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م از اربـاب  يتكـر  ياثربخش زانيم سنجش
 ـكرد تحليبا رو يرجوع در بخش عموم ل ي
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  )زديشركت مخابرات استان : مورد(
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  زديدانشگاه  استاديار. 1
  زديت، دانشگاه يريارشد مد يكارشناس. 2
  نشجوي دكتري مديريت، دانشگاه علامه طباطباييدا .3

*E-mail: mirghafoori@yazduni.ac.ir 

  دهيچك
 يهـا كرديروحاصـل از   يو عمل ـ يد علم ـيو فوا يارزش يمبانبر اساس ران يا ياسلام يدولت جمهور

 »يدر بخـش عمـوم   م ارباب رجوعيتكر«را با عنوان  يا ژهيطرح و» يمدار يمشتر« و »يسالار مردم«
را بـه همـراه    يادي ـز يهـا  تيموفقن طرح ياجراي ا .ر به اجرا در آورده استين و در چند سال اخمدو

جـاد  يآن باعـث ا  يو سنجش درجه اثربخش ـ يريگ اندازه يمناسب برا يها هيداشته است، اما فقدان رو
 اي ـل شـكاف  ي ـو كاربرد مدل تحل يمنظور معرف ق حاضر بهيتحق. ده استين مدل گرديدر ا ييها ضعف

ن يبـد . انجام شده اسـت  يم از ارباب رجوع در بخش عموميتكر يزان اثربخشيسروكوال در سنجش م
م ين طـرح تكـر  يت خـدمات و همچن ـ يفيسنجش ك يها مدل ينظر يمنظور در مرحله اول با مطالعه مبان

م اربـاب رجـوع   يتكـر  يزان اثربخش ـي ـنامـه جهـت سـنجش م    ، سه پرسشيارباب رجوع در بخش دولت
هـا   آن يـي هاي مورد نظر اصلاح شـده و روا  نامه د و با استفاده از نظرات خبرگان پرسشيگرد يطراح

زد بـه  ي ـن مخابرات استان يدر امور مشترك يشنهادي، مدل پييروا دييتأپس از . قرار گرفت دييتأمورد 
 يمنفر از ارباب رجـوع و تمـا   305ان يهاي آن م نامه ها پرسش كار گرفته شده و براي جمع آوري داده

آمــار  يهــا شــده از روش يآور جمــعهــاي  ل دادهيــجهــت تحل. دشــع يــن توزيكاركنــان امــور مشــترك
ن است كه يدهنده ا ل هاي آماري نشانيج تحلينتا. دمن استفاده شديو فر يتنيو -ك همانند منيناپارامتر
ت خدمات وجـود  افيها از در ن ادراكات ارباب رجوع و انتظارات آنيب يدار معناابعاد اختلاف  يدر تمام

ان انتظارات يدار م معنااختلاف  ين است كه تنها در بعد همدليدهنده ا ه اهم دوم نشانيل فرضيتحل. دارد
ن در ابعـاد  يگـر امـور مشـترك   يبه عبارت د. ها وجود دارد آن يازهايارباب رجوع و درك كاركنان از ن

ر يل سـا ي ـن تحليهمچن ـ. كنـد  يدرك م ارباب رجوع را يازهاينان نيو اطم ييگو ملموسات، اعتبار، پاسخ
ت اربـاب رجـوع اخـتلاف    يگـذاري ابعـاد مختلـف بـر رضـا     ريتأثن است كه در يدهنده ا ات نشانيفرض
ن ابعـاد را  ي ـا ريتـأث زان ي ـد مي ـبهبود، با يها يزير ن برنامهيوجود دارد، به طوري كه در تدو يدار معنا

 يبـرا  يل شـكاف ابـزار مناسـب   ي ـكه مدل تحل ن استيا يايج گويدر مجموع نتا. مدنظر قرارگرفته شود
م يوارده بـه طـرح تكـر    يهـا  و كـاهش ضـعف   يم ارباب رجوع در بخش عمـوم يسطح تكر يريگ اندازه
شنهاد شـده  يرجوع پ م از اربابيش سطح تكريشنهاداتي جهت افزايز پيان نيدر پا. باشد يرجوع م ارباب
  .است

  
  ل شكافيسروكوآل، مدل تحل ،يخشاثرب ،م ارباب رجوعيطرح تكر :يديكل يها واژه
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  مقدمه
 ل،ركنت رينظ يياه واژه هموارهت يريش علم مديدايپ از زمان

 ـو ارز ارتظن  ـدر ادب عملكـرد  يابي كـاربرد داشـته    ات آني
 ـگ بـه تبـع شـكل   . است  ـو تغ يري  يرهـا يع متغيرات سـر يي

خـود را   يجا يابي، مفهوم ارزيو اقتصاد ي، اجتماعياسيس
 يكاركرد يها تا در كنار حوزه ه استع دادت جاميريبه مد

 ـر رنامهچون ب يگريد  ـگ ، بهبـود و انـدازه  يزي چرخـة   ،يري
 ـعملكرد دربرگ يتعال يها را در راستا تياز فعال يكامل . ردي

دهد  ا نشان مييع دنيت در صنايفيهاي ك ر انقلابيمطالعه س
 ـهـاي تول   از بخـش  هـا  ن انقـلاب يا تر شيب شيدايكه پ دي ي

ت در يفيت جامع كيريل مدين دليبه هم. ه استگرفت نشأت
افته است و به عنوان يگاه خود را يبه خوبي جا ديحوزه تول

بـا   .شـود  د بـه آن پرداختـه مـي   يكي از عوامل موثر بر تولي
 يهـا  كـه سـازمان   يا ژهيگاه ويت و جايتوجه به نقش، اهم

م يمفاه يريكارگ بهاند،  دا نمودهير پياخ يها در سال يخدمات
 ـفيت كيرين مدينو  ـت در اي از  يك ـين بخـش بـه عنـوان    ي

 ين درحاليا. ده استيران مطرح گرديمد ياصل يها دغدغه
 ـگ است كه انـدازه   ـفيك يري  ـو سـنجش م  ت عملكـرد ي زان ي

 ـبـا توجـه بـه ماه    يدر بخش عمـوم ان يت مشتريرضا ت ي
ر بـــودن خـــدمت، ياعـــم از فناپـــذ(دة خـــدمت يـــچيپ

كـان ارائـه دهنـدة    به زمان و م يو وابستگ يريناپذ كيتفك
ن حساس و مهم يدر عان و يچندگانگي مشتر، ...)خدمت و

 ـ آن بودن  ه مراتـب دشـوارتر از بخـش خصوصـي اسـت     ب
 ـفيدگي مبحث كيچيرغم دشواري و پ علي.]1[ ت خـدمات  ي

 ـبـه دل رسـد   به نظر مي در بخش عمومي، تنـوع اربـاب    لي
 ـفيپرداختن به ك ،بخش نيارجوع  ل بـه  يتبـد ت خـدمات  ي

 ـن كه در ايبا توجه به ا. ر شده استيناپذ ابعاملي اجتن ن ي
ادي ي، زمان زهاي متنوعي دارد بخش ارباب رجوع خواسته

 ـلازم است تا تمامي ا و در  هشـد  ييشناسـا هـا   ن خواسـته ي
  .زي شودير ها برنامه جهت بهبود آن

 ـا ياسـلام  يجمهور دولت كه نيت به ايبا عنا در  راني
ام تحول اداري نمـود  م به طراحي نظاقداابتداي دهه جاري 

كه  ،ن نظاميكي از محورهاي اي. ديب رسانيآن را به تصو و
 كه توسـط  استي ت خدماتيفيبهبود كهدف از طراحي آن 

م يطـرح تكـر   شـود  به ارباب رجوع ارائه ميبخش عمومي 
ري يكارگ رسد كه به ن به نظر مييچن .ارباب رجوع نام دارد

ومي را در تواند به خـوبي بخـش عم ـ   ن طرح مييح ايصح

در اي كه  مسألهاما  .دياري نمايت ارباب رجوع يرضا تأمين
 ـن است كه مجريشود ا مطرح مين جا يا  ـان اي ن طـرح از  ي

ن طـرح و  يا ابييجهت ارز ييها زميا مكانيكردها و يچه رو
ري آن استفاده خواهند نمـود؟  يكارگ آمده از به دست ج بهينتا

نظــرات ن يمســتندات مربــوط بــه طــرح و همچنــ يبررســ
رغـم نقـاط قـوت     علي ن است كهيدهنده ا كارشناسان نشان

 ـ خـلأ طرح در خود دارد، ن ياري كه ايبس  ـكـرد  يك روي ا ي
 ـلذا ا. شود مي ابي در آن به روشني احساسيزم ارزيمكان ن ي
ن سـنجش  يهاي نـو  و مدل از ابزارهاق بر آن است تا يتحق
اري در سرتاسـر  يت خدمات، كـه امـروزه كـاربرد بس ـ   يفيك

