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  ها داروخانه خدمات كيفيت از مشتريان يمند رضايت سنجش
  *Servqual و Kano ي شده اصلاح رويكرد تركيبي و با

  

  4، محمد پيران3شميها  ، مهدي2الدين كبوتري جمال، 1ابوالقاسم عربيون

  
  

  
  دهيكچ

 در ،مـاران يب بـه  ييدارو ي مشاوره و داروي  ارايه در نقش نيتر تياهم با يدارا ،مارانيب به دارو ليتحو يرسم مرجع تنها عنوان به ها داروخانه :مقدمه
 در بوشـهر  شـهر  روزي شـبانه  هـاي  داروخانـه  خدمات تيفيك از مشتريان رضايت تيوضع شناسايي پژوهش، اين هدف بنابراين .باشند يم جامعه سطح
  .است بوده موجود تيوضع تيفيك يارتقا نهيزم در يياجرا يراهكارها ي ارايه وServqual و Kano يها مدل از استفاده با ،خورشيدي 1390 سال

 بوشـهر  شـهر  روزي شبانه ي  داروخانه چهار به مراجعين و مشتريان پژوهش، مورد ي جامعه. است يفيتوص اي مطالعه و يكاربرد پژوهش نيا :بررسي روش
 روش ازبـا اسـتفاده    وبـوده اسـت    Kano و خـدمات  كيفيـت  سـنجش  اسـتاندارد  هـاي  نامـه  پرسـش  اطلاعات يگردآور ابزار .بودخورشيدي  1390 سال در

 تحليـل  .گرفـت  قـرار  آنان اختيار در ها نامه پرسش و انتخاب نمونه عنوان به نفر 394 ،روزي شبانه هاي داروخانه به كنندگان مراجعه ميان از يتصادف يريگ نمونه
  .است بوده ها پاسخ فراواني مبناي بر Kano ي نامه سشابين انتظارات و ادراكات مراجعين و پرم شكاف تحليل اساس بر Servqual ي نامه پرسش
 29 ميـان  از و داشـته  وجـود  مـراجعين  ادراكـات  و بوشهرروزي  شبانه هاي داروخانه سوي از شده ارايه خدمات كيفيت بين محسوسي تفاوت :ها يافته

 6 الزامـي،  نيازهـاي  جـزو  شـاخص  4 هـا  و از بين آن شدند Kano مدل وارد ها شاخص اين، بودند منفي شكاف داراي ويژگي 17 شده مطرح ويژگي
  .گرفتند قرار تفاوتي بي ي دسته در شاخص 2 و جذاب نيازهاي وجز شاخص 5 بعدي، تك نيازهاي وجز شاخص
 جهـت  در يزي ـر برنامـه  كه شد مشاهده مراجعين تيرضا و داروخانه خدمات ي ارايه كيفيت هاي شاخص انيم يقو و مثبت يهمبستگ :يريگ نتيجه
  .شود منجر مارانيب تيرضا شيافزا به تواند يم روزي، شبانه هاي داروخانه دهي خدمت تيوضع بهبود
  مشتريان خدمات؛ تيفيك داروخانه؛  ؛يمند رضايت :ليديكهاي  واژه

  

  11/2/92: پذيرش مقاله        7/2/92: اصلاح نهايي        5/2/92: مقاله مجدد دريافت
  

 بـا  هـا  داروخانـه  خدمات كيفيت از مشتريان مندي رضايت سنجش. ، پيران محمد الدين، هاشمي مهدي عربيون ابوالقاسم، كبوتري جمال :ارجاع
  . 234-250): 2(11؛ 1393مديريت اطلاعات سلامت . Servqual و Kano ي شده اصلاح رويكرد تركيبي و

  

  مقدمه
در سيستم بهداشـت، دارو و درمـان، جـذب و حفـظ بيمـاران      

نسبت به گذشته در حال دشوارتر شدن است، چـرا  ) مشتريان(
ل يكه افزايش ميـزان آگـاهي اقشـار جامعـه نسـبت بـه مسـا       

سـو و   خـدمات از يـك   ي بهداشتي و درمـاني و كيفيـت ارايـه   
اي از سوي ديگر سبب شـده اسـت كـه     فزوني مراكز داروخانه

تـري،   گونه خدمات با حيطه و انتخـاب گسـترده   متقاضيان اين
رقابـت   ي مات مـورد نظـر را مطالبـه نماينـد و در عرصـه     خد

ي در تـر  بـيش موجود، سازماني موفق خواهد بـود كـه تـلاش    

از سوي ديگـر،  . جهت جلب رضايت مشتريان خود داشته باشد
 دارو ي شگرف علم پزشكي در زمينه هاي ها و جهش رفتـپيش

  
  .باشد مي كارشناسي ارشدي  نامه اين مقاله حاصل پايان *
گـزاري   كارآفريني، پژوهشـگاه توسـعه و سياسـت    ي استاديار، مديريت، دانشكده -1

  ، دانشگاه تهران، تهران، ايرانكارآفريني
 ي نويسنده( ، كرمان، ايران كارشناس ارشد، مديريت، دانشگاه شهيد باهنر كرمان -2

  )ولمسؤ
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  ، بوشهر، ايرانج فارس بوشهرخلي دانشگاه مديريت، ارشد، كارشناس -3
  ، تهران، ايراندانشگاه تهران مديريت كارآفريني، ارشد، يدانشجوي كارشناس -4

 مقاله پژوهشي
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  و همكاران ابوالقاسم عربيون             

 تياهم و يعلم يها پژوهش و رياخ يها سال در ژهيو هب
 تر بيش كه است شده موجب ماران،يب يتندرست عيسر بازگشت
  ها داروخانه ي اداره و يزير برنامه به ياديز توجه جوامع

 عنوان به ها داروخانه خدمات يابيارز و كنترل .كنند معطوف
 و بوده خدمات حيصح ي ارايه در يضرور گام نينخست

 مارانيب به دارو ليتحو متوليان نيتر مهم عنوان به ها داروخانه
 را يابيارز به ازين نتري بيش گوناگون جوامع و كشورها در

 و سنجش حاضر، قيتحق هدف راستا نيا در .دارند
 كيفيت از انمشتري يمند رضايت برمؤثر  عوامل بندي اولويت
 از استفاده با بوشهر شهر روزي شبانه هاي داروخانه خدمات
 1390 سال در Servqual و Kanoي  شده اصلاح مدل

 تنها شايد و معدودو جز كه مطالعه نيا انجام .بودخورشيدي 
 از مراجعين رضايت و خدمات كيفيت ي هزحو در مطالعه

 ي نحوه يفعل تيوضع از يآگاه جهت به باشد، مي ها داروخانه
 يراهكارها ي ارايه و كشور يها داروخانه در خدمات ي ارايه
 تياهم زيحا موجود تيوضع تيفيك يارتقا نهيزم در يياجرا
 .باشد يم

  مشتري رضايت
 بخش در مردم به شده هيارا خدمات تيفيك و ييكارا سنجش
 بهداشت وزارت مهم هاي تياولو از درمان و دارو بهداشت،

 از كنندگان استفاده مندي رضايت زانيم يبررس و است
 خدمات تيفيك يابيارز مهم يها روش از يكي خدمات
 و يشناخت واكنش كي مندي رضايت .است يدرمان يبهداشت
 اعلام را شيازهايني ارضا فرد آن يط كه است يعاطف

 ي دهنده نشان مراجعين و مشتريان مندي رضايت .دارد يم
 تيفيك مهم يگرها نشان از  و بوده خدمات حيصح ي هيارا

 تياهم. شود يم محسوب درمان و دارو بهداشت، خدمات
 آن از سلامت خدمات ي هيارا ستميس در مندي رضايت موضوع

 و تيتبع ضرورت و يماريب ي تجربه كه شود مي تر بيش رو
 را مارانيب يريپذ بيآس مراقبت، و درمانفرايند  يريگيپ

 تر بيش جانبه  همه تيحما به راها  آن ازين و داده شيافزا
 ها داروخانه مراجعين به شده هيارا خدمات تيفيك ).1( كند يم
 از ينماد شده هيارا خدمات ازها  آن تيرضا زانيم زين و

