
  

  

  بازرگانی مدیریت پژوهشی کاوشهاي - علمی نشریه                       

 1397 بهار و تابستان ،نوزدهم شماره ،دهم سال                                                                                                           

 

ها از  آن ادراك بر از کیفیت رویارویی خدماتی کنندگان مصرف انتظارات ثیرتأ

  در خدمات بهداشتی کیفیت رویارویی خدماتی

 
  3حقیقی محمد ،2کرمی مسعود ،*1 ملکی محمدمهدي

   ایران تهران، بهشتی، شهید دانشگاه مدیریت، دانشکده بازرگانی، مدیریت دکتري دانشجوي 1
   ایران تهران، تهران، دانشگاه مدیریت، دانشکده ازرگانی،ب مدیریت دکتراي 2
 ایران تهران، تهران، دانشگاه مدیریت، دانشکده بازرگانی، مدیریت دانشیار 3

  

  25/04/1396: رشپذی تاریخ                                                                                                 06/05/1395: دریافت تاریخ

  

  چکیده

از کیفیت  ها آن ادراك بر کنندگان مصرفانتظارات  ثیرتأ حقیق حاضر بررسیهدف ت

 ادراكو براي سنجش انتظارات پاکسرو براي این منظور از مقیاس . رویارویی خدماتی است

به همین جهت براي آزمون و تایید ابعاد این مدل تحلیل . کنندگان استفاده شده است مصرف

از طریق  فیگیري تصاد نمونهبه روش  هاي تحقیق داده. املی تاییدي به کار گرفته شده استع

آوري شده است که در نهایت  مطب و کلینک درمانی در سطح شهر تهران جمع 200بیش از 

علاوه بر آنکه تحلیل عاملی تاییدي  .پرسشنامه قابل قبول مورد بررسی قرار گرفته است 317

ی از آن ید کرد، نتایج تحقیق به خوبی حاکرا تای پاکسروستفاده از مقیاس به خوبی امکان ا

ها از کیفیت رویارویی خدماتی به شکل  هاي آن ادراكکنندکان بر  بودند که انتظارات مصرف

با بررسی نتایج به دست آمده مشخص گردید که انتظارات . معناداري تاثیرگذار است

تا حد شان بالاتر است و خدمات زیبایی  تیدمات دریافکنندگان به مراتب از کیفیت خ مصرف

ملموس بودن خدمات، . باشد بسیار زیادي قادر به پاسخگویی به نیازهاي مشتریان نمی

هاي مورد نیاز از مهمترین انتظارات  قابلیت اطمینان به خدمات و همچنین تضمین

  .شوند کنندگان هستند که به خوبی برآورده نمی مصرف

  

  

  ، کیفیت رویارویی خدماتی، خدمات بهداشتیانتظارات ،ادراك :یديکل کلمات

                                                           
  Email:mehdi.maleki@outlook.com : نویسنده مسئول -*
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 مقدمه

تـرین   یکـی از اصـلی  . اهمیت و نقش بازاریابی امروزه بر هیچ سازمانی پوشیده نیست

 .اسـت کننـده   هاي رفتـار مصـرف   شیوهتحت تاثیر قرار دادن هاي علم بازاریابی  تلاش

و جامعـه تـاثیراتی    کنندگان مصرف، هاها براي سازماناین تلاش )2006، 1سولومون(

هـاي بازاریـابی نهایتـاً در    تـوان گفـت تمـامی تـلاش    ایی که مـی به گونه. به همراه دارد

 .)2009( 2زیتامل و همکاران سازدود را نمایان میبرخورد فروشنده و خریدار خ

 باشد که به شدت برمنظور از رویارویی خدماتی کیفیت درك شده در لحظه مبادله می

هـا را رقـم   گذارد که رضایت یا نارضـایتی آن طرفین مبادله از یکدیگر تاثیر می ادراك

توان به عنوان موقعیتی مناسـب بـراي اعتمادسـازي،    رویارویی خدماتی را می. زند می

در نظـر   کننـدگان  مصرفبهبود کیفیت ادراك شده، ایجاد برند و حتی افزایش وفاداري 

اریابی هاي جدید و رو به رشد در علم بازحوزه یکی از به همین سبب به عنوان. گرفت

  .)2009(زیتامل و همکاران  مورد توجه قرار گرفته است

تی در اصل به کیفیت درك شده در لحظه مبادله توسط خریدار اطـلاق  ارویارویی خدم

هـاي  بنابراین، براي بهبـود مـدیریت کیفیـت خـدمات، شـرکت      .)2001، 3پالمر( شودمی

تی اهاي خدم ه خدمات گوناگون باید توانایی آن را داشته باشند تا رویاروییهندد ارائه

  .مطلوب و نامطلوب را از یکدیگر تمیز دهند

 مصرف کنندگان از کیفیت رویارویی خـدماتی  در این تحقیق به بررسی تاثیر انتظارات

و  بـه منظـور ارزیـابی   . پـردازیم از کیفیـت رویـارویی خـدماتی مـی     آنهاهاي ادراكبر 

کیفیـت رویـارویی خـدماتی از مقیـاس      کننـدگان از مصرف ادراكسنجش انتظارات و 

منحصـرا بـه منظـور     را این مقیـاس  )2004( 5راجپوت .استفاده گردیده است 4پاکسرو

ارائـه  غربـی  رویـارویی خـدماتی در کشـورهاي غیر    کیفیت ادراكسنجش انتظارات و 

  . استکرده 

ه و خریدار و مدیریت درست این برخـورد بـه   بررسی رویارویی خدماتی بین فروشند

ها از رضایت و نارضایتی مشتري و همچنین ایجاد یک رابطـه بلندمـدت   درك سازمان

                                                           
1- Solomon 
2 - Zeithaml 
3- Palmer 
4- PAKSERV 
5- Raajpoot 
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هـاي ایرانـی در رویـارویی بـا مشتریانشـان گـاهی       سازمان. کندبا مشتریان کمک می

 هـا و توانـد ناشـی از عـدم شـناخت نیـاز     شوند که می اوقات با مشکلاتی رو به رو می

انتظارات مشتریان باشد و منجر به ایجاد اثرات نامطلوبی بر روابط میان مشـتریان و  

هاي فرهنگی یکی از عوامل اثرگذار در این رابطه هستند که اغلب ارزش. سازمان گردد

توجه هستند، این در حالی است کـه فرهنـگ بـر    ها نسبت به آن بیبسیاري از سازمان

کننده از طریق ادراك، احساسـات و رفتـار   مصرف شناخت، قصد، گرایش و تصمیمات

کننـده  و نقش به سزایی در انتظارات مصرف) 2001 ،1لونا و گوپتا(گذارد وي تاثیر می

  .کند از رویارویی خدماتی ایفا می

از سوي دیگر با توجه به آمار و ارقام انتشار یافته در حوزه خدمات بهداشتی زیبـایی  

طبق آمـار  . روزافزون این خدمات در کشور اشاره نمود سترشتوان به اهمیت و گ می

هـاي   میلیارد تومان صرف هزینـه جراحـی   200انجمن جراحان فک و صورت، سالانه 

هـزار   240حـدود   )بـه قبـل   1394از ( طی سه سال گذشـته . شود زیبایی در کشور می

ط بـه  هـزار مـورد از ایـن تعـداد، مربـو      170جراحی زیبایی در ایران انجام گرفته کـه  

هـا، رقمـی بـالغ بـر دو      هاي زیبایی بینی و هزینه تقریبی هر یک از این جراحـی  جراحی

کننـدگان بـیش از    لازم به ذکر است که مصـرف . هزار تومان بوده است 353میلیون و 

بـوده   درصد 21درحدود سهم آقایان ( اند ها، آقایان بوده هزار مورد از این جراحی 50

این آمار از گسـتردگی و رشـد ایـن بـازار در جامعـه      . )1394روزنامه تجارت، ) (است

هـاي   شک کنترل و اقـدام مناسـب در برابـر آن نیازمنـد بررسـی      کند، که بی حکایت می

کنندگان این به همین جهت مواردي همچون کیفیت ارائه خدمات به مصرف. دقیق است

هاي فعـال در  حوزه، ثبات و حتی افزایش مصرف، علل عدم توانایی پزشکان و کلینیک

موضـوعات مـورد   کننـدگان از مهمتـرین   این عرصه براي راضی نگاه داشتن مصـرف 

این تحقیق با توجه به اهمیت اساسـی تبیـین رویـارویی    . باشد توجه تحقیق حاضر می

  :کننده به دنبال دستیابی به اهداف ذیل استخدماتی در رفتار مصرف

 ویارویی خدماتیکنندگان ایرانی از رشناسایی انتظارات مصرف  

  کنندگان از کیفیت رویارویی خدماتیمصرف ادراكرابطه بین این انتظارات و.  