مـدل  ن مشكل اسـتفاده نمـوده و   ين دارند جهت رفع اجها
ابي يــمــورد بررســي و ارز م اربــاب رجــوع رايطــرح تكــر

     .قراردهد
  

  ت ارباب رجوعيم مردم و جلب رضايطرح تكر
به منظور ارائه خدمات مطلوب به مردم و ارباب رجوع 

گانه تحول در نظام  هفت يزير برنامهكشور،  يدر نظام ادار
 ـب هيبـه تصـو   18/1/1381خ يدر تـار  م ويتنظ يادار أت ي
ارتقـاء و حفـظ كرامـت    «كه برنامه هفتم آن  د،يرس نرايوز

 ـا. اسـت » كشـور  يمردم در نظام ادار ن برنامـه در قالـب   ي
بر اساس » ت ارباب رجوعيم مردم و جلب رضايطرح تكر«

 يشــورا 10/12/81ط مــورخ  18510/13مصــوبه شــماره 
 ات طرح عبـارت يكل. ستافته ايو تبلور  يتجل يادار يعال
  : ست ازا

نحـوة ارائـه خـدمات بـه اربـاب       يشفاف و مستندسـاز  -
   ؛رجوع

  ؛از نحوه ارائه خدمات به ارباب رجوع يرسان اطلاع -

  ؛از ارباب رجوع ينظرسنج -

 ؛ارائه خدمات يها بهبود و اصلاح روش -

  ؛ين منشور اخلاقيتدو -

بـا   يـي اجرا يهـا  دستگاهنظارت بر حسن رفتار كاركنان  -
  .مردم

 يو اقـدام عمل ـ  ين طرح همراه ـيق اهداف اقلازمه تح
ــد ــان يريم ــازمانت و كاركن ــا  س ــاه  و ييدر جهــت شناس
   ].2[ باشد يم جوعرارباب  يازهايبه ن ييگو پاسخ
در قبال طرح  يياجرا يها ن منظور عملكرد دستگاهيبد

   يت ارباب رجوع با نگرش مبتنيم مردم و جلب رضايرـتك
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  ت ارباب رجوعيم مردم و جلب رضايبه طرح تكر يستميكرد سيرو :1ودار نم

  
  

 ياربـاب رجـوع تجل ـ   يمنـد  تيرضـا  تـأمين بر هدف، در 
به طرح مذكور نشانگر آن اسـت   يستميكرد سيرو .ابدي يم

 ـارباب رجوع از طر يمند تيرضا تأمينكه   ينـدها يق فرآي
نحـوة   يو اطلاع رسان يهمچون شفاف و مستندساز يكار

 ين و اسـتقرار منشـور اخلاق ـ  يارائه خدمات به مردم، تـدو 
ت يريارائه خدمات و مد يها سازمان، بهبود و اصلاح روش

 يبه عبـارت . شده است يزير برنامهران يرفتار كاركنان و مد
بعـد   2م از يعملكرد هر سازمان در چارچوب طـرح تكـر  

 ـف ايو با توجه بـه تعـار   يو اثربخش ييكارا ن دو مفهـوم  ي
را بــه  ييت كــارايريات مــديــدر ادب .اســت يبررســقابــل 

» به هـدف  يابي دست يصورت گرفته در راستا يها تلاش«
ر يتعب» جهيت در حصول به نتيزان موفقيم«را به  يو اثربخش

 يواحـدها  ييو كارا يب اثر بخشينموده، و عملكرد را ترك
  .]3[ )1نمودار ( كنند يف ميتعر يريگ ميتصم

د رت عملك ـيريدر چرخـه مـد  ، ين نگرشيچن يبر مبنا
 ر سازمانيف خطياز وظا يكيبه عنوان  يياجرا يها دستگاه

را ها  عملكرد دستگاه يابيند ارزيفرا، يزير ت و برنامهيريمد
 ياثربخش و ييكارا يريگ توان به اندازه يم ن طرحيدر قبال ا

 يهـا  ن امر، مؤلفهيمتناسب با ا. ك نموديها تفك عملكرد آن
طـرح   يزسـا  ادهيدر پ يياجرا يها دستگاه ييمربوط به كارا

  .باشد يم نييقابل تع 1م به صورت جدول يتكر
جلـب  «جـز   يزيكه آرمان طرح مذكور چ آن جهيدر نت

» م مـردم يتكـر «ق يست، كه از طرين» ت ارباب رجوعيرضا
 يمنـد  تيرضـا «ق تر به عبـارت  يتوجه دق. گردد يم محقق

مـا را  » ت اربـاب رجـوع  يجلـب رضـا  «ا يو » ارباب رجوع

ف يخچه تعـار يتار. دينما يم ت،يفيف از واژه كيمتوجه تعر
به  »ازيدن نبرآورده نمو«ر يافتن تعبيت نشانگر جهت يفياز ك

ت را يفيكه ك يا ارباب رجوع است، به گونه/ يسمت مشتر
  .]4[ ندينما يم فيتعر» انيمشتر يها يازمندين يارضا«

 بـه طـور عمـده ارائـه دهنـده خـدمات       يبخش عموم
، يريچون فناپذ ياتيخصوص يز دارايو خدمات ن باشند يم

ــودن، تفك  ــاملموس ب ــن ــذ كي ــتند ...و يريناپ ــا .هس ن ي
مفهـوم   يات باعث شده است تا در بخش عمـوم يخصوص

 يها يدشوار با در مرحلة سنجش و بهبود» تت خدميفيك«
در  يياجرا يها ت عملكرد دستگاهيريمد. ]1[ باشد رو روبه

ت جـامع  يريدر واقع مد ارباب رجوع ميرابطه با طرح تكر
 يهـا  يژگ ـيو با در نظر گـرفتن و  يت در بخش عموميفيك

  .]6و5[است يخاص آن در حوزه خدمات
ت يريمـد  يبه بهبود عملكرد، كه هدف اصـل  يابي دست

 ـ، تنهـا از طر اسـت ت جـامع  يفيك  يق اسـتفاده از ابزارهـا  ي
وارده بـر حـوزة    يهـا  بيكه نقاط ضعف و آس يريگ اندازه

  .استر يپذ امكان، دا سازديرا هو ييو اجرا ياتيملع
كردهـا و  يبا استفاده از رو يستيگر ابتدا بايبه عبارت د

 ـي، ...م مـردم و يطـرح تكـر   يكه اثر بخش ييها كيتكن  يعن
ــا ــد تيرض ــوب  يمن ــه خ ــوع را ب ــاب رج ــنج يارب ده، يس

و ارائــه  يريــگ در مراحــل شــكل يعملكــرد يهــا شــكاف
با مورد  د و سپسير كشيتصو خدمت به ارباب رجوع را به

 ـتوجه قرار گرفتن ا  ياز سـو  يعملكـرد  يهـا  ن شـكاف ي
ــدگان ســازمان، برنامــهيگ ميتصــم  يبهبــود و تعــال يهــا رن

  .ن نموديها را تدو دستگاه يعملكرد
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 رباب رجوعت ايمردم و جلب ضام يدر طرح تكر يياجرا يها دستگاه ييكارا يها مؤلفه :1جدول 

 ...م ويدر طرح تكريياجرايهادستگاهتلاشنشانگر يها مؤلفه  فيرد
1 
2  
3  
4  
5  
6  
7  
8  
9  

10     
11  
12  
13  
14  
15  
16  
17  
18  
19  
20  
21 

 ميمرتبط با طرح تكريهاآموزشيو برگزار يزير برنامه
  يو نصب آن در مكان عموم يه و مستند نمودن منشور اخلاقيته

  ار ارباب رجوعش و استقريآسا يلات لازم برايمناسب وتسه يفضا تأمين
  در سازمان يشة خدماتيجاد گيا

  يعموم يها تيزه نمودن فعاليمكان
  ياختصاص يها تيزه نمودن فعاليمكان

  از ارباب رجوع  ينظرسنج
  رانيبا كاركنان و مد...) ه ويق و تنبيتشو( يتيرياعمال اقدامات مد

  شنهادات از ارباب رجوع يستم مناسب اخذ پيس يطراح
  زرسانانتخاب و آموزش با

  انجام شده در سطح سازمان يه گزارشات بازرسيته
  ات يبه شكا يدگيستم رسياستقرار س

  انجام كار يها روش يو مستندساز ييشناسا
  انجام كار يو اختصاص يعموم ياصلاح روشها

  ها طبقات و ساختمان يراهنما ينصب تابلو
  ارباب رجوع  يگاه راهنمايجاد جايا

  دمت دهندهعوامل خ ينصب اطلاعات پرسنل
  يپست صوت يراه انداز
  ايتلفن گو يراه انداز

  ينترنتيگاه ايجاد پايا
  ن و قرار دادن آن در دسترس ارباب رجوع يمراجعيه كتاب راهنمايته

  
  
ت خدمات كـه  يفيسنجش ك يها وهيو شها  ان مدليز ما

 ـپ هيتوسط نظر ، (Parasuraman) چـون پاراسـورامان   يردازان
ده شـده و  يكه به كنكـاش كش ـ ... و (Zeithaml) هاملت يز

