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 چىیسُ

ویفیت ذسهبت زر ثرؼ علاهت زارای جبیگبُ ٍیضُ ای اعت. اٍلیي گبم اعبعی زر تسٍیي ثزًبهِ ّبی ارتمبی سهیٌِ ٍ ّسف: 

، ویفیت، ؽٌبذت ازارن ّب ٍ اًتظبرّبی زریبفت وٌٌسگبى ذسهت اس ویفیت ذسهبت ارایِ ؽسُ هی ثبؽس. ّسف اس ایي هغبلؼِ

تؼییي ؽىبف ویفیت ٍ ارایِ راّىبرّبیی زر جْت افشایؼ رضبیت هٌسی گیزًسگبى ذسهت زر هزاوش ثْساؽتی تحت پَؽؼ 

 هزوش ؽوبل تْزاى هی ثبؽس.                                             

ٌسگبى ذسهبت ثْساؽتی ًفز اس زریبفت وٌ 325ثز رٍی  1392تَفیفی زر عبل  -ایي هغبلؼِ اس ًَع همغؼی رٍػ ٍ هَاز:

اٍلیِ اًجبم ؽس. ًوًَِ ّب ثز اعبط جوؼیت هزاجؼِ وٌٌسُ ثِ ّز هزوش جوغ آٍری گززیسُ اعت. گززآٍری زازُ ّب ثِ ووه 

پزعؼ اًساسُ گیزی  22وِ ؽىبف ویفیت را زر پٌج ثؼس ذسهت ٍ ثب  SERVQUALپزعؼ ًبهِ تسٍیي ؽسُ ثزاعبط اثشار 

 ٍ رٍػ ّبی آهبری تجشیِ ٍ تحلیل ؽسًس. SPSSب اعتفبزُ اس ًزم افشار هی ًوبیس، اًجبم ؽس. زازُ ّب ث

زر ّز پٌج ثؼس ویفیت ذسهبت، تفبٍت هؼٌی زاری هیبى ازران ٍ اًتظبر هزاجؼیي ٍجَز زاؽت ٍ ووتزیي ؽىبف زر  یبفتِ ّب:

هزاجؼیي ثب ؽىبف ( ثِ زعت آهس ٍ هیشاى تحقیلات 88/0( ٍ ثیؾتزیي ؽىبف زر ثؼس هلوَط )68/0ثؼس ّوسلی ذسهت )

 ویفیت ارتجبط هؼٌی زار زاؽت. 

ذسهبت ارائِ ؽسُ زر ّیچ یه اس اثؼبز فزاتز اس حس اًتظبر پبعد گَیبى ًجَز ٍ ٌَّس فضبی سیبزی ثزای ثْجَز ٍ  ًتیجِ گیزی:

 افلاح فزایٌسّب ٍجَز زارز.

 وبل تْزاى، ذسهبت ثْساؽتی اٍلیِ، هزوش ثْساؽت ؽSERVQUALهزاوش ثْساؽتی زرهبًی، ویفیت ذسهبت، ٍاصگبى ولیسی: 
 

 همسهِ

ی زر ثغیبری اس عبسهبى ّتبی وبرآهتس ٍ اثتزثرؼ، هؾتتز    

ذتَة ٍ هترثز تلمتی    هحَری هؼبزل ٍ ّن هؼٌی هتسیزیت  

(. اهزٍسُ ویفیت ذسهبت ثِ ػٌَاى راّجزی هرثز 1هیؾَز )

( ٍ 2ٍ فزاگیز زر زعتَر وبر هسیزیت لتزار گزفتتِ اعتت )   

ًیش ویفیت را ذَاعتِ هؾتتزی  ؽیَُ ّبی هسیزیتی جسیس 

(. ویفیتت ذتسهبت زر همتبم تجیتیي     3وٌٌتس )  تؼزیف هی

وٌٌسُ افلی هَفمیت یه عبسهبى زر هحیظ رلبثتی اهتزٍس  

ؽٌبذتِ ؽسُ ٍ ّزگًَِ وبّؼ هؾتزی ثتِ زلیتل ویفیتت    

اهتب زر ثرتؼ    (.4ضؼیف ذتسهبت، ػبهتل ًگزاًتی اعتت )    

 ثْساؽت ٍ زرهبى ثِ لحبػ اّویت ًَع ذتسهبت ٍ عتزٍوبر  
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زاؽتي ثب جبى اًغبى ّتب، اػتتلای ویفیتت ٍ تضتویي آى     

ثزای ًظبم علاهت ٍ هززم هَرز تَجِ لزار گزفتِ اعتت. اس  

بلا ثزای فؼبلیت ّبی هسیزیت ویفیتت زر  ث ایي رٍ تمبضبی

ّبی ذسهبتی ٍ تَلیسی ثغَر فشایٌسُ ای گغتزػ  عبسهبى

ویفیت ذسهبت ًظبم علاهت اس عزق گًَبگَى  یبفتِ اعت.

