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 قدمهم

ؼا ظٚ  يظأهگبٖ يتبثطبٔٗ ٘بن

ط يِر .ٔعي نظ َيضغؽ ػّعٖ تٙع

گؽ آْ ية ٘بی ظيٚ ؼق يخٙبْ ِدبؾي

 .ل ٘كتٕعيکٗ ٘ؽ ؼٚؾ ظؼ زبي افؿا

ْ يِمبثٍٗ ثب ا يتبثطبٔٗ ٘ب ثؽان

ؼٌ ــأف عضغؽات ٚ ظانتٓ  ل

ؼيٗ ضعِبت  اختّبػی، ـأعاَ ظؼ ع

ضعِبت ضٛظ ؼا  يتفويظ ــيثب

.ل ظٕ٘عيافؿا
(1)

ت يفويِمٌٛٗ  

ضی ي٘ب اؾ ٔظؽ تبؼ قبؾِبْ ضعِت ظؼ

 ٚ Berry ْ ثبؼ تٛقظئطكت

پبؼاقٛؼِٓ
(2)

ِغؽذ نع  1989ظؼ قبي 

چكيده  

ٔؽَ افؿاؼی ؼِٓ ِتطًى ؼنتٗ ثبؾاؼيبثي پبؼاقٛ 1995ظؼ قبي  :سييُّ و ْذف

ؼا ظؼ ثٗ ِهتؽي  اؼائٗ نعٖ اتويفيت ضعٌَٗ آْ ثتٛاْ يٚـٖ عؽازی کؽظ کٗ ة

ْ ٔؽَ افؿاؼ  يا.  اثی کؽظياؼؾ ضعِبتی ٚ ظؼِبٔی ٘ب ٚ ِؽاوؿ ِطتٍف  قبؾِبْ

ظگبٖ ياؾ ظ ت ضعِبت ؼايفيپؽقهٕبِٗ ای اقت کٗ کِؼؽٚف ٚ ضٛظ   SERVQUALثٗ

ضعِبت ِٛؼظ أتظبؼ، ضعِبت اؼائٗ نعٖ ٚ زعالً ضعِبت  ،ِهتؽی ظؼ قٗ قغر

فی ضعِبت اؼائٗ يْ ِغبٌؼٗ ثؽؼقی کي٘عف ايٍی ا. کٕع ِیيبثي اؼؾِٛؼظ أتظبؼ 

ِهکلات کبؼثؽاْ ثؽؼقي ؾ ينعٖ ثٗ کبؼثؽاْ ثب اقتفبظٖ  اؾ ٔؽَ افؿاؼ فٛق ٚ ْ

. ثٛظ ٕ٘گبَ اقتفبظٖ اؾ کتبثطبٔٗثٗ 

ظؼ کتبثطبٔٗ ِؽکؿی  1383ؾ قبي ييْ  ِغبٌؼٗ ظؼ پبيا :يواد و روش کبر 

 342ک گؽٖٚ ئّٛٔٗ ِٛؼظ ِغبٌؼٗ . َ نعظأهگبٖ ػٍَٛ پؿنکی ؾا٘عاْ أدب

پؽقهٕبِٗ . پژٚ٘هگؽ ثٛظ 40ت ػٍّی ٚ يػضٛ ٘ئ 50ظأهدٛ،  212ٔفؽی ِؽکت اؾ 

SERVQUAL  ٚ ٘بی ػٍّی ٚ اظثی  ليؼائطكت ثٗ ؾثبْ فبؼقی تؽخّٗ نع ٚ ثؼع اؾ

کٗ اثؼبظ ضعِتی  ٖ نعع نع ٚ اؾ آٔٙب ضٛاقتيْ کبؼثؽاْ کتبثطبٔٗ تٛؾية

 ،ظؼ قٗ قغر( 1-7)کؽتی يفی ثب ّٔؽٖ گػاؼی ييؾ ٔظؽ کِطتٍف کتبثطبٔٗ ا

 .ضعِبت اؼائٗ نعٖ ٚ زعالً ضعِبت لبثً لجٛي ّٔؽٖ ظٕ٘ع ،ضعِبت ِٛؼظ أتظبؼ

ْ يأگيَ ٚ نع ييٖ ٚ تسًيتدؿ  SPSSاعلاػبت خّغ آٚؼی نعٖ تٛقظ ٔؽَ افؿاؼ 

ِهکلات کبؼثؽاْ ٕ٘گبَ  ّ٘چٕيٓ .ظيفی ظؼ ٘ؽ قٗ قغر ِسبقجٗ گؽظيضعِبت ک

. ِٛؼظ ِغبٌؼٗ لؽاؼ گؽفتٔيؿ تفبظٖ اؾ کتبثطبٔٗ اـ

ک اؾ يچ يِغبٌؼٗ زبضؽ ٔهبْ ظاظ کٗ کتبثطبٔٗ ِٛؼظ ِغبٌؼٗ ظؼ ٖ: افتّ ْبي

ظؼ . فی ضعِت ٔتٛأكتٗ أتظبؼات کبؼثؽاْ ضٛظ ؼا ثؽآٚؼظٖ کٕعياثؼبظ ک

ة ئبْ ثٗ تؽتيت اعُيؼی ٚ لبثًيت پػياثؼبظ ثؽضٛؼظ ِتٕبقت ثب فؽظ، ِكئٛي

پبئيٓ ثٛظ ٚ اؾ زعالً ضعِبت ِٛؼظ أتظبؼ  08/0ٚ  68/0، 70/0ای ثب فبيٍٗ ٖ

.  ٔجٛظلبثً لجٌٛی  ظؼ زع  فیيضعِبت ک

فی ضعِت يأگؽ ٔمبط ضؼف ٚ لٛت اثؼبظ کيْ ِغبٌؼٗ ةيج ائتب :ریيجّ گيَت

ؼاْ ثٛظ ٚ ٔهبْ ظاظ کٗ کتبثطبٔٗ ِٛؼظ يظگبٖ کبؼثؽاْ ضغبة ثٗ ِعياؾ ظ

 ضؼففی ضعِبت لبثً لجٌٛی ظاؼظ ٚ ٔمبط يِغبٌؼٗ ظؼ چٗ اثؼبظی اؾ ٔظؽ ک

