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 سروکوال مدل از استفاده با شیراز های یمارستانخدمات ب یتفینسبت به ک ینگرش گردشگران پسشک ارزیابی

 

 4پرا ، پریسا چمن3وسی، زهرا کا2علیرضا جباری، 1مریم غلامی

 
 

  چكيده
ّبی صٌؼت گزدضگزی است ٍ ثِ دلیل دراهذ ثبلا در هقبثل ّشیٌِ پبییي آى، ثسیبری اس کطَرّب در پی ثِ حذاکثز رسبًذى هٌبثغ رقبثتی  پشضکی یکی اس سیزضبخِ گزدضگزی مقدمه:

رٍد. ثٌبثزایي، ثب تَجِ ثِ ایي کِ ضْز ضیزاس  ، ارتقبی سغح کیفیت خذهبت، ػبهلی کلیذی در جلت رضبیت گزدضگزاى پشضکی ثِ ضوبر هیّوچٌیيثبضٌذ.  خَد ثِ هٌظَر تَسؼِ آى هی

َسظ ارایِ ضذُ ت کیفیت خذهبتگزدضگزاى پشضکی اس  اًتظبرات ٍ ادراکضَد، هغبلؼِ حبضز ثب ّذف تؼییي  یکی هقبصذ اصلی گزدضگزاى پشضکی در ایزاى هحسَة هی

 .صَرت گزفت ضیزاس ّبی ثیوبرستبى

  گزدضگز پشضکی هزاجؼِ 200اًجبم ضذ. ًوًَِ هَرد ثزرسی ضبهل  1391-92صَرت هقغؼی در سبل   تحلیلی ٍ کبرثزدی ثَد کِ ثِ -ایي پژٍّص اس ًَع تَصیفی :بررسيروش 

ّبی ثزگزفتِ اس اثشار  ًبهِ آٍری اعلاػبت، اس پزسص هٌظَر جوغ ٍ دًب( ثَد. ثِ  هزکشی، ر ٍ کَدکاردیجْطت، دکتز خذادٍست، پبرس، هبدّبی ضیزاس ) کٌٌذُ ثِ ثیوبرستبى

SERVQUAL ثب استفبدُ اس ضزیت  آى یبییٍ پب یدرهبً ثْذاضتی ٍ خذهبت هذیزیت هتخصصبى تَسظ ًبهِ پزسص ایي  استفبدُ ضذ. رٍاییCronbachs alpha ِاًتظبرات  یکتفک ث

 .گزدیذ یلٍ تحل تجزیِ SPSS افشار ًزمدر  Paired t آسهَى اس استفبدُ ثب ّب دادُ ًْبیت، در. قزار گزفت هَرد تأییذ( 89/0ٍ ادراک )( 90/0)

قبثلیت  کِ ثیطتزیي ضکبف هزثَط ثِ ثؼذ عَری   ثزآٍرد گزدیذ؛ ثِ -38/0در توبم اثؼبد تحت ثزرسی، ضکبف هٌفی کیفیت ٍجَد داضت. هیبًگیي ضکبف کلی هطبّذُ ضذُ  ها: يافته

 . ( ثَد-08/0( ٍ کوتزیي ضکبف هزثَط ثِ ثؼذ دستزسی ثِ هزاقجت )-6/0اعویٌبى )

ضَد.  احسبس هی ًتبیج پژٍّص حبضز ًطبى داد کِ سغح کیفیت خذهبت دریبفتی در حذ اًتظبرات گزدضگزاى ًجَدُ است ٍ ًیبس ثِ اًجبم اقذاهبتی ثزای ثْجَد آى گيري: نتيجه

 .آًبى خَاّذ ثَدرضبیت در جْت افشایص سغح  یثزؤه ّب، ػبهل ثیوبرستبى ضذُ تَسظًسجت ثِ خذهبت ارایِ  گزدضگزاى پشضکیّوچٌیي، ثْجَد جٌجِ اػتوبد 

 ضیزاس ّب؛ ثیوبرستبى سزٍکَال؛؛ گزدضگزی پشضکیکیفیت خذهبت؛  هاي کليدي:  واژه

 
 30/1/1395 پذیزش هقبلِ: 15/1/1395 اصلاح ًْبیی: 22/8/1394 هقبلِ: دریبفت

 مدل از استفاده با شیراز های یمارستانخدمات ب یتفینسبت به ک ینگرش گردشگران پسشک ارزیابی .پشا پشیسب سی صّشا، چويغلاهی هشین، خجبسی فلیشضب، کبٍ ارجاع:

 145-152: (2) 13؛ 1395هذیشیت اعلافبت سلاهت . سروکوال

 
 مقدمه
ثبضذ کِ  ّبی غٌقت گشدضگشی هی غٌقت گشدضگشی پضضکی یکی اص صیشضبخِ

ایي غٌقت،  (.1ّبی اخیش ثیي کطَسّب کست ًوَدُ است ) هحجَثیت صیبدی دس دِّ
 GDP (Gross domestic product) خْبًی یکی اص هٌبثـ اغلی تَلیذ ًبخبلع داخلی

فٌَاى   ثِ کِ اکثش کطَسّب آى سا  عَسی ؛ ثِ (2) ضَد ٍ ایدبد اضتغبل هحسَة هی
(. افشاد دس ایي ًَؿ گشدضگشی ثب ّذف 3داًٌذ ) ساّجشدی ثشای تَسقِ کطَس هی
پشداصًذ  الوللی هی سفت ٍ آهذ هیبى هشصّبی ثیيدسیبفت ًَفی دسهبى پضضکی ثِ 

(4 .) 
ثب تَخِ ثِ دساهذ ثبلا دس هقبثل ّضیٌِ پبییي ایي غٌقت، ثسیبسی اص 

یبفتِ ثِ دًجبل ثیطتش ًوَدى هٌبثـ سقبثتی ٍ  کطَسّبی دس حبل تَسقِ ٍ تَسقِ 
ّبیی هبًٌذ غبدسات خذهبت ثْذاضتی ٍ ًطش خػَغیبت  سبصی استشاتژی پیبدُ

فلت داسا ثَدى  (. دس ایي خػَظ، کطَس ایشاى ًیض ث5ِ-7ثبضٌذ ) خَد هی تدبسی
آٍسی ثِ سٍص پضضکی ٍ هٌبعق دسهبى  ًقبط قَتی ّوچَى پضضکبى هتخػع، في

