
 

فضای شهری از دید نابینایان با استفاده  سازی مناسبتحلیل شکاف کیفیت 

 در شهرستان اصفهان SERVQUALاز مدل 

 مسلم قاسمی

 دکتر محمد سعید محمدی

 قدمهم
پیلیا   ای فداینلی  که باافراد معلول در ار باط هسلتنی، اهمیلت    ییها یازماتامروز  کیلیت ایمات به ویژ  در 

 کنی میکمک  ها یازماتآت را به عنوات یک ایترا ژی ضروری در کظر گرفت که به   وات میکرد  ایت و 
اجرایلی و الیما ی جهلت     یهلا  یلازمات دیت یابنی. بهبلود کیلیلت الیمات بلرای       ری مطلوب ا به کتایج 

 ایلت برآورد  شیت اکتظارات گیرکیگات ایمات و رضلایتمنیی آکهلا بله یلک چلا ش عملی   بلیی  شلی          
 (.2102، 0پوکاکیتی کاشم)

کلم بینلا وکابینلا     معللولات ، هلا  یلازمات یای از بارز ریع گرو  افراد کیازمنی به دریافت ایمات از یلوی  
میلیوت کللر   39ر در یرایر دکیا دچار آییب بینایی هستنی که در ایع میات میلیوت کل 285هستنی. به طور کلی 

 (.2102، 2پایاو ینی و ماریو ی) هستنیکابینا 
بسلیاری از مشلا ت    .ایلت  کابینایللات بیشترشلی    زکلیگی های چا ش و مشا ت به  وجه اایر دهه در

دهنلی    ایلت. محلیط شلهری بایلی ارائله     کابینایات در محیط شهری، با ابعاد گوکاگوت طراحلی شلهری ملر بط    
از جمله کابینایات باشی  ا ایلع گلرو  از صلحنه جامعله محلو کگردکلی و بله        پریر  ایمات بیشتر به اقشار آییب

برابلر   یهلا  فرصلت فضاهای شهری بستر کا بیی در جهت ریلییت بله    یازی منایبفراموشی یپرد  کشوکی. 
ک و جابجلایی در یلطح شلهر و دیتریلی هلر فلرد بله  ملامی         برای همه افراد و اقشار جامعه به منظور  حر

 (.0393داوری کژاد م یم و رهنما، ) شود میفضاهای شهری از ضروریات رشی و  ویعه جامعه محسوب 
پس  یها یالشهری در  ریدی برکامهاصلی مییریت و  های او ویتاز  در کشور ما یازی منایبموضوع 

از جملله   معللولات به اوبی به آت پردااته کشلی  ایلت و    مس لهایع  از جنگ بود  ایت، اما با وجود اهمیت
مثبت در اصوص برای اقیامات های  یارزیابکابینایات با مسائ  بسیاری در ایع اصوص مواجهنی. با وجود 
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به کلیرت بله ایلع موضلوع      محیط شهری با ایتناد به کمیت اقیامات صورت پریرفته یازی منایبمربوط به 
 هیفو اجرا، با مشارکت جمعیت گیری  یع اقیامات  ا چه حیی در مراح  مختلف  صمیم وجه شی  که ا

کابینایات( اکجام شی  و یا رضایت آکها را جلب کرد  ایلت. ارزیلابی کیلیلت الیمات ارائله شلی  از منظلر        )
 باشنی. که اقیامات اکجام شی  از کارایی بیشتری براوردار شود میجامعه هیف موجب 

ایلت.   0، میل یروکوالها ارگاتو  ها یازماتارزیابی کیلیت ایمات ارائه شی   ویط های   یای از را 
کننلی    ایلت کله از طریلق  حلیل  شلااف بلیع اکتظلار و ادراک دریافلت         هایی میلمیل یروکوال یای از 

کید معلروف   2ایمات یعی در ینجش میدات کیلیت ایمات دارد. ایع میل همچنیع به میل  حلی  شااف
کارواکلا و  ) گردیی(. میل یروکوال  ویط پارایورامات و زیت هام  ابیاع 0999، 3بروکد و هماارت) ایت
از کیلیلت را  حلت    کعمی  یازمات که ادرا یها فعا یت ا  کنی مییروکوال   ش  میل (.2110، 0اوینگ

اد  و ار بلاط بلیع   را کشلات د  هلا  فعا یلت کشلات دهلی. عل و  بلر ایلع،  علام ت بلیع ایلع          ،دهنلی  می أایر قرار 
. ایلع  کمایی میبخش از کیلیت ایمات ایت، معرفی  یازمات را که مر بط با ارائه یطح رضایت یها فعا یت

 .شوکی میها  وصیف  عیم  طابق یها شاافار باطات به عنوات 
آکهلا را   کمشلتریات از الیمات و ادرا   اکتظارات( گاکه 5مو له )حول ابعاد  22میل یروکوال بر ایاس  

