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 چکیذٌ

 است.ضٟط ٔطٟس  ٞبی ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی زض ذبضج اظویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ضٙبسبیی پژٚٞص حبضط: ٞسف َذف
ٞبی  وبضثطاٖ ثبِفؼُ وتبثرب٘ٝ ایٗ پژٚٞص وّیٝ آٔبضی سٜ ٚ خبٔؼٝتحّیّی ا٘دبْ ض -ضٚش پیٕبیطی بایٗ پژٚٞص ث 7ريش پژيَش

 ،ثٙسی ثب ترػیع ٔتٙبست ٌیطی تػبزفی عجمٝٝ ٕ٘ٛ٘ است وٝ ثب استفبزٜ اظ ضٚشزض ذبضج اظ ضٟط ٔطٟس ستبٖ لسس ضضٛی آٚاثستٝ ثٝ 
٘بٔٝ استب٘ساضز سطٚوٛاَ ثٛزٜ  پطسص٘فط است. اثعاض ٔٛضز استفبزٜ خٟت ٌطزآٚضی اعلاػبت  382 آٔسٜ ٔؼبزَ  حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثٝ زست

 استفبزٜ ٌطزیس.ٞب اظ آٔبض تٛغیفی ٚ استٙجبعی  ثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ است.
ا٘س  ٞبی ٔٛضز ٔغبِؼٝ زض ٞیچ یه اظ اثؼبز ویفی ثٝ خعء ثؼس تضٕیٗ ٘تٛا٘ستٝ٘طبٖ زاز وٝ وتبثرب٘ٝ پژٚٞص ٞبییبفتٝ 7َایافتٍ

ثبضس. زض ثیٗ  ٌٛیی ٔی ٚ وٕتطیٗ آٖ ٔطثٛط ثٝ ثؼس پبسد ٔطثٛط ثٝ ثؼس لبثّیت اػتٕبز ثیطتطیٗ ضىبف ا٘تظبضات وبضثطاٖ ضا ثطآٚضزٜ وٙٙس،
ٞب  زض ثیٗ سبیط وتبثرب٘ٝ تطیٗ ویفیت ذسٔبت ضا زضٌع ثٟتطیٗ ٚضؼیت ٚ وتبثرب٘ٝ ضٛضتط پبییٗ ی ٔٛضز ثطضسی وتبثرب٘ٝٞب وتبثرب٘ٝ

 .ا٘س زاضتٝ
وٝ  است ویفیت ذسٔبت اظ ٘ظط ظٖ ٚ ٔطز ٚ زض ٕٞٝ سغٛح تحػیلات ٔٙفی ضىبف زحبوی اظ ٚخٛ ٘تبیح پژٚٞص 7وتیجٍ گیزی

 .ٞب ثیطتط اظ ٔطزٞب ثٛز ٚ زض سغح تحػیّی وبضضٙبسی اضضس ثیطتطیٗ ضىبف زض ثیٗ سبیط سغٛح تحػیّی زاضت ایٗ ٔمساض اظ ٘ظط ظٖ
 .ست آٔسٜ استٞبی ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی ٔٙفی ثٝ زثبلاذطٜ ضىبف ویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

ٞبی وتبثرب٘ٝتحّیُ ضىبف، سطٚوٛاَ،  اٍِٛی وتبثرب٘ٝ،ذسٔبت سٙدص ویفیت، سٙدص ویفیت ویفیت ذسٔبت،  7َای کلیذی ياژٌ

 .ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی
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 مقذمٍ

آٚض پیططفت ػّٓ ٚ فّٙبٚضی ٚ ضسیسٖ ثٝ  سطػت سطسبْ

أطٚظی  ٞبیثٟتطیٗ اعلاػبت زض وٕتطیٗ ظٔبٖ ٕٔىٗ، وتبثرب٘ٝ

خٟبٖ ضا ثط آٖ زاضتٝ تب خٟت ضسب٘سٖ وبضثطاٖ ذٛز ثٝ ثٟتطیٗ 

اعلاػبت ٔٛضز ٘یبظضبٖ تلاش وطزٜ ٚ ٕٞٛاضٜ ثٝ اضظیبثی 

ذسٔبت ذٛز ثپطزاظ٘س. ثٝ ایٗ ٔٙظٛض ٚ پس اظ عطاحی ٔمیبسی 

خٟت ثطضسی  1995زض سبَ  1ثٝ ٘بْ سٙدص ویفیت ذسٔبت

سٙدص ویفیت ویفیت ذسٔبت ٔطاوع ذسٔبتی، ٔمیبسی ثب ٘بْ 

ٞب عطاحی ضس وتبثرب٘ٝ ٚ سبذتبضی ٔتٙبست ثب ٚضؼیت وتبثرب٘ٝ

ذسٔبت  تٛا٘ستٙس ثٝ ثطضسیآٖ ٔی استفبزٜ اظ وٝ وتبثساضاٖ ثب

 ٞبی ذٛز ثپطزاظ٘س. وتبثرب٘ٝ

ٞبی ذسٔبتی زض تلاضٙس تب ٞبی اذیط ٔسیطاٖ سبظٔبٖزض سبَ

ٞبی ذٛز ثط ثب ٌستطش ا٘سیطٝ ٔطتطی ٔحٛض زض سبظٔبٖ

 ،فضبی ضلبثتیظٞبی ٔطتطیبٖ تٕطوع وطزٜ ٚ ضٕٗ ایدبز ٘یب

ٞب ٘یع ثٝ وبضآیی ٚ اثطثرطی ذٛز ضا ٘یع افعایص زٞٙس، وتبثرب٘ٝ

ٚاسغٝ زاضتٗ ٘مص ٔحٛضی زض فطآیٙس تٛسؼٝ پبیساض اظ ایٗ أط 

ٔستثٙی ٘یستٙس ٚ ثبیس زض خٟت ثٟجٛز ٔستٕط ٚ ٔساْٚ ذسٔبت 

 (.1385ٔیطغفٛضی، ثطزاض٘س )ذٛز ٌبْ 

یبثی وتبثرب٘ٝ ضٚ٘س ٔسٚأی است وٝ ٞٛیت وتبثرب٘ٝ زض اضظ

وٙس، ذػٛغیبت ای وٝ وتبثرب٘ٝ ثٝ آٖ ذسٔت ٔی خبٔؼٝ

ای ٚ اعلاػبتی ٚ  التػبزی آٟ٘ب، ٘یبظٞبی وتبثرب٘ٝ -اختٕبػی

چٙیٗ  سبظز. ٞٓاظ وتبثرب٘ٝ ضا ٔطرع ٔیزٜ آٟ٘ب اٍِٛی استفب

ٖ ثبِمٜٛ آٖ ایٗ اضظیبثی سجت ضٙبذت حبٔیبٖ وتبثرب٘ٝ ٚ ٔطتطیب

آیس ثطای ضٛز. اعلاػبتی وٝ اظ ایٗ عطیك ثٝ زست ٔیٔی

ای وٝ ثتٛا٘یٓ ثب ٌستطش ٚ ثٟجٛز ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ثٝ ٌٛ٘ٝ

ٞبی ٔٙبثغ ٚ ثٛزخٝ ثٟتطیٗ حٕبیت ضا اظ تٛخٝ ثٝ ٔحسٚزیت

ضٚز. ثٝ عٛض ذلاغٝ ٞسف خبٔؼٝ ا٘دبْ زٞیٓ، ثٝ وبض ٔی

خٟتی ٔؼغٛف ضٛز وٝ اضظیبثی ایٗ است وٝ ذسٔبت ٚ ٔٙبثغ ثٝ 

اظ آ٘دب وٝ سبظٔبٖ  .ٔستمیٕبً ٔطتجظ ثب ٘یبظٞبی خبٔؼٝ ثبضس

ٞبی آستبٖ لسس ضضٛی )ع( یىی اظ ثعضٌتطیٗ وتبثرب٘ٝ

لطٖ  6ٞبی ػٕٛٔی زض سغح ذبٚضٔیب٘ٝ ثب ثیص اظ وتبثرب٘ٝ

ٞبی ٚاثستٝ زضٖٚ لسٔت است. ایٗ وتبثرب٘ٝ ثب زاضتٗ وتبثرب٘ٝ

                                                                 
1
. Measuring service quality 

٘مبط وطٛض ذسٔبت ٔتٙٛػی ضا ضٟطی ٚ ثطٖٚ ضٟطی زض الػی 

وٙس ای اظ ٔطتبلبٖ ػّٓ ٚ زا٘ص ػطضٝ ٔیثٝ لطط لبثُ ٔلاحظٝ

ٚ ٕٞٛاضٜ زض تلاش ثٛزٜ است وٝ ثٝ سٛی تؼبِی ٌبْ ثطزاضز. ثب 

ٞبی ٚاثستٝ ٚ ایٙىٝ اضائٝ ذسٔبت تٛخٝ ثٝ ضضس وٕی وتبثرب٘ٝ

ٞبی ػٕسٜ زض اضتجبط ثب تٛسؼٝ ذسٔبت ثب ویفیت اظ ضطٚضت

ضٚز ٚ خّت ضضبیت ٔطتطیبٖ زض غسض ضٕبض ٔی سبظٔبٖ ثٝ

ثب تٛخٝ ثٝ إٞیت ٚ ضطٚضت ٞب لطاض زاضز ٚ ٘یع اِٚٛیت

ضؼف آٖ،  فیت ذسٔبت، ضٙبسبیی ٘مبط لٛت ٚیٌیطی و ا٘ساظٜ

ضضٛی )ع( ٞبی آستبٖ لسس سٙدص ٔیعاٖ ٔٛفمیت وتبثرب٘ٝ

ٞبی ٔطتطیبٖ ٚ ٘یع ثطضسی زلیك زض اضضبی ٘یبظٞب ٚ ذٛاستٝ

ضات ٚ ازضاوبت ٔطتطیبٖ اظ ذسٔبت آٟ٘ب، اظ إٞیت سغح ا٘تظب

 لبثُ تٛخٟی ثطذٛضزاض است.

ثب ٍ٘بٞی ثٝ ٔتٖٛ ٔٛخٛز ضبیس ثتٛاٖ ٌفت وٝ اغّت 

اسبس فؼبِیت  ٞبی ٔطتجظ ثب ویفیت سٙدی ثطپژٚٞص

ٚ  3( ٚ ظیس1988ُٕ، 1985ٚ ٕٞىبضا٘ص ) 2پبضاسٛضأٗ

ٚ )٘مُ زض غفبضی   ا٘دبْ ٌطفتٝ است (1990ٕٞىبضا٘ص )

وٙٙس وٝ ویفیت زض آثبض ذٛز تـأویس ٔی ٞب آٖ. (1390وطا٘ی، 

ذسٔبت اضائٝ ضسٜ تٛسظ یه سبظٔبٖ ثبیس ثط اسبس ٔیعاٖ 

ٔسَ تحّیُ ضىبف وٝ  تحمك ا٘تظبضات وبضثطاٖ سٙدیسٜ ضٛز.