عجیقی اص ایي قبفذُ هستثٌی ًیست ٍ یکی اص هقبغذ گشدضگشاى پضضکی ثِ ضوبس 
 (.8سٍد ) هی

ّبی عَلاًی اًتؾبس دس کطَسّبی  ّوچَى دٍسُ یّبی اخیش، فَاهل دس سبل
تش ثَدى دسهبى پضضکی کطَسّبی دس حبل تَسقِ هَخت   ّضیٌِ یبفتِ ٍ کن تَسقِ 

ضذُ است کِ توبیل گشدضگشاى ثِ دسیبفت خذهبت دسهبًی اص کطَسّبی دس حبل 
(. کطَسّبی فشثی حَصُ خلیح فبسس اص خولِ هتقبضیبى 9) تَسقِ افضایص یبثذ

ًوبیٌذ. دلیل ایي اهش  یکی هقبغذ اغلی خَد اًتخبة هیفٌَاى   خٌَة ایشاى ثِ
 ًضدیکی ٍ هدْض ثَدى ثِ تدْیضات پضضکی، استبداى ٍ پضضکبى هدشة 

 (.10، 11است )
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ثبضذ کِ ثب حوبیت داًطگبُ هی 321219 ضوبرُ ثب ارضذ کبرضٌبسی ًبهِپبیبى حبصل هقبلِ
 .است ضذُ اًجبم ػلَم پشضکی اصفْبى

ارضذ، هذیزیت خذهبت ثْذاضتی درهبًی، گزٍُ هذیزیت خذهبت ثْذاضتی کبرضٌبس  -1
 اصفْبى، اصفْبى، پشضکی ػلَم داًطگبُ پشضکی، رسبًیاعلاع ٍ هذیزیت درهبًی، داًطکذُ

  ایزاى

ذاضتی درهبًی ٍ  -2 استبدیبر، هذیزیت خذهبت ثْذاضتی درهبًی، گزٍُ هذیزیت خذهبت ثْ
 پشضکی، رسبًیاعلاع ٍ هذیزیت هت، داًطکذُهزکش تحقیقبت هذیزیت ٍ اقتصبد سلا

 هسؤٍل( )ًَیسٌذُداًطگبُ ػلَم پشضکی اصفْبى، اصفْبى، ایزاى 

Email: drjabbaria@yahoo.com 

داًطیبر، هذیزیت خذهبت ثْذاضتی درهبًی، گزٍُ هذیزیت خذهبت ثْذاضتی درهبًی،  -3
 ضیزاس، ضیزاس، ایزاىرسبًی پشضکی، داًطگبُ ػلَم پشضکی داًطکذُ هذیزیت ٍ اعلاع

 ثیوبرستبى ًوبسی،  ،ّبی ثبلیٌیکبرضٌبس ارضذ، آهبر سیستی، هزکش تَسؼِ پژٍّص -4
 ضیزاس، ایزاى

 مقاله پژوهشی
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افضایص سقبثت خْبًی ثشای اسایِ خذهبت گشدضگشی ثبفث ضذُ است کِ 
فٌَاى فبهل  گیشد، ثِ  کیفیت ثبلای خذهبتی کِ دس اختیبس هطتشیبى قشاس هی

دٌّذُ خذهبت ثِ  ّبی اسایِ  ّب ثِ سبصهبى خلت سضبیت ٍ ٍفبداسی آىکلیذی 
(. سضبیت )یب فذم سضبیت( هتقبضیبى اص خذهبت اسایِ ضذُ 12-14ضوبس سٍد )

ثبضذ کِ  ًبضی اص تدشثِ آًبى اص کیفیت خذهبت دسیبفتی ٍ هقبیسِ آى ثب چیضی هی
کِ تَخِ ثِ یبفتي ثبضذ  (. اّویت ایي هَضَؿ تب حذی هی15اًذ ) اًتؾبس داضتِ

گیشی ٍ اسصیبثی ایي  فَاهل تأثیشگزاس ثش کیفیت خذهبت اص دیذگبُ هطتشیبى ٍ اًذاصُ
 (.16-21ّبی اخیش ثِ یک هسألِ ثحث ثشاًگیض تجذیل ضذُ است ) کیفیت دس سبل

هقبیسِ ثیي اًتؾبسات ٍ تدشثِ یب ادساک افشاد اص خذهبت اسایِ ضذُ ثب ّذف 
ای اص فَاهل )کِ دس هغبلقبت تحت فٌَاى اثقبد  هدوَفِاسصیبثی کیفیت آى، ثِ 

ضَد( ثستگی داسد. ایي فَاهل خْت ضٌبسبیی  کیفیت خذهبت ًبهیذُ هی
ّبیی اص خذهبت هَسد ًیبص ضبهل ثْجَد فولکشد، تقییي هیضاى ثْجَد لاصم ٍ  خٌجِ

 (.22ثبضذ ) اسصیبثی تأثیش تلاش ثش ثْجَد کیفیت ضشٍسی هی
پشداصد ٍ  گیشی کیفیت خذهبت هی یدی کِ ثِ اًذاصُّبی سا یکی اص ضیَُ

 (SERVQUAL) ٍ ّوکبساى هقشفی ضذ، هذل سشٍکَال Parasuramaتَسظ 
ثبضذ کِ  سؤالی هی 22است. ایي هقیبس دس قبلت اغلی خَد یک فشم ًؾشسٌدی 

ثقذ قبثلیت اعویٌبى، پبسخگَیی، تضویي، ّوذلی ٍ هلوَس ثَدى  5ثِ سٌدص 
 (.19پشداصد ) هی

فٌَاى یک هتقبضی دسیبفت خذهبت اص هشاکض دسهبًی  شٍصُ، ثیوبساى ثِ اه
ای  ّب ثِ عَس فضایٌذُ  گیشی کیفیت خذهبت اص دیذگبُ آى ضًَذ ٍ اًذاصُ هحسَة هی
 ادساک ٍ اًتؾبسات Zubidah  ٍWan Zahari(. 23-26گیشد ) غَست هی
 دس SERVQUAL خبهـ هقیبس ٍسیلِ ثِ خذهبت کیفیت اص سا پضضکی گشدضگشاى

  (. یک ًسخِ اغلاح ضذُ اص ایي اثضاس دس هغبلق27ِ) ًوَدًذ ثشسسی هبلضی
دیگشی ثشای اسصیبثی سضبیت ثیوبساى اص خذهبت ثْذاضتی ٍ دسهبًی ثٌگلادش 

ای ثب استفبدُ اص اثضاس  دس هغبلقِ Lim  ٍTang(. ّوچٌیي، 28استفبدُ ضذ )
SERVQUAL ( 29ثِ اسصیبثی اًتؾبسات ٍ ادساک ثیوبساى سٌگبپَسی پشداختٌذ .)