 :عبار نی ازبعی  پنجکه ایع  دهی میمورد ینجش قرار 
 .فیدیای و ملمویات: ظاهر  جهیدات و ویای  و ابدار فیدیای موجود در مح  کار و کارکنات 

 اود به طور دقیق و مستمر.های   وعیدر عم  به دهنی   اعتماد:  واکایی یازمات ایمت 

 عه هیف و ارائه به موقع و یریع ایمات.پایخگویی:  مای  و اشتیاق یازمات برای کمک به جام 

     الیمت در ا  لای حسلع    دهنلی     ضمیع: داکش و مهارت و شایسلتگی کارکنلات و یلازمات ارائله
 اعتماد و اطمینات به افراد جامعه هیف.

    د سوزی و همی ی: کددیای و همی ی با افراد جامعه هیف و  وجه ویژ  و فردی به وی و  ل ش
 او.های  هایتاودر جهت درک کیازها و 

که در شلا  پییایلت، ایلع ا گلو      گوکه هماتکشات داد  شی  ایت.  0میل ملهومی یروکوال در شا  
کله عبار نلی از:  للاوت بلیع ادراکلات       (0988، 5پارایورامات و زیت هامل  ) باشی میشااف  پنجمشتم  بر 

، الیمات  کننلیگات  یافلت دراکتظلار دارکلی و اکتظلارات واقعلی      دریافت کننیگات الیمات مییریت از آکچه 
کیلیلت الیمات،  للاوت بلیع      ی لاوت بیع ادراکات مییریت و مشخصات کیلیت ایمات با ایتاکیاردها

، اکلی  شلی  مشخصات کیلیت ایمت و ارائه ایمت واقعی و ایع که آیا ایتاکیاردها به طلور ملیاوم رعایلت    
)آیا به  عهلیات بله صلورت ملیاوم      ایمت و آکچه که در اارج از یازمات مورد کظر ایت ارائه لاوت بیع 

کیلیت ایمت اکتظار دارکی و آکچله را کله    از ایمات کننیگات دریافتعم  شی ؟( و  لاوت بیع آکچه که 

                                                                                                                                             
1. Servqual Service Quality Model 
2. Gap Analysis Model 
3. Brooks  &et al  
4. Caruana& Ewing  
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او از کیلیلت الیمتی    کو ادرا الیمات کننلی    فلرد دریافلت  ایع شااف مربوط به ) کننی میعم ً دریافت 
شناات هیفمنلی ک لاط قلوت و     یایع میل روشی براگلت   وات میایت که دریافت کمود  ایت(. در واقع 

 کننیگات دریافتو م ایسه ادراکات و اکتظارات  یگیر اکیاز  یضعف کیلیت ایمات در یازمات بود  و برا
قادرکلی   کننلیگات الیمات   دریافلت و بلر ایلع فلرض ایلتوار ایلت کله        گیرد میایتلاد  قرار  مورد ایمات

کیلیت ایمت به وضوح بیلات کماینلی و کیلد بلیع     های   کننی و  عییع عمومیی ها ویژگیاکتظارات اود را از 
یلک   یکننلی  الیمت الاص بلرا     فراهم یاود از کیلیت ایمت واقعی و فعلی برا کایع اکتظارات و ادرا

 (.0392بهادری و هماارات، ) شوکیفرد  ماید قائ  
شلی  بله    لیلت الیمات ارائله   کی از دریافت کننیگات ایمات عییع شااف بیع ادراکات و اکتظلارات  با
را بلله عنللوات    دریافلت کننلیگات الیمات   فرآینلی ارائله ایمات را بهبود بخشیی و رضایت   لوات میآکات، 
بسیار حساس  لأمیع کرد، و با ارزیابی میدات ااربخشی ایع ایمات، از کیلیلت ارائله ایلع الیمات      یعنصر

 (.2110، 0کروکیع و  یلور) کموداطمینات حاص  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (0988) هام میل ملهومی یروکوال ارائه شی   ویط پارایورامات و زیت  -0شا  
 

در زکیگی اجتماعی افراد معلول و  یازی منایب مس لهکه پیشتر اشار  گردیی علیرغم اهمیت  طور همات
ات و میدات رضایت از جمله کابینایات،  اکنوت در هیچ پژوهشی کیلیت اقیامات اکجام شی  از منظر اود کابینای

آکها از ایمات ارائه شی  مورد برریی قرار کگرفته ایت.  را مطا عه حاضربا هیف ارزیابی کیلیت ایمات 
فضای شهری برای کابینایات شهریتات اصلهات و  عییع شااف بیع اکتظارات  یازی منایبارائه شی  در زمینه 

