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ّتای   افزاد اس عَاهل هَثز بز دیذگاُ ایشاى ًسبت بِ کیفیت هزاقبتت  فیکدهَگزا ّای ٍیژگی :زمیىٍ ي َدف
هتغیزّتای   ًقت   . ّذف ایي هطالعِ تعییيدارد ایشاىارتباط هثبتی بارضایت کِ  طَری باشذ بِ بْذاشتی هی

ِ     کٌٌذُ بِ بیوارستاى دهَگزافیک گزدشگزاى پششکی هزاجعِ کیفیتت   ّای شیزاسبز دیتذگاُ ایشتاى ًستبت بت
 .َدب خذهات

ِ حاضتز   پتژٍّ  َا: مًاد ي ريش بیوارختارجی   200کتِ رٍی  بتَد  تحلیلتی ٍ هقطعتی   –یتَصتیف  ای هطالعت
ای  ّا پزسشٌاهِ آٍری دادُ ابشار جوع اًجام گزفت. 1321-22ّای شیزاس در سال  کٌٌذُ بِ بیوارستاى هزاجعِ

زدشتگزاى اس کیفیتت   دٍ قسوتی بَد. در بخ  اٍل اطلاعات فزدی ٍ در بخ  دٍم اًتظتارات ٍ ادراکتات گ  
ایی  رسشنیمه ت سطشی      روایی   . گیزی شتذ  بزگزفتِ اس ابشار سزٍکَال اًذاسُ ّایی خذهات با استفادُ اس پزسشٌاهِ

 سأیییذ رسدییذ.   (درصیذ 90 درصیذو 09) Cronbach’s alphaبطشیلتانتظهرات و ادراکهت  یکسفک  تخصصی  و رهیهی  آن بت
ِ  ّای آهاری  آسهَى تَسطّا  درًْایت، دادُ  SPSS   ًتزم افتشار  تحتت   تی هستقل ٍ آًالیش ٍاریتاً  یکطزفت

 قزار گزفت. تجزیِ ٍ تحلیلهَرد  16 ًسخِ 
بتزآٍرد شتذ کتِ     -26/0ستال   50گزٍُ سٌی بتایی   ًتایج بذست آهذُ هیاًگیي شکاف کیفیتی طبق وتایج:

ِ  ّوچٌیيًسبت بِ دٍگزٍُ سٌی دیگز کوتز بَد.  ستَاد ٍ   کتن گتزٍُ   کوتزیي هقذار کلی ایي کویت هزبَط بت
در ابعتاد  بزآٍرد شذ.  -36/0ٍ  -32/0 ، بَد  کِ بتزتیبرٍس در شیزاس اقاهت داشتٌذ 7کِ کوتز اس  گزٍّی
افزادی کِ خذهات جزاحی چشتن دریافتت کتزدُ    ًیش گزٍُ گزدشگزاى هتأّل، دارای هلیت عواًی ٍ هعٌادار 

ایتي   کتل بتزای   هیاًگیي شکاف کیفیتیهقادیز . هیاًگیي شکاف کوتزی داشتٌذ ّا گزٍُ سایزبَدًذ، ًسبت بِ 
 .بذست آهذ -22/0ٍ  -21/0، -42/0بتزتیب گزٍُ ّا

ِ دهَگزافیکی ّای  ٍیژگیبِ هٌظَر تَسعِ صٌعت گزدشگزی پششکی بایذ  گیری: وتیجٍ   ًحتَُ در  کٌٌتذگاى  هزاجعت
 را درپی داشتِ باشذ.کِ رضایت اکثزیت  طَری بِدرًظز گزفتِ شَد  ّای خذهاتی اری ٍ طزاحی سیستنذسیاستگ
 ّا، شیزاس گزدشگزی پششکی، اطلاعات دهَگزافیک، بیوارستاى کلیدی: کلمات

 ده:یچك
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 مقدمه
ٔابی اخیاش    ٔبیی اػت وٓ دس دٔٓ گشدؿگشی اص جًهٓ فؼبنیت

گؼتشؽ صیبدی یبفتٓ اػت ِ یىای اص ثضسگتاشیٍ يُابثغ دسآياذ     
آیاذ. دس ایاٍ خلاّف آيابس اَسًاٍ ػافش ِ        جٕبٌ ثـًبس يای 

دسكذ اص تّنیذ َبخبنق  90دٔذ وٓ حذِد  گشدؿگشی َـبٌ يی
GDP) جٕبَی داخهی

دسكذ اص اؿتغبل ثآ ایاٍ كاُؼت     70ِ  (1
 .(1)اختلبف داسد 
ٔاابی اخیااش ؿاابخٓ جذیااذی اص گشدؿااگشی ثاآ َاابو  دس دٔاآ

گشدؿگشی پضؿىی پب ثٓ ػشكآ گزاؿاتٓ ِ تّجآ ِ يحجّثیات     
گشدؿگش پضؿاىی   (2)صیبدی دسيیبٌ وـّسٔب وؼت ًَّدْ اػت

ٔابی   ؿّد وآ ثآ ٔاذر دسیبفات يشالجات      ثٓ فشدی اطلاق يی
 پضؿىی، دَذاٌ پضؿىی ِ جشاحی ثبؿذ ثٓ وـّسٔبی دیگش ػفش

ٔبی ثٕذاؿتی دس وـاّسٔبی   ٔبی ثبلای يشالجت . ٔضیُٓ(3)وُذ 
ٔابی ثایٍ انًههای ِ ثٕجاّد      كُؼتی، ػّٕنت ِ لیًت يؼابفشت 

آِسی ِ اػااتبَذاسدٔبی يشالجاات دس ثؼاایبسی اص وـااّسٔبی  فااٍ
جٕبٌ اص جًهٓ ػّايهی اػت وٓ ثبػث افضایؾ اخیاش يحجّثیات   