ــارائــــه گرد   ل شــــكافيــــده اســــت، مــــدل تحليــ
(Gap Analysis Model)

ك يـــو متناســـب بـــا آن تكن  
SERVQUAL يدر بخش عموم يا ژهيو يگاه كاربردياز جا 

اربــاب رجــوع  يمنــد تيرضــا يجهــت ســنجش اثربخشــ
 ـا يبر مبنا .]7[ برخوردار است  ـفيك ،ن مـدل ي ت خـدمات  ي
شـكاف   5ك سازمان متـأثر از وجـود   ي يارائه شده از سو

 ـو در نها يف و طراحيند تعرياست كه در فرآ يمفهوم ت ي
 ـمـدل تحل . ابـد ي يم ارائه خدمت امكان بروز ل شـكاف و  ي

 يقاتيو تحق يعلم يها تلاشحاصل  SERVQUALك يتكن
باشد كه امروزه  يم 1988و  1987 يها پاراسورامان به سال

و  ياز جهـانگرد  اعـم  يرسـان  مختلف خدمت يها دربخش
و مراكـز   هـا  ، دانشـگاه ي، ارائه خـدمات اطلاعـات  يدار هتل

در سـنجش   يعيوس ـ يكاربردهـا ... ها و ، كتابخانهيآموزش
  . افته استيت خدمت يفيك

ك مذكور با يمدل و تكن يها يژگيبا توجه به تناسب و
ارباب رجوع در  يمند تيرضاند سنجش يفرآ يها يازمندين
اسـتفاده از مـدل   ، يبخـش عمـوم   يياجرا يها دستگاهن يب

 يدن اثربخش ـيسـروكوال در سـنج  ك يل شكاف و تكنيتحل
در . خواهد داشـت  يانيد شايم ارباب رجوع عوايطرح تكر

ك يــتكن ل شــكاف ويــح ابعــاد مــدل تحليادامــه بــه تشــر
سروكوال پرداخته و سپس علل تناسب آن را با سنجش اثر 

وع رج ـ ت اربـاب يم مردم و جلـب رضـا  يطرح تكر يبخش
  . ميده يم مورد بحث قرار

  
  ل شكافيتحلت خدمات با مدل يفيسنجش ك

عتـاً  ياز سرشت آن است و طب يبخش ،يزيچ ت هريفيك
از واژه  يق ـيف دقيتوص ـ. گـردد  يم ـ از آن محسوب ييجز
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به  2000ت يفيستم كيد سياز د. ت دشوار و مبهم استيفيك
 ـكل  يمشــتر يازهـا يكــه برطـرف كننـده ن   ييهـا  يژگ ـيه وي
كـه   يگـردد؛ پـس هـر محصـول     يم ت اطلاقيفيد، كباش يم

ان باشـد،  يمشـتر  يازهـا يكننـده ن  تـأمين  يها يژگيو يدارا
 ـفيف و سنجش كيتعر. ت استيفيمحصول با ك ت كالاهـا  ي

توان با  يم ست ويهستند، مشكل ن يكيزيت فيماه يكه دارا
ن ييها را تع ت آنيفيها، ك آن يبرا يكم ين استانداردهاييتع

ت در بخش خـدمات  يفياما مطرح كردن ك. ودنم يابيو ارز
 ييها يژگياز و يناش ين دشواريبس دشوار است و ا يكار

  : عبارتند ازها  يژگين ويا. ]8[خاص خدمات است 
  . ت استيرقابل رؤيناملموس و غ يتيخدمت، فعال -1
كه از ارائه دهندة  معنان ياست، بدر يناپذ كيخدمت تفك -2

 . است يآن جدا ناشدن

 ـياسـت،  ر يپـذ  رييدمت تغخ -3  يتحـت اسـتانداردها   يعن
ك فرد در دو زمان متفـاوت  ي يو حتد يآ يگسترده درنم

 . دهد يم خدمت خود را متفاوت ارائه

به محـض ارائـه شـدن بـه      يعنير است، يپذخدمت فنا -4
 ـرسند و امكان ذخ يم مصرف مصـارف   يهـا بـرا   ره آني

 . ]9[ داردنوجود  يبعد

ن است كه يا ي، انتظار مشترك خدمتيافت يهنگام در
 ـدر ا. افت كنديز دريرا ن يك خدمات ارزشيافت ياز در ن ي

 ان به دستيچه مشتر ن آنيب يونديمقوله، ارزش به عنوان پ
 ـدهند، تعر يم آورند در مقابل آنچه كه يم . ف شـده اسـت  ي

 ـتوان ا يم ت خدماتيفين در مقوله كيبنابرا گونـه اظهـار    ني
را  يهستند كـه مشـتر   ييها آنت يفيداشت كه خدمات با ك

سازند تا احساس كند كـه در معاملـه انجـام شـده      يم قادر
د يجد يها هين در نظريبنابرا. افت داشته استيرا در يارزش
 فيــتعر يمشــتر يازهــايت متناســب بــا نيــفي، كيتيريمــد
 ـ يدارا يشود و مشـتر  يم ت يدر هـدا  يك نقـش محـور  ي

  .]10[سازمان است  يها تيفعال
ت خـدمت، انتظـار و ادراك   يفيف كيتعر يبنان ميبنابرا

خدمت مورد انتظار همان خدمت . از خدمت است يمشتر
از خـدمت اسـت    يانگر سطحيآل است كه ب دهيمطلوب و ا

 ـام يكه مشـتر   يافـت آن را دارد و اداركـات مشـتر   يد دري
افـت  ياست كـه در  يت خدماتيفياز ك ير مشتريانگر تفسيب

  . داشته است
 ـيت خدمات را با مقايفيغالباً ك يمشتر  ين خـدمت يسه ب
  ياداركـــات مشــــتر (افــــت كـــرده اســــت  يكـــه در 

(Customer Perceptions) كه انتظـار داشـته اسـت     يو خدمت
 يابيـــارز (Customer Expectations) يانتظــارات مشـــتر (
ت خدمات به صفر رسـاندن  يفيو هدف از ارتقاء ك. كند يم

 مـدل  .تاس ـ ين انتظارات و ادراكات مشتريان ايشكاف م
 يبررس ـ قياست كه از طر ييها از مدل يكيل شكاف يتحل
در سـنجش   يسع ين انتظار و ادراك مشتريشكاف ب زانيم
توسـط   كـه  مدلن يا .]12و11[ ت خدمات دارديفيزان كيم

 ـجاد گرديت هامل ايپاراسورامان و ز  ـفيك ،دي ت خـدمات  ي
 ـا. دهد يم قرار يابيبعد مورد ارز 5ارائه شده را از  ن پـنج  ي

  : عد عبارتند ازب
 ـهظـاهر تج : (Tangibility) ملموسات -1 ل و يزات و وسـا ي

 .موجود در محل كار، ظاهر كاركنان يكيزيابزار ف

سازمان خـدمت دهنـده در    ييتوانا: (Reliability) اعتبار -2
 .ق و مستمريخود به طور دق يها عمل به وعده

 اق سـازمان يل و اشـت يتما:(Responsiveness) ييگو پاسخ -3
 .عيان و ارائه خدمات سريكمك به مشتر يبرا

ــانياطم -4 ــارت و شا: (Assurance) ن  يســتگيدانــش و مه
نـان بـه   يحسن اعتماد و اطم يكاركنان و سازمان در القا

 .يمشتر

و  يبــا مشــتر يو همــدل يكــينزد :(Empathy) يهمــدل -5
 ـتوجه و و تـلاش در جهـت درك    يبـه و  يژه و فـرد ي

 .ها آن تأمينو  يمشتر يازهاين

) حول ابعاد پنج گانـه ( مؤلفه 22بر اساس مذكور مدل 
هـا را مـورد    ان از خـدمات و ادراكـات آن  يانتظارات مشتر

 يبه بررسها  ل شكافيسنجش قرار داده و با استفاده از تحل
  :عبارتند ازها  ن شكافيا. پردازد يم ت خدماتيفيك
ان و درك كاركنان يمشتر يان انتظارات واقعيشكاف م -1

  ،ن انتظاراتياز ا) ارائه كننده خدمت(ت يريو مد
ان و يت از انتظـارات مشـتر  يريدرك مـد  انيشكاف م -2

 ،تيفيشده ك يطراح يها يژگيو

كـه   يت خدمات و خـدمات يفيان استاندارد كيشكاف م -3
 ،شود يم ان ارائهيعملاً به مشتر

ت يفيشود با ك يم كه ارائه يت خدماتيفيان كيشكاف م -4
 ،داده شده بود وعده يكه به مشتر يخدمات

ــكاف م -5 ــشـ ــتريـ ــارات مشـ ــت يان از دريان انتظـ   افـ
  كــــه عمــــلاً   يت خــــدماتيــــفيخــــدمات و ك