                                                                                                                                             
1. Cronin & Taylor  
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 گرفته اکجام شی  ایت. و ادراکات کابینایات از کیلیت ایمات و اقیامات صورت

 روش
در شهریتات اصلهات اکجام شلی. جامعله آملاری پلژوهش      0395پژوهش حاضر به صورت  وصیلی در یال 

 2820) بودکلی شام  کلیه افراد کم بینا و کابینا بود که در یازمات بهدیستی شهریلتات اصللهات دارای پروکلی     
کلر از افراد کابینا و  211کموکه با برریی مطا عات مشابه، کلر زت(. برای  عییع حجم  338کلر مرد و  2183کلر، 

 کلر مرد(. 011کلر زت و  011) شیکیکم بینا به طور  صادفی اکتخاب 
مشتم  بر دو قسمت بود. قسمت اول یوالا ی در  ای پریشنامهابدار گردآوری اط عات در ایع مطا عه، 

لا ی جهت ینجش کیلیت الیمات ارائله شلی  کله     مورد اط عات دموگرافیک افراد و قسمت دوم کید یوا
. بللییع منظللور برایللاس مللیل یللروکوال  دهللی مللیادراکللات و اکتظللارات بیمللارات را مللورد یللنجش قللرار  

 -گاکله کیلیلت پارایلورامات    5بلود کله در ابعلاد     یوال 22طراحی گردیی. ایع پریشنامه شام   ای پریشنامه
 یهلا  گیلری شلااف   اول اکلیاز   یلوال  0صورت بود کله   بییع یوالات رکیب  زیت هام    سیم شی  بود.

بعلی،   یوال 0بعیی کیلیت را از کظر اعتماد، بعی پایخگویی در  یوال 0کیلی در بعی فیدیای و ملمویات، 
کیلیت از کظر هملی ی در ارائله الیمت را    گیری  کید اکیاز  یوال 0ااتصاص به  ضمیع و درکهایت  یوال 0

 .یاات میمح ق 
شی  ایت. به عنوات مثال میلدات پایلایی     أیییمتعید  های پژوهشایی پریشنامه یروکوال در روایی و پای

و  905/1( به میلدت  0392) همااراتایع پریشنامه با ایتلاد  از آ لای کروکبا  در مطا عه ابو  ایم گرجی و 
نامه ایت. میلدات پایلایی   پایا بودت یع پریشدهنی   کشات 893/1( به میدات 0390) همااراتدر مطا عه طبایی و 

 به دیت آمی. 890/1 کیدپریشنامه طراحی شی  در پژوهش حاضر برایاس میل یروکوال 
، بله صلورت   هلا  کموکله روش اکجام کار در پژوهش حاضر به ایع صورت بود که بعی از اکتخاب  صادفی 

ظر به صلورت  للنلی پایلخ    پریشنامه مورد ک یوالات للنی با آکها  ماس گرفته شی و از آکها اوایته شی به 
بار پایخ دادکی؛ یک بلار ادراک الود را در اصلوص الیمات      2فوق  یوالاتدهنی. شرکت کننیگات به 

ارائه شی  بیات کمودکی کله بله ایلع  ر یلب کملر  ادراک بله دیلت آملی. بلار دیگلر از آکهلا اوایلته شلی  لا               
اکتظلارات کیلد بله دیلت     هلای    کمربه ایع  ر یب ، بیات کننی که شی میاکتظارا شات را از ایمتی که بایی ارائه 

 آمی.
 اکتظاراتوضعیت موجود کیلیت ایمات( با کمرات ) ادراکاتشااف کیلیت ایمات از  لاض  کمر   
وضعیت مطلوب کیلیت ایمات( به دیت آمی. کمر  حاص  در صورت مثبت بودت بیاکگر ایلع ایلت کله    )

و در صورت منلی بودت حاکی  باشی می ایمات کننیگات فتایمات ارائه شی  بیشتر از حی اکتظارات دریا
و شلااف   کنلی  کملی بلرآورد    را الیمات  کننلیگات  از آت ایت که ایمات ارائه شلی ، اکتظلارات دریافلت   

کیلیت وجود دارد و در صور ی که کمر  حاص  برابر با صلر شود به معنی عیم وجلود شلااف کیلیلت در    
 کننلیگات الیمات   دریافلت ر حی اکتظلار بلودت الیمات ارائله شلی  بله       ددهنی   کشاتکه  شود میکظر گرفته 

 .باشی می
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جهت حلظ اماکتیاری و رعایت حریم اصوصی شرکت کننیگات در پژوهش بله آکهلا اطمینلات الاطر     
داد  شی که کام و مشخصات آکها محرماکه بود  و اظهارات آکها ماکعی برای دریافت الیمات از یلوی هلیچ    

. با ایع حال افرادی که به هر د ی  مای  به شرکت در پژوهش کبودکی از مطا عله حلرف   یازماکی کخواهی بود
 .شی میو فرد دیگری به طور  صادفی جایگدیع او 