 .(4)كُؼت گشدؿگشی ؿذْ اػت 
اص ػّی دیگش، ايشِصْ دس ثؼیبسی اص وـّسٔب كُبیغ خاذيبتی  

ٓ  َمؾ وهیذی ِ يًٕی دس التلبد ثبصی يی وآ دس   طاّسی  وُذ ثا
خذيبت ثٓ ػُّاٌ یاه اػاتشاتظی    جٕبٌ، ویفیت يحیط سلبثتی

 . ایاٍ تسابست،  (7-5)آیذ  ِسی ثشای يّفمیت ِ ثمب ثـًبس يیضش
ػؼی دس تـخیق  ثٓ طّس يؼتًشوُذ وٓ  سا ِاداس يی ٔب ثبصاسیبة

ؿاتٍ  اَتظبسات يـتشیبٌ اص ویفیت خذيبت ثشای ساضای َگآ دا  
 .(8)إَٓب داؿتٓ ثبؿُذ 

خذيبت ػابيهی يٕاى    دس كُؼت گشدؿگشی َیض ویفیت ثبلای
  (9)ؿااّد  گشدؿااگشاٌ يحؼااّة ياای   جاازة ِ ِفاابداسی  دس
 ٔبی اخیاش يابنؼابت يشثاّه ثآ سضابیت      طی ػبلوٓ  طّسی ثٓ

 طّس كاؼّدی  ثٓثٕذاؿتی دسيبَی  ویفیت خذيبت گشدؿگشاٌ اص
دس َتیسٓ وؼت ثیـتشیٍ سضبیت دس يیابٌ   افضایؾ یبفتٓ اػت.

سا  ثٕذاؿاتی دسيابَی   دُٔاذگبٌ خاذيبت   وُُذگبٌ، اسائٓ يشاجؼٓ
ٓ  تًبيی َبگضیش وشدْ اػت وٓ ٍ َاّع  يشثاّه ثآ ایا    ٔابی  جُجا

  .(10)گشدؿگشاٌ سا دس َظش ثگیشَذ 
ٓ ٔابیی   اص ػّی دیگش، یىی اص يحجّثتشیٍ يذل ع ثاش اػاب   وا

ٍ ِ  ثُب ؿذْ ثیًبس يـتشی / اَتظبسات ِ ادساوبت ػاا    ثٓ تؼیای
ػیؼاتى   دس ٔبی وهی ِ حتای  دس صيیُٓ تسبست ویفیت خذيبت
-11)ثبؿاذ  يای  2سِد يذل ػشِوّال وبس يی ثٓ ثٕذاؿت ِ دسيبٌ

ایٍ اثضاس، اثضاسی يؼتجش ثّدْ ِ ثب تؼییٍ اختلار اَتظبسات ِ  .(14
يتمبضیبٌ ثٓ اسصیبثی ػا  سضابیت ایـابٌ اص ویفیات     ادساوبت

 . (15)پشداصد  خذيبت يی

                                                                                                
1 Gross Domestic Product 
2 Survqual  

وُُااذْ دس صيیُاآ ادساواابت  یىاای اص ػّاياام يٕااى پیـااگّیی
اجتًابػی   ٔبی ِیظگی ٔبی ثٕذاؿتی، يشالجت ثیًبساٌ اص ویفیت
سضابیت ثیًابس    يثجتای ثاب   استجبه ایـبٌ اػت وٓ ِ ديّگشافیه

ْ  . ًٔچُیٍ، (17, 16)داسد  ٌ  أًیات دیاذگب  دس فشایُاذ  ثیًابسا
 َیض ثؼیبس ٔبی ثٕذاؿتی يشالجت ویفیت خذيبت َظبست ِ ثٕجّد
 ثؼیبسی اص يابنؼابت  دس ایٍ ساػتب،  .(23-18)تبویذ ؿذْ اػت 

ٌ  ػّايم ديّگشافیاه  اسصیبثی تبثیش اَذ وٓ ثٓ شدْتلاؽ و  ثیًابسا
وآ دس   ثپشداصَاذ  ویفیات خاذيبت   دیذگبْ ایـبٌ دسياّسد سِی 

 وُیى. ادايٓ ثٓ ثشخی اص إَٓب اؿبسْ يی
 ػّاياام ديّگشافیااه، تاابثیش ِ ًٔىاابساٌ انخهیاام دس يابنؼاآ

 دسن إَٓاب اص  ِ دسآيذ ثاش  تحلیلات، ػٍ ؿبيم جُغ، ثیًبساٌ
ِ ِِد دس . ػایتضا  (24) ّسد ثشسػی لشاس گشفتي ویفیت خذيبت

ٓ  100ثیؾ اص  تسضیٓ ِ تحهیم ای يشِسی ثٓ يمبنٓ يُتـاش   يمبنا
 دس ایااٍ يابنؼاآ، پشداختُااذ. سضاابیت ثیًاابس دس صيیُاآ ؿااذْ
يابنؼبت يشثاّه   َؼجت ثٓ سضبیت ديّگشافیىی وُُذگبٌ تؼییٍ
 دس يابنؼٓ دیگشی،. (25)گشفتُذ  يّسد ثشسػی لشاس اَتظبسات ثٓ

ِ   ثیًبساٌ جشاحای، ياشتجط ثاب    سضبیت تفبِت دس  ػاٍ، جاُغ 
 ثآ يُظاّس ؿُبػابیی   ْ ِ ایاٍ ػّايام   ػا  تحلیلات إَٓب ثّد

يّسد اسصیبثی لشاس گشفتُذ  سضبیت ثیًبس وُُذْ ػّايم پیؾ ثیُی
وُُاذگبٌ   پایؾ ثیُای   ِ ًٔىابساٌ،  يابنؼٓ ثلاَچابسد  دس. (26)