عٌجؼ لزار  رّبی هؼتجز ٍ لبثل تىزار هَرز ارسیبثی ٍثب اثشا

اس ایٌتزٍ ؽتبیس یىتی اس ثْتتزیي ٍ رایتج تتزیي        گیزًس. هی

 SERVQUALاثشارّبی ؽتٌبذتِ ؽتسُ اعتتفبزُ اس اثتشار     

تَعظ پبراعتَرهي ٍ   1988ثبؽس وِ ًرغتیي ثبر زر عبل 

 (.5ّوىبراى ارائِ گززیسُ اعت )

ازران  ٍ یي اًتظبرویفیت ذسهبت ؽىبف ث هغبلؼِ،ایي  زر

هزاجؼیي ثتِ هزاوتش ثْساؽتتی ٍزرهتبًی اعتت. اًتظتبرات       

(Expectations) 

یؼٌی آًچِ آًْب احغبط هتی   ذَاعتِ ّبی هؾتزیبى اعت.

وٌٌس وِ یه ارائِ زٌّسُ ذسهت ثبیس ارائِ زّس ٍ یب آًچتِ  

ثبیس زر عتبسهبى ثتب ػولىتزز ػتبلی هَجتَز ثبؽتس. ازران       

(Perceptionثِ تجزثِ هؾتزی )  اس ًحَُ ارائِ ذسهبت ٍ یب

ثِ ػجبرت عبزُ تز ثتِ ٍضتغ هَجتَز هزثتَط هتی ؽتَز ٍ       

وٌٌسُ هیتشاى   فبفلِ ثیي اًتظبرات ٍ ازران هؾتزی ، ثیبى

ویفیت زر ذسهبت ثْساؽتتی زارای   .ویفیت ذسهبت اعت

 سفٌی )ویفیت پیبهتس( ٍ ثؼت  ثؼس ویفیت  ثبؽس: هی زٍ ثؼس

 هبت(.ذسٍظیفِ ای )ویفیت ٍ ًحَُ ارائِ  ویفیت

ویفیتت فٌتتی زر ذتتسهبت ثْساؽتتتی ثتتِ هؼٌتتبی زرعتتتی  

عتبًسارز ّبی حزفِ ای تؾریـ ٍ زرهبى ٍ اًغجبق آى ثب ا

اعلاػبت ٍ زاًؼ هزثَط ثِ ثؼتس ویفیتت فٌتی ٍ    اعت وِ 

زر حتتَسُ وتتبر هترققتتیي ذتتسهبت   ،هبّیتتت ذتتسهبت

ثْساؽتی ٍ زرهبًی اعت. ویفیت ٍظیفِ ای ثِ ًحَُ ارائتِ  

هزاجؼیي ٍ ثیوبراى  اعت ٍ چَىذسهبت ثْساؽتی هزثَط 

تَاًبیی ارسیبثی ثؼس ویفیت فٌی ذتسهبت ثْساؽتتی را ثتِ    

ٍاعغِ فمساى زاًؼ لاسم ًسارًس، ثٌبثزایي ویفیتت ٍظیفتِ   

اس زیتسگبُ   هْتن  ای تؼییي وٌٌسُ یب ًحَُ ارائِ ذسهت ای

پتضٍّؼ ّتبیی وتِ ثتز      ثزذتی اس  (.6هی ثبؽس )هزاجؼیي 

الگتتتَی  عتتتٌجؼ ویفیتتتت ذتتتسهبت ثتتتب اعتتتتفبزُ اس 

SERVQUAL   توزوش زارًس ٍ ؽىبف )اذتلاف( اًتظتبرات

ٍ ازراوبت هزاجؼیي را هَرز ثزرعی لتزار زازُ اًتس، زوتتز    

، (8ؽزیفی راز زر ؽْز افتفْبى )  ،(7وجزیبیی زر وبؽبى )

ّیَعیي  ،(10عبلاری زر ارٍهیِ ) ،(9هحوسی زر سًجبى )

 .هتی ثبؽتٌس   (12) اًسرعتَى زر تگتشاط  ، (11زر لجزط )

ؼ حبضز ًیش ثب ّسف ثزرعی ویفیتت ذتسهبت ارائتِ    پضٍّ

ؽسُ اس زیس هزاجؼیي ثِ هزاوتش ثْساؽتتی زرهتبًی تحتت     

ٍ  7ٍ  4ٍ  3پَؽؼ هزوش ثْساؽت ؽوبل تْزاى )هٌتبعك  

 ؽْززاری تْزاى( اًجبم ؽسُ اعت. 8

 رٍػ ٍ هَاز 

ایي هغبلؼِ ثِ فتَرت تَفتیفی ٍ همغؼتی زر ثْتبر عتبل      

1392    ِ ًفتتزی اس  325 اًجتبم ؽتتس وتِ ؽتتبهل یته ًوًَتت

هزاجؼتتِ وٌٌتتسگبى ثتتِ هزاوتتش ثْساؽتتتی زرهتتبًی )هزوتتش  

ثْساؽت ؽوبل( ثَز وتِ حجتن ًوًَتِ ثتِ ًغتجت تؼتساز       

جوؼیت هزاجؼِ وٌٌسُ ثِ هزاوش ثْساؽتی زرهتبًی تؼیتیي   

 .ثَزًوًَِ گیزی اس ًَع تقبزفی  گززیس.