از طریلق آزمللوت  هلا    دادبله منظلور اکجلام  جدیله و  حلیل  آملاری، ابتللیا کرملال بلودت  وزیلع فراواکلی           
 tآملاری   هلای  آزملوت از هلا    دادرای  حلیل   ایمیرکوف مورد برریلی قلرار گرفلت، یلپس بل      -کلموگراف
(  ویلط  ها واریاکسایتلاد  از آزموت  ویع جهت  عییع همگنی ) یاطرفهزوجی و آکا ید واریاکس  tمست  ، 

 به عنوات اات ف معنی داری در کظر گرفته شی. 15/1ایتلاد  گردیی. م یار  SPSS-18آماری افدار  کرم

 ها یافته
نایات دارای پروکی  در یازمات بهدیستی بلر حسلب  مایل  بله پایلخگویی وارد مطا عله       کلر از کابی 211 عیاد 

یع  لر   بلدر  و   ریع کوچک%( بود. از کظر ینی، 51) مرد 011%( و 51) زت 011کلر شام   211شیکی. ایع 
ش یلال بلود. از  حلا    52/38 ±30/00یال یع داشتنی و میاکگیع ینی افلراد   05و  00به  ر یب کننی   شرکت

 5/5) بلالا ر یطح  حصی ت، کمتریع  علیاد شلرکت کننلیگات دارای ملیرک  حصلیلی فلوق  یسلاکس و        
 ( بودکی.5/03)  یساکسدرصی( و بیشتریع  عیاد دارای میرک  حصیلی 

% 5/03% دارای مشلاغ  آزاد و  25% دارای مشلاغ  دو تلی،   5/3از کظر فراواکی شغلی شرکت کننیگات، 
 ااکه دار یا بیاار بودکی.

، میلاکگیع  یلازی  منایلب میاکگیع امتیلازات ادراکلات شلرکت کننلیگات یلا وضلعیت موجلود الیمات         
امتیازات اکتظارات یا وضعیت مطلوب و مورد اکتظار کابینایات و شااف کیلیت ایمات ارائله شلی  در زمینله    

گاکله   5د  لاوت وضعیت موجود از وضعیت مطلوب( از دیلیگا  کابینایلات و بله  لایلک ابعلا     ) یازی منایب
 کشات داد  شی  ایت. 0کیلیت در جیول 
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در شهرستان  سازی مناسبمیانگین امتیازات ادراکات و انتظارات نابینایان از کیفیت خدمات  -3جدول 
 3131اصفهان در سال 

ابعاد 
 کیلیت

 وضع موجود ها مو له
 )ادراک شی (

 وضع مطلوب
 )مورد اکتظار(

شللااف 
 کیلیت

س
د ملمو

بع
 

ی
: فیزیک

 

هلا  رو پیلاد  در  یلازی  منایلب یت ایتاکیاردهای رعا
 ماکنی اطوط راهنما

13/0±08/3 09/0±82/3 33/1- 

 بلللودت ویلللای  حمللل  و ک للل    پلللریر  دیلللترس
عمومی و قابلیت ایتلاد  برای کابینایات ماکنی مترو و  

BRT 

03/0±05/3 30/0±91/3 05/1- 

 لریحلی و   -در مراکد اداری یازی منایبوضعیت 
 یورزش

05/0±90/3 00/0±00/0 23/1- 

در بناهلا و مراکلد الیمات     یلازی  منایلب وضعیت 
 عمومی ماکنی فروشگاهها

28/0±05/3 30/0±50/3 05/1- 

هلای   هکوشلت وجود ع ئم و راهنماهای منایب ماکنی 
گویا در فضلای   یها ییستمبری ، اطوط درشت و 

 شهری

05/0±15/3 35/0±31/3 05/1- 

بلروز در  های  ی انو وید  از متریال منایب و ایتلا
 یازی منایب یها طرح

22/0±39/3 05/0±38/3 01/1- 

ت
دما

خ
ن 

ت اطمینا
د قابلی

بع
 

در زملاکی   یلازی  منایلب مربوط بله   یها طرحاکجام 
 اکی داد که وعی  

28/0±82/2 33/0±00/3 80/1- 

ات دادت اط عات دقیق به کابینایات دربار  روکی و زمل 
 ها طرحاکجام 

23/0±12/3 00/0±02/3 02/1- 

 یهللا طللرحدیتریللی بلله اط عللات مربللوط بلله     
 کابینایات برای یازی منایب

20/0±09/3 29/0±80/3 00/1- 

در اجلرای   ملوار و ذی ص ح بلودت افلراد    ای حرفه
 یازی منایب یها طرح

21/0±39/3 08/0±80/3 02/1- 

ی ارائه دهن
خگوی

د راس
بع

ت
دم

خ
ن 

دگا
اجرایی کسبت به مسلائ   های   دیتگاپایخگو بودت  

  یازی منایب یها طرحمربوط به 
20/0±30/2 3/0±39/3 10/0- 

و افللراد کابینللا در   هللا اکجمللعاماللات اعمللال کظللر   
  یازی منایبهای  هبرکام