اظ زیسٌبٜ فبٚت اظ ٔغبِؼبت ٔؼَٕٛ سغح ذسٔبت ای ٔت  ضیٜٛ

 وٙٙسٌبٖ است، اظ عطیك سٙدص ا٘تظبضٞبی استفبزٜ

وٙٙسٌبٖ اظ یه سٛ ٚ تػٛض ٚ ثطزاضت آٟ٘ب اظ ذسٔبت  استفبزٜ

زضیبفتی اظ سٛی زیٍط، أىبٖ ٔحبسجٝ ضىبف ٔیبٖ ا٘تظبضٞب ٚ 

ٌیطی  سبظز ٚ ثسیٗ تطتیت ا٘ساظٜ ذسٔبت زضیبفتی ضا فطاٞٓ ٔی

ثط اسبس  .ضٛز پصیط ٔی تط أىبٖ ای زلیك ػیٙی ذسٔبت ثٝ ضیٜٛ

ٚ ٕٞىبضا٘ص « بضاسٛضأبٖپ»تٛسظ  «سطٚوٛاَ»اثعاض ایٗ ٔسَ، 

 ٞب ٔغطح ٌطزیسثطای سٙدص ویفیت ذسٔبت سبظٔبٖ

ثٝ ػٙٛاٖ اثعاض « سطٚوٛاَ» (.1985، ٚ ٕٞىبضاٖ )پبضاسٛضأبٖ

ٔٙبسجی خٟت سٙدص ویفیت ذسٔبت اظ عطیك تحّیُ ضىبف، 

ٞب ٘یع چٙس سبَ ٔٛضز  ٞبی ٔرتّف، زض وتبثرب٘ٝػلاٜٚ ثط سبظٔبٖ

بی ا٘دبْ ضسٜ ٘طبٖ زاز ٞاستفبزٜ لطاض ٌطفت ٚ پژٚٞص

                                                                 
2
. Parasuraman 

3
. Zeithaml 
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تٛا٘ٙس زض خٟت  استفبزٜ اظ ایٗ اثعاض تطریػی، ٔیٞب، ثب  وتبثرب٘ٝ

ضا ٔٛخت ثطآٚضزٖ ا٘تظبضٞبی  آ٘چٝ ٝ ذسٔبت ویفی،اضائ

، 1)٘یتىی ضٛز، ٔٛضز سٙدص لطاض زٞٙس وٙٙسٌبٖ ٔی استفبزٜ

1998.) 

ثب استفبزٜ  ٞبی ا٘دبْ ضسٜپژٚٞصثٝ چٙس ٕ٘ٛ٘ٝ اظ  زض شیُ 

 ضٛز:اضبضٜ ٔیسطٚوٛاَ  اظ اثعاض

پطٚٞطی ثب ٞسف سٙدص ویفیت ( 1388اسفٙسیبضی ٔمسْ )

ٞبی زا٘طٍبٜ آظاز اسلأی ٚاحس ػّْٛ وتبثرب٘ٝ ذسٔبت

تحمیمبت تٟطاٖ ٚ ثط اسبس ضٚیىطز تحّیُ ضىبف، ا٘دبْ زازٜ 

ضٚی ٞٓ ٞب،  ست. ٘تبیح پژٚٞص ٚی ٘طبٖ زاز وٝ ایٗ وتبثرب٘ٝا

ا٘س. تٛسغی ثطذٛضزاض ثٛزٜضفتٝ، اظ ػّٕىطز ٚ ٔٛفمیت ٔ

چٙیٗ، اظ زیسٌبٜ وبضثطاٖ، ثیٗ زضخٝ إٞیت پٙح ٔؤِفٝ  ٞٓ

زاضی ٚخٛز زاضز. ویفیت ٚ سغح ػّٕىطز آٟ٘ب تفبٚت ٔؼٙی

افعٖٚ ثط آٖ، ضٕٗ تأییس ایٗ فطضیٝ وٝ ثیٗ ویفیت ذسٔبت 

زاضی ٚخٛز زاضز، ٞبی ٔٛضز پژٚٞص، تفبٚت ٔؼٙیوتبثرب٘ٝ

ٚ زا٘طىسٜ زا٘طىسٜ اِٟیبت  ٞبیٔطرع ضس وٝ وتبثرب٘ٝ

تطیٗ ذسٔبت ضا اظ ِحبػ ویفیت اضائٝ ضؼیفٟٔٙسسی پعضىی 

حبوی اظ آٖ  (1390٘تبیح پژٚٞص تٛفیمی ٚ ٕٞىبضاٖ )ا٘س. زازٜ

وٝ زض تٕبٔی اثؼبز ویفیت ذسٔبت آٔٛظضی ضىبف ویفیت  است

. ثیطتطیٗ ٔیبٍ٘یٗ ضىبف ویفیت زض ثؼس است ٚخٛز زاضتٝ

اظ آٖ ثٝ تطتیت زض اثؼبز فیعیىی،  ( ٚ ثؼس-57/1ٕٞسِی )

ٔطبٞسٜ ضس ٚ وٕتطیٗ ٔیبٍ٘یٗ ضىبف  تضٕیٌٗٛیی ٚ  پبسد

ٚ  2٘تبیح ضىبضچی ظازٜ ( ثٛز.-31/1ٔطثٛط ثٝ ثؼس اعٕیٙبٖ )

ویفیت ذسٔبت "ٛاٖ زض پژٚٞطی ثب ػٙ( 2011ٕٞىبضاٖ )

٘طبٖ زاز وٝ  "ٞبی ٔبِعی اظ ٔٙظط زا٘طدٛیبٖ آٔٛظضی زا٘طٍبٜ

ی اظ ویفیت ذسٔبت آٔٛظضی ٞبی ٔٙف زا٘طدٛیبٖ ازضان

ٞب زاض٘س، ٚ ا٘تظبضٞبی آٟ٘ب ثطآٚضزٜ ٘طسٜ است.  زا٘طٍبٜ

ٌٛیی ثٝ  ٌتطیٗ ضىبف، ثٝ زا٘ص وبضوٙبٖ ثطای پبسدضثع

 زا٘طدٛیبٖ ٔطثٛط ثٛز. یٞب پطسص

زض پژٚٞطی وٝ زض زا٘طٍبٜ پیبْ  (1390) زیٍطاٖضضبئیبٖ ٚ 

ٛیبٖ ٕٞٝ ػٛأُ زا٘طد ض ٚاحس فسب ا٘دبْ ضس ٘طبٖ زاز وٝ٘ٛ

                                                                 
1
. Nikty 

2. Shekarchizadeh 

٘ژاز ٚ  ا٘س. ٌٛٞطیخع تضٕیٗ ضا ٘بٔغّٛة اضظیبثی وطزٜ  ثٝ

ٌیطی ویفیت ذسٔبت  ا٘ساظٜ"پژٚٞطی ثب ػٙٛاٖ  (1390) یٍطاٖز

آٔٛظضی اظ زیسٌبٜ زا٘طدٛیبٖ تحػیلات تىٕیّی زض زا٘طٍبٜ 

٘تبیح پژٚٞص  ا٘س. ا٘دبْ زازٜ "پطزیس ٕٞت -ىی تٟطاٖپعض

پٙح  ػجبضات ٔطثٛط ثٝت ٚ تٕبْ ٘طبٖ زاز زض ٞط پٙح ثؼس ذسٔ

، ا٘تظبضات زا٘طدٛیبٖ فطاتط اظ ثؼس، ضىبف ویفیت ٚخٛز زاضت

وساْ اظ اثؼبز  ٞب اظ ٚضؼیت ٔٛخٛز ثٛز ٚ زض ٞیچ زضن آٖ

٘تبیح پژٚٞص  .ٞب ثطآٚضزٜ ٘طسٜ ثٛز ذسٔت ا٘تظبضات آٖ

٘طبٖ زاز وٝ ثؼس تضٕیٗ ثیطتطیٗ ضاثغٝ ضا ثب  (1390) یفیبِٖغ

ثؼس ّٕٔٛسبت وٕتطیٗ ضاثغٝ ضا ثب ویفیت  ویفیت ذسٔبت ٚ

ذسٔبت زض وتبثرب٘ٝ ٔطوعی زا٘طٍبٜ فطزٚسی ٔطٟس زاضز. 

زض پژٚٞص ذٛز ٘تیدٝ ٌطفت وٝ وبضثطاٖ  (1391ضبوطظازٜ )

ضضبیت ضا ثٝ تطتیت زض وتبثرب٘ٝ ػٕٛٔی سٙبیی ویص ثیطتطیٗ 

ّٕٔٛسبت، ٕٞسِی ٚ لبثّیت  ،تضٕیٗ() یٙبٖاعٕثؼس لبثّیت 

 .ساػتٕبز زاض٘

٘طبٖ زاز وبضثطاٖ  (،1997) 3آضز –سطیسب  ٘تبیح پژٚٞص

ٌٛیی وتبثساضاٖ ٚ لبثّیت اعٕیٙبٖ ذسٔبت اضائٝ ضسٜ،  ثطای پبسد

ثیٗ ذسٔبت ٔٛخٛز ٚ ذسٔبت  چٙیٗ اضظش ظیبزی لبیّٙس، ٞٓ

 (،2000) 4وطِیٗ ٔٛضز ا٘تظبض وبضثطاٖ، تفبٚت ٘سجی ٚخٛز زاضز.

ی سبة اضثبٖ وبٔیٛ٘یتی ٜ٘یع ثب استفبزٜ اظ سطٚوٛاَ زض زا٘طىس

وٙٙس ٚ آ٘چٝ زضیبفت وٝ زا٘طدٛیبٖ ثٝ ػیٙیبت وٕتط تٛخٝ ٔی

ثطایطبٖ ٟٔٓ است لبثّیت اعٕیٙبٖ ٚ تٛخٝ ثٝ ٘یبظٞبی اعلاػبتی 

زض پژٚٞص ذٛز ثٝ ثطضسی  (2006) 5آضٛضٜ وٛٔبض .آٟ٘بست

ا٘تظبضات وبضثطاٖ وتبثرب٘ٝ زا٘طٍبٜ خٛاٞط ِؼُ ٟ٘طٚ زض ٞٙس ثب 

فیت ذسٔبت اضائٝ ضسٜ زض آ٘دب، پطزاذتٝ است. تٛخٝ ثٝ وی

٘تبیح ٘طبٖ زاز وٝ ویفیت ذسٔبت ثطای تغییط زض فطًٞٙ وبض زض 

ز ٘یع ثطای تِٛیس ذسٔبت ثیٗ وبضوٙبٖ ٚ ایٙىٝ آٟ٘ب ذٛ

ای ٔطبضوت وٙٙس، ضطٚضی زا٘ستٝ است ٚ ثطای ایٙىٝ  وتبثرب٘ٝ

سات ٚ ثٝ ایٗ أط زست یبثٙس ثبیس ثط ضٚی ثٟجٛز ٔستٕط زض تِٛی

ذسٔبت تٕطوع وٙس وٝ تأویس آٖ ثط افعایص ٘یبظٞبی وبضثطاٖ وٝ 

اضضبز ٚ  ٘تبیح پژٚٞص ثٝ ٔطبضوت ثیطتط وبضوٙبٖ ٘یبظ است.

                                                                 
3 .Srisa-Ard 
4 .Krelin 
5 .Ashore Kumar 
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٘طبٖ زاز ثیٗ آ٘چٝ وبضثطاٖ ا٘تظبض زاض٘س ثب آ٘چٝ  (2010) 1وب٘ٛاَ

اضائٝ ضسٜ اذتلاف ٚخٛز زاضتٝ است. اذتلاف ثیٗ ا٘تظبضات ٚ 

ٚخٛز زاضتٝ است.  ٝ سطٚوٛآَٔؤِف 22ازضاوبت زض ٕٞٝ 

ضضبیت وّی اظ ویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ زا٘طٍبٜ تبحسٚزی 

. یبثسء ذٛة ثٛزٜ است. ویفیت أىب٘بت فیعیىی ٞٓ ثبیس اضتمب

 2سیٛسبٖ زٞٙس.ضا ثیطتط تطخیح ٔی "ّٕٔٛس"وبضثطاٖ ثؼس

زض پژٚٞطی ثب استفبزٜ اظ تحّیُ ػبّٔی ویفیت ذسٔبت  (2013)

زا٘طٍبٞی سطیلا٘ىب ثب استفبزٜ اظ ٔسَ  ٞبیضا زض وتبثرب٘ٝ

سطٚوٛاَ پطزاذت. ٘تبیح پژٚٞص ٘طبٖ زاز وٝ چٟبض ػبُٔ 

زضغس ٚاضیب٘س ضا پیص ثیٙی  51استرطاج ضسٜ اظ تحّیُ حسٚز 

ػبُٔ ضبُٔ سبػبت وبضی ٔٙبست، اعلاػبت وٙٙس. ایٗ چٟبض ٔی

 .ضٚظآٔس، خبٔؼیت ٔدٕٛػٝ ٚ زستطسی ٔٙبست ثٝ ٔدٕٛػٝ

زٞس اضظیبثی ذسٔبت بی زاذُ وطٛض ٘طبٖ ٔیٞٔطٚض پیطیٙٝ

ٞب ثیطتط ثب زیس وٕی ا٘دبْ ضسٜ، ٌطچٝ ازػبی اوثط زض وتبثرب٘ٝ

وٝ ویفیت ضا ٔٛضز سٙدص لطاض پژٚٞطٍطاٖ ایٗ ثٛزٜ است 

ا٘س ِٚی زض ػُٕ وٕیت ثیطتط اظ ویفیت سٙدیسٜ ضسٜ است،  زازٜ

ط ٞبی ا٘دبْ ٌطفتٝ زض ذبضج اظ وطٛض ثیبٍ٘زض ٔمبثُ پژٚٞص

ثبضس وٝ اضظیبثی ویفیت ذسٔبت ثط اسبس زیس ایٗ ٘ىتٝ ٔی

وبضثطاٖ ثیطتط ٔٛضز تٛخٝ ٚالغ ضسٜ است. اِجتٝ اوٖٙٛ ٌطایص 

ٞب  ویفی زض اضظیبثی ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ثٝ استفبزٜ اظ اثعاضٞبی

وٝ زض زٞس ٞب ٘طبٖ ٔی٘سجتبً ثیطتط ضسٜ است. ٔطٚض وّی پیطیٙٝ

ٞب ٚ اوثطاٌ ٚوٛآَ ثؼضبً زض زا٘طٍبٌٜیطی سطاظ اثعاض ا٘ساظٜایطاٖ، 

ٞبی غیط زا٘طٍبٞی ثطای تؼییٗ ویفیت ذسٔبت ٔٛضز  سبظٔبٖ زض

ٞبی ػٕٛٔی ثٝ زض وتبثرب٘ٝایٗ اثعاض است. أب  ضسٜاستفبزٜ 

. تفبٚت پژٚٞص حبضط ثب است ٚالغ ضسٜاستفبزٜ ٔٛضز ٘سضت 

ٞبی ا٘دبْ ضسٜ زض ایٗ است وٝ ایٗ اثعاض ویفی ثطای پژٚٞص

ٝ ٞبی آستبٖ لسس ضضٛی ثویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ سٙدص

ٞبی ضٚز وٝ زض آیٙسٜ ثب ا٘دبْ پژٚٞصوبض ضفتٝ ٚ ا٘تظبض ٔی

ای زض اضتمبی ویفی ثیطتط زض ایٗ ظٔیٙٝ ثتٛا٘س ٘مص تؼییٗ وٙٙسٜ

 ویفیت ذسٔبت ایفب ٕ٘بیس.

ویفیت ذسٔبت ضٙبسبیی ٚضؼیت ٞسف اغّی ایٗ پژٚٞص 

                                                                 
1. Arshad and Kanwal 
2.
 Sivesan 

ضٟط  ٖ لسس ضضٛی )ع( ذبضج اظٞبی ٚاثستٝ ثٝ آستبوتبثرب٘ٝ

زض ایٗ پژٚٞص سؼی . است سطٚوٛاَاٍِٛی ٔطٟس ثط اسبس 

ثُؼس )ّٕٔٛسبت،  5سطٚوٛاَ زض  اٍِٛی ثط آٖ است ثب استفبزٜ اظ

زض زٚ سغح:  3(ٌٛیی، تضٕیٗ ٚ ٕٞسِی لبثّیت اػتٕبز، پبسد

ثٝ ٔغبِؼٝ سغح  ذسٔبت ٔٛضز ا٘تظبض ٚ ذسٔبت ٔطبٞسٜ ضسٜ

پطزاذتٝ ضٛز  ٞبی ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسسٝویفی ذسٔبت وتبثرب٘

ٚ ضىبف ذسٔبت اضائٝ ضسٜ فؼّی ثب سغح ٔغّٛة ذسٔبت اظ 

ثٝ ٔٙظٛض ضسیسٖ ثٝ  ٌیطز. زیسٌبٜ وبضثطاٖ ٔٛضز سٙدص لطاض

 ٞبی شیُ ضطٚضی است.ٌٛیی ثٝ پطسص ٞسف فٛق پبسد

٘ظط وبضثطاٖ وتبثرب٘ٝ زض ٔٛضز ویفیت ذسٔبت  .1

تحػیلات ثب  وتبثرب٘ٝ ثٝ تفىیه خٙسیت، سغح

 ؟ٌب٘ٝ سطٚوٛاَ چٍٛ٘ٝ است تٛخٝ ثٝ اثؼبز پٙح

 ٟبضىبف ٔیبٖ ا٘تظبضٞبی استفبزٜ وٙٙسٌبٖ ٚ زضن آ٘ .2

ٞبی اظ ٚضؼیت ٔٛخٛز ذسٔبت )ٔطبٞسات( وتبثرب٘ٝ

ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی )ع( اظ ٘ظط وُ 

سطٚوٛاَ چمسض اٍِٛی ای ثط اسبس ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

 است؟

 ٟبتفبزٜ وٙٙسٌبٖ ٚ زضن آ٘ضىبف ٔیبٖ ا٘تظبضٞبی اس .3

ٞبی اظ ٚضؼیت ٔٛخٛز ذسٔبت )ٔطبٞسات( وتبثرب٘ٝ

اظ ٘ظط ٞط یه اظ ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی )ع( 

ای ثط اسبس سطٚوٛآَ  وتبثرب٘ٝٞبی ذسٔبت  خٙجٝ

 است؟ چمسض

 ٟبضىبف ٔیبٖ ا٘تظبضٞبی استفبزٜ وٙٙسٌبٖ ٚ زضن آ٘ .4

ی ٞباظ ٚضؼیت ٔٛخٛز ذسٔبت )ٔطبٞسات( وتبثرب٘ٝ

ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی )ع( اظ ٘ظط ٞط یه اظ 

                                                                 
ظاَر تجُیسات ي يسایل ي ملمًسات:  -1تاضىذ: تعذ تٍ ضرح زیر می 5یه ا.  ۳

لاتلیت  -2 اتسار فیسیىی مًجًد در محل وار، ظاَر وار، ظاَر واروىان؛

َاي خًد تٍ طًر دلیك ي اعتماد: تًاوایی سازمان خذمت دَىذٌ در عمل تٍ يعذٌ

طتریان ي ارائٍ پاسخگًیی: تمایل ي اضتیاق سازمان تراي ومه تٍ م -3؛ مستمر

: داوص ي مُارت ي ضایستگی واروىان ي تضمیه() یىاناطم -4؛ خذمات سریع

َمذلی: وسدیىی ي  -5 ؛سازمان در الماي حسّ اعتماد ي اطمیىان تٍ مطتري

َمذلی تا مطتري ي تًجٍ يیژٌ ي فردي تٍ يي ي تلاش در جُت درن ویازَاي 

 (.1386مىی،  )میرغفًري ي وُامطتري ي تأمیه آ
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 است؟ چمسض ٌب٘ٝ سطٚوٛآَ اثؼبز پٙح

ٞبی ٚاثستٝ ثٝ ثٙسی وتبثرب٘ٝثٝ ِحبػ ویفیت، ضتجٝ .5

ٌب٘ٝ  ثب تٛخٝ ثٝ اثؼبز پٙح آستبٖ لسس ضضٛی

 سطٚوٛآَ چٍٛ٘ٝ است؟

 ػجبضتٙس اظ: پژٚٞص ایٗ ٞبی فطضیٝ

ستبٖ لسس ٞبی ٚاثستٝ ثٝ آویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ .1

ٌب٘ٝ سطٚوٛآَ  ضضٛی )ع( ثب تٛخٝ ثٝ اثؼبز پٙح

ٌٛیی، تضٕیٗ ٚ  )ّٕٔٛس ثٛزٖ، لبثّیت اػتٕبز، پبسد

 ٕٞسِی( زاضای ضىبف ٔٙفی ثبضٙس.

طاٖ زضثبضٜ ویفیت ذسٔبت ثیٗ زیسٌبٜ وبضث .2

ٞبی ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی ثٝ  وتبثرب٘ٝ

ثب تٛخٝ ثٝ اثؼبز  (تفىیه خٙسیت )ظٖ ٚ ٔطز

 تفبٚت ٚخٛز زاضز.سطٚوٛآَ 

ٞبی ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ ثیٗ ویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ .3

لسس ضضٛی ثط اسبس اثؼبز سطٚوٛاَ تفبٚت ٔؼٙی 

 زاضی ٚخٛز زاضز.

 

 پژيَش ريش

 -پژٚٞص حبضط وبضثطزی است ٚ ثٝ ضٚش پیٕبیطی

ثطٖٚ ضٟطی ٞبی تحّیّی، ویفیت ذسٔبت اضائٝ ضسٜ زض وتبثرب٘ٝ

ضا ٔٛضز اضظیبثی لطاض  آستبٖ لسس ضضٛی )ع(ثٝ ٚاثستٝ 

 ی آٔبضی ایٗ پژٚٞص ضبُٔ وّیٝ وبضثطاٖ ثبِفؼُ خبٔؼٝ زٞس. ٔی

آستبٖ لسس ضضٛی )ع( ذبضج اظ ضٟط ثٝ ٞبی ٚاثستٝ وتبثرب٘ٝ

 7وٝ ضبُٔ  ثبضس،ی ظٔب٘ی ٔٛضز ٔغبِؼٝ ٔیٔطٟس زض زٚضٜ

 ٞبیوتبثرب٘ٝ است. لاظْ ثٝ تٛضیح است وٝ تؼساز وتبثرب٘ٝ

 ٞب ٚ ٔطوع اسٙبز، ٔٛظٜٞبسبظٔبٖ وتبثرب٘ٝ ظیط ٘ظط ثطٖٚ ضٟطی

وتبثرب٘ٝ است وٝ زض ایٗ پژٚٞص  11 ع() یضضٛآستبٖ لسس 

ٚاحس اظ آٟ٘ب ثٝ ػّت  3 .ٌطفت ظ آٟ٘ب ٔٛضز ٔغبِؼٝ لطاضا ٔٛضز 7

سیبض ثٛزٖ اظ ٔدٕٛػٝ حصف ضس٘س، ٚ  ا٘تمبَ ٘مُ ٚ ،تؼٕیطات

طاض زاضز. زض وطٛض ٞٙسٚستبٖ ل٘یع ٞب وتبثرب٘ٝیه ٚاحس اظ ایٗ 

.ٌطفتٚاحس اظ آٟ٘ب ٔٛضز ٔغبِؼٝ لطاض 7ثٙبثطایٗ زض ایٗ پژٚٞص

 

 ي حجم ومًوٍتعذاد اعضاء َاي مًرد پژيَص،  . وتاتخاو1ٍجذيل 

 حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ تؼساز اػضب ٘بْ ضزیف

 75 12172 ثطٚخطز -رب٘ٝ آیت الله ثطٚخطزی)ضٜ( وتبث 1

 44 7100 وطٔب٘طبٜ -وتبثرب٘ٝ آیت الله خّیّی  2

 100 16383 ثیطخٙس -وتبثرب٘ٝ أبْ ضضب)ع(  3

 63 10210 ضٛضتط -وتبثرب٘ٝ ػلأٝ ضید ضٛضتطی)ضٜ(  4

 29 4720 زضٌع -وتبثرب٘ٝ أبْ ضضب)ع(  ٔدتٕغ فطٍٞٙی ٚ 5

 44 7161 سطذس -فطٍٞٙی ٚ وتبثرب٘ٝ أبْ ضضب)ع(  ٔدتٕغ 6

 27 4400 لٛچبٖ -ٔدتٕغ فطٍٞٙی ٚ وتبثرب٘ٝ أبْ ضضب)ع(  7

 382 62146 ٔدٕٛع

 

ثطای تؼییٗ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ زض زض ایٗ پژٚٞص اظ فطَٔٛ 

 ثبحدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ ثطاثط َٛ ٔوٝ ثط اسبس ایٗ فط وٛوطاٖ استفبزٜ ضس

 382 یؼٙیپس اظ ٔطرع ضسٖ حدٓ ٕ٘ٛ٘ٝ  ثبضس.٘فط ٔی 382

یه اظ  ایٗ حدٓ ثیٗ ٞط ثبیست تؼساز تٛظیغ٘فط، ٔی

ض اظ ضٚش ثسیٗ ٔٙظٛ .ٞبی ٔٛضز ثطضسی تؼییٗ ضٛز وتبثرب٘ٝ

ترػیع ٔتٙبست ا٘ساظٜ استفبزٜ  ثب ای ٌیطی تػبزفی عجمٝ ٕ٘ٛ٘ٝ

بت اظ اثعاض ٌطزآٚضی اعلاػبت ثطای سٙدص ویفیت ذسٔ .ضس

٘بٔٝ ثطٌطفتٝ اظ  ٘بٔٝ است. ایٗ پطسص زیسٌبٜ وبضثطاٖ پطسص

اثعاض ا٘ساظٜ ٌیطی سطٚوٛاَ ثب تغییطاتی وٝ ٔتٙبست ثب ٔٛضٛع 

است وٝ زض ٔدٕٛع  ٌٛیٝ 41ٔتطىُ اظ ٚ  است ثٛزٜ پژٚٞص

ٌٛیی، تضٕیٗ ٚ  ثُؼس )ٔحسٛسبت، لبثّیت اػتٕبز، پبسد 5

٘بٔٝ یه  ٝ ایٗ پطسصثٝ زِیُ ایٙى .زٞٙسٕٞسِی( ضا تطىیُ ٔی

ٚ زض چٙسیٗ پژٚٞص ثىبض ٌطفتٝ ضسٜ  ،٘بٔٝ استب٘ساضز پطسص

ثطای  تٛاٖ ٌفت وٝ اظ ضٚایی ٔٙبسجی ثطذٛضزاض است. ٔی ،است

http://www.aqlibrary.org/index.php?module=pagesetter&func=viewpub&tid=21&pid=82
http://www.aqlibrary.org/index.php?module=pagesetter&func=viewpub&tid=21&pid=83
http://www.aqlibrary.org/index.php?module=pagesetter&func=viewpub&tid=21&pid=307
http://www.aqlibrary.org/index.php?module=pagesetter&func=viewpub&tid=21&pid=84
http://www.aqlibrary.org/index.php?module=mediashare&func=view&aid=91
http://www.aqlibrary.org/index.php?module=pagesetter&func=viewpub&tid=21&pid=77
http://www.aqlibrary.org/index.php?module=pagesetter&func=viewpub&tid=21&pid=296
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ِفبی آ٘بٔٝ اظ ضٚش ٔحبسجٝ ضطیت  ٔحبسجٝ پبیبیی پطسص

ٜ ثطاثط ٔمساض آِفبی وطٚ٘جبخ ٔحبسجٝ ضس وٝ استفبزٜ ضسوطٚ٘جبخ 

زٞس. اػتجبض لبثُ لجِٛی ضا ٘طبٖ ٔیض، است وٝ ایٗ ٔمسا 951/0

 زٚ t، یظٚخ t اظ آظٖٔٛٞب اظ ثطای تدعیٝ ٚ تحّیُ زازٜ

آظٖٔٛ پیٍیطی ای ٔستمُ، آظٖٔٛ تحّیُ ٚاضیب٘س ٚ  ٕ٘ٛ٘ٝ

LSD .استفبزٜ ثٝ ػُٕ آٔسٜ است 

 

 َای پژيَشیافتٍ

: ٘ظط وبضثطاٖ وتبثرب٘ٝ زض ٔٛضز ویفیت ذسٔبت 1پطسص 

یت، سغح تحػیلات ثب تٛخٝ ثٝ اثؼبز وتبثرب٘ٝ ثٝ تفىیه خٙس

 ٌب٘ٝ سطٚوٛاَ چٍٛ٘ٝ است. پٙح

ٔیبٍ٘یٗ ٚ ا٘حطاف ٔؼیبض ویفیت ذسٔبت  ،2زض خسَٚ 

ٔٛخٛز، ٔغّٛة ٚ ضىبف ٔٛخٛز ثیٗ آٟ٘ب ثطای ثؼس خٙسیت 

 آٔسٜ است.

 

 یتَاي میاوگیه ي اوحراف معیار ویفیت خذمات مًجًد، مطلًب ي ضىاف آوُا تراساس جىسضاخص. 2جذيل 

  

 خٙسیت

 ضىبف ٔغّٛة ٔٛخٛز
ا٘حطاف  ٔیبٍ٘یٗ ا٘حطاف ٔؼیبض ٔیبٍ٘یٗ

 -67/0 47/0 5/4 57/0 83/3 ظٖ 1 ٔؼیبض
 -46/0 5/0 43/4 50/0 96/3 ٔطز 2

 

وٙیس ٔیبٍ٘یٗ ویفیت ذسٔبت  عٛض وٝ ٔطبٞسٜ ٔی ٕٞبٖ

ٌٛیبٖ  ٞبی ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی اظ ٘ظط پبسدوتبثرب٘ٝ

 زض ثبضس.( ٔی96/3ٌٛیبٖ ٔطز ) ظ ٘ظط پبسدا ( 83/3ٚظٖ )

یه ثٝ  غٛضتی وٝ ٔیبٍ٘یٗ ویفیت ذسٔبت ٔغّٛة ثطای ٞط

است، ضىبف زض ٞط زٚ خٙسیت ظٖ ٚ ٔطز  43/4ٚ  5/4تطتیت 

٘ظط وبضثطاٖ ٚضؼیت ویفیت  زٞس اظ ٔٙفی است ٚ ایٗ ٘طبٖ ٔی

ٞب ثب ٚضؼیت ٔغّٛة فبغّٝ زاضز ٚ زض حس  وتبثرب٘ٝذسٔبت 

ثبضس، أب تٛا٘ستٝ ضضبیت وبضثطاٖ ضا زض حس  ٔغّٛة ٕ٘ی

 ثبضس. ٔتٛسظ خّت وٙس ایٗ تفبٚت اظ ٘ظط وبضثطاٖ ظٖ ثیطتط ٔی

ٔیبٍ٘یٗ ٚ ا٘حطاف ٔؼیبض ویفیت ذسٔبت  3زض خسَٚ 

طای سغٛح ٔرتّف ٔٛخٛز، ٔغّٛة ٚ ضىبف ٔٛخٛز ثیٗ آٟ٘ب ث

 .تحػیلات آٔسٜ است

 

 ، مطلًب ي ضىاف آوُا تر اساس تحصیلاتجًدفیت خذمات مًَاي میاوگیه ي اوحراف معیار ویضاخص. 3جذيل 

 ضىبف ٔغّٛة ٔٛخٛز سغٛح تحػیّی ضزیف

ا٘حطاف  ٔیبٍ٘یٗ  

 ٔؼیبض

ا٘حطاف  ٔیبٍ٘یٗ

 ٔؼیبض

 

 -562/0 57/0 37/4 49/0 81/3 ظیطزیپّٓ 1
 -469/0 47/0 34/4 62/0 9/3 زیپّٓ 2
 -423/0 45/0 48/4 42/0 06/4 وبضزا٘ی 3
 -620/0 5/0 51/4 55/0 89/3 وبضضٙبسی 4
 -765/0 43/0 52/4 43/0 75/3 وبضضٙبسی اضضس 5
 -764/0 37/0 57/4 42/0 8/3 زوتطی 6

 

ٞبی ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ٔیبٍ٘یٗ ویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

( 06/4ضضٛی اظ ٘ظط وبضثطاٖ ثب تحػیلات وبضزا٘ی ثب ٔمساض )

بسی اضضس ثب ثیطتطیٗ ٚ اظ ٘ظط وبضثطاٖ ثب تحػیلات وبضضٙ

( وٕتطیٗ ٔمساض ضا زاضز، ٔیبٍ٘یٗ ویفیت ذسٔبت 75/3ٔمساض )

است وٝ )ٔیعاٖ ٔتٛسظ(  3زض ٕٞٝ سغٛح تحػیّی ثیطتط اظ 

زٞس وبضثطاٖ ثب تحػیلات ٔرتّف زضحس ٔتٛسغی اظ ٘طبٖ ٔی

 ٞب ضضبیت زاض٘س.ذسٔبت وتبثرب٘ٝ ویفیت

آٔسٜ زض ستٖٛ ضىبف ٍٕٞی ٔٙفی است ٚ  ثٝ زستٔمبزیط  
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زٞس اظ ٘ظط وبضثطاٖ ثب تحػیلات ٔرتّف ذسٔبت  ایٗ ٘طبٖ ٔی

ٞبی آستبٖ لسس ضضٛی زض حس ٔغّٛة  ٔٛخٛز وتبثرب٘ٝ

ثبضس زض ایٗ ثیٗ اظ ٘ظط وبضثطاٖ ثب تحػیلات وبضضٙبسی  ٕ٘ی

ٞب فبغّٝ ویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ -765/0ٔمساض اضضس ثب 

 ثیطتطی ثب حس ٔغّٛة ذٛز زاضز ٚ وٕتطیٗ ضىبف ٔطثٛط ثٝ

 ثبضس. ٔی -423/0ٔمساض وبضثطاٖ ثب تحػیلات وبضزا٘ی ثب 

: ضىبف ٔیبٖ ا٘تظبضٞبی استفبزٜ وٙٙسٌبٖ ٚ زضن 2 پطسص

ٞبی اظ ٚضؼیت ٔٛخٛز ذسٔبت )ٔطبٞسات( وتبثرب٘ٝ ٟبآ٘

ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی )ع( اظ ٘ظط وُ ذسٔبت 

 سطٚوٛاَ چمسض است؟اٍِٛی ای ثط اسبس وتبثرب٘ٝ

ٍ٘یٗ ٚ ا٘حطاف ٔؼیبض ویفیت ذسٔبت زض خسَٚ ظیط ٔیب

ٔٛخٛز، ٔغّٛة ٚ ضىبف ٔٛخٛز ثیٗ آٟ٘ب اظ ٘ظط وُ ذسٔبت 

 ای ثٝ ٕ٘بیص ٌصاضتٝ ضسٜ است. وتبثرب٘ٝ

 

 اي استفادٌ وىىذگان از وظر ول خذمات وتاتخاوٍ ي مطاَذات ضىاف میان اوتظارَا. 4جذيل 

ٚضؼیت ویفیت 

 ٞب وتبثرب٘ٝ

 ٚضؼیت ٔغّٛة ٚضؼیت ٔٛخٛز
 ضىبف

 ا٘حطاف ٔؼیبض ٔیبٍ٘یٗ ا٘حطاف ٔؼیبض ٔیبٍ٘یٗ

    9/3 51/0 37/4 49/0 57/0- 
 

ٔیبٍ٘یٗ ٚضؼیت ٔٛخٛز وُ ٌطزز،  ٔی  عٛض وٝ ٔطبٞسٜ ٕٞبٖ

است زض غٛضتی وٝ ایٗ ٔمساض زض  9/3ٞب ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

 -57/0ثبضس ٚ ٚخٛز ضىبف ٔٙفی  ٔی 37/4حبِت ٔغّٛة 

ای آستبٖ  ٛز ذسٔبت وتبثرب٘ٝزٞس وٝ ٚضؼیت ٔٛخ ٘طبٖ ٔی

اظ ٚضؼیت  ای ی اظ ٘ظط وُ ذسٔبت وتبثرب٘ٝلسس ضضٛ

ٔغّٛة فبغّٝ زاضز ٚ وٕتط اظ ٚضؼیت ٔغّٛة ٔٛضز ٘ظط 

 ثبضس.وبضثطاٖ ٔی

اظ  ٟب: ضىبف ٔیبٖ ا٘تظبضٞبی وبضثطاٖ ٚ زضن آ3٘پطسص 

ٞبی ٚاثستٝ ثٝ  وتبثرب٘ٝٚضؼیت ٔٛخٛز ذسٔبت )ٔطبٞسات( 

ٞبی ذسٔبت  خٙجٝ( اظ ٘ظط ٞط یه اظ آستبٖ لسس ضضٛی )ع

 است؟ ای ثط اسبس سطٚوٛآَ چمسض وتبثرب٘ٝ

ٚضؼیت ٔٛخٛز ٚ ٚضؼیت ٔغّٛة ٚ ضىبف  5زض خسَٚ 

ذسٔبت  ٞبی( )ٔؤِفٝ ٞبیٔٛخٛز ثیٗ آٟ٘ب ثطای ٞط وساْ اظ خٙجٝ

 ت.ای ثط اسبس سطٚوٛآَ ثٝ ٕ٘بیص ٌصاضتٝ ضسٜ اسوتبثرب٘ٝ

ضىبف ثیٗ ذسٔبت  آٔسٜ است، 5عٛض وٝ زض خسَٚ  ٕٞبٖ

ٞب  ٔٛخٛز ٚ ذسٔبت ٔغّٛة ٔٛضز ٘ظط وبضثطاٖ زض ٕٞٝ ٔؤِفٝ

ا٘س زض ٞیچ  ٞب ٘تٛا٘ستٝ زٞس وتبثرب٘ٝ ٔٙفی است، وٝ ایٗ ٘طبٖ ٔی

یه اظ ٔٛاضز، ذسٔبت ٔغّٛة ٔٛضز ٘ظط وبضثطاٖ ضا اضائٝ زٞٙس. 

ضىبف ٔطثٛط ثٝ ٔؤِفٝ تٟیٝ ثٝ ٔٛلغ ٔٙبثغ خسیس ٚ  تطیٗ یٔٙف

طتجظ ثٝ ٔؤِفٝ اضائٝ ٔدٕٛػٝ ٔٙبست اظ وٕتطیٗ ضىبف ٔ

ثبضس، ثبلاتطیٗ ٔیبٍ٘یٗ ویفیت ٔطثٛط ثٝ ٘ططیبت ازٚاضی ٔی

ٞبی ٔطتت ٚ ثٟساضتی ثٛزٖ، ٘ٛض ٚ تٟٛیٝ ٔٙبست، زاضتٗ  ٔؤِفٝ

سبػت وبضی ٔٙبست، ٍٟ٘ساضی ٕٞیطٍی ٔساضن ثب ٘ظٕی 

غحیح ٚ ا٘دبْ وبض زض سبػبت ٔطرع تٛسظ وبضوٙبٖ ٚ 

ٞبی فطاٞٓ وطزٖ  فیت ٔطثٛط ثٝ ٔؤِفٝوٕتطیٗ ٔیبٍ٘یٗ وی

ذسٔبت ظیطاوس، تحٛیُ ٔٙبثغ ثب ٔست عٛلا٘ی ثط حست ٘یبظ 

تٟیٝ ثٝ »ٞبی  ثبضس. ٔؤِفٝوبضثطاٖ ٚ تٟیٝ ثٝ ٔٛلغ ٔٙبثغ خسیس ٔی

ٔٛلغ ٔٙبثغ خسیس، تدٟیعات ضاحت اػٕبَ حساوثط ٔسبػست ثب 

ت، ٔطاخؼٝ وٙٙسٌبٖ، فطاٞٓ وطزٖ ٔٙبثغ ٔٛضز ٘یبظ زض اِٚیٗ فطغ

فطاٞٓ آٚضزٖ ذسٔبت ایٙتط٘تی، فطاٞٓ وطزٖ ذسٔبت ظیطاوس، 

ٕ٘بیص ٔٙظٓ ٔٙبثغ ذطیساضی ضسٜ خسیس، فطاٞٓ وطزٖ ذسٔبت 

ضایٍبٖ تٛسظ وتبثساض، آٔٛظش استفبزٜ اظ وتبثرب٘ٝ تٛسظ 

ٞب وٝ ضىبفی ثیطتط اظ تطیٗ ضىبف وتبثساض ثٝ تطتیت ٔٙفی

 ثبضٙس. ( زاض٘س، ٔی-5/0)
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 َاي پژيَص مطلًب ي ضىاف در مؤلفٍ ،ویفیت مًجًد معیار ي اي میاوگیه ي اوحرافَ ضاخص. 5جذيل 

ىبٍ
ج

 
َا

 ی

ت 
ذما

خ تاب
ک

ا¬اوٍ

 ی

 شکاف مًجًد مطلًب اوًاع خذمات
 ٔؼیبضا٘حطاف  ٔیبٍ٘یٗ ٔؼیبض ا٘حطاف ٔیبٍ٘یٗ

دن
 بً

س
مً

مل
 

زستطسی آسبٖ اظ ٘ظط ٔٛلؼیت .1

 حُٕ

42/4 936/0 02/4 109/1 396/0- 
 -406/0 882/0 12/4 708/0 53/4 عی ذٛة ثطای وتبثرب٘ٝضی عطح.2

 -454/0 904/0 24/4 639/0 70/4 فضبی ٔٙبست.3
 -328/0 845/0 42/4 616/0 75/4 ٘ٛض ٚ تٟٛیٝ ٔٙبست.4
 -305/0 752/0 436/4 594/0 73/4 ٔطتت ٚ ثٟساضتی ثٛزٖ.5

 -786/0 915/0 08/4 665/0 66/4 تدٟیعات ضاحت.6

اعت
ت 

بلی
قا

 ماد

لبثّیت زست یبثی ٔدٕٛػٝ . 7

 ٔٙبسجی اظ وتبثٟب

65/4 740/0 83/3 05/1 786/0- 
ٔدٕٛػٝ ٔٙبست اظ ٘ططیبت  .8

 ازٚاضی

45/4 831/0 85/3 037/1 101/0- 

 -606/0 06/1 95/3 762/0 56/4 ٔدٕٛػٝ ٔٙبست ٔٙبثغ ٔطخغ.9

تٛخٝ ثٝ ٘یبظ ٔطاخؼٝ وٙٙسٌبٖ .10

 ٍٞٙبْ ذطیس وتبة

51/4 820/0 74/3 01/1 773/0- 
ثٝ ٕ٘بیص زضآٚضٖ ٘ططیٝ،  .11

 وتبة ٚٔساضن لبثُ تٛخٝ

37/4 886/0 82/3 05/1 545/0- 
أىبٖ زستطسی آظاز ثٝ .12

 ٔدٕٛػٝ

49/4 786/0 13/4 96/0 363/0- 
أب٘ت زازٖ تٕبْ ٔٙبثغ زض یه .13

 وتبثرب٘ٝ

01/4 786/0 69/3 63/1 322/0- 
ظ فطاٞٓ وطزٖ ٔٙبثغ ٔٛضز ٘یب.14

 زض اِٚیٗ فطغت

48/4 786/0 76/3 08/1 725/0- 
       

یی
گً

سخ
پا

 

وٕه وٝ وسب٘ی وٝ زض .15

 ا٘تربة ٘بٔٛفك ٞستٙس.

48/4 824/0 16/4 981/0 322/0- 
ا٘دبْ وبض زض سبػبت  .16

 ٔطرع تٛسظ وبضوٙبٖ

49/4 808/0 33/4 875/0 159/0- 
آٌبٜ وطزٖ ٔغبِؼٝ وٙٙسٌبٖ زض . 17

ضن لبثُ زستطس ٔٛضز ٔٛضز ٔسا

 ٘یبظ

49/4 769/0 14/4 933/0 349/0- 
اضائٝ اعلاػبت زضست  .18

ثطاسبس زضذٛاست ٔطاخؼٝ 

 وٙٙسٌبٖ

44/4 826/0 20/4 842/0 244/0- 
زضً٘ ثٝ  پبسرٍٛیی ثی.19

 سئٛالات ٔطاخؼٝ وٙٙسٌبٖ

45/4 835/0 07/4 07/1 38/0- 
افعایص اػتٕبز ٔطاخؼٝ  .20

سظ ضفتبض ذٛة وٙٙسٌبٖ تٛ

 وبضوٙبٖ

63/4 731/0 23/4 995/0 393/0- 
زاضا ثٛزٖ زا٘طىبفی وبضوٙبٖ .21

 سؤالاتثطای پبسرٍٛیی ثٝ 

 ٔطاخؼٝ وٙٙسٌبٖ

55/4 794/0 16/4 09/0 383/0- 
زاضتٗ تٛخٝ ذبظ ثٝ . 22

 ٔطاخؼٝ وٙٙسٌبٖ

39/4 808/0 97/3 04/1 420/0- 
زاضتٗ زضن ٚیژٜ اظ ٘یبظٞبی .23

 ٙسٌبٖٔطاخؼٝ وٙ

33/4 901/0 84/3 008/1 481/0- 

یه
ضم

ت
 

 -908/0 106/0 66/3 715/0 57/4 تٟیٝ ثٝ ٔٛلغ ٔٙبثغ خسیس .24
فطاٞٓ سبظی فطآیٙس زستطس .25

 پصیطی ثٝ ٔساضن خسیس

50/4 733/0 79/3 109/0 711/0- 
زٚ ٘ظٕی سبزٜ لطاض زازٖ .26

 ٔساضن خٟت ثبظیبثی آسبٖ

58/4 66/0 19/4 909/0 393/0- 
خبیٍصاضی سطیغ ٔساضن .27

 ٞب ثطٌطتیسض لفسٝ

53/4 759/0 2/4 892/0 322/0- 
ٍٟ٘ساضی ٕٞیطٍی ٔساضن  .28

 ثب ٘ظٕی غحیح

62/4 704/0 33/4 802/0 288/0- 
 -319/0 027/1 07/4 697/0 55/4 زاضتٗ یه فٟطست ٔتٙبست.29

فطآیٙس أب٘ت )ضفت ٚ .30

 ثطٌطت( سطیغ

49/4 790/0 23/4 859/0 254/0- 

لی
مذ

َ
 

 

أب٘ت زازٖ ثسیبضی اظ ٔٙبثغ  .31

 ٔفیس ٔٛضز ٘یبظ وبضثط

36/4 921/0 96/3 02/1 4/0- 
تحٛیُ ٔٙبثغ ثب ٔست عٛلا٘ی .32

 ثط حست ٘یبظ وبضثطاٖ

78/3 35/1 61/3 24/1 223/0- 
اػٕبَ حساوثط ٔسبػست ثب  .33

 ٔطاخؼٝ وٙٙسوبٖ.

34/4 888/0 11/4 01/1 769/0- 
 -668/0 27/1 46/3 03/1 23/4 زٖ ذسٔبت ظیطاوسفطاٞٓ وط .34

ٕ٘بیص ٔٙظٓ ٔٙبثغ ذطیساضی .35

 ضسٜ خسیس

48/4 86/0 78/3 19/1 698/0 
 -24/0 866/0 37/4 761/0 61/4 زاضتٗ سبػت وبضی ٔٙبست .36

آٔٛظش استفبزٜ وتبثرب٘ٝ .37

 تٛسظ وتبثساض ذٛة

31/4 943/0 81/3 06/1 501/- 
ثساض ثب ٔطاخؼٝ اضتجبط ٔٙغٓ وتب.38

 وٙٙسٌبٖ

17/4 03/1 77/3 14/1 403/0- 
فطاٞٓ آٚضزٖ خٛ ٔٙبست  .39

تٛسظ وتبثساض ثطای ٔطاخؼٝ 

 وٙٙسٌبٖ

57/4 734/0 18/4 97/0 393/0- 
فطاٞٓ وطزٖ ذسٔبت ضایٍبٖ  .40

 تٛسظ وتبثساض

44/4 771/0 89/3 127/1 542/0- 
فطاٞٓ آٚضزٖ ذسٔبت  .41

 ایٙتط٘تی

55/4 797/0 84/3 18/1 708/0- 
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: ضىبف ٔیبٖ ا٘تظبضٞبی استفبزٜ وٙٙسٌبٖ ٚ زضن 4پطسص 

ٞبی  وتبثرب٘ٝاظ ٚضؼیت ٔٛخٛز ذسٔبت )ٔطبٞسات(  ٟبآ٘

اظ اثؼبز  ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی )ع( اظ ٘ظط ٞط یه

 چمسضاست؟ٌب٘ٝ سطٚوٛآَ  پٙح

 

 َا ترحسة اتعاد سريوًالوتاتخاوٍ طلًب ي ضىاف، مه ي اوحراف معیار ویفیت خذمات مًجًدَاي میاوگیضاخص. 6جذيل 

 اثؼبز سطٚوٛاَ

 ٔغّٛة ٔٛخٛز

 ضىبف
 ٔیبٍ٘یٗ

ا٘حطاف 

 ٔؼیبض
 ٔیبٍ٘یٗ

ا٘حطاف 

 ٔؼیبض

 -48/0 5/0 64/4 68/0 15/4 ّٕٔٛس ثٛزٖ

 -62/0 58/0 43/4 7/0 8/3 لبثّیت اػتٕبز

 -36/0 58/0 49/4 67/0 12/4 پبسرٍٛیی
 0 53/0 54/4 53/0 5/4 تضٕیٗ

 -49/0 61/0 34/4 7/0 85/3 ٕٞسِی
 

ثٝ ٌطزز، ضىبف ٔطبٞسٜ ٔی 6ٌٛ٘ٝ وٝ زض خسَٚ  ٕٞبٖ

زٞٙسٜ  غفط است وٝ ٘طبٖتضٕیٗ آٔسٜ ثطای ثؼس  زست

ای زض ایٗ ثؼس اظ ٘ظط وبضثطاٖ  ٔغّٛة ثٛزٖ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

زٞٙسٜ  است. أب ضىبف زض سبیط اثؼبز ٔٙفی است وٝ ٘طبٖ

ای اظ ٚضؼیت ٔغّٛة  ذسٔبت وتبثرب٘ٝتط ثٛزٖ سغح  پبییٗ

 ثبضس ایٗ اذتلاف ثٝ تطتیت ثطای اثؼبز ٔٛضز ا٘تظبض وبضثطاٖ ٔی

 

ٌٛیی ثیطتطیٗ  سِی، ّٕٔٛس ثٛزٖ ٚ پبسدٕٞلبثّیت اػتٕبز، 

 ٔمساض ضا زاضز.

ٞبی ٚاثستٝ ثٝ  ثٙسی وتبثرب٘ٝ: ثٝ ِحبػ ویفیت، ضتج5ٝپطسص 

 َ چٍٛ٘ٝ است؟وٛاٚآستبٖ لسس ضضٛی ثب تٛخٝ ثٝ اثؼبز سط

ٞبی ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی ثب  ثٙسی وتبثرب٘ٝضتجٝ

 ٕ٘بیص زازٜ ضسٜ است. 7 وٛاَ زض خسَٚٚتٛخٝ ثٝ اثؼبز سط

 

 وًاليَاي ياتستٍ تٍ آستان لذس رضًي تا تًجٍ تٍ اتعاد سر تىذي وتاتخاوٍرتثٍ. 7جذيل 

 ضىبف ٚضؼیت ٔغّٛة ٚضؼیت ٔٛخٛز وتبثرب٘ٝ

 ا٘حطاف ٔؼیبض ٔیبٍ٘یٗ یبضا٘حطاف ٔؼ ٔیبٍ٘یٗ

 -54/0 41/0 59/4 074/0 05/4 زضٌع

 -53/0 4/0 52/4 055/0 99/3 ثطٚخطز

 -55/0 69/0 33/4 9/0 78/3 وطٔب٘طبٜ

 -73/0 356/0 5/4 156/0 77/3 لٛچبٖ

 -51/0 566/0 43/4 48/0 92/3 ثیطخٙس

 -53/0 353/0 53/4 067/0 4 سطذس

 -74/0 425/0 47/4 069/0 73/3 ضٛضتط

 

اظ ثبلاتطیٗ ٚ ضٛضتط ثب ٔیبٍ٘یٗ ویفیت ٚضؼیت  05/4ٔٛخٛز ثب تٛخٝ ثٝ ٔمبزیط خسَٚ فٛق زضٌع ثب ٔیبٍ٘یٗ ٚضؼیت 
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اظ وٕتطیٗ ویفیت ثطذٛضزاض است. سبیط  73/3ٔٛخٛز 

ٞب ثٝ تطتیت سطذس، ثطٚخطز، ثیطخٙس وطٔب٘طبٜ،  وتبثرب٘ٝ

ب، وتبثرب٘ٝ ٞ وتبثرب٘ٝ چٙیٗ زض ضٛ٘س ٞٓ ثٙسی ٔی لٛچبٖ ضتجٝ

ضىبف ثیطتطیٗ فبغّٝ ٚ ثیطخٙس ثب  -737/0ضٛضتط ثب ضىبف 

وٕتطیٗ فبغّٝ ضا ثب ٚضؼیت ٔغّٛة ضا زاض٘س. ٔٙفی  -51/0

زٞس ٞیچ یه اظ  ٞب ٘طبٖ ٔی ثٛزٖ ضىبف زض ٕٞٝ وتبثرب٘ٝ

حس ٔغّٛة اضائٝ  ٞب اظ ٘ظط وبضثطاٖ ذسٔبتی زض وتبثرب٘ٝ

 زٞٙس. ٕ٘ی

ٞبی ٚاثستٝ ثٝ  ت وتبثرب٘ٝاَٚ پژٚٞص: ویفیت ذسٔبفطضیٝ 

آستبٖ لسس ضضٛی )ع( ثب تٛخٝ ثٝ اثؼبز پٙدٍب٘ٝ سطٚوٛاَ 

ٌٛیی، تضٕیٗ ٚ ٕٞسِی(  )ّٕٔٛس ثٛزٖ، لبثّیت اػتٕبز، پبسد

 زاضای ضىبف ٔٙفی است.

  ثطای ثطضسی ایٗ فطضیٝ آظٖٔٛ فطؼ ثٝ ضىُ ظیط است.

 
ٔیبٍ٘یٗ اذتلاف ثیٗ ذسٔبت زض ٚضؼیت  dوٝ زض آٖ 

چٝ ٔمساضی  سٔبت زض ٚضؼیت ٔغّٛة است، چٙبٖٔٛخٛز ٚ ذ

وٛچىتط اظ غفط زاضتٝ ثبضس فطؼ ٔٙفی ثٛزٖ ضىبف پصیطفتٝ 

 ت.ضٛز. ٘تبیح زض خساَٚ ظیط آٔسٜ اس ٔی

 

 َاجذيل تًصیفی يضعیت مًجًد ي يضعیت مطلًب وتاتخاوٍ. 8جذيل 

 ٚضؼیت ٔیبٍ٘یٗ ٔمساض ذغبی استب٘ساضز

027/0 

024/0 

382 

382 

89/3 

47/4 

 ٛخٛزٔ

 ٔغّٛة

 

 َا وتاتخاوٍویفیت مطلًب  زيجی تیه ویفیت مًجًد ي tآزمًن . 9جذيل 

 095/0فبغّٝ اعٕیٙبٖ 

 ٔغّٛة

 ٔٛخٛز

 1ظٚج 

سغح 

 ٔؼٙی زاضی

زضخٝ 

 آظازی
 پبییٗ ثبلا tآٔبضٜ 

ذغبی اظ 

 ٔیبٍ٘یٗ

ا٘حطاف 

 ٔؼیبض
 ٔیبٍ٘یٗ

        

000/0 381 
757/17

- 
513/0- 

63862/0

- 
032/0 63283/0 57496/0- 

 

آظٖٔٛ زاضی  سغح ٔؼٙی ٔمساض H0ٔؼیبض پصیطش یب ضز فطؼ 

ضا  H0فطؼ  (05/0)ط سغح ٔؼٙی زاضی ثعضٌتط اظ اٌ .است

ثب تٛخٝ  .وٙیٓ ضا ضز ٔی H0غٛضت فطؼ  ایٗ پصیطفتٝ زض غیط

 سغح ٔؼٙی زاضی وٛچىتط اظثٝ ایٙىٝ زض ستٖٛ آذط خسَٚ 

 پصیطش فطؼحبَ ثطای  .ضٛز ضز ٔی H0فطؼ است ( 05/0)

H1  ٓثبیس زاضتٝ ثبضی< t0/05,381 05.0t  ٖوٝ زض آt 

t0/05,381  َٚخسt 0/05=استٛز٘ت ثطای α ثبضس. اظ آ٘دب وٝ  ٔی

 آٔسٜ ٚ اظ ثٝ زست t; -575/17ٔمساض  9خسَٚ زض 

645t0/05,381=1/ 575/17 > 645/1تط است = وٛچه- <

وٝ  پصیطیٓ ثٛزٖ ضىبف است ضا ٔیٔٙفی وٝ ثٝ ٔؼٙی  فطؼ

ٞبی زٞس وتبثرب٘ٝضسب٘س ٚ ٘طبٖ ٔیضا ٔی 1ایٗ پصیطش فطضیٝ 

ا٘س ذسٔبتی زض حس ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی ٘تٛا٘ستٝ

 ٔغّٛة ٔٛضز ٘ظط وبضثطاٖ اضائٝ زٞٙس.

: زیسٌبٜ وبضثطاٖ زضثبضٜ ویفیت ذسٔبت 2فطضیٝ 

تفىیه خٙسیت  ٞبی ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی ثٝ وتبثرب٘ٝ

 ثب ٞٓ تفبٚت ٔؼٙی زاضی زاضز.

 :ثطای ثطضسی ایٗ فطضیٝ زاضیٓ 

 



علی اکبر فاهیل روحانی  |  الهام یاري  |  فراهرز سهیلی  
 

                     32                                                                                                                                            5231، بهار 23سال نهن،  شواره دانشگاه آزاد اسلاهی واحذ تهراى شوال، 

 µ2ٞب ٚ  ٔیبٍ٘یٗ ویفیت ذسٔبت اظ ٘ظط ظٖ µ2 وٝ زض آٖ

ویفیت ذسٔبت اظ ٘ظط ٔطزٞبست. خسَٚ حبغُ اظ ٔیبٍ٘یٗ 

 آظٖٔٛ ثٝ ضطح ظیط ٞستٙس.

 

 َا فیت مًجًد وتاتخاوٍمستمل تیه سطًح جىسیت از وظر ویاي  ومًوٍ دي tآزمًن . 11جذيل 

 leven’sآظٖٔٛ  ٞب یبٍ٘یٗثط ای ثطاثطی ٔ tآظٖٔٛ 

 فبغّٝ اعٕیٙبٖ

95% 

اذتلاف 

 استب٘ساضز ذغبی

 اذتلاف

 ٞب ٔیبٍ٘یٗ

ٔؼٙی 

 زاضی

زضخٝ 

 آظازی
T 

ٔؼٙی 

 زاضی

آٔبضٜ 
F 

 ٚضؼیت ٞب یب٘سٚاضفطؼ ثطاثطی  1527 464/0 -39/2 380 017/0 -132/0 05/0 -4/02 -023/0

 ٔٛخٛز ٞب یب٘سٚاضفطؼ ٘بثطاثط    -4/2 67/387 017/0 -132/0 05/0 -24/0 -024/0

 

ثطاثطی ٚاضیب٘س  leven’sآظٖٔٛ  10خسَٚ َ زض لسٕت اّٚ

 وٙس اظ آ٘دب وٝ سغح ٔؼٙی زاضی ٞب ضا ثطضسی ٔی ٕ٘ٛ٘ٝ

فطؼ ثطاثطی ٚاضیب٘س زٚ  است، (05/0اظ ) تط ثعضي( 464/0)

َ ثطای ٞبی سغط اّٚ زازٜپصیطیٓ ٚ اظ ٌطٜٚ ظٖ ٚ ٔطز ضا ٔی

آٔسٜ ثطای سغح ٔؼٙی  ثٝ زستوٙیٓ. ٔمساض تحّیُ استفبزٜ ٔی

ٞب )سغح ٔؼٙی  ثطای ثطاثطی ٔیبٍ٘یٗ tت آظٖٔٛ ٕزض لس زاضی

آٔسٜ وٝ ایٗ ضز  ثٝ زست 05/0اظ  تط وٛچه( 017/0) زاضی

زاض  ٚخٛز تفبٚت ٔؼٙی ی ضسب٘س وٝ ٘طبٖ زٞٙسٜ ضا ٔی H0فطؼ 

ای  زض ٔٛضز ویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ زض زیسٌبٜ ظٖ ٚ ٔطز

 ثبضس. ٔی

ٞبی  ثیٗ ویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝفطضیٝ سْٛ پژٚٞص: 

اسبس اثؼبز سطٚوٛاَ تفبٚت ٔؼٙی  ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ ضضٛی ثط

 زاضی ٚخٛز زاضز.

ٞبی ٚاثستٝ  ی ٚ ٔمبیسٝ ویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝثطای ثطضس

اظ آ٘دب ثٝ آستبٖ لسس ضضٛی زض ٞفت وتبثرب٘ٝ ٔٛضز ٔغبِؼٝ 

ٌطٜٚ ٔٛضز ٔمبیسٝ لطاض  2ص اظ وٝ ٔیبٍ٘یٗ ویفیت ضا زض ثی

. زٞیٓ آظٖٔٛ تحّیُ ٚاضیب٘س ٔٛضز استفبزٜ لطاض ٌطفتٝ است ٔی

ثطای تحّیُ ایٗ فطضیٝ آظٖٔٛ فطؼ ظیط ضا ٔٛضز ثطضسی لطاض 

 زٞیٓ. ٔی

 
 i ای وتبثرب٘ٝ ویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ یبٍ٘یٗٔ µi وٝ زض آٖ

 ثبضس. ٔی اْ

ٍیٗ ویفیت ذسٔبت زض ثیٗ ثطاثطی ٔیب٘ H1 فطؼ

Hزاضز ٚ فطؼثیبٖ ٔی ٞب ضا وتبثرب٘ٝ وٝ  وٙس یٔضا ثیبٖ  ایٗ 2

ٞب اظ ٘ظط ویفیت ذسٔبت  تب اظ وتبثرب٘ٝ 2 حسالُ ثیٗ

ٚاضیب٘س ثطای  تحّیُای اذتلاف ٚخٛز زاضز. اظ  وتبثرب٘ٝ

چٙیٗ ثطای ثطضسی  زٜ ضسٜ است ٚ ٞٓثطضسی ایٗ فطضیٝ استفب

ایٙىٝ اذتلاف ٔٛخٛز ثیٗ وساْ زٚ وتبثرب٘ٝ است اظ آظٖٔٛ 

LSD ٜا٘س. استفبزٜ ضسٜ ٘تبیح زض لبِت خساَٚ ظیط آٔس 

 

 ANOVA رضًيَاي ياتستٍ تٍ آستان لذس  ياریاوس ویفیت مًجًد در سطًح وتاتخاوٍ تحلیل. 11جذيل 

ٔؼٙی 

 زاضی

F ٔدٕٛع ٔطثؼبت آظازیزضخٝ  ٔیبٍ٘یٗ ٔطثؼبت  

 ٞب ثیٗ ٌطٜٚ 691/4 6 782/0 697/2 014/0      

 ٞب زضٖٚ ٌطٜٚ 7/108 375 29/0      
 ٔدٕٛع 391/113 381   

 

ضا  H0ثٙبثطایٗ فطؼ  .است 05/0اظ  تط وٛچه( 014/0زاضی )ٌطزز، سغح ٔؼٙی  ٔی  عٛض وٝ زض خسَٚ آ٘ٛا ٔطبٞسٜ ٕٞبٖ



 ... يهاي وابسته به آستاى قذس رضوسنجش کیفیت خذهات کتابخانه

 

  اطلاعات( فناوري و رسانی اطلاع و کتابذاري )علومناهه دانش شناسی فصل                                                                                                                                        33

یٓ حسالُ ثیٗ زٚ وتبثرب٘ٝ اظ ٘ظط ٌیط ٔی  ضز وطزٜ ٚ ٘تیدٝ

ای تفبٚت ٚخٛز زاضز. ثٝ ایٗ ٔٙظٛض  ویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

ثٝ ٚخٛز آٔس. زض ستٖٛ سغح ٔؼٙی زاضی  LSDآظٖٔٛ تؼمیجی 

ٚخٛز اذتلاف ثیٗ زٚ  05/0ٔمساض، ٔمبزیط وٛچىتط اظ  – Pیب 

زٞس. ثٝ عٛض ٔثبَ ٔمساض ٔؼٙی  وتبثرب٘ٝ ٔطثٛعٝ ضا ٘طبٖ ٔی

آٔسٜ  ثٝ زست 009/0 >05/0وتبثرب٘ٝ زضٌع، ضٛضتط، زاضی زٚ 

ای ثیٗ  وٝ ٘طبٖ زٞٙسٜ ٚخٛز اذتلاف ویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

، تفبٚت 12ثبضس. زض خسَٚ  زٚ وتبثرب٘ٝ زضٌع ٚ ضٛضتط ٔی

ٞبی ٔٛضز ثطضسی آٔسٜ  تبثرب٘ٝو ٔیبٍ٘یٗ ویفیت ذسٔبت زض

.است

. 

 َاي مًرد تررسی تفايت میاوگیه ویفیت خذمات دروتاتخاوٍ. 12جذيل 

وتبثرب

 ٝ٘i 
 jوتبثرب٘ٝ 

اذتلاف 

-ٔیبٍ٘یٗ

 i,j یٞب

ی  غبذ

 استب٘ساضز

ٔؼٙی 

 زاضی

 %95 فبغّٝ اعٕیٙبٖ
وتبثرب٘ٝ 

i 
 jوتبثرب٘ٝ 

اذتلاف 

-ٔیبٍ٘یٗ

 i,j یٞب

ذغبی 

 استب٘ساضز

ٔؼٙی 

 زاضی

 %95 فبغّٝ اعٕیٙبٖ

 ثبلا پبییٗ ثبلا پبییٗ

              
 0260/0 -4916/0 078/0 13162/0 23284/0 سطذس لٛچبٖ 2897/0 -1733/0 621/0 11773/0 05819/0 ثطٚخطز زضٌع

 

 5296/0 0232/0 033/0 12878/0 27638/0 وطٔب٘طبٜ

 

 868/0 -3724/0 222/0 11677/0 -14284/0 ثیطخٙس

 2820/0 -2051/0 756/0 12385/0 03846/0 ضٛضتط 5628/0 -0034/0 053/0 14399/0 27672/0 لٛچبٖ

 3001/0 -2063/0 716/0 12878/0 04689/0 سطذس

 سطذس

 2063/0 -3001/0 716/0 12878/0 -04689/0 زضٌع

 2123/0 -1897/0 912/0 10224/0 01130/0 ثطٚخطز 3602/0 -0864/0 229/0 11355/0 13689/0 ثیطخٙس

 4552/0 0038/0 046/0 11479/0 22949/0 وطٔب٘طبٜ 5557/0 0806/0 0090/0 12082/0 31818/0 ضٛضتط

ثطٚخط

 ز

 4916/0 -0260/0 078/0 13162/0 23284/0 لٛچبٖ 1733/0 -2897/0 621/0 11773/0 -05819/0 زضٌع

 2815/0 -1015/0 356/0 09740/0 09000/0 ثیطخٙس 4192/0 0172/0 033/0 10224/0 21819/0 وطٔب٘طبٜ

 4793/0 0633/0 011/0 10578/0 27129/0 ضٛضتط 4591/0 -0161/0 068/0 12084/0 22154/0 لٛچبٖ

 1897/0 -2123/0 912/0 10224/0 -01130/0 سطذس

 ثیطخٙس

 0864/0 -3602/0 229/0 11355/0 -13689/0 زضٌع

 0830/0 -2404/0 339/0 08224/0 -07870/0 ثطٚخطز 2404/0 -0830/0 339/0 08224/0 07870/0 ثیطخٙس      

 3310/0 -0520/0 153/0 09740/0 13949/0 وطٔب٘طبٜ 4409/0 0791/0 005/0 09201/0 25999/0 ضٛضتط      

وطٔب٘

 ضبٜ

 3724/0 -0868/0 222/0 11677/0 14284/0 لٛچبٖ -0232/0 -5296/0 033/0 12878/0 -27638/0 زضٌع

 1015/0 -2815/0 356/0 09740/0 -09000/0 سطذس -0172/0 -4192/0 033/0 10224/0 -21819/0 ثطٚخطز

 3516/0 0110/0 037/0 08660/0 18129/0 ضٛضتط 2622/0 -2555/0 980/0 13162/0 00335/0 لٛچبٖ

 -0038/0 -4552/0 046/0 11479/0 -22949/0 سطذس

 ضٛضتط

 -0806/0 -5557/0 009/0 12082/0 -31818/0 زضٌع

  -4409/0 005/0 09201/0 -25999/0 ثطٚخطز 0520/0 -/3310 153/0 09740/0 -13949/0 ثیطخٙس      

 1662/0 -2498/0 693/0 10578/0 -04180/0 وطٔب٘طبٜ 2498/0 -1662/0 693/0 10578/0 04180/0 ضٛضتط 0791.-     

      

لٛچب

ٖ 

 2051/0 -2820/0 756/0 12385/0 -03846/0 لٛچبٖ 0034/0 -5628/0 053/0 14399/0 -27972/0 زضٌع

  -4793/0 011/0 10578/0 -27129/0 سطذس 0161/0 -4591/0 068/0 12084/0 -22154/0 ثطٚخطز      

 -0110/0 -3516/0 037/0 08660/0 -18129/0 ثیطخٙس 2555/0 -2622/0 0980/0 13162/0 -00335/0 وطٔب٘طبٜ 0633.-     

 

 فطضیٝ سْٛ. ثط است ییسیتأاست، ثطضسی ضا ثٝ تػٛیط وطب٘سٜ ٞبی ٔٛضز (، وٝ ٔیبٍ٘یٗ ویفیت ذسٔبت وتبثرب1ٝ٘)ٕ٘ٛزاض 
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 گیزی وتیجٍبحث ي 

ػٙػط اسبسی زض تضٕیٗ ویفیت، اضظیبثی سغح ٔٛخٛز 

طای اضتمبء ثٝ سغح ویفیت ثب ٞسف تسٚیٗ ضاٞجطزی ٔٙبست ث

ٞبی ٔرتّف بضٞبیی وٝ وتبثرب٘ٝو ٔغّٛة است. یىی اظ ضاٜ

 تٛا٘ٙس ثٝ ٚاسغٝ آٖ ثبظذٛضزی اظ ػّٕىطز ذٛیص زاضتٝ ٔی

ضسٜ ثٝ ٔٙظٛض ثبضٙس، سٙدص پیٛستٝ ویفیت ذسٔبت اضائٝ

وطف ا٘تظبضٞبی ٔطاخؼبٖ است. چٙب٘چٝ ایٗ ٟٔٓ ثٝ زضستی 

ٞبی  فی فؼبِیتغٛضت پصیطز، ٘مص ٟٕٔی زض ثٟجٛز وی

تٛا٘س وٙس. ٘تبیح حبغُ اظ ایٗ پژٚٞص ٔی ٞب ایفب ٔیوتبثرب٘ٝ

ٔسیطاٖ ٚ وتبثساضاٖ سبظٔبٖ آستبٖ لسس ضضٛی ضا زض خٟت 

ٞبی ٔٛخٛز زض  ثٟجٛز ٚ اضتمبء ویفیت ذسٔبت ٚ اغلاح ضؼف

٘تبیح پژٚٞص ٘طبٖ زاز وٝ  ٞبی ٚاثستٝ یبضی زٞس. وتبثرب٘ٝ

ٞبی ٚاثستٝ ثٝ آستبٖ لسس ٚضؼیت ٔٛخٛز ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

ای اظ ٚضؼیت ٔغّٛة  ضضٛی )ع( اظ ٘ظط وُ ذسٔبت وتبثرب٘ٝ

ٞب ٘طبٖ زاز وٝ  فبغّٝ زاضز. ٚخٛز ضىبف ٔٙفی زض ٕٞٝ ٔؤِفٝ

ا٘س ویفت ذسٔبت ذٛز ضا ثٝ سغح ٔغّٛة ٞب ٘تٛا٘ستٝوتبثرب٘ٝ

ا٘س ضضبیت ٔٛضز ا٘تظبض وبضثطاٖ ذٛز ثطسب٘ٙس. أب تٛا٘ستٝ

حس ٔتٛسظ خّت وٙس )ٔیبٍ٘یٗ ویفیت ذسٔبت وبضثطاٖ ضا زض 

ثبضس(. زض ایٗ ثیٗ  ٔی «ٔیعاٖ ٔتٛسظ» 3اضائٝ ضسٜ ثبلاتط اظ 

ثب « ٔٛلغ ٔٙبثغ خسیسٝ تٟیٝ ث»ثیطتطیٗ ضىبف ٔطثٛط ثٝ ٔؤِفٝ 

ٞب زض تٟیٝ ثٝ  زٞس وتبثرب٘ٝ است وٝ ٘طبٖ ٔی (-908/0)ٔمساض 

ا٘س.  ىطزٜوٙٙسٌبٖ ضا فطاٞٓ ٘ٝ ٔٛلغ ٔٙبثغ خسیس ضضبیت ٔطاخؼ

تطیٗ ٔؤِفٝ اظ ٘ظط ضطوت وٙٙسٌبٖ زض  ایٗ ٔؤِفٝ ٘بضاضی وٙٙسٜ

ٞبی ٔٛضز  وتبثرب٘ٝچٙیٗ ثیٗ ویفیت ذسٔبت  ٚ ٞٓپژٚٞص ثٛزٜ 

زاضی ٚخٛز زاضز زض ایٗ ثیٗ وتبثرب٘ٝ  پژٚٞص، تفبٚت ٔؼٙی

ثٟتطیٗ ٚضؼیت ٚ  (05/4) زضٌع ثب ٔیبٍ٘یٗ ویفیت ذسٔبت

تطیٗ ویفیت  پبییٗ (73/3) بتوتبثرب٘ٝ ضٛضتط ثب ٔیبٍ٘یٗ ذسٔ

ثٝ ٘ٛػی ثب ٘تبیح ٞب  یبفتٝایٗ  ٞب زاض٘س. ضا زض ثیٗ سبیط وتبثرب٘ٝ

 ٚ ٘یع (2010وبَ٘ٛ )ٚ  ثب ٘تبیح ثطضسی اضضبز ،اسفٙسیبضی ٔمسْ

ذٛا٘ی  ٞٓ( 1390٘ژاز ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٌٛٞطی٘تبیح پژٚٞص ثب 

ٞب  آٖثط اسبس ایٗ ٘تبیح، ا٘تظبضات وبضثطاٖ فطاتط اظ زضن  زاضز.

وساْ اظ اثؼبز ذسٔت ثٝ خعء  اظ ٚضؼیت ٔٛخٛز ثٛز ٚ زض ٞیچ

ٞب ثطآٚضزٜ ٘طسٜ ثٛز. ضىبف غفط  ثؼس تضٕیٗ ا٘تظبضات آٖ

ا٘س سغح ٞب تٛا٘ستٝزٞس وتبثرب٘ٝثطای ثؼس تضٕیٗ ٘طبٖ ٔی

ایٗ یبفتٝ ثب ٘تبیح  ا٘تظبضات وبضثطاٖ ضا زض ایٗ ثؼس پٛضص زٞٙس.

ٕٝ ػٛأُ ضا ثٝ خعء ثؼس پژٚٞص ضضبییبٖ ٚ ٕٞىبضاٖ وٝ ٞ

وطظازٜ وٝ بتضٕیٗ ٘بٔغّٛة اضظیبثی وطزٜ ثٛز ٚ ٘تبیح ض

ذٛا٘ی زاضز.  ٚخٛز زاضت ٞٓ زض ثؼس تضٕیٗثیطتطیٗ ضضبیت 

ثبضٙس، زض  ٔبثمی اثؼبز ضىبف ٔٙفی زاض٘س ٚ زض حس ٔغّٛة ٕ٘ی

( -62/0ایٗ ٔیبٖ ثیطتطیٗ ضىبف ٔطثٛط ثٝ ثؼس لبثّیت اػتٕبز )

 (-36/0)ٌٛیی ثب ٔمساض  ثٝ ثؼس پبسد ٚ وٕتطیٗ آٖ ٔطثٛط

 ایٗ یبفتٝ ثب ٘تبیح ثطضسی ضىبضچی ظازٜ ٚ ٕٞىبضاٖ ثبضس. ٔی

ٌٛیی  وٝ ثیطتطیٗ ضىبف ضا ٔطثٛط ثٝ ثؼس پبسد (2011)

وٝ ( 1390تٛفیمی ٚ ٕٞىبضاٖ )ثب ٘تبیح ثطضسی ٚ ٘یع  زا٘ست یٔ

وٝ زض تٕبٔی اثؼبز ویفیت ذسٔبت آٔٛظضی ضىبف  "٘طبٖ زاز

. ثیطتطیٗ ٔیبٍ٘یٗ ضىبف زض ثؼس است خٛز زاضتٝویفیت ٚ

( ٚ وٕتطیٗ ٔیبٍ٘یٗ ضىبف ٔطثٛط ثٝ ثؼس -57/1ٕٞسِی )

چٙیٗ زض ثرص  ٞٓذٛا٘ی ٘ساضز.  ٞٓ ( ثٛز-31/1اعٕیٙبٖ )

زیٍطی اظ ٘تبیح ٔٙفی ثٛزٖ ضىبف ویفیت ذسٔبت اظ ٘ظط ظٖ ٚ 

آٔس وٝ ایٗ ٔمساض اظ  ثٝ زستٔطز ٚ زض ٕٞٝ سغٛح تحػیلات 

زض سغح تحػیّی وبضضٙبسی  ظ ٔطزٞب ثٛز ٚٞب ثیطتط ا ٘ظط ظٖ

زض ثیٗ سبیط سغٛح تحػیّی  (-765/0ضىبف )اضضس ثیطتطیٗ 

آٔس. ایٗ ثیبٍ٘ط حضٛض ثیطتط ظ٘بٖ ٘سجت ثٝ ٔطزاٖ ثب  ثٝ زست

%( ٘سجت ثٝ ٔطزاٖ 6/51تٛخٝ ثٝ زضغس ػضٛیت ثبلاتط آ٘بٖ )

 ٞبی ٔٛضز ثطضسی ٚ فبغّٝ زاضتٗ%( زض وتبثرب4/48ٝ٘)

وطزٖ ٘یبظ اعلاػبتی آ٘بٖ ٚ سغح  ای ٔصوٛض زض ثطآٚضزٜوتبثرب٘ٝ
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ٞبی ٜ زٞٙسٜ ٘یبظ ٚ ٞسف زٚض چٙیٗ ٘طبٖ ٔغّٛة ذسٔبت ٚ ٞٓ

ذػٛظ ٔمغغ وبضضٙبسی اضضس ثطای ٝ ٔرتّف تحػیّی ث

تحػیّی ٚ وبضٞبی پژٚٞطی ٚ ضطوت زض  ٘بٔٝ ا٘دبْ پبیبٖ

ستب زض ایٗ ضاثبضس. ٞب ترػػی، زوتطی ٚ غیطٜ ٔیآظٖٔٛ

ٞب ثبیس حساوثط تلاش ذٛز ضا ثطای ٔسیطاٖ ٚ ٔسئٛلاٖ وتبثرب٘ٝ

تب ثتٛا٘ٙس  یط٘سوبضٌ ثٝثٟتط وطزٖ سغح ویفی ذسٔبت ذٛز 

 سبظ٘س. ٞبی وبضثطاٖ ذٛز ضا ثطآٚضزٜا٘تظبضات ٚ ٘یبظ

 

 مىابع

اضظیبثی ویفیت ذسٔبت (. 1388) ، ع.ض.اسفٙسیبضی ٔمسْ

٘طٍبٜ آظاز اسلأی ٞبی ٚاحس ػّْٛ ٚ تحمیمبت زا وتبثرب٘ٝ
زوتطی، زا٘طٍبٜ   پبیبٖ ٘بٔٝتٟطاٖ اظ عطیك ٔسَ تحّیُ ضىبف. 

 .تٟطاٖ ،آظاز ٚاحس ػّْٛ ٚ تحمیمبت

؛ فطٚظاٖ س.؛ افطبضی، ح.؛ حٕٛظازٜ، ج.؛ غبزلی فط، ش.تٛفیمی، 

(. ویفیت آٔٛظضی اظ زیسٌبٜ 1390) ْ.؛ تمٛی ضٟطی، ف.فط، 

، (1)4، ٞبی آٔٛظشفػّٙبٔٝ ضاٞجطززا٘طدٛیبٖ ٔسَ سطٚوٛاَ. 

21-26. 

 ْ.ٚ ضضبییبٖ،  ف.؛ اثٛاِحسٗ ظازٜ، ا.؛ ضضبییبٖ، س.ضضبییبٖ، 

استفبزٜ اظ ٔسَ سطٚوٛاَ زض ثرص  ٞبی ٔحسٚزیت(. 1390)
. ویفیت ذسٔبت ٔطاوع زا٘طٍبٞی: ٔٛضزی اظ زا٘طٍبٜ پیبْ ٘ٛض

زا٘طٍبٜ  "اضظیبثی ویفیت زض ٘ظبْ زا٘طٍبٞی" پٙدٕیٗ ٕٞبیص

 .1390اضزیجٟطت  -ٞبی فٙی ٘طىسٜپطزیس زا -تٟطاٖ

؛ ع.ض.؛ ػجبسی، ض.؛ ذٛاخٝ وبظٕی، ْ.ض.؛ ّٔىی، س.ٌٛٞطی ٘ژاز، 

(. ا٘ساظٜ ٌیطی ویفیت 1390ػغبض، خبٖ ٘ثبض ٘ٛثطی، فط٘بظ )

ذسٔبت آٔٛظضی اظ زیسٌبٜ زا٘طدٛیبٖ تحػیلات تىٕیّی زض 

ٔدّٝ تٛسؼٝ پطزیس ٕٞت.  زا٘طٍبٜ ػّْٛ پعضىی تٟطاٖ
 .62-55، (6)4 ،ضىیآٔٛظش زض ػّْٛ پع

ثطضسی ویفیت ذسٔبت زض (. 1390) ا. وطا٘ی،؛ غفبضی،س.

وطٔب٘طبٜ اظ عطیك ٔسَ  ٞبی زا٘طٍبٜ ػّْٛ پعضىی وتبثرب٘ٝ

 .68-53، 12، زا٘ص ضٙبسی .لایت وٛاَ

( ثطضسی اثط ثرطی ٚ ضاثغٝ اثؼبز ویفیت ذسٔبت 1390)ا.ٖ، ِغیفیب

 وتبثرب٘ٝ ٔطوعی زا٘طٍبٜ فطزٚسی ٔطٟس )ثط اسبس ٔمیبس

، (4)1، زا٘ص ٚ فٙبٚضی .(سطٚوٛاَ ٚ ضٚش ٔؼبزلات سبذتبضی

58-30. 

(. لایت وٛاَ اثعاضی ثطای سٙدص 1386) ح. ا.ٔیط غفٛضی، 

 .168-161 18، فػّٙبٔٝ وتبةویفیت ذسٔبت وتبثرب٘ٝ. 

اضظیبثی سغح ویفی ذسٔبت (. 1386ف. )ٔىی،  ح. ا.؛ٔیطغفٛضی، 

)ٔٛضز:  آٔٛظضی ثب ضٚیىطز لایت وٛاَ یٞب وتبثرب٘ٝ

، (10)1 ،وتبثساضی ٚاعلاع ضسب٘ی .ٞبی زا٘طٍبٜ یعز( وتبثرب٘ٝ

61-78. 
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