   .ديآ يم شمار به خدماتي  هيارا يكل تيوضع

  خدمات كيفيت
 از مشتري رضايت تأمين هدف با كه رجوع ارباب تكريم
 گيرد، مي صورت مختلف يها سازمان در شده عرضه خدمات

 عدم .كند مي حكايت ما كشور در مشتري واقعي جايگاه از
 ابعاد بودن ناشناخته و خدمات كيفيت ارزيابي ي نحوه از آگاهي
 به نياز احساس عدم كنار در حوزه، اين در كيفيت مختلف
 ترين مهم خدمات، ي زمينه در مدون استانداردهاي تعريف
 شمار به اساسي موضوع اين به جدي توجه فقدان لعوام
 معمولاً شود، يم استفاده تيفيك ي واژه از يوقت .رود مي

 را انتظارات اي كه شود در نظر گرفته مي يخدمت اي محصول
 از يگريد فيتعر در .افتد يم شيپها  آن از اي سازد يم برآورده

 و اتيخصوص ازاي  مجموعه تيفيك :است شده گفته تيفيك
 تيرضا و اجاتياحت كه است خدمت اي كالا كي مشخصات

 نييتع يمشتر توسط و كند يمتأمين  را كننده مصرف
 نيبنابرا .دهنده سيسرو اي دكنندهيتول توسط نه ،شود يم
 ).2( كند يم نييتع و قضاوت يمشتر را تيفيك

Parasuraman انتظارات شامل خدمت تيفيك كه دارد عقيده 
 و ديخرفرايند  از شده ادراك تيفيك ،يمشتر ديخر از شيپ
 اين .است خدمت يا كالا خريد ي جهينت از شده ادراك تيفيك
 روي بر مفهوم دو هر .دارند هم با يمشترك وجوه مفهوم دو

 خريدهاي براي اوليه انتظارات و مشتريان نياز كردن برآورده
 انتظارات و ادراكات برها  آن اصلي تمركز و دارند كيدأتها  آن

 با را شان انتظارات مشتريان، كه اين و باشد مي مشتري
 به منجر يا سهيمقا فرايند نيا وكنند  مي مقايسه شان ادراكات

 آمدن وجود به آن دنبال به و تيرضا اي و تيفيك يها ابييارز
 تيفيك دگاهيد نيا اساس بر .شود يم ها آن در رفتاري قصد

   ).3( باشد مي يمشتر تيرضا از يعنصر شده درك خدمات
  خدمات ي ت خدمت در حوزهيفيابعاد ك

ت خدمات، يفيسنجش ك يها به منظور درك درست از مدل
 يها ضرور كاربرد آن يو چگونگ سنجش يآشنايي با ابزارها

ت در بخش خدمات عمومي يفيابتدا به ابعاد ك بنابرايناست، 
ت خدمت پرداخته يفيسنجش ك يها اشاره و سپس به مدل

، يمقدمات يها ن هدف از انجام پژوهشيتر د مهميشا. شود مي
 يابيان جهت ارزيبوده است كه مشتر ييارهايمع ييشناسا
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            ها داروخانه خدمات كيفيت از مشتريان مندي رضايت

  .شده است ارايه 1ها در جدول  پژوهشن يا ي دهيچك. دهند يقرار م يمورد بررس ،ت خدماتيفيك
  

  ابعاد كيفيت خدمت ي هاي انجام شده در زمينه برخي از پژوهش ي چكيده: 1جدول 
  منبع  ابعاد سال  سندهينو

Sasser et al1978  
ي ن ابعاد در سه دسـته يا. بودن، آموزشط، در دسترس ي، نگرش، كامل بودن، شرايت، سازگارينام
يبنـد  خدمت طبقه ي ارايه يهافرايندت يفينان خدمات و كيت اطمي، قابليكيزيف يها ييت دارايفيك
 .شودمي

4 

Gronroos
1978 ،1984-1982،1988،

  5-10  شركت ي ، وجههفرايند يفت كاركرديج، كينتا يت فنيفيك 2001

Donabedian1980 11 امدي، پفرايندت ساختار،يفيك  
Lehtinen1982 12 ت شركتيفي، كيكيزيت فيفيت تعامل، كيفيك  
Maxwell1984 13  ، عدالت و مرتبط بودني، قابل قبول بودن، دسترسيي، كاراياثربخش  

Parasuraman et al1985  مهارت كاركنـان،، ييگو نان، پاسخيت اطميكننده، قابلو امكانات عرضهيت ظاهريلات، وضعيتسه
  14  يت، در دسترس بودن، ارتباطات، درك مشتريادب ونزاكت، صداقت و قابل اعتماد بودن، امن

Parasuraman et al1988 15  يدل ن، همي، تضمييگونان، پاسخيت اطميو امكانات، قابليت ظاهريوضع  

LeBlanc & Nguyen1988  ي ارايـه سـتم  يس يحـام  يهـا  و دسـتورالعمل  يكيزيط في، محي، سازمان داخليمشتريزان خشنوديم
  16 يمشتر-ماي شركت، تعامل پرسنليخدمت، س

Brown1988 17 دستاورد، رفتار، محصولات  
Babakus & Boller1992 18 عملكرد  
Cronin & Taylor1992 19 عملكرد  
Ovretveit1993 20  رجوعا ارباب ي يت مشتريفي، كياا حرفهييت فنيفيت، كيريت مديفيك  
Johnston1995 21  شده توسط پاراسورامان و همكارانارايهابعاديباً بر مبنايتقر  
Harte & Dale1995 22  نانيت اطميها، ملموسات و محسوسات، قابلنهين، هزي، تضميدلهم،به موقع بودن  
Buttle1996 Servqual+123 امديپيدهندهبعد نشان  
Genestre & Herbig1996 Servqual+24 ت محصوليفيبعد ك  
Mels et al1997 25  )يت كاركرديفيو كيت فنيفيمشابه ك(يرونيت بيفي، كيت درونيفيك  

White & Galbraith2000  
، ارتباطــات، درك،يريپــذ دســترس ،ي، تعهــد، دسترســيســتگي، شاييگــونــان، پاســخيت اطميــقابل

برخـورد دوسـتانه،، صـداقت / ، اعتبار آوري فن/ كاركرد / ، ملموسات و محسوسات يريپذ انعطاف
 يد بودن، نگرانيمف

26  

Imrie et al2000  ادبين، ســخاوت و بخشــندگي، تضــمييگــونــان، پاســخيت اطميــملموســات و محسوســات، قابل ،،
  27 تيميصم

Halstead2001 28 يزگينه، پاكي، صداقت، هزييگوارتباطات، پاسخ  
Brady & Cronin2001 29 يطيت محيفيامد، تعامل، كيپايجهينت  
Walters & Jones2001 30  نانيت اطمينه، قابلي، هزيت، عملكرد، ظرافت، راحتيامن  

Imrie et al2002  يفـرد  اني ـك دسـته بـه نـام روابـط م    ي ـن تفاوت كه سه بعـد آخـر در   يهمانند ابعاد پژوهش قبل، با ا
  31 .آمداند

Santos2003  و عوامـل) دمان، محتواي، لينك پيوند، ساختار، چياستفاده، شكل ظاهرسهولت در(ينيعوامل تكو
  32  )زهيت، انگيت، ارتباطات، امني، حمايينان، كارايت اطميقابل(يكنش
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  ابعاد كيفيت خدمت ي هاي انجام شده در زمينهبرخي از پژوهشيچكيده:1جدولي ادامه
  منبع  ابعاد سال  نويسنده

Kang & James2004 تر از مدل گرونروس را تأييد اعتبار نموده و آن را مناسب(بعد مدل گرونروسسهServqual 33  )دانستند  
Jun et al2004 34  .ت و اعتباري، سهولت در استفاده، دقت و مراقبت، امنينان، دسترسيدرنگ و قابل اطميپاسخ ب  