22/0±93/2 28/0±30/3 39/1- 

اجرایی در اصوص روکلی  های   دیتگاپایخگویی 
  یازی منایب یها طرحرای اج

25/0±33/2 52/0±02/3 00/0- 

هلای    دیلتگا یهو ت دیتریی کابینایات به مسل و یع  
اجرایلی بلرای اکت للال کظلرات و پیشلنهادات دربللار      

  یازی منایبمسائ  مربوط به 

23/0±90/2 53/2±80/3 93/1- 
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د 

د ش
ت تعه

دما
خ
ت 

ضمی
د ت

بع
ات افلرد کابینلا و مطللع    و کظلر ها   اییگوش دادت به  

  یازی منایب یها طرحکگه داشتع آکها از 
29/0±90/2 22/0±52/3 58/1- 

دریافللللت بللللازاورد از کابینایللللات در اصللللوص  
  یازی منایب

21/0±22/3 00/0±83/3 00/1- 

 وجللله بللله کیازهلللای الللاص کابینایلللات در زمینللله  
 و درک آکها پریری دیترس

20/0±50/3 03/0±10/0 03/1- 

کشللات دادت اهمیللت دیتریللی کابینایللات از جاکللب    
 اجراییهای   دیتگا

05/0±82/3 02/0±15/0 23/1- 

ی
دل
د دلسوزیو هم

بع
 

بللرای کابینایللات در محللیط  پللریری دیللترسافلدایش  
 شهری

32/0±33/3 35/0±35/3 02/1- 

 یهلا  طلرح اط ع ریلاکی بله کابینایلات در اصلوص     
 یا در دیت اجرا شی  و یازی منایب

00/0±01/3 20/0±50/3 00/1- 

از داکش  خصصلی در   ها طرحبراورداری مجریات 
 اصوص کیازهای افراد کابینا

03/0±53/3 20/0±00/0 58/1- 

و  هلا  گیلری کظارت اکجمنهلای کابینایلات بلر  صلمیم     
 یازی منایب یها طرحاجرای 

19/0±00/3 20/0±19/0 38/1- 

 
وجلود ع ئلم و راهنماهلای     "، در بعلی ململوس و فیدیالی   دهی میجیول کشات های  هیافتکه  هگوک همات

دارای بیشلتریع شلااف    "گویا در فضای شهری یها ییستمبری ، اطوط درشت و های  هکوشتمنایب ماکنی 
دارای کمتلریع میلاکگیع    " لریحی و ورزشی  -در مراکد اداری یازی منایبوضعیت  "( و -05/1) کیلیت

 بله  مربلوط  یهلا  طرح اکجام "( بود  ایت. در بعی قابلیت اطمینات ایمت کید-23/1) ایماتشااف کیلیت 
( و -80/1) الیمات دارای بیشلتریع میلاکگیع شلااف کیلیلت      "اکلی  داد  وعلی   کله  زملاکی  در یازی منایب

( 02/1) افشلا متضمع کمتلریع   "یازی منایب یها طرح اجرای در موار افرادی بودک ذیص ح و ای حرفه"
به زعم کابینایات ایت. در بعی یوم یعنی بعی پایخگویی ارائه دهنلیگات الیمت، بیشلتریع میلاکگیع شلااف      

 یهللا طللرح اجللرای روکللی اصللوص در اجرایللیهللای   دیللتگا پایللخگویی "( مربللوط بلله -00/0) کیلیللت
های  هبرکام در کابینا افراد و ها اکجمع کظر اعمال اماات "( مربوط به -39/1) میاکگیعو کمتریع  "یازی منایب
 اصللوص در کابینایللات از بللازاورد دریافللت "بللود. در بعللی  ضللمیع اللیمات  عهلی شللی ،   "یللازی منایلب 
 جاکللب از کابینایللات دیتریللی اهمیللت دادت کشللات "( و -00/1) شللاافبلله عنللوات بیشللتریع  "یللازی منایللب
( مطرح شی  ایلت و در کهایلت در   -23/1) ایماتبه عنوات کمتریع شااف کیلیت  "اجراییهای   دیتگا

 " کابینلا  افراد کیازهای اصوص در  خصصی داکش از ها طرح مجریات براورداری"بعی همی ی کید به  ر یب 
و  (-58/1) بیشتریعدارای  "یازی منایب یها طرح اجرای و ها گیری  صمیم بر کابینایات های اکجمع کظارت "و 

 .اکی بود ایمات ( میاکگیع شااف کیلیت -38/1) کمتریع
به دیت آمی  ایت که بیشتریع میاکگیع  -52/1گلت، میاکگیع شااف کلی کیلیت   وات میدرمجموع 
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( بلود   -02/1) فیدیای( و کمتریع شااف مربط به بعی ملموس و -93/1) پایخگوییشااف مربوط به بعی 
 ایت.

