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 بررسي كيفيت خدمات و رابطه آن با اثربخشي
  

  *دكتر محمد باقر گرجي
  

  استاديار دانشگاه آزاد اسلامي واحد علي آباد *
 

  چكيده
ي رقابتي، كيفيـت    ها  و اهميت كيفيت در عرصه     ي اقتصادي ها  هاي دولتي در عرصه    با توجه به افزايش نقش سازمان     

هدف اصلي ايـن پـژوهش بررسـي كيفيـت          . ابت شناخته شده است   خدمات به عنوان يكي از محورهاي كليدي رق       
خدمات و رابطه آن با اثربخشي سازمان جهاد كشاورزي مازندران است و تحقيق حاضر از نظر هدف كـاربردي و از                     

 اي ههاي سازمان مذكور و روش نمونه گيري خوش      جامعه آماري كليه ارباب رجوع    .  پيمايشي مي باشد   ـѧ نوع توصيفي   
  . نفر تعيين گرديده است384حجم نمونه با استفاده از جدول كرجسي و مورگان، .  مي باشديا همرحل

 و ميداني انجام شده و ابزار گردآوري پرسشنامه بوده و براي تجزيه و              اي  هگردآوري اطلاعات به دو روش كتابخان     
 Spssبـا كمـك نـرم افـزار         ) ،كاي دو وهمبـستگي پيرسـون     Tآزمونهاي  (تحليل از آمار توصيفي و آمار استنباطي      

  .استفاده شده است
  :به شرح زيرمورد تائيد قرار گرفت% 95ي تحقيق در سطح اطمينان ها يافته

بين انتظارات ارباب رجوع از كيفيت خدمات سازمان و ادراكات آنها تفاوت معنـي داري وجـود                 : 1فرضيه اصلي   
  .دارد

  .زمان رابطه معني دار وجود داردبين اعمال كيفيت خدمات و اثربخشي سا: 2فرضيه اصلي 
معني داري وجـود     همچنين بين ابعاد مسئوليت پذيري، قابليت اطمينان و ضمانت و تضمين با اثربخشي رابطه             

لازم به ذكر است تمـامي      . دست نيامد ه   ب اي  هكه ميان ابعاد فيزيكي و همدلي با اثربخشي چنين رابط          دارد، در حالي  
  .ي فرعي ارائه گرديدندها همتغيرهاي آخر به عنوان فرضي

  كيفيت خدمات، اثربخشي، سروكوال، قابليت اطمينان، همدلي، مسئوليت پذيري، ابعاد فيزيكي : كليديهاي واژه
  

 مقدمه
هاي بخش دولتي به علت تنـوع و تعـدد مـشتريان             سازمان

خود نه تنها بايستي مراقبت نمايند كه انتظارات مـشتريان          
 تا دريابند طرز نگـرش      تلاش نموده  بلكه بايد    ،ورده شود آرب

شان و نحوه ارائه خدمت آنان يها مشتريان نسبت به سازمان

هـاي   ؟ اين نياز موجب شده است كـه سـازمان         چگونه است 
ت بخش دولتي بيش از گذشته در پي انـدازه گيـري كيفي ـ     

 ايـن   هاي دولتي  ازمان س مشكل جدي . خدمات خود باشند  
ا بـر عهـده بگيرنـد    راي  هلأاسـت كـه چگونـه ارزيـابي مـس     

ــ ــد هك ــت  ان ــاوت اس ــه آن متف ــوع و ارائ ــابراين . ازه ، ن بن
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هاي دولتي جهت اندازه گيري كيفيت خدمات خود      سازمان
هستند كه توانايي دستگاه اي  هي تعريف شدها نيازمند مدل

ارزيابي كيفيت خدمات در بخش دولتي را به اثبات رسانده          
ايت منـدي   و معيار مناسبي جهت اندازه گيري سـطح رض ـ        

از ســوي ديگــر، .  ارائــه نماينــد)اربــاب رجــوع( مــشتريان 
اثربخشي خدمات دولتي به ميزان تحقق اهـداف و مقاصـد           

ي هـا   هاي دولتي به منظور تامين نيازها و خواسـته         سازمان
شهروندان و ارباب رجوع سازمان تعريـف شـده اسـت و در             

نگـرد تـا دريابـد        مي سنجش آن در واقع سازمان به بيرون      
 بجـاي گذاشـته   و مـشتريان  خدمات چه اثراتي بـر جامعـه      

   )35، صفحه 1382  رياحي ،الواني و ( .است
  

  بيان مساله 
دليل تنوع و تعداد مشتريان خود نه       ه   دولتي ب  هاي سازمان

ورده آتنها بايستي مراقبت نمايند كه انتظارات مشتريان بـر        
 دريابنـد طـرز نگـرش        بلكـه بايـد تـلاش نماينـد تـا          ،شود
ــآنــاني هــا تريان نــسبت بــه ســازمانمــش ــا  در مقاي سه ب

دلايل ه  امروزه ب  ؟ي بخش خصوصي چگونه است    ها  سازمان
ي دولتـي در پـي شناسـايي نيازهـاي          هـا   انمختلف سـازم  

 طرز تلقي آنها از خدمات ارائه شده     مشتريان خود و بررسي   
كـه ديگـر هـر آنچـه        اند  هي دولتي دريافت  ها  سازمان. هستند

تواند مورد رضايت مشتريان قرار گيرد و        مي ن ،دهند  مي ارائه
 وده و آنها ناچارند انتظارات مشتريان خود را شناسـايي نم ـ        

وري بخـش     بهـره  ،از سويي ديگر   .آن را اندازه گيري نمايند    
 و  هـا    و حساس بودن بـه نيـاز       يتوان پاسخگوي   مي دولتي را 
بديهي .  بهينه منابع دانستان يا صرفي شهروندها خواسته

، پاسخگويي به نيازها    ي دولتي ها  نف اصلي سازما   هد ،است
هرگاه اين هدف با استفاده  ي شهروندان بوده و  ها  و خواسته 

 بهـره وري حاصـل گرديـده         گيـرد ،   صورت   بهينه از منابع  
  ) . 37 ، صفحه 1382، الواني، رياحي( .است

هـاي خـدماتي در      با توجه بـه افـزايش نقـش سـازمان         
ي هــا يفيــت در عرصــهي اقتــصادي و اهميــت كهــا عرصــه

 دولتـي بايـد بـا رويكـردي         ي خدماتي و  ها  رقابتي، سازمان 
 ـاستراتژيك و پويا به مـديريت خـدمات كيفيـت بنگر           د و  ن

، انتظـارات اربـاب     خدماتدرك واضحي از وضعيت كيفيت      
 كه يكي   ي عمومي كيفيت داشته باشند    ها  خصهرجوع و مش  