ثاش  . يّسد ثشسػی لشاس گشفتُاذ ی ػشطبَ ی سضبیت ثیًبساٌ ثبنمّْ
 ِ ًٔچُایٍ ادسان  سضابیت  طاّس طجیؼای   ثٓ اػبع ایٍ يابنؼٓ

. دس (27)داسد  ثیًابس  ٔابی فاشدی   ثیًبساٌ ثؼاتگی ثآ ِیظگای   
 جًؼیات  ٔابی ديّگشافیاه   پشِفبیام  دس، تفبِت يابنؼٓ دیگشی

دس يمبثام ًَاشات    ویفیتای  اثؼابد  یثابلا  ايتیبصٔبیثب  جبَجبصاٌ
 َبیذ َیض دس پاظِٔؾ خاّد ثآ اسصیابثی    . (28)ثشسػی ؿذ  پبییٍ

 اجتًابػی ِ ديّگشافیاه   يتغیشٔبی سضبیت ثیًبس ِ استجبه ثیٍ
 ِ ِضؼیت تأٔم؛؛ َظاد ِضؼیت ػلايت؛ تحلیلات؛، ؿبيم: ػٍ

دس  ِ ًٔىبساٌ . ًٔچُیٍ آنشِثبیی(17)طجمٓ اجتًبػی پشداخت 
 اجتًبػی ِ ديّگشافیه يتغیشٔبی ای ثٓ ثشسػی أًیت يابنؼٓ

، سضابیت ثیًابساٌ، ِ   ٔابی ثٕذاؿاتی   يشالجت دس تؼییٍ ویفیت
 .(29)پشداختُذ  ثیًبساٌاػتًبد 
يتغیشٔاابی  ثشسػاای َمااؾ ٔااذر اص پااظِٔؾ حبضااش  ناازا

ٔبی  وُُذْ ثٓ ثیًبسػتبٌ ديّگشافیه گشدؿگشاٌ پضؿىی يشاجؼٓ
گیاشی   ویفیت خذيبت اَاذاصْ  ثش دیذگبْ ایـبٌ َؼجت ثٓ ؿیشاص

 ؿذْ تّػط اثضاس ػشِوّال، ثپشداصیى. 
 

 مواد و روش ها
يماؼای   تحهیهای ِ اص َاّع   –يابنؼٓ تّكایفی  ایٍ پظِٔؾ یه

 ٓ جًؼیاات يااّسد يابنؼاآ ؿاابيم ثیًاابساٌ خاابسجی     اػاات واا
نِتی ؿیشاص دس ػابل   وُُذْ ثٓ ثیًبسػتبٌ يشاجؼٓ ٔبی خلّكی ِ د
تًاابيی طاای یااه ياابْ  ثااّد. لجاام اص اَساابو يابنؼاآ   92-1391
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ٔبی ؿیشاص تّػط يحممیٍ ثآ نحابت تؼاذاد ياشاجؼیٍ      ثیًبسػتبٌ
يشاجؼآ وُُاذْ    10خبسجی ثشسػی ؿذَذ ِ يشاوضی وآ وًتاش اص   

ذ اص يابنؼٓ وُبس گزاؿتٓ ؿذَذ. ًٔچُایٍ سضابیت ثیًابساٌ    داؿتُ
 جٕت ؿشوت دس يابنؼٓ ثٓ ػُّاٌ يؼیبس ِسِد ثٓ يابنؼٓ نحبت ؿذ.

ٔابی يُتخجای وآ دس صيیُآ اسائآ خاذيبت ثآ         ثیًبسػتبٌ
ٔاابی  ثیًبسػااتبٌگشدؿااگشاٌ پضؿااىی فؼاابل ثّدَااذ ؿاابيم   

 ِ واّدن، يشواضی   يابدس ، پابسع،  خذادِػت، دوتش اسدیجٕـت
(MRI) .سضبیت ثیًبساٌ جٕت ؿاشوت دس يابنؼآ ثآ     ِ دَب ثّد

 ػُّاٌ يؼیبس ِسِد ثٓ يابنؼٓ نحبت ؿذ. 
ثب تّجٓ ثٓ تؼذاد يحذِد ایٍ ثیًبساٌ ِ ػذو ًٔىبسی ثؼیبسی 
اص ایـبٌ ِ ًٔچُیٍ يؼیبس ِسِد ثٓ يابنؼٓ، ثیًبساٌ خبسجی وآ  

ٔبی يُتخت يشاجؼآ ًَاّدْ ِ    ثٓ ثیًبسػتبٌطی يذت يابنؼٓ 
 350ذَذ، يااّسد يابنؼاآ لااشاس گشفتُااذ. دس َٕبیاات ثؼااتشی ؿاا

 200پشػـااُبيٓ تّصیااغ گشدیااذ واآ اص ایااٍ يیاابٌ اطلاػاابت   
 طّس وبيم تىًیم ِ يّسد تحهیم لشاس گشفت. پشػـُبيٓ ثٓ
ای دِ  ٔااب دس ایااٍ يابنؼاآ پشػـااُبيٓ آِسی دادْ اثااضاس جًااغ

لؼااًتی ثااّد. دس ثخااؾ اِل ِیظگاای ِ اطلاػاابت يااشتجط ثااب   
وُُذْ ثٓ يشاوض دسيبَی ؿیشاص ؿبيم  يشاجؼٓگشدؿگشاٌ پضؿىی 

ػٍ، جُغ، ِضؼیت تأٔم، ػا  تحلیلات، تؼاذاد ًٔشأابٌ،   
يهیت، َّع دسيبٌ يّسد تمبضابی ثیًابس، يحام البيات ثیًابس ِ      
ًٔشأبٌ اِ، يذت ثؼتشی ثیًبس دس ثیًبسػاتبٌ ِ ياذت البيات    
ایـبٌ دس ؿیشاص، َّع يُجغ وؼت اطلاػبت گشدؿگشاٌ پضؿاىی  