ایات برحسلب هلر بعلی و االت ف بلیع      حاص  از  حلی  میاکگیع ادراکات و اکتظارات کابینهای  هیافتیایر 
 ارائه شی  ایت. 2زوجی به شرح جیول  tبا ایتلاد  از آزموت  ها میاکگیع
 

 سازی مناسبمقایسه میانگین وضع موجود و وضع مورد انتظار برحسب ابعاد کیفیت خدمات  -2جدول 
 3131برای نابینایان در شهرستان اصفهان در سال 

 اکتظارات ابعاد
 میاکگیع ±رمعیااکحراف 

 ادراکات
 میاکگیع ±معیاراکحراف 

 pم یار 

 <110/1 82/3 ±20/0 00/3 ±03/0 ملموس و فیدیای
 <110/1 33/3 ±33/0 00/3 ±23/0 قابلیت اطمینات ایمت

پایللخگویی ارائلله دهنللیگات  
 ایمت

20/0± 30/2 03/0± 30/3 110/1> 

 <110/1 80/3 ±05/0 39/3 ±22/0  ضمیع ایمات  عهی شی 
 <110/1 83/3 ±25/0 30/3 ±03/0 د سوزی و همی ی

 
 اات ف معنی دار p<15/1زوجی،  tآزموت 

آکلات از الیمات واقعلی     کو ادرا کابینایلات به  لایک اکتظلارات  ایع جیول، میاکگیع ابعاد پریشنامه را 
 یدارا "ململوس و فیدیالی  "آیلی، بعلی    جلیول برملی  های  هفتکه از یا گوکه همات. دهی میدریافت شی  ارائه 
بلود  ایلت. ایلع در حلا ی ایلت کله بعلی        ( 82/3) کابینایلات  کو کید ادرا (00/3) اکتظاراتبیشتریع میاکگیع 

 یدارا کابینایلات  کادرا کیلد از کظلر  و  (30/2کابینایلات ) از کظلر اکتظلارات    "کننیگات ایمت پایخگویی ارائه"
 .بود  ایت (30/3) میاکگیعکمتریع 
ململوس و  بعلی   5متضمع آت ایت که بیع اکتظارات و ادراکات کابینایات در هلر   2جیول های  هیافتیایر 

هملی ی،   و فیدیای، قابلیت اطمینات ایمت، پایخگویی ارائه کننیگات ایمت،  ضمیع ایمات  عهی شی 
 ( وجود دارد.p<110/1) یمعنییار ی لاوت آمار

 ارائه شی  ایت. 3از مطا عه برحسب جنسیت شرکت کننیگات به شرج جیول  حلی  کتایج حاص  
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در  سازی مناسبمقایسه میانگین شکاف وضع موجود و وضع مورد انتظار از ابعاد کیفیت خدمات -1جدول 
 3131شهرستان اصفهان در سال 

 ابعاد کیلیت
 

 جنسیت

ململلللللللوس و 
 فیدیای

قابلیت اطمینلات  
 ایمت

 پایلللخگویی ارائللله
 دهنیگات ایمت

 ضمیع ایمات 
  عهی شی 

د سللللوزی و 
 همی ی

18/0±39/1- 23/1±58/1- 20/0±08/1- 22/0±03/1- 00/0± (n=011) زت

00/1- 
15/0±05/1- 35/0±00/1- 30/0±31/1- 03/0±50/1- 20/0± (n=011) مرد

03/1- 
 p 250/1 300/1 050/1 020/1 030/1م یار 

 دار معنی اات ف p<15/1 ست  ،م t آزموت
، بللیع میللاکگیع شللااف ابعللاد کیلیللت بللا جنسللیت  دهللی مللیکشللات  3جللیول هللای  هکلله یافتلل طللور همللات

 .معنییار وجود کیارد یپایخیهنیگات رابطه آمار
 و  بر آکچه گلته شی کتایج حاص  از آکا ید واریاکس یک طرفه کشات داد که شااف کیلیت هیچیلک  ع

 .کیارد یمعنییار یامه با شغ  شرکتاننیگات ار باط آماراز ابعاد پریشن
(، p=108/1) الیمت (، قابلیت اطمینلات  p=100/1) فیدیایبعی ملوس و  0درکهایت، شااف کیلیت در 

( با یطح  حصی ت p=121/1) شی ( و  ضمیع ایمات  عهی p=132/1) ایمتپایخگویی ارائه کننیگات 
عنی داری کشات داد، بییع صورت کله در افلراد دارای  حصلی ت بلالا ر،     شرکت کننیگات ار باط آماری م

 میاکگیع شااف کیلیت ابعاد مرکور کمتر بود.