ن انتظارات و يگر شكاف بيكنند به عبارت د يم افتيدر
 .انيادراكات مشتر
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و بـه   مدل يها ن شكافيتر مهم از شكاف اول و پنجم
كـه در   يبـه طـور   ز هستندين ها ر شكافيانگر سايب ينحو

 2 نمـودار .شوند يم ن دو شكاف محاسبهيفقط ااكثر مواقع 
  .موجود در مدل مذكور است يها انگر شكافيب

 
  ):مطالعات مشابه( ل شكاف در عمليمدل تحل يكاربردها

ك به دو دهه گذشته از مطرح شدن مـدل  يدر طول نزد
 ـز يكاربردها سروكوآل كيو تكنها  ل شكافيتحل از  يادي

. ده استيمشاهده گرد يخدمات يها كرد در سازمانين رويا
ها،  ، هتلITبزرگ ارائه دهنده خدمات  يها سازمان ياريبس

مـه و  يب يهـا  ها، شركت ، رستورانيو مؤسسات مالها  بانك
 يرانتفاعيو غ يدولت يها و سازمان يمؤسسات آموزش يحت

ــتفاده از رو ــا اس ــورامان و زيب ــرد پاراس ــك ــه ي ــل ب ت هام
از جمله موارد . ندپرداز يم ت خدمات خوديفيك يريگ اندازه

 :ر استين مدل به شرح زيا كاربرد

ن مــدل در يــا از (O’Neill) ليــو اون (Gabbie) يگبــ
استفاده كـرده و عـلاوه بـر    ها  ت خدمات هتليفيسنجش ك

 ـمورد مطالعه، م يها ان هتليمشترت ين سطح رضاييتع زان ي
 ـان با خدمات درك شده را نين انتظارات مشتريشكاف ب ز ي

 يك ـيها به عنوان  مارستانيب .]13[ر دادند مورد سنجش قرا
 ـهسـتند كـه از ا   يگر از مراكز خدماتيد بـه طـور    ن مـدل ي

مــاران و يت بيزان رضــايــجهــت ســنجش م  گســترده
از جملـه مطالعـات   . كننـد  يكنندگان خود استفاده م مراجعه

 تـوان بـه مطالعـات بابـاكوس     ينه م ـين زميانجام شده در ا
(Babakus) ــن ــد و م (Mangold) گل

ــويو ز) 14(  (Zifko) فك
 

  .اشاره نمود ]15[

  
  

  
  

  ل شكافيا مدل تحليمدل پاراسورامان  :2نمودار
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تـوان بـه سـنجش     يم ـ كين تكنيا يها گر كاربردياز د
ــا ــجويرض  ــؤان در ميت دانش ــات آموزش ، ]17و16[ يسس

ره يو غ ]18[ها  كنندگان از كتابخانه ت استفادهيسنجش رضا
  .اشاره نمود
 .نه به عمل آمده استين زميدر ا يطالعاتز ميران نيدر ا

د كه بـا  كراشاره  يقيتوان به تحق يم ن مطالعاتياز جمله ا
ت خدمات ارائه شده در مراكز خدمات يفيك يبررس« عنوان
 22 مورد بحث قيدر تحق .اشاره نمود »استان فارس يدرمان

 ـت خـدمات ا يفيسنجش ك يلفه سروكوآل براؤم ن مركـز  ي
 ـو تحل گرفته اسـت  مورد استفاده قرار مختلـف در   يهـا  لي

ك ين مراكز در هريارباب رجوع ا يمند تيزان رضايمورد م
  .]19[انجام گرفته است  يتيفيگانه كپنجاز ابعاد 
ت يفيك يابينه ارزيبه يالگو «با عنوان گرييق ديتحق در

كـاربرد   يهـا  نهيزم »رانيا ياسلام يجمهور يخدمات پست
ت خدمات ارائه شده يفيل شكاف را در سنجش كيمدل تحل

ده اسـت تـا   يگرد يو سع شده استمطرح  يدر مراكز پست
 دشـو ن خدمت به مدل سـروكوآل اضـافه   يابعاد مرتبط با ا

]20.[   
ــوان  يا در مطالعــه ــا عن ــفيك يا ســهيمقا يبررســ«ب ت ي
كـرد  يبـا رو » انيدگاه كاركنان و مشـتر ياز د يخدمات بانك

 ـفيثر بـر ك ؤم ـ يهـا  مؤلفـه ن ابتدا ي، محققل شكافيتحل ت ي
ن نمـوده و در مرحلـه بعـد شـكاف     ييرا تع يخدمات بانك

ان و كاركنان در ابعاد يدگاه مشتريها را از د بانك يعملكرد
ق ين تحقيات اياز خصوص .قرار دادند يمختلف مورد بررس

صـنعت   ت خدمات دريفيخاص موثر بر ك يها مؤلفهن ييتع
  .]21[ است يبانكدار

خدمات  يابيل شكاف در ارزينه كاربرد مدل تحليدر زم
بـا   يا مطالعـه ، بـه اربـاب رجـوع    يارائه شده بخش عموم

ــوان  ــاز  يفرا« عن ــتاندارد س ــد اس ــورد   ين ــدمات در م خ
 ـ يرندگان با رويگ خدمت بـا   »يكرد خدمات در بخـش دولت

 ـ يها سازمانكه  پرداخته است ن موضوعين اييتب بـه   يدولت
 ـچيعلت پ  و ده بـودن خـدمات ارائـه شـده توسـط آنـان      ي
ان يدر قبال ارائه خدمات متنوع بـه مشـتر   ريخط تيمسوول

نـه ارائـه   يدر زم انتظـارات متعـارض آنـان    تـأمين متنوع و 
 ـزبا مشكلات  تيفيخدمات با ك و  يبررس ـ نـه يزم در يادي

دگاه محقـق دولـت   ياز د. اند مواجه ت خدماتيفيك ي ارتقا
 ـر توجه ويدر چند سال اخ ملموسـات و   يبـه ارتقـا   يا ژهي

 ـداشته است امـا بـا ا   يدولت يها سازمان يكيزيف ظواهر ن ي

از . دارد ينييرجوع در سطح پـا  ت اربابيزان رضايوجود م
 ـيفير ابعـاد ك يتوجه بـه سـا   يدگاه ويد  ـهماننـد قابل  يت ت ي

لذا مدل . دارد يا ژهيت ويز اهمين... و  ييپاسخگو، نانياطم
 يمناسب در راسـتا  ياز ابزارها يكيسروكوآل را به عنوان 

 يمعرف ـ يت خدمات در بخش عموميفيك ينجش و ارتقاس
ن مـدل صـرفاً   يشنهاد كاربرد اين مطالعه پيدر ا. كرده است

 ـاجـرا نگرد  يبوده و در مـورد خاص ـ  يه صورت نظرب ده ي
  .]22[ است

ــاز مطالعــات  يدر برخــ  يهــا مؤلفــهاد شــده صــرفاً ي
با مورد مطالعه شده،  يده گونه تناسب چيسروكوآل بدون ه

اند؛ اما  ت خدمات مورد استفاده قرار گرفتهيفيكدر سنجش 
 ـجاد تناسـب م يابا  از مطالعات، يدر برخ  ـان مـدل تحل ي ل ي

جـه  يو در نتمـورد مطالعـه   خـدمات   يها يژگيشكاف و و
 ت خدمات ارائه شـده يفيثر بر كمو خاص يها  مؤلفهن ييتع

 ـتحق يبر غنـا  در آن مورد مطالعه شده ق خـود افـزوده و   ي
  .اند ش دادهيد را افزاج خوياعتبار نتا

 يتا با مطالعه مبانشده است  يز سعين ق حاضريدر تحق
و  يم ارباب رجوع در بخش دولتيطرح تكر يو عمل يعلم
افـت كـه   يدست  يل شكاف به ابزاريوند آن با مدل تحليپ
م از اربـاب  يزان تكرينان بالا ميو با سطح اطم يطور علم به

  .رجوع را مورد سنجش قرار دهد

 
  م ارباب رجوع يو طرح تكر ل شكافيتحل مدل

ب يتصـو  ياز ابتـدا م يطـرح تكـر   يروند اجرا يبررس
ات مثبــت و ريتــأثگــر  وابــلاغ طــرح تــا بــه امــروز نشــان

و در  يبخـش عمـوم   يكـار  ينـدها يبـر فرآ  يبخش ـ يتعال
تـر شـدن    سر اثـربخش يبر م يداتيدو ته ها بيحال آس نيع

بـه عنـوان    يياجرا يها دستگاهتعامل با . باشد يم د آنيعوا
دات بـر  يدته يت از وجود برخيم حكايان طرح تكريمجر

رداختن كامل طرح است كه در صورت نپ ـ يساز ادهيروند پ
 ـنـدة نزد يدر آ هـا  به حل و برطـرف نمـودن آن   ك امكـان  ي

نسبت به طـرح را   يمنف يها و نگرش ينيشدن به بدب ليتبد
م وارد يطرح تكر يكه بر اثربخش ييها بياز جمله آس. دارد