 نرزي مازنــدرا ، ســازمان جهــاد كــشاوهــا از ايــن ســازمان
 آيا اعمال  :اصلي تحقيق حاضر اين است     لذا سوال . باشد مي

كيفيت خدمات در سازمان جهـاد كـشاورزي مازنـدران بـر      
  ؟بخشي اين سازمان موثر استاثر
  

   تحقيق نظري مباني

   چيست؟ كيفيت

يي است كـه عليـرغم قـدمت آن، از          ها  كيفيت از جمله واژه   
از . تعريف مشخص و يكساني نزد همگان برخـوردار نيـست         

  :جمله اين تعاريف عبارتند از
 كيفيت مساوي است بـا رضـايت مـشتري وتوجـه بـه             

كيفيت عبـارت اسـت از      . ي او به منزله قلب كيفيت       ها  نياز
 ، (gil,ore  , 1979, levitt ,1974)انطبـاق بـا مشخـصات    

، شايستگي جهـت    (Crosby ,1979) ها نيازمندي انطباق با
   ، ارزش(juran & binghman ,1974)اســـــتفاده 

 (1951, feigenbaum) پرهيز از ضرر ، (1979, taguchi)  ،
ــر ــشتريان  آبـ ــارات مـ ــتن از انتظـ ــر رفـ ــا فراتـ   وردن ويـ

 (1983, groenroos  ,1985, parasurman et .)  گاروينـت 
 ها  عملكرد ، ويژگي  : هشت بعد براي كيفيت بر مي شمارند        

ر پـذيري ،    ، قابليت اطمينان ، قابليت دوام ، قابليـت تغيي ـ         
كيفيــت بايــد در راســتاي . زيبــايي و كيفيــت درك شــده 

مان حال و آينـده  ي مشتريان در زها برطرف كردن خواسته 
 كيفيت عبارت است از كـل  ،(deming) نشانه گرفته شود

ي يك محصول يا خـدمت كـه آن را    ها   و مشخصه  ها  ويژگي
 يـا نيازهـاي شخـصي را بـرآورد          ها  سازد تا خواسته    مي قادر
   .كند

  
  چرا كيفيت مهم است؟

 مطرح باشد اين اسـت      مي تواند يكي از سوالات كليدي كه      
به عبارت ديگر   . كه چرا بايد به كيفيت محصولات پرداخت      

يي بـراي سـازمان     ها  يت و مز  ها  توجه به كيفيت چه فرصت    
 ؟ از طرفي با توجه به كيفيت محصول نه تنها         كند ايجاد مي 

 ، افـزايش  ي شـركت  ها  نه، هزي ها  ري از ذهنيت  برخلاف بسيا 
 ريـق موجـب افـزايش سـود آوري        يابـد بلكـه بـه دوط       نمي
   ).4 ، ص1382توكلي ، :( شود مي

 ايـن امـر بـا بـه دسـت آوردن سـهم              ؛ز طريق بـازار    ا -
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  . گردد  ميبيشتري از بازار ميسر
  ؛از طريق صرفه جويي در هزينه -

امروزه، كيفيت يـك لغـت شـناخته شـده در سرتاسـر             
يان قـرار گرفتـه      شدت مورد توجـه مـشتر      جهان است و به   

 مفهوم كيفيت به شكلي مطـرح اسـت      ،از طرف ديگر  . است
در واقـع    باشـد و    مـي  كه بيانگر نوع مديريت يـك سـازمان       

اينجا است كـه    . كيفيت جوهره مديريت يك سازمان است       
دانند كـه     مي عنوان يك سيستم جامع و فراگيري     ه  آن را ب  

افـزايش بهـره وري و بهبـود        با مشاركت كليه افراد در پس       
ي سـازمان و تـامين نيازهـا و         هـا   مستمر فرايند و فـراورده    

 ،از سـوي ديگـر    . باشـد   مي رات حال و آينده مشتريان    انتظا
ي دولتي بايد بـراي اثـر بخـش بـودن، نيازهـا و              ها  سازمان
ي شهروندان را از روي اظهار نظرات آنان، برخي         ها  خواسته
ــواها فعاليــت ــشان و در برخــي م ــا رد از ســنتي ، آداب و ه

بـر اسـاس ايـن      . ي حاكم بر جامعه تشخيص دهند     ها  ارزش
ــته   ــا و خواس ــامين نيازه ــه ت ــات اثربخــشي ب ــا اطلاع ي ه

. ي سازمان تعريـف شـده اسـت       ها  شهروندان و ارباب رجوع   
ــنش     ــخگويي و واك ــه پاس ــشي درج ــب اثربخ ــدين ترتي ب

ي جامعه، شهروندان   ها   نسبت به نيازها و خواسته     ها  سازمان
  .و استفاده كنندگان از امكانات دولتي است

  
  كيفيت در بخش خدمات 

عمومـا  . كنـيم   مـي  ه نحـوي از خـدمات اسـتفاده       ما همه ب  
نـد روي كيفيـت زنـدگي       توا  مـي  كيفيت خدمات ارائه شده   

تـوان بـه خـدمات        مـي  از جمله اين خـدمات    . تاثير بگذارد 
زشـي ، هتـل   ، حمل و نقـل ، درمـاني ، آمو      اي  هبانكي ، بيم  

تـوان از     مـي  ي خدماتي را  ها  سيستم .اشاره نمود ... داري و   
نوع تكنولوژي در چهار طبقه عمده       نظر تماس با مشتري و    

 نظيـر   هـا   در دسـته اول از ايـن سيـستم        : دسته بندي كرد  
 ، تماس بـا مـشتري كـم بـوده و تاكيـد بـر                يپستخدمات  

در دسته دوم تماس با      .تفاده از تكنولوژي پيشرفته است    اس
 ـ  ي زياد بوده و علاوه بـر      مشتر لـوژي  كـارگيري تكنو  ه  آن ب

 يي مخـابرات  هـا   سيـستم . پيشرفته نيز مـورد تاكيـد اسـت       
ي پزشـكي بـراي تـشخيص و        هـا   وتماس تلفني و سيـستم    
دسـته سـوم شـامل      . گيرنـد   مـي  درمان در اين طبقه قـرار     

اتي است كه در آنها تماس با مشتري كم         هاي خدم  سيستم

. فيت نيـروي انـساني مـي باشـد        بر كي  تاكيد زيادي    بوده و 
ــرارهــا اني در ايــن دســته از سيــستمتــدريس و ســخنر   ق

 اي  هگيرند و دسته چهارم كه پزشكان و خدمات مـشاور          مي
يي هـا   شـود ، سيـستم      مـي  ي عمده آن محـسوب    ها  از مثال 

 هستندكه علاوه بر آنكه تمـاس بـا مـشتري در آنهـا زيـاد              
تــوجهي  نيــروي انــساني نيــز از اهميــت قابــل ،باشــد مــي