 بحث
بلا ایلتلاد     در شهریتات اصلهات یازی منایبهیف از اکجام پژوهش حاضر،  عییع میدات شااف کیلیت ایمات 

به اکجام رییی. برایلاس کتلایج ایلع پلژوهش، در      نایاتکابیهای   یروکوال بود که از طریق دریافت دییگا یاز ا گو
مربوط بله یلنجش آت، شلااف منللی کیلیلت وجلود داشلت.        های  هشی  و مو ل  مامی ابعاد کیلیت ایمات ارائه

شلات )وضلع موجلود( بلالا ر بلود. ایلع بلیات         از کملر  ادراک  ( در افلرد کابینلا  همچنیع کمر  اکتظارات )وضع مطلوب
بله الوبی بلرآورد  کگردیلی  و      یلازی  منایبکابینایات از ایمات ارائه شی  در زمینه اکتظارات  معنایت که کیازها و

در کتیجه آکها کیلیت ایمات را ضلعیف ارزیلابی کردهاکلی. هلر چله شلااف بلیع ادراکلات و اکتظلارات افلراد از           
شلی  ایلت و ایلع املر      دهنی  ایع ایت کمتر به ایع بعی از کیلیت ایمات  وجله  کیلیت ایمات بیشتر باشی کشات

 .متمرکد باشی که بیشتریع شااف در آکها وجود دارد یها بیشتر بر ابعاد ریدی برکامهکه  طلبی می
بلود. ایلع بلیات     ایع مطا عه، بیشتریع میاکگیع شااف کیلیت مربوط به بعلی پایلخگویی  های  همطابق یافت

هلای    دیلتگا ی، رفتار و براورد پریلن   معنایت که کابینایات در شهریتات اصلهات از وضعیت ایمات ریاک
. علیم  اکلی  کیاشلته و ... رضلایت چنلیاکی    یازی منایب یها طرحدر مورد  یوالاتاجرایی در زمینه پایخ به 
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  واکلی  ملی  یلازی  منایلب  یهلا  طلرح اجرایی ملر بط بلا   های   دیتگامیلی از یوی کارکنات  بی پایخگویی و
جسمی، روحی و رواکی و های  یکاراحتنیگات ایمت شی  و موجب ا  ف وقت، منابع و اکریی دریافت کن

آکها را به دکبال داشته باشی. در اکثر مطا عات مربلوط بله برریلی کیلیلت الیمات کیلد بیشلتربع        های  یکاکام
(، 2111)0 لیم و  اکلگ  هلای   هیافتل میدات شلااف در بعلی پایلخگویی بلود  ایلت و کتلایج ایلع پلژوهش بلا          

 ( همخواکی دارد.0391) هماارات( و روحی و 0383) همااراتکبریایی و  (،2110)2کاریییس و هماارات
. ایلع  بلود  ایلت   بعلی ململوس و فیدیالی   طبق کتایج مطا عه، کمتریع میاکگیع شااف کیلیت مربوط به 

در  ییهلا  طلرح با اکجام اقلیامات عمللی و اجلرای     اجرایی شهریتات اصلهاتهای   دیتگابیاکگر آت ایت که 
کمر  کیلیت بالا ری کسبت به یایر ابعاد به دیت آورکی و کابینایات از ایلع بعلی    اکی  واکسته زییا منایبزمینه 

فضلای شلهر بلرای کابینایلات، بعلی       یلازی  منایلب رضایت بیشتری کسبت به یایر ابعاد اع م کردکی. در زمینه 
آکات در جامعه را فراهم ملموس و فیدیای اهمیت بسیار زیادی دارد چرا که زمینه ایت  ل و مشارکت فعال 

 ، بنابرایع ایع بعی کیازمنی  وجه ویژ  ایت.آورد می
 ضلمیع الیمت،   بعی ملموس و فیدیالی، قابلیلت اطمینلات الیمت،      هر پنجمیاکگیع شااف کیلیت در 

داری را کشلات   کننیگات رابطله معنلی   با متغیرهای جنسیت و شغ  شرکت کننیگات و همی ی پایخگویی ارائه
  ضلمیع  و الیمت  کننلیگات  ارائله  پایلخگویی  ،الیمت  اطمینلات  قابلیلت  فیدیالی،  و بعی ملوس 0کیاد. اما 
. را کشلات داد  یدار معنلی  یکننلیگات  للاوت آملار    بر حسب یلطح  حصلی ت شلرکت    شی   عهی ایمات
. داکنلی  ملی دار بیع ادراکات و اکتظارات را کاشی از یطح  حصی ت  (  لاوت معنی0391) همااراتزارعی و 

در  مللواراللود میللدات  حصللی ت را یللک عاملل   هللای  هیافتلل( کیللد در بخشللی از 2118)3کللار و هماللاراتبا
 .کنی مییطح اکتظارات دریافت کننیگات ایمات معرفی گیری  شا 

اجرایی   ش کماینی برای جلب اعتملاد و  های   دیتگابا  وجه به کتایج به دیت آمی  لازم ایت مییرات 
اکجام شی  و یا در دیت اجلرا را بله    یها طرحز جمله کابینایات، اط عات مر بط با رضایت بیشتر معلولات و ا

الود را موظلف بیاکنلی. در     هلا  آتکحو منایب به آکها اط ع ریاکی کننی و کسبت به رفع ابهامات ویلوالات  
بینایلات بلازاورد   کا هلای  اکجملع از الود افلراد کابینلا و      واکنی میبرای جلب اعتماد بیشتر  ها یازماتایع رایتا 

کمک بگیرکی.  وجله بله کیازهلای علاطلی، شلرایط روحلی        ها طرحگرفته و از آکها به عنوات کاظر در اجرای 
رواکی و مشا ت جاکبی افلراد کابینلا و درک کلردت شلرایط آکهلا از یلوی ارائله دهنلیگات الیمت عامل            

گیلری   با به کلار  ها یازمات همچنیع .موجب اعتماد و رضایت بیشتر ایع افراد شود  واکی میدیگری ایت که 
 هلای  روشکیروهای متخصص که هم به کیازهلای افلراد کابینلا آگلا  باشلنی و هلم اط علات کلافی در ملورد          

 را فراهم آورکی. یازی منایب یها طرح  ر کیلیتزمینه اجرای با   واکنی میداشته باشنی،  یازی منایب
اجه بود  ایت: محیودیت جامعله پلژوهش از ایلع  حلاش     مطا عه حاضر با محیودیتهایی به شرح زیر مو

؛ در ایلع رابطله پیشلنهاد    هسلتنی  یلازی  منایلب کابینایات ف ط یلک گلرو  از دریافلت کننلیگات الیمات      که 

                                                                                                                                             
1. Lim & Tang  
2. Karydis 
3. Bakar& et al  
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 معللولات ماکنلی   یلازی  منایلب الیمات  کننلی    دریافلت های   گرودر یایر  یمطا عات مشابه دیگر گردد می
دریافلت کننلیگات   کجام شود. همچنلیع، برریلی اکتظلارات و ادراکلات     کید اجسمی حرکتی، کاشنوایات و ... 

را با محیودیت مواجله   ها آتهای  هاوایتصرفاً کمی همچوت پریشنامه، بیات  یبا ایتلاد  از روشها ایمات
 با ایتلاد  از رویارد کیلی در مطا عات آ ی به  بییع  جربله عمیلق   شود میکه در ایع رابطه پیشنهاد  کنی می
 .و اکتظارات واقعی آکها پردااته شود فت کننیگات ایماتدریا

 یگیر نتیجه
کملرات منللی بلود. ایلع املر کشلاکگر        ی،  مام ابعاد کیلیت ایمات داراکابینایات شهریتات اصلهاتاز دییگا  

از کیلیت الیمات ارائله شلی  بلود  کله       دریافت کننیگات ایماتوجود شااف بیع اکتظارات و ادراکات 
 یبلرا  اجرایلی هلای    دیلتگا  ملییرات  شلود  می. به همیع د ی  پیشنهاد باشی میبود در کلیه ابعاد آت کیازمنی به

 یارائه مطلوب الیمات  وجله بیشلتر    و ایمات کننیگات دریافت یکایتع شااف کیلی موجود، به کیازها
به رضلایت   منجر ایمات کننیگات دریافت ککاهش شااف و فاصله میات اکتظار و ادرا یکماینی.   ش برا
یلروکوآل )بله عنلوات     یا گلو  یاواهی بود. همچنیع با بالارگیر یرزکیگی و کشاط آکها  بیشتر و در کهایت
 ایمات کننیگات دریافتینجش کیلیت(، مییرات قادر به ارزیابی کیلیت ایمات از دیی  ییای از ابدارها

د، کهایتلاً بهبلود کیلیلت الیمات را     صحیح و اص ح کابساماکیها و ک اط ضلعف موجلو   ریدی برکامهشی  و با  
 .مماع اواهنی یاات

 منابع
. ایتلاد  از میل شااف 0392اکبری آ، یراوش س، ارایاکی س.  ،یمابوا  ایم گرجی  ، طباطبایی  .0

(: 50)00یروکوال( در بیماریتات آموزشی امام امینی. مجله ادار  بهیاشت و درمات، ) ایماتکیلیت 
08-3. 
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