٘ب کّک ِی کٕع کٗ  يؼيگَ يؼاْ ؼا ظؼ تًُيج ِعيْ ٔتبيا. کتبثطبٔٗ ِهطى نع

مجله طبيب ). ت کبؼثؽاْ ؼا فؽاُ٘ کٕٕعيتب ؼضب ظاظٖل يفی ضٛظ ؼا افؿايضعِبت ک

   (273 تا  267 ، ص1384، زمستان 4سال هفتم، شماره   شرق،

داَطگبِ عهوو  ،تبثخبَّك ،فی خذيتيوال، اثعبد کك، سزوخذيت كيفيت:واژههاگل

  ساْذاٌ ،كيپشش

 

 
 

 

 

 

 
 

 7/10/83:  مقالٍ تاريخ دريافت

 15/8/84: تاريخ پذيزش مقالٍ 

 

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 z
jrm

s.
ir 

at
 1

3:
24

 +
04

30
 o

n 
T

ue
sd

ay
 J

un
e 

4t
h 

20
19

http://zjrms.ir/article-1-41-en.html


84ستانزم، 4طبيب شرق،  سال هفتم، شماره



 

پبؼاقٛؼِٓ ِتطًى  1995ٚ ظؼ قبي 

پٕح ٌِٛفٗ ؼا  ياةيؼنتٗ ثبؾاؼ

ثٗ کّک آٔٙب ٖ نؼظ ن يينٕبقب

ضعِت ؼا أعاؾٖ  يتفويثتٛاْ 

ا يْ ٌِٛفٗ ٘ب يا .ّٔٛظ يؼيگ

ت يلبثً اثؼبظ ػجبؼتٕع اؾ 

ٔبْياعُ
 

يؼيت پػيِكئٛي، 
 
،  

ْيضّبٔت ٚ تضُ
 
ثؽضٛؼظ ِتٕبقت  ،

 
 

ضعِت يىيؾياثؼبظ فٚ  
 

ٖ ٘ؽ ن 

ْ ٌِٛفٗ ٘ب ثب يکعاَ اؾ ا

اثی يِٛؼظ اؼؾ يی اؾ ِهتؽي٘ب پؽقم

اؼ ظؼ ْ اثؿيا .لؽاؼ  ِی گؽفت

  SERVQUALت  ثٗ ٔبَ يفويات ياظة

.ِؼؽٚف اقت
(3)

  

ْ ٔؽَ افؿاؼ قٗ قغر اؾ يا

 ،ضعِبت اؼائٗ نعٖنبًِ  ضعِبت

ضعِبت ِٛؼظ أتظبؼ ٚ زعالً 

ک قبؾِبْ ؼا اؾ يضعِبت ِغٍٛة ظؼ 

اگؽ  .اْ ِی قٕدعيظگبٖ ِهتؽيظ

ْ ضعِبت اؼائٗ نعٖ ظؼ يأگيَ

ْ ضعِبت ِٛؼظ أتظبؼ ٚ يفبيٍٗ ة

ت ِغٍٛة لؽاؼ ظانتٗ زعالً ضعِب

ظؼ آْ ٌِٛفٗ ٘ب قبؾِبْ  ،ثبنع

 .فی لبثً لجٌٛی ظاؼظيضعِبت ک

ْ تؽ يئاگؽ ضعِبت اؼائٗ نعٖ پب

 ي٘هعاؼ ،عٗ لبثً لجٛي ثبنعياؾ ذ

ؼاْ تب ظؼ ثٙجٛظ يقت ثٗ ِعا

ت ضعِت ظؼ آْ اثؼبظ تلال يفيک

.نتؽی کٕٕعية
(4)

 

تٛقظ أدّٓ  1999ظؼ قبي 

 کب ظٚيکتبثطبٔٗ ٘بی پؿنکی آِؽ

ط يگؽ تست ػٕٛاْ ِريٌِٛفٗ ظ

کتبثطبٔٗ ٚ ِدّٛػٗ ٚ ظقتؽقی ثٗ 

ْ ٔؽَ افؿاؼ يِٕبثغ آْ ثٗ ا

.اضبفٗ نع
(5)

تب ثٗ  2000اؾ قبي  

ْ ٔؽَ افؿاؼ ثؽای قٕدم يزبي ا

فی کتبثطبٔٗ ٘بی يضعِبت ک

عٛؼ ِكتّؽ ثکبؼ ٖ ظأهگب٘ی ة

ْ اثؿاؼ ِٛؼظ يؼفتٗ ٚ اػتجبؼ ا

.ظ لؽاؼ گؽفتٗ اقتيئتب
(5 )

ظؼ  

                                           
1 Reliability 
2 Responsiveness 
3 Assurance 
4 Empathy 
5 Tangibles 

ؼاْ يأٗ ٘بی ظأهگب٘ی اکتبثص

ٔٗ يٛؼت يْ ؾَيلبتی ظؼ ايتسك

ٔگؽفتٗ ٚ تٕٙب ِغبٌؼٗ  أدبَ  

 ،ْ ٔؽَ افؿاؼينعٖ تٛقظ ا

ثٗ  1382ظؼ قبي  اقت کٗ اي ِغبٌؼٗ

ت ضعِبت اؼائٗ نعٖ ظؼ يفيکثؽؼقي 

ِؽاکؿ ضعِبتی ظؼِبٔی اقتبْ فبؼـ 

.پؽظاضتٗ اقت
(6 )