تبٌ يُتخت ِ چگَّگی يؼبفشت اص وـّس خّدؿبٌ ثٓ اص ثیًبسػ
آِسی گشدیاذ. دس ثخاؾ دِو ػاا      ایشاٌ ِ ؿٕش ؿایشاص جًاغ  

اَتظبس ِ ادسان گشدؿگشاٌ اص ویفیت خذيبت اسائٓ ؿذْ تّػاط  
 ٔبی ؿیشاص ثشسػی ؿذ. ثیًبسػتبٌ

ثٓ يُظّس اسصیبثی اَتظبسات ِ ادساوبت گشدؿگشاٌ پضؿىی تحت 
پشػـااُبيٓ ثشگشفتاآ اص اثااضاس  2ص يابنؼاآ اص ویفیاات خااذيبت، ا

ػشِوّال اػتفبدْ ؿذ وٓ اص نحبت يحتّا ِ تؼذاد ػّالات یىؼابٌ  
ثّدَذ ِ ثٓ تشتیات لجام اص پازیشؽ ثیًابس ِ لجام اص خاشِز اِ اص       
 22ثیًبسػتبٌ تىًیم ؿذَذ. ٔش وذاو اص ایٍ دِ پشػـُبيٓ ؿبيم 

ثؼاذ ویفیات    6گضیُآ ای نیىاشت ِ    5ػاّال ثشاػابع يمیابع    
ٌ  ، ػّال(  4هًّع ثّدٌ )يخذيبت  ػاّال(،   5) لبثهیات اطًیُاب

ػاّال( ِ   3) ًٔاذنی ػاّال(،   4ػّال(، تضًیٍ ) 4پبػخگّیی )
( ثّد.  ثٓ ػهت ػاشة صثابٌ ثاّدٌ    ػّال( 2دػتشػی ثٓ يشالجت )

اوثش گشدؿگشاٌ پضؿىی، پشػـُبيٓ ٔب ثٓ صثبٌ ػشثی تشجًٓ ؿاذ  
 یاض َ یِ فبسػا  یؼیثٕتش ػّالات ثٓ دِكّست اَگه یىتفِٕ جٕت 
ثُذی ػّالات ٔاشدِ پشػـاُبيٓ دس ياتٍ ػشثای      ؿذ. ػجبستاسائٓ 

یىؼبٌ ايب دس يتٌّ اَگهیؼی ِ فبسػی يتفبِت ثاّد. سِایای اثاضاس    
پبیابیی آٌ ثآ تفىیاه    وابس ثاشدْ ؿاذْ تّػاط يتخللابٌ ِ       ثٓ

 89دسكاذ ِ  Cronbach’s alpha (90اَتظبسات ِ ادساوبت ثّػایهٓ  
 .دسكذ( تأییذ گشدیذ

ساثآ اثؼبد ویفیتی ِ يتغیشٔبی تّكیفی اص  ثٓ يُظّس ثشسػی
ٔبی آيبسی تی يؼتمم ِ آَبنیض ِاسیابَغ یىاشفآ تحات     آصيٌّ

 اػتفبدْ ؿذ.   SPSS v.16َشو افضاس 
ؿبیبٌ روش اػات وآ تًابيی يلاحظابت اخلالای اص جًهآ       

  ٌ ٔاب ِ اختیابسی    يحشيبَٓ يبَذٌ اطلاػبت ثیًابساٌ ِ ثیًبسػاتب
 ًبساٌ دس َظش گشفتٓ ؿذ. ثّدٌ تىًیم پشػـُبيٓ تّػط ثی

 
 ها یافته

َفاش   128ثشاػبع اطلاػبت اػتخشاز ؿاذْ، دس ایاٍ يابنؼآ    
 دسكاذ(  36)َفاش   72اص گشدؿگشاٌ پضؿىی يشد ِ دسكذ(  64)
ِ ػبل داؿتُذ )حاذالم   50ثّدَذ ِ اوثشیت إَٓب ػٍ ثبلای  صٌ

ػًذْ ًٔچُیٍ  (.ػبل 97 ػبل ِ 1 ثٓ تشتیتافشاد  ػٍ حذاوثش
داسای ػا  تحلیلات صیش دیپهى ثّدَذ ِ جٕات   ِافشاد يتأٔم 

جضئیاابت ػاابیش  دسياابٌ جشاحاای چـااى يشاجؼاآ وااشدْ ثّدَااذ.
ًَابیؾ دادْ ؿاذْ اػات. ثاشای      1يتغیشٔبی يزوّس دس جذِل 

آِسی ؿذْ ثٓ  جًغ جضئیبت وهیٓ اطلاػبت تّكیفی دػتشػی ثٓ
  يشاجؼٓ فشيبئیذ. (30)ِ ًٔىبساٌ يابنؼٓ ججبسی

 
کىىدٌ برحسب متغیرَای يضعیت  : تًزیغ فراياوی افراد شرکت1جديل 

ع خدمات درماوی )فراياوی کل =   وفر( 022تأَل، سطح تحصیلات ي وً
 رده سنی ، فزاوانی )%(

30> 21 (5/10) 

30-50 76 (38) 

50< 103 (5/51) 

 جنسیت، فزاوانی )%(

 (64) 128 يشد

 (36) 72 صٌ

 یت تأهل، فزاوانی )%(وضع

 (77) 154 يتأٔم

 (10) 20 يسشد

 (6) 12 يتؼهمٓ

 (7) 14 ثیّْ

 سطح تحصیلات، فزاوانی )%(

 (5/57) 115 وى ػّاد

 (5/42) 85 دیپهى

 نوع خدمات درمانی، فزاوانی )%(

 (66) 132 جشاحی چـى

 (14) 28 جشاحی پلاػتیه

 (5/14) 29 جشاحی ػًّيی

 (5/5) 11 بثبسِسیجشاحی ثبسِسی ِ َ
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ویفیت  ٔش ؿؾ ثؼذ اَتظبسات ِ ادساوبت يیبَگیٍ ؿىبر ثیٍ
اسائٓ ؿذْ اػت. طجك ایٍ جاذِل تًابيی    2خذيبت دس جذِل 