                                                           
1- Luna & Gupta 
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  پیشینه پژوهش

رویارویی خدماتی به عنوان جزء کلیدي بازاریابی ) 1999( 1مارتیننظر بر اساس 

نظر از ماهیت و مدت زمان تماس، هر رویارویی صرف. گردد خدماتی قلمداد می

اصطلاح لحظه حقیقی که . آوردی را براي مشتري به وجود میمهم 2"لحظه حقیقی"

استعاره "ابتدا توسط نورمن به کار گرفته شده بود، اخیرا توسط متسون به اصطلاح 

تغییر یافته است که قویا منحصر به فردي و اهمیت هر رویارویی میان  "3گاوبازي

  ).2003، 4رون و هریسبه نقل از با(دهد، مشتري و ارائه دهنده خدمت را نشان می

اینگونه ) 1985(از طرفی مفهوم رویارویی خدماتی به طور جامعی توسط شوستاك 

مدت زمانی که مصرف "تعریف شده است که رویارویی خدماتی عبارت است از 

این تعریف تمام ابعاد یک شرکت .  "کننده مستقیما با خدمت مورد نظر در تعامل است

به نقل از (شود کارکنان و فضاي فیزیکی آن را شامل می ارائه دهنده خدمات از جمله

  .)2001پالمر، 

مشتري براي کسب منفعت و  زمانی که) 2009(زیتامل و همکاران  نظر بر اساس

کنند، رویارویی محصولات و خدمات با یکدیگر ملاقات می تولیدکننده براي عرضه

ترین تاثیر خدمات اضحترین و واز دیدگاه مشتري مشخص. گیردشکل می 5خدماتی

که مشتري با ارائه دهنده خدمت تعامل  6در زمان رویارویی خدماتی و یا لحظه حقیقی

در رویارویی خدماتی مشتري دیدگاه خود را نسبت به کیفیت . آیدکند به وجود می می

ها میان مشتري و اي از رویاروییدهد، و در نهایت مجموعهخدمات سازمان شکل می

تی تمایل و رضایت لازم براي استفاده مجدد از خدمات شرکت را به شرکت خدما

به همین سبب از نقطه نظر سازمان هر رویارویی فرصتی را براي . آورندوجود می

از این رو چیس و . دهداثبات کیفیت خدمات و افزایش وفاداري مشتري ارائه می

هاي مشتریان از ادراكن کنند که فهمیدن و مد نظر قرار دادبیان می) 2001( 7داسو

ها  و موفقیت آن هاي خدماتیرویارویی خدماتی توسط مدیران در طراحی رویارویی

  .باشدبسیار حائز اهمیت می

                                                           
1- Martin 
2- Moment of Truth  
3- Bullfight Metaphor 
4- Baron & Harris 
5- Service Encounter 
6- Moment of Truth 
7- Chase & Dasu 
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هاي اولیه در میان معتقدند که با وجود آنکه رویارویی) 2009( زیتامل و همکاران

تواند به ارویی میها احتمالا بسیار مهم هستند، با این حال هر روی سلسله رویارویی

عنوان موقعیت حساسی براي ایجاد رضایت و وفاداري در مشتریان نقش داشته 

هاي  تعامل است، رویارویی که براي اولین بار با یک شرکت در براي مشتري. باشد

  . باشنداولیه مشتري از شرکت می 1ادراكاولیه شکل دهنده 

ر برخی مواقع تمامی خدمت در حین کند که داشاره می) 2001( از سوي دیگر، پالمر

چنین خدماتی تحت عنوان خدمات با . گرددعرضه و مصرف می رویارویی خدماتی

در این گونه خدمات رویارویی میان فروشنده و . شوند معرفی می 2تماس بالا

در سایر . گرددکننده، ابزار غالب براي ارزیابی کیفیت خدمات قلمداد می مصرف

براي خدماتی با . باشدنها یکی از عوامل فرآیند تولید و مصرف میموارد، رویارویی ت

تواند بدون حضور و دخالت قسمتی از تولید و ارائه خدمت می 3سطح تماس پایین

  . کننده صورت بگیردمصرف

، دو دلیل عمده براي اهمیت )2003(بارون و هریس  نظر به این ترتیب بر اساس

  :که عبارتند ازهاي خدماتی وجود دارد رویارویی

 مشتریان از کیفیت خدمات را تحت تاثیر قرار  ادراكهاي خدماتی  رویارویی

 .دهند می

 ها وجود هاي خدماتی به منظور بهبود آنهایی براي مدیریت رویاروییفرصت

  .دارد

  

  از کیفیت رویارویی خدماتی و ادراك انتظارات

ارائه شده است که به عنوان ها در رابطه با خدمت انتظارات مشتریان باورهاي آن

از آن . گیرداستاندارد و یا معیار مرجع براي ارزیابی عملکرد مورد استفاده قرار می

جایی که مشتریان در هنگام ارزیابی کیفیت خدمت، ادراك خود از عملکرد خدمت 

نمایند، دانش جامع بازاریابان خدماتی در ارتباط مورد نظر را با انتظارات مقایسه می

آگاهی از انتظارات مشتریان براي ارائه . باشدا انتظارات مشتریان امري حیاتی میب

                                                           
1- First Impression 
2- High-Contact Services 
3- Low-Contact Services 
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اشتباه . توان اولین و مهمترین گام در ارائه خدمت دانستیک خدمت با کیفیت را می

تواند به قیمت ازدست دادن در این زمینه و ناتوانی در شناخت انتظارات مشتریان می

ضررهاي . کنند باشدخوبی انتظارات را شناسایی میمشتري، در زمانی که رقبا به 

دادن دیگر دیگر این ناتوانی مسایلی همچون ضررهاي مالی، زمانی و همچنین از دست

تواند اشتباه در شناخت صحیح حتی می. باشد که ارتباطی به مشتري ندارندمنابع می

حیات خود ادامه منجر به آن گردد تا سازمان نتواند در یک محیط رقابتی شدید به 

 ).2009زیتامل و همکاران، (دهد 

تري از انتظارات دارد که ادبیات کیفیت خدمات با فهم گستردهبیان می) 1996( 1اولیور

ها شود که آندهندگان پرسیده میدر ادبیات کیفیت خدمات از پاسخ. در ارتباط است

ه همین سبب بیشتر با ب. چه انتظاراتی باید از یک شرکت خدماتی عالی داشته باشند

). 2005، 2به نقل از هیگس و همکاران(باشد آل در ارتباط میانتظارات هنجاري یا ایده

کند که اگر به دنبال ارزیابی میزان خوب بودن یک پیشنهاد می) 2000( 3گرونروس

هاي باشید، باید انتظارات بهترین سطح خدمت را در گروه آن شرکتخدمت می

  . سی قرار دهیدخدماتی مورد برر

ترین سطح آن با در ابتدایی. تعریف مفهوم کیفیت در چند جمله کار دشواري است

. "تطابق با نیازها و ملزومات"، کیفیت عبارت است از )1984(توجه به نظر کراسبی 

ها باید ملزومات و خصوصیاتی را تعیین نمایند؛ دهد که سازماناین تعریف نشان می

خص شدند، هدف کیفیت عملکردهاي مختلف آن است که به این ها مشزمانی که این

با این حال سوالی هنوز . ها دست یابندملزومات و خصوصیات پایبند بمانند و به آن

ملزومات و خصوصیات چه کسی؟ سري دومی از : ماند کهبدون پاسخ باقی می

براي استفاده دارند که کیفیت به معناي تناسب گونه بیان میتعاریف کیفیت را این

این تعریف در درجه اول بر اساس ارضاي نیاز مشتریان بنا  )1982جوران، ( باشد می

ي مشتر توسط شده ادراك تیفیکتوانند در مفهوم این دو تعریف می. نهاده شده است

تواند توسط این مفهوم به این موضوع اشاره دارد که کیفیت می –با هم ترکیب شوند 

افتد که یک سازمان محصولات و خدمات و زمانی اتفاق میمشتریان تعریف شود 

  .)2001به نقل از پالمر، ( دهدخود را به منظور ارضاي نیاز گروه خاصی ارائه می
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هاي عینی اند تا میان مقیاسهاي بسیاري در رابطه با کیفیت خدمات تلاش کردهتحلیل