پژٚ٘هی کٗ ظؼ کتبثطبٔٗ  

گؽفت ٔهبْ  ٌٕع أدبَيظأهگبٖ ِؽ

ک ّٔٛٔٗ يظگبٖ يظاظ کٗ اؾ ظ

ٔفؽی ِؽکت اؾ قٗ  430تًبظفی 

ئت ػٍّی ٚ ياػضبی ٖ ،گؽٖٚ ظأهدٛ

کتبثطبٔٗ ِٛؼظ ِغبٌؼٗ  ،پژٚ٘هگؽ

 ،طيکی ٚ ِريؾيتٕٙب ظؼ اثؼبظ ف

فی لبثً لجٌٛی ظانتٗ ٚ يضعِبت ک

ؼ اثؼبظ ٔتٛأكتٗ زعالً يظؼ قب

أتظبؼات کبؼثؽاْ ضٛظ ؼا 

.ثؽآٚؼظٖ کٕع
(7) 

قی ِهبثٗ ثؽؼ

گؽی کٗ ظؼ کتبثطبٔٗ ظأهگبٖ يظ

ٌٕع أدبَ گؽفت ٔهبْ يتبِبقبت تب

ظقتؽقی  ،ظاظ کٗ اؾ ٔظؽ کبؼثؽاْ

 ثٗ ِدّٛػٗ ٚ ِٕبثغ اعلاػبتی ٚ

ط کتبثطبٔٗ اؾ ٔظؽ أدبَ يِر

فی پؽ ِكئٍٗ اقت ٚ يضعِبت ک

ضعِبت اؼائٗ نعٖ ظؼ آْ اثؼبظ ثٗ 

اؾ زعالً  45/0ٚ  80/0ة يتؽت

 ،فبيٍٗ ظاؼظ ضعِبت ِٛؼظ أتظبؼ

فی يضعِبت ک ،ؼ اثؼبظياِب ظؼ قب

.لبثً لجٌٛی اؼائٗ ظاظٖ اقت
(5)

 

گؽی کٗ ظؼ ظأهگبٖ يق ظيتسك

ٔٗ يْ ؾَيی ٌجٕبْ ظؼ ايکبيآِؽ

يٛؼت گؽفت ٔهبْ ظاظ کٗ کتبثطبٔٗ 

ِٛؼظ ِغبٌؼٗ ظؼ اثؼبظ ضّبٔت ٚ 

 72/0ْ ٚ ِدّٛػٗ ٚ ظقتؽقی  يتضُ

اؾ زعالً ضعِبت ِٛؼظ  45/0ٚ 

ظانتٗ ٚ ٔتٛأكتٗ  أتظبؼ فبيٍٗ

فی لبثً لجٌٛی ياؾ ضعِبت ک

.ثؽضٛؼظاؼ ثبنع
(8)

  

پژٚ٘م أدبَ نعٖ ظؼ کتبثطبٔٗ 

ک يکبگٛ کٗ ثؽ ؼٚی يظأهگبٖ ل

ٔفؽی اؾ  523ّٔٛٔٗ تًبظفی 

اْ أدبَ گؽفت ٔهبْ ظاظ يظأهدٛ

کٗ کتبثطبٔٗ ِٛؼظ ِغبٌؼٗ 

ٔتٛأكتٗ ظؼ اثؼبظ ِدّٛػٗ ٚ 
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زهره سوري نظامي رضا حكيمي و     ارائه شذه در كتابخانه كيفيت خذمات
   



ْ يظقتؽقی ثٗ آْ ٚ ضّبٔت ٚ تضُ

لً أتظبؼات کبؼثؽاْ ضٛظ ؼا زعا

.ْ کٕعيتبَ
(9)