  )Juran ,1998,184 (.برخوردار است
  

  اثربخشي چيست؟
يي است كه بايد ها ي سازماني از نخستين گامها درك هدف

ي سـازمان   ها  هدف. تدر راه درك اثربخشي سازمان برداش     
 علـت وجـودي آن و آنچـه كـه در پـي         ةبايد نـشان دهنـد    

بخـشي مبحثـي اسـت كـه        اثر.  آن است باشد      دستيابي به 
 ـ    1 پيش پيتر دراكـر     سال 50حدود   طـور علمـي    ه   ، آن را ب

   .مطرح كرد
 سازمان عبارت است از درجه يا ميزانـي كـه       2اثربخشي

  . آيد  ميمورد نظر خود نايلي ها سازمان به هدف
 ق جهـان سـعي    هاي پيشرفته و موف ـ    امروزه در سازمان  

اهــداف روشــن و  ، ســازمانبخــشي اثرشــود تــا بــراي مــي
 جهت نيل به آنها همه       و سپس در   مشخصي در نظر گرفته   

همه توان در     مي مثلا آنچه را كه   . ندكار گير ه  وان خود را ب   ت
 وجه اشتراك آنها توجه به      ي موفق مشاهده كرد،   ها  سازمان

امـا بـراي نيـل بـه ايـن          . كيفيت و رضايت مشتري اسـت       
، هــا بايــد فرهنــگ ســازماني لازم، معيارهــا، ارزشاهــداف 

درواقـع  .  طراحي شـود  در سازمانهنجارها و اصول مرتبط،  
 ها  بخشي بايد در سازمان   ي نيل به اثر   ها  موضوع، هدف و راه   

مـديريت بكوشـد تـا       براي كاركنان روشـن باشـد وسـپس       
بخـشي بـه صـورت ديـدگاهي         ي مربـوط بـه اثـر      ها  ويژگي

در ايـن   . راي همـه افرادسـازمان نهادينـه شـود         ب ،3مشترك
وق مان را به سوي اثربخشي س ـ    توان ساز   مي حالت است كه  

   )Tangen ,2003,46 ( .داد
بخشي در يك سـازمان     عنوان ساده ترين تعريف، اثر    ه  ب

در . شـود     مـي   گفته شفاهدا سازمان به    يابيبه ميزان دست  
. شـود كـارايي اسـت       مـي  مقابل موضوع ديگري كه مطـرح     

                                                           
1 - Piter drucker 
2-  Effectiveness 
3 - Shared vision 
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فاده  اسـت ه ترين تعريف به ميـزان منـابع       كارايي نيز در ساد   
. شـود   مي ازمان اطلاق ده درس شده براي توليد يك واحد باز     

بخشي ينكه اثر توجه به اين نكته ضروري است كه عليرغم ا        
 امـا هميـشه   ،نـد و كارايي تمايل به همخواني با يكديگر دار    

ن اسـت سـازماني   عبارت ديگر ممك ـه ب. افتد  نمي اين اتفاق 
ــارايي اثر ــالعكسدر عــــين كــ   .بخــــشي نباشــــد و بــ

) 1998,58,Daft(  
  

  معيارهاي سنجش اثربخشي 
ي آنـان  ها برنامه ريزي  وها ديدگاه مديران نتيجه كوشش  از  

 و  د بـه سـنجيده شـده      براي نيل بـه اهـداف سـازماني باي ـ        
ا چه حد به اهدافش دست يافته مشخص شود كه سازمان ت

 هـا را   پيتر دراكر گفتـه اسـت كـه عملكـرد سـازمان           . است
. بخشي و كـارايي آنهـا شـناخت       توان بر اساس درجه اثر     مي
يد درصدد بود تا با استفاده از معيارهايي بتـوان           با ،اينبنابر

هـوج در كتـاب     .  مطلـع شـد    ها  از وضعيت عملكرد سازمان   
 از ديـدگاه    ،تئوري سازمان و رابينز دركتاب تئوري سازمان      

 ، سي معيار در زمينه اثربخشي و عملكرد سازمان          1كمپبل
هاي سـنجش اثربخـشي      در زمينه روش  . اند  هرا معرفي كرد  
 به چهار مدل اشاره كرده است كه به شـرح           ،2كيم كامرون 

  )Mccan ,93-1999,76 ( .پردازيم ها مي مختصر اين مدل
  

  روش مبتني بر دستيابي به هدف 
ي مـورد   ها  منظور سنجش اثربخشي سازمان ، بايد هدف      ه  ب

. تـه شـود  انـدازه گرف ان شناخته و سپس عملكرد      نظر سازم 
 هـا  مود كه هدف   در اين روش ابتدا بايد مشخص ن       ،اينبنابر

  . چه بوده است
  

  روش سيستم تامين منابع 
 بخـشي سـازمان بـه     بنا به روش سيستم تـامين منـابع، اثر        
كـسب منـابع مـورد      ميزان يا درجـه موفقيـت سـازمان در          

اسـتدلال و فرضـيه ايـن       .  محـيط مربـوط اسـت      نظرش از 
سيــستم بــر ايــن مبنــا استواراســت كــه در بــين سيــستم 

يط كلان خود و عملكرد سازمان      ي سازمان از مح   ها  ورودي

                                                           
1 - Campbell 
2 - k. cameeron  

  . رابطه روشني وجود دارد
  روش مبتني بر فرايند دروني سازماني 

بخش سـازماني اسـت كـه از         سازمان اثـر   ،مطابق اين روش  
ي داشته باشـد     و افراد  سلامت سازماني لازم برخوردار بوده    

 كـه داراي انگيـزش، علاقــه منـدي، احـساس مــسئوليت و    
   .ند باشنسبت به سازمان متعهد

  
  پايه گذاران سازمان  مدل استراتژيك

 سـازمان اثـربخش،    ،بخشي سـازماني  بر اساس اين مدل اثر    
نظرات كـساني كـه آن را         و ها  سازماني است كه به خواسته    

 در  .هـا   انـشگاه  ماننـد د   ؛ پاسـخ دهـد    انـد   هذاري كـرد  پايه گ 
  آموزش دانـشجويان و در نهايـت فـارغ          تاكيد بر  ها  دانشگاه

 ت ودر مورد كاريابي و اشتغال فارغ      ان اس التحصيل شدن آن  
 بقاي دانشگاه ب بدين ترتي.التحصيلان هدفي مدنظر نيست

  . شود  ميحفظ
  

  ) مدل سروكوال(اندازه گيري كيفيت خدمات 
صاحبنظران مختلف براي اندازه گيـري ادراك مـشتريان از          

هـاي   يكي از مـدل   . اند  هكيفيت خدمات تلاش بسياري كرد    
ي كيفيت خـدمات متعلـق        اندازه گيري كم  توسعه يافته در    