Peprah  ٍAtarah  ًوشات ضکبف اًتؾبسات ٍ ادساک ّش فشد ٍ ّش یک اص اثقبد
کیفیت خذهبت سا ثب اقتجبس اص ایي اثضاس ٍ تْیِ ًسخِ ٍیشایص ضذُ آى ثشسسی 

 دس آهشیکب هتحذُ ایبلات اّل ثیوبساى ثِ هشثَط ادساک ٍ . اًتؾبسات(30) کشدًذ
فٌَاى گشدضگشاى پضضکی اص   تقییي گشدیذ کِ ثِ Guiry  ٍVequistهغبلقِ 

ای ًیض ثب ّذف تقییي  (. هغبلق31ِخذهبت ٍ اهکبًبت خبسج اص آى استفبدُ ًوَدًذ )
اثضاس اغلی اسایِ خذهبت ثش سٍی گشدضگشاى پضضکی ٍ ثب استفبدُ اص هذل 

SERVQUAL ( 32دس ٌّذ اًدبم ضذ .) 
Wong ِکٌٌذُ ثِ ٍاحذ   کیفیت خذهبت اسایِ ضذُ ثِ هطتشیبى سشپبیی هشاخق

سٌدص تشاکن استخَاى ثیوبسستبى سلغٌتی ثشیضثي سا ثب استفبدُ اص اثضاس 
SERVQUAL ( ّوچٌیي، هغبلقبت دیگشی ًیض ثِ ثشسسی دیذگبُ 33ثشسسی کشد .)

 هغبلقِ .(23، 31، 34ثیوبس ًسجت ثِ خذهبت دسهبًی ثب استفبدُ اص ایي اثضاس پشداختٌذ )
ثب تَخِ ثِ اّویت کیفیت خذهبت دس صهیٌِ خزة گشدضگشاى پضضکی، حبضش 

 ضذُ اسایِت خذهب یفیتثِ ک ًسجت سا پضضکی گشدضگشاىاًتؾبسات ٍ ادساک 
 .ًوَد تقییي یشاصض یّب یوبسستبىث

 

 روش بررسی
غَست هقغقی  تحلیلی ٍ کبسثشدی ثَد کِ ثِ  -ایي پژٍّص، یک هغبلقِ تَغیفی

  اًدبم ضذ. دس اثتذای هغبلقِ، آهبس گشدضگشاى پضضکی هشاخقِ 1391-92دس سبل 
 هشاکضی کِ کوتش اص کٌٌذُ ثِ هشاکض دسهبًی ضیشاص عی یک هبُ ثشسسی گشدیذ. 

کشدًذ، اص هغبلقِ خبسج ضذًذ. دس ًْبیت،  ّب هشاخقِ هی ًفش گشدضگش ثِ آى 10
ّبی اسدیجْطت، دکتش خذادٍست، پبسس، هبدس ٍ کَدک، هشکضی ٍ دًب  ثیوبسستبى

ّبی فقبل دس صهیٌِ گشدضگشی پضضکی اًتخبة گشدیذًذ.  ثِ فٌَاى ثیوبسستبى
 دس هغبلقِ هقیبس ٍسٍد ثِ هغبلقِ ثَد. سضبیت داضتي افشاد ثشای ّوکبسی 

ّبی هٌتخت  گشدضگشاى پضضکی کِ عی هذت صهبى هغبلقِ ثِ ثیوبسستبى
هشاخقِ کشدُ ٍ ثستشی ضذُ ثَدًذ، ثِ فلت هحذٍد ثَدى ٍ فذم ّوکبسی تقذاد 

گیشی دس دستشس هَسد هغبلقِ قشاس  ّب، ثب استفبدُ اص سٍش ًوًَِ ثسیبسی اص آى
 ًبهِ تَصیـ گشدیذ کِ اص ایي تقذاد،  پشسص 350گشفتٌذ. دس هدوَؿ، 

آٍسی اعلافبت ّش ثیوبس ثب  ًبهِ تکویل ٍ تدضیِ ٍ تحلیل ضذ. خوـ پشسص 200
غَست گشفت؛ ثِ  SERVQUALًبهِ ثشگشفتِ اص اثضاس  استفبدُ اص دٍ پشسص

ًبهِ ادساک ثقذ اص  ًبهِ اًتؾبس، قجل اص پزیشش ثیوبس ٍ پشسص کِ پشسص  عَسی
ّب ٍ اعلافبت هشتجظ ثب گشدضگشاى ًیض ضبهل  تکویل گشدیذ. ٍیژگیتشخیع ٍی 

 آٍسی ضذ.  سي، خٌس، ٍضقیت تأّل، ًَؿ دسهبى هَسد تقبضب ٍ... خوـ
ضبهل تقییي کیفیت خذهبت هغلَة  SERVQUALّذف استفبدُ اص اثضاس 

اص دیذ ثیوبساى خبسخی )ثشسسی اًتؾبسات گشدضگشاى پضضکی(، تقییي کیفیت 
ّب )ادساک گشدضگشاى پضضکی( ٍ دس ًْبیت، تقییي ضکبف  ستبىخذهبت ثیوبس

 سؤال  22کیفیتی هَخَد دس اسایِ خذهبت اص دیذگبُ ایي افشاد ثَد. ایي اثضاس 
ٍضقیت فبلی سا  5ٍضقیت خیلی ضقیف ٍ ًوشُ  1کِ ًوشُ  ای داضت گضیٌِ 5

ّب دس ضص ثقذ کیفیت خذهبت )هلوَس ثَدى، قبثلیت  داد ٍ سؤال ًطبى هی
 ثٌذی ضذ.  اعویٌبى، پبسخگَیی، تضویي، ّوذلی ٍ دستشسی ثِ هشاقجت( گشٍُ

