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 ، داوشكذي بٍذاشت زاٌذان: آدرش وُيسىذي مسئُل  

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ظأهدٛيبْ ظأهگبٖ ػٍَٛ پؿنىي ؾا٘عاْ اؼؾيبثي 

  آٔبْ ثٗاؼائٗ نعٖ  آِٛؾنياؾ ويفيذ ضعِبد 
 

، پرَيس رضب *مبلك رخشبوي وژاد ،*دكتر مسعُد رَدببري ،*دكتر علي كبريبيي

 **ميرلطفي
 
ثٙعانذ، گؽٖٚ ظأهگبٖ ػٍَٛ پؿنىي ٚ ضعِبد ثٙعانزي ظؼِبٔي ؾا٘عاْ، ظأهىعٖ   *
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 ِؼبؼف اقلاِي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ِمعِٗ 

ظاؼ  ػبٌي ػٙعٖ  ٔظبَ آِٛؾل

٘بي ِّٙي ظؼ  ٚظبيف ٚ ِكئٌٛيذ

ؾِيٕٗ ؼنع ٚ رٛقؼٗ الزًبظي، 

اخزّبػي، قيبقي، فؽٕ٘گي ٚ 

ا ـظؼ وهٛؼ َ. ٚاِغ اقذـرؽثيزي ج

ػبٌي ٚظيفٗ ُِٙ رؽثيذ  ٔيؿ آِٛؾل

ٔيؽٚي أكبٔي ِزطًى ِٛؼظ ٔيبؾ 

ثؽاي ربِيٓ ٘بي ِطزٍف ؼا  ثطم

ضٛظوفبيي ظؼ ػٍَٛ ٚ فْٕٛ، يٕؼذ، 

... ٚ  وهبٚؼؾي

 

ظ گٛٔبگْٛ ـنٛاٖ. ثٗ ػٙعٖ ظاؼظ 

ْ ٔظبَ ــزبوي اؾ آْ اقذ وٗ اي

ظؼ يٛؼري اؾ ػٙعٖ ٚظبيف ضٛظ ثؽ 

آيع وٗ اؾ ٔظؽ ويفيذ آِٛؾني  ِي

ثب رٛخٗ . ٚثي ثبنعظؼ ٚضؼيذ ِغً

ثٗ ايٓ ِٛضٛع ضؽٚؼد يبفزٓ 

٘بيي وٗ ثزٛاْ ويفيذ آِٛؾني  ؼاٖ

.ؼا افؿايم ظاظ، ؼٚنٓ ِي نٛظ
(1)

 