فی از سوان و کمبز تعری. هاي ذهنی ادراك مشتریان تمایز قائل شوندو مقیاس

که  "1ابزاري"کیفیت  –دو بعد مهم از کیفیت خدمات را شناسایی کرده است ) 1976(

در ارتباط با  "2معنایی"کند در حالی که بعد بعد فیزیکی خدمت را توصیف می

 توسعه این ایده توسط گرونروس. باشدهاي روانی و ناملموس خدمت می جنبه

. ی نمودرا به عنوان دو جزء اصلی کیفیت معرف "4فنی"و  "3عملکردي"، کیفیت )1984(

هاي قابل سنجشی از خدمت دارد که مشتري در رویارویی  کیفیت فنی اشاره به جنبه

از آنجایی که این کیفیت به راحتی توسط . داردبا یک سازمان خدماتی دریافت می

رزیابی کیفیت باشد، مبناي مهمی را براي امشتري و شرکت خدماتی قابل محاسبه می

شده با این حال، این تنها عاملی نیست که کیفیت خدمات ادراك. دهدخدمات شکل می

جایی که خدمات شامل رویارویی از آن. دهدتوسط مشتري را تحت تاثیر قرار می

باشد، مشتریان تحت تاثیر چگونگی ارائه دهنده خدمت میمستقیم مشتري و ارائه

این همان چیزي است که گرونروس از آن به عنوان . باشندها نیز میکیفیت فنی به آن

. داندگیري عینی نمیکند و آن را همانند کیفیت فنی قابل اندازهکیفیت عملکردي یاد می

همچنین نقش مهمی براي تصویر یک شرکت خدماتی در تعریف ) 1984(گرونروس 

 خدمات در زمان ارائه به واسطه آنکه معمولا. باشدادراك مشتریان از کیفیت قائل می

شوند و با توجه به آنکه فرآیند ارائه خدمت به اندازه نتیجه آن مهم مصرف نیز می

بر این باور است که ) 2001( پالمر . شودتر نیز میاست، تحلیل کیفیت خدمات پیچیده

آید حاصل از ناملموس مشکل دیگري که براي فهم و مدیریت کیفیت خدمات پیش می

باشد که منجر به ایجاد تعاملاتی میان ناپذیري اکثر خدمات مییر و جداییبودن، تغی

  .ها دقیقا همانند یکدیگر نیستشود که هیچ کدام از آنخریداران و فروشندگان می

  

 کیفیت خدماتادراك از نقش انتظارات در 

انتظارات مشتري را به عنوان عاملی در دو نقش مهم ) 1993(اسپرنگ و همکارانش 

در ابتدا، انتظارات به عنوان نقاط مرجعی . اي تعیین رضایت مد نظر قرار دادندبر
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طبق . شوندها سنجیده می اي مشتریان از عملکرد نسبت به آنهباشند که ادراك می

در بعضی مواقع که مشتریان به خاطر پیچیدگی ) 1993(نظر اندرسون و سالیوان 

دانند، انتظارات ها را دشوار میآنمحصولات یا خدمات، قضاوت در مورد عملکرد 

 تشریح) 1972(اولشاوسکی و میلر . کنندنقشی اساسی در فرآیند ارزیابی ایفا می

نمایند که در رابطه با کالاهایی که از پیچیدگی بالایی برخوردار هستند و با ابهام  می

ی با باشند، ادراك مشتریان از عملکرد محصولات تمایل به همسانزیادي همراه می

  ).2005 1به نقل از تام(ها دارد انتظارات آن

ادبیات بازاریابی ) 1988(و زیتامل و همکاران ) 1981(هاي زیتامل بر اساس یافته

خدماتی به صورت مشخص علاقمند به فهم و اندازه گیري کیفیت در فضاي خدمات 

منحصر به  هاياي که در این ادبیات مکنون است این است که ویژگینکته. باشدمی

  .باشدگیري متفاوتی میهاي اندازهسازي و تکنیکفرد کیفیت خدمات نیازمند مفهوم

) 2005(و تام ) 1989( 3، برون و سوارتز)1992( 2با توجه به سوینی و همکاران 

اهمیت انتظارات در ارزیابی کیفیت خدمات به خوبی در ادبیات خدمت بررسی و تببین 

وان معیاري براي ارزیابی کیفیت خدمات توسط مشتریان انتظارات به عن .شده است

هاي ملاحظه نمودند که موفقیت بلندمدت شرکت) 1993(کلو و ورهیز . رودبه کار می

از سوي دیگر . باشدها وابسته میخدماتی به مهارت مدیریت انتظارات خدمات آن

تاثیرگذاري انتظارات اند که شواهدي مبنی بر بر این عقیده) 1993(بولدینگ و همکاران 

بر ادراك مشتریان از کیفیت خدمات موجود است که در نهایت بر رفتار پس از خرید 

   .گذاردها تاثیر میآن

مشتریان انتظارات اولیه خود را به عنوان مرجع ) 1997(با توجه به نظر اولیور 

معتقد ) 1993( 4، که بولدینگ و همکارانشگیرندارزیابی عملکرد کنونی در نظر می

علاوه بر این بر اساس  .دهدها جهت میها از واقعیتهستند این انتظارات به ادراك آن

کنند که ، تحقیقات پیشین اشاره می)1998(و تکس و همکاران ) 1998(بولتون 

مشتریان زمانی که احساس مثبتی نسبت به سازمان داشته باشند، بیشتر بر روي 

 .آورندکنند تا اطلاعات جدیدي که به دست میه میادراك کلی خودشان از کیفیت تکی

احساس کلی نسبت به کیفیت یک محصول به آسانی  کند کهبیان می) 2000(وینر 
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از آنجایی که مشتریان تمایل به باور این . گیردتحت تاثیر یک خطاي جزیی قرار نمی

بدون خطا بایست خدماتی کاملا دهندگان خدمت میموضوع دارند که بهترین ارائه

ها تمایل بیشتري به نادیده گرفتن یک رویداد ناموفق و همراه با خطا داشته باشند، آن

اند که نتایج حاصل از بیان داشته) 2004(شایان ذکر است که ین و همکاران . را دارند

تر بیشتر از مشتریان با تحقیقات نشان داده است که مشتریان با سطوح انتظار پایین

دهنده خدمات را مقصر خطاهاي به وجود امده هاي ارائهت بالا سازمانسطح انتظارا

 ).2008، 1به نقل از چوي و ماتیلا(دانند می

  

  ابعاد انتظارت و ادراك از کیفیت رویارویی خدماتی

دهند که مشتریان کیفیت تحقیقات نشان می) 1988(به گفته پاراسورامن و همکاران  

اي ها کیفیت را با توجه با ابعاد چندگانهکنند بلکه آننمیرا تنها بر اساس یک بعد درك 

ابعاد . دهندباشند مورد قضاوت قرار میکه در ارتباط با زمینه و بستر خدمت می

که در این زمینه پیشگام  کیفیت خدمات به وسیله تحقیقات پاراسورامن، زیتامل و بري

ز کیفیت خدمات را که در ها پنج بعد اتحقیق آن. اند، مشخص گردیده است بوده

پنج بعدي که در اینجا . هاي خدماتی متنوعی کاربرد دارند، مشخص نموده است زمینه

دهنده که در واقع ابعاد شکل هاي کیفیت خدمات هستندگردند، محركمعرفی می

  ):2009زیتامل و همکاران، (باشند نیز می سروکوال

 ا مطابق با آن چیزي که وعده داده شده توانایی ارائه خدمتی دقیق: قابلیت اطمینان

 .است

 تمایل به کمک به مشتري و ارائه خدمات فوري و سریع :پاسخگویی. 

 ها در ایجاد احساس اطمینان و دانش و تواضع کارکنان و توانایی آن :ضمانت

 .اعتماد در مشتري

 توجه منحصر به فرد به هر مشتري و انطباق با نیاز خاص او :همدلی. 

 ظاهر وسایل فیزیکی، کارکنان و مدارك نوشتاري: دنملموس بو. 