ثتتزای جوتتغ آٍری اعلاػتتبت اس پزعؾتتٌبهِ اعتتتبًسارز     

SERVQUAL  ٍجَز ایٌىِ پبیبیی ٍ رٍایی اعتفبزُ ؽس. ثب

پزعؾٌبهِ هذوَر زر هغبلؼبت زیگز ثزرعی ؽسُ ثَز، ٍلتی  

رٍایتی پزعؾتٌبهِ ثقتَرت هحتتَایی      ،ثزای اػتوبز ثیؾتز

تَعظ افزاز ذجزُ هَرز تبییس لتزار گزفتت ٍ پبیتبیی آى ثتب     

زرفس ثتَز. پزعؾتٌبهِ   94هحبعجِ ضزایت الفبی وزًٍجبخ 

SERVQUAL  اعت.ٍ اًتظبر ؽبهل زٍ پزعؾٌبهِ ازران 

پزعؼ( ٍ پبعد زٌّتسگبى یته    22)ّز پزعؾٌبهِ حبٍی 

ثبر ازران ذَز را زر ذقَؿ ذسهبت ثْساؽتی اٍلیِ ارائتِ  

 ؽسُ ثیبى وززًس وتِ ثتِ ایتي تزتیتت ًوتزُ ّتبی ازران      

)ثزرعی ٍضؼیت هَجَز( ثسعت آهس ٍ ثبر زیگز اًتظتبرات  

  َ ز، ذَز را اس ذسهبتی وِ ثِ ًظزؽبى ثبیس ثِ آًْب ارائتِ ؽت

ثیبى وززًس وِ ثِ ایي تزتیت ًوتزُ ّتبی اًتظتبر )ثزرعتی     

ٍضؼیت هغلَة( ثسعتت آهتس. زر ًْبیتت ًوتزُ زّتی ثتب       

تتب   1)ذیلتی وتن;   زرجِ ای لیىتزت  5اعتفبزُ اس همیبط 

تفبضتل  اس ( فَرت گزفت ٍ ؽتىبف حبفتل   5ذیلی سیبز;

ازران ٍ اًتظبر هزاجؼیي ثسعت آهس. پضٍّؼ حبضز، پتٌج  

ل ثؼس فیشیىی ٍ هلوَط ذتسهبت  ثؼس ویفیت ذسهبت ؽبه

عتَال(، ثؼتس    5عَال(، ثؼس لبثلیت اعویٌبى ذتسهبت )  4)

 4پبعرگَیی یب هغئَلیت پذیزی ارائِ زٌّسگبى ذتسهبت) 

، ثؼتتس ّوتتسلی عتتَال( 4)عتتَال(، ثؼتتس تضتتویي ذتتسهبت

عَال( را هَرز ارسیبثی لزار هی زّس وتِ ثؼتس    5وبروٌبى )

هحتیظ   ؽزایظ ٍ فضبی فیشیىتی  ،هلوَط ویفیت ذسهبت

ِ ذتسهت، اس جولتِ تغتْیلات، تجْیتشات ٍ وبروٌتبى      ئارا

ثْساؽتی اعت. ثؼس اعویٌبى ویفیت ذسهبت ؽبهل اًجتبم  
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ذتتسهبت ثتتِ ؽتتىل هغوتتئي ٍ لبثتتل اػتوتتبز اعتتت. ثؼتتس 

پبعرگَیی، توبیل ثِ ّوىبری ٍ ووه ثِ هؾتزی را ًؾبى 

هی زّس. ثؼس تضویي، ؽبهل ؽبیغتگی ٍ تَاًبیی وبروٌبى 

اػتوبز ٍ اعویٌبى ثِ هؾتزی اعت ٍ ثؼس ثزای المبی حظ 

ّوسلی ًیش ثزذَرز ٍیضُ ثب ّز یه اس هزاجؼیي ثب تَجِ ثتِ  

رٍحیبت آًْب را ًؾبى زازُ ثِ عتَری وتِ هتزاجؼیي لتبًغ     

ًْب را زرن وتززُ اعتت. ثتزای تحلیتل     آؽًَس وِ عبسهبى 

 Tٍ آسهتَى  Tرٍؽتْبی آهتبر تَفتیفی، آسهتَى      زازُ ّب اس

ایي راعتب زازُ ّبی ثسعت آهسُ سٍجی اعتفبزُ ؽس وِ زر 

 تحلیل گززیس. SPSSثب اعتفبزُ اس اثشار ًزم افشاری 

 یبفتِ ّب

    ِ  1/7یبفتتتِ ّتتبی زهَگزافیتته هغبلؼتتِ ًؾتتبى زاز وتت

ٍ  9/92زرفسهزاجؼیي هزز ٍ  ثیؾتتزیي   زرفس سى ثَزًتس 

 31-40زر گتزٍُ عتٌی   زرفس(  2/53)افزاز  هَرز ثزرعی 

عتتبل لتتزار  21-30زرفتتس زر گتتزٍُ عتتٌی  9/28عتتبل ٍ 

 8/28زرفتتس زیتتولن ٍ  9/52قتتیلات تح زاؽتتتٌس. اس ًظتتز

زرفتس زارای   6/76س.فس تحقیلات زاًؾتگبّی زاؽتتٌ  زر

 5/82پزًٍسُ ثْساؽتتی زر هزوشثْساؽتتی زرهتبًی ثَزًتس.    