ثب تٛخٗ ثٗ ػعَ  

ای قٕتی ٚ ِتعاٚي ٖ ی ؼٚليکبؼا

ت کبؼثؽاْ اؾ کتبثطبٔٗ يقٕدم ؼضب

ؼاْ يؼاْ کتبثطبٔٗ ظؼ ايِع ،٘ب

اؾ ٔمبط ضؼف ٚ لٛت کتبثطبٔٗ ٘بی 

َ يضٛظ اعلاع ظؼقتی ٔعاؼٔع ٚ تًُ

ْ اِؽ ثٗ يی آٔٙب ظؼ ا٘ب يؼيگ

ثب  .اِعقؽأدبَ ظؼقتی ّٔی أح

 SERVQUALاقتفبظٖ اؾ ٔؽَ افؿاؼ 

کٗ اثؿاؼی ػٍّی ٚ لبثً لجٛي 

ظگبٖ يت ضعِت اؾ ظيفيثؽای قٕدم ک

َ يَ ثعاْيِهتؽی ِی ثبنع ِی ضٛاٖ

ضعِبت  اؼائٗ نعٖ ظؼ  تيفيک

کتبثطبٔٗ ِؽکؿی ظأهگبٖ ػٍَٛ 

ظؼ چٗ  ٚ پؿنکی ؾا٘عاْ چگٛٔٗ اقت

فی لبثً لجٌٛی ياثؼبظی ضعِبت ک

ٖ کبؼثؽاْ ٕ٘گبَ ظاؼظ؟ ِهکلاتی ک

اقتفبظٖ اؾ کتبثطبٔٗ ثب آْ 

ج يظ ٔتبيؼٚثؽٚ ٘كتٕع کعإِع؟ نب

ؼاْ يْ پژٚ٘م ثتٛأع ِعيا

زً ِهکلات آٔٙب  کتبثطبٔٗ ؼا ظؼ

اؼی کٕع ٚ زعالً أتظبؼات ي

کبؼثؽاْ ؼا ظؼ اثؼبظ ِكئٍٗ ظاؼ 

  .ثؽ آٚؼظٖ کٕع

ؼٚل وبؼ  

ايٓ ِغبٌؼٗ ظؼ عٛي قٗ ِب٘ٗ  

ضبٔٗ ظؼ کتبة 1383يؿ قبي ئپب

ِؽکؿی ظأهگبٖ ػٍَٛ پؿنکی 

اثؿاؼ  .ؾا٘عاْ أدبَ گؽفت

گؽظآٚؼی اعلاػبت پؽقهٕبِٗ 

 .ثٛظ SERVQUALاقتبٔعاؼظ 

يً ِی پؽقهٕبِٗ اؾ ظٚ ثطم تهک

ٚ  وبؼوٕبْثطم اٚي اعلاػبت  .نٛظ

قئٛاي ثٛظ کٗ  29ثطم ظَٚ نبًِ 

گبٔٗ کيفيت  ٘ؽ کعاَ اؾ اثؼبظ ٘فت

ضعِت ظؼ کتبثطبٔٗ ؼا ثب چٕعيٓ 

 1 خعٚي نّبؼٖ .قٕديع اي ِیقئٛ

ؾثبْ  ايٓ پؽقهٕبِٗ ٔطكت اؾ

أگٍيكی ثٗ فبؼقی تؽخّٗ نع ٚ 

ثؼع اؾ ٚيؽايم ػٍّی آْ تٛقظ 

ٚقيٍٗ يکی اؾ ٖ ة ،اػضبی گؽٖٚ

اػضبء ٘يئت ػٍّی گؽٖٚ ؾثبْ 

أگٍيكی ظأهگبٖ قيكتبْ ٚ 

ظؼ  .ثٍٛچكتبْ ٚيؽايم اظثی گؽظيع

ايٓ پؽقهٕبِٗ ثب عؽذ يک أتٙبي 

ٖ کبؼثؽاْ ضٛاقت اؾ قئٛاي ثبؾ

تب ِهکلاتی ؼا کٗ ٕ٘گبَ  نعٖ ثٛظ

اقتفبظٖ اؾ کتبثطبٔٗ ثب آْ 

 .ؼٚثؽٚ نعٖ أع تٛضير ظٕ٘ع

پبيبيی ايٓ پؽقهٕبِٗ گؽچٗ ثبؼ٘ب 

يع لؽاؼ گؽفتٗ ثٛظئِٛؼظ تب
(10ٚ11)

 

تؽخّٗ آْ ٔيؿ اؾ عؽيك آؾِْٛ 

٘بی پبيبيی  ِدعظ کٗ يکی اؾ ؼاٖ

پؽقهٕبِٗ اقت 
(12)

ظؼ فبيٍٗ ؾِبٔی  

ٔفؽ اؾ افؽاظ  30قٗ ٘فتٗ ؼٚی 

 .آؾِْٛ نع ،خبِؼٗ ِٛؼظ ِغبٌؼٗ

 ٔفؽ 4 ،ظأهدٛ 23ايٓ گؽٖٚ نبًِ 

ٔفؽ پژٚ٘هگؽ  3ػضٛ ٘يئت ػٍّی ٚ 

پژٚ٘هگؽ ظؼ ِغبٌؼٗ زبضؽ ثٗ  .ثٛظ

فبؼؽ اٌتسًيلاْ ؼنتٗ ٘بی ِطتٍف 

ػٍَٛ پؿنکی ٚ ظقتيبؼاْ تطًًی 

ِمعاؼ ضؽيت  .اعلاق نعٖ اقت

 .ثٛظ ظظؼو 82پبيبيی ثعقت آِعٖ 

ؼٚايی پؽقهٕبِٗ فبؼقی نعٖ  ٔيؿ 

يع اػضبی گؽٖٚ لؽاؼ ئِٛؼظ تب

  .گؽفت

 342پؽقهٕبِٗ ٘ب ثيٓ يک ّٔٛٔٗ 

ظأهدٛ اؾ ؼنتٗ  252ٔفؽی نبًِ 

ٔفؽ  50 ،٘بی ِطتٍف ػٍَٛ پؿنکی

ٔفؽ پژٚ٘هگؽ  40ػضٛ ٘يئت ػٍّی ٚ 

کٗ اؾ کتبثطبٔٗ اقتفبظٖ ِی 

 .ظؼ ِعت قٗ ِبٖ تٛؾيغ نع ،کؽظٔع

ِٗ ٘ب اؾ کبؼثؽاْ ِی ايٓ پؽقهٕب

ضٛاقت تب ثٗ اثؼبظ ِطتٍف کيفی 

ضعِبت ِٛؼظ : ضعِت ظؼ قٗ قغر

ضعِبت اؼائٗ نعٖ ٚ  ،أتظبؼ

زعالً ضعِبتی کٗ اؾ يک کتبثطبٔٗ 

 ِٛؼظ أتظبؼ اقت اؾ ظيعگبٖ ضٛظ 

  .ّٔؽٖ ظٕ٘ع  7تب ػعظ  1اؾ 

ِغ آٚؼی نعٖ ثب ــات جـاعلاع

 SPSSؼَ افؿاؼ ــاقتفبظٖ اؾ ْ

 .يً لؽاؼ گؽفتٖ ٚ تسًيِٛؼظ تدؿ  

ِيبٔگيٓ ضعِبت کيفی ظؼ ٘ؽ کعاَ 

 .اؾ قغٛذ ضعِت ِسبقجٗ گؽظيع

ِيبٔگيٓ ضعِبت اؼائٗ نعٖ ظؼ ٘ؽ 

کعاَ اؾ اثؼبظ ٔهبْ ِی ظ٘ع کٗ 

ضعِبت أدبَ نعٖ ظؼ فبيٍٗ  ايآ

ضعِبت ِٛؼظ أتظبؼ ٚ زعالً 
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( زيغٗ لبثً لجٛي)ضعِبت ِغٍٛة 