Yang et al2004  يويــو پرتفول تيــســهولت در اســتفاده، امن ،يســتگي، صــلاحت و شاييگــونــان، پاســخيت اطميــقابل
  35 محصول

Liu2005  ري، عوامل غ)امديت پيفيه كيش شبيكم و ب( يدي، ملموسات و محسوسات، خدمت كليعوامل انسان
  36 يت اجتماعيولؤ، مسيانسان

Fowdar et al2005 پنج بعد مدلServqual+37  .يستگيشا/ مهارت /ييگراياامد، حرفهيپ  
Choi et al2005 38  يت ادارايفيط، كيت محيفي، كيت كاركرديفي، كينت فيفيك  
Kang2006 ابعادServqual+39 امديت پيفيك  
Zineldin2006 40ت جويفيت تعامل و كيفيرساختارها، كيت زيفي، كيت كاركرديفيا كيهافرايندتيفي، كيت فنيفيك  
Dagger et al2007  41  يت اداريفيط، كيت محيفي، كيت فنيفي، كيفرد انيت روابط ميفيك  
Shahin & Nekuie2011 مدليتوسعهKano42  موردي آژانس هوايي ي با رويكرد الگوريتم خطي به همراه مطالعه  
Mikulic & Prebezac2011 بندي كيفيت با استفاده از مدل هاي طبقهمروري بر تكنيكKano  43  
Badruldin et al2012 با غذايي مواد كنندگان توليد خدمات سطحكنندگان از كيفيتادراك مصرف Servqual  2  
& Hueiju Hsien2012 ادغام مدلKano44 با مدل تجربي استراتژيك  

  SERVQUALمدل 
 تيفيك يكم يريگ اندازه در افتهي توسعه يها مدل از ييك

 مدل اين .است همكاران و Parasuraman به متعلق خدمات
 خدمت تيفيك كه يت خدمات در جاييفيك يريگ اندازه در يسع
 و او انتظارات ،يمشتر درك جهت ضرورت كي عنوان به
 رود يم كار  بـه دارد، انتـظار شـده ارايه خـدمات از كه يتيكيف

 انتظارات ميان شكاف شناسايي به Servqual بنابراين ).7 ،15(
 رضايت و پرداخته شده ارايه خدمت واقعي عملكرد و مشتريان
 مورد شكاف پنج مدل نيا در ).2( كند مي ارزيابي را مشتريان

 در .است شده داده نشان 1 نمودار در كه رديگ يم قرار يبررس
 پركاربردترين و ترين قوي جمله از Servqual تحقيق، ادبيات
  .آيد مي شمار به خدمات كيفيت ارزيابي جهت ها مدل
 و قوت نقاط و ابعاد ،Servqual مدل معرفي به 2 جدول در

  .است شده پرداخته خلاصه صورت هب آن، بر وارده ايرادات
   KANO مدل
 درك و نيازها كردن بندي طبقه براي مؤثر ابزاري Kano مدل

 چگونه كه دهد مي توضيح ديگر سوي از و هاست آن طبيعت

 است معتقد Kano .كرد خواهد تغيير مشتريان رضايت
 به تنها نه كه شوند مي بازار در تازي يكه به موفق هايي مؤسسه

 خلق پي در بلكه كنند، مي توجه مشتريان امروزي هاي نيازمندي
 به مشتري در را بالايي ي انگيزه كه هستند جديدي نيازهاي
 تك كيفيت، قبلي تعريفات از بسياري كه حالي در .آورد مي وجود
 به يا و مشتريان هاي نيازمندي خود مدل در وي بود، بعدي
 دسته سه به را محصولات كيفي خصوصيات ديگر عبارت
 بعدي دو نمودار يك در را نيازمندي نوع سه هر و نمود تقسيم
 كيفيت يها پارامتر ي مقايسه ).)45( 2 نمودار( داد نمايش
 را اين محوري، دو جدول در كننده استفاده رضايت و عملكرد
 تر نگرانه كلي و تر پيچيده بسيار كيفيت تعريف كه داد نشان
 از فرد به منحصر تعريف سه محور، دو در كيفيت ارتباط .است

 اساسي، الزامات شامل كه داد نشان كانو دكتر به را كيفيت
  ).3( است انگيزشي الزامات و عملكردي الزامات

الزامات اساسي در صورت وجود،  ):الزامي( اساسي الزامات -1
توانند از نارضايتي مشتري جلوگيري كنند، اما در  حداكثر مي

  .شوند صورت عدم وجود، موجب نارضايتي مشتري مي
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            ها داروخانه خدمات كيفيت از مشتريان مندي رضايت

  

  
  )15( مدل تحليل شكافت: 1نمودار 

  
  )SERVQUAL )15 -14مدل  كلي مشخصات: 2جدول 

 SQ=Wi (Pij – Eij)ياخدمات تيفيك شكاف = انيمشتر ادراكات - انيمشتر انتظارات  مبناي مدل

  ابعاد

  ... كاركنان و تجهيزات، خدمات، مانند وضعيت ظاهري، يدهندهارايه فيزيكي هايجنبه بر تأكيد  ملموسات
  خدمات يفور يارايه و مشتريان به كمك درخدمات، دهندگان ارايه ميزان تمايل  گويي پاسخ

 دقيق و مناسبينحو به خدمات يارايه در سازمان توان  اطمينان
  مشتريان امور داشتن نگاه محرمانه و اطمينان قابليت اعتماد، بر تأكيد  تعهد
 يمشتر با خدمات يدهنده ارايه يفرد رفتار طرز  دلي هم
  گريد يها سازمان ياريبس و ها مارستانيب ،هابانك مثلموسسات خدماتي،در خدمات تيفيك سنجش  كاربرد

  مزاياي مدل
 توجه-5 بودن يبعد چند -4 يادراك تيجذاب -3 ريفراگ و گسترده صورت به مدل قبول و رشيپذ -2 آسان فهم -1

 تـري  بـيش ات يبا جزي ين متدولوژيج در ايل نتاياجرا و تحل فرايند -6 خدمات تيفيك يابيارز يبرا يمشتر نظرات به
 هاي متعددايجاد و گسترش مدليپايه-7لحاظ شده است

  معايب مدل

 تجمعـي  انتقاد بـر روابـط   -2عملكرد  ازها  آن درك و مشتريان انتظارات ميان يهاتفاوت پايايي و اعتبارانتقاد بر-1

 طول در مشتريان كردن انتظارات مفروض عدم يا كردن فرض ايستا -3خدمات  كيفيت ي گانه پنج مختلف ابعاد ميان

ل ي ـص، سـنجش و تحل يدر تشـخ  يشناس و روان ي، آمارياقتصاد ي اثبات شده هاي يلحاظ كردن تئورعدم  -4 زمان
 يت مشتريرضا

 يدارا يعملكرد الزامات ):عملكردي( بعدي تك الزمات -2
 به .هستند يمشتر تيرضا با ميمستق و يخط ي رابطه كي
 تيرضا باشند، داشته وجود تر بيش چه هر كه يمعن نيا

 موجبات شان ضعيف ياجرا و است تر بيش محصول از يمشتر
 .خواهدكرد فراهم را نارضايتي

   صورت در كه هستند عواملي ):انگيزشي( جذاب الزامات -3
  



 

 

  239  93خرداد و تير / ي دوم  شماره/ ي يازدهم  دوره/ اطلاعات سلامت مديريت 

  و همكاران ابوالقاسم عربيون             

 ي ارايه عدم اما يابد، مي افزايش يمشتر رضايت ها آن ي ارايه
 و شگفتي باعث عوامل اين .شود نمي نارضايتي باعث ها آن

 ).46-47( شود مي يمشتر شادماني

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

  )Kano )45مدل  :2نمودار 
 

، سه عامل Kanoعلاوه بر اين سه عامل اصلي مدل 
 براي نظر مورد ويژگي وجود به نسبت مشتريان( تفاوتي بي

 بخش رضايت هاي پاسخ( معكوس ،)هستند تفاوت بي محصول
 دهندگان پاسخ كه حالي در يابد، مي كاهش نيازمندي وجود با