اًتؾبسات ٍ ادساک افشاد تحت هغبلقِ اص کیفیت خذهبت اسایِ ضذُ ثب ثِ 
ًبهِ هَسد اسصیبثی قشاس گشفت کِ ّش  دس دٍ پشسص SERVQUALکبسگیشی اثضاس 

ّبی هتي ّش دٍ  ّب یکسبى ثَدًذ. سؤال دٍ اص لحبػ هحتَا ٍ تقذاد سؤال
کٌٌذگبى  ًبهِ ثِ فلت فشة صثبى ثَدى تقذاد کثیشی اص هشاخقِ  پشسص

ّبی اًگلیسی ٍ فشثی تشخوِ  ّبی هٌتخت ٍ تفْین ثْتش، ثِ صثبى ثیوبسستبى
اهب دس هتي  ّب دس صثبى فبسسی ٍ اًگلیسی هتفبٍت، ًبهِ گشدیذ. فجبسات ایي پشسص

ّب تَسظ هتخػػبى خذهبت ثْذاضتی  ًبهِ فشثی یکسبى ثَد. سٍایی پشسص
ًبهِ تَسظ چٌذیي هتشخن ثب  دسهبًی هَسد تأییذ قشاس گشفت. سپس ّش دٍ پشسص

ّب تَسظ یک پضضک  ًبهِ تدشثِ ثِ صثبى فشثی ثشگشداًذُ ضذ. دس ًْبیت، پشسص
یسِ ٍ تأییذ گشدیذ. پبیبیی ًیض فشة صثبى کِ ثِ فبسسی ٍ اًگلیسی هسلظ ثَد، هقب

 ٍ  Cronbach's alpha، 90ثِ تفکیک اًتؾبسات ٍ ادساک ثب استفبدُ اص ضشیت 
 دسغذ ثِ دست آهذ.  89

سؤال( دیذگبُ ثیوبساى سا ًسجت  4ّب ) ًبهِ ثقذ هلوَس ثَدى ایي پشسص
داد.  ثِ ؽبّش فیضیکی تدْیضات، کبسکٌبى ٍ هحیظ اسایِ خذهبت هذ ًؾش قشاس هی

سؤال( تَاًبیی اخشای تقْذات ٍفذُ داد ضذُ ٍ قبثل  5ثقذ قبثلیت اعویٌبى )
سؤال( ثش حسبسیت  4سٌدیذ. ثقذ پبسخگَیی ) افتوبد ثَدى ایي خذهبت سا هی

ّب ٍ ضکبیبت  ّب، سؤال ٍ َّضیبسی اسایِ کٌٌذگبى خذهبت دس قجبل دسخَاست
فتجبس آى دس فشاّن سؤال( تَاى سیستن ٍ ا 4ثیوبساى تأکیذ داضت. ثقذ تضویي )

سؤال( حسبس  3سٌدیذ. ثقذ ّوذلی ) آٍسدى خذهبت ایوي ٍ هغوئي سا هی
ثَدى کبسکٌبى ثِ احتیبخبت ثیوبساى ٍ تلاش ثشای دسک آًبى سا هذ ًؾش قشاس 

سؤال( ًیض دیذگبُ ثیوبساى ًسجت ثِ قبثل  2داد. ثقذ دستشسی ثِ هشاقجت ) هی
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یلات فشاّن ضذُ ثشای ّوشاّبى سا ّبی ثیوبسستبى ٍ تسْ پشداخت ثَدى ّضیٌِ
 کشد.  ثشسسی هی

ّب،  پژٍّطگشاى هغبلقِ حبضش تَضیحبت لاصم سا ثشای سیبست ثیوبسستبى
ّب اسایِ  هذیشاى، هسؤٍلاى پزیشش ٍ تشخیع ٍ ّوچٌیي، گشدضگشاى ٍ ّوشاّبى آى

ّب هتقْذ گشدیذًذ  ًوَدًذ. ّوچٌیي، گشٍُ تحقیق ثِ حفؼ ٍ ًگْذاسی هحشهبًِ دادُ
ّب، ثِ ّش  ثشای اعویٌبى اص هحشهبًِ هبًذى اعلافبت دس صهبى تحلیل دادٍُ 

ًبهِ تَسظ ثیوبساى ًیض اختیبسی ثَد.  ثیوبسستبى کذی اختػبظ دادًذ. تکویل پشسص
ّب خْت هقبیسِ ادساک ٍ اًتؾبس گشدضگشاى پضضکی  دس ًْبیت، تدضیِ ٍ تحلیل دادُ

افضاس آهبسی  دس ًشم Paired tصهَى دس ّش کذام اص اثقبد کیفیتی ثب ثِ کبسگیشی آ
SPSS  ِ16ًسخ (version 16, SPSS Inc., Chicago, IL)  ،اًدبم ضذ. ّوچٌیي

( دس Results, Approaches, Deploy, Assess, Refine) RADARًوَداسّبی 
 .سسن گشدیذ Excelافضاس  ًشم

 

 ها یافته
 ًفش  128کٌٌذُ دس هغبلقِ حبضش،   گشدضگش پضضکی ضشکت 200اص هدوَؿ 

دسغذ( صى، ثیطتش افشاد هتأّل ٍ داسای سغح  36ًفش ) 72دسغذ( هشد ٍ  64)
سبل  67/49 ± 04/16تحػیلات پبییي ثَدًذ. هطبسکت کٌٌذگبى هیبًگیي سٌی 

 داضتٌذ ٍ خْت دسهبى خشاحی چطن هشاخقِ کشدُ ثَدًذ.
اًحشاف هقیبس ًوشات اًتؾبسات، ادساک ٍ ضکبف کیفیت خذهبت هیبًگیي ٍ 

 Paired tّبی هٌتخت ضیشاص ثِ گشدضگشاى ٍ ًتبیح آصهَى  اسایِ ضذُ ثیوبسستبى
دست آهذُ،  اسایِ ضذُ است. عجق ًتبیح ثِ  1ثِ تفکیک اثقبد کیفیت دس خذٍل 