  : است، عبارتند از
م دمراز  يبا وجود مورد توجه قرار گرفتن نظرسنج -1

ل يم، به دلايطرح تكر يالزام يياز موارد اجرا يكيعنوان  به
توانست  يم قين طريكه از ا يد و اثربخشيل اطلاعات مفيذ

كامـل حاصـل    صورت بهباشد،  اثرگذارها  دستگاه يدر تعال
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   :نشده است
در  وها  دستگاهدرون  يانسان يرويبه كمبود نبا توجه  )الف

 يت بــه اثربخشــيريقــاد مــدعــدم اعت از مــوارد يبرخــ
 ـدر اخت يبه خـوب  ينظرسنج يها ها، برگه ينظرسنج ار ي

  . رديگ يارباب رجوع قرار نم
 يكـار  يمتفاوت بودن حجم اربـاب رجـوع واحـدها    )ب

 يرا با معضلات يج نظرسنجيل نتاي، تحلها دستگاهدرون 
 ينيب شيآن پ يز براين يساخته و راه حل مناسب رو روبه

  .نشده است
بـر رونـد    يدرون دسـتگاه  يرتنظـا  يهـا  وهيكمبود ش ـ )ج

، بعضـاً منجـر بـه كـج     ينظـر سـنج   يهـا  ل برگهيتكم
قات يكاركنان با هدف كسـب تشـو   ياز سو ييها يرو

ــا ــه نت ــوط ب ــه اســتفاده ازيج نظرســنجيمرب  ، از جمل

  . ه استديكاذب گرد يها رجوع ارباب
سـت،  ياز اشـكال ن  يخـال  ينظرسـنج  يها برگه يطراح )د

رنــدگان را از يگ ميكــه حــداكثر تصــم   يا گونــه بــه
سـازد و امكـان    يم ـ ارباب رجوع مطلـع  يمند تيرضا
 يتيعلـل نارضـا   يابي شهيشناسانه و ر بيآس يها ليتحل

  .را ندارد ياحتمال
 يمنـد  تيرضابه حدود  ينظرسنج يها برگه يدر طراح ) ه

ــابار ــد  ب ــان يرجــوع توجــه نشــده اســت، ب ــه  معن ك
كـه   رمتعـارف اربـاب رجـوع   يامقبول و غن يها خواسته

ص يگـردد قابـل تشـخ    يم ـ ها ت آنيمنجر به عدم رضا
ــا توجــه بــه . ســتين بــر  يج نظرســنجيات نتــاريتــأثب

بـر پرداخـت    ريتـأث بـه علـت   (كاركنـان   يمند تيرضا
بعضاً  يو حت ينين امر منجر به بدبيج ايتدر به) كاركنان

شـد كـه   هـا خواهـد    آن يانه از سويجو ياقدامات تلاف
  . ل با اهداف طرح استمسلماً در تضاد و تقابل كام

م بـا  يكه ارتباط مستق يكار يج عملكرد واحدهاينتا ريتأث )و
 هـا مـؤثر   آن يمند تيرضابر  يول ،ارباب رجوع ندارند

 يبه عبارت. ستيملحوظ ن يظرسنجند نيباشند در فرا يم
بـه درون سـازمان و در مـورد     يند نظرسنجيفرا يتسر

 يرا بــرا يديــمف يهــا ليــتحل، يان داخلــيمشــتر
 ـسازد كه ا يم رندگان ممكنيگ ميتصم ن امـر در مـورد   ي
  .مصداق ندارد يفعل يوه نظرسنجيش
 يو اعتقاد ينشيمشكلات ب يبرخبا توجه به وجود  -2
، و هسـتند طـرح   ياجـرا  يان اصليران كه حاميمد ،موجود
فـة  يلازم، سـپردن وظ  ينظـارت  ين نبود سـازوكارها ينهمچ

ج ينتا ييبر رواها  ش به صورت كامل به عهدة دستگاهيمايپ
  .خدشه وارد كرده استها  ينظرسنج

ل شـكاف و در  يمدل تحل يت مفهوميبا توجه به جامع
 ـ(خـدمت   يف ـيابعـاد ك  ينظر گرفتن تمام بـا نگـرش    يحت

را  يدتريج مفيتان، ك سروكواليكاربرد تكن) يسلسله مراتب
، رندگان قـرار خواهـد داد  يگ ميار تصميث در اختين حياز ا

تـوان در   يم يآمار يها با كمك آزمون ن مدليدر ا چرا كه
 ـفيك يهـا  مؤلفـه  تـك  مورد تك  يهـا  ت خـدمات شـكاف  ي

نظـام   يشناس ـ بيلذا آس. ل نموديده و تحليرا سنج يمفهوم
هـا بـا    نجهت رفع آ يزير برنامهت يو در نها يرسان خدمت

كــه بــا  يامــر. ســر خواهــد شــديســازمان م يهــدف تعــال
 ـموجود در مرحلـه ارز  يسازوكارها مسـدود شـده و    يابي

 ـجهت ورود بـه مرحلـه بهبـود در اخت    يمناسب يخروج ار ي
 هــا ســتميدر س ثبــاتجــا  دهــد و از آن يران قــرار نمــيمــد
 ـدر ا يش ـياند ، چـاره اسـت  ها آن يو نابود فنا ساز سبب ن ي

 ـفيك يتناسب ابعـاد مفهـوم  . است تيمورد حائز اهم ت و ي
جاد بـازخور مناسـب   يسروكوال قادر به ا يشيمايكرد پيرو
  .است يرسان ت خدمتيفيبهبود ك يبرا

 ـبهتـر ا  ياثر بخش  ـن تكني  ـ يك زمـان ي  روشـن  تـر  شيب
تـر   عيم را وس ـيج طرح تكـر ينفعان نتا يگردد كه دامنة ذ يم

 ـاز ا يحاكم ينانه به طرح تكريب نگاه واقع .ميبنگر  ن اسـت ي
نـاقص و   صـورت  بـه  يمند تيرضاموجود،  يكه با ابزارها

 ـببه  .رديگ يمقرار  يابيارزد رارباب رجوع مو يتنها برا ان ي
 همانند كاركنـان و  نفعان طرح ير ذيسا يمند تيرضاگر يد

ن طرح دور مانده يد طراحان ايارائه دهندگان خدمات ،از د
از مـوارد   يك ـيكه م معتقدند ين طرح تكريطراحان ا .است

ران و كاركنـان  ير از مـد يق و تقـد يد طـرح تشـو  يمورد تأك
ران و كاركنـان كـه موجـب    يبا مـد  يموفق و برخورد قانون

 ـو اسـتقرار ا  است ند،شو يم مردم يتينارضا ن نگـرش در  ي
 ز دريزم نين مكانيدر واقع ا .ها مؤثر است آن تيرضا تأمين
 البتـه  .نانتا كارك ت ارباب رجوع استيرضا تأمين يراستا

بـه    ك طرفـه يكرد يكه رواست  ين نكته ضروريبه اتوجه 
م متناسب يتكراس طرح ه و اسيت به عنوان پايفيف كيتعر

، باشـد  يت نم ـيفيت كيرين مديم نويبا اصول حاكم بر مفاه
طور همزمان  نفعان به يذ يها منافع تمام ن نظاميچرا كه در ا

   رديگ يملاك عمل قرار م
 يرسـان  ت خدمتيفيف كين شد، تعرييگونه كه تب همان

» اربـاب رجـوع   يمند تيرضا«م در محدوده يدر طرح تكر
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 يمنـد  تيرضـا محـدودة   يان مرزهييدر تع و شكل گرفته
 يدر راسـتا  .صـورت نگرفتـه اسـت    يتلاش ـ ارباب رجوع

ارائـه  ، يم ارباب رجوع در بخش عمـوم ياصلاح طرح تكر
 ،يف ـين كينـو  يها مدل يبر مبنا تيفياز ك يديف جديتعر

ــه از آن. اســت يضــرور ــه جــا ك ــل  ارائ خــدمت در تعام
شــكل دهنــده  خــدمت و) اربــاب رجــوع(رنــده يگ خــدمت

 ـگ يم  ـفيك لـذا ، ردي  ـت خـدمت ن ي انتظـارات و  از  ز منفـك ي
ت يفيد از كيف جديرو تعر نياز ا .ستيها ن آن يها برداشت

اربـاب   يمنـد  تيرضاتعادل «در  يستيم بايرا در طرح تكر
با  و ن نموديمع )3نمودار(» دهندگان خدمترجوع و ارائه 

ج يت خدمت اسـت كـه نتـا   يفينسبت به ك يكردين رويچن
عملكرد سازمان در قبال طـرح   ياز اثر بخش يتر نانهيب واقع

 يك سـازمان خـدمات  يگر يبه عبارت د. خواهد شد حاصل
كنـد   يم حركت يرسان در خدمت يجاد تعاليسمت ا يزمان

و كاركنـان را بـه عنـوان دو     ارباب رجوع يمند تيكه رضا
  .خدمت مدنظر قرار دهد يريگ شكل يمحور اصل