ْ يلؽاؼ گؽفتٗ اقت يب ضيؽ؟ ا

 Zone of) زيغٗ لبثً لجٛيا فبيٍٗ ؼ

Tolerance) اگؽ ضعِبت  .ِی ٔبِٕع

اؼائٗ نعٖ پبييٓ تؽ اؾ زيغٗ 

کتبثطبٔٗ  ،لبثً لجٛي لؽاؼ گؽفت

ظؼ آْ اثؼبظ ظاؼای ضؼف اقت ٚ 

ِعيؽاْ ثبيع ضعِبت کيفی ضٛظ ؼا 

ظؼ آْ اثؼبظ افؿايم ظٕ٘ع تب 

فؽاُ٘  ؼضبيت کبؼثؽاْ ضٛظ ؼا

  .کٕٕع

٘ب  يبفتٗ

ظؼ اثؼبظ  ْ ظاظٔهب ايٓ ِغبٌؼٗ

ِكئٌٛيت  ،ثؽضٛؼظ ِتٕبقت ثب فؽظ

لبثٍيت اعّيٕبْ ثٗ  ٚ پػيؽی

تؽتيت ثب قغر اضتلاف ِيبٔگيٓ 

اؾ زعالً  08/0 ٚ 68/0 ،70/0

 ،ِيبٔگيٓ ضعِبت ِغٍٛة فبيٍٗ

 ِٛؼظپؽِكئٍٗ ثٛظ اِب ظؼ 

ي ثؼع ِدّٛػٗ، ِسيظ، ٘ب ٌِٛفٗ

 ،ضّبٔت ٚ تضّيٓ ٚ اثؼبظ فيؿيىي

اؾ  .ظانت ضعِبت کيفی لبثً لجٌٛی

کتبثطبٔٗ ِٛؼظ  ،ظيعگبٖ کبؼثؽاْ

ِغبٌؼٗ ظؼ ثؼع ِدّٛػٗ ٚ ظقتؽقی 

ثٗ آْ ِٛفك تؽ اؾ قبيؽ اثؼبظ 

ِيبٔگيٓ ضعِبت اؼائٗ نعٖ  .ثٛظ

ثبلاتؽ اؾ   36/0ظؼ ايٓ ثؼع 

  خعٚي )زعالً ضعِبت ِغٍٛة ثٛظ

1) .

ِهکلات کبؼثؽاْ ٕ٘گبَ اقتفبظٖ 

اؾ کتبثطبٔٗ ِٛؼظ ِغبٌؼٗ لؽاؼ 

اٌؼٗ ٔهبْ ظاظ کٗ گؽفت ايٓ ِظ

اؾ گؽٖٚ %( 55)ٔفؽ  140

اؾ اػضبء %( 6)ٔفؽ  3 ،ظأهدٛيبْ

اؾ %( 5/17)ٔفؽ  7٘يئت ػٍّی ٚ 

قيكتُ اِبٔت  ،پژٚ٘هگؽگؽٖٚ 

کتبثطبٔٗ ؼا ظاؼای ِهکً ِؼؽفی 

ظ ٚ عؽؾ ثؽضٛؼظ کبؼکٕبْ ثب ْکؽظ

 90 .کبؼثؽاْ ؼا ِٕبقت ٔعأكتٕع

 ،اؾ گؽٖٚ ظأهدٛيبْ%( 5/33)ٔفؽ 

اؾ گؽٖٚ  اػضبء  ( %30)ٔفؽ  15

اؾ %(  50)ٔفؽ   20يئت ػٍّی ٚ ٖ

گؽٖٚ پژٚ٘هگؽ کتت ٚ  ٔهؽيبت  ؼا 

، کبفی ٚ ؼٚؾ آِع  ّٔی ظأكتٕع

٘بي ظاظٖ نعٖ  ثؽ اقبـ پبقصاِب 

کتبثطبٔٗ ظؼ ثؼع ظؼ پؽقهٕبِٗ،

وتت ٚ ٔهؽيـبت ِٛخٛظ ٚ  ِدّٛػٗ

ٚ زتی ظقتؽقي ثٗ آْ پبقطگٛ 

 ٚفك تؽ اؾ قبيؽ اثؼبظ ِؼؽفیـَ

  .(2خعٚي )ظنعٖ ثٛ

 