توبهی اثقبد  اًتؾبسات هشاخقِ کٌٌذگبى اص کیفیت خذهبت ثیطتش اص ادساک آًبى دس
ثَد ٍ هقبدیش ضکبف هٌفی، ایي هَضَؿ سا ًطبى داد. ثخص اًتؾبسات هشثَط ثِ 
ثقذ قبثلیت اعویٌبى، ثیطتشیي هیبًگیي ًوشُ ٍ ثقذ هلوَس ثَدى کوتشیي ًوشُ سا 
ثِ دست آٍسد. ثیطتشیي اهتیبص دس ثخص ادساک هشثَط ثِ ثقذ دستشسی ثِ هشاقجت 

َس ثَدى ٍ قبثلیت اعویٌبى ثَد. پس اص ٍ کوتشیي آى هشثَط ثِ اثقبد هلو
هحبسجِ اختلاف هیبًگیي ًوشات اًتؾبسات ٍ ادساک گشدضگشاى پضضکی، ثیطتشیي 
ًوشُ ضکبف هٌفی ثِ ثقذ قبثلیت اعویٌبى ٍ کوتشیي آى ثِ ثقذ دستشسی ثِ 

ّب خض ضکبف هشثَط ثِ ثقذ  ضکبف هشاقجت تقلق گشفت. ّوچٌیي، توبهی 

داس ثِ دست آهذ. ضکبف هَخَد ثیي  حبػ آهبسی هقٌیدستشسی ثِ هشاقجت، اص ل
 RADARتَاى ثِ ساحتی دس ًوَداس  اًتؾبسات ٍ ادساک افشاد هَسد هغبلقِ سا هی

 (.1اسایِ ضذُ هطبّذُ کشد )ضکل 
 

 
میانگین انتظار و ادراک به تفکیک ابعاد  RADAR: نمودار 1شکل 

 کیفیت خدمات

 
اًتؾبسات، ادساک ٍ ضکبف کیفیت خذهبت هیبًگیي ٍ اًحشاف هقیبس ًوشات 

 Paired tّبی هٌتخت ضیشاص ثِ گشدضگشاى ثب ًتبیح آصهَى  اسایِ ضذُ ثیوبسستبى
عَس کِ  اسایِ ضذُ است. ّوبى 2ّبی کیفیت خذهبت دس خذٍل  ثِ تفکیک سؤال

دست آهذُ اص تفبٍت هقبدیش   ّبی ثِ ضکبف هطبّذُ ضذ، توبهی  2دس خذٍل 
ٍ ادساک، هٌفی ثَد ٍ اًتؾبسات هشاخقِ کٌٌذگبى ًسجت ثِ  هیبًگیي اًتؾبسات

ّبی کیفیت خذهبت ًسجت ثِ ادساک آًبى ثیطتش ثَد. ایي تفبٍت دس  توبهی خٌجِ
 ثبضذ. ثِ سَْلت قبثل هطبّذُ هی 2ضکل 

 
 : میانگین و انحراف معیار انتظار، ادراک و شکاف کیفیت خدمات1جدول 

 ابعاد کيفيت
 Paired tآزمون  انحراف معيار  ±ميانگين 

 P آماره آزمون شکاف ادراک انتظار

 < 001/0 32/7 -30/0 ± 51/0 21/4 ± 55/0 50/4 ± 41/0 هلوَس ثَدى

 < 001/0 05/10 -60/0 ± 65/0 21/4 ± 65/0 81/4 ± 38/0 قبثلیت اعویٌبى

 < 001/0 49/9 -51/0 ± 62/0 29/4 ± 64/0 80/4 ± 38/0 پبسخگَیی

 < 001/0 40/8 -36/0 ± 55/0 41/4 ± 58/0 77/4 ± 37/0 تضویي

 < 001/0 47/6 -22/0 ± 54/0 39/4 ± 54/0 61/4 ± 44/0 ّوذلی

 > 050/0 66/1 -08/0 ± 69/0 46/4 ± 65/0 54/4 ± 57/0 دستزسی ثِ هزاقجت

 < 001/0 28/12 -38/0 ± 44/0 30/4 ± 65/0 69/4 ± 30/0 کیفیت کلی

0.0

1.0

2.0

3.0

4.0

5.0

هلوَس 
 ثَدى

قبثلیت 
 اعویٌبى

 پبسخگَیی

 تضویي

 ّوذلی

دستشسی ثِ 
 هشاقجت
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 های کیفیت خدمات : میانگین و انحراف معیار انتظار، ادراک و شکاف کیفیت خدمات به تفکیک سؤال2جدول 

 ابعاد کيفيت خدمت
 Paired tآزمون  انحراف معيار ±ميانگين 

 P آماره آزمون شکاف ادراک انتظار

 (Tangibilityهلوَس ثَدى )

 < 001/0 98/4 -30/0 ± 85/0 35/4 ± 82/0 65/4 ± 59/0 تجْیشات پشضکی هٌبست ٍ ثِ رٍس ثَدى تسْیلات ٍ -1سؤال 

 < 001/0 16/6 -33/0 ± 76/0 04/4 ± 80/0 37/4 ± 57/0 هحیظ فیشیکی جذاة ٍ ػلاین راٌّوبی خَة -2سؤال 

 < 001/0 21/6 -36/0 ± 81/0 18/4 ± 81/0 54/4 ± 62/0 ظبّز تویش ٍ هٌظن پشضکبى ٍ کبرکٌبى -3سؤال 

 < 001/0 47/3 -20/0 ± 79/0 27/4 ± 77/0 47/4 ± 55/0 تغبثق ظبّز اهکبًبت ثب ًَع خذهت ثیوبرستبى -4سؤال 

 (Reliability) قبثلیت اعویٌبى خذهبت

 < 001/0 25/9 -63/0 ± 96/0 13/4 ± 97/0 76/4 ± 57/0  پبیجٌذی ثِ ارایِ خذهبت تؼْذ ضذُ در سهبى هٌبست ٍ ثِ هَقغ -5سؤال 

 < 001/0 18/9 -56/0 ± 85/0 23/4 ± 91/0  78/4 ± 48/0  کٌٌذگبى در سهبى پیص آهذى هطکلات  ّوذردی ٍ اعویٌبى دادى ثِ هزاجؼِ -6 سؤال

ایجبد اػتوبد ٍ ارایِ اعلاػبت دقیق درثبرُ رًٍذ ٍ سهبى ارایِ خذهبت  -7سؤال 

 ثِ ثیوبراى تَسظ کبرکٌبى

46/0 ± 83/4 82/0 ± 32/4 80/0 ± 51/0- 06/9 001/0 > 

 < 001/0 93/8 -63/0 ± 99/0 20/4 ± 02/1 82/4 ± 48/0  ارایِ تؼْذات ثیوبرستبى در سهبى هقزر -8سؤال 