. ترین ابزار براي سنجش کیفیت رویارویی خدماتی دانستتوان مقبولرا میسروکوال 

پردازد که برخی اوقات در ادبیات این ابزار به سنجش کیفیت رویارویی خدماتی می

                                                           
1- Choi & Mattila 



 1397 بهار و تابستان ،نوزدهم شماره ،دهم سال بازرگانی، مدیریت کاوشهاي نشریه 152

. بالا ذکر گردیدنیز در  گردد، که ابعاد آنتحت عنوان کیفیت خدمات نیز بیان می

بیان می دارد ) 1997و1995(و لام ) 1995(به توجه به تحقیقات آکان  )2004( راجپوت

در تحقیقات بسیاري در کشورهاي غربی مورد تایید قرار گرفته سروکوال که اگرچه 

به همین . است، اما نتوانسته است در خارج از جوامع غربی مورد تایید قرار بگیرد

ها مبتنی بر رابطه میان کیفیت رویارویی خدماتی با فرهنگسبب این شکست را 

داند و تصمیم به ایجاد ابزاري براي سنجش کیفیت رویارویی خدماتی در جوامع  می

گردد، که به می پاکسرووي به دنبال این هدف موفق به ارائه ابزار . گیردغیرغربی می

مشتریان از  ادراكتظارات و که در تحقیق حاضر از این ابزار براي سنجش اندلیل آن

  .گیردکیفیت رویارویی خدماتی استفاده شده است، در ادامه مورد بحث قرار می

  

 کیفیت رویارویی خدماتی در جوامع غیرغربی 

ابزاري جهت سنجش انتظارات و کیفیت رویارویی خدماتی براي ) 2004(راجپوت 

هاي جاد این ابزار تفاوتوي براي ای. ارائه داده است - آسیایی –جوامع غیرغربی 

فرهنگی در دو سطح کلان و فردي در میان جوامع آسیایی و غربی را لحاظ نموده 

داند که در هاي وي کیفیت رویارویی خدماتی را شامل شش بعد مییافته. است

از جهت کاربردي، همانند  پاکسرومقیاس . کندتفاوت میسروکوال ها با بسیاري از آن

مقیاس سروکوال به دلیل آنکه ) 2004(نماید، اما به عقیده راجپوت عمل میسروکوال 

باشد، وي اقدام به ایجاد این مناسبی براي استفاده در کشورهاي غیرغربی نمی

. خوانی داشته باشدمقیاس نموده است تا با شرایط فرهنگی کشورهاي آسیایی هم

  )2004راجپوت (باشد ها به شرح زیر میابعاد و تعاریف عملیاتی هر کدام از آن

 هاي نوشتاري و ظاهر مشتریان ساختمان، تجهیزات، دستورالعمل: ملموس بودن

هاي سنتی، تجهیزات هایی با طراحیها ساختمانآن. کنندکارکنان را ارزیابی می

 .دهندهاي قابل فهم و کارکنانی با ظاهر آراسته را ترجیح میمدرن، دستورالعمل

 ها در ارائه خدمات ها را بر اساس توانایی آنیان شرکتمشتر: قابلیت اطمینان

ها در عمل به مستمر مطابق با جزییاتی که قبلا توافق شده است، توانایی آن

باشند، ها در مواقعی که مورد نیاز میهایشان و احتمال در دسترس بودن آن وعده

 .شوندارزیابی می
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 ها در ارائه تضمین وانایی آنهاي خدماتی را بر اساس تمشتریان شرکت: ضمانت

 .نمایند اي ارزیابی میایمنی، رفتار یکسان و شایستگی براي اجراي حرفه

 ها در متقاعد کردن مشتریان مشتریان کارکنان را بر اساس توانایی آن: اخلاص

ها به اجراي کارهایی که باشد و تمایل آندرباره نیت خیرشان که به نفع مشتري می

به این منظور، مشتریان کارکنان را . گردندباشد، ارزیابی مین میبیش از وظایفشا

 .گیرندهایی از دوستی دروغین و دورویی زیر نظر میبراي یافتن سر نخ

 ها در  مشتریان کارکنان شرکت خدماتی را بر اساس توانایی آن :1سازيشخصی

تی، مورد ها براي کسب و کار خدماها در جامعه و اهمیت آنتشخیص جایگاه آن

 . دهندارزیابی قرار می

 ها به حفظ مشتریان کارکنان شرکت خدماتی را بر اساس توانایی آن :2رسمیت

ها و توجه کامل فاصله اجتماعی به همراه رعایت ادب و احترام، شناخت خانواده

  .دهندداشتن به مشتریان مورد ارزیابی قرار می

با توجه به ز کیفیت رویارویی خدماتی کنندگان امصرف ادراكدر بررسی انتظارات و 

آنچه که در ادبیات تحقیق نیز مشاهده گردید، انتظاراتی از نوع طبقه محصول یا 

بایست مورد باشد، میآل و قابل قبول میخدمت که شامل دو نوع انتظارات ایده

 ادراكکه ماهیتا به سنجش این دو انتظار و سروکوال مدل . سنجش قرار بگیرد

در ادبیات بازاریابی بیشترین  پردازد،از کیفیت رویارویی خدماتی می مشتریان

اند که مدل فوق بیشترین با این حال تحقیقات نشانگر آن بوده. کاربرد را داشته است

پاسخگویی را براي جوامع غربی داشته و مدل مطلوبی براي استفاده در کشورهاي 

که بر  پاکسروتحقیق حاضر از مدل  به همین منظور در. آیدغربی به حساب نمیغیر

از  ادراكبه سنجش انتظارات و سروکوال مدل  منطقها و با  فرضگرفته از پیش

  .پردازد، استفاده شده است کیفیت رویارویی خدماتی می

ر توضیح با ارائه مدل پاکسرو خود براي جوامع غیرغربی که پیشت) 2004(راجپوت 

اسی با توجه به فرهنگ خاص و ه دنبال ارائه مقیکند که ب آن ارائه گردید، بیان می

با این حال، اگرچه راجپوت عنوان . هاي فرهنگی مشخص غیرغربی است ارزش
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اي از نمونه آمار مورد  زیده است، اما بخش عمدهغیرغربی را براي مقاله خود برگ

هایی به  شده است که از نظر فرهنگی شباهت استفاده وب از کشور پاکستان انتخاب

پذیرفته  تحقیقات متعدد دیگري براي تایید مقیاس پاکسرو صورت. جامعه ایران دارد

در که به تایید مقیاس پاکسرو ) 2008( 1توان به ساندرز است که از جمله آنها می

که مقیاس ) 2015( 2پردازد، کاشف و همکاران بستر فرهنگی آفریقاي جنوبی می

که این ) 2016(دهند، و کاشف و همکاران  را در مالزي مورد بررسی قرار می پاکسرو

هاي شرقی  هاي فرهنگ با فرهنگی جمعی که یکی از مشخصه مقیاس را در جوامع

  .کنند است آزمون می

هایی که  ل آن هستیم که با استفاده از مدلبر این اساس، در تحقیق حاضر به دنبا 

کیفیت  ها از ادراك آنبر کنندگان  انتظارات مصرف تاثیرپیش تر ذکر گردید به بررسی 

 .رویارویی خدماتی بپردازیم

  

  شناسی پژوهش روش

تحقیق حاضر بر اساس هدف کاربردي و بر اساس نحوه گردآوري اطلاعات 

جامعه اماري تحقیق حاضر در حوزه خدمات . باشد  همبستگی می توصیفی و از گروه

عالیت زیبایی ون جراحی یا فشود که تاکن داشتی زیبایی شامل تمام کسانی میبه

اي معادل  د و مراجعه به جدول مورگان نمونهجامعه نامحدو گفتن با در نظر. اند داشته

گیري در این تحقیق  مونهروش ن .نفر براي تحقیق حاضر تعیین گردیده است 384

ها در این تحقیق پرسشنامه ابزار اصلی گردآوري داده .باشد گیري تصادفی می نمونه

ها توزیع و  بیمارستان/ کلینیک/ محقق به مطب انی و با رجوعبوده و به صورت مید

به سنجش  پاکسروپرسشنامه تحقیق با استفاده از پرسشنامه . است تکمیل گردیده

. کنندگان ایرانی از کیفیت رویارویی خدماتی می پردازدانتظارات و ادراك مصرف

  ).است تغیرها در پیوست مقاله آورده شدههاي م گویه(

رسشنامه استفاده شده در این تحقیق از لحاظ محتوي توسط تعدادي از روایی پ

از آنجایی که در . اي از پزشکان جراح زیبایی تایید شده استاساتید بازاریابی و عده

هاي معتبر هاي مورد استفاده از مقیاسها و مقیاستحقیق حاضر تمامی پرسشنامه

                                                           
1- Saunders 
2- Kashif  
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زي به سنجش روایی سازه در این تحقیق باشند، لذا نیادر ادبیات رشته بازاریابی می

. ایم و صرفا با استفاده از تحلیل عاملی تاییدي به تایید مقیاس پرداخته وجود نداشت

 آلفاي ریمقاد. به منظور سنجش پایایی از تکنیک آلفاي کرونباخ استفاده شده است

 آلفاي میزان. اند نفر بوده 317یه افراد پاسخگو که با در نظر گرفتن کل کرونباخ

به منظور اجراي . باشد است که کاملا قابل قبول می به دست آمده 96/0کرونباخ برابر 

، و SPSS 18افزارهاي هاي مورد نظر از نرمسازي روشهاي آماري و پیادهتحلیل

SmartPLS 2.0 استفاده شده است.  