 زماني( انگيز بر سوالو ) ار معكوس شدن نتايج را دارندانتظ
 .بدهند متناقضي هاي پاسخ يكسان سوالات به مشتريان كه
 سوالات تعداد ي كننده بيان برانگيز پرسش سوالات نرخ

 )است نادرست هاي پاسخ يا فهم قابل غير سوالات نادرست،
 از ).4( گرديد اضافه قبلي موارد به محققيق توسط بعدها نيز

 با بهتر ارتباط به توان، مي Kano مدل هاي مزيت جمله
 در و ها آن يازهاين و انيمشتر بهتر درك و دنيفهم ان،يمشتر
 علت به كانو، مدل .نمود اشاره ان،يمشتر يمند رضايت نهايت
 رشد و شيافزا و انيمشتر تيرضا با اش يوابستگ و ارتباط
 بودجه در را سهم نتري بيش ان،يمشتر يازهاين و ها خواسته

 نيب رقابت ليتعد باعث چنين هم .دارد بازار يقاتيتحق
 ياجرا به يبستگ مدل نيا در تيموفق .شود يم ها سازمان

  ).45( ددار ها شاخص درست فيتعر و حيصح
بندي  و اولويت سنجشهدف از انجام اين پژوهش،  ز اين روا

 خدمات از كيفيت اني مشتريمند رضايت بر مؤثرعوامل 
با استفاده از مدل اصلاح  روزي شهر بوشهر هاي شبانه داروخانه

  .بوده استخورشيدي  1390در سال  Servqual و Kanoي  شده

  روش بررسي
 مبناي بر اي، توسعه نوع از نتيجه مبناي بر تحقيق اين روش
 هاي داده نوع مبناي بر و پيمايشي توصيفي نوع از هدف

 نيا يآمار ي جامعه .باشد مي كمي نوع از شده استفاده
 ي داروخانه چهار به مراجعين و مشتريان شامل پژوهش،

 ها آن مشخصات كه است بوده بوشهر شهر روزي شبانه
 از استفاده با نمونه حجم .است شده آورده 4 و 3 درجداول
 برخي تخمين و نامحدود جوامع از گيري نمونه فرمول

  :گردد مي تعيين مشابه تحقيقات مبناي بر پارامترها
  

n ൌ
∝

మൗ
మ 	

εమ
ൈ ሺp. qሻ ൌ

∝
మൗ

మ 	

εమ
ൈ ൫p. ሺ1 െ pሻ൯ ൌ

൫ଵ.ଽమ൯

ሺ.ହమሻ
ൈ ሺ0.5 ൈ 0.5ሻ ൌ 384   

  
 سنجش استاندارد هاي نامه پرسش ها، داده گردآوري ابزار

 نيا در يريگ نمونه روش .است بوده Kano و خدمات كيفيت
به  كه صورت نيبد .ستا ساده يتصادف روش قيتحق

 440 تعداد روزي شبانه هاي داروخانهكنندگان  مراجعه
 براي استفاده قابل نامه پرسش 390 كهداده شد  نامه پرسش
 به توجه با .بودند Kano براي 387 و خدمات كيفيت سنجش

  الزامات انگيزشي
  )جذابيت(

 الزامات اساسي
 )بايد باشد(

رضايت مشتري

 نارضايتي مشتري

 الزامات تك بعدي تأمين كامل نيازها عدم تأمين نيازها
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            ها داروخانه خدمات كيفيت از مشتريان مندي رضايت

  .است شده آورده ،3 جدول در ،)1X،2X، 3X، 4X( كد صورت به ها داروخانه مشخصات ها، داروخانه اسامي ذكر در محدوديت
 

  ها داروخانه در استفاده قابل و توزيعي ي نامه پرسش: 3جدول 
 روزي شبانهي ها داروخانه

 Kano ي نامه پرسش كيفيت خدمات ي نامه پرسش

  مورد استفاده  شده توزيع  مورد استفاده  شده توزيع
 1X 110 95 110 100داروخانه 

 2X 110 98 110 90داروخانه 

 3X 110 95 110 92داروخانه 

  4X  110  102  110  105داروخانه 

 دو بـه  دهنـدگان  پاسخ شناختي جمعيت مشخصات 4 جدول در
 Kano ي نامـه  پرسش و خدمات كيفيت سنجش ي نامه پرسش

 شـهر خورشـيدي   1390 اسـفند  تـا  بهمـن  زماني ي فاصله در
 بيمـه،   دفترچه فراواني جدول، مطابق .است شده آورده بوشهر

 ،درصـد  40 اجتماعي تأمين ي بيمه ميانگين، طور هب و ترتيب هب
 16 مسـلح  نيروهاي ي بيمه ،درصد 35 درماني خدمات ي بيمه

 .باشد ميدرصد  7درصد و آزاد 
  طور ميانگين، خريد دارو  هين مورد براي مراجعه بتر بيش چنين هم
  

و ) درصـد  36(جانبي  پزشكي، آرايشي و لوازم ، خريد)درصد 61(
ايـن مطلـب   . باشـد  ين مـورد مراجعـه بـراي مشـاوره مـي     تر كم

ها،   به داروخانه سفانه نگرش نسبتأآن است كه مت ي دهنده نشان
باشــد و از خــدمات مفيــد  و فــروش دارو مــي ارايــهفقــط محــل 

كـه  اين با وجودي است شود،  ها استفاده نمي اي داروخانه مشاوره
. باشـد  داروها مـي  ي يكي از معضلات كشور ما مصرف خودسرانه

هـا   اي داروخانه در اين خصوص بايد بر روي خدمات مفيد مشاوره
  .عي تبليغات و آگاهي داده شودمجهاي  از طريق رسانه

  جمعيت شناختي مشخصات: 4جدول 

  سطح  متغير

درصد فراواني
  سطح  متغير نامهپرسش

  نامه پرسشدرصد فراواني 

كيفيت
  Kano خدمات

كيفيت 
  Kano  خدمات

  سن

  2/6  3/7  سال 20از  تر كم

  شغل

  8/30  25/38  كارمند
  5/32  45/30  شغل آزاد  6/22  3/25 سال 21-30
  5/6  1/5  دانشجو  2/39  37 سال 31-40
  3/10  8/5  دار خانه  4/23  2/25  سال 41-50

  9/19  4/20  ساير مشاغل  6/8  2/5 سال 50بيش از

دفترچه بيمه 
  مراجعين

  6/34  6/35 خدمات درماني ي بيمه
تحصيلا
  ت

  2/17  45/10  تر پايين ديپلم و
  8/20  5/19 فوق ديپلم  5/37  4/44 اجتماعي تأمين ي بيمه
  3/34  8/35  ليسانس  6/18  15/ 1 نيروهاي مسلح ي بيمه
  7/27  25/34  بالاتر فوق ليسانس و  3/9  9/5 آزاد

خدمت مورد 
  مراجعه

  1/62  45/61  خريد دارو
  جنسيت

  4/62  3/87  مرد
  6/37  7/12  زن  2/37  5/36  خريد لوازم آرايشي و جانبي

  خورشيدي 1390شناختي در بهمن تا اسفند  جمعيت مشخصات  7/0  05/2  مشاوره
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 روش از موجودي  نامه پرسش دو ييروا و اعتبار نييتع جهت
 ييروا نييتع يبرا .است شده استفاده صوري -  محتوا اعتبار

 ي هياول طرح مربوط، منابع ي مطالعه با نامه پرسش نيا
 خبرگان و متخصصان ،دياسات توسط و شد هيته نامه پرسش
 پس و شد شنهاديپ اصلاح جهت يموارد ،جهينت در .شد يبررس

 .ديگرد نيتدو يينها ي نامه پرسش نظر مورد اصلاحات اعمال از
 كه Cronbach’s Alpha ،نامه پرسش ييايپا يبرا

 كه شد محاسبه است، سوالات دروني همساني ي دهنده نشان
 براي و 84/0 با برابر اول ي نامه پرسش براي آن عددي مقدار