ٍ   طاّسی  يمبدیش ؿىبر ثذػت آيذْ يُفی اػت ثٓ  وآ ثضسگتاشی
لبثهیت اطًیُبٌ ِ وًتشیٍ آٌ يشثاّه ثآ    ثٓ ثؼذ ؿىبر يشثّه

ًٔچُایٍ اخاتلار ثایٍ     ثبؿاذ.  ثؼذ دػتشػی ثآ يشالجات يای   
ثؼاذ دػتشػای ثآ    تًبيی اثؼبد ثآ جاض   دس  اَتظبسات ِ ادساوبت

 يؼُبداس اػت.  يشالجت

 

 میاوگیه شکاف بیه اوتظار ي ادراک افراد بٍ تفکیک ابعاد کیفیت خدمات : 0جديل 
ٓ يشالجت ًٔذنی تضًیٍ پبػخگّیی لبثهیت اطًیُبٌ يهًّع ثّدٌ  ویفیت وهی دػتشػی ث

**29/0- **59/0- **51/0- **36/0- **22/0- 08/0- **38/0- 

** 001/0> p 

 
ٔبی ديّگشافیه گشدؿگشاٌ  دس ایٍ يابنؼٓ ساثآ ثیٍ ِیظگی

پضؿىی ِ اثؼبد ویفیت خاذيبت َیاض ثشسػای ؿاذ. َتابی  ایاٍ       
ثایٍ  آيذْ اػت. ٔشچٓ ؿاىبر يُفای    4ِ  3ثشسػی دس جذاِل 

ُذْ سضبیت دٔ وًتش ثبؿذ َـبٌ اَتظبس ِ ادسان ویفیت خذيبت
ثیـتش يشاجؼیٍ اص ویفیت خذيبت اسائٓ ؿذْ تّػط ثیًبسػتبٌ 

 ثبؿذ. يی
ثیٍ ؿاىبر اَتظابس ِ    3دػت آيذْ دس جذِل  طجك َتبی  ثٓ 

ادسان ویفیت خذيبتی ِ ػٍ گشدؿگشاٌ ساثآ يؼُابداس ِجاّد   
دسكذ اص ثیًبساٌ ثیؾ  90وٓ حذِد  داؿت. ًٔچُیٍ اص آَسبیی

 یٍياشاجؼ  یگفت ثٓ طاّس وها   ٌتّا ػبل ػٍ داؿتُذ يی 30اص 
 یفیات اص و یـاتشی ث یتيؼٍ تش َؼجت ثآ افاشاد جاّاَتش سضاب    

دادَذ . دس يّسد يتغیش ِضاؼیت تأٔام    خذيبت اسائٓ ؿذْ َـبٌ
يؼُابداس   یثآ نحابت آيابس    یِ ًٔذن یٍ، تضً ییاثؼبد پبػخگّ

 اَذ ِ ثیـتشیٍ يیضاٌ سضبیت يشثّه ثٓ يتأٔهیٍ ثّد. ثّدْ
ٌ دس يابنؼآ ِ ؿاىبر ثایٍ    وُُاذگب  يیبٌ يهیت ؿاشوت 

اَتظبس ِ ادسان َیض ساثاآ آيابسی يؼُابداس يـابٔذْ ؿاذ ِ      
گشدؿگشاٌ ثب يهیت ػًبَی ثیـتشیٍ ًَاشْ سضابیت سا ثاشای    
اوثش اثؼبد داؿتُذ. ًٔچُیٍ ثایٍ َاّع خاذيبت دسیابفتی ِ     
ؿىبر ویفیت خذيبت َیض دس اثؼبد لبثهیت اطًیُبٌ، ًٔذنی 

اس آيبسی ِجاّد داؿات ِ   ِ دػتشػی ثٓ يشالجت ساثآ يؼُبد
تشیٍ َّع دسيبٌ دس يیابٌ اَاّاع    جشاحی چـى سضبیت ثخؾ

 (.3ٔب ثّد )جذِل  دسيبٌ
 

 َای شکاف کیفیتی بر حسب متغیر سه، ملیت ي وًع درمان با استفادٌ از آزمًن آوالیس ياریاوس یکطرفٍ : مقایسٍ اختلاف میاوگیه 3جديل 