 < 001/0 51/9 -64/0 ± 95/0 20/4 ± 91/0 84/4 ± 42/0 صَرت دقیق ٍ درست ًگْذاری سَاثق ثِ  -9سؤال 

 Responsiveness)) خذهبت پبسخگَیی ارایِ کٌٌذگبى

 < 001/0 90/8 -61/0 ± 96/0 21/4 ± 91/0 81/4 ± 52/0 کٌٌذگبى  اػلام سهبى دقیق ارایِ خذهبت ثِ هزاجؼِ -10سؤال 

 < 001/0 42/11 -69/0 ± 85/0 08/4 ± 94/0 77/4 ± 52/0 کَتبُ ثَدى سهبى اًتظبر ثزای دریبفت خذهبت -11سؤال 

 < 001/0 44/7 -43/0 ± 82/0 40/4 ± 80/0 83/4 ± 42/0 توبیل هذاٍم کبرکٌبى در کوک ثِ ثیوبراى -12سؤال 

 < 001/0 86/5 -33/0 ± 80/0 48/4 ± 76/0 81/4 ± 48/0 ارایِ خذهبت هَرد ًیبس هزاجؼِ کٌٌذگبى در کوتزیي سهبى هوکي -13سؤال 

 (Assurance) ضذُ تضویي خذهبت تؼْذ

اػتوبد ٍ اعویٌبى در تأثیز رفتبر ٍ ثزخَرد کبرکٌبى ٍ پشضکبى در ایجبد  -14سؤال 

 ثیوبراى

46/0 ± 84/4 88/0 ± 39/4 91/0 ± 45/0- 98/6 001/0 > 

 < 001/0 70/3 -18/0 ± 67/0 57/4 ± 68/0 74/4 ± 51/0 ّبی هبلی ثیوبراى ثیوبرستبى احسبس اهٌیت در پزداخت -15سؤال 

 < 001/0 50/9 -53/0 ± 79/0 27/4 ± 81/0 80/4 ± 45/0 رػبیت ضئًَبت اًسبًی ٍ رفتبر ثب احتزام ثب ثیوبر -16سؤال 

 < 001/0 86/4 -29/0 ± 83/0 40/4 ± 76/0 69/4 ± 63/0 ّبی هزاجؼِ کٌٌذگبى داًص ٍ تخصص کبفی کبرکٌبى در پبسخ ثِ سؤال -17سؤال 

 (Empathyّوذلی )

 < 001/0 93/4 -27/0 ± 76/0 34/4 ± 76/0 60/4 ± 62/0 تلاش کبرکٌبى ٍ پشضکبى در تَجِ ثِ ًیبسّبی ٍیژُ ثیوبراى ٍ درک آًبى -18سؤال 

تَجِ کبرکٌبى ٍ پشضکبى ثِ ػول کزدى ثِ ًیبسّبی ٍاقؼی ثیوبراى ٍ  -19سؤال 

 ًطبى دادى ػلاقِ ثِ ثیوبراى

57/0 ± 67/4 71/0 ± 48/4 62/0 ± 19/0- 33/4 001/0 > 

 < 001/0 99/3 -20/0 ± 71/0 37/4 ± 67/0 57/4 ± 60/0 آًبىّب ٍ ًظزات ثیوبراى ٍ هغلغ ًگِ داضتي  گَش دادى ثِ ایذُ -20سؤال 

 (Accessibility) دستزسی ثِ هزاقجت

 < 050/0 82/2 -16/0 ± 78/0 40/4 ± 74/0 55/4 ± 59/0 فزاّن ًوَدى تسْیلات هٌبست ثزای ّوزاُ ثیوبر -21سؤال 

 >050/0 09/0 01/0 ± 54/0 52/4 ± 71/0 52/4 ± 68/0 درهبىّبی  در دستزس ثَدى ثیوبرستبى ٍ قبثل پزداخت ثَدى ّشیٌِ -22سؤال 

 

 بحث
فٌَاى ساّجشدی ثشای تَسقِ  غٌقت گشدضگشی پضضکی دس ثسیبسی اص کطَسّب ثِ 

ّبی هشاقجتی  هٌبثـ هبلی خذیذ ثشای سیستن  کطَس ٍ یکی اص فَاهل ایدبد کٌٌذُ
سٍ، استقبی کیفیت خذهبت هشاکض دسهبًی پزیشای ایي گشٍُ اص ثیوبساى،  ثبضذ. اص ایي هی

است ٍ دس ًتیدِ، گشدضگش پضضکی  ّب فبهل هؤثشی دس افضایص سغح سضبیت آى
ثیطتشی خزة خَاّذ ضذ. خْت کطف ًقبط قَت ٍ ضقفی کِ سغح سضبیت 

دّذ، هغبلقِ اًتؾبسات گشدضگشاى  گشدضگشاى اص خذهبت دسیبفتی سا تحت تأثیش قشاس 
 تَاًذ هفیذ ثبضذ. ّب اص کیفیت خذهبت دسیبفتی هی اص کیفیت هغلَة ٍ ادساک آى

ًطبى داد کِ ضکبف هٌفی ثیي اًتؾبسات ٍ ادساک  ّبی هغبلقِ حبضش یبفتِ
ّبی هٌتخت ضیشاص دس توبهی اثقبد  کٌٌذُ ثِ ثیوبسستبى  گشدضگشاى پضضکی هشاخقِ

کیفیت ٍخَد داضت. سغح کیفیت خذهبت دسیبفتی اص دیذ ایي افشاد دس حذ 
 ضذ.  اًتؾبساتطبى ًجَد ٍ ًیبص ثِ اًدبم اقذاهبتی ثشای ثْجَد آى احسبس هی
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میانگین انتظار و ادراک به تفکیک  RADAR: نمودار 2 شکل

 های کیفیت خدمات سؤال

 
ثِ دست آهذ ٍ ثیطتشیي ًوشُ  -38/0ضکبف کلی ثشای کیفیت خذهبت، 

ثَد. ایي ًتیدِ  -59/0ضکبف هشثَط ثِ ثقذ قبثلیت اعویٌبى خذهبت ثب هیبًگیي 
ًسجت ثِ  ثیبًگش ایي هغلت است کِ ثْجَد خٌجِ افتوبد گشدضگشاى پضضکی