مقادير محاسبه شده  چون .شد محاسبه 78/0 دوم ي نامه پرسش
 از نامه پرسش گرفت جهينت توان يم نيبنابرا است، 7/0 بالاي
 استفاده مورد افزار نرم .است بوده برخوردار يخوب و يكاف اعتبار
  .بود SPSS افزار منر نامه پرسش ييايپا نييتع يبرا
 در خدمات تيفيك عوامل نييتع پژوهش نيا در گام نياول

 يآور جمع ابزار .است بوشهر شهر روزي شبانه هاي داروخانه
 كه است يا شده تكميل و تعديل اصلاح، ي پرسشنامه ها داده
 و Servqual يا مؤلفه 22 ي اوليه  پرسشنامه گرفتن نظر در با

 كسب چنين هم و خدمات تيفيك به مربوط منابع يبررس با
 7 خبره، دانشگاهي اساتيد و نظران صاحب ينظرها نقطه
 با جمعاًو  ديگرد اضافه Servqual مدل مؤلفه 22 به مؤلفه

 مورد روزي شبانه هاي داروخانه خدمات تيفيك ،يژگيو 29
  .است داده قرار يابيارز

 شكاف و فاصله ،خدمات تيفيك ،Servqual مدل براساس
 خدمات از او ادراكات و خدمات از يمشتر انتظارات نيب

 تيفيك يابيارز يبرا نيبنابرا .شود يم عنوان شده افتيدر
 مدل .ديسنج را انيمشتر ادراكات و انتظارات يستيبا خدمات

چنين  هم و سازمان يها تيفعال نيب تعامل شكاف، ليتحل
 خدمات تيفيك بخش تيرضا سطح و ها تيفعال نيا نيب ونديپ
 نيب در .گذارد مي شينما به را انيمشتر دگاهيد از شده هيارا
 نيا به .رنديگ يم قرار يبررس مورد »ها شكاف« ،وندهايپ نيا

 يابي دست مانع ها آن شدن تر بزرگ و ها شكاف وجود كه يمعن
  .شوند مي محسوب خدمات تيفيك بخش تيرضا سطح به
 خدمات از انتظارات و عملكرد مابين شكاف ليتحل نيا جينتا

  .شود يم مشاهده ،5 جدول در بوشهر روزي شبانه هاي داروخانه
  

  انتظار از نظر مراجعين مورد و شده ادراك خدمات شكاف: 5جدول 
شكاف 
 خمات

ميانگين 
 انتظارات

ميانگين 
 عملكرد

 خدمات تيفيك يها يژگيو

0-  سنجيده و متعادل و ادب در برخورد با مراجعينداشتن رفتار  .1 3/8 3/98 18/

  آراستگي و مرتب بودن ظاهر كاركنان .2 3/67 3/24 0/43
  مرتب بودن و چيدمان منظم داروخانه .3 3/04 3/00 0/04

  منظور راهنمايي مراجعين هاي مختلف داروخانه به استفاده از تابلو براي قسمت .4 3/07 3/06 0/01
  روزي هاي شبانه از تجهيزات مدرن در داروخانهاستفاده  .5 3/34 3/85 0/52-
  روزي هاي شبانه پاكيزگي و تميزي محيط داروخانه .6 2/56 2/65 0/09
 خدمت به متقاضيان ي ارايهعلاقه و اشتياق كاركنان جهت  .7 3/45 4/00 0/55-

  انتقادات مراجعينگويي به مشكلات و  وليت براي پاسخؤقبول مس مشتاق بودن كارمندان و .8 3/33 3/97 0/64-
 ...)تحويل دارو و ( انجام خدمات در زمان مقرر .9 3/01 3/98 0/97-

  )اول مراجعه و در بار بار با يك خصوصاً(پرسنل داروخانه به مراجعين ي وسيله هصحيح خدمت ب ي ارايه .10 4/01 4/00 0/01
  مراجعيندر اختيار گذاشتن اطلاعات كافي، واضح و قابل فهم به  .11 3/45 3/55 0/1-
 روزي هاي شبانه داروخانه استفاده از افراد متخصص در .12 4/45 4/24 0/21

 خوان حساب با دستگاه كارت امكان پرداخت صورت .13 2/96 3/23 0/47-

  ها خدمات در داروخانه ي سرعت ارايه .14 2/52 3/36 0/84-
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  انتظار از نظر مراجعين مورد و شده ادراك خدمات شكاف: 5جدول ي  ادامه
شكاف 
 خمات

ميانگين 
 انتظارات

ميانگين 
 عملكرد

 خدمات كيفيت يها ويژگي

  ها داروخانه ايجاد اعتماد در ذهن مراجعين نسبت به عملكرد .15 4/34 4/2 0/14
0/04 86/3  9/3   ترين زمان ممكن رفع مشكلات و نواقص احتمالي توسط كاركنان در سريع .16 
   داروخانهخدمت با ميزان كار  ي دهندهه تناسب تعداد افراد اراي .17 3/34 3/57 0/23-
  تخصيص زمان مناسب و كافي به مراجعين متناسب با درخواست وي .18 3/41 3/4 0/01
  روزي هاي شبانه داروخانه مكان و پراكندگي مناسب .19 3/12 4/12 1/00-
 تبليغات مختلف ي ارايه .20 3/23 3/45 0/22-

  خدمات به موقع ي ارايهتعداد كافي كاركنان براي  .21 3/0 3/94 0/94-
 روزي هاي شبانه داروخانه سادگي دسترسي يا برقراري تماس با .22 3/22 3/33 0/11-

- 4/1  ... قيمت مناسب لوازم پزشكي،آرايشي و .23 3/4 4/8 

 خدمات ي ارايهمشتري در صورت نقصان در  پرداخت خسارت به .24 3/00 4/00 1/00-

 خواستار بهترين منافع براي مراجعين .25 3/34 3/2 0/14

  ها داروخانه ارتباط صميمانه توسط كاركنان درك نيازهاي مشتري و برقرار .26 3/26 3/66 0/4-
  موجود بودن دارو يا كالاي مورد نظر .27 4/81 4/8 0/01
0/1 44/4  54/4   طرف قرارداد داشتن با دفترچه درماني مراجعين .28 

  )سالمندان مثل( خدمات خاص به افراد داراي شرايط ويژه ي ارايه .29 3/05 3/56 0/56-

 و عملكرد مابين شكاف تحليل و ها داده آوري جمع از پس
شود، از بين  مي مشاهده ،5 جدول در كه خدمات از انتظارات

 عملكرد نيب يمثبت تفاوت ويژگي 12 درويژگي مطرح شده  29
 نيبد اين و داشته وجود انيمشتر انتظارات و شركت يكنون

 يژگيو 12 نيا در شده ارايه تيفيك از انيمشتر كه معناست

 17 در اما .است بوده آنان انتظار از فراتر وبوده  يراض خدمات
 انتظارات و يكنون عملكرد نيب يمنف تفاوت گريد يژگيو

 تيفيك از انيمشتر تيرضا عدم گر انيب كه دارد وجود انيمشتر
 عملكرد و انتظارات اين .باشد يم ها يژگيو نيا شده ارايه

  .است مشاهده قابل 3 نمودار در مراجعين
  

  
  ها انتظارات مراجعين با نظر آنان در مورد كيفيت خدمات داروخانه ي مقايسه: 3 نمودار
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 اساس بر خدمات تيفيك يبند طبقه پژوهش، از مرحله نيدوم
 در كه يا نامه پرسش منظور نيبد .باشد يم Kano مدل
 به كنندگان مراجعه نيب در د،باش يم كانو اسيمق ي رندهيبرگ

   .شد عيتوز بوشهر شهر روزي شبانه هاي داروخانه
ــر اســاس  KANO نامــه پرســشطراحــي و تحليــل  ب

  ين فراوانيتر بيش
هـاي داراي شـكاف منفـي     سوالات و شـاخص در اين مرحله 
 هـر . كـار گرفتـه شـدند    ه، بKano ي نامه پرسشبراي طراحي 
هاي اساسي، عملكردي يا تك بعدي، انگيزشـي   يك از ويژگي
تفـاوت   بـي هـا   آن هايي كه مشـتريان نسـبت بـه    و نيز ويژگي
بنـدي   طبقـه  Kano ي نامـه  پرسـش توان توسط  هستند را مي