يبفتّ ْبي پژوْص اس كيفيت خذيت در جبيعّ يورد يطبنعّ  .1جذول

يونف

ِ ْب 
اثعبد خذيت 

ييبَگيٍ 

خذيبت 

يورد 

اَتظبر 

ييبَگيٍ 

خذيبت 

ارائّ 

ضذِ 

 حذاقم

خذيت 

قبثم 

قجول 

حيطّ 

قبثم 

قجول 

تصًيى 

گيزي 

 
ّ
ع
و
ً
ج
ي

ظقتؽقي ثٗ ِدّٛػٗ ظيديتبٌي اؾ -1

ٚخٛظ ظاؼظ  PCعؽيك 
52/6 90/5 25/5 

52/6-

25/5 

لبثً 

لجٛي 

ظقتؽقي ثٗ اعلاػبت ضٛاقتٗ نعٖ -2

ٚخٛظ ظاؼظ 
42/6 72/5 15/5 

42/6-

15/5 

لبثً 

لجٛي 

ظقتؽقي ثٗ اعلاػبت خعيع اؾ -3

ٚخٛظ ظاؼظ  عؽيك ثطم اِبٔت
35/6 24/5 12/5 

35/6-

12/5 

لبثً 

لجٛي 

اقتفبظٖ اؾ ی خٙت ظقتٛؼ اٌؼًّ-4

ٚخٛظ ظاؼظ  ِدّٛػٗ ظؼ يٛؼت ٔيبؾ
45/6 35/5 00/5 

45/6-

00/5 

لبثً 

لجٛي 

تسٛيً ِعاؼن ثٗ ِٛلغ أدبَ ِي -5

نٛظ 
23/6 32/5 17/5 

23/6-

17/5 

لبثً 

لجٛي 

ظقتؽقي ثٗ ِدّٛػٗ وتبة ِٕبقت -6

اقت 
72/6 35/6 02/6 

72/6-

02/6 

لبثً 

لجٛي 

 
ط
ي
ح
ي

ِسيظ وتبثطبٔٗ ظؼ وبؼثؽ اٌمبء -7

ضلاليت ِي وٕع 
25/5 03/5 75/4 

25/5-

75/4 

ي لبة

لجٛي 

فضبي وتبثطبٔٗ ثؽاي ِغبٌؼٗ -8

آؼاَ ٚ پؽ خبغثٗ اقت 
75/6 32/6 12/6 

75/6-

12/6 

لبثً 

لجٛي 
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وتبثطبٔٗ ِىبٔي ؼازت ٚ پؽ -9

خبغثٗ اقت 
35/6 80/5 40/5 

35/6-

40/5 

لبثً 

لجٛي 

 
ي
ز
ي
ذ
پ
 
ت
ي
ن
و
ئ
س
ي

 16/5 75/4 12/6ضعِبت قؽيغ أدبَ ِي نٛظ -10
12/6-

16/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

گي ظائُ وبؼِٕعاْ ثؽاي آِبظ-11

پبقطگٛيي ثٗ وبؼثؽاْ 
45/6 64/4 10/5 

45/6-

10/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

وبؼِٕعاْ ِهتبلٕع ثٗ وبؼثؽ وّه -12

وٕٕع 
37/6 34/4 23/5 

37/6-

23/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

٘ب ٚ اعلاػبت وبؼثؽاْ  ظؼ ضٛاقت-13

ؼا ٔگٙعاؼي ِي وٕٕع 
32/6 75/4 45/5 

32/6-

45/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

ز
ث

 
ت
س
ب
ُ
ي
 
د
ر
و
خ

وبؼوٕبْ ٔيبؾ٘بي ضبو وبؼثؽاْ -14

ؼا ظؼن ِي وٕٕع 
75/6 95/4 60/5 

75/6-

60/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

وبؼِٕعاْ  ثٗ زً ِهىً -15

وبؼثؽاْ ػلالّٕع ٘كتٕع 
70/6 85/4 43/5 

70/6-

43/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

ثٗ ٘ؽ فؽظ تٛخٗ ٚيژٖ أي ِي -16

نٛظ 
82/6 83/4 72/5 

82/6-

72/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

قبػبت وبؼ وتبثطبٔٗ ثؽاي -17

وبؼثؽاْ ِٕبقت اقت 
65/6 92/4 25/5 

65/6-

25/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

وبؼِٕعاْ ثٗ وبؼثؽاْ تٛخٙي -18

ضبو ظاؼٔع 
16/6 02/5 64/5 

16/6-

64/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

 
ٍ
ي
ً
ض
ت
 
و
 
ت
َ
ب
ً
ض

وبؼثؽاْ ثٗ وبؼوٕبْ اػتّبظ -19

ظاؼٔع 
43/6 72/5 07/6 

43/6-

07/6 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

وبؼِٕعاْ ظأم لاؾَ ؼا ثؽاي -20

پبقطگٛيي ثٗ قئٛالات ظاؼٔع 
70/6 93/5 31/5 

70/6-

31/5 

لبثً 

لجٛي 

 41/5 31/5 53/6وبؼِٕعاْ ِٛظة ٚ فؽٚتٓ ٘كتٕع -21
53/6-

41/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

وبؼثؽاْ ٕ٘گبَ ِؽاخؼٗ -22

ثبوبؼِٕعاْ ازكبـ آؼاِم ِي وٕٕع 
45/6 27/5 35/5 

6/45-

35/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

 
ي
ك
ي
ش
ي
ف
 
د
ب
ع
ث
ا

 43/5 77/6 77/6تدٙيؿات وتبثطبٔٗ ِعؼْ ٘كتٕع -23
77/6-

43/5 

لبثً 

لجٛي 

ي ظب٘ؽي خػاة اِٛاظ وتبثطبٔٗ -24

ظاؼٔع 
83/6 83/6 32/5 

83/6-

32/5 

لبثً 

لجٛي 

تكٙيلات خبٔجي وتبثطبٔٗ خػاة -25

٘كتٕع 
75/6 75/6 25/5 

75/6-

25/5 

لبثً 

لجٛي 

 
ت
ي
ه
ث
ب
ق

 
ٌ
ب
ُ
ي
ً
ط
ا

ِبْ ٚػعٖ ظاظٖ نعٖ ضعِت ظؼ ؾ-26

ؼا أدبَ ِي ظٕ٘ع 
85/6 85/6 37/5 

85/6-

37/5 

لبثً 

لجٛي 

وبؼي ؼا وٗ تؼٙع ِي وٕٕع -27

أدبَ ِي ظٕ٘ع 
35/6 35/6 76/5 

35/6-

76/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 
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پيعا وؽظْ ِٕبثغ ظؼ ضٛاقتي -28

ظؼ اٌٚيٓ ظفؼٗ ثغٛؼ يسير 
37/6 37/6 03/5 

37/6-

13/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

ظؼ زً ِهىلات وبؼثؽاْ اؾ ضٛظ -29

ػلالٗ ٔهبْ ِي ظٕ٘ع 
45/6 45/6 34/5 

45/6-

34/5 

غيؽ 

لبثً 

لجٛي 

  