زتهامــل،  1988درســال . بــه زتهامــل وهمكــارانش اســت
ن و لئونارد بري با استفاده ازپـنج مولفـه كيفيـت      اپاراسورم

 خدمات، ابـزاري را بـه وجـود آوردندكـه بـا اسـتفاده از آن        
. توان كيفيت خدمات را از نظر مـشتري ارزيـابي نمـود            مي

ــات ك  ــزار در ادبيـــ ــن ابـــ ــام  ايـــ ــا نـــ ــت بـــ يفيـــ
ــروكوال ــت SERVQUAL(3(سـ ــده اسـ ــروف گرديـ    . معـ

)1990,15-17, Zeithamel&Parasuraman&Berry(  
عـد و    ب 5روكوال در شكل اوليـه خودشـامل         مقياس س 

 سـطح انتظـار     هـا    مولفه است كه نيمـي از ايـن مولفـه          22
مصرف كننده از يك خدمت خـاص و نيمـي ديگـر سـطح              

 شـده بـه وسـيله آن         ارائـه   خـدمات  كيفيـت  درك شده از  
 ـ . كنند  مي سازمان خاص را اندازه گيري     ه كيفيت خـدمت ب

وسيله تفاضل بين نمرات، سطح ادراك و سطح موردانتظار         
مي تـوان فرمـول     . شود  مي مشتري از خدمات اندازه گيري    

  :كيفيت خدمات را به شرح زير بيان كرد
                                                           

3- Service Quality 
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 –انتظـارات مـصرف كننـده از خـدمات           =كيفيت خدمات 
  ف كننده از خدماتادراكات مصر

براساس مدل سروكوال ابعاد اساسي كيفيـت خـدمات          
  )(Parasuraman ,1989,41 :باشد  ميشامل موارد زير

 ابعـاد فيزيكـي     ):Tangibles( ابعـاد فيزيكـي    -الف
شــامل وجــود تــسهيلات، تجهيــزات، پرســنل و كالاهــاي  

سـازند    مـي  تمام اين ابعاد تصويري را فراهم     . ارتباطي است 
براي ارزيابي كيفيت  ) خصوصاً مشتري جديد    ( كه مشتري   

  .دهد  ميآن را مد نظر قرار
توانـايي انجـام     ):Reliability( قابليت اطمينـان   -ب

 به طوري ،باشد  ميخدمات به شكلي مطمئن و قابل اعتماد   
معنـاي ديگـر قابليـت      . كه انتظارات مـشتري تـامين شـود       

ماتي  يعني اگر سازمان خد    ؛اطمينان عمل به تعهدات است    
در زمينه زمان ارائه خدمت، شـيوه ارائـه خـدمت و هزينـه        

  . دهد بايد به آن عمل نمايد  ميييها خدمت وعده
 مـراد از    ):Responsiveness( مسئوليت پـذيري   -ج

مسئوليت پذيري تمايل به همكاري و كمـك بـه مـشتري            
اين بعـد از كيفيـت خـدمت تاكيـد بـر نـشان دادن               . است

، سـوالات و    هـا   ل درخواسـت  حساسيت و هوشياري در قبـا     
معيار تعريف مسئوليت پذيري مدت     . شكايات مشتري دارد  

زماني است كه، مشتري مجبور است براي دريافت كمك يا          
  . پاسخ به سوالاتش منتظر بماند

ــضمين-د ــمانت وت ــمانت و :)Assurance( ض  ض
تضمين بيانگر شايستگي و توانايي كاركنان سـازمان بـراي          

 و اطمينان بـه مـشتري نـسبت بـه           القاي يك حس اعتماد   
ايـن بعـد از كيفيـت خـدمت مخـصوصاً در            . سازمان اسـت  

  . خدماتي مهم است كه داراي ريسك بالاتري باشند
 يعنـي اينكـه بـا توجـه بـه           :)Emphaty( همدلي   -ه
. شـود  اي مـي    ه افراد، با هر كدام از آنها برخـورد ويـژ          ةروحي

 را درك   بطوري كه مشتريان قانع شوند كـه سـازمان آنهـا          
  . كرده است و براي سازمان مهم هستند

  
  روش شناسي تحقيق

ز نــوع كــاربردي و نيــز  ا حاضــر پــژوهشروش تحقيــق در
ايـن تحقيـق روشـي بـراي        . باشـد   مـي   پيمايشي /توصيفي

ادراكات مـردم از طريـق تجزيـه       ها و  بررسي ماهيت ويژگي  
هايي اسـت كـه بـه دقـت تـدوين            وتحليل پاسخ به پرسش   

هـاي سـازمان جهـاد كـشاورزي         يه ارباب رجوع  كل. اند  هشد
استان مازندران و واحدهاي تابعه جامعـه آمـاري پـژوهش           

 نفـر   100000حاضر را تـشكيل مـي دهنـد كـه بـيش از              
حجم نمونه براساس جدول كرجـسي و مورگـان         . باشند مي

همچنين روش نمونه گيري    .  نفر تعيين گرديده است    384
 بـوده   اي  هعـه، خوش ـ  در اين تحقيق با توجه بـه حجـم جام         

 از سه پرسـشنامه اسـتفاده       ها  جهت جمع آوري داده   . است
گرديده است كه يكي جهت اندازه گيـري ادراكـات اربـاب            
رجوع از خدمات و ديگري به منظور اندازه گيري انتظـارات    
ارباب رجوع از خدمات و سـومي بـه منظـور انـدازه گيـري       

 ( اي  ه گزين ـ 5بر اساس طيف ليكـرت      اثربخشي، كه هرسه    
پايـايي  . اسـت  تهيه گرديده ) كاملا مخالفم تا كاملا موافقم      

: ابزار با استفاده از روش آلفاي كرونباخ به ترتيب عبارتند از          
 و 83/0 ، پرســشنامه انتظــارات 90/0پرســشنامه ادراكــات 
 ، و روايي دو پرسشنامه ادراكات       78/0پرسشنامه اثربخشي   

ايي مـورد تائيـد قـرار    و انتظارات با استفاده از روايي محتـو       
گرفت و روايي پرسشنامه اثربخـشي بـا اسـتفاده از روايـي             

همچنـين بــه منظــور  .  تعيـين گرديــد 80/0ملاكـي برابــر  
 T تحقيـق از روشـهاي آمـاري       هاي  هبررسي و آزمون فرضي   

استيودنت، ضريب همبستگي پيرسون و كـاي دو اسـتفاده          
  .شده است

  
  ها تجزيه و تحليل داده

  كاف خدمات  محاسبه ش-الف
 در ابتدا لازم است كـه       ها  به منظور بررسي و آزمون فرضيه     

ميزان انتظارات و ادراكات ارباب رجوع از كيفيـت خـدمات           
در سازمان مورد نظر سنجيده و سـپس از طريـق مقايـسه             

