
  



 

 أ 
 

 

  دانشگاه پيام نور 

  دانشكده علوم اجتماعي واقتصادي

  مركز ورامين 

  پايان نامه 

  براي دريافت درجه كارشناسي ارشد 

  رشته مديريت اجرايي

   گروه مديريت اجرايي

  عنوان پايان نامه 

ارزيابي كيفيت خدمات درآزمايشگاههاي تشخيص طبي تهران 
  بااستفاده از مدل سرو ايمپرف 

  حسين راستيان اردستاني 

  دكتر مسعود كيماسي : استاد راهنما 

  دكتر اوژن كريمي : استاد مشاور 

  1390مهرماه 



 

 ب 
 

  

تقديم به آناني   كه زندگي  خويش را وقف آگاهي انسانها 
ومبارزه باجهل مي نمايند، كه سخت ترين فقرها، جهل 

 .وعظيم ترين ثروتهاآگاهيست 

  

واره دعاي خيرشان راه گشايم وتقديم به پدر ومادرم كه هم
  بوده است

  

و همسرمهربان ودختر عزيزم  كه همواره همراه و همدل من 
  .بوده اند

 

 

  

  



 

 ج 
 

حمد وسپاس بيكران آفريدگاري راسزاست كه عميق ترين ادراكات از شناخت ذات 

پاكش عاجزند ، پرده اي وي رادر برنگيرد وحجابي اورا مستور نكند ، هم اوكه انسان را 

آفريد وبه او قوه تعقل وانديشيدن عطا فرمود وبه همين سبب او رااشرف 

  .مخلوقات قرارداد

  جناب آقاي دكتر مسعود كيماسيوباسپاس وتشكر فراوان ازاستاد گرامي 

  كه به عنوان استاد راهنما در طول تحقيق از راهنمايي ها ونظرات ايشان بهره بردم  

كه به عنوان استاد  ب آقاي دكتر اوژن كريميجناوهمچنين با تشكر از استادگرامي 

  مشاور قبول زحمت نموده واز محضرشان استفاده نمودم  

  

وباتشكر وسپاس از تمامي عزيزاني كه درطول انجام اين تحقيق از مساعدت 

  وهمراهيشان بهره مند شدم 
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    چكيده

نيز دراين بخش شديدا رو به در سالهاي اخير به موازات افزايش رشد بخش خدمات در اقتصاد، رقابت 
ها ودانش مشتريان وبه تبع آن، افزايش سطح انتظارات و  همچنين افزايش سطح آگاهي. افزايش نهاده است 

 .هاي آنان از سازمانهاي خدماتي، اين سازمانها را باچالش جدي روبرو كرده است خواسته

  . درآزمايشگاههاي تشخيص طبي است هدف از اين پژوهش، شناسائي ادراكات مراجعين از كيفيت خدمات

در اين تحقيق بااستفاده از مدل سروايمپرف، ابعاد كيفيت خدمات كه  شامل، عوامل ملموس، قابليت اعتماد، 
هر يك از اين ) وزن(واهميت ) وضعيت موجود(پاسخگوئي، اطمينان خاطر وهمدلي است از نظر عملكرد 

تصادفي -اي گيري طبقه تشخيص طبي تهران با روش نمونه نفراز مراجعين آزمايشگاههاي 328عوامل از 
  .بوسيله ابزار پرسشنامه مورد ارزيابي قرار گرفت

ابعاد كيفيت، ادراكات مراجعين از كيفيت خدمات و ابعاد آن بالاتر از حد ) عملكرد(درارزيابي وضعيت 
كمتر از 292/3بعد همدلي باميانگين  بيشتر از ساير ابعاد و 944/3متوسط بوده و بعد، قابليت اعتمادباميانگين

ابعاد كيفيت، ادراكات مراجين در بعد اطمينان ) وزن(در ارزيابي اهميت . اند ساير ابعاد مطلوب ارزيابي شده
كمتراز ساير ابعاد داراي 983/3بيشتر از ساير ابعاد و در بعد عوامل ملموس باميانگين  448/4خاطرباميانگين

  .اهميت مي باشند 

 آن به نيز يكسان اهميتي و ندارند يكساني درك خدمات كيفيت مختلف ابعاد از اينكه مشترياننتيجه 

 بر را اولويت ها و داشت نظر در بايد را تفاوتها اين خدمات كيفيت ارتقاء هاي برنامه لذا در. دهند نمي

رسد بعد اطمينان خاطر در ادراك كيفيت خدمات بهداشتي  همچنين به نظر مي .نمود تعيين آنها اساس
  .درماني از نظر مراجعين از ساير ابعاد كيفيت خدمات اهميت بيشتري دارد

،عوامل ملموس،قابليت اعتماد،پاسخگويي،اطمينان  SERVIMPERFكيفيت خدمات ،مدل: واژگان كليدي
  خاطر ،همدلي،آزمايشگاه تشخيص طبي  
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  مقدمه  1- 1

 پيش بر خدمات مبتني اقتصاد سوي به روز افزون بطور كه كنند مي زندگي محيطي در افراد امروزه

 در آفريني ارزش قلب عنوان به بلكه ود،ر نمي شمار به اقتصاد از بخش كوچكي خدمات ديگر. رود مي

 .)2 ،1،2001پالمر(است مطرح اقتصاد

 بانك كه طوري به. است داده اختصاص خود به كشورها اقتصاد در را سهم بيشترين خدمات بخش

درصد و براي 4/63، 1998سال  براي ملي ناخالص توليد جهان اقتصاد خدمات در بخش سهم جهاني

 نيز بيشتر آن سهم روز هر ارتباطات و اطلاعات درصد اعلام كرده و با توسعه فناوري 2/48 ايران

 20 حدود ميلادي1945 سال در كه متحده ايالات كشور اشتغال در خدمات سهم همچنين. شود مي

  ).2،2005،11استيونسون( است رسيده درصد 70 از بيش به 2002 سال در بود درصد

 خدمات درباره خود مشتريان هاي ديدگاه به ارزيابي عمومي هاي سازمان ديگر زماني هر از بيش امروزه

 خوبي به آنها كه چرا نيازدارند، خدمات اين ارائه از آنها انتظارات شدن برآورده ميزان و نيز شده ارائه

 خدمات ارائه از مشتريان ادراكات بازخورد و انتظارات درباره اطلاعات كافي فقدان حد چه تا دانند مي

 ).1382،66 ورياحي، الواني(خواهدكرد  را ايجاد مشكلاتي ها سازمان براي شده

 هاي عرصه در كيفيت اهميت و هاي اقتصادي عرصه در خدماتي هاي سازمان نقش افزايش به با توجه

 و بنگرد كيفيت خدمات مديريت پويا به و استراتژيك رويكردي با بايد هاي خدماتي سازمان رقابت،

 عمومي هاي مشخصه و) مشتري(رجوع  ارباب انتظاراتخدمات،  كيفيت وضعيت از واضحي درك

 خدمات جزلاينفك و اند نامحسوس كالاها، به نسبت اينكه به باتوجه خدمات.باشند كيفيت داشته

                                                            
1.Palmer  

Stevenson.2    



٣ 

 ،1،2006پراگساماتز(كنند  مي تر سخت را مشتريان توسط شان امكان ارزيابي آيند مي حساب به دهندگان

131.(  

 .رود عامل مهم وموثر در موفقيت وعدم موفقيت سازمانها به شمار ميامروزه كيفيت به عنوان يك 

. ها، به ويژه سازمانهاي خدماتي بايستي به دنبال افزايش كيفيت خدمات خود باشند بنابراين همه سازمان

نيرومندي را براي سازمانها به  تواند مزيت رقابتي محكم و چراكه كيفيت به عنوان يك عامل اساسي مي

  .آوردارمغان 

 خطير رسالت و وظيفه زيرا است، اي ويژه داراي جايگاه كيفيت موضوع بهداشتي خدمات بخش در

 در آن علمي مديريت و كيفيت. بخش است اين عهده بر معه جا حيات از مراقبت و حفظ سلامت

 و استانداردها. يافت كشورها تسري ساير به كم كم و شد آغاز پيشرفته از كشورهاي درمان و بهداشت

 درمان و ميان بهداشت اين در و يافت را خود اصلي جايگاه انسان درزندگي كيفيت كنترل هاي خص شا

 بهره زيادي تكنولوژي و صنعت بناي زير عنوان به است سطح سلامت جامعه ارتقاي و حفظ هدفش كه

كيفيت  مديريت است، برخوردار خاص ازپيچيدگي و درمان بهداشت مسئله كه همانگونه. برد امر اين از

  ).1382،2كبريايي،( است مشكل و پيچيده نيز آن

تري به خود گرفت، تا  كه ارزيابي كيفيت مراقبتهاي بهداشتي درماني جنبه علمي 1910از اواخر دهه 

به عنوان يك رويكرد مهم مديريتي براي سازمانها ي  "مديريت جامع كيفيت"كه فلسفه  1980اواخر دهه 

 "استاندارد سازي واندازه گيري استانداردها "د ارزيابي كيفيت به .تي درماني مطرح شد، فراينبهداش

ولي در متون دو دهه اخير با استناد به فلسفه مديريت جامع كيفيت، ارزيابي كيفيت خدمات . محدود شد

تغيير جهت داده  "يت مشترياناندازه گيري ميزان رضا "گيري در باره استانداردها به سمت  از اندازه

                                                            
 Prugsamatz.1  



۴ 

 و نيازها تامين راستاي در سازماني فرايندهاي ارتقاي دربارة گيري تصميم كار اين هدف از.است

 .است مشتريان انتظارات

 مورد مرتب طور به نيز فرايندها عملكرد بايستي مي مشتريان، رضايت گيري براندازه علاوه نتيجه در

   .)1384،4عقلمند واكبري،(گيرد  قرار و پايش ارزيابي

  تشريح وبيان موضوع تحقيق2- 1

 آن طبق و اند پذيرفته بازاريابي را جديد و اوليه مفاهيم موفق، سازمانهاي و مؤسسات از بسياري امروزه

 محصول كيفيت به توجه معناي به نيازهاي مشتريان بر تمركز و توجه كه اند دريافته ها آن. كنند مي عمل

 .است مشتريان به خدمات ارائه و

 ونيازهاي ها اگرخواسته محصولات موفقترين و ترين مطلوب كه اند رسيده نتيجه اين به ها سازمان

 را خدمات اگر كيفيت اين خصوص در. شد نخواهد واقع تقاضا مورد نسازد، برآورده را مشتريان

 بر تكيه با ديگر كه شد خواهيم متوجه بگيريم در نظر مشتريان فرد به فرد انتظارات و ادراكات مقايسه

 و نيازها به توجه بنابراين. يافت توفيق محصول فروش و ارائه در توان بازاريابي نمي سنتي هاي استراتژي

 سازمانهاي امروزي و مؤسسات در را اولويت بيشترين بقاء و سودآوري، منظور به انتظارات مشتريان

 ابزارهاي شناسايي نيز، نيازمند آن ارتقاء و كيفيت مسير در ها سازمان حركت منظور به .داراست

 و مطلوب كيفيت با خدمات ارائه در ضعف سازمان نقاط شناسايي همچنين و كيفيت گيري اندازه

  ).25 ،1381كاوياني،(ها هستيم  آن ساختن برطرف چگونگي

 به هاي مختلف، زمينه در رقابت بودن محدود و عرضه بر تقاضا فزوني نظير متعددي دلايل به گذشته در

 نياز مورد خدمات يا كالاها بودند مجبور افراد و شد نمي چنداني توجه مشتريان نيازهاي و ها خواسته



۵ 

 سازمانهاي رقابت، و عرضه افزايش علت به اخير، سالهاي در. كنند دريافت كيفيتي هر با را خود

 و كالاها ارائه به مجبور خويش بازار سهم و سودآوري افزايش و بقا حفظ جهت خدماتي و توليدي

 سويي از. شدند مشتريان هاي سليقه و تمايلات ها، خواسته با متناسب و تر باكيفيت تر، متنوع خدماتي

 هر پذيراي ديگر رقبا، تعداد افزايش با و يافته افزايش نيز خدمات و كالاها از مشتريان آگاهي ديگر،

 نيازها، وجه بهترين به كه باشند مي محصولي بدنبال امروزي مشتريان. دباشن نمي خدمتي يا كالا نوع

 رو، اين ازد باش برخوردار نيز مناسبي قيمت و كيفيت از و سازد برآورده را آنها هاي سليقه و ها خواسته

. است يافته اهميت پيش از بيش خدماتي و توليدي سازمانهاي براي خدمات و كالاها كيفيت ارزيابي

 كيفيت بهتر چه هر بتوانند كه باشند مي راهكارهايي يافتن دنبال به اغلب امروزي سازمانهاي بنابراين،

  ).1384،53انواري رستمي وهمكاران، ( برآيند آن ارتقاي جهت در و بسنجند را خود خدمات و كالاها

  مسئله اصلي تحقيق  3- 1

ساير بخشهاي  افزوده ارزش سهم از جهان كشورهاي اكثر در خدمات بخش افزوده ارزش سهم

. برند مي پيش به را نوين اقتصادهاي كه هستند بزرگ و كوچك هاي بنگاه اين. است بيشتر اقتصادي

 بخش شاغل جمعيت. دارند عهده بر را جديد مشاغل اعظم بخش ايجاد مسئوليت بار اكنون خدمات

 1،1385رايت و لاولاك(است  بيشتر ديگر هاي بخش شاغل جمعيت از همواره كشورها اكثر در خدمات

،7.( 

 و خدمات ابعاد كيفيت شناخت او، رضايت جلب و مشتري به كيفيت با خدمات ارائه براي قدم اولين

 از كدام هر با دررابطه او ادراك و انتظارات تحليل نيز و مشتري براي ابعاد اين از يك هر اهميت ميزان

  .باشد مي ابعاد اين

                                                            
1. Lovelok  and Wright  



۶ 

 هاي روش و تجربه شخصي، آگاهيهاي بر باتكيه توانند نمي درماني و بهداشتي سازمانهاي ديگر مديران

  .نمايند فراهم كنندگان براي مصرف كيفيت با خدماتي و كنند اداره را سازمان سنتي، امور

 بخش در روزافزون هاي وهزينه موجود محدود منابع از نامطلوب استفاده كمبود منابع، ديگر، سوي از

  .سازد بارزترمي آن در را مديريتي فنون بكارگيري درمان، ضرورت و بهداشت

 با مشاركت كه شود انتخاب مؤثر و جامع مناسب، يك استراتژي بايد عرصه اين در موفقيت براي لذا

 و مستمر فرآيندها بهبود و وري بهره افزايش پي در انتظار مشتريان و ادراك شناخت با و كاركنان كليه

 .باشد مشتريان آينده و حال وانتظارات نيازها تأمين و سازمان فرآوردههاي

حدودي  تا مطلوب و موجود وضع از كنندگان انتظارات مراجعه و ادراكات ترين پايين و بالاترين

  .)1،1997،20سوول( كند مي مشخص را ريزي برنامه براي اولويت

شود معاينات و خدمات پزشكي در  با توجه به پيوستار ارزيابي كيفيت فني خدمات و كالا مشاهده مي

اليه سمت راست اين پيوستار قراردارد و اين بدان معناست كه ارزيابي و قضاوت در مورد كيفيت  منتهي

فني خدمات پزشكي و درماني كه آزمايشگاه تشخيص طبي نيز جزئي از آن است حتي پس از پايان ارائه 

  .خدمات نيز بسيار دشوار است

يفيت فني خدمات آزمايشگاه تشخيص طبي، مساله اصلي اين است كه با توجه به دشوار بودن ارزيابي ك

و مشتريان تا چه اندازه خدمات راباكيفيت  تلقي . ادراكات مشتريان از كيفيت خدمات چگونه ا ست

به همين منظور در اين پژوهش به ارزيابي كيفيت خدمات و اهميت هر يك از ابعاد آن از نظر . كنند مي

  .اهيم پرداختهاي تشخيص طبي تهران خو مراجعين آزمايشگاه

                                                            
sewell.1 
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استفاده  1سروايمپرف با توجه به اينكه اهميت عوامل از نظر مراجعين يكسان نيست دراين تحقيق از مدل

  .كنند در اين مدل براي قضاوت در رابطه كيفيت خدمات از دو جزء اصلي استفاده مي. شده است

  ) عملكرد (جزء ارزيابي يا اثرگذار خدمات واقعي شركت  -1

 )ميت اه( جزء اهميتي  -2

مزيت اين . ترند هاي ديگر با اهميت ها از ويژگي مفهوم مدل براساس اين فرض است كه بعضي از ويژگي

توان نقاط قوت و ضعف شركت را در رابطه با رضايتمندي مشتريان با  مدل اين است كه به سرعت مي

  .توجه به اهميت آنان شناسائي نمود

توان  هاي تشخيص، مي مودن اصول كيفيت در آزمايشگاهدر اين راستا به نظر مي رسد كه با مطرح ن

فرايند ارائه خدمات را بهبود بخشيد و رضايت مشتري را بعنوان عنصري بسيار حساس در عرصه رقابت 

  .امروزي تامين كرد، و با ارزيابي اثر بخشي اين خدمات، ازكيفيت آنها اطمينان حاصل كرد

كيفيت خدمات و اهميت هر يك از ابعاد آن از نظر مراجعين  به همين منظور در اين پژوهش به ارزيابي

  . آزمايشگاههاي تشخيص طبي تهران خواهيم پرداخت

  ضرورت واهميت پژوهش  4 - 1

صنايع . شود مي تشكيل غيرانتفاعي و انتفاعي موئسسات و صنايع از زيادي مجموعه از خدمات بخش

 بازاريابي، فرايند لاجرم و دارد را خود خاص هاي ويژگي كه دارند خدمت نام به محصولي خدماتي

 مباحثي از خدمت كيفيت. دارد تفاوت فيزيكي محصولات عرضه و توليد بازاريابي، با عرضه آن و توليد

 كيفيت گيري اندازه و درك براي تلاش. شود مي هاي ويژه توجه آن به بازاريابي خدمات در كه است

 كليدي ابزار به خدمات كيفيت. باشد مي اخير هاي دهه در مديران، بخصوص هاي چالش از خدمات
                                                            

1  . SERVIMPERF 