ارسيبثي اثعبد سزوكوال اس كيفيت خذيبت در جبيعّ يورد يطبنعّ  .2جذول

يونفّ ْبي 

كيفيت 

ييبَگيٍ 

اَتظبرات 

ييبَگ

يٍ 

ادراكب

ت 

ييبَگيٍ 

حذاقم 

خذيت 

يطهوة 

حيطّ قبثم 

قجول 

فبصهّ تب 

اقم خذيت حذ

يطهوة 

كيفيت 

خذيت 

يجًوعّ و 

دستزسي آٌ 
44/6 64/5 28/5 

44/6-

28/5 

ضعِت لبثً 

لجٛي 

لبثً 

لجٛي 

 42/5 71/5 11/6يحيط كتبثخبَّ 
11/6-

42/5 

ضعِت لبثً 

لجٛي 

لبثً 

لجٛي 

 23/5 62/4 31/6يسئونيت پذيزي 
31/6-

23/5 
68/0 

غيؽلبثً 

لجٛي 

ثزخورد يتُبست 

ثب فزد 
61/6 80/4 25/5 

6/6-

25/5 
7/0 

غيؽلبثً 

لجٛي 

 53/5 55/5 52/6ضًبَت و تضًيٍ 
52/6-

53/5 

ضعِت لبثً 

لجٛي 

لبثً 

لجٛي 

 33/5 65/5 78/6اثعبد فيشيكي 
78/6-

33/5 

ضعِت لبثً 

لجٛي 

لبثً 

لجٛي 

 32/5 24/5 5/6قبثهيت اطًيُبٌ 
5/6-

22/5 
08/0 

غيؽلبثً 

لجٛي 

ثسث 

ِغبٌؼٗ زبضؽ ٔهبْ ظاظ کٗ 

يک  ِغبٌؼٗ ظؼ ٘يچکتبثطبٔٗ ِٛؼظ 

اؾ اثؼبظ کيفی ضعِت ٔتٛأكتٗ ثٗ 

 .أتظبؼات کبؼثؽاْ ضٛظ پبقص ظ٘ع

ٔتبيح ايٓ ِغبٌؼٗ ثب اکثؽ 

٘بيی کٗ ظؼ ايٓ  ؾِيٕٗ  پژٚ٘م

 .أدبَ نعٖ ّ٘طٛأی ظاؼظ
(9- 7ٚ 5)

 

أتظبؼات ظٌيً ايٓ اِؽ نبيع 

اؼثؽاْ اؾ نٔٗ ٚالؼی ٚ آؼِبٔی 

.ثبنع قبؾِبْ ضٛظ
(5)

 

ظ کٗ خبِؼٗ ِغبٌؼٗ ٔهبْ ظا

ِٛؼظ ِغبٌؼٗ ظؼ اثؼبظ ثؽضٛؼظ 

 70ِتٕبقت ثب فؽظ ثب ِيبٔگيٓ 

 ظؼيع 68ٚ ِكئٌٛيت پػيؽی  ظؼيع

ؾيؽ زيغٗ لبثً لجٛي ٔتٛأكتٗ 

زعالً أتظبؼات کبؼثؽاْ ضٛظ ؼا 

اؾ گؽٖٚ  ظؼيع 55 .ثؽآٚؼظٖ قبؾظ

ّٔٛٔٗ ظأهدٛيی اؾ قيكتُ اِبٔت 

کتبثطبٔٗ ٚ ثؽضٛؼظ ٔب ِتٕبقت 

يٓ ثطم اظٙبؼ کتبثعاؼاْ ظؼ ا

. ٔبؼضبيتی کؽظٔع

ي ٘ب يبفتٗتسميك ثب ٔتبيح ايٓ  

 ّ٘كٛ  ِغبٌؼبت يثؽش
(7ٚ5)

 ثب  ٚ  

ظيگؽ  ٘بي ثؽضي ثؽؼقي يبفتٗ ٘بی
(9ٚ8)

ظؼ تٛخيٗ ايٓ   .ِغبيؽ اقت 

اِؽ ِی تٛاْ گفت اؾ يک عؽف 

قيكتُ اِبٔت کتبثطبٔٗ ِٛؼظ 

ِغبٌؼٗ ثبؾ اقت ٚ ظؼ قيكتُ ثبؾ 

ثؽاْ پيم فؽٌ ايٓ اقت کٗ کبؼ

٘بی ِمعِبتی اقتفبظٖ اؾ  ؼٚل

کتبثطبٔٗ ٚ ِٕبثغ آْ ؼا ِی 

ظإٔع ٚ ِّکٓ اقت کّک کتبثعاؼ 

ثٗ ضٛظ ؼا ٔٛػی ِعاضٍٗ تٍمی 

ٌػا کبؼکٕبْ تؽخير ِی  ،کٕٕع

ظٕ٘ع ظؼ يٛؼت تمبضبی کّک اؾ 

خبٔت کبؼثؽ پبقطگٛی آٔٙب 

.ثبنٕع
(5)

اؾ عؽف ظيگؽ ظأهدٛيبْ  

ای  ای ِعؼقٗــٖ ا ظؼ نيٖٛــَ

ظ ثب ٔسٖٛ اقتفبظٖ اؾ ٚــش

کتبثطبٔٗ ٚ  

 

 

ٚ ٕ٘گبَ ٚؼٚظ   ٔهعٖآنٕب ِٕبثغ آْ 

ؼاٚأی ـا ِهکلات فـثٗ ظأهگبٖ ة
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.نٛٔع ؼٚ ِیــؼٚة
(13) 

نبيع قيكتُ 

ثبؾ کتبثطبٔٗ ثب تٛخٗ ثٗ ػعَ 

آنٕبيی ظأهدٛ اؾ ٔسٖٛ اعلاع 

يبثی اؾ آْ ٚ ّ٘چٕيٓ غٕ٘يتی کٗ 

ظأهدٛ ِّکٓ اقت اؾ ٔبتٛأی 

پبقص ظاظْ ثٗ  کتبثعاؼاْ اؾ

ِهکلات ضٛظ  ظانتٗ ثبنع
(5)