 بـا   ،بنـابراين . آنها ميـزان شـكاف احتمـالي تعيـين گـردد          
  بـر اسـاس مـدل   ،دو پرسـشنامه طراحـي شـده    استفاده از   

سروكوال كه يكي بـراي سـنجش انتظـارات و ديگـري بـه              
ميـزان   ،منظور سنجش ادراكات ارباب رجوع از خدمات بود       

، ارائـه   1گيري گرديد كه نتايج در جدول شماره         آنها اندازه 
نتيجه حاصل از   طور كه ملاحظه مي شود       همان. شده است 

 سـازمان را    درخـدمات  دو پرسشنامه ميزان شكاف موجـود     
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 اين نتـايج نـشان دهنـده آن         ، از سوي ديگر   .هدد  مي نشان
 سـازمان  ، ذكـر شـده   پنجگانه كه در هيچ يك از ابعاد است

 . دست يابـد    از كيفيت خدمات   استانداردميزان  نتوانسته به   
همچنــين بيــشترين شــكاف در بعــد قابليــت اطمينــان و  

  .كمترين در همدلي ديده مي شود
  

ورد ميزان آ و برمقايسه انتظارات و ادراكات: 1جدول شماره
  شكاف در سازمان

 هاي مقياس
  سروكوال

 انتظارات
 رجوع ارباب

ارباب ادراكات
  رجوع

 شكاف ميزان
  خدمات

  32/22/0  5/54/0  82/76/0  فيزيكي ابعاد
  85/22/0  45/65/0  3/79/0  اطمينان قابليت

  58/19/0  5/57/0  37/77/0  بودن پاسخگو
  45/18/0  8/60/0  25/79/0  تضمين و ضمانت
  7/15/0  5/54/0  2/74/0  همدلي
  
  ها فرضيه آزمون -ب

 كيفيـت  از رجـوع  اربـاب  انتظارات بين :1 اصلي فرضيه

   . دارد وجود داري معني تفاوتي آنها ادراكات و خدمات
  اسـتيودنت، جهـت    Tبراي آزمون ايـن فـرض از روش         

  . استفاده گرديده استها مقايسه ميانگين
 در مـورد   Tون  ، نتـايج آزم ـ   2جـدول شـماره     اطلاعات  

ادراكات و انتظـارات اربـاب رجـوع از خـدمات ارائـه شـده               
ــت  ــازمان اس ــي  . س ــدول اول يعن  paired samplesج

statistics   ــن د ــورد اي ــيفي در م ــات توص ــامل اطلاع و ش
 جــدول بعــدي شــاخص ادراكــات و انتظــارات اســت و در 

pared samples t- test زيــر عنــوان ،mean  ميــانگين
 برابر   Tو آماره    -28/0 است كه برابر     شده را ارائه    ها  فاضلت

 بــا ســطح  Tبــا مراجعــه بــه جــدول . باشــد  مــي-489/22
 76/1 ، عـدد     349و درجـه آزادي     ) 05/0 (95/0اطمينان  

 489/22تر از قـدر مطلـق        آيد كه چون كوچك     مي دست هب
همچنـين  . شـود   مـي   رد هـا   ، فرض برابري ميانگين   دباش مي

 ـ P-valueر  تـوانيم بـا مقـدا       مي نتيجه را  . دسـت آوريـم    ه ب
 عـدد صـفر     sig طور كه ملاحظـه مـي شـود ميـزان          همان

 اسـت ، فـرض صـفر        0/05>0دست آمده است و چـون        هب
له مويـد   أشـود و ايـن مـس        مـي   رد ها  يعني برابري ميانگين  

   .گردد  ميوجود شكاف است و فرضيه اول تاييد

  
ب  در مورد ادراكات و انتظارات ارباTنتايج آزمون : 2جدول

  رجوع

 Paired samples Statistics  

  Mean N std.Deviation std Error Mean 
Pair  
EDRAKAT 0.5 384 0.03401 0.00888 
1   
ENTEZARAT 0.7802 384 0.02114 0.00565 

  
  Paired Sample t- Test  

Paired 
Differences t df sig. 

 

std.Error 

95% 
Confidence interval 

of the 
 Difference 

 Mean 
std. 

Deviation Mean Lower Upper t df 
sig 

 
(2-tailed) 

Pair 1  
Edrakat- 
Entezarat -0.28 0.04811 0.01248 -0.3021 -0.2521 -22.489 349 0000 

  
اين تست در مورد كليه ابعاد سروكوال بكار برده شـده           

 و وجـود     شـد   رد هـا   ي مـوارد برابـري ميـانگين      كه در تمام  
  .تفاوت در تمامي ابعاد مورد تاييد قرار گرفته است

  
  :1 فرعي فرضيه آزمون

  : Ho. بخشي رابطه وجود ندارد بين ابعاد فيزيكي و اثر
   : H1. بخشي رابطه وجود داردبين ابعاد فيزيكي و اثر

ي فرعـي تحقيـق از آزمـون    هـا  به منظور آزمون فرضيه 
، 3جـدول شـماره     . همبستگي پيرسون استفاده شده است    

رابطه بعد فيزيكي كيفيت خـدمات را بـا اثربخـشي مـورد              
چون اين رابطه صادق نيـست يعنـي        . دهد  مي سنجش قرار 

 فرض  ،اين بنابر .باشد  مي 05/0مده بيشتر از    دست آ ه  عدد ب 
   .د و فرضيه تحقيق رد مي گرددشو  ميصفر تاييد

نتايج مربوط به ضريب همبستگي ميان بعـد        : 3جدول  
  يكي و اثربخشيفيز

Correlation(Fiziki)   

  asarbakhsh Fiziki 
asarbakhshi  Pearson  
Correlation  1 0.201 
Sig.(2-tailed) 0 0.473 
N 384 384 
Fiziki      Pearson  
Correlation 0.201 1 
Sig.(2-tailed) 0.473 0 
N 384 384 
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   :2فرضيه فرعي آزمون 

) قابـل اعتمـاد بـودن سـازمان       (، ميزان 4جدول شماره   
بخــشي مه انتظــارات و ادراكــات را بــا اثرمنــتج از پرســشنا

  : دهد   ميسازمان مورد سنجش قرار
. بخـشي رابطـه وجـود نـدارد       بين قابليت اطمينان و اثر    

Ho:  
  : H1. دارد وجود بخشي رابطهان و اثربين قابليت اطمين

 و  شـود   مي چون اين رابطه برقرار است ، فرض صفر رد        
 يعنــي بــين دو عامــل .فرضــيه تحقيــق تائيــد مــي گــردد

ش توانـد بـا افـزاي       مي همبستگي وجود دارد و افزايش يكي     
  .ديگري رابطه داشته باشد