 يّضّع

 يتغیش

 يیبَگیٍ ؿىبر

يهًّع 

 ثّدٌ

لبثهیت 

 اطًیُبٌ
 ًٔذنی تضًیٍ پبػخگّیی

دػتشع ثٓ 

 يشالجت
 وم

 ػٍ

30> 35/0- 79/0- 19/0- 14/0- 31/0- 26/0- 56/0- 

30-50 37/0- 74/0- 35/0- 47/0- 33/0- 21/0- 5/0- 

50< 23/0- 44/0- 53/0- 32/0- 11/0- 05/0 26/0- 

 **74/8 *09/4 *38/4 *48/3 *33/3 **16/6 70/1 آيبسْ آصيٌّ

 ِضؼیت تأٔم

 -42/0 -08/0 -15/0 00/0 -04/0 -75/0 -30/0 يتأٔم

 -39/0 -10/0 -26/0 -40/0 -55/0 -58/0 -31/0 يسشد

 -4/0 -16/0 -25/0 -73/0 -89/0 -61/0 -39/0 ياهمٓ

 -14/0 03/0 19/0 -09/0 -39/0 -44/0 03/0 ثیّْ

 49/1 74/0 *2/3 **59/6 **42/6 66/0 22/2 آيبسْ آصيٌّ

 يهیت

 -21/0 17/0 -09/0 -2/0 -35/0 -38/0 -16/0 ػًبٌ

 -60/0 -37/0 -5/0 -19/0 -28/0 -83/0 -3/0 وّیت

 -44/0 -20/0 -27/0 -68/0 -78/0 -68/0 -48/0 ػشاق

 -6/0 -4/0 -27/0 -7/0 -96/0 -88/0 -51/0 دیگش وـّسٔب

**99/13 **56/15 **06/9 24/6 ** آيبسْ آصيٌّ
 37/5**

 96/10**
 02/13**
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 يّضّع

 يتغیش

 يیبَگیٍ ؿىبر

يهًّع 

 ثّدٌ

لبثهیت 

 اطًیُبٌ
 ًٔذنی تضًیٍ پبػخگّیی

دػتشع ثٓ 

 يشالجت
 وم

 َّع دسيبٌ

 -22/0 1/0 -1/0 -31/0 -46/0 -4/0 -28/0 جشاحی چـى

 -48/0 -16/0 -19/0 -42/0 -45/0 -73/0 -23/0 جشاحی پلاػتیه

 -48/0 -16/0 -61/0 -5/0 -7/0 -09/1 -45/0 جشاحی ػًّيی

 -8/0 -59/0 -64/0 -48/0 -79/0 -25/1 -27/0 جشاحی ثبسِسی ِ َبثبسِسی

**57/13 **5/10 32/1 09/2 **54/17 07/1 بسْ آصيٌّآي
 55/28**

 

   *05/0> p                 ** 001/0> p 

 
ثیٍ يتغیش تحلیلات ِ ؿىبر ویفیتی يشثّه ثٓ ثؼاذ لبثهیات اطًیُابٌ ساثاآ      دٔذ َـبٌ يی 4دس ادايٓ َتبی  اسائٓ ؿذْ دس جذِل 

ثایٍ اثؼابد لبثهیات     ػالاِْ ثاش ایاٍ،    سضبیت ثیـتشی اص ویفیت خذيبت داؿاتٓ اَاذ.   ییٍپب ثیًبساٌ ثب ػّاد آيبسی يؼُبداس ِجّد داسد ِ
دس ؿایشاص البيات   ثٓ ٔذر دسيبٌ  سِص 7 وًتش اص پبػخگّیی ِ ؿىبر ویفیت َیض ساثآ يؼُبداس يـبٔذْ ؿذ ِ يشاجؼیُی وٓ اطًیُبٌ ِ
 سضبیت ثیـتشی اص خذيبت اسائٓ ؿذْ َـبٌ دادَذ. داؿتٓ اَذ

 
 َای شکاف کیفیتی بر حسب  متغیر تحصیلات ي طًل مدت اقامت با استفادٌ از آزمًن تی مستقل : مقایسٍ اختلاف میاوگیه 4جديل شمارٌ 

 يّضّع

 يتغیش

 يیبَگیٍ ؿىبر

يهًّع 

 ثّدٌ

لبثهیت 

 اطًیُبٌ
 ًٔذنی تضًیٍ پبػخگّیی

دػتشػی 

 ثٓ يشالجت
 وم

 تحلیلات

 -32/0 -03/0 -16/0 -32/0 -52/0 -51/0 -24/0 وى ػّاد

 -46/0 -15/0 -29/0 -4/0 -5/0 -7/0 -37/0 دیپهى

 * 28/2 28/1 71/1 95/0 -3/0 * 02/2 87/1 آيبسْ آصيٌّ

يذت البيت 

 دس ؿیشاص

 -36/0 -09/0 -22/0 -33/0 -45/0 -54/0 -29/0 سِص یب وًتش 7

 -48/0 0/0 -22/0 -51/0 -82/0 -86/0 -34/0 سِص 7ثیـتش اص 

 47/1 -74/0 08/0 8/1 **23/3 **68/2 539/0 آيبسْ آصيٌّ

*05/0> p             ** 001/0> p 

 
دس َٕبیت ثیٍ ػبیش يتغیشٔبی دياّگشافیىی ِ اثؼابد ویفیات    

تّاٌ َتیسٓ  خذيبت ساثآ آيبسی يؼُبداسی يـبٔذْ َـذ. نزا يی
  گشفت ایٍ يتغیشٔب دس دیذگبْ ثیًبساٌ َؼجت ثٓ ویفیت خذيبت

 اَذ. اثشی َذاؿتٓ
 

 بحث
 ٓ ٓ      ثب تّجٓ ثٓ یبفتا ٔابی   ٔابی ایاٍ يابنؼآ أًیات يـخلا

ديّگشافیىی ثیًبساٌ ثش دیذگبْ ایـبٌ َؼجت ثٓ ویفیت خذيبت 
ؿاّد   سػذ ِ يّجات يای   يشاوض دسيبَی، ايشی ثذیٕی ثٓ َظش يی

دُٔذگبٌ ایٍ خذيبت ثشای جهت ٔشچٓ ثیـتش  وٓ يذیشاٌ ِ اسائٓ
ثتی ثشای ػبصيبٌ سضبیت ثیًبساٌ، دس پی نحبت وشدٌ يضیتی سلب

 خّد ثبؿُذ.
اص جًهٓ يتغیشٔبی يٕى ِ تبثیشگازاسی وآ دس ایاٍ يابنؼآ     
يّسد ثشسػی لشاس گشفت ؿبيم ػٍ؛ تحلیلات؛ ِضؼیت تأٔام؛  

ٔب  يهیت؛ َّع خذيبت دسيبَی ِ يذت البيت دس ؿیشاص ثّد. یبفتٓ
   ٍ تاش َؼاجت ثآ افاشاد      ایٍ يابنؼٓ َـبٌ داد وآ ثیًابساٌ يؼا