  
ن يرجوع در امور مشترك م اربابيزان تكريسنجش م

  زديمخابرات استان 
  قيتحق يها هيفرض
ان انتظارات ارباب رجوع بـا ادراكـات   يم :1ه اهم يفرض 
ــا از در آن ــاوت  يهــ ــدمات تفــ ــاافــــت خــ   يدار معنــ
  

  .وجود ندارد
ان انتظارات ارباب رجوع با ادراكـات  يم:1- 1صه اخيفرض  

   .وجود ندارد يدار معناآنها از بعد ملموسات تفاوت 
ــا يــم :1-2ه اخــصيفرضــ   ان انتظــارات اربــاب رجــوع ب

   .وجود ندارد يدار معناادراكات آنها از بعد اعتبار تفاوت 
ان انتظارات ارباب رجوع بـا ادراكـات   يم :1- 3ه اخصيفرض  
   .وجود ندارد يدار معناتفاوت  ييگو اسخها از بعد پ آن

ــم :1- 4ه اخــصيفرضــ   ــا ي ــاب رجــوع ب ــارات ارب   ان انتظ
ــا از بعـــد اطم ادراكـــات آن ــانـــان تفـــاوت يهـ    يدار معنـ
   .وجود ندارد

ــا يــم :1-5ه اخــصيفرضــ   ان انتظــارات اربــاب رجــوع ب
   يدار معنـــاتفـــاوت  يهـــا از بعـــد همـــدل ادراكـــات آن
  .وجود ندارد

ان انتظــارات اربــاب رجــوع و درك يــم :2ه اهــم يفرضــ
تفـاوت   ت خدماتيفيها از لحاظ ك كاركنان از انتظارات آن

  .وجود ندارد  يدار معنا
ان انتظارات ارباب رجـوع و درك  يم : 2-1ه اخـص يفرض  

ــارات آن ــان از انتظ ــاوت   كاركن ــات تف ــد ملموس ــا از بع ه
  . وجود ندارد يدار معنا

اب رجـوع و درك  ان انتظارات اربيم : 2-2ه اخـص يفرض  
 يدار معنـا ها از بعد اعتبـار تفـاوت    كاركنان از انتظارات آن

  .وجود ندارد 

  

  
  

  كاركنان و ارباب رجوع يمند تيحدود رضا :3نمودار 
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و درك  ارباب رجـوع ان انتظارات يم : 2-3ه اخـص يفرض  
تفـاوت   ،ييگـو  پاسـخ از بعـد   ،هـا  آنكاركنان از انتظـارات  

  .وجود ندارد  يدار معنا
و درك  اربـاب رجـوع  ان انتظارات يم :2-4ه اخصيفرض  

 يدار معناتفاوت  نانياطم از بعد ،ها آنكاركنان از انتظارات 
  .وجود ندارد 

و درك  اربـاب رجـوع  ان انتظارات يم :2-5ه اخصيفرض  
 يدار معنـا تفاوت  ياز بعد همدل ،ها آنكاركنان از انتظارات 

  .وجود ندارد 
 ـن ميب ارباب رجوعگاه دياز د : 3ه اهم يفرض  ريتـأث زان ي
ت خـدمات ارائـه شـده تفـاوت     يفيك يگانه بر رو ابعاد پنج

  .وجود ندارد يدار معنا
  

  قيتحقنمونه و  يجامعه آمار
از جملـه ادارات  هـا   مخـابرات در اسـتان   يهـا  شركت

 ـرا بـا ط  يا هستند كه ارتباط گسترده يدولت از  يعيف وس ـي
 ـا .دارنـد متفاوت  يها يژگيارباب رجوع با و ن ارتبـاط از  ي

لذا . رديگ يم ن شركت صورتين ايق مركز امور مشتركيطر
 ـن تحقيدر ا ن يق اربـاب رجـوع و كاركنـان امـور مشـترك     ي

در نظـر گرفتـه    يزد به عنوان جامعه آماريمخابرات استان 
   .شد

 40 ييك نمونه ابتداي، ين تعداد نمونه آمارييجهت تع
ن مخـابرات اسـتان   يشترككنندگان به امور م از مراجعه ييتا
انتخـاب   1384شـش ماهـه اول سـال     يدر بـازه زمـان   زدي

ان يم سنجش انتظارات و ادراكات يها نامه پرسشده و يگرد
 ـانحراف مع يبا انجام محاسبات آمار. ديع گرديآنان توز ار ي
 ـو انحراف مع 874/0انتظارات ارباب رجوع  نامه پرسش ار ي
 ـن گرديـي تع 89/0اداركات ارباب رجوع  نامه پرسش بـا  . دي

به طـور   نامه پرسشن كه به ارباب رجوع هر دو يتوجه به ا
ار مبنا جهـت محاسـبه   يشد لذا انحراف مع يم داده زمان هم

در نظر گرفتـه شـد و بـر اسـاس      89/0 يتعداد نمونه آمار
  .دير تعداد نمونه مشخص گرديز يريگ فرمول نمونه

305
.10

.89*1.96

ε

z.σ
n
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 ـهـا   نامه پرسشبه حجم نمونه  در ادامه با توجه ن يدر ب
 ن تعـداد يكه از اع شد يشركت مخابرات توز رجوعارباب 

 ـتكم نامـه  پرسش 288با  برابرها  نامه پرسشدرصد  94 و ل ي

ن جهت سنجش برداشت كاركنـان  يهمچن .عودت داده شد
ــترك  ــور مش ــارات يام ــوع ن از انتظ ــاب رج ــه كل ارب ــب   ه ي

ــان و ــتان  كاركن ــترك اسرپرس ــور مش ــابرات نيم ــ مخ زد ي
 ـتكم نامـه  پرسـش  38داده شد كـه تعـداد    نامه پرسش ل و ي

  .بازگردانده شد
 

 اطلاعات يآور جمع ق و روشيروش تحق

اســتفاده  يلــيتحل -يفيق از روش توصــيــن تحقيــدر ا
 يآور جمـع  يهـا  ن صورت كه ابتدا دادهيبد .ده استيگرد

قـرار   يمـورد بررس ـ  يفيتوص يها شده با استفاده از روش
ج حاصل از نمونه به جامعه يم نتايتعم يسپس براو  گرفته
  .استفاده شد يل آماريتحل يها از روش يآمار

مطالعـه   يها ز از روشين لازمهاي  داده يآور جمع يبرا
در مرحلـه اول   .اسـتفاده شـده اسـت    يدانيو م يا كتابخانه

از  يل شكاف و آگـاه يمدل تحل يسوابق علم يبررس يبرا
 يا م ارباب رجوع از روش كتابخانهيطرح تكر ينظر يمبان
از مرحله  شده يآور جمعاطلاعات سپس با  .گرفته شد بهره

 ـفيوند دو بحث سنجش كيقبل و با پ ت خـدمات و طـرح   ي
 يطراح ـ يالؤس ـ 22 نامـه  پرسـش سه  م ارباب رجوع،يتكر
  :عبارتند از نامه پرسشن سه يا. ديگرد

  ،ارباب رجوعسنجش انتظارات  نامه پرسش
افـت  ياز در ارباب رجـوع سنجش ادراكات  نامه پرسش

  ،خدمات
ن از يسنجش برداشت كاركنـان امورمشـترك   نامه پرسش
  .ارباب رجوعانتظارات 

 ين مرحله جهـت بررس ـ يح است كه در ايزم به توضلا
(Validity) ييروا

از نظـرات  ، شـده  يطراح يها نامه پرسش 
 يهـا  كارشناسان خبره سـازمان (م ينظران طرح تكر صاحب

 ـاستان  يدولت  ـ) زدي  ـفين متخصصـان بحـث ك  يو همچن ت ي
د و بـا اعمـال   ياستفاده گرد) دانشگاه يئت علميه ياعضا(

   .ديگرد يطراح يينها نامه پرسشاصلاحات  يا پاره
 يب آلفـا ياز ضـر هـا   نامه پرسش ييايجهت سنجش پا

 ـاسـتفاده گرد  كرونباخ  يب آلفـا يكـه ضـر   ييجـا  از آن. دي
 بعـد مختلـف   5در ها  مهنا پرسش يتمام يمحاسبه شده برا

مـورد نظـر    يهـا  نامه پرسشلذا ، و بالاتر است ٪70تيفيك
ج حاصـل از سـنجش   ينتـا . قابل قبـول اسـت   ييايپا يدارا
  . آمده است 2 در جدولها  نامه پرسش ييايزان پايم
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  ها نامه پرسش ييايل پايج حاصل از تحلينتا :2 جدول
 نامهپرسش  

  
  
 تيفيابعاد ك  

آلفاي كرونباخ
انتظارات  نامه پرسش

  ارباب رجوع

آلفاي كرونباخ 
ادراكات  نامه پرسش

  ارباب رجوع

آلفاي كرونباخ 
برداشت  نامه پرسش

كاركنان از انتظارات 
  ارباب رجوع

  912/0  751/0 913/0  ملموسات
  868/0  741/0 886/0  اعتبار
  895/0  81/0 908/0  ييگو پاسخ
  802/0  712/0 922/0  نانياطم
  836/0  798/0 910/0  يهمدل