  
نتايج مربوط به ضريب همبستگي ميان قابليت : 4جدول

  اطمينان و اثربخشي
Correlation   

  asarbakhsh Ghabeliat etminan
asarbakhshi Pearson 
Correlation  1 0.6 * 

Sig.(2-tailed) 0 0.018 

N 384 384 
Ghabeliat etminan    
Pearson Correlation 0.6 * 1 
Sig.(2-tailed) 0.018 0 
N 384 384 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
  
   :3فرعي فرضيه آزمون

.  نـدارد  بين مسئوليت پذيري و اثربخشي رابطـه وجـود        
Ho:  

. بين مسئوليت پذيري و اثربخـشي رابطـه وجـود دارد          
H1 :  

 P-Value براساس رابطه ، و5با توجه به جدول شماره
ــا ، 0.01 >0.002 = ــر % 95 ب ــان ف  ض صــفر رداطمين

  .  مي شودشود و فرضيه تحقيق تائيد مي
  

  
  
  

  
نتايج مربوط به ضريب همبستگي ميان مسئوليت : 5جدول

  پذيري و اثربخشي
Correlation   
  asarbakhsh Masooliatpaziri 
asarbakhshi  
Pearson Correlation 1 0.721 * 
Sig.(2-tailed) 0 0.02 
N 384 384 
Masooliatpaziri   
Pearson Correlation 0.721 * 1 
Sig.(2-tailed) 0.02 0 
N 384 384 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
  

  :4ي فرع فرضيه آزمون
: بين ضمانت و تضمين با اثربخشي رابطه وجود نـدارد           

Ho  
. : بين ضمانت و تضمين بااثربخشي رابطه وجـود دارد          

H1 
ستگي درج شـده در     ب ـبا توجـه بـه ميـزان ضـريب هم         

   .شود  مياطمينان رد % 95، فرض صفر با 6جدول شماره
 

نت و نتايج مربوط به ضريب همبستگي ميان ضما: 6جدول
  تضمين و اثربخشي

Correlation   
  asarbakhsh tazmin 
asarbakhshi  
Pearson 
Correlation  1 0.519 * 
Sig.(2-tailed) 0 0.047 
N 384 384 
 tazmin 
Pearson 
Correlation 0.519 * 1 
Sig.(2-tailed) 0.047 0 
N 384 384 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 

 
 :5ي فرع فرضيه آزمون

   H0:بين همدلي واثربخشي رابطه وجود ندارد 
  H1: بين همدلي و اثربخشي رابطه وجود دارد 

تگي درج شـده در     توجـه بـه ميـزان ضـريب همبـس         با  
شود   مي تاييد % 95فر با اطمينان    فرض ص ،  7جدول شماره 
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ني در ايـن سـازمان بـين        يع. و فرضيه تحقيق رد مي گردد     
  .همدلي واثربخشي رابطه معني داري وجود ندارد

نتايج مربوط به ضريب همبستگي ميان همدلي و : 7جدول 
  اثربخشي

Correlation   
  asarbakhsh hamdeli 
asarbakhshi  
Pearson 
Correlation  1 0.347 * 
Sig.(2-tailed) 0 0.205 
N 384 384 
 hamdeli 
Pearson 
Correlation 0.347 * 1 
Sig.(2-tailed) 0.205 0 
N 384 384 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
  
 و خـدمات  كيفيـت  اعمـال  بـين   :2ي  اصـل  فرضيه 

   .دارد وجود دار معني رابطه سازمان اثربخشي

اثربخـشي، ابعـاد     جهت آزمـون رابطـه كيفيـت خـدمات و         
 فرعـي مـورد     هـاي   هرضي در قالب ف   را با اثربخشي  سروكوال  

 هـاي   هاصل از فرضـي    با توجه به نتايج ح     بررسي قرار داده و   
، 8نجـام شـده مطـابق جـدول شـماره           محاسبات ا فرعي و   
 مـورد تاييـد قـرار    ،2 اصـلي  گردد كـه فرضـيه    مي مشاهده

  .تگرف
نتايج مربوط به ضريب همبستگي ميان كيفيت : 8جدول

  خدمات و اثربخشي
Correlation   

  asarbakhsh 
Keifiat 

khademat 
asarbakhshi  
Pearson 
Correlation  1 0.632 * 
Sig.(2-tailed) 0 0.011 
N 384 384 
 Keifiat khademat 
Pearson 
Correlation 0.632 * 1 
Sig.(2-tailed) 0.011 0 
N 384 384 

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed) 
  
 تـاثير  ميـزان  نظر از سروكوال بعادا اهميت ترتيب

   اثربخشي بر گذاري
  در SIGبراي تـشخيص ترتيـب اهميـت ابعـاد بـه مقـدار              

هر كدام با قاطعيت  . نگريم ي جداول پيرسون مي   ها  خروجي
عيـت بيـشتر     يعني بـا قاط    ؛بيشتري فرض صفر را رد نمايد     

شتري از  كنـد و اثـر بي ـ       مي بخشي را تاييد  همبستگي با اثر  
بخشي دارد كه نتايج ايـن مقايـسه         تاثير بر اثر   لحاظ ميزان 

  :به شرح زير است 
  مسئوليت پذيري .1
 قابليت اطمينان  .2
         ضمانت و تضمين .3
               همدلي .4
 فيزيكي ابعاد .5

 ان گفت، از آنجايي   تو  مي 5 و   1 فرعي   هاي  هبا رد فرضي  
ي سـازمان جهـاد كـشاورزي از جامعـه          هـا   كه ارباب رجوع  

باشند ، ابعاد همدلي و فيزيكـي از نظـر            مي وستايي كشور ر
  .آنان نتوانسته با اثربخشي رابطه معني داري را نشان دهد

  
   تحقيق نتايج

منظور بررسي رابطه كيفيت خـدمات      ه  ر پژوهش حاضر ب   د
و اثربخشي در سازمان جهاد كشاورزي مازندران ، تاكيد بر          

اصـلي يعنـي     بعـد    5اي  باشد كـه دار     مي مقياس سروكوال 
، ضمانت و ابعاد فيزيكي، مسئوليت پذيري، قابليت اطمينان

. باشـد   مـي   مولفه فرعي  22تضمين و همدلي بوده و شامل       
ابتدا جهت تعيـين وضـعيت كيفيـت خـدمات در سـازمان             
مذكور دو پرسشنامه انتظارات و ادراكات كيفيـت خـدمات          

 بين ارباب رجوع توزيع گرديـد و از آنهـا خواسـته            تنظيم و 
 را به لحـاظ انتظاراتـشان از خـدمات          ها  شد ابتدا اين مولفه   

سپس ادراكات خـود از خـدمات       . سازمان رتبه بندي كنند   
. نظر همان ويژگـي رتبـه بنـدي نماينـد         دريافت شده را از     