ها يـك زوج سـوال    براي هر يك از ويژگيبدين منظور . نمود
 توانـد يكـي از پـنج گزينـه     شود كـه مشـتري مـي    طراحي مي

دهم  تفاوت، ترجيح مي گونه باشد، بي راضي، انتظار دارم همين(

سـوال اول، صـورت   . خاب كندترا ان) گونه نباشد و ناراضي اين
العمل مشـتري را در صـورت    عملكردي سوال است كه عكس

صـورت عملكـردي    خـدمت و سـوال دوم،    لحاظ يك ويژگي
العمـل مشـتري را در صـورت نداشـتن      سوال است كه عكس

  .دهد همان ويژگي در خدمت نشان مي
روزي  هاي شـبانه  نيز بين مراجعين به داروخانه نامه پرسشاين 

سـعي   Kano ي نامـه  پرسشهاي حاصل از  داده. توزيع گرديد
شـكاف  هـا   آن درهايي كـه   ها و شاخص بندي ويژگي در طبقه

، در گروهـاي  )ويژگـي  17( كيفيت خدمات منفي شـده اسـت  
تفاوت  الزامات اساسي، عملكردي يا تك بعدي، انگيزشي و بي

، ارزيـابي  Kano ي نامه پرسشهاي تحليل  يكي از روش. دارد
  .باشد بر اساس فراواني مي

بر اساس  Kano ي نامه پرسشهاي  نتايج تحليل داده 6جدول 
  . دهد ين فراواني را نشان ميرت روش بيش

  
  Kano ي نامه نتايج تحليل پرسش: 6جدول 
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 مؤلفه

 ادب و تواضع كاركنان در مواجهه با متقاضيان .1 16 99 207 56  9 6 اساسي

 روزيهاي شبانهاستفاده از تجهيزات مدرن در داروخانه .2 59  154  121 46  8  5 تك بعدي
 خدمت به مراجعينيارايهعلاقه و اشتياق كارمندان جهت .3 190  115  49 33  3  4 انگيزشي

 در اختيار گذاشتن اطلاعات كافي به مراجعين .4 92  197  76 16  5  8 تك بعدي
 ...)تحويل دارو و(انجام خدمات در زمان مقرر .5 128  148  92 76  4  6 تك بعدي

 گويي به مشكلات و انتقادات مراجعينكارمندان براي پاسخ ي توانايي و علاقه .6 66  54  99  164  7  5 تفاوت  بي
 خوانحساب با دستگاه كارت امكان پرداخت صورت .7 213  82  40 49  4  5 انگيزشي

 روزيهاي شبانهخدمات در داروخانه ي ارايهسرعت  .8 85  213  49 33  9  4 تك بعدي
 روزيهاي شبانهتعداد مناسب واحد ترخيص و تحويل دارو در داروخانه .9 99  171  72 33  11  5 تك بعدي
 خدمات به موقعيارايهتعداد كاركنان كافي براي  .10 46  115  230 25  2  9 اساسي
 روزيهاي شبانهداروخانه مكان و پراكندگي مناسب .11 197  82  66 33  10  6 انگيزشي

 تبليغات مختلف يارايه .12 69  85  89  131  4  5 تفاوت  بي

 روزيهاي شبانهسادگي دسترسي و برقراري تماس با داروخانه .13 62  99  194 27  6  6 اساسي

 ...قيمت مناسب لوازم پزشكي،آرايشي و .14 184  72  62 66  4  6 انگيزشي

 خدماتيارايهمشتري در صورت نقصان در پرداخت خسارت به .15 213  66  56 49  3  7 انگيزشي

 درك نيازهاي مشتري و برقراري ارتباط صميمانه توسط كاركنان داروخانه .16 164  118  76 26  2  8 انگيزشي
 )مثل سالمندان(خدمات خاص به افراد داراي شرايط ويژه يارايه .17 56  101  187 33  6  11  اساسي
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            ها داروخانه خدمات كيفيت از مشتريان مندي رضايت

  

 كه يخدمات تيفيك يژگيو هر ها، داده يآور جمع از پس
 مورد تكرار زانيم قيطر از است نموده نييتع دهنده پاسخ
 ينتر بيش كه اي طبقه ديگر، عبارت به .گرفت قرار يبررس

 طبقه آن به نظر مورد ويژگي و انتخاب باشد، داشته را فراواني
 نياز 5 ها، پاسخ تمامي بررسي از پس .شود داده مي اختصاص

 به نياز 4 بعدي، تك عنوان به نياز 6 جذاب، نياز عنوان به
  .گرديد تعيين تفاوت بي عنوان به نياز 2 و الزامي عنوان

  
  بحث

 ينتوان را يزيچ گرا« :ديگو يم يتيريمد يميقد اندرز كي
  .»يكن تيريمد را آن يتوان ينم ي،كن يابيارز
 يمند رضايت ارزيابي پژوهش، اين در بررسي موردي  لهأمس

 شكاف تعيين طريق از ها داروخانه خدمات كيفيت از انمشتري
 تحليل مدل از استفاده با ريانتمش ادراكات و انتظارات ميان

 مدل كمك با عوامل اين بندي اولويت و بندي طبقه شكاف،
Kano خدمات و محصولات ها، داروخانه كه چرا باشد، مي 
 اين از انتظاراتي و ها دگاهيد نيز انيمشتر و دارند اي گسترده
 مشترك انتظارات و ادراكات ديبا بنابراين دارند، خدمات
 از .دهند قرار سنجش مورد و گرفته نظر در را انيمشتر

 اهميت بي عملكردي، جذاب، نيازهاي تشخيص عموماً طرفي،
 اين ديگر عبارتي به .سپرد مشتري خود به بايد را اساسي و

 چه در پارامتر اين يا نيازمندي اين مشتري براي كه است مهم
 گاه هيچ و خدمت ي دهنده ارايه براي نه ،گيرد مي قرار اي طبقه
 نيا نييتع با بنابراين .شود قضاوت مشتري جاي به نبايد

 در توان يم ها، آن بندي اولويت و بندي طبقه و ها مشخصه
 تيفيك و كرد تلاش مشكل رفع در يمشتر يتينارضا زمان
  .برد بالا را خدمات ي هيارا
 صورت كشور داخل در مشابه پژوهشي زمينه، اين در سفانهأمت

 خدمات كيفيت بررسي در كشور، از خارج در اما است، نگرفته
 عنوان به Servqual مدل ابعاد موارد اغلب در ها، داروخانه
 گرفته نظر در ها داروخانه خدمات كيفيت سنجش مؤثر عوامل
 به را سروكوال ابزار كه يها پژوهش نهيزم نيا در .است شده

 به توان يم قراردادند، استفاده مورد پژوهش يمتدلوژ عنوان
 2002 سال در Determining و Malone يها پژوهش

 ،ميلادي 2012 در Christiane و Lesley پژوهش ،ميلادي
 ،ميلادي 2001 سال در Wertheimer و Lopez تحقيقات
 همكارانش و Curtiss ،ميلادي 2002 در Mount پژوهش

 همكارانش و Bennett پژوهش چنين هم وميلادي  2004 در
   ).48-53( كرد اشارهميلادي  2000 سال در
 و انيمشتر از بازخورد افتيدر نتايج، ي ارايه با پژوهش اين

 كاربردي، پيشنهادات و انيمشتر با ها دهيا مستمر تبادل
 اهداف به يابي دست جهت را ها داروخانه متوليان و ولانؤمس

 سطح شيافزا و خدمات يفيكارتقاي  همان كه ها، آن يفرارو
 است، جامعه سلامتي افزايش نهايت در و انيمشتر يخشنود
 نييتب ها داروخانه متوليان تا كند مي كمك و كند مي ياري

 باشند داشته خود خدماتي تيفيك ضعف و قوت نقاط از جامعي
 تيفيك اصلاح و بهبود يها برنامه بتوانند اساس آن بر تا