  
  

  نتايج تحقيق
شده ابتدا  يآور جمع يها دادهق يقسمت از تحقن يدر ا

شد و سپس بـا اسـتفاده از    يبررس يفيدگاه آمار توصياز د
 .مــدعمــل آ ل لازم بــهيــه و تحليــتجز يمــارآ يهــا آزمــون

ــتحل ــر اســاس روش يآمــار يهــا لي  يهــا انجــام شــده ب
ــناپارامتر ــني ــيو-ك م  لكاكســوني، و(Mann-Whitney) يتن

(Wilcoxon matched-pairs signed rank)
 ـو تحل   ـل فري  دمني

(Friedman Test)
 يهـا  روش ل استفاده ازيدل .دياستفاده گرد 

بودن موضوع مورد  يفيمذكور ك يها ليك در تحليناپارامتر
 .باشد يم رهايبودن متغ يا و رتبه يبررس

 1 -1ات اخـص  يو فرض ـ 1ه اهـم  يفرض يجهت بررس
 ـيو-مـن  يآمـار  يها روش از 1-5 يال لكاكسـون  يو و يتن

مربوط به انتظـارات و   يها جا كه داده از آن .دياستفاده گرد
بـه هـم وابسـته را     يهـا  زوج (P,E)ارباب رجـوع ادراكات 

  ون ـــه از آزميــن فرضـيا يررســد، در بـدهن يم ليكـتش

 ـا. ديلكاكسون استفاده گرديو يرپارامترــيغ ن آزمـون در  ي
 ـقابلها  ن زوجيب يواقع يها لافص اختيتشخ ت داشـته و  ي

 يهـا  ع اخـتلاف ينه بودن توزيك به قريتنها مشروط به نزد
ل اطلاعـات در  يج حاصل از تحلينتا .مربوط به نمونه است

 مشـاهده  3طور كـه در جـدول    همان  .آمده است 3جدول 
 ـبها  ل دادهيج حاصل از تحليگردد نتا يم  ـتأانگر عـدم  ي  ديي

ــ ــم يفرض ــو  1ه اه ــص يفرض ــ 1ات اخ ــطح  5 يال در س
ن مفهوم است كه امـور  ين بديا .درصد است 95 ،يدار معنا

گانـه   چ كـدام از ابعـاد پـنج   يه  در موردمخابرات  نيمشترك
اربـاب  ت خدمات نتوانسته است بـه سـطح انتظـارات    يفيك

ت درك يفيا از آن فراتر رود و همواره كيپاسخ دهد  رجوع
 .تـر بـوده اسـت    تظار كـم ت مورد انيفيشده از خدمت از ك

 ـاز م يجـاد درك بهتـر  يجهت ا  ـ  ي ن يزان شـكاف موجـود ب
كننــدگان در ابعــاد مختلــف  اداركــات و انتظــارات اســتفاده

  .آورده شده است 4در قالب نمودارها  زان شكافي، ميتيفيك
  

 5 يال 1ات اخص يو فرض 1ه اهم يل فرضيج حاصل از تحلينتا :3 جدول

درجه   جه آزمونينت
 يدار معنا

  آماره آزمون
)Z(   شكاف)P-E(   انتظارات ارباب

  )E(رجوع 
ادراكات ارباب رجوع 

)P(  تيفيك ابعاد 

  ت خدماتيفيك  3248/3  2376/4  - 9128/0  - 394/5  000/0  1ه اهميفرض دييأعدم ت
  ملموسات  05/3  07/4  - 02/1  - 766/4  000/0 1-1ه اخصيفرض دييأعدم ت
  اعتبار  2857/3  4810/4  - 1953/1  - 722/5 000/0 1-2ه اخصيفرض دييأعدم ت
  ييگو پاسخ  5829/3  2571/4  - 6742/0  - 064/4 000/0 1-3ه اخصيفرض دييأعدم ت
  نانياطم  4143/3  10/4  - 6857/0  - 079/3 002/0 1-4ه اخصيفرض دييأعدم ت
  يهمدل  2571/3  9286/3  - 6715/0  - 032/3  002/0  1-5ه اخصيفرض دييأعدم ت
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2

2.5

3

3.5

4

4.5

5

يت  کيف

ملموسات

اعتبار

پاسخگويي

اطمينان

ھمدلي

ادراكات ارباب رجوع ظارات ارباب رجوع
  

  ان انتظارات و ادراكات استفاده كنندگانيشكاف م ينمودار تار عنكبوت :4نمودار
  
  

 ـ 6ات اخـص  يو فرض ـ 2 ه اهميفرض يجهت بررس  يال
 ـيو-مـن  يز از روش آمارين 10  ـاسـتفاده گرد  يتن  ـا .دي ن ي

  ناهمبســته  يهــا ن زوجيآزمــون وجــود اختلافــات بـ ـ  
ن يردترپركارب يتنيو آزمون من. دده يقرار م يرا مورد بررس

ج حاصـل  ينتا .مستقل است يها با نمونه tن آزمون يگزيجا
  .آمده است 4ل اطلاعات در جدول ياز تحل

د آن اسـت  يمندرج در جدول فوق مؤ يدار معناسطوح 
دهنـدگان خـدمات در مـورد     ر ارائهيران و سايكه ادراك مد

اربـاب   منطبـق بـر انتظـارات    يهمـدل  يفيمطالعه در بعد ك
 ـاز م يجاد درك بهتـر يجهت ا .ستين رجوع زان شـكاف  ي

 ـ درك و برداشـت   ن انتظـارات اربـاب رجـوع و   يموجود ب
 ـيفيكاركنان ازانتظارات ارباب رجوع در ابعاد مختلف ك ، يت

  .آورده شده است 5ها در قالب نمودار زان شكافيم
  

  10 يال 6ات اخص يو فرض 2ه اهم يل فرضيج حاصل از تحلينتا :4جدول

درجه   جه آزمونينت
 يدار معنا

  آماره آزمون
)Z(   شكاف)E1-E2(  

اشت كاركنان ردب
ارباب  از انتظارات

  (E2)رجوع 

ارباب  انتظارات
 تيفيك ابعاد  )E1( رجوع

  ت خدماتيفيك  2376/4  0352/4  2024/0  - 890/1  059/0  2ه اهميفرض دييأت
  ملموسات  07/4  9739/3  0961/0  - 382/1  167/0  2-1ه اخصيد فرضييأت
  اعتبار  4810/4  2866/4  1944/0  - 547/1 122/0  2-2ه اخصيد فرضييأت
  ييگو پاسخ  2571/4  1672/4  0899/0  - 581/0 561/0  2-3ه اخصيد فرضييأت
  نانياطم  10/4  9176/3  1824/0  - 447/1 148/0  2-4ه اخصيد فرضييأت

ه يفرضـــ دييـــأعـــدم ت
  يهمدل  9286/3  4795/3  4492/0  - 137/2  033/0  2-5اخص

Archive of SID

www.SID.ir

www.sid.ir
www.sid.ir


  ميرغفوري و همكاران.. .ا سيد حبيبدكتر 

71 

D
an

es
hv

ar
 (

R
af

ta
r)

 S
ha

he
d 

U
ni

ve
rs

it
y/

 1
5th

 y
ea

r/
 2

00
8-

20
09

/ N
o.

32
 

  
 

 
 

 
 

 
 

 
 

مي
 عل

امه
اهن

دوم
- 

تار
 رف

شور
 دان

شي
ژوه

پ
 /

هد
 شا

گاه
انش

د
/

دي
87 /

ال 
س

پانز
هم

د
 /

اره
شم

 
32  

3

3.5

4

4.5

5

يت  کيف

ملموسات

اعتبار

پاسخگويي

اطمينان

ھمدلي

انتظارات ارباب رجوع ك كارمندان ازانتظارات ارباب رجوع
  

 ها كنندگان و درك كاركنان از انتظارات آن ان انتظارات استفادهيشكاف م ينمودار تار عنكبوت :5نمودار

  
  

  3ه اهم يل فرضيج حاصل از تحلينتا :5جدول 
 288  تعداد نمونه

 378/195  مربع يكا
 4  يدرجه آزاد

 000/0  يدار معنااحتمال 
 هيفرضدييتأعدم  يريگ ميتصم

  
  

دمن اسـتفاده  يل فرياز تحل 3ه اهم يفرض يجهت بررس
آورده شده  5ل در جدول ين تحليج حاصل از اينتا. ديگرد
  .است
ن ياست كه بآن ن يه مبين فرضيل ايج حاصل از تحلينتا

 ـفيك يگانـه بـر رو   ابعاد پنج ريتأثزان يم ت خـدمات امـور   ي
به عبـارت  ، ردوجود دا يدار معناتفاوت  مخابرات يمشترك