ّب، فبهل هؤثشی دس افضایص سغح سضبیت  خذهبت اسایِ ضذُ ثیوبسستبى
ثبضذ. دٍهیي فبهل کِ ثش دیذگبُ گشدضگشاى تأثیش  گشدضگشاى پضضکی هی

گزاضت، توبیل کبدس دسهبى ثِ کوک ثیوبساى ٍ سشفت آًبى دس اسایِ خذهبت یب  هی
ِ اص خولِ ثقذ تضویي، ّوبى ثقذ پبسخگَیی ثَد. دیگش اثقبد کیفیتی هَسد هغبلق

هلوَس ثَدى، ّوذلی ٍ دستشسی ثِ هشاقجت ًیض ثِ تشتیت ثیطتشیي هقبدیش 
 ضکبف هٌفی سا ثِ خَد اختػبظ دادًذ. 

تشیي ضکبف هٌفی  ثضسگ ،Guiry  ٍVequistثقذ قبثلیت اعویٌبى دس هغبلقِ 
، ثیي اًتؾبسات ٍ ادساک سغح کیفیت خذهبت اسایِ ضذُ سا ثِ دست آٍسد. ّوچٌیي

( کِ 31ضکبف هٌفی دس اثقبد تضویي، هلوَس ثَدى ٍ ّوذلی ًیض هطبّذُ ضذ )

تفبٍت  ّوکبساى ٍ یغلاهایي ًتبیح ثب ًتبیح هغبلقِ حبضش ّوخَاًی داضت. 
( کِ 35داسی ثیي اًتؾبسات ٍ ادساک ثیوبساى دس توبهی اثقبد گضاسش ًوَدًذ ) هقٌی

ى ثیطتشیي ٍ ثقذ ّوذلی ثب ًتبیح هغبلقِ حبضش هطبثِ ثَد. ثقذ هلوَس ثَد
 کوتشیي ضکبف هٌفی سا کست کشد. 

ٍ  Yeilada دست آهذُ دس پژٍّص  ّبی کیفیتی ثِ تدضیِ ٍ تحلیل ضکبف

Direktör ًطبى داد کِ فَاهل هؤثش ثش سضبیت ثیوبس ثقذ قبثلیت اعویٌبى،  ًیض

( کِ هغبثق ثب ًتبیح هغبلقِ حبضش ثَد. 36ثبضذ ) ّوذلی ٍ هلوَس ثَدى هی

ّبی خػَغی ضْش  ٍ ّوکبساى سٍی ثیوبساى ثستشی ثیوبسستبى Anboriهغبلقِ 

ّب ثِ  غٌقب دس یوي گضاسش ًوَد کِ کبّص هیضاى ٍفبداسی ثیوبساى ثِ ثیوبسستبى

ثبضذ ٍ ایي خذهبت ًیبصهٌذ  ّب اص کیفیت خذهبت هی دلیل ًبهغلَة ثَدى ادساک آى

ًیض دس  Luke( کِ ثب ًتبیح هغبلقِ حبضش هغبثقت داضت. 37ثْجَد است )

ًبهِ خَد ثِ ثشسسی اًتؾبسات ٍ ادساک ثیوبساى اص کیفیت خذهبت ثیوبسستبى  پبیبى

( کِ 38دٍ هفَْم سا گضاسش کشد ) اٍیل ثحشیي پشداخت ٍ ضکبفی فویق ثیي ایي

 ّوسَ ثب هغبلقِ حبضش ثَد.

( هطبثِ ثب ًتبیح هغبلقِ حبضش، اص 39) ّوکبساى ٍ Karassavidouهغبلقِ 
گیشی ادساک ٍ اًتؾبسات ثیوبساى استفبدُ ًوَد.  خْت اًذاصُ SERVQUALهذل 

فٌَاى یک اثضاس   سا ثِ SERVQUALتَاى هذل  عجق ًتبیح ایي هغبلقِ هی
پزیش دس ًؾش گشفت؛ چشا کِ اخبصُ اغلاحبت ٍ ایدبد پیًَذ ثیي حبلت  قغبفاً

دست آهذُ اص اثضاس  کٌذ. ًتبیح ثِ  خبغی اص یک غٌقت ٍ صهیٌِ هلی سا فشاّن هی
SERVQUAL  ِدس هغبلقWong  داد کِ اثقبد پبسخگَیی، تضویي ٍ  ًطبى

ُ سضبیت افشاد کٌٌذ  ثیٌی تشیي فَاهل پیص ّوذلی ًسجت ثِ دیگش اثقبد، هْن
(. هغبلقبت فشاٍاى دیگشی ًیض ٍخَد داضتٌذ کِ دیذگبُ ثیوبساى ًسجت 33ثبضذ ) هی

ّب حبکی اص ٍخَد  ثِ کیفیت خذهبت هشاکض دسهبًی سا اسصیبثی کشدًذ ٍ ًتبیح آى
ّبی  ( کِ ثب یبفت27ِ، 39، 40ضکبف هٌفی ثیي ادساک ٍ اًتؾبسات ثیوبساى ثَد )

  .هغبلقِ حبضش سبصگبسی داضت
ّبی کیفیت خذهبت،  عجق ًتبیح هشثَط ثِ اسصیبثی ضکبف هَخَد دس سؤال

تَاى ًتیدِ گشفت کِ کَتبُ کشدى صهبى اًتؾبس ثشای دسیبفت خذهبت، پبیجٌذی  هی
ثِ اسایِ خذهبت تقْذ ضذُ دس صهبى هٌبست ٍ ًگْذاسی سَاثق ثِ غَست دقیق ٍ 

 ثبضذ. شاى هیدسست اص خولِ فَاهل هْن ٍ تأثیشگزاس ثش سضبیت گشدضگ
اص سَی دیگش، ثشخی هغبلقبت ًطبى دادًذ کِ هغلَثیت کیفیت خذهبت اص 
دیذگبُ ثیوبس، هستلضم اثشاص احتشام، ّوذلی ٍ ًگشاًی اص سَی کبسکٌبى هشاکض 

ای ٍ ًحَُ  ّبی حشفِ دسهبًی دس کٌبس ثشخی فَاهل سٌتی هبًٌذ هْبست
ایدبد افتوبد ثیطتش دس  سسبًی است. ثٌبثشایي، سفبیت ایي فَاهل ثبفث  خذهت

ّب ٍ دس ًْبیت، اداهِ پیذا کشدى ایي هشاخقِ دس آیٌذُ  ثیوبساى ٍ هشاخقِ هدذد آى
 ضَد. ّبی پضضکی هی ثشای دسهبى

سٍ  ّبیی کِ هحققبى دس اًدبم هغبلقِ حبضش ثب آى سٍثِ اص خولِ هحذٍدیت
یوبساى ّب دس دٍ صهبى هختلف پزیشش ٍ تشخیع ث ًبهِ ضذًذ، سًٍذ تکویل پشسص

ثَد کِ هٌدش ثِ فذم پبسخگَیی ثسیبسی اص ثیوبساى ثِ سؤالات ضذ. ّوچٌیي، 
آگبّی اًذک ثشخی هسؤٍلاى ًسجت ثِ هَضَؿ هغبلقِ، هطکلاتی سا دس فشایٌذ 

 ّبی هشثَط ایدبد ًوَد. کست هدَصّبی قبًًَی لاصم اص اسگبى
 

 گیری نتیجه
 دٍ دس خذهبت کیفیت الاتؤس پبسخ دس هَخَد ضکبف اسصیبثی اص حبغل ًتبیح
 ثشای اًتؾبس صهبى  کشدى کَتبُ کِ داد ًطبى ثیوبساى، تشخیع ٍ پزیشش صهبى

 ًگْذاسی ٍ هٌبست صهبى دس ضذُ تقْذ خذهبت ِیاسا ثِ پبیجٌذی خذهبت، دسیبفت
 سضبیت ثش ثیشگزاسأت ٍ هْن فَاهل خولِ  اص ،دسست ٍ دقیق غَست ثِ سَاثق

 ثیوبس، دیذگبُ اص خذهبت کیفیت هغلَثیت دیگش، سَی اص. ثبضذ هی گشدضگشاى
 کٌبس دس دسهبًی هشاکض کبسکٌبى سَی اص ًگشاًی ٍ ّوذلی احتشام،  اثشاص هستلضم

. است  سسبًی خذهت ًحَُ ٍ ای حشفِ ّبی هْبست هبًٌذ سٌتی فَاهل ثشخی
 هشاخقِ ٍ ثیوبساى دس ثیطتش افتوبد ایدبد ثبفث هزکَس فَاهل سفبیت ،ثٌبثشایي

 پضضکی ّبی دسهبى ثشای آیٌذُ  دس هشاخقبت ایي اداهِ ،ًْبیت دس ٍ ّب آى هدذد
  .ضذ خَاّذ

 

 پیشنهادها
فٌَاى ساٌّوبیی خْت ضٌبسبیی ًقبط ضقف ٍ قَت سیستن  هغبلقِ حبضش ثِ 

ّبی خذیذ استشاتژیک ٍ  خذهبتی ٍ دس پی آى، ایدبد تغییشات سبصًذُ ٍ تَسقِ ایذُ

تَاى پیطٌْبد کشد کِ  دست آهذُ هی  ًتبیح ثِسٍ، ثش اسبس  هبّشاًِ ثَد. اص ایي
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ّب سیبستی سا خْت کبّص ضکبف ثقذ قبثلیت اعویٌبى اتخبر  هذیشیت ثیوبسستبى

ّب ٍ تَاًبیی کبدس دسهبى  ًوبیٌذ کِ گشدضگشاى پضضکی دس هَسد داًص، هْبست

آگبّی یبثٌذ. ّوچٌیي، هذیشاى کبسکٌبى خَد سا خْت ثْجَد ثقذ پبسخگَیی ثب 

هٌذی ٍ  ّبی آهَصضی، تطَیق ثِ احتشام ثِ ثیوبساى، فلاقِ کبسگبُ ثشگضاسی

 .ّب کٌٌذ سسبًی ثِ آى ثخطی دس اهش خذهبت سشفت

 

 تشکر و قدردانی
ثذیي ٍسیلِ اص داًطگبُ فلَم پضضکی اغفْبى ثِ خْت حوبیت هبلی ٍ ّوچٌیي، 

 ّبی ثبلیٌی ثیوبسستبى اص داًطگبُ فلَم پضضکی ضیشاص ٍ هشکض تَسقِ پژٍّص
ًوبصی ضیشاص ثِ خْت هطبٍسُ آهبسی ٍ ّوکبسی دس فشایٌذ اًدبم پژٍّص، تطکش 

 . آیذ ٍ قذسداًی ثِ فول هی
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Abstract 
Introduction: Medical tourism is one of the branches of the tourism industry and, due to its low cost vs. high income, many 

countries seek to maximize their competitive resources in order to develop this industry. Moreover, improving service quality is 

considered a key factor in gaining medical tourists' satisfaction. In Iran, Shiraz is one of the main destinations of medical tourists; 

therefore, the present study aimed to determine medical tourists' expectations and perceptions of the quality of services provided 

by hospitals in Shiraz, Iran. 

Methods: The current study is an analytical,    applied,    and cross-sectional study which    was carried out in 2013. The study 

population    consisted of 200 medical tourists who referred to hospitals in Shiraz (Ordibehesht, Doctor Khodadoust, Pars, Madar 

and Koudak, and Markazi    and Dena). In order to    collect    information, an adaptation of the SERVQUAL questionnaire    was used. 

The validity of this questionnaire was approved by experts and its reliability was confirmed separately for expectations and 

perceptionsusingCronbach’salpha(90%and89%,respectively).   Data    were analyzed    using    paired t-test in SPSS software. 

Results: The findings of this study showed negative gaps in all dimensions of quality. Overall quality gap was estimated to be -

0.38. The largest gap pertained to the dimension of reliability (-0.6) and    the smallest    was related to    the dimension of access     

to    care (-0.08). 

Conclusion: The present study showed that the    quality of services    did not    correspond to medical tourists’ expectations    and 

needed improvement. Moreover, improving the reliability aspect of the services provided by hospitals can be an effective factor in 

increasing the satisfaction of medical tourists. 

Keywords: Service Quality; Medical Tourism; SERVQUAL; Hospitals; Shiraz 
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