 اجرا به اثربخش و كارا يا گونه هب و كرده يزير طرح را خدمات
  .درآورد

  
  يريگ نتيجه

 مـدل  ابعـاد  كـه  شـد  آغـاز  فـرض  شيپ نيا با حاضر پژوهش
Servqual، از يمشـتر  برداشت ي كننده منعكس كامل طور به 

 و ابعـاد  و نبـوده  درمـان  و بهداشـت  بخـش  در خدمت تيفيك
 نيهم ـ بـه  .گـردد  اضـافه  مـدل  به ديبا يم يگريد يارهايمع

 قـرار  يبررس ـ مـورد  جامع باًيتقر ي گونه به موجود متون منظور
ــه ــدل از و گرفت ــز Kano م ــفيك ســنجش در ني ــدمت تي  خ
 تـا  است  بوده آن بر مقاله اين بنابراين .شد استفاده ها داروخانه

 را جديـدي  رويكرد كيفيت، سنجش كاراي مدل چند تلفيق با
 روزي شبانه هاي داروخانه خدمات بخش در كيفيت ي زمينه در

 يمشـتر  درك و يمشـتر  انتظـارات  نيماب تفاوت .نمايد ارايه
 او تيرضا زانيم نظر، مورد خدمت اي محصول افتيدر از پس
 عوامـل  تـرين  مهـم  شناسايي از پس بنابراين ،كند يم نييعت را

 و ادراكـات  شناسـايي  و اي داروخانـه  خـدمات  كيفيـت  بر  مؤثر
 شكاف سنجش به ها، شاخص اين از كنندگان مراجعه انتظارات

 17 شـده  مطـرح  ويژگـي  29 ميـان  از .شـد  پرداختـه  ها مؤلفه
 وارد هـا  شـاخص  اين سپس بودند، منفي شكاف داراي ويژگي
 قـرار  مـدل  ايـن  نيـاز  دسـته  4 قالب در تا شدند Kano مدل
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 6 الزامي، نيازهايو جز شاخص 4 نيز مرحله اين در كه بگيرند
 نيازهـاي و جـز  شـاخص  5 بعـدي،  تك نيازهايو جز شاخص
 جدول در .گرفت قرار تفاوتي بي ي دسته در شاخص 2 و جذاب

 اسـاس  بـر را  بوشهر شهر روزي شبانه هاي داروخانه ي رتبه ،7
 شـكاف  ميـزان  و( هـا  آن انتظـارات  و ادراكات ميانگين ميزان

   .دهد مي نشان )خدمات
  

  روزي شهر بوشهر شبانههاي  بندي داروخانه رتبه :7جدول 
  داروخانه  رتبه

شكاف كيفيت   ميانگين
  انتظارات  ادراكات  خدمات

 -1X 30/3 17/4 13/1داروخانه  1
  -2X 84/2  08/4  24/1داروخانه   2
  -3X 91/2  2/4  29/1داروخانه   3
  -4X  77/2  09/4  32/1داروخانه   4

  
 مات كـه در نتايج بر اساس تحليل شكاف كيفيت خد چنين هم

دهد كه از نظـر مشـتريان    آورده شده است، نشان مي 8جدول 
 از كاركنـان، اسـتفاده   ظـاهر  بـودن  مرتب و در ابعاد؛ آراستگي

 در اعتمـاد  روزي، ايجاد شبانه هاي داروخانه در متخصص افراد

 و بـودن  هـا، مرتـب   داروخانه عملكرد به نسبت مراجعين ذهن
از انتظارات مراجعين ها فراتر  داروخانه، داروخانه منظم چيدمان

. عمل كرده و مراجعين از ايـن ابعـاد خـدمات رضـايت دارنـد     
هـا در بحـث    پيش روي داروخانـه  ي لهأحادترين مس چنين هم

 مناسـب  ل مربوط بـه قيمـت  يرساني آنان، مسا كيفيت خدمت
ــوازم ــدگي مناســب  ... و پزشــكي، آرايشــي ل ــان و پراكن ، مك

 در مشـتري  بـه  خسـارت  روزي، پرداخـت  هاي شـبانه  داروخانه
 مقرر زمان در خدمات خدمات، انجام ي ارايه در نقصان صورت

 خدمات ي ارايه كافي براي كاركنان و تعداد ...) و دارو تحويل(
كه بين انتظارات و ادراكـات   باشد، چرا موقع به مراجعين مي به

 ـ   دليـل عـدم    همراجعين شكاف قابل توجهي وجـود دارد كـه ب
. باشد مطلوب و مورد انتظار مراجعين ميفراهم آوردن خدمات 

 هــا، بخــش خــدمات ولين و متوليــان داروخانــهؤمســ بنــابراين
ريـزي آگاهانـه دسـت     بايد بـا برنامـه   بهداشت، دارو و درمان،

بـه  . هاي خدمات اقـدام نماينـد   عمل زده و براي رفع شكاف به
توانند بـا افـزايش تعـداد كاركنـان      ها مي عنوان مثال، داروخانه

، از ...)تحويل دارو و ( ، ضمن انجام خدمات در زمان مقررخود
  .خدمات نيز جلوگيري كنند ي ارايهنقصان در 

  
 روزي شهر بوشهر هاي شبانه ترين شكاف خدمات داروخانه ترين و كم بيش: 8جدول 

ف
شكا

  
  ابعاد

شكاف كيفيت   ميانگين
انتظارا  ادراكات  خدمات

في
ف من

شكا
  

 -4/1 4/8 3/4  ...قيمت مناسب لوازم پزشكي، آرايشي و 

 1  4/00  3/00 خدمات ي ارايهمشتري در صورت نقصان در  پرداخت خسارت به

 -1  4/12  3/12  روزي هاي شبانه مكان و پراكندگي مناسب داروخانه

 97/0-  3/98  3/01  ...)تحويل دارو و ( انجام خدمات در زمان مقرر

 -94/0  3/94  3/0  خدمات به موقع ي ارايهتعداد كاركنان كافي براي 

بت
ف مث

شكا
  

 +43/0 3/24  3/67  آراستگي و مرتب بودن ظاهر كاركنان

 +21/0  4/24  4/45 روزيهاي شبانهداروخانهاستفاده از افراد متخصص در

  +14/0 4/2  4/34 هاداروخانهايجاد اعتماد در ذهن مراجعين نسبت به عملكرد
  +09/0 2/56 2/65 روزيهاي شبانهپاكيزگي و تميزي محيط داروخانه

  +04/0  3/00  3/04 مرتب بودن و چيدمان منظم داروخانه

  پيشنهادها
 انتظارات مابين شكاف تحليل اساس بر ذكرشد، كه طور همان

ويژگي  17 شده مطرح ويژگي 29 ميان از مراجعين، ادراكات و
از  مراجعين ديگر ويژگي 12 در وداراي شكاف منفي بودند 
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 و است بوده آنان انتظار از فراتر وبوده  يراض خدمات
 كه توانستند مؤلفه 12 اين در بوشهر شهر هاي داروخانه
 ديگر ي مؤلفه 17 در اما سازند، برآورده را مراجعين انتظارت
   .نشده است برآورده مراجعين انتظارت

 با بايست مي خدمات هاي شكاف رفع براي رو اين از
 .زد عمل به دست عوامل بندي اولويت و آگاهانه ريزي برنامه
 الزامات گروه 4 در Kano مدل در عامل 17 اين منظور، بدين

 تفاوت بي و انگيزشي بعدي، تك يا عملكردي اساسي،
 تحليل به تفكيك به زير در .شدند بندي اولويت و بندي طبقه
  .شود مي پرداخته نتايج

 بوشهر، شهر روزي شبانه هاي داروخانه به مراجعين ديدگاه از 
 كاركنان تعداد متقاضيان، با مواجهه در كاركنان تواضع و ادب
 و دسترسي سادگي موقع، به خدمات ي ارايه براي كافي