ثبلاتشی اص ویفیت خاذيبت داؿاتُذ وآ     تش ػا  سضبیت جّاٌ
دس يابنؼٓ . (31, 26)ایٍ َتیسٓ ثب يابنؼبت لجهی ػبصگبسی داسد

تبئی ػا  سضبیت تّسیؼت ٔبی پضؿىی يشاجؼٓ وُُاذْ   ػهًبٌ
ثٓ دِ ثیًبسػتبٌ يلش تّػط اثضاس ػشِوّال يّسد ثشسػای لاشاس   

دسكذ يشاجؼٓ وُُذگبٌ ػاٍ ثابلای    75گشفت. دس ایٍ يابنؼٓ 
ػبل داؿتٓ ِ َیًی اص إَٓب اص وـّسٔبی ػشثی يشاجؼٓ وشدْ  40
 . (32)دَذ ثّ

ًٔچُیٍ ثیًبساٌ يتأٔم دس اثؼبد ویفیتی وٓ ثٓ نحبت آيبسی 
ویفیات خاذيبت اسائآ     ثٓثبلاتشی  ايتیبصؼُبداس گضاسؽ ؿذَذ ي

ٔبی يُتخت دادَذ وٓ ایاٍ َتیسآ َیاض     ؿذْ تّػط ثیًبسػتبٌ
وُااذ  َتاابی  ثذػاات آيااذْ دس يابنؼاابت پیـاایٍ سا تبئیااذ ياای 

(26,33) . 
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بػاخگّیی ِ تضاًیٍ،   ػلاِْ دس اوثاش اثؼابد ثآ جاض ثؼاذ پ      ثٓ
ویفیت خذيبت، يشثّه ثٓ ثیًبساٌ أم وـّس  ثٓ ايتیبصثبلاتشیٍ 

ػًبٌ ثّد وٓ پبییٍ ثّدٌ ؿىبر وهی ثیٍ اَتظابسات ِ ادساوابت   
ایااٍ ثیًاابساٌ اص ویفیاات خااذيبت ِ ًٔچُاایٍ دسكااذ ثاابلای  

دٔذ.  وُُذگبٌ ایٍ وـّس، ایٍ ياهت سا ثخّثی َـبٌ يی يشاجؼٓ
ٌ    ًٔچُیٍ دسيبٌ جشاحی چـى  ٔابی   ثایٍ تًابيی اَاّاع دسياب
سا ثٓ خاّد اختلابف داد ِ    ویفیتيّسد يابنؼٓ ثبلاتشیٍ ػا  

ٓ   -22/0ؿىبر وهی ایٍ َّع دسيبٌ َیض  ٔابی   ثشآِسد ؿاذ. یبفتا
اخیااش ثااب َتاابی  يابنؼاآ سوُاای ِ ًٔىاابساٌ يابثماات داؿاات  

ٓ  طّسی ثٓ وُُاذگبٌ أام    وٓ دس ایٍ يابنؼٓ َیض اوثشیت يشاجؼا
خذيبت دسیبفت ؿذْ يشثّه ثٓ جشاحی  وـّس ػًبٌ ِ ثیـتشیٍ

 .(30)چـى ثّدْ اػت 
ًٔچُیٍ يابنؼٓ حبضش َـبٌ داد وٓ ثیًبساٌ ثب ػاا  ػاّاد   

ثابلاتشی اص خاذيبت داؿاتُذ وآ ایاٍ يّضاّع ثاب         وى سضبیت
. دس (16)ٔاابی يابنؼاآ ٔاابل ِ ًٔىاابساٌ يابثماات داسد  یبفتاآ

ثاب تحلایلات وًتاش    يابنؼٓ غلايای ِ ًٔىابساٌ َیاض ثیًابساٌ     
سضبیت ثیـتشی اص ویفیت خذيبت داؿتُذ وٓ ثب َتیسٓ يابنؼٓ 

ٔبی يابنؼآ يازوّس دس ساثاآ ثاب      حبضش يابثمت داسد ايب یبفتٓ
. دس (34)ػٍ ثیًبساٌ ثب َتبی  يابنؼٓ حبضاش ًٔخاّاَی َاذاسد    

يابنؼٓ وجشیبیی ِ ًٔىبساٌ َیض ثیٍ ػٍ ِ ًَشات ؿىبر يُفای  
ثاآ  ساثآ يؼىّع ِ ثایٍ ػاا  تحلایلات ِ ایاٍ ًَاشات سا     
 .(35)يؼتمیى يـبٔذْ ؿذ وٓ ثب َتبی  ایٍ يابنؼٓ ػبصگبس ثّد 

دٔاذ ٔشچآ ياذت البيات      ٔب َـابٌ يای   ػلاِْ ثش ایٍ، یبفتٓ
َؼجت ثٓ  يُفی ایـبٌ َظشفضایؾ یبثذ ثیًبساٌ ثٓ ٔذر دسيبٌ ا

ٌ اطً یات اثؼابد لبثه ویفیت خذيبت خلّكاب  دس صيیُآ    ِ  یُاب
 خّأذ ؿذ. یـتشث ییپبػخگّ
 

 گیری نتیجه
دیذگبْ گشدؿگشاٌ پضؿىی َؼاجت ثآ ویفیات خاذيبت، ثاش      

دسيابَی وـاّس يیضثابٌ ِ دس     -سضبیت ایـبٌ اص يشاوض ثٕذاؿتی
جاازة ثیًاابساٌ  پاای آٌ يشاجؼاآ يسااذد ثیًاابساٌ ِ ًٔچُاایٍ

ٔابی ثایٍ    خبسجی جذیذ ثؼیبس يّثش اػت نزا ثب تّجٓ ثٓ سلبثت
انًههی وٓ دس ایٍ صيیُٓ ِجاّد داسد ثشسػای تابثیش يتغیشٔابی     

ديّگشافیه ثش دیاذگبْ گشدؿاگشاٌ پضؿاىی دس ياّسد ویفیات      
ٔبی خذيبتی ِ َحّْ ػیبػاتگضاسی   خذيبت دس طشاحی ػیؼتى

 .يذیشاٌ ایٍ ثخؾ ثؼیبس يفیذ خّأذ ثّد
تاّاٌ گفات وآ ثشخای اص      ثب تّجٓ ثٓ َتبی  ایٍ يابنؼآ يای  

ٔب  اختلار َظشٔبی يّجّد َؼجت ثٓ ویفیت خذيبت ثیًبسػتبٌ
ٔبی فشدی ایـبٌ )ػٍ، ِضؼیت تأٔام، يهیات ِ ... (    ثٓ ِیظگی
تاّاٌ ياّاسدی وآ اص دیاذ الـابس يختها         گشدد نازا يای   ثشيی

ضبیت گشدؿگشاٌ پضؿىی أًیت ثیـتشی داسد ِ يّجت جهت س
ٔب ِ ِ ایسبد  گیشی ؿّد سا اػتخشاز ًَّدْ ِ دس تلًیى ایـبٌ يی

 تغییشات اػتشاتظیه لاصو ثىبس ثؼت.
تّاٌ ياشح ًَاّد   اص جًهٓ پیـُٕبداتی وٓ دس ایٍ صيیُٓ يی 

ٔبی آيّصؿی جٕات افاضایؾ آگابٔی وبسوُابٌ      ثشگضاسی وبسگبْ
ٓ   ٔب َؼجت ثٓ ِیظگی ثیًبسػتبٌ وُُاذْ،   ٔبی گشدؿاگشاٌ يشاجؼا

َمبه ضؼ  يّجّد دس اسائٓ خذيبت ِ سأىبسٔبیی ثشای سفغ إَٓب 
ِ ياثثش دس   ػابنى اؿبسْ وشد. ًٔچُیٍ ایسبد یه فضبی سلابثتی  

َیاض  يیبٌ يشاواضی وآ پازیشای گشدؿاگشاٌ پضؿاىی ٔؼاتُذ       
سا دس پی داؿاتٓ ثبؿاذ ِ يشاواض    تّاَذ ثٕجّد ویفیت خذيبت  يی

  ٓ تىُّناّطی سِص   دسيبَی سا تـّیك ثٓ استمبء تسٕیضات ثبتّجآ ثا
دَیب ِ َظبست ًٔٓ جبَجٓ ثش َحاّْ اسائآ خاذيبت تّػاط وابدس      

تاّاٌ ثآ    وُذ. اص جًهٓ ػّايام يٕاى جٕات سلبثات يای      دسيبٌ 
 ػّدآِسی ثبلای آٌ ثشای يشاوض دسيبَی اؿبسْ ًَّد.

ٔبیی وآ دس اجاشای ایاٍ يابنؼآ ِجاّد       اص جًهٓ يحذِدیت
صيبٌ پزیشؽ ِ  داؿت فشایُذ صيبَجش تىًیم پشػـُبيٓ ٔب دس دِ

تشخیق گشدؿگشاٌ ثٓ ًٔشاْ اطلاػبت ديّگشافیه إَٓب ثّد. ثآ  
ػلاِْ َبآؿُبیی ثشخی يؼئثنیٍ دس ساثآ ثب يّضّع پظِٔؾ َیض 
يّجت  ثشِص ثشخی يـىلات دس فشایُذ وؼت يسّصٔبی لابََّی  

 لاصو ثشای يحممبٌ گشدیذ.
 

 تشکر و قدردانی
ُی ٔاابی ثاابنی  ثذیُّػاایهٓ اص يشوااض تّػااؼٓ پااظِٔؾ   

ی ؿیشاص ثٓ خبطش يـبِسْ آيبسی ایٍ يمبنٓ ثیًبسػتبٌ ًَبص
تـىش  اكفٕبٌِ ًٔچُیٍ اص حًبیت داَـگبْ ػهّو پضؿىی 

 گشدد. ِ لذسداَی يی
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Abstract 

 

Background: The subjects' demographic characteristics are factors influencing their viewpoints 

about healthcare quality and have a positive association with the clients’ satisfaction. This study aimed 

at investigating the role of demographic variables on medical tourists' viewpoints about service quality 

of hospitals in Shiraz. 

Materials and Methods: This descriptive-analytical and cross-sectional study was conducted on 200 

foreign patients who referred to Shiraz hospitals during the first six months of 2013. Data collection 

tool was a questionnaire consisting of two parts. In the first part, medical tourists' information was 

collected and in the second part, their expectations and perceptions of services quality were measured 

using adapted SERVQUAL scale. The validity was checked out by experts and reliability confirmed by 

Cronbach’s Alpha test for expectations and perceptions separately (90% and 89%).  Finally, data 

analyzed through SPSS v.16 software using independent t-test and ANOVA. 

Result: According to the results, the mean score of the quality gap was estimated -0.26 for people 

over the age of 50 years, as it was lower than other groups. Also, the lowest total values of this quantity 

were related to the individuals with low level of literacy and those who stayed less than 7 days for 

treatment which were estimated -0.32 and -0.36 respectively. In addition, based on statistically 

significant dimensions, married tourists, people from Oman and those who had received eye surgery 

had lower gap mean score than the other patients as their total values were estimated -0.42, -0.21 and -

0.22, respectively. 

Conclusion: In order to develop the medical tourism industry, the demographic characteristics of the 

subjects should be considered in policy making and service design which can be result in majority 

satisfaction. 

Keywords: Medical Tourism, Demographic information, Hospitals, Shiraz 
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