 اگـر   ،شـوند   مـي  نتايج اين دودسـته رتبـه بنـدي مقايـسه         
خدمات ادراك شده پايين تر از انتظارات افراد باشد ، نشانه           
ضعيف بودن كيفيت است و برعكس بالاتر بـودن خـدمات           
ادراك شده نسبت به انتظارات مـشتري نـشانه بـالا بـودن             

  .كيفيت است
يت  ميزان كيف   ارباب رجوع،  مقايسه انتظارات و ادراكات   

 ضـعيف و كمتـر از ميـزان انتظـارات        خدمات را در سازمان   
 آمـده   دسـت   بـه براساس نتـايج     .دهد  مي ارباب رجوع نشان  

اف بــين انتظــارات وادراكــات در تمــامي ابعــاد مــدل  شــك
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گردد كه اين نشان دهنده   مي مشاهدهنسروكوال در سازما  
 ؛پايين بودن سطح رضايت ارباب رجوع از اين سازمان است         

  .چرا كه ميزان كيفيت خدمات در تمام ابعاد منفي است
دار   اين تحقيق ، محقق وجود تفاوت معني       1در فرضيه   
سنجد كه   ميتظارات وادراكات ارباب رجوع را ميان ميزان ان  

تاييد شده و تفاوت معني دار       % 95اين فرضيه با اطمينان     
  .آيد   ميدست بهميان انتظارات و ادراكات 

گردد كه بـين اعمـال كيفيـت          مي  بررسي 2در فرضيه   
خدمات در سازمان جهاد كشاورزي مازندران و اثـر بخـشي      

  .اين سازمان رابطه وجود دارد
انجـام شـده    ين فرضيه نيز بر اساس محاسبات آماري        ا
 ميـان ميـزان   را  گـردد و يـك همبـستگي قـوي            مـي  تاييد

ــشانكيفيــت خــدمات ســازمان و ميــزان اثر   بخــشي آن ن
  .دهد مي

ي فرعي رابطه ابعاد سروكوال و اثربخـشي        ها  در فرضيه 
 آمـده   دسـت   به كه بر اساس نتايج      مورد ارزيابي قرار گرفت   

ضمين بـا   پذيري ، قابليت اطمينـان و ت ـ      سه بعد مسئوليت    
. دار داشـته اسـت     ن رابطـه معنـي    ايـن سـازما   در  بخشي  اثر

همچنين نتايج آماري هـيچ نـوع رابطـه معنـي داري بـين              
ابعادفيزيكي در اين سازمان و اثربخشي آن نشان        همدلي و   
توان روستايي بـودن جامعـه        مي  كه دليل آن را    نداده است 

اد كـشاورزي و پـايين بـودن        ي سازمان جه ـ  ها  ارباب رجوع 
  .سطح انتظارات آنها در اين ابعاد دانست 

ي پژوهش حاضر ترتيب اهميت ابعـاد       ها  همچنين يافته 
سروكوال از نظر ميزان تاثير گذاري بر اثربخشي را به شرح           

  :دهد   ميزير نشان
   مسئوليت پذيري .1
   قابليت اطمينان .2
   ضمانت و تضمين.3
   همدلي.4
  يكي  ابعاد فيز.5

د كه مديران به منظور     دار اين ترتيب به خوبي بيان مي     
 ـ     افزايش اثر  ر چـه  بخشي اين سازمان برنامه ريزي خـود را ب

  . ابعادي بيشتر متمركز نمايند
  

   تحقيق پيشنهادات
 عنـوان عنـصر     بخش بـودن بـه    ولتي براي اثر  ي د ها  سازمان

هــا و اصــلي بهــره وري دولتــي، نــاگزير بــه شناســايي نياز

، هروندان از روي اظهـــار نظـــر آنـــاني شـــهـــا خواســـته
 آداب و ،هــا در برخــي مــوارد از ســنت يــشان وها فعاليــت

باشـند تـا بـر اسـاس ايـن            مـي  ي حاكم بر جامعـه    ها  ارزش
ي شـهروندان اقـدام     هـا    و خواسته  ها  اطلاعات بر تامين نياز   

  . نمايند
ــار  ــزون بك ــسترش روز اف ــت  باگ ــديريت كيفي گيري م

سـريع در فنـاوري و بـالا رفـتن          دليل تغييرات   ه  خدمات، ب 
سطح آگاهي ارباب رجوع و انتظارات آنها نسبت به گذشته          

 با يكديگر ، پياده شـده طـرح         ها  و مقايسه خدمات سازمان   
تكريم ارباب رجوع و ايجاد جو رقابتي با رتبه بنـدي شـدن            

ــازمان ــا س ــزان    ه ــاظ مي ــرح از لح ــن ط ــي در اي ي دولت
ازمان بـا ديـد      س ـ .منـدي اربـاب رجـوع لازم اسـت         رضايت

دنبال افزايش كيفيت خدمات خود باشـد تـا         ه  استراتژيك ب 
يش دهـد و از ايـن نظـر         رضايت مندي ارباب رجوع را افـزا      

اين مهم محقـق نخواهـد   . بخش محسوب گردد سازماني اثر 
ند ي كيفيت به درستي شناخته شـو      ها  شد مگر آنكه شكاف   

 در  .دوبراي هر كدام از آنها راهكارهايي معرفي و اجرا شـون          
ي تحقيق پيـشنهاداتي بـه شـرح        ها  ادامه با توجه به فرضيه    

  :زير ارائه مي شود
ادراكـات   نتظـارات و  منظور كاهش شكاف بـين ا     ه   ب -1

  :ارباب رجوع و افزايش كيفيت خدمات لازم است
 مديران سازمان درك درستي از انتظارات اربـاب         -1-1

 رجوع خود داشته باشند كـه ايـن مهـم بـا ارتبـاط بيـشتر               
مــديران بــا اربــاب رجــوع و مطالعــات علمــي در خــصوص 

  .شناسايي انتظارات ارباب رجوع قابل دستيابي است 
كم كـردن فاصـله بـين خـدمات ارائـه شـده بـا                -1-2
  . و تعهدات داده شده ها وعده
، در بعد ابعاد فيزيكي به دست آمـده       شكاف بزرگي    -2

 ـدر اين بعد با اينكه پايين ترين ميزان انتظـارات             دسـت   هب
 سطح ادراكات و عدم توجـه       دليل پايين بودن  ه  آمده ولي ب  

، سهيلات، تجهيـزات  ت ـ(ي ابعاد فيزيكـي   ها  سازمان به مولفه  
شكاف بزرگي پديد آورده است، در ايـن خـصوص          ) سنلپر

  : گردد  ميپيشنهاد
هـا و سـاير       تجهيزات جديدي و بروز در سـازمان       -2-1

  .ن قرار گيرد مراكز محل حضور ارباب رجوع در اين سازما
 امكانات مناسب جهت مدت زمان انتظـار اربـاب          -2-2
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ي مناسـب گرمـايش و سـرمايش        هـا   رجوع همچنين ابـزار   
  .استفاده گردند 