 خدمات ي ارايه و روزي شبانه هاي داروخانه با تماس برقراري
 الزاماتو جز )سالمندان مثل( ويژه شرايط داراي افراد به خاص
 جزو فوق عوامل كه كند مي بيان نتايج اين .است اساسي
 عوامل اين وجود صورت در بنابراين بوده، ضروريات و بديهيات
 كه حالي در شود، نمي فراهم مشتري بالاي رضايت موجبات
 در .شد خواهد نارضايتي باعث العاده فوق عوامل، اين فقدان
 باشند، نداشته وجود فوق عوامل از يك هر كه صورتي در نتيجه

 ديگري هاي داروخانه به خود نياز برآوردن براي مشتريان
  .كنند مي مراجعه

 قرار عواملاين  بعدي، تك يا عملكردي الزمات گروه در 
 هاي داروخانه در مدرن تجهيزات از استفاده :گرفتند
 مراجعين، به كافي اطلاعات گذاشتن اختيار در روزي، شبانه
 ي ارايه سرعت ،...) و دارو تحويل( مقرر زمان در خدمات انجام

 تحويل و ترخيص واحد مناسب تعداد و ها داروخانه در خدمات
 بهتر چه هر مستقيم ثيرأت معناي به اين .ها داروخانه در دارو
 و باشد مي مشتريان رضايت بر عوامل اين شدن ارايه
 و تر بيش چه هر مشتريان كه است نكته اين ي دهنده نشان
 و باشند مي داروخانه توسط خدمات اين ي ارايه خواهان بهتر

 بر منفي ثيرأت اندازه همان به عوامل اين ي ارايه در كوتاهي
  .گذاشت خواهد مشتريان رضايت

 به خدمت ي ارايه جهت كارمندان اشتياق و علاقه هاي ويژگي
 خوان، كارت دستگاه با حساب صورت پرداخت امكان مراجعين،

 توسط صميمانه ارتباط برقراري و مشتري نيازهاي درك
 صورت در مشتري به خسارت پرداخت ها، داروخانه كاركنان
 پزشكي، لوازم مناسب قيمت خدمات، ي ارايه در نقصان
 روزي شبانه هاي داروخانه مناسب پراكندگي و مكان آرايشي،

 آن معناي به اين .گرفتند قرار انگيزشي الزامات ي دسته در
 و رضايت باعث حاضر، حال در خدمات اين ي ارايه كه است

 امر اين و شد خواهد داروخانه از مشتريان بسيار خرسندي
 در چنين هم .كند مي فراهم را مشتريان وفاداري موجبات
 توقعي مشتريان براي نشوند، ارايه خدمات اين كه صورتي
 ديگر هاي داروخانه سوي از كه صورتي در اما كند نمي ايجاد

 آنان سوي به مشتريان كه است ممكن شوند، ارايه )رقيب(
 تشكيلاتي و ها سازمان است، معتقد Kano زيرا شوند، جذب

 حال و امروزي نيازهاي تنها نه كه باشند مي موفق بازار در
 باشند جديدي نيازهاي خلق پي در بلكه كنند، توجه مشتريان

 .آورند مي وجود هب مشتري در بالايي ي انگيزه كه

 ديدگاه از باشند، مي تفاوت بي ي دسته كه آخر گروه در 
 ي علاقه و توانايي و مختلف تبليغات ي ارايه مشتريان،
 مراجعين انتقادات و مشكلات به گويي پاسخ براي كارمندان

 از حاكي دسته اين در ها ويژگي آن داشتن قرار .گرفت قرار
 اين ي ارايه عدم يا ارايه به نسبت مشتريان كه است آن

 اين روي گذاري سرمايه بنابراين دهند، نمي اهميتي ها ويژگي
 صرفه به مقرون و اقتصادي ها داروخانه براي عوامل
  .باشند نمي

 شود مي پيشنهاد ،پژوهش اين نتايج به توجه با و طوركلي هب
 كارگيري هب براي ،بوشهر شهر روزي شبانه هاي داروخانه

 شكاف كه عواملي تقويت ضمن فوق، كاربردي پيشنهادات
 رضايت ها آن از مشتريان و بوده مثبت ها آن در كيفيت
 به مدت بلند و مدت كوتاه هاي برنامه طراحي به اقدام ،داشتند
 كيفيتاز مشتريان رضايت سطح يارتقا جهت زير شرح

 .نمايند ها داروخانه سوي از شده ارايه خدمات

 ي برنامه يك طي گردد مي پيشنهاد :مدت كوتاه هاي برنامه
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 ي زمره در كه نمايند عواملي بهبود به اقدام مدت، كوتاه
 اين ي ارايه عدم. دارند قرار عملكردي و اساسي الزامات
 موجبات دارند، كه رضايتي عدم ضريب به توجه با عوامل،

  .آورد مي پديد مشتريان در را بالايي نارضايتي
 مدت بلند ي برنامه يك طي بايست مي :مدت بلند هاي برنامه
 يعوامل ي كليه بهبود براي تمركز و گذاري سرمايه به اقدام
 تا ،گرفته قرار عملكردي و انگيزشي الزامات گروه در كهكرد 
   .نمود كسب را مشتريان بالاي رضايت بتوان
 ها داروخانه به مراجعه ينتر بيش كه اين به توجه با چنين هم

 و بوده جانبي و آرايشي پزشكي، لوازم و دارو خريد براي
 مطلب اين باشد، مي مشاوره براي مراجعه ينتر كم

 به نسبت نگرش سفانهأمت كه است آن ي دهنده نشان
 خدمات از و باشد مي دارو فروش و ارايه محل فقط ها،  داروخانه

 يكي اينكه كما شود، نمي استفاده ها داروخانه اي مشاوره مفيد
 در .باشد مي داروها ي خودسرانه مصرف ما كشور معضلات از

 روي بر ،مدت بلند ي برنامه يك طي بايد خصوص اين
 جمعي هاي رسانه طريق از ها داروخانه اي مشاوره مفيد خدمات
  .شود داده آگاهي و تبليغات
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Evaluation of Customer Satisfaction of Pharmacies Service Quality Using 
Integrated and Hybrid Kano-Servqual Approach* 
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Abstract  
Introduction: Pharmacies as the only official reference of delivering medicine to patients play an 
important role in medication and counseling medication to patients. In this study, we investigated the 
status of Satisfaction of service quality of Bushehr pharmacies using the Kano and SERVQUAL models. 
We also presented executive solutions for improving the current status of services. 
Methods: This Study is practical in terms of objectives, and also descriptive. Our sample contains 
customers and visitors to the pharmacies of Bushehr. Our questionnaire we used random sampling for 
determining the number of our sample. 
Results: Our results showed significant differences between the quality of services provided by the 
pharmacies and the perceptions of the Customers. From 29 features, 17 features have negative gap. We 
also proved that there is a significant gap between prices of medicines and medical supplies, etc., location 
and distribution of pharmacies convenient boarding, compensation in case of failures in customer service, 
the service time (medicine delivery) and the suitable number of staff to provide services to Customers on 
time. 
Conclusion: There is a strong and positive correlation between indicators of quality pharmacy services 
and satisfactory of Customers. Therefore the satisfaction of patients can be increased with improving the 
quality of services. 
Keywords: Satisfaction; Pharmacy; Service Quality; Clients 
 
Received: 25 Apr, 2013        Accepted: 1 May, 2013 
Citation: Arabioun A, Kaboutari J, Hashemi M, Piran M. Evaluation of Customer Satisfaction of 
Pharmacies Service Quality Using Integrated and Hybrid Kano-Servqual Approach. Health Inf 
Manage 2014; 11(2): 250. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
* This article is derived from MSc thesis. 
1- Assistant Professor, Management, Entrepreneurship Faculty, Research Center of Policy Making and Development of 
Entrepreneurship, Tehran University, Tehran, Iran  
2- MSc, Management, Shahid Bahonar University of Kerman, Kerman, Iran (Corresponding Author)                           
Email: jamal_k64@yahoo.com 
3- MSc, Management, Persian Gulf University of Boshehr, Boshehr, Iran  
4- MSc Student, Entrepreneurship Management, Entrepreneurship Faculty, Tehran University, Tehran, Iran 

Original Article 