 ـهـر   ريتأثزان ياه ارباب رجوع مدگيگر از ديد ك از ابعـاد  ي
 ـفيگانه بـر ك  جپن   . متفـاوت اسـت   ت خـدمات ارائـه شـده   ي

   يهـــا كيـــتـــوان بـــا اســـتفاده از تكن يمـــ جـــا نيـــدر ا
ــا يبنــد بــهاره نســبت بــه رتيــچنــد مع يريــگ ميتصــم   ن ي
  .اقدام نمودها  ريمتغ

  
در  ل شكافيمدل تحل دييأد تركارب ج حاصل ازيل نتايتحل

  زدين مخابرات يتركامور مش
بـه منظـور   در وهلـه اول  ق ين تحقين كه ايبا توجه به ا

افت ياز در ارباب رجوعان انتظارات يزان شكاف مين مييتع
به اجرا در افت شده ينان از خدمات درآخدمت و ادراكات 

 ـحاصـل از تحل ج ينتا ،آمد  نشـان مـي دهنـد   ل اطلاعـات  ي
ن يا .گرفتقرار ن دييتأ درمو 1-5 يال 1-1ات اخص يفرض
ن شـركت مخـابرات اسـتان    ين معناست كه امور مشتركيبد
نـان  ياطم، ييگو اعتبار، پاسخ، ابعاد ملموسات يزد در تمامي

 افتيدر از ارباب رجوعان انتظارات و ادراكات يم يو همدل
ن يگر امـور مشـترك  يعبارت د به .درخدمت شكاف وجود دا

طلوب خدمات م زد نتوانسته استيخابرات استان شركت م
 ـ. و در حد انتظار ارباب رجوع را ارائه دهد آمـاره   نيهمچن

 ـارائه خـدمت م  شكاف ن است كهيدهنده ا نشانآزمون  ان ي
و  ييگـو  پاسـخ ابعـاد   ادراكات و انتظارات ارباب رجوع در

 ـبز ين 1ه اهم يد فرضييأعدم ت .است تر قيعم يدلسوز انگر ي
خـدمات ارائـه شـده در امـور     ، ن است كـه در مجمـوع  يا

 ـن شركت مخابرات استان يمشترك  ـأترد زد مـو ي د اربـاب  يي
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را  يمنـد  تيتواند حس رضا يست و نمين مراكز نيرجوع ا
  . ديجاد نمايدر آنان ا
 ـزان شكاف ميق سنجش مين تحقيگر اهداف اياز د ان ي

ــاب رجــوعانتظــارات  ــان از رداشــتو درك و ب ارب  كاركن
ل يــج حاصــل از تحلينتـا  .اســت اربــاب رجـوع انتظـارات  

-1ات اخصيو فرض 2ه اهم يرش فرضيانگر پذيطلاعات با
امور  ن بدان مفهوم است كه كاركنانيا. باشد يم 2-4 يال 2

 نـان ياطم، ييگـو  اعتبار، پاسخ، ن در ابعاد ملموساتيمشترك
دارند كه  ارباب رجوعاز انتظارات  ياشت درسترددرك و ب

 .ن اسـت يد وجود نقطه قوت در امور مشـترك ين خود مؤيا
 ـتوانند با استفاده از ا يم ان شركتريمد ن نقطـه قـوت در   ي

عدم  .ارنددرگام ب ارباب رجوعجهت كاهش شكاف ادراك 
، يبعـد همـدل   ن است كـه در ياز ا يحاك 2-5ه يد فرضييأت

اند انتظارات اربـاب رجـوع    ن نتوانستهيكاركنان امور مشترك
شـكاف  ، ن بعـد يگر در ايبه عبارت د .نديخود را درك نما

اشـت  دران انتظـارات اربـاب رجـوع و درك و ب   يم ردا معنا
  . دارد انتظارات ارباب رجوع وجود كاركنان از

 ـج حاصـل از تحل ينتا  يدر جهـت بررس ـ  ل اطلاعـات ي
ن بـدان  يا. است هين فرضيد اييتا انگر عدميب 3ه اهم يفرض

 ـفيگانـه ك  مفهوم است كه ابعاد پنج  ـت خـدمات از د ي دگاه ي
 ـب اهميضرا يدارا ارباب رجوع بـه   سـتند؛ ين يكسـان يت ي

 ـاز ا يبه برخ ارباب رجوعگر يعبارت د  ـاهم ن ابعـاد ي ت ي
  .قائل هستند يتر ت كمين ابعاد اهمياز ا يو برخ تر شيب

  
 هاشنهاديپو  يريگ جهينت

 يريگ جهينت

 ـات تحقيفرض ـ بررسـي ج به دسـت آمـده از   ينتا ق نشـان  ي
 ـمـدل تحل  دهنـد  مي  ـل شـكاف و متناسـب بـا آن تكن   ي ك ي

 يدن بـه نقطـه تعـادل   يجهت رس يحل مناسب سروكوال راه
ك بـا  ين تكنيا. است كاركنان و ارباب رجوع يمند تيرضا

رجـوع   از اربـاب  يش از كاركنان علاوه بـر نظرخـواه  يمايپ
ارباب رجوع  يمند تيرضا يمرزها يبرا يتر روند مناسب

ل شكاف با مـد نظـر قـرار دادن    يمدل تحل. دينما يم ميترس
 ـ  يديتجر  ـ كاركنـان و ارب  ـگ ش از شـكل ياب رجـوع پ  يري

 يهـا  اشـت ردو سپس تقابـل ب ) ها با هم تعامل آن(خدمت 
 ـگ پس از شكلها  آن  ـ   يري ن انتظـارات  يخـدمت، شـكاف ب

ت يريو درك كاركنان و مد يافتيارباب رجوع از خدمت در
شـكاف  (توجه قـرار داده   ردسازمان از انتظارات آنها را مو

بـر مراحـل    ردهاو ياحتمـال  ييهـا  بيق آسين طريو از ا) 3
 يبــرا ياز خــدمت را بــه خــوب   يتلقــ يريــگ شــكل
   .سازد يم دايرندگان سازمان هويگ ميتصم

 يدهد از جمله عوامل آمده نشان مي دست ج بهياتل نيتحل
تواند شكاف موجود در بعد ملموسات را كاهش داده  كه مي

وجـود   ،ن بعد را باعـث شـود  يدر ا يفيت كيو بهبود وضع
بـه   يده سيجهت سرو ،رفته و به روزشيپ ديزات جديتجه

امـور   يك ـيزيند بـودن ظـاهر امكانـات ف   ين، خوشايمشترك
و  يز و مرتب بـودن كاركنـان از نظـر ظـاهر    ين، تميمشترك

  . استن يط امور مشتركيزه بودن محيز و پاكيتم
 ـدهند در بعد اعتبار  ج نشان ميين نتايمچنه  ـا قابلي ت ي
ن مركز يتظار دارند تا ان انينان ،مراجعان به امور مشتركياطم
خدمات وعده داده شده را به شكل مطلوب  ياجرا ييتوانا

را  يكـار  يوقت نيامورمشترك آنان انتظار دارند. داشته باشد
كند آن را به درستي انجام داده، به حل مشـكلات   يم تعهد
 ـ، نشان داده يعلاقمند يمشتر خـدمت را   ،ن دفعـه يدر اول

در زمان مقـرر   ،عده داده شدهخدمات و ارائه داده، يخوب به
  .كند يق نگهداريطور دق هرا ب يارائه گردند و سوابق كار

  
  هاشنهاديپ
 يردكارب هايشنهاديپ

 ـاعتبـار   با توجه به وجـود شـكاف در بعـد    -1  ـا قابلي ت ي
ن مخـابرات  يشود تا در امور مشترك يم شنهادي، پنانياطم
 ـتجه يچون نوساز يداتيتمهزد ي  يده ـ سيزات، سـرو ي
ــه مشــتركشــريپ ــه روز ب ــو چ ين، طراحــيفته و ب نش ي

ن، نظافـت و  يامـور مشـترك   يك ـيزيند امكانات فيخوشا
ط يمح يزگيو پاك يزيكاركنان و تم يمرتب شدن ظاهر

بهبـود   يهـا  نهيقرار گرفته و زمنظر  ردمو نيامور مشترك
  .ددرفراهم گها  آن

راه خـدمت  جـاد كننـده شـكاف در    ياز جمله عوامـل ا  -2
 يمحـور  يدگاه مشتريفقدان د ،اب رجوعه اربب يرسان

نبـود  ، فيضـع  يارتباطات داخل ـ، ران و كاركنانيدر مد
لـذا در   .اشـاره نمـود  ... ح و يصح يتيريمد يساختارها

ــو ــارد م ــدي ــا مطالعــات و  يســتيران باين شــكاف، م ب
لازم جهت كـاهش   يق راهكارهايو دق يقات علميتحق

  نـه  بـه عنـوان نمو   .ن شـكاف بـه عمـل آورنـد    يمقدار ا
  تـــوان بـــه اســـتفاده  يمