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 چکیده

های دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی استان بوشهر بر اساس هدف این پژوهش، سنجش کیفیت خدمات بیمارستان

گویی، تضمین، قابلیت اطمینان و همدلی( و دو بعد مطابق تعریف پاراسورامان )عوامل ملموس، پاسخمدل مقیاس کیفیت، 

 -هدف، کاربردی و از نظر روش تحقیق از نوع توصیفیاکلینیکی( است. این پژوهش از نظراضافی)مدیریت دارو و خدمات پار

نفر  054های استان بوشهر بوده و ارباب رجوعان بیمارستانتحلیلی و به صورت مقطعی است. جامعه آماری پژوهش بیماران و 

عنوان نمونه انتخاب شدند. برای گردآوری اطلاعات از پرسشنامه سروکوال و برای تحلیل داده ها از آزمون مقایسه زوجی و آزمون به

گانه، انتظارات مراجعین فراتر از اد هفتدهد که در تمام ابعنشان می %55فریدمن استفاده گردید. نتایج این تحقیق در سطح اطمینان 

باشد. به بیانی دیگر در تمام ابعاد کیفیت خدمات بهداشتی و درمانی، شکاف وجود دارد. بیشترین شکاف ها میعملکرد بیمارستان

یفیت ابعاد کیک از در بعد تضمین و کمترین شکاف در بعد مدیریت دارو بدست آمد. نتایج حاکی از آن است که مراجعین از هیچ

 های استان بوشهر باید به این نکته واقف باشند کهدهد که مدیران بیمارستانهای این تحقیق نشان میرضایت کافی ندارند. یافته

و  59/3کنندگان، کمتر از انتظارات آنهاست. میانگین انتظارات گانه و در کل از نظر مراجعهها در تمام ابعاد هفتعملکرد بیمارستان

است که گویای شکاف بین ادراکات بیماران از خدمات بیمارستانی و انتظارات آنها از این خدمات است. در  40/3نگین ادراکات میا

تمام ابعاد یعنی عوامل ملموس، تضمین، همدلی، قابلیت اعتبار، پاسخگویی، مدیریت دارو و خدمات پاراکلینیکی، انتظارات بیماران 

منفی کیفیت خدمات نشانگر آن است که نیاز به بهبود کلیه ابعاد کیفیت خدمات در  باشد. نمراتها میفراتر از عملکرد بیمارستان

شود مدیران برای کاستن شکاف کیفی موجود، به نیازهای بیماران و ارائه مطلوب . به همین دلیل پیشنهاد میداردبیمارستانها وجود 

 خدمات کیفیت از ادراك بیمار بر بیشتری اثر که هاییحوزه در بهبود عملکرد یبرا را مالی و منابع خدمات توجه بیشتری نمایند

 دهند. تخصیص دارد،
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