زرفس عِ ثبر یب ثیؾتز ثِ هزوش ثْساؽتی زرهتبًی هزاجؼتِ   

زاؽتتٌس. ثزرعتی ؽتىبف ویفیتت هَجتَز ثتیي هیتبًگیي        

زراوبت هزاجؼیي اس ذسهبت ارائِ ؽتسُ، ًؾتبى   اًتظبرات ٍ ا

زاز وِ زر ّوِ اثؼبز هَرز ثزرعی تفبٍت هؼٌی زاری ثتیي  

 اًتظتتبرات ٍ ازراوتتبت ذتتسهبت ٍجَززاؽتتت ٍ هغتتبثك     

زر ّیچ وسام اس اثؼبز، ازران هتزاجؼیي   1زازُ ّبی جسٍل

اس ویفیت هَجَز هٌغجك ثب اًتظبرات ایؾبى ًجتَز ٍ هزاوتش   

هغبلؼتِ زر ّتیچ وتسام اس اثؼتبز     ثْساؽتتی زرهتبًی هتَرز    

ًتَاًغتِ اًس اًتظبرات هزاجؼیي را ثزآٍرزُ ًوبیٌس. ثتز ایتي   

اعبط، اًتظبرات هزاجؼیي زر ّوتِ اثؼتبز ثتبلاتز اس ازران    

 آًْب ثَز.

 ثیؾتزیي هیبًگیي ًوزُ زر ثرؼ اًتظبرات هزثَط ثتِ ثؼتس  

( ٍ ووتزیي ًوزُ زر ثرؼ اًتظبرات هزثَط 40/4)تضویٌی

( ثَز. زر ثرتؼ ازراوتبت، ثتبلاتزیي    04/4ی )ّوسل ثِ ثؼس

( ٍ ووتتزیي اهتیتبس   70/3اهتیبس هزثَط ثِ ثؼس تضتویٌی ) 

زٍهیي اًتظبر هتزاجؼیي  ( ثَز.36/3هزثَط ثِ ثؼس ّوسلی )

هزثَط ثِ رفتبر هرزثبًِ ٍ زٍعتبًِ ثب هزاجؼیي ٍ عِ هتَرز  

 هیتبًگیي اًتظتبرات ثتِ تزتیتت ؽتبهل      ثؼسی اس ثتبلاتزیي 

عَاثك ٍ پزًٍسُ هزاجؼیي، تویتش ٍ هزتتت   ًگْساری ٍ ثجت 

ثَزى ظبّز ٍ لجتبط پزعتٌل، احغتبط اهٌیتت ٍ آراهتؼ      

توبط ثب وبروٌتبى اعتت. پتٌج     هزاجؼِ وٌٌسگبى زر ٌّگبم

هَرز اس ثبلاتزیي هیبًگیي ًوزات ازران ثِ تزتیتت هزثتَط   

ثِ ًگْساری ٍ ثجتت عتَاثك ٍ پزًٍتسُ هتزاجؼیي، تویتش ٍ      

، رفتبر هرزثبًِ ٍ زٍعتبًِ هزتت ثَزى ظبّز ٍ لجبط پزعٌل

وبروٌبى، زاًتؼ ٍ هْتبرت وبروٌتبى ثتزای ارائتِ ذتسهبت       

هٌبعت، ایجبز احغبط اعویٌبى ٍ اػتوبز تَعتظ پزعتٌل   

ًوتزات   زرهزاجؼیي ثَز. پٌج هَرز اس پبییي تزیي هیتبًگیي 

 ٍ عتبیل ٍ تجْیتشات هتسرى ٍ    ازران ثِ تزتیت هزثَط ثتِ 

ئتِ ذتسهبت زر   وبرآهس زر هزاوتش ثْساؽتتی ٍ زرهتبًی، ارا   

سهبى تؼییي ؽسُ، اًجبم ذسهبت عزیغ ٍ ثسٍى هؼغلی ثتِ  

هزاجؼیي، ػلالِ للجی وبروٌبى ًغجت ثِ هزاجؼیي ٍ تَجِ 

ذبؿ وبروٌبى ثِ ارسؽْب ٍ اػتمبزات هزاجؼیي هتی ثبؽتس.   

زر ثزرعی ته ته ػجبرات ًیش ؽىبف هٌفی ویفیت ٍجَز 

ویفیتتت زر هتتَرز ٍعتتبیل ٍ  زاؽتت وتتِ ثتتبلاتزیي ؽتتىبف 

یشات هسرى ٍ وبرآهس هؾبّسُ ؽس ٍ چْبر هَرز ثؼتسی  تجْ

اس ثیؾتزیي ؽىبف ویفیت هزثَط ثِ اًجبم ذسهبت عتزیغ  

هؼغلی، هٌبعت ثَزى فضبی فیشیىی ٍ ًقت تتبثلَ   ثسٍى ٍ

ٍ ػلائن راٌّوبیی، ارائِ ذسهبت زر سهبى ٍػتسُ زازُ ؽتسُ   

ثِ هزاجؼیي ٍ زر زعتزط ثَزى وبروٌبى ثِ ٌّگبم ًیتبس ٍ  

ووتتزیي ؽتىبف ویفیتت زر    جؼیي هی ثبؽتس.  تمبضبی هزا

هَرز ًگْساری ٍ ثجت عَاثك ٍ پزًٍسُ هتزاجؼیي ٍ عتوظ   

  تویش ٍ هزتت ثَزى ظبّز ٍ لجبط پزعٌل ثَز.

 ثحث

ثز اعبط ًتبیج ایي پضٍّؼ زر توبهی اثؼبز ویفیت 

ذسهبت ثْساؽتی زرهبًی ٍ ػجبرات هزثَط ثِ عٌجؼ آى، 

اثؼبز ویفیت ؽىبف هٌفی ویفیت ٍجَز زاؽت ٍ زر ّوِ 

هیبًگیي ًوزات اًتظبرات ثبلاتز اس هیبًگیي ًوزات  ،ذسهبت

ازران ثَز. ؽىبف ویفیت هٌفی ًؾبى زٌّسُ ایي هَضَع 

 ثیي اًتظبر هؾتزیبى )هزاجؼِ وٌٌسگبى ثِ هزاوش(اعت وِ 

ٍ ازران آًْب اس ذسهت فبفلِ ٍجَز زارز ٍ اًتظبرات آًْب 

یي هغبلؼِ ؽىبف ثِ اًساسُ وبفی ثزآٍرزُ ًؾسُ اعت. زر ا

هی ثبؽس وِ زر هغبلؼِ وجزیبیی  -75/0ولی ویفیت 

( زرؽْز -87/0لبهلایی )آ، (7( زرؽْزوبؽبى )-05/1)

  ( 14ٍ( زر ؽْز تْزاى )-03/1(، عجیجی )13ثٌسرػجبط )

 (15ثیوبرعتبى ّبی ؽْز تْزاى ) ( زر-89/0سارػی )
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 زر ایي همسارثیؾتز اس آى هؾبّسُ ؽسُ اعت. ووتز اس 

(، هغبلؼِ 10( زر ؽْز ارٍهیِ )-61/0لؼِ غلاهی )هغب

( -64/0غلاهی ) ٍ (16( زر ؽْز ذزم آثبز )69/0عزاحی )

 ( هی ثبؽس.17زر ؽْز ًیؾبثَر )

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 هیبًگیي گَیِ ّبی ویفیت -2جسٍل 

 ثؼس هحغَط

 ًوزُ ؽىبف ًوزُ اًتظبر ًوزُ ازران گَیِ ّبی ویفیت

 -80/0 35/4 55/3 هحیظ تویش ٍ پبویشُ هزوش ثْساؽتی زرهبًی -1

 -56/0 39/4 83/3 ِ ٍ هزتت وبروٌبىظبّز آراعت-2

 -92/0 33/4 41/3 تٌبعت هحیظ فیشیىی ٍ ػلائن ٍ راٌّوبّب-3

 -22/1 20/4 98/2 ٍعبیل ٍ تجْیشات هسرى ٍ وبرآهس -4

 ثؼس اعویٌبى

 -89/0 04/4 15/3 ارائِ ذسهبت زر سهبى ٍػسُ زازُ ؽسُ تَعظ وبروٌبى -5

 -65/0 17/4 52/3 سُارائِ ذسهبت هغبثك تؼْسات زازُ ؽ -6

 -73/0 31/4 58/3 ػلالوٌسی پزعٌل زر اًجبم وبرّب -7

 -64/0 30/4 66/3 اًجبم فحیح ذسهبت زر اٍلیي هزاجؼِ -8

 -53/0 40/4 87/3 ًگْساری ٍ ثجت عَاثك ٍ پزًٍسُ هزاجؼیي -9

 ثؼس پبعرگَیی

 -61/0 23/4 62/3 اػلام سهبى زلیك اًجبم ذسهبت ثِ هزاجؼیي -10

 -03/1 20/4 17/3 اًجبم ذسهبت عزیغ ٍ ثسٍى هؼغلی -11

 -78/0 22/4 44/3 توبیل وبروٌبى ثزای ووه ثِ هزاجؼیي -12

 -85/0 23/4 38/3 زر زعتزط ثَزى وبروٌبى ثِ ٌّگبم ًیبس ٍ تمبضب -13

 ثؼس تضویٌی

 -67/0 37/4 70/3 ایجبز حظ اعویٌبى ٍ اػتوبز زر هزاجغ -14

 -75/0 38/4 63/3 ت ٍ آراهؼ ثِ ٌّگبم ارتجبط ثب وبروٌبىاحغبط اهٌی -15

 -73/0 44/4 71/3 زاًؼ ٍ هْبرت وبروٌبى زر پبعد ثِ ًیبس هزاجؼیي-16

 -66/0 41/4 75/3 رفتبر هَزثبًِ ٍ زٍعتبًِ وبروٌبى-17

 ثؼس ّوسلی

 -69/0 09/4 40/3 تَجِ فززی ثِ ّز یه اس هزاجؼیي-18

 -68/0 20/4 52/3 بلیت ٍ سهبى هزاجؼِ ثِ هزوشهٌبعت ثَزى عبػت فؼ -19

 -72/0 04/4 32/3 ّب ٍ اػتمبزات هزاجؼیي تَجِ ذبؿ وبروٌبى ثِ ارسػ-20

 -62/0 87/4 25/3 ػلالِ للجی وبروٌبى ًغجت ثِ هزاجؼیي-21

 -67/0 01/4 44/3 تَجِ ٍ زرن ًیبسّبی ذبؿ هزاجؼیي اس عَی وبروٌبى-22

 (88/0) ثیؾتزیي ؽىبف ویفیتت هٌفتی زر ثؼتس هلوتَط    

زیسُ ؽس. هٌظَر اس ثؼتس هلوتَط، تغتْیلات، تجْیتشات،     

ظبّز وبروٌبى، هٌبعت ثتَزى فضتبی فیشیىتی، ًظبفتت ٍ     

پبویشگی عبسهبى اعت. یبفتِ ّبی ایي هغبلؼِ ًؾتبى هتی   

وتِ اعتتفبزُ اس تجْیتشات هٌبعتت ٍ ت ییتز ؽتزایظ        زّس

بیؼ زریبفتت وٌٌتتسگبى  فیشیىتی زر جْتتت راحتتی ٍ آعتت  

 هیبًگیي ًوزات -1جسٍل 

 ؽىبف اًتظبر ازران اثؼبز

 -88/0 32/4 44/3 فیشیىی هلوَط،

 -69/0 24/4 56/3 لبثلیت اعویٌبى

 -82/0 22/4 40/3 پبعرگَیی

 -70/0 40/4 70/3 تضویٌی

 -68/0 04/4 36/3 ّوسلی

 -75/0 24/4 49/3 ویفیت ولی
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ًظبفت هزاوش ثْساؽتتی زرهتبًی حتبئش     ذسهت، پبویشگی ٍ

هتی تَاًتس زر ًحتَُ     ٍ افلاح هحیظ فیشیىی اعتاّویت 

ارائِ ذسهت وبروٌبى ٍ جلت رظبیت ثیؾتتز ارثتبة رجتَع    

تبثیز ثغتشایی زاؽتتِ ثبؽتس. زر هغبلؼتِ غلاهتی زر ؽتْز       

ثؼتس   ثیؾتزیي ؽتىبف زر  ،هبًٌس ایي هغبلؼِ (17) ًیؾبثَر

ّتبی   زر هغبلؼِ سارػی زرثیوبرعتبى هلوَط زیسُ ؽس. اهب

ٍ   ( ثیؾتتزیي ؽتىبف زر  15ؽْز تْتزاى)  زر  ثؼتس ّوتسلی 

( 18(، لین زر عتٌگبپَر) 7هغبلؼِ وجزیبیی زر ؽْز وبؽبى)

ثیؾتتتتزیي ؽتتتىبف زر ثؼتتتس  (19غتتسر یًَتتتبى) سیٍ وبری

پبعرگَیی زیسُ ؽس وِ زر ایي هغبلؼِ، ثؼتس پبعترگَیی   

( لتزار  -82/0ًظز ؽتىبف ویفیتت هٌفتی )    زر رتجِ زٍم اس

 زارز.

(هؾتبّسُ  -68/0ووتزیي ؽىبف ویفیت زر ثؼس ّوتسلی ) 

ؽس وتِ هٌظتَر اس ّوتسلی ثزذتَرز ٍیتضُ ثتب ّتز یته اس         

هؾتزیبى ثب تَجِ ثِ رٍحیبت آًْبعت ثغَریىتِ هؾتتزیبى   

لبًغ ؽًَس وِ عبسهبى آًْب را زرن وززُ اعت. زر هغبلؼتِ  

سًجبى  زر ؽْز ػلی هحوسی ( زر ؽْز وبؽبى،7وجزیبیی )

ثز ذلاف ًتتبیج ایتي هغبلؼتِ     (18لین زر عٌگبپَر ) ٍ (9)

ٍ زر هغبلؼتِ  ثتَز  ووتزیي ؽىبف ویفیت زر ثؼس هلوَط 

( زر ثؼتتس تضتتویي 13) زر ؽتتْز ثٌتتسرػجبط آلتتب هلایتتی

( ٍ 10) ارٍهیِ هؾبّسُ ؽس. اهب زر هغبلؼِ غلاهی  زر ؽْز

هبًٌتس ایتي    ( ووتزیي ؽتىبف 17) ًیؾبثَر غلاهی زر ؽْز

 22اس هیتبى   هغبلؼِ زر ثؼس ّوسلی هؾتبّسُ ؽتسُ اعتت.   

ػجبرت هزثَط ثِ ویفیت ذسهت زر ایي ثزرعی ثیؾتتزیي  

ؽىبف زر هَرز ٍعبیل ٍ تجْیشات هسرى ٍ وبرآهس ارسیبثی 

ؽس. اًجبم ذسهبت عزیغ ٍ ثسٍى هؼغلی ثِ ػٌَاى زٍهتیي  

ؽىبف وِ ثیؾتزیي هیبًگیي را ثسعت آٍرزُ اعت هغتزح  

س ٍ ووتزیي ؽىبف زر هَرز ًگْساری ٍ ثجت عَاثك ٍ گززی

پزًٍسُ هزاجؼیي ٍ پظ اس آى تویش ٍ هزتت ثتَزى ظتبّز ٍ   

( ووتزیي 7زر هغبلؼِ وجزیبیی ) لجبط پزعٌل ثسعت آهس.

ؽىبف زر هَرز ػلالِ للجی وبروٌبى ثِ هزاجؼتِ وٌٌتسگبى   

ٍ ثیؾتزیي ؽىبف زر ػجبرت زرن ًیبسّبی ذبؿ هزاجؼتِ  

ی وبروٌبى هؾبّسُ ؽس. زر هغبلؼِ غلاهی وٌٌسگبى اس عَ

( ووتتتزیي ؽتتىبف زر ػجتتبرت، زرن ًیبسّتتبی ذتتبؿ 10)

هزاجؼِ وٌٌسگبى اس عَی وبروٌبى ٍ ثیؾتتزیي ؽتىبف زر   

ػجتتبرت ػلالتتِ هٌتتسی وبروٌتتبى زر اًجتتبم وبرّتتب ٍ ارائتتِ  

( 9زر هغبلؼتتِ ػلتتی هحوتتسی )  ذتتسهبت هؾتتبّسُ ؽتتس. 

وبروٌتبى   ووتزیي ؽىبف زر ػجبرت، ًظبفت ٍ ظبّز هٌظن

اًجتتبم ذتتسهبت زر اٍلتتیي  ٍ ثتتبلاتزیي ؽتتىبف زر ػجتتبرت،

هزاجؼِ ثغَر فحیح هؾبّسُ گززیس. زر هغبلؼِ آلب هلایتی  

( ثیؾتزیي ؽىبف زر ػجبرت، تجْیشات ٍعبیل هزوش اس 13)

ًظز وبرآهس ٍ جسیس ثتَزى ٍ ووتتزیي ؽتىبف ثتِ ػجتبرت      

وبروٌبى آراعتِ ثب ظبّزی تویتش ٍ هزتتت هؾتبّسُ ؽتسُ     

وٌبً زر ایي هغبلؼِ ًوزُ ّتبی ؽتىبف ویفیتت ثتب     ض اعت.

عي ٍ جٌظ هزاجؼِ وٌٌسگبى ارتجبط هؼٌی زار ًساؽتت ٍ  

 فمظ ثب هیشاى تحقیلات آًْب هؼٌی زار ثَز.

ثِ ّز حبل هؾبّسُ ًتبیج ایتي پتضٍّؼ ٍ همبیغتِ آى ثتب     

عبیز هغبلؼبت اًجبم ؽسُ زر ایزاى ٍ جْتبى، حتبوی اس آى   

هرتلف ذسهت اس زیتسگبُ  اعت وِ ؽىبف ویفیت زر اثؼبز 

گتتزٍُ ّتتبی گًَتتبگَى جوؼیتتتی ٍ اجتوتتبػی ثتتب یىتتسیگز 

هتفبٍت اعت. ثٌبثزایي ضزٍری اعت هسیزاى ثزای تتسٍیي  

ثزًبهِ ارتمبی ویفیت زر عبسهبى تحت اهز ذَز، ثِ ػٌتَاى  

 اٍلیي گبم اعبعی چٌیي پضٍّؼ ّبیی را اًجبم زٌّس.

 ًتیجِ گیزی

زر عتبذتبر هزاوتش   ًتبیج ایي هغبلؼِ ًؾبى هتی زّتس وتِ    

ثْساؽتی زرهبًی )هزوش ثْساؽت ؽوبل تْزاى(زر ّز پتٌج  

ثؼس ویفیت ؽىبف هٌفی ٍجتَز زارز وتِ ایتي ؽتىبف زر     

ثؼضی اس اثؼبز ثیؾتز اعت. ثب تَجِ ثِ ایٌىِ فبفلِ ؽتىبف  

ن اعتت  هٌفی زر ثغیبری اس اثؼبز ًشزیه ثِ ّّبی ویفیت 

تَجِ لاسم ثِ توبم اثؼبز زلت ٍ لاسم اعت ثِ ًظز هی رعس 

ٍ ؽتىبف  هجذٍل ؽَز. اهب ثتِ زلیتل ٍجتَز اًتظتبر ثتبلاتز      

هی گززز: هزاوش ثتِ   پیؾٌْبز ثیؾتز زر ثؼضی اس عٌجِ ّب

تجْیشات ٍ ٍعبیل وبرآهس ٍ جسیس هجْش ؽتًَس، ذتسهبت   

زر وَتبّتزیي فبفتلِ سهتبًی ٍ ثتسٍى هؼغلتی ٍ زر سهتبى      

ٍػسُ زازُ ؽسُ ثِ هزاجؼیي ارائتِ گتززز، فضتبی فیشیىتی     

بعتتت ٍ ًقتتت تبثلَّتتبی راٌّوتتب پتتیؼ ثیٌتتی گتتززز ٍ هٌ

وبروٌبى زر ٌّگبم ًیبس ٍ تمبضبی هتزاجؼیي، زر زعتتزط   

 ثبؽٌس.

ضوٌبً ثبیغتی پزعٌل ووبفی الغبثك جْت پبعترگَیی ثتِ   

ًیبس هزاجؼِ وٌٌسگبى اس زاًؼ ٍ هْبرت ّبی رٍس ثزذَرزار 

 ،ثَزُ ٍ رفتبر هرزثبًِ ٍ زٍعتبًِ ثب هزاجؼیي زاؽتتِ ثبؽتٌس  

 ثتتِ هٌظتتَر تَاًوٌتتس عتتبسی وبروٌتتبى زر افتتشایؼ     وتتِ

هْبرت ّبی فٌی ٍ ثزلزاری ارتجتبط فتحیح ٍ هٌبعتت ثتب     

هزاجؼیي هی تَاى السام ثتِ ثزگتشاری زٍرُ ّتبی آهتَسػ     
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ضوي ذسهت زر ارتجبط ثب افشایؼ هْبرت ّتبی ارتجتبعی،   

افشایؼ هْبرت ّتبی فٌتی ًوتَز ٍ اس ولیتِ التساهبتی وتِ       

بروٌتبى هیگتززز ثْتزُ جغتت.     هَجت افشایؼ اًگیشُ زر و

زریبفت وٌٌتسگبى   ثبیغتی عؼی گززز تب اعویٌبى ٍ اػتوبز

ذتتسهت را جلتتت ٍ اس عتتَاثك ٍ پزًٍتتسُ آًْتتب ثتتِ ذتتَثی  

 ًگْساری گززز.

ًتس  ضوٌبً ؽىبف هٌفی هیبى ازراوتبت ٍ اًتظتبرات هتی تَا   

   ِ ووجتَز هٌتبثغ هتبلی ٍ     ًبؽی اس زلایتل هرتلفتی اس جولت

بهِ ریشی هٌبعت، ثی تتَجْی  اًغبًی ٍ تجْیشات، ػسم ثزً

ذَاعتتِ ّتبی زریبفتت     هغئَلیي ٍ پزعٌل ثِ اًتظبرات ٍ

وٌٌسگبى ذسهبت، ػسم اعتفبزُ فحیح ٍ تَسیتغ ًبهٌبعتت   

 ی ٍعتغح تَلتغ ثتبلای هتززم ٍ...    هٌبثغ هَجَز، ػسم اگبّ

 .ثبؽس

 لسرزاًی ٍ تؾىز

ثسیٌَعیلِ اس ولیِ ّوىبراى هزوش ثْساؽت ؽوبل تْتزاى ٍ  

را یتبری   وِ زر ایتي پتضٍّؼ هتب    ٍزرهبًیثْساؽتی  هزاوش

 ًوبیین. رعبًسًس، تؾىز ٍ لسرزاًی هی
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Abstract 

Background and Objective: Quality is a major concern in the services offered by the health sector.  

The first basic step, in formulating any quality-improvement program, is recognizing consumers’ 

perceptions and expectations of the services' quality. The aim of this study is to determine the gaps 

in the health services and provide solutions to increase clients' satisfaction in the clinics of Shomal 

Health Center of Tehran. 
Material and Methods: This cross-sectional and descriptive study was done in 2013. The sample 

size was 325, proportionately selected from the recipients of primary health care in each clinic. 

Data was collected by a questionnaire, based on the five dimensions of service quality gap 

SERVQUAL instrument; which includes 22 questions. The collected data was statistically analyzed 

using SPSS software.    

Results: There was a significant difference between the client's perception and expectation in each 

of the five dimensions of service quality. The smallest gap was in the communion (0.68) and the 

largest gap in the concrete (0/88) service. The client's education was significantly associated with 

the quality gap. 

Conclusion: None of the service dimensions were beyond the expectations of the respondents. 

Therefore, there is an ample room for improving the service processes. 

Keywords: Health center, Quality of service, SERVQUAL, Shomal Health Center, Primary Health 

 