 آراسته و پاكيزه بودن كاركنان و محـيط كـار از            -2-3
 هـا  كنان و مديران بخشي اصلي امتيازدهي به كارها  كتورفا

  . شود  ميمحسوب
بـه ترتيـب     اطمينـان    يـت بل قا  مسئوليت پـذيري و    -3

اثربخشي سازمان دارند كه ايـن مطلـب        بيشترين تاثير را بر   
  :نمايد وظايفي به شرح زير براي مديران سازمان ايجاد مي

 و  بردن قابليت اعتماد خود منظور بالا ه  سازمان ب  -3-1
بخشي بايد تلاش نمايد وقتي     در نتيجه بالا بردن ميزان اثر     

و از طريــق دهنــد جــام را انكننــد آن   مــيكــاري را تعهــد
ات را در اربــاب رجــوع تبليغــات غيرواقعــي ســطح انتظــار

خـشي سـازمان زيـر      بفزايش ندهند كه در نتيجـه آن اثـر          ا
  .گيرد  سوال قرار

 نــسبت بــه حــل مــشكلات اربــاب رجــوع خــود -3-2
  .مندي نشان دهند ودر اين خصوص اقدام نمايند  علاقه
 صـحيح انجـام     طـور ه  در اولين دفعه ب    خدمت را  -3-3

دهند و از امروز و فردا كردن و ايجاد بروكراسي زائد اداري            
  .د نبپرهيز
  .ه داده شده خدمت را ارائه نمايند در زمان وعد-3-4
ه طور دقيق با استفاده از تجهيزات ب      ه  سوابق را ب   -3-5

  .روز نگهداري نمايند
در انتخاب كاركنان نهايت دقـت را بنماينـد و از            -3-6

راي دانش وتخـصص كـافي      ا استفاده نمايند كه د    كاركناني
ي هــا بـراي پاســخگويي بــه اربــاب رجــوع باشــند و از دوره 

 ـ   روز كـردن دانـش كاركنـان خـود بهـره           ه  آموزشي براي ب
  .گيرند
، احترام به    با توجه به نيازهاي انگيزشي كاركنان      -3-7

 قـرار دهنـد كـه    هـا  آنان اين شعار را سرلوحه برنامه ريـزي      
 ارباب رجـوع     سازمان با آنها را به     دنگي برخور كاركنان چگو 
 براي اينكه ارباب رجوع در برخورد       ،اينبنابر. منتقل نمايند 

د ضمن آموزش اين مطلـب      با كاركنان احساس امنيت نماي    
  ت لازم را در آنها ايجاد نمايند ، امنيبه كاركنان

ان شـكاف انتظـارات     با توجه به اين نكته كه مي ـ       -3-8
ستگي منفـي شـديدي    بخشي سـازمان همب ـ   وادراكات و اثر  

 لازم است برنامه ريزان سازماني علاوه       ،اين بنابر ،وجود دارد 

بـر ســنجش وضــعيت كنــوني ارائــه خــدمات بــه ســنجش  
و سعي نماينـد بـا كـم        تظارات ارباب رجوع خود بپردازند      ان

ي بلنـدي در جهـت افـزايش اثـر          هـا   كردن اين شكاف گام   
  .بخشي سازمان خود بردارند 

 ـ       -3-9 منظـور  ه  تقويت بخش روابط عمومي سـازمان ب
ي هــا ييتبليغـات لازم و شناســاندن انــواع خـدمات و توانــا  

بـالا در    بـروز توقعـات    سازمان به ارباب رجوع و ممانعت از      
  .آنها و شناساندن حقوق ارباب رجوع به  ارباب رجوع

وهش بـا وجـود اينكـه مـسئوليت         اساس نتايج پژ   بر -4
 ان بيشترين شـكاف را درميـان      سازم)پاسخگو بودن (پذيري
 در هـا  P-vaue (sig) ولي با مقايـسه  ؛دهد  نمينشانابعاد 

 اثربخشي   رابطه را با   پيرسون بيشترين همبستگي و   جدول  
 مديران اين سازمان بايد دريابند      ،اينبنابر. اين سازمان دارد  

اين بعد بيشتر   بخشي بالاتر بايد به     ي دستيابي به اثر   كه برا 
تري به منظـور پاسـخگو       امه ريزي دقيق   برن توجه نمايند و  

 ي اجتمـاعي اش داشـته     ها  تبودن سازمان در برابر مسئولي    
  .باشند 
  اصلي  براي فرضيه  هبا توجه به اينكه درنتايج حاصل      -5

ارباب رجوع از كيفيـت      بين ادراكات    ، همبستگي زيادي   2
پيــشنهاد  خــدمات و اثربخــشي ســازمان مــشاهده گرديــد،

سـنجي مرتـب و     لان در خـصوص نظر    گردد كـه مـسئو     مي
ش از   توجـه بـي    ،نظارت بر چگونگي ارائه خـدمات سـازمان       

  .پيش از خود نشان دهند
 تمام مواردي كه ذكـر شـد چنـين بـه نظـر       با توجه به    

 ي دولتـي ها رسد كه استقرار سيستم كيفيت در سازمان   مي
واضـح اسـت كـه      . يك چاره نيست بلكه يك ضرورت است      

وبايـد بـراي آن برنامـه       آيـد   نمـي  وجوده  كيفيت تصادفي ب  
 تعيين خط مشي كيفيت ، نظـام نامـه          ،اينبنابر. ريزي كرد 

هــاي اجرايــي از اهميــت بــسزايي  كيفيــت و تعيــين روش
  .برخوردار است

  
  تحقيق هاي محدوديت

بي شك در فرآيند انجام هر گونه تحقيـق و پـروژه علمـي              
 ـ          عنـوان مـانع،  ه يك سري علل و عواملي وجود دارند كـه ب

باعث كندي سرعت محقق و تحقيـق جهـت دسـتيابي بـه             
 ـ              هدف مي  عنـوان  ه  گردنـد كـه از ايـن موانـع مـي تـوان ب
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هـا و    محدوديتهاي تحقيـق يـاد كـرد از جملـه محـدوديت           
موانعي كه بر سر راه پـژوهش حاضـر وجـود داشـته اسـت               

  :توان به موارد زير اشاره نمود مي
 مهمترين محدوديت پژوهش حاضر را مـي تـوان عـدم          

همكاري بسياري از اعضاي جامعه آماري در پاسخگويي به         
هـاي پيمايـشي      دانست كه در تمامي پژوهش     ها  پرسشنامه

 .مشترك است
 پايين بودن سطح سواد اعضاي جامعه آمـاري، امكـان          

  .درك مشترك سوالات را دشوار مي ساخت
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