ويفيذ  اؼؾيبثيظؼ ايٓ ؼاقزب 

اقبقي ظؼ  ٘بي گبَ ضعِذ، اؾ خٍّٗ

ده  چكي

رؼؽيف  يويفيذ ؼا ضٛاقزٗ ِهزؽ ،خعيعِعيؽيزي ٘بي  ٔگؽل :زميىً َ ٌذف

ظؼيبفذ وٕٕعگبْ ضعِذ اؾ ويفيذ  ادنٕبضذ اظؼان ثؽ ّ٘يٓ اقبـ، .وٕٕع ِي

اقبقي ظؼ رعٚيٓ  ٘بي گبَ ٌٗضعِذ، اؾ خُويفيذ  اؼائٗ نعٖ ٚ اؼؾيبثي ضعِبد

ايٓ پژٚ٘م ثب ٘عف اؼؾيبثي ٌػا . نٛظ ِسكٛة ِي ٘بي اؼرمبي ويفيذ ثؽٔبِٗ

 ظأهدٛيبْ ظأهگبٖ ػٍَٛ پؿنىي ؾا٘عاْ اؾ ظيعگبٖ آِٛؾنيويفيذ ضعِبد 

 . أدبَ نع

ظؼ قبي رسٍيٍي وٗ ثٗ ؼٚل ِمغؼي رٛييفي  اي ِغبٌؼٗ ظؼ: مُاد َ رَش كبر

ثٗ  ظأهدٛيبْ ظأهگبٖ ػٍَٛ پؿنىي ؾا٘عاْ وٗؼ اؾ ٔف 386أدبَ نع،  1383

أزطبة نعٔع، ِٛؼظ رًبظفي ِٕظُ ٚ ظؼ ٘ؽ عجمٗ ثٗ ؼٚل  ٔكجزي اي عجمٗؼٚل 

٘ب ثب ِؽاخؼٗ ثٗ ّٔٛٔٗ ٘بي ِٛؼظ ثؽؼقي ٚ  گؽظآٚؼي ظاظٖ. پؽقم لؽاؼ گؽفزٕع

اِٗ، ْپؽقم .أدبَ نع SERVQUALثٗ وّه پؽقهٕبِٗ رعٚيٓ نعٖ ثؽ اقبـ اثؿاؼ 

ؼٚل ثب ؼٚايي پؽقهٕبِٗ، . فيذ ؼا ظؼ پٕح ثؼع ضعِذ أعاؾٖ گيؽي ّٔٛظوي

ثب اقزفبظٖ اؾ ضؽيت آٌفبي وؽٚٔجبش  ٔيؿآْ ي ئپبيب ِسزٛا ثؽآٚؼظ ٚؼٚايي 

٘بي آِبؼ رٛييفي ٚ رسٍيٍي، ردؿيٗ ٚ  ٘بي پژٚ٘م ثٗ وّه ؼٚل ظاظٖ .رؼييٓ نع

. رسٍيً نع

ويفيذ وٍي ضعِبد  اْ،پبقطگٛي% 6/17ايٓ ثؽؼقي ٔهبْ ظاظ وٗ :ٌب يبفتً

ِمبيكٗ  .ؼا ثع رٛييف وؽظٔع آْ %2/34 ٚ ِزٛقظ% 2/48 اؼائٗ نعٖ ؼا ضٛة،

گبٔٗ  ثيٓ اثؼبظ پٕح ٖگبٔٗ ٔهبْ ظاظ وٗ رفبٚد ويفيذ ِهب٘عٖ نع اثؼبظ پٕح

ػًّ ثٗ )اعّيٕبْظؼ ثؼع ويفيذ ظاؼ ثٛظ ٚ ٚضغ ِٛخٛظ  يىعيگؽ ِؼٕيضعِذ ثب 

.  ظ ثٛظاثغاؾ قبيؽ ا رؽثع (وّه ثٗ ِهزؽي)گٛيي ثٙزؽ ٚ ظؼ ثؼع پبقص( رؼٙعاد

گبٔٗ ثيبٔگؽ آْ اقذ وٗ  ػجبؼاد ِؽثٛط ثٗ ٘ؽ يه اؾ اثؼبظ پٕح :وتيجً گيري

ٌػا ثٗ ٔظؽ  .فيذ ٚخٛظ ظاؼظرمبي وي٘بيي ثؽاي اؼ فؽيذ ٘ب ظأهىعٖظؼ ايٓ 

ؼقع ثؽاي ثٙجٛظ ٚضغ ويفيذ ضعِبد آِٛؾني اؼائٗ نعٖ ثٙزؽ اقذ ثب رٛخٗ  ِي

آيع ٚ ثٗ ٌسبػ ِؼٕبظاؼ  رعٚيٓ ٚ ثٗ اخؽا ظؼ ؼا٘ىبؼ٘بئي ،دثٗ ايٓ ػجبؼا

٘ب  رطًيى ِٕبثغ ثٗ ايٓ رفبٚد گبٔٗ، ٕ٘گبَ ثٛظْ رفبٚد ويفيذ ظؼ اثؼبظ پٕح

 (146 تا 139، ص 1384 ستانبتا، 2سال هفتم، شماره   مجله طبية شرق،) .رٛخٗ گؽظظ

داوشگبي علُم پسشكي، ، اوشجُد، آمُزشيخذمبت  كيفيت، ابعبد پىج گبوً، :واژه ها گل      

 زاٌذان

 

 

 

 

 

 

 

 

 10/8/83:  مقاله تاريخ دريافت

 4/2/84  :تاريخ پذيزش مقاله 
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٘بي اؼرمبي ويفيذ،  رعٚيٓ ثؽٔبِٗ

.نٛظ ِسكٛة ِي
(2)

ثٗ ٌسبػ ّ٘چٕيٓ  

ثٗ وّجٛظ ِٕبثغ  آْ وٗ ّ٘ٛاؼٖ

يىي اؾ ِٛأغ ػّعٖ اخؽاي ٚاْ ػٓ

 ،اقذ ِغؽذ ٘بي ويفيذ ثؽٔبِٗ

ويفيذ ضعِذ، ِعيؽيذ ؼا  اؼؾيبثي

قبؾظ رب ضّٓ خٍٛگيؽي اؾ  لبظؼ ِي

افذ ويفيذ، ِٕبثغ ِبٌي ِسعٚظ ظؼ 

ظقزؽـ ؼا ثٗ ٔسٛي ثٙزؽ رطًيى 

ظ٘ع رب ػٍّىؽظ قبؾِبْ ظؼ 

٘بيي وٗ ثيهزؽيٓ اثؽ ؼا ظؼ  زٛؾٖ

فيذ اظؼان ٚ أزظبؼ ِهزؽي اؾ وي

چٕيٓ . ضعِذ ظاؼٔع، ثٙجٛظ يبثع

اي ظؼ ظٔيبي ؼلبثزي  اؼؾيبثي

 ٔيؿاِؽٚؾ ٚ ثؽاي وب٘م ٘ؿيٕٗ ٘ب 

.ضؽٚؼي اقذ
(3) 

٘بي  ٔگؽل ،ثؽاي اؼؾيبثي ويفيذ

٘بي وبلا يب ضعِذ ؼا  قٕزي ِهطًٗ

ثٗ ػٕٛاْ ِؼيبؼ ويفيذ رؼؽيف 

٘ب ٚ  ثؽ اقبـ نيٖٛ وؽظٔع ٌٚي ِي

٘بي خعيع، ويفيذ ؼا ضٛاقزٗ  ٔگؽل

.وٕٕع رؽي رؼؽيف ِيِم
(4)

 

ويفيذ ضعِذ ؼا ثٗ  پبؼاقٛؼآِ

أع  ػٕٛاْ آٔچٗ ِهزؽيبْ ظؼن وؽظٖ

.وٕع يرؼؽيف َ
(5)

ظؼ ِغبٌؼٗ ظيگؽ 

اٌگٛيي وٗ ثؽاي اؼرمبي ويفيذ 

وكت ثبؾضٛؼظ  نٛظ، ضعِبد اؼائٗ ِي

اؾ ِهزؽيبْ ؼا ثٗ ػٕٛاْ يىي اؾ 

. ٘بي اقبقي آْ غوؽ ِي وٕٕع گبَ

يبْ وّه ثبؾضٛؼظ وكت نعٖ اؾ ِهزؽ

وٕع رب ِٕبعمي ؼا وٗ ظؼ آٔٙب  ِي

 ،ٔيبؾ ثٗ ثٙجٛظ ِكزّؽ ٚخٛظ ظاؼظ

٘بي ِؽثٛط ثٗ  ثب رٛخٗ ثٗ ِسعٚظيذ

ؾِبْ ٚ ِٕبثغ ٚ ظيگؽ ػٛاًِ 

.ثٕعي وؽظ اٌٚٛيذ
(6)

ّ٘چٕيٓ ثٗ  

ثيٓ نٕبضذ اغٍت ٌسبػ آٔىٗ 

ِعيؽيذ اؾ اظؼاوبد ظؼيبفذ 

وٕٕعگبْ ضعِذ ٚ اظؼاوبد ٚالؼي 

ؼظ ٚ ايٓ آٔٙب رٕبقت ٚخٛظ ٔعا

اِؽ ِٛخت يعِٗ ظيعْ ويفيذ ضعِبد 

ويفيذ اؾ  اؼؾيبثي ،گؽظظ ِي

ظيعگبٖ ظؼيبفذ وٕٕعٖ ضعِذ ضؽٚؼد 

.ِي يبثع
(7)

 

ظؼ زبي زبضؽ ظؼ قغر خٙبْ 

ظيعگبٖ ظأهدٛيبْ ظؼ ِٛؼظ ّ٘خ 

٘بي اؼائٗ نعٖ ظؼ  ٘بي آِٛؾل خٕجٗ

نٛظ ٚ ثٗ  ِؤقكبد آِٛؾني ثؽؼقي ِي

 ػٕٛاْ ػبًِ ضؽٚؼي پبيم ويفيذ ظؼ

٘ب ظؼ ٔظؽ گؽفزٗ  ظأهگبٖ

.نٛظ ِي
(8)

اي ظؼ ظٚ  ٔزبيح ِغبٌؼٗ 

ظأهىعٖ ثبؾؼگبٔي ظؼ اِؽيىب 

ٔهبْ ظاظ وٗ اؾ ظيعگبٖ 

ظأهدٛيبْ ضعِبد ويفي ثٗ آٔبْ 

.اؼائٗ ّٔي نع
(9)

ِغبٌؼبد ظيگؽ  

ٔيؿ ثيبٔگؽ آْ اقذ وٗ اؾ ظيعگبٖ 

ويفيذ  ،ظؼيبفذ وٕٕعگبْ آْ ضعِبد

ؼ اثؼبظ پٕح گبٔٗ ضعِذ ثب يىعيگ

.رفبٚد ظانذ
(12-10)

اوْٕٛ وٗ ظؼ  

٘ب اؾ  وهٛؼ ِب ٔيؿ گكزؽل ظأهگبٖ

ِؽزٍٗ وّي ثٗ ِؽزٍخ ويفي قٛق 

ضؽٚؼد أدبَ چٕيٓ  ،ظاظٖ نعٖ اقذ

٘بيي ثيم اؾ پيم ازكبـ  پژٚ٘م

ٌػا رسميك زبضؽ ظؼ ايٓ . نٛظ ِي

ؼاقزب يٛؼد گؽفزٗ ٚ ثؽ آْ اقذ 

رب ثب گؽظآٚؼي ظيعگبٖ ظأهدٛيبْ 

ؾنىي ؾا٘عاْ ظأهگبٖ ػٍَٛ پ

د آِٛؾني اؼائٗ نعٖ اظؼثبؼٖ ضعَ

ويفيذ ايٓ ضعِبد ؼا  ،ثٗ آٔبْ

 .ّٔبيع اؼؾيبثي

ؼٚل وبؼ  

ظؼ  رسٍيٍي ايٓ ِغبٌؼٗ رٛييفي 

ٖ ػٍَٛ پؿنىي  ظأهگبظؼ  1383قبي 

. أدبَ نع ثٗ ؼٚل ِمغؼي ؾا٘عاْ

ظأهدٛيبْ ِغبٌؼٗ، خّؼيذ ِٛؼظ 

٘بي پؿنىي، ظٔعأپؿنىي،  ظأهىعٖ

ربؼي ٚ پيؽاپؿنىي ثٙعانذ، پؽـ

ؾا٘عاْ ِهغٛي ثٗ رسًيً ظؼ 

-1383ٔيّكبي ظَٚ قبي رسًيٍي 

 خؿ ظأهدٛيبْ رؽَ اٚيٖ ة 1382

 .ثٛظٔع

ثؽ ، ِغبٌؼٗ ّٔٛٔٗظأهدٛي  386

٘ؽ اقبـ رؼعاظ ظأهدٛيبْ 

 ٔكجزياي  عجمٗظأهىعٖ ثٗ ؼٚل 

اؾ ٘ؽ ظأهىعٖ ثٗ رؼعاظ )

ظأهدٛيبْ آْ ظأهىعٖ ٔكجزي اؾ 

ٚ ظؼ ٘ؽ ( آْ ّٔٛٔٗ ِزٕبقت ثب

ِٕظُ أزطبة رًبظفي عجمٗ ثٗ ؼٚل 

اؾ ٘ب  گؽظآٚؼي ظاظٖثؽاي  .ٔعظل

 ؼٚل رٛؾيغ فؽظ ثٗ فؽظ اقزفبظٖ ٚ
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ؼٚل ضٛظ ايفبيي پؽقهٕبِٗ ثٗ 

  .رىّيً نع

 ،گؽظآٚؼي اعلاػبداثؿاؼ

ثب رٛخٗ ثٗ  اي ثٛظ وٗ پؽقهٕبِٗ

(SERVQUAL)ويفيذ ضعِذ اثؿاؼ
(3)

 

ثب ظؼ ٔظؽ گؽفزٓ پٕح ثؼع ويفيذ 

رٕظيُ ظِذ اثعاع گؽظيعٖ اقذ، ش

: ايٓ اثؼبظ ػجبؼرٕع اؾ. نع

 ثٗ ِؼٕبي لبثٍيذ اعّيٕبْ ضعِذ

رٛأبيي أدبَ ضعِذ ثٗ نىٍي 

ػًّ ثٗ )ِغّئٓ ٚ لبثً اػزّبظ

رّبيً  يؼٕي پبقطگٛيي ،(رؼٙعاد

ثٗ ّ٘ىبؼي ٚ وّه ثٗ وبؼوٕبْ 

گؽ  ضّبٔذ ٚ رضّيٓ ّٔبيبْ، ِهزؽي

نبيكزگي ٚ رٛأبيي وبؼوٕبْ 

ثؽاي اٌمبي زف اػزّبظ ٚ  قبؾِبْ

ّ٘عٌي يؼٕي  ٚاعّيٕبْ ثٗ ِهزؽي 

ايٓ وٗ ثب رٛخٗ ثٗ ؼٚزيبد 

افؽاظ، ثب ٘ؽ وعاَ اؾ آٔٙب 

عٛؼي وٗ ٖ ثؽضٛؼظ ٚيژٖ اي نٛظ، ة

ِهزؽيبْ لبٔغ نٛٔع وٗ قبؾِبْ 

ثؼع  .آٔٙب ؼا ظؼن وؽظٖ اقذ

وٗ ثٗ ِؼٕبي  فيؿيىي ٚ ٍِّٛـ

ط ـوي ِسيــنؽايظ ٚ فضبي فيؿي

ركٙيلاد، ٌٗ ــد اؾ خُظَــاؼائٗ ش

٘يؿاد، ــرح

٘بي اؼرجبعي  وبؼوٕبْ ٚ وبٔبي

 پؽقهٕبِٗي ؼٚايي ِسزٛا. اقذ

پبيبيي ٚ يع ئيبزت ٔظؽاْ رأرٛقظ 

ضؽيت آٌفبي ثب ِسبقجٗ ، آْ

ضؽيت آٌفبي . ظاؼؾيبثي لوؽٚٔجبش 

 .ثٛظ 88/0آْ ثؽاثؽ وؽٚٔجبش 

. ثٛظپؽقهٕبِٗ ظاؼاي ظٚ لكّذ 

ثٗ لكّذ اٚي نبًِ قٛالاد ِؽثٛط 

اي  ِهطًبد فؽظي ٚ ؾِيٕٗ

ٚ لكّذ ظَٚ ِهزًّ ثٛظ ظأهدٛيبْ 

اثؼبظ قٛاي ِؽثٛط ثٗ  27ثؽ 

ظ اثغاقٛاي،  27اؾ ايٓ )گبٔٗ پٕح

قٛاي،  5رضّيٓ ٚ پبقطگٛيي ٘ؽ يه 

قٛاي، ثؼع اعّيٕبْ  6ثؼع ّ٘عٌي 

قٛاي ؼا  4قٛاي ٚ ثؼع ٍِّٛـ  7

ٚ يه قٛاي  (ثٗ ضٛظ اضزًبو ظاظٔع

اد آِٛؾني ضعَوٍي ويفيذ  ظؼ ِٛؼظ

 اي ظؼخٗ 5ِميبـ وٗ ظؼ  ظثٛ

( اؾ ضيٍي ضٛة رب ضيٍي ثع)ٌيىؽد

 5رب  1ثب ِميبـ ّٔؽٖ گػاؼي 

ثٗ ٕ٘گبَ رسٍيً يبفزٗ  .اؼائٗ نع

ثٗ ػٕٛاْ ِؼيبؼ  2ٚ  1٘ب ّٔؽاد 

ثٗ ػٕٛاْ  3ّٔؽٖ  ،ويفيذ ثع

ثٗ  5ٚ  4ويفيذ ِزٛقظ ٚ ّٔؽاد 

ػٕٛاْ ويفيذ ضٛة ظؼ ٔظؽ گؽفزٗ 

 .نع

زٍيً ظاظٖ ٘بي ثؽاي ردؿيٗ ٚ د

ايٓ پژٚ٘م ثب وّه ٔؽَ افؿاؼ 

 SPSSآِبؼي 
ٚ  اؾ آِبؼ٘بي رٛييفي 

ثؽاي آؾِْٛ  .رسٍيٍي اقزفبظٖ نع

ظاؼ ثٛظْ رفبٚد ِهب٘عٖ نعٖ  ِؼٕي

، ويفيذظأهدٛيبْ اؾ ظؼ اظؼان 

آؾِْٛ گبٔٗ  پٕحظؼ ِيبْ اثؼبظ 

. وبؼ گؽفزٗ نعٖ آِبؼي فؽيعِٓ ة

ظاؼ ثٛظْ  ِٕظٛؼ آؾِْٛ ِؼٕيٖ ة

 ِهب٘عٖ نعٖ ظؼ اظؼان رفبٚد

ظأهدٛيبْ اؾ ٘ؽ ثؼع ثب ثؼع 

ثٗ وبؼ  ٚيٍىبوكْٛ ظيگؽ آؾِْٛ

. ؼفذ

  يبفزٗ ٘ب

ظأهدٛي نؽوذ ٔفؽ  386اؾ ِدّٛع 

 ظضزؽ ظؼيع 1/67وٕٕعٖ ظؼ ِغبٌؼٗ 

ظأهدٛيبْ . ثٛظٔع پكؽٚ ثميٗ 

ِٛؼظ ِغبٌؼٗ ثب ِيبٔگيٓ 

ٚ  18زعالً  21/398/21قٕي

. قبي قٓ ظانزٕع 38زعاوثؽ 

ظأهدٛيبْ %( 8/29) ثيهزؽيٓ ٔكجذ

ِٛؼظ ِغبٌؼٗ ظؼ ظأهىعٖ پؿنىي ٚ 

ظؼ ظأهىعٖ %( 3/9) وّزؽيٓ ٔكجذ

 .ظٔعأپؿنىي ِهغٛي رسًيً ثٛظٔع

ظأهدٛيبْ %( 9/45) ثيهزؽيٓ ٔكجذ

ِٛؼظ ِغبٌؼٗ ظؼ ِمغغ وبؼنٕبقي ٚ 

ظؼ ِمغغ %( 3/9)وّزؽيٓ ٔكجذ

 يّٓ٘چٓ .وؽظٔع وبؼظأي رسًيً ِي

ظأهدٛيبْ %( 3/30)ثيهزؽيٓ ٔكجذ

ِٛؼظ ِغبٌؼٗ ظؼ قبي ظَٚ ٚ 

ظؼ قبي %( 2/14) وّزؽيٓ ٔكجذ

چٙبؼَ رسًيً ضٛظ لؽاؼ 

ظأهدٛيبْ ِٛؼظ  ظؼيع2/92.ظانزٕع

. ِغبٌؼٗ غيؽ نبغً ثٛظٔع

ثٗ ٚيژٖ ويفيذ ِيبٔگيٓ ّٔؽاد 

ظؼ ( 3وّزؽ اؾ )يٓئ٘بي پب ِيبٔگيٓ

پٕح ثؼع  ثيهزؽ ػجبؼاد ِؽثٛط ثٗ

 27اؾ ِيبْ . نب٘عٖ نعضعِذ َ
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84، تابستان 2طبيب شرق،  سال هفتم، شماره  



 

ػجبؼد ِؽثٛط ثٗ ويفيذ ضعِذ، 

ويفيذ ظؼ  ِيبٔگيٓ ّٔؽٖرؽيٓ وُ

خػاثيذ ظب٘ؽي ركٙيلاد ) ػجبؼديه 

فيؿيىي ظأهىعٖ ٔظيؽ قبضزّبْ، 

( ولاـ، يٕعٌي ٚ ِسً اقزؽازذ

ِؽثٛط ثٗ ثؼع ٍِّٛـ ضعِذ ٚ 

ويفيذ ظؼ  ِيبٔگيٓ ّٔؽٖثيهزؽيٓ 

وكت ّٔؽٖ ثٙزؽ ظؼ يٛؼد )ػجبؼديه 

ِؽثٛط ( ثيهزؽ رٛقظ ظأهدٛرلال 

خعٚي )ثٗ ثؼع اعّيٕبْ ِهب٘عٖ نع

1  .)

عٛؼ وٍي رٕٙب ظؼيع ٖ ة

اؾ افؽاظ ِٛؼظ %( 6/17)وّي

ِغبٌؼٗ ويفيذ وٍي ضعِبد آِٛؾني 

اؾ ِيبْ . ؼا ضٛة رٛييف وؽظٔع

گبٔٗ، ويفيذ ظؼ ثؼع  اثؼبظ پٕح

پبقطگٛيي اؾ قبيؽ اثؼبظ 

عٛؼي وٗ رٕٙب ٖ رؽ ثٛظ، ة ٔبِٕبقت

افؽاظ ٚضغ ِٛخٛظ آْ ؼا  ظؼيع 2/6

ّ٘چٕيٓ، اؾ ظيعگبٖ . ضٛة ظأكزٕع

ظأهدٛيبْ ويفيذ ظؼ ثؼع اعّيٕبْ 

ظؼ ِمبيكٗ ثب قبيؽ اثؼبظ ثٙزؽ 

افؽاظ  ظؼيع 35عٛؼي وٗ ٖ ثٛظ، ة

ٚضغ ِٛخٛظ ويفيذ ظؼ ايٓ ثؼع ؼا 

وّزؽيٓ  .ضٛة رٛييف وؽظٔع

ٚ  ثؼع اعّيٕبِْيبٔگيٓ ظؼ 

ثؼع ثيهزؽيٓ ِيبٔگيٓ ظؼ 

.  (2خعٚي)نب٘عٖ نعَ پبقطگٛيي

آؾِْٛ فؽيعِٓ ٔهبْ ظاظ وٗ 

ظؼ ِيبْ اثؼبظ  رفبٚد ِهب٘عٖ نعٖ

ظاؼ  ِؼٕي گبٔٗ ثب يىعيگؽ پٕح

ثٗ ٌسبػ ِؼٕبظاؼ . (>0001/0P)اقذ

ظؼ ِيبْ  ثٛظْ رفبٚد ِهب٘عٖ نعٖ

آؾِْٛ ٚيٍىبوكْٛ  گبٔٗ، اثؼبظ پٕح

أدبَ نع ٚ ٔهبْ ظاظ وٗ رفبٚد 

ظؼ ثيٓ اثؼبظ رضّيٓ،  ِهب٘عٖ نعٖ

 ِعٌي ٚ ٍِّٛـ ثب يىعيگؽٖ

رفبٚد ِهب٘عٖ ٔيكذ ٌٚي  ظاؼ ِؼٕي

ٚ ظؼ ثيٓ اثؼبظ اعّيٕبْ  نعٖ

پبقطگٛيي ثب يىعيگؽ ٚ ثب قٗ ثؼع 

 .(>0001/0P)دظاؼ اـ ِػوٛؼ ِؼٕي

رٛاْ ايٓ اثؼبظ ؼا اؾ  ٌػا ِي

گؽٖٚ لؽاؼ  قٗظؼ  ويفيذٌسبػ 

 .ظاظ
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84، تابستان 2طبيب شرق،  سال هفتم، شماره  



 

آِٛؾني اؼائٗ نعٖ ثٗ  ضعِبدويفيذ  اثؼبظثٗ  ظؼ ٘ؽ يه اؾ ػجبؼاد ِؽثٛطويفيذ ِيبٔگيٓ ّٔؽاد . 1 خعٚي

 1383ظؼ قبي  ِٛؼظ ِغبٌؼٗ ظأهدٛيبْ

 

أسؽاف  گبٔٗ پٕح ظاثغػجبؼاد ِؽثٛط ثٗ ا

 ِؼيبؼ

 ِيبٔگيٓ

 

ركٙيً ثسث ٚ رجبظي ٔظؽ ظؼ ثبؼح ِٛضٛع ظؼـ ظؼ ولاـ رٛقظ 

 اقبريع

٘بي  آِٛؾل  ئخآِبظٖ ّٔٛظْ ظأهدٛيبْ ثؽاي نغً آيٕعٖ ثب اؼا

 ٔظؽي ٚ ػٍّي ظؼ ظأهىعٖ

اضزًبو ظاظْ ٚلذ اؾ قٛي اقزبظ ثؽاي پبقص ٚ رٛضير ِغبٌت 

 ثؽاي ظأهدٛ ضبؼج اؾ قبػبد ولاـ

ٚخٛظ ِٕبثغ ِغبٌؼبري وبفي ثؽاي افؿايم آگب٘ي رطًًي 

 ظأهدٛ

 ثؽضٛؼظاؼي اقبريع اؾ ظأم رطًًي وبفي

گبَ ٔيبؾ ظأهدٛ ثٗ ٘ٓ( ٚ ِهبٚؼ) ظؼ ظقزؽـ ثٛظْ اقبريع ؼإّ٘ب

قٌٙٛذ ظقزؽقي ظأهدٛيبْ ثٗ ِعيؽيذ ثؽاي أزمبي ٔظؽاد ٚ 

 پيهٕٙبظاد ضٛظ ظؼ ثبؼح ِكبئً آِٛؾني ثٗ ٚي

ِكبئً    اػّبي ٔظؽاد ٚ پيهٕٙبظاد ظأهدٛيبْ ظؼ ثبؼح

 ٘بي آِٛؾني آِٛؾني ظؼ ثؽٔبِٗ

اؼائٗ ِٕبثغ ِغبٌؼبري ِٕبقت ثٗ ظأهدٛيبْ ثؽاي ِغبٌؼٗ 

 ثيهزؽ

رٛأع ثؽاي ِكبئً ظؼقي ٚ   ري وٗ ظأهدٛ ِياػلاَ قبػب

 آِٛؾني ثٗ اقزبظ ِؽاخؼٗ وٕع

ٚ ِؽرجظ ثب ظؼـ ( ٔٗ وُ ٚ ٔٗ ؾيبظ)ظاظْ رىبٌيف ِزٕبقت

أؼغبف پػيؽي اقبريع ظؼ ِٛاخٙٗ ثب نؽايظ ضبيي وٗ ِّىٓ 

 اقذ ثؽاي ٘ؽ ظأهدٛ پيم آيع

 ٘ب ِٕبقت ثٛظْ ؾِبْ ثؽگؿاؼي ولاـ

 ٖ ظؼ ظاضً ظأهىعٖٚخٛظ ِىبٔي آؼاَ ثؽاي ِغبٌغ

 ِٕبقت ثٛظْ ثؽضٛؼظ وبؼوٕبْ آِٛؾل ثب ظأهدٛيبْ 

 ؼفزبؼ رٛأَ ثب اززؽاَ اقزبظ ثب ظأهدٛيبْ

اؼائٗ ِغبٌت ظؼقي ٘ؽ خٍكٗ ولاـ ثٗ نىٍي ِٕظُ ٚ ِؽرجظ ثب 

 يىعيگؽ 

آگبٖ ّٔٛظْ ظأهدٛ اؾ ٔزيدٗ اؼؾنيبثي رىبٌيف أدبَ نعٖ 

 رٛقظ ٚي

وٗ ثؽاي ظأهدٛ لبثً ظؼن اي  اؼائٗ ّٔٛظْ ِغبٌت ثٗ نيٖٛ

 ثبنع

 وكت ّٔؽٖ ثٙزؽ ظؼ يٛؼد رلال ثيهزؽ رٛقظ ظأهدٛ

ثجذ ٚ ٔگٙعاؼي قٛاثك رسًيٍي ظأهدٛ ثعْٚ وُ ٚ وبقذ ٚ 

 انزجبٖ

 ظقزؽقي آقبْ ثٗ ِٕبثغ ِغبٌؼبري ِٛخٛظ ظؼ ظأهگبٖ

٘ب رٛقظ اقزبظ ظؼ ؾِبٔي وٗ ضٛظ ٚػعٖ ظاظٖ  أدبَ فؼبٌيذ

 اقذ

 ي اقبريعا ظب٘ؽ آؼاقزٗ ٚ زؽفٗ

ٔظيؽ قبضزّبْ، ولاـ، يٕعٌي، )خػاثيذ ظب٘ؽي ركٙيلاد فيؿيىي 

 ظأهىعٖ( ِسً اقزؽازذ

ايٕزؽٔذ، )وبؼآِع ٚ خعيع ثٛظْ ردٙيؿاد ٚ ِٛاظ آِٛؾني

68/204/1  

78/215/1 

39/213/1 

77/213/1 

10/305/1 

26/211/1 

31/215/1 

13/203/1 

08/304/1 

16/207/1 

71/209/1 

43/203/1 

67/224/1 

30/227/1 

03/331/1 

26/309/1 

09/303/1 

76/208/1 

06/335/1 

68/316/1 

58/316/1 

01/315/1 

09/320/1 

13/312/1 

93/105/1 

51/214/1 

81/209/1 

72/298/0 
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رٛؾيغ فؽاٚأي ٚ ِيبٔگيٓ ّٔؽاد اظؼان ظأهدٛيبْ ِٛؼظ ِغبٌؼٗ اؾ ويفيذ وٍي . 2خعٚي  

ظؼ قبي  ِٛؼظ ِغبٌؼٗ ظأهدٛيبْگبٔٗ ضعِبد آِٛؾني اؼائٗ نعٖ ثٗ  فيذ اثؼبظ پٕحٚ وي

1383 

 كيفيت

 ابعبد خذمت

 جمع بذ متُسط خُة
 اوحراف معيبر
تعذاد  ميبوگيه

)%( 

تعذاد 

)%( 

تعذاد 

)%( 

تعذاد 

)%( 

 اطميىبن
(35)

135 

(4/47

)183 

(6/17

)68 

(100)

386 
78/020/3 

 ٌمذلي
(3/15

)59 

(6/52

)203 

(1/32

)124 

(100)

386 
74/081/2 

 تضميه
(5/13

)52 

(8/51

)200 

(7/34

)134 

(100)

386 
78/075/2 

 ملمُش
(9/17

)69 

(2/40

)155 

(42)

162 

(100)

386 
87/072/2 

 پبسخگُيي
(2/6)

24 

(5/35

)137 

(3/58

)225 

(100)

386 
78/038/2 

كيفيت كلي 

 خذمت

(6/17

)68 

(2/48

)186 

(2/34

)132 

(100)

386 
98/072/2 

 

ٚ ظؼ ِمبيكٗ ايٓ  ظؼ ايٓ يٛؼد

ثؼع اعّيٕبْ  اثؼبظ ثب يىعيگؽ،

 ويفيذ ثٙزؽ ٚ ثؼعظؼ گؽٖٚ ظاؼاي 

 ثب ويفيذ ثعرؽگؽٖٚ پبقطگٛيي ظؼ 

قٗ ثؼع ٍِّٛـ،  .گيؽظ لؽاؼ ِي

ٔيؿ ظؼ گؽٖٚ ثب رضّيٓ ٚ ّ٘عٌي 

. ظْگيؽ لؽاؼ ِي ويفيذ ِزٛقظ

ثسث  

( 3وّزؽ اؾ )يٓئ٘بي پب ِيبٔگيٓ

پٕح  ثيهزؽ ػجبؼاد ِؽثٛط ثٗظؼ 

ثٗ ٚضٛذ ٔهبْ ظاظ وٗ  ثؼع ضعِذ،

، ثؽاي ثٙجٛظ ٘ب ظأهىعٖظؼ ايٓ 

ي ي ِغزُٕ٘ب ويفيذ ضعِبد فؽيذ

ظؼ يٓ ئِيبٔگيٓ پب. ٚخٛظ ظاؼظ

زبوي اؾ آْ اقذ وٗ  ػجبؼادايٓ 

ٚ ِهبٚؼ ثٗ ٕ٘گبَ  قبريع ؼإّ٘با

ظؼ ظقزؽـ وّزؽ  ٔيبؾ ظأهدٛ

ظأهدٛيبْ ثؽاي أزمبي ٘كزٕع، 

ٔظؽاد ٚ پيهٕٙبظاد ضٛظ ظؼثبؼح 

 ثِٗكبئً آِٛؾني ثٗ ِعيؽيذ 

ٔظؽاد ٚ ٔعاؼٔع، ظقزؽقي آقبٔي 

  پيهٕٙبظاد ظأهدٛيبْ ظؼ ثبؼح

٘بي  ِكبئً آِٛؾني ظؼ ثؽٔبِٗ

ِٕبثغ نٛظ،  ِي اػّبيوّزؽ آِٛؾني 

ِغبٌؼبري ِٕبقت ثؽاي ِغبٌؼٗ 

 ثيهزؽ ثٗ ظأهدٛيبْ اؼائٗ

ٔع ْرٛا ِي قبػبري وٗ نٛظ ٚ  ّٔي

ثؽاي ِكبئً ظؼقي ٚ آِٛؾني ثٗ 

ثٗ آٔبْ ثٗ ٔع ْاقزبظ ِؽاخؼٗ ن

ٌػا . نٛظ ّٔياػلاَ عٛؼ ظليك 

نٛظ ثؽاي ثٙجٛظ ٚ  رٛييٗ ِي

ؼرمبي ويفيذ ثٗ ايٓ ِٛاؼظ رٛخٗ ا

عٛؼ وٍي ٖ ثيهزؽي ِجػٚي نٛظ ٚ ة

ِهزؽي ِسٛؼي ِٛؼظ ػٕبيذ ثيهزؽي 

رٛخٗ ثيم اؾ ّ٘چٕيٓ  .لؽاؼ گيؽظ

ثؽٔبِٗ ؼيؿي ثؽاي آِٛؾل پيم ثٗ 

٘بي ٔٛيٓ آِٛؾل ثٗ ِعؼقبْ  نيٖٛ

ركٙيً ثسث ٚ رجبظي ٔظؽ ثٗ ِٕظٛؼ 

ظؼثبؼح ِٛضٛع ظؼـ  

ٚظْ ـاظٖ ُٔـآَٚ لاـ ـظؼ ن

ي ـؽــؼاي لـٚيبْ ةــٔهحظا

، ظٖــآيٓ
 

اؾ قٛي  ي ِؼيٓاضزًبو ظاظْ ٚلذ

اقزبظ ثؽاي پبقص ٚ رٛضير ِغبٌت 

، ثؽاي ظأهدٛ ضبؼج اؾ قبػبد ولاـ

ِٕبثغ ِغبٌؼبري ثؽاي افؿايم 

أؼغبف پػيؽي اقبريع يبْ، ظأهدٛ

ضبو اززّبٌي ظؼ ِٛاخٙٗ ثب نؽايظ 

، رأِيٓ ِىبٔي آؼاَ ظأهدٛ ٘ؽ

ظاضً ظأهىعٖ، ثؽاي ِغبٌؼٗ ظؼ 

اؼائٗ ِغبٌت ظؼقي ٘ؽ خٍكٗ ولاـ 

ثٗ نىٍي ِٕظُ ٚ ِؽرجظ ثب 

يىعيگؽ، آگبٖ ّٔٛظْ ظأهدٛ اؾ 

ٔزيدٗ اؼؾنيبثي رىبٌيف أدبَ 

نعٖ رٛقظ ٚي، اؼائٗ ّٔٛظْ ِغبٌت 

اي وٗ ثؽاي ظأهدٛ لبثً  ثٗ نيٖٛ

ظؼن ثبنع، خػاة ّٔٛظْ ظب٘ؽ 

ٔظيؽ قبضزّبْ، )ركٙيلاد فيؿيىي 

ٚ ( ِسً اقزؽازذولاـ، يٕعٌي، 

وبؼآِع ٚ خعيعرؽ ّٔٛظْ ردٙيؿاد 
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ايٕزؽٔذ، )ٚ ِٛاظ آِٛؾني

...( وزبثطبٔٗ، اٚؼ٘ع ٚ 

٘ب ظؼ ثٙجٛظ ظيعگبٖ  ظأهىعٖ

ظأهدٛيبْ ٔكجذ ثٗ ويفيذ ضعِبد 

 .  آِٛؾني ِؤثؽ ضٛا٘ع ثٛظ

ٔظؽ ثٗ ايٕىٗ يىي اؾ ِٛأغ 

٘بي ويفيذ،  ػّعٖ اخؽاي ثؽٔبِٗ

وّجٛظ ِٕبثغ اقذ
(3)

ثٗ  ٚ ثب رٛخٗ 

ظؼ قٗ گبٔٗ  پٕحلؽاؼ گؽفزٓ اثؼبظ 

ِزٛقظ ٚ ثع  ،گؽٖٚ ثب ويفيذ ضٛة

گبٔٗ ؼا ظؼ قٗ  رٛاْ اثؼبظ پٕح ِي

گؽٖٚ اٌٚٛيزي ثؽاي رطًيى ِٕبثغ 

٘بي قبؾِبْ ثٗ ِٕظٛؼ ثٙجٛظ  ٚ رلال

ثعيٓ . ٚ اؼرمبي ويفيذ لؽاؼ ظاظ

رؽريت وٗ ثؼع پبقطگٛيي ؼا ظؼ 

اثؼبظ رضّيٓ،  ثبلارؽيٓ ؼرجٗ

ِٛـ ظؼ ؼرجٗ ٚقظ ٚ ّ٘عٌي ٚ ًِ

رؽيٓ  يٓئثؼع اعّيٕبْ ؼا ظؼ پب

لؽاؼ            ؼرجٗ اٌٚٛيذ

  .ظاظ

ٚخٗ آْ ـٚؼ دـگؽ ظؼشـٖ ظيــٔىذ

ظؼ يه  ويفيذ ثعٖ ـناقذ 

. ثؼع، اثؽ رهعيع وٕٕعگي ظاؼظ

ثعيٓ ِؼٕي وٗ ِٛخت افذ ويفيذ ظؼ 

قبيؽ اثؼبظ اؾ ظيعگبٖ ظؼيبفذ 

.گؽظظ وٕٕعح ضعِذ ِي
(14) 

ثعيٓ ٌسبػ 

رؽ ثٗ اثؼبظي وٗ   رٛخٗ خعيُ٘ 

ظؼيع ثيهزؽي اؾ ظأهدٛيبْ ويفيذ 

أع، رٛييٗ  آْ ؼا ثع ظأكزٗ

.  نٛظ ِي

ظؼ ايٓ پژٚ٘م ثيهزؽيٓ ِيبٔگيٓ 

ّٔؽٖ ويفيذ ظؼ ثؼع اعّيٕبْ 

ِهب٘عٖ نع وٗ ثب ٔزبيح ثؽضي 

رسميمبد ّ٘كٛ
(2)

ٚ ثب ثؼضي ظيگؽ  

.ِزفبٚد اقذ
(10ٚ11)

وّزؽيٓ  ّ٘چٕيٓ 

ظؼ ثؼع  دِيبٔگيٓ ّٔؽٖ ويفي

وٗ ثب ٔزبيح  ِهب٘عٖ نع گٛيي پبقص

ِغبٌؼٗ وؽيعيف ِهبثٗ اقذ
(2)

ٌٚي  

 اد ظيگؽ ِغبٌغثؽضي ثب ٔزبيح 

.ِزفبٚد اقذ
(12-10)

ايٓ ِمبيكٗ ٘ب  

اؾ ظيع ِهزؽيبْ ٔهبْ ِي ظ٘ع وٗ 

 اثؼبظيه قبؾِبْ ضبو، ويفيذ 

ثب يىعيگؽ ثؽاثؽ گبٔٗ ضعِذ  پٕح

٘بي  ِهزؽيبْ قبؾِبْٔيكذ ٚ 

يه ثؼع ضبو اؾ ويفيذ ُ٘  ِزفبٚد

رٛييٗ ٌػا . ظؼن يىكبٔي ٔعاؼٔع

ثؽاي رعٚيٓ  يِعيؽنٛظ ٘ؽ  ِي

ثؽٔبِخ اؼرمبي ويفيذ ظؼ قبؾِبْ 

رسذ اِؽ ضٛظ، ثٗ ػٕٛاْ اٌٚيٓ 

٘بيي ؼا  گبَ اقبقي چٕيٓ پژٚ٘م

٘بي  أدبَ ظ٘ع ٚ ظؼ ثؽٔبِٗ

ثب رٛخٗ ثٗ اظؼان اؼرمبي ويفيذ 

اؼائٗ  دااؾ ويفيذ ضعَ ِهزؽيبٔم

اٌٚٛيذ ثٕعي اثؼبظ  ، ثٗنعٖ

قٗ عجك ٔزبيح ايٓ پژٚ٘م )ِطزٍف

ثؽاي ؼقيعگي ٚ  (گؽٖٚ اٌٚٛيزي

ظؼ . ظايرطًيى ِٕبثغ ِجبظؼد ُٔ

 رٛاْ أزظبؼ ظانذ ايٓ يٛؼد ِي

ثب ثيهزؽ ق أغتثب ظؼخٗ ااٌگٛيي 

 ظؼ ٔزيدٗنؽايظ قبؾِبْ ٚ 

رؽ ثؽاي اؼرمبي ويفيذ  وبؼثؽظي

ضعِبد ارطبغ ّٔٛظٖ ٚ ثعيٓ ٚقيٍٗ 

ف ضٛظ ؼا ظؼ ؾِيٕٗ ويفيذ ٔمبط ضغ

ِؽرفغ ٚ ٔمبط ِثجذ ؼا رمٛيذ 

ّٔبيع ٚ ززي ضعِبري ثب ويفيذ 

فؽارؽ اؾ زع أزظبؼ ظؼيبفذ 

وٕٕعگبْ ضعِبد ثٗ آٔٙب اؼائٗ 

. ّٔبيع

قپبقگؿاؼي 

لاؾَ اقذ اؾ ِؼبٚٔذ ٚ ِعيؽيذ 

ِسزؽَ پژٚ٘م ظأهگبٖ ػٍَٛ پؿنىي 

ؾا٘عاْ ٚ ِعيؽيذ ٚ نٛؼاي پژٚ٘م 

ثب ػٕبيذ ٚ  ظأهىعٖ ثٙعانذ وٗ

ِكبػعد ِبظي ٚ ِؼٕٛي أدبَ ايٓ 

رسميك ؼا ِيكؽ ّٔٛظٔع، 

٘بي  وبؼنٕبقبْ آِٛؾل ظأهىعٖ

٘بي  آٚؼي ظاظٖ ِػوٛؼ وٗ ظؼ خّغ

رسميك ٚ ٔيؿ قبيؽ افؽاظي وٗ ثٗ 

ؼا ظؼ أدبَ ايٓ  أْسٛي ايٕدبٔت

.  پژٚ٘م يبؼي ّٔٛظٔع، رهىؽ ّٔبيع

                                                                                                                 ِٕبثغ   
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Assessing quality of educational services at Zahedan university 

of medical sciences 

Kebriaei A., PhD*; Roudbari M., PhD*; Rakhshani nejad M., Ms*; Mirlotfi P., Ms** 

      

Background: According to modern approaches to management, quality is described as 

consumer’s requests. Thus, recognizing consumers’ perceptions of service quality is one of the first 

basic steps in formulating any quality improvement program. The objective of this study is 

assessing the consumers' perceptions of quality in Educational Services at Zahedan University of 

Medical Sciences. 

Methods and Materials: A sample of 386 students in five medical schools participated in this cross 

sectional descriptive study which was done in 1383 .For this study stratified systematic random 

sampling was applied. A questionnaire based on the SERVQUAL instrument, which proved to be 

valid and reliable, was used for data collection. Five dimensions of educational services quality 

were assessed by this questionnaire. For statistic analysis, descriptive statistic and Friedman and 

Wilcoxon tests were applied. 

Results: The findings indicated that only 17.6% respondents perceived quality of service good, 

34.2% bad, and 48.2% moderate. The respondents’ choices clearly showed that the reliability 

dimension of service quality was better and responsiveness dimension was worse. There was a 

significant difference in quality between five dimensions.  

Conclusions: Respondents’ perceptions of service quality in each statement of five dimensions 

indicated that there were opportunities for quality improvement. In these faculties, thus, in order to 

improve quality of educational services, considering what stated above, it is necessary to initiate 

strategies and implement those strategies, since there is significant differences of quality in the five 

dimension, when allocating resources, these differences must be taken into consideration. 

  

KEY WORDS: Quality, Dimensions, Educational Services, Student, University of Medical 

Sciences, Zahedan 
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