  

  هاي پژوهش یافته

  تحلیل عاملی تاییدي

 استفاده عاملی تحلیل از سازه یک زیربنایی رهايمتغی به پی بردن منظور به واقع در

 تحقیق ادبیات در موجود هاي مدل از آنکه دلیل به تحقیق این در که گردد می

با این حال ابتدا در این تحقیق  .است یافته تاییدي جنبه است، گردیده استفاده بازارایابی

ق براي تحلیل هاي تحقی براي سنجش کفایت داده KMOبه بررسی آزمون بارتلت و 

عاملی پرداخته شد که میزان آن براي سازه انتظارات از کیفیت رویارویی خدماتی 

است  881/0، و براي سازه ادراك از کیفیت رویارویی خدماتی برابر 912/0برابر با 

ها از کفایت لازم براي  بالاتر بوده و به این ترتیب دادهمورد انتظار  7/0که از حد 

 حاضر تحقیق در موجود هاي سازه از کدام هر .ی برخوردار هستندانجام تحلیل عامل

 منظور به. اند شده تشکیل مختلفی متغیرهاي از بازاریابی تحقیق ادبیات اساس بر

 مورد تاییدي عاملی تحلیل نظر، مورد هاي سازه بر متغیرها از کدام هر اثر تعیین

 از کدام هر عاملی بار شناخت ورمنظ به تاییدي عاملی تحلیل. است گرفته قرار استفاده

کنندگان از کیفیت رویارویی  مصرف ادراكو  انتظارات هاي سازه سازنده متغیرهاي

 از کدام هر تاییدي عاملی هاي تحلیل ادامه در است گرفته قرار استفاده مورد خدماتی

  .است رفته کار به SmartPls 2.0 افزار نرم از استفاده با را ها سازه
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  رعاملی سازه انتظاراتبا -1 جدول
  بار عاملی  متغیرهاي سازه انتظارات

 792/0  ملموس بودن

 859/0  قابلیت اطمینان

 829/0  ضمانت

 674/0  اخلاص

 739/0  شخصی سازي

 550/0  رسمیت

  

  سازه انتظارات از کیفیت رویارویی خدماتی

، قابلیت 792/0ا دهد که بار عاملی متغیر ملموس بودن برابر ب ها نشان می نتایج تحلیل

، 674/0، اخلاص برابر با 829/0، ضمانت برابر با 859/0اطمینان برابر با 

 1نتایج در جدول . باشد می 550/0و رسمیت برابر با  739/0سازي برابر با  شخصی

بارهاي عاملی به دست آمده براي سازه انتظارات نیز از . به نمایش درآمده است

بالاتر  5/0ند، چراکه همگی معنادار بوده و از سطح مطلوبیت بالایی برخوردار هست

توان از دو  می 1به منظور سنجش پایایی سازه ).1991بگوزي و فیلیپس (می باشند 

استفاده کرد   (AVE٣) شدهو معیار میانگین واریانس استخراج  2پایایی مرکبمعیار 

این دو معیار به  اتبراي سازه انتظار .باشند 5/0و  7/0که به ترتیب باید بزرگتر از 

به منظور اطمینان  .باشند کاملا قابل قبول میکه هستند  56/0 و 88/0ترتیب برابر با 

سازه از  AVEاز روایی همگراي سازه علاوه بر دو معیار فوق، می بایست میزان 

پایایی مرکب کمتر باشد که به این ترتیب این سازه از روایی همگرا نیز برخوردار 

) 1981( 4ر سنجش روایی واگرا در این تحقیق از معیار فورنل و لارکربه منظو. است

باید از مجذور همبستگی سازه  AVEاستفاده شده است که طبق این معیار میزان 

بوده و از میزان  23/0در اینجا مجذور همبستگی سازه انتظارات برابر با . بیشتر باشد

AVE باشد نیز برخوردار میاز روایی واگرا  کمتر و به این ترتیب سازه. 

  

  

  

                                                           
1- Construct Reliabity 
2- Composite Reliabilty 
3- Average Variance Extracted 
4- Fornell and Larcker 
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  رویارویی خدماتی کیفیت از ادراكسازه 
  

  بارعاملی سازه ادراك -2 جدول
  بار عاملی  متغیرهاي سازه ادراك

 797/0  ملموس بودن

 876/0  قابلیت اطمینان

 832/0  ضمانت

 787/0  اخلاص

 799/0  شخصی سازي

 593/0  رسمیت

  

، قابلیت 792/0ملی متغیر ملموس بودن برابر با دهد که بار عا ها نشان می نتایج تحلیل 

، 674/0، اخلاص برابر با 829/0، ضمانت برابر با 859/0برابر با اطمینان 

 2نتایج در جدول . باشد می 550/0ابر با و رسمیت بر 739/0سازي برابر با  شخصی

 بارهاي عاملی به دست آمده براي سازه انتظارات نیز از. به نمایش درآمده است

بالاتر  5/0ار بوده و  از سطح مطلوبیت بالایی برخوردار هستند، چراکه همگی معناد

 ).1991بگوزي و فیلیپس (باشند  می

توان از دو معیار پایایی مرکب و معیار میانگین  به منظور سنجش پایایی سازه  می

 5/0و  7/0استفاده کرد که به ترتیب باید بزرگتر از   (AVE)واریانس استخراج شده 

هستند که  61/0و  90/0براي سازه انتظارات این دو معیار به ترتیب برابر با .باشند

به منظور اطمینان از روایی همگراي سازه علاوه بر دو . کاملا قابل قبول می باشند

سازه از پایایی مرکب کمتر باشد که به این ترتیب  AVEمعیار فوق، می بایست میزان 

به منظور سنجش روایی واگرا در این . نیز برخوردار است این سازه از روایی همگرا

استفاده شده است که طبق این معیار میزان ) 1981( 1تحقیق از معیار فورنل و لارکر

AVE در اینجا مجذور همبستگی سازه . باید از مجذور همبستگی سازه بیشتر باشد

از روایی  ترتیب سازهکمتر و به این  AVEبوده و از میزان  23/0انتظارات برابر با 

  .باشد واگرا نیز برخوردار می

                                                           
1- Fornell and Larcker 
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 آزمون میانگین یک جامعه

با  ادراكهاي انتظارات و با توجه به جداول زیر، وضعیت متغیرهاي سازنده سازه

   .به روشنی مشخص گردیده است Tاستفاده از آزمون 

  متغیرهاي سازه انتظارات

= H0 سازه انتظارات کوچکتر در رابطه با متغیرهاي آماري هاي نمونهمیانگین پاسخ

  .باشد می 4مساوي 

1= H آماري در رابطه با متغیرهاي سازه انتظارات بزرگتر از هاي نمونهمیانگین پاسخ

 .باشدمی 4

  

، مشخص گردیده است که متغیر Tآزمون با توجه به اطلاعات به دست آمده از 

، متغیر 69071/0و انحراف معیاري برابر با  2032/6ملموس بودن داراي میانگین 

، متغیر ضمانت 69025/0و انحراف معیار  3257/6قابلیت اطمینان داراي میانگین 

و متغیر اخلاص داراي میانگین  62950/0و انحراف معیار  4740/6داراي میانگین 

و  5702/5سازي داراي میانگین ، متغیر شخصی67341/0و انحراف معیار  9385/5

و انحراف  1546/5و در نهایت متغیر رسمیت داراي میانگین  68783/0انحراف معیار 

  .باشدمی 83119/0معیار 

-Pد، مقدار مشخص گردیده است، در سطح خطاي یک درص 3همانطور که در جدول 

Value  براي تمامی متغیرها کوچکتر از یک صدم بوده و در نتیجه فرض صفر رد

آماري در هاي نمونهپاسخ شود، به این معنا که در تایید فرض مقابل آن میانگین می

 .باشندبزرگتر می 4رابطه با متغیرهاي سازه انتظارات به صورت معناداري از 

 وضعیت متغیرهاي انتظارات از کیفیت رویارویی خدماتی -3جدول 
  N  T Mean  Std. Deviation  Std. Error Mean  بعد

