه کننـدگان بـا بعـدها   سن 

 ييايو در مطالعه دکتر کبر )۴(مشاهده شد يداريمعنتفاوت 

لات يت با سن و سطح تحصيفين شکاف کيمشاهده شد که ب

 داريمعن ـز ي ـن يمـار آوجود دارد که از نظر  يارتباط معکوس

  .)۱۰(باشديم

  
  يريجه گينت

 يستم بهداشتير سدهد که ديمن مطالعه نشان يج اينتا

 يت، شـکاف منف ـ ي ـفيه در هر پنج بعـد ک يشهر اروم يدرمان

 يو در بعض ـ تـر کـم ابعاد  ين شکاف در بعضيوجود دارد که ا

از  يتوانـد ناش ـ يم ـ يوجود شکاف منف ـ. باشديمشتر يابعاد ب

 يف، ب ـيت ضـع يرياز جمله کمبود منابع، مد يمسائل مختلف

ن يم اطلاع مسئولمردم، عد يهان به خواستهيمسئول يتوجه

ر مـوارد  يمـردم و سـا   يمردم، سطح توقع بالا يهااز خواسته

مشـاهده شـده در ابعـاد مختلـف      يت ـيفياختلافـات ک . باشـد 

 ييتواند به عنـوان راهنمـا  يمق ين تحقيت خدمات در ايفيک

و  يزيــجــه برنامــه رينقــاط ضــعف و در نت ييشناســا يبــرا

ان يشـا . باشدن نقاط ضعف يرفع ا ينه منابع برايص بهيتخص

توانـد اثـر   يمک بعد يا شکاف در يذکر است که وجود نقص 

کـه موجـب افـت     ين معن ـيداشته باشد بـد  يد کنندگيتشد

افت کننده خدمت يدگاه دريت از ديفير ابعاد کيت در سايفيک

 يباشد که بـه همـه ابعـاد توجـه کـاف     يملذا لازم  )۱۷( شود

را در  يارر گـذ ين تـاث يشـتر يکـه ب  يمبذول شود و به ابعـاد 

  .شود يژه ايافت کننده خدمت دارد توجه ويدر

  
  شنهادات يپ

تواند در يمکه شناخت نقاط ضعف و قوت نيبا توجه به ا

شـود کـه   يم ـشـنهاد  يت بهتر کمـک کننـده باشـد، پ   يريمد

 ـ(ارائـه کننـده خـدمات بـه مـردم       يهـا ناسازم خصـوص  هب

ات مطالع ـ) که با سلامت مردم سر و کـار دارنـد   ييهاناسازم

  .مشابه را در دستور کار خود قرار دهند
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   يتشکر و قدردان
دانشگاه علـوم   ييقات دانشجويته تحقيله از کمينوسيبد

ه ي ـن از کليو همچن ـ يت مـال ي ـاز بابـت حما  هي ـاروم يپزشک

کـه   يه افـراد ي ـه و کلي ـاروم يدرمان يکارکنان مراکز بهداشت

 يرسـاندن کمـال تشـکرو قـدردان     يارين پژوهش يدرانجام ا

   .ديآيمبعمل 
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