ظؼ  

ٔتيدٗ ايٓ يبفتٗ ٘ب ثی تبثيؽ 

  .ٔجبنٕع

ظؼ ٘ؽ زبي ثب تٛخٗ ثٗ ايٕکٗ 

کتبثطبٔٗ ٔتٛأكتٗ اقت ظؼ اثؼبظ 

يبظ نعٖ زعالً ضعِبت ِٛؼظ 

أتظبؼ کبؼثؽاْ ضٛظ ؼا ثؽ آٚؼظٖ 

کٕع نبيكتٗ اقت ِعيؽاْ ثؽای ؼفغ 

ايٓ ٔميًٗ چبؼٖ أعيهی کٕٕع ٚ 

ؼِٕعاْ ػلالٗ ثيهتؽی ثؽای ؼفغ کب

 .ِهکلات کبؼثؽاْ ضٛيم ٔهبْ ظٕ٘ع

کتبثعاؼاْ ثٗ کبؼثؽاْ ضٛظ ظؼ 

اِؽ اعلاع يبثی کّک ثيهتؽی کٕٕع 

٘بی ضٛظ  ٚ اؾ ايٓ عؽيك تٛإّٔعي

ؼا ثيهتؽ ٔهبْ ظٕ٘ع ٚ قجت تؼبًِ 

ثيهتؽی ثيٓ ضٛظ ٚ کبؼثؽاْ ضٛظ 

  .نٛٔع

پژٚ٘هگؽاْ ِٕبثغ ٔيّي اؾ 

ؼٚؾ آِع ٚ کبفی کتبثطبٔٗ ای ؼا 

ّٔی ظإٔع ٚ ايٓ ظؼ زبٌيكت کٗ 

کتبثطبٔٗ ِٛؼظ  ،ٔتبيح يبفتٗ ٘ب

ِغبٌؼٗ ؼا ظؼ ثؼع ِدّٛػٗ ٚ 

ظقتؽقی ثٗ آْ پبقطگٛ ٚ زتی ِٛفك 

. تؽ اؾ قبيؽ اثؼبظ ِؼؽفی ِی کٕع

 ،ا تٛخٗ ثٗ ايٓ يبفتٗ ٘بة

کتبثطبٔٗ ِٛؼظ ِغبٌؼٗ ظؼ ثؼع 

ِدّٛػٗ ٚ ظقتؽقی ثٗ ِٕبثغ 

ظؽ کيفی پبقطگٛ کتبثطبٔٗ ای اؾ ْ

نبيع ايٓ  .ٚ اقتبٔعاؼظ اقت

ؼيهٗ ظؼ تفبٚت ظٚ  ،ِغبيؽت

  .ظيعگبٖ ظانتٗ ثبنع

پژٚ٘هگؽاْ  ٚخٛظ ٔكص کبفی ٚ 

ؼٚؾ آِع ؼنتٗ پژٚ٘هی ضٛظ ؼا ظؼ 

کتبثطبٔٗ ِٛؼظ تٛخٗ لؽاؼ ِی 

تٛخـٗ  اِب کتبثعاؼاْ ثب .ظٕ٘ع

ثـٗ ِسعٚظيت ثٛظخـٗ ٚ تمكيُ آْ 

عىاييه متعذد  ،مًجًد ثيٓ ؼنتٗ ٘ـبی ِطتٍف

. ي پاسخگً را داراي اَميت مي داوىذ

 

 

 قپبقگؿاؼي
ثعيٕٛقيٍٗ اؾ وٍيٗ ّ٘ىبؼاْ 

ِستؽَ وتبثطبٔٗ وٗ ِب ؼا ظؼ 

اعلاػبت وّه وؽظٔع،  ؼيآٚ خّغ

 تهىؽ ٚ لعؼظأي يّيّبٔٗ 

 .ظگؽظ ِي

          ِٕبثغ  
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The evaluation of quality of services in central library of 

Zahedan University of medical sciences 
 

Hakimi R., MA *; Sori Nezami Z., BA**  

 

Background: In 1995 Parasuraman, the expert in marketing designed an instrument which was 

able to evaluate quality of services from customers' perspectives in any organization or center. This 

instrument is called SERVQUAL questionnaire. SERVQUAL measures the 3 levels of services: 

desired expectations, rendered services and minimum expected services, in seven dimensions. This 

study is going to examine the overall service quality of Zahedan University of Medical Sciences 

library from users' perspectives, as well as identifies in what dimension the library has gained 

unaccepted quality services and what problems users have when using the library services.  

Methods and materials: This study was conducted at the library during September 22-December 

20, 2004. The randomly selected respondents, 212 students, 50 academicians to complete the 

SERVQUAL questionnaires in the 3 levels of services. The collected data was analyzed by SPSS 

software. The mean of qualitative services were analyzed for the 3 levels. Library user’s problems 

were also studied. 
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Results: The present study showed that the studied library has not come up to the expectations of 

the user in any of the dimensions. In the dimension of appropriate treatment of the individual, 

accountability, and reliability, taking into account the minimum expected services, the gap was 

0.70, 0.68 and 0.08, respectively. 

Conclusions: The results of this study are indicative of weak and strong points of library services 

from user’s perspective and it revealed that in what aspect the library is good and the weak points 

were also pointed out. The results are of contributory nature to manager’s decision- making so that 

the satisfaction of users is insured. 

 

KEY WORDS: Service of Quality, SERVQUAL, Central Library of Zahedan University of 

Medical Sciences, Dimension of SERVQUAL Services 

 

*Dept of Librarianship and Medical Information Science, Faculty of Medicine, Zahedan University of Medical 

Sciences and health services, Zahedan, Iran. 

** Bachelor in Librarianship and Medical Information Science, Zahedan, Iran.  
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