  03879/0  69071/0  2032/6  791/56  317  س بودنملمو

  03877/0  69025/0  3257/6  990/59  317  قابلیت اطمینان

  03536/0  62950/0  4740/6  972/69  317  ضمانت

  03782/0  67341/0  9385/5  252/51  317  اخلاص

  03863/0  68783/0  5702/5  645/40  317  سازيشخصی

  04668/0  83119/0  1546/5  732/24  317  رسمیت
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  ادراكمتغیرهاي سازه 

= H0 کوچکتر  ادراكي سازه آماري در رابطه با متغیرهاهاي نمونه نگین پاسخمیا

  .باشد می 4مساوي 

1= H 4بزرگتر از  ادراكآماري در رابطه با متغیرهاي سازه هاي نمونهمیانگین پاسخ 

  .باشدمی

 از کیفیت رویارویی خدماتی کنندگان مصرفوضعیت متغیرهاي ادراك  -4 جدول
  N  T Mean  Std. Deviation  Std. Error Mean  بعد

  05394/0  96029/0  4719/5  291/27  317  ملموس بودن

  05762/0  02583/1  3864/5  063/24  317  قابلیت اطمینان

  05434/0  96741/0  5923/5  305/29  317  ضمانت

  04818/0  85785/0  8651/4  956/17  317  اخلاص

  05861/0  04352/1  7177/4  245/12  317  سازيشخصی

  04288/0  76351/0  0379/5  202/24  317  رسمیت

  

، مشخص گردیده است که متغیر Tبا توجه به اطلاعات به دست آمده از آزمون 

، متغیر 96029/0و انحراف معیاري برابر با  4719/5ملموس بودن داراي میانگین 

، متغیر ضمانت 02583/1و انحراف معیار  3864/5قابلیت اطمینان داراي میانگین 

و متغیر اخلاص داراي میانگین  96741/0و انحراف معیار  5923/5نگین داراي میا

و  7177/4سازي داراي میانگین ، متغیر شخصی85785/0و انحراف معیار  8651/4

و انحراف  0379/5و در نهایت متغیر رسمیت داراي میانگین  04352/1انحراف معیار 

  .باشدمی 76351/0معیار 

-Pگردیده است، در سطح خطاي یک درصد، مقدار مشخص  4همانطور که در جدول 

Value  براي تمامی متغیرها کوچکتر از یک صدم بوده و در نتیجه فرض صفر رد

آماري در هاي نمونهشود، به این معنا که در تایید فرض مقابل آن میانگین پاسخ می

  .باشندبزرگتر می 4به صورت معناداري از  ادراكرابطه با متغیرهاي سازه 
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  عادلات ساختاريم

، 1، مطابق با شکل SmartPLS 2.0افزار با توجه به اطلاعات به دست آمده از نرم

بر  کنندگان از کیفیت رویارویی خدماتی انتظارات مصرفسازه  1مسیر ضریب اثر

و در  484/0مصرف کنندگان از کیفیت رویارویی خدماتی برابر با  ادراكسازه روي 

انتظارات براي تاثیر  t-valueبه عبارتی مقدار . باشدیمعنادار م 01/0سطح خطاي 

مصرف کنندگان از کیفیت  ادراكبر مصرف کنندگاناز کیفیت رویارویی خدماتی 

است، به عبارتی این تاثیر در سطح خطاي یک  544/9رویارویی خدماتی برابر با 

است  23/0 به دست آمده در این مدل برابر با 2ضریب تعیین .باشددرصد معنادار می

  .داراي تغییرهاي مشترك هستند 23/0سازه به میزان که بیانگر آن است این دو 

  

  

  

 
  

  

  

  

استفاده از  با مدل برازش و کیفیت ،)PLS( جزئی مربعات حداقل رویکرد به توجه با

و همچنین بررسی اعتبار اشتراك (CV-Red)  افزونگی اعتبار دو شاخص بررسی

نتایج نشان  .ارائه شده است 4شماره  گردید و در جدولارزیابی  (CV-Com)متقاطع 

می دهد که با توجه به اینکه اعداد به دست آمده بزرگتر از صفر هستند، مدل 

هنسلر ( براي پیش بینی کردن برخودار است ساختاري آزمون شده از کیفیت مناسبی

 .)2009، 3و همکاران

ر گرفت که براي مدل حاضر مورد ارزیابی قرا GOFمدل معیار به منظور برازش 

با این حال هنسلر و . شود حاصل شد که میزانی متوسط تلقی می 19/0برابر با 

هاي  ارائه شده براي مدل GOFدهند که معیار  در مقاله خود نشان می) 2012(ستد سار

PLS  ابزار مناسبی براي برازش نیست و براي این منظور نباید مورد استفاده قرار

                                                           
1- Path coefficient 
2- R Squared 
3- Henseler 

  معادلات ساختاري – 1شکل   معادلات ساختاري – 1شکل 
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یقت دو شاخص بررسی اعتبار افزونگی و اعتبار اشتراك متقاطع که در حق. بگیرد

هایی با رویکرد  ازش مدلپیشتر بررسی گردید معیارهاي معتبرتري براي بررسی بر

   .حداقل مربعات جزئی هستند
  

  )CV-Red(و شاخص افزونگی یا حشو ) CV-Com(شاخص اشتراك  -4جدول 

  CV-Com CV-Red  سازه

  39/0  40/0  انتظارات

  13/0  47/0  ادراك

  

  گیري و پیشنهادها نتیجه

گونه تشریح توان وضعیت سازه انتظارات را اینبا توجه به نتایج به دست آمده می

نمود که با توجه به اطلاعات موجود، ابعاد ضمانت، قابلیت اطمینان، ملموس بودن، 

تظارات هاي سازنده ان سازي و رسمیت به ترتیب مهمترین معیارياخلاص، شخصی

  .دهندکنندگان را تشکیل میمصرف

، ادراكاز سوي دیگر با بررسی اطلاعات مرتبط با میانگین امتیازهاي ابعاد سازه 

گویان به ترتیب بیشترین امتیازها را به ضمانت، ملموس شود که پاسخمشخص می

اند؛ که از آن میزان  سازي دادهبودن، قابلیت اطمینان، رسمیت، اخلاص و شخصی

  .باشدسازي به نسبت پایین میمتیازها براي دو بعد اخلاص و شخصیا

این نکته از این جهت حائز اهمیت است که با توجه به آنچه که در بالا ذکر شد، 

دهندگان خدمات بهداشتی زیبایی کنندگان به درستی به واسطه ارائهانتظارات مصرف

نها متغیر ضمانت به درستی شود تبه نحوي که مشاهده می. شناسایی نگردیده است

باشد، اما با داراي بالاترین امتیاز می ادراكهم در سازه انتظارات و هم در سازه 

گردد که جایگاه و اولویت سایر متغیرها در دو سازه اندکی توجه مشخص می

  .دري داربا یکدیگر گاها تفاوت بسیا ادراكانتظارات و 

 4/6متغیرها در سازه انتظارات حداکثر  لازم به ذکر است که میانگین امتیازهاي

 6/5، حداکثر ادراكو در سازه ) متغیر رسمیت( 1/5و حداقل ) متغیر ملموس بودن(

این مساله بیانگر . باشد می) متغیر شخصی سازي( 7/4و حداقل ) متغیر ملموس بودن(

گان از کیفیت رویارویی کنندهاي مصرفادراكاختلاف فاحشی میان انتظارات و 

کنندگان این منجر به نارضایتی مصرفبا احتمال بالایی ، که ممکن است دماتی استخ

  .خدمات نیز بگردد
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. به دست آمده است پاکسرونتایج به دست آمده در این قسمت به واسطه مقیاس 

باشد نتایج حاصل در این قسمت در راستاي نتایج به دست آمده در تحقیقات دیگر می

که بر مبناي  پاکسرومقیاس . اندانجام شدهسروکوال ز مقیاس که عمدتا با استفاده ا

غربی تهیه شده است و نا د شده است صرفا براي کشورهاي غیرایجاسروکوال 

  .غیربی به همراه نداردکشورهاي غیر را برايسروکوال کارمدي 

مصرف کنندگان خدمات بهداشتی از کیفیت  انتظاراتآن است که نتایج حاکی از 

همانطور  .اثرگذار می باشدکیفیت رویارویی خدماتی آن  ادراك خدماتی بررویارویی 

بیانگر تغییرات مشترك میان دو  23/0که پیشتر اشاره گردید ضریب تعیینی براي 

بندي انتظارات مصرف کنندگان از  از این رو، شناسایی اولویت .سازه می باشد

ی تواند در ارائه خدمات خدمات و همچنین ایجاد انتظارات واقعی براي آن ها م

  .باکیفیت و ادراك مصرف کنندگان از این خدمات بسیار حائز اهمیت است

می پردازد و به ) 2004(این تحقیق به تایید یافته هاي راجپوت  از طرفی این نتایج

دهد که به خوبی مقیاس پاکسرو در نمونه آماري مورد استفاده در کشور  نشان می

) 2008( ساوندرز دیگري مطالعه از سوي دیگر در .گرفته است ایران مورد تایید قرار

نشان داده شد  تایید مدل پاکسرو در آفریقاي جنوبی می پردازد، همانطور که 

به تایید مدل پاکسرو و ) 2008(هاي تحقیق حاضر در راستاي تحقیق ساوندرز  یافته

رو مطالعه دیگر کاشف در د. پردازد ظارات و ادراك از کیفیت خدمات میرابطه بین انت

به ترتیب با استفاده از مقیاس ) 2016(و کاشف و همکاران ) 2015(و همکاران 

فیت خدمات در نظام هاي پاکسرو، به بررسی کیفیت خدمات در صنعت بانکداري و کی

مطالعه حاضر در تایید مطالعات پیشین و مطالعه محوري . پردازند تحصیلی می

که مقیاس پاکسرو به خوبی در یکی از جوامع  دهد نشان می) 2004(راجپوت 

از سوي دیگر در تایید سایر مطالعات در . گیرد مورد تایید قرار می) ایران(غیرغربی 

و مقیاس ) 1988(کشورهاي غربی که بر پایه مقاله محوري پاراسورامن و همکاران 

خدماتی و ادراك سروکوال، این مقاله به تایید رابطه بین انتظارات از کیفیت رویارویی 

کنندگان  دهد که انتظارات مصرف پردازد و نشان می رویی خدماتی میاز کیفیت رویا

  .بر ادراك آنها از خدمات تاثیرگذار است
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  کاربردهاي مدیریتی و بازاریابی

توصیفی صورت گرفته است، نکات و - تحقیق حاضر که با رویکرد کاربردي

هاي فعال در عرصه  پزشکان و کلینیککاربردهاي مناسبی براي متصدیان دولتی، 

خدمات بهداشتی زیبایی به همراه داشته است که در ادامه به توضیح هر یک خواهیم 

  :پرداخت

  کنندگان خدمات بهداشتی مصرف ادراكبدون شک عوامل سازنده انتظارات و

 احتمالا باشد کهنکات بسیار حساسی میجمله از  ،زیبایی از کیفیت رویارویی خدماتی

گر آن است که افراد فعال در هاي تحقیق نشانیافته. تا به حال مورد توجه نبوده است

به خوبی به  کنندگان مصرفبندي انتظارات توانند با شناسایی و اولویتاین حوزه می

. خود ایجاد نمایند کنندگان مصرفها پاسخ گویند و رضایت بیشتري در انتظارات آن

کنندگان از کیفیت رویارویی مصرف ادراكدهد که می با این حال بررسی ها نشان

ها نیست، بلکه در سطح هاي انتظارات آنخدماتی نه تنها منطبق با الگو و اولویت

افراد  و ها، موسساتاین نکته بیانگر عدم توانایی سازمان. مناسبی نیز قرار ندارد

این ترتیب با به . باشدبخش میحاضر در این حوزه براي ارائه خدمات رضایت

هاي عوامل سازنده شناسایی این عوامل و تلاش به منظور پاسخگویی به حداقل

با توجه . ها فراهم آوردکنندگان، سطح رضایتمندي بالاتري براي آنانتظارات مصرف

کنندگان به ترتیب اهمیت دهنده انتظارت مصرفهاي این تحقیق عوامل تشکیلبه یافته

بعاد ضمانت، قابلیت اطمینان، ملموس بودن، اخلاص، شخصیاو اولویت عبارتند از 

توانند با انجام ها میها و بیمارستانبه این ترتیب پزشکان، کلینیک. سازي و رسمیت

اقداماتی به منظور پاسخگویی بهتر به عوامل در اولویت به بهبود سطح رضایتمندي 

 .مصرف کنندگان این خدمات کمک نمایند

 باید این نکته مد نظر پزشکان،  ،ت حوزه خدمات بهداشتی زیباییبا توجه به حساسی

که  ،هاباشد که کیفیت پایین خدمات آن ي فعال در این حوزههاها و بیمارستانکلینیک

ها از انتظارات آن کنندگان مصرف ادراكتر بودن سطح در این تحقیق به واسطه پایین

تنها نشانگري سطحی از شرایط از کیفیت رویارویی خدماتی مشخص گردیده است، 

افراد شاغل در این حوزه باید توجه نمایند  .استخدمات بهداشتی زیبایی در کشور 

ها پایین از انتظارات آن کنندگان مصرف ادراكمتغیر و عاملی که میزان هر  براي که
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تري نسبت به آنچه که ظاهرا دیده اي، ممکن است مشکلات بسیار ریشهاستتر بوده 

براي مثال اختلاف فاحش میان دو عامل ضمانت و اخلاص . ود در جریان باشدشمی

تواند حاکی از عدم اطمینان و اعتماد  کنندگان، میمصرف ادراكدر میان انتظارات و 

اي مطلوب را  آینده کنندگان به پزشکان داخلی را نوید دهد، که در این صورتمصرف

لذا به . مدت متصور شدیی کشور در بلندمات بهداشتی زیباتوان براي حوزه خدنمی

ا به صورت کنندگان ر گردد که علل نارصایتی مصرفافراد این حوزه پیشنهاد می

 .مدنظر قرار دهندتر نیز  عمیق

  توان اطلاعات قابل توجهی را مشاهده نمود جمعیت شناختی میبا توجه به اطلاعات .

ونه حاضر را بانوان تشکیل نم) درصد 76(شود اکثریت   همانطور که مشاهده می

 24است اما با این حال ها  ات براي آناند که نشانگر جذابیت بیشتر این خدم  داده

اند که به نظر استفاده از خدمات بهداشتی  درصد از نمونه را آقایان تشکیل داده

هاي تحقیق در تایید  به عبارتی یافته .باشد ها رو به افزایش می زیبایی در میان آن

رهاي ارائه شده توسط انجمن جراحی فک و صورت هستند که در مقدمه بحث به آما

درصد  21آن ها اشاره گردید و سهم آقایان در جراحی هاي زیبایی را در حدود 

در تحقیق حاضر نیز که در آن از نمونه گیري تصادفی استفاده . اعلام کرده بودند

یار به آمار ارائه شده نزدیک سدرصد بوده و ب 24شده است سهم آقایان برابر با 

هاي زیبایی  درصد افرادي که به دنبال فعالیت 50از طرفی بیش از  استفاده . باشد می

اند که جوانان جامعه را تشکیل   سال قرار گرفته 30تا  20باشند در گروه سنی   می

ه به ک   باشند،  درصد افراد نمونه آماري کنونی متاهل می 35جالب آن است . دهند  می

هاي زیبایی متفاوت از   هاي این افراد براي استفاده از جراحی  احتمال بسیار زیاد انگیزه

ها مثمر ثمر   یابی این انگیزه  تواند در ریشه  ، تحقیقات آتی میاستانگیزه افراد مجرد 

درصد از افراد جامعه آماري کنونی را  42نکته بسیار مهم دیگر آن است که . باشند

 20آماري داراي مدرك کارشناسی و   درصد از نمونه 54اند و   تشکیل داده دانشجویان

باشند، این موضوع نشانگر آن است که   ارشد می  درصد داراي مدرك کارشناسی

هاي زیبایی در میان افراد تحصیل کرده جامعه نیز   هاي زیبایی و فعالیت  جراحی

توان در رابطه   با تحقیق کنونی نمی طور قطع تنها به. دست آورده است جایگاه مهمی به

کننده تحقیق حاضر نیاز   هاي نگران  با موارد فوق اظهارنظر قطعی نمود، اما برخی یافته

  .دهد میخوبی نشان  بسیار زیاد براي انجام تحقیقات آتی در این حوزه را به
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  هاي تحقیق محدودیت

توان به  ژوهش میپ نظري هاي تحقیق حاضر از منظر مبانی از جمله محدودیت

  .محقق به منابع و مقالات بین المللی اشاره کرد و زمانبر دسترسی  سخت

هاي تحقیق حاضر آن است که تنها در حوزه یکی از محدودیتشناسی  از منظر روش

این تحقیق . مورد بررسی قرار گرفته است )زیباییخدمات جراحی (خدمات بهداشتی 

هاي خدمات بهداشتی  سایر بخش هاي دیگر و یا دری از حوزهیهادر نمونهتوانست  می

باشد  محدودیت دیگر تحقیق در ارتباط با جامعه آماري تحقیق می. به کار گرفته شود

  . که تنها دربرگیرنده شهر تهران است

متاسفانه عدم همکاري  هاي موجود از نگاه اجرایی پژوهش آن است که محدودیت

نامه از سوي  با محقق با وجود همراه داشتن معرفی ها کلینیک/ها بیمارستانپزشکان و 

هاي داده از بیماران و همچنین دسترسی محدود به مشتریان  دانشگاه، فقدان پایگاه

آوري اطلاعات لازم مانع از پیشرفت پژوهش  خدمات بهداشتی آرایشی به منظور جمع

  .گردید تر شدن تحقیق می و امکان گسترده

  

  آتی هاي پیشنهاد براي تحقیق

توانند به منظور تایید مدل ارائه شده در این پژوهش، علاقمند می ینقدر وهله اول محق

. هاي دیگر و صنایع دیگر مورد بررسی و مطالعه قرار دهندتحقیق حاضر را در حوزه

توان به صنایع از جمله صنایع و بازارهاي مناسب براي اجراي مجدد این پژوهش می

ها، دفترهاي ها، موزههاي دیگر خدمات بهداشتی، رستورانداري، توریسم، حوزههتل

ازآنجایی که جامعه آماري تحقیق  .اشاره نمود.... و  10+خدمات الکترونیک، پلیس 

توانند با اجراي پژوهش حاضر در شهرها حاضر شهر تهران بوده است، محققین می

به منظور اندازه.زندهاي دیگر به بررسی و تایید نتایج تحقیق حاضر بپرداو استان

 پاکسرومصرف کنندگان از کیفیت رویارویی خدماتی از مدل  ادراكگیري انتظارات و 

کیفیت رویارویی گیري در این تحقیق استفاده شده است که منحصرا به منظور اندازه

توانند با استفاده از  محقیق می. شده است خدماتی در کشورهاي غیرغربی طراحی

ها اقدام نمایند و به سنجش این سازه سروپرف، سروکوالهمچون هاي دیگري مقیاس

  .نتایج را با نتایج تحقیق حاضر مقایسه نمایند
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به عنوان آخرین پیشنهاد با توجه به آنکه تحقیقات و مطالعات در حوزه خدمات 

هاي آن در کشور به نسبت کمتر از سایر بهداشتی به علت مشکلات و محدودیت

گردد محقیق این حوزه را به عنوان یکی از است، پیشنهاد میها کار شده حوزه

هایی که به نظر محقق در حوزه. هاي تحقیقاتی مناسب مورد توجه قرار دهند حوزه

رسند عباراتند از خدمات بهداشتی زیبایی، بخش خدمات بهداشتی جذاب به نظر می

هاي شهري لینیکها و کهاي خصوصی و عمومی، خدمات درمانگاهخدمات بیمارستان

هاي مختلفی با دیدگاه بازاریابی مورد بررسی و توانند از جنبهکه هریک می... و 

  .تحقیق قرار بگیرند
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  پیوست

هاي مورد استفاده در دو سازه انتظارت و ادراك از کیفیت رویارویی خدماتی از مقیاس  گویه

  .در جدول زیر آورده شده است) 2004راجپوت (پاکسرو 
)2004راجپوت (پرسشنامه انتظارات   

 ملموس بودن

 مطب پزشکان باید از تجهیزات مدرن برخوردار باشد

ها باید ظاهر خوبی داشته باشند امکانات فیزیکی مطب  

باید به راحتی قابل فهم باشند) اسناد و قراردادها(مدارك مکتوب   

اي داشته باشند باید ظاهر آراسته  کارکنان مطب  

اسب باشدطراحی ساختمان مطب باید زیبا و متن  

قابلیت 

 اطمینان

هاي خود پایبند باشند ها و قول پزشکان و کادر پزشکی باید به وعده  

 هر مراجعه کننده خصوصیات شخصی و شرایط خاص خود را دارد که باید مورد توجه قرار گیرد

 گزارش هاي مربوط به تشخیص و درمان و هزینه ها باید از کمترین میزان خطا برخوردار باشند

 خدمات باید در هر زمانی که به آنها نیاز است ارائه شود

 ضمانت

 سطح خدمات باید براي همه مشتریان یکسان باشد

 مراجعه کنندگان مطب باید از لحاظ فیزیکی احساس امنیت داشته باشند

باید براي پاسخ گویی به مراجعه کنندگان اطلاعات کافی داشته باشند  کارکنان مطب  

و قراردهاي قانونی باید احساس امنیت داشته باشند) جهت پرداخت(ه کنندگان مطب براي انجام تراکنش هاي مالی مراجع  

 اخلاص

 کارکنان مطب باید منافع مشتریان را با تمام وجود دنبال کنند

دها آگاه نیستند، مطلع نماین کارکنان باید مراجعه کنندگان را از امکان ارائه خدماتی که از آن  

 کارکنان در صورتی که با مراجعین رابطه شخصی پیشین نداشته باشند، نباید با مراجعین صمیمی برخورد کنند

 کارکنان و کادر پزشکی باید رفتار مناسبی داشته باشند

شخصی 

 سازي

 باید به هر یک از مراجعه کنندگان به عنوان یک فرد محترم توجه شود

رنگ مورد توجه قرار بگیرندمراجعه کنندگان باید بدون د  

 مراجعه کنندگان باید با اسامی کوچکشان خطاب شوند

 باید به مراجعه کنندگان راه حل هایی متناسب با نیازهایشان ارائه شود

 رسمیت

 کارکنان باید هر زمانی که امکان دارد، مراجعه کنندگان را با اسامی خانوادگیشان خطاب قرار دهند

با مراجعه کنندگان روابط دوستانه داشته باشند کارکنان نباید  

کنندگان توجه کامل نمایند کارکنان باید به مراجعه  

)2004راجپوت (پرسشنامه برداشت   

 ملموس بودن

کنم تجیهزات مدرنی دارد مطبی که من به آن مراجعه می  

دارند  کنم ظاهر خوبی امکانات فیزیکی مطبی که من به آن مراجعه می  

که به من داده شده است، به راحتی قابل فهم هستند) اسناد و قراردادها(دارك مکتوبی م  

اي دارند کنم ظاهر آراسته که من به آن مراجعه می کارکنان مطبی  

کنم زیبا است طراحی ساختمان مطبی که من به آن مراجعه می  

قابلیت 

 اطمینان

ند بوده اندهاي خود پایب پزشکان و کادر پزشکی من به وعده  

کنم خصوصیات شخصی و شرایط خاص من را مورد توجه قرار می دهد مطبی که من به آن مراجعه می  

 هاي مرتبط با من کمترین میزان خطا وجود داشته است در گزارشها و نظرهاي مربوط به تشخیص و درمان و هزینه

کان ارائه شده استدر زمانی که به خدمتی نیاز داشته ام، توسط مطب و کادر پزش  

 ضمانت

کنم سطح خدمات براي همه مشتریان یکسان بوده است در مطبی که من به آن مراجعه می  

کنم من در مطب از لحاظ فیزیکی احساس امنیت می  

کنم از اطلاعات کافی برخوردارند کارکنان مطبی که من به آن مراجعه می  

ادهاي قانونی را در مطب با احساس امنیت انجام می دهمو قرارد) جهت پرداخت(من تراکنش هاي مالی   

 اخلاص

کنم کاملا منافع من را در نظر دارند کارکنان مطبی که من به آن مراجعه می  

ام اطلاع بوده اند که من از آنها بی روم خدماتی را به من ارائه کرده کارکنان مطبی که من به آن می  

کنم، اگر رابطه شخصی از قبل با مراجعین نداشته باشند، با آنها صمیمی برخورد  ه میکارکنان مطبی که من به آن مراجع

کنند نمی  

 کارکنان و کادر پزشکی مطب من رفتار مناسبی دارند

شخصی 

 سازي

 در مطب، من به صورت محترمانه مورد توجه قرار می گیرم

گیرم من همیشه فورا مورد توجه قرار می  

گیرم ا اسم کوچک مورد خطاب قرار میمن همیشه در مطب ب  

 همیشه راه حل هایی متناسب با نیازهایم به من ارائه می شود

 رسمیت

ام خطاب قرار می دهند در صورت امکان کارکنان مطب، من را با نام خانوادگی  

اي ندارند کارکنان مطب با من روابط دوستانه  

 کارکنان همیشه به من توجه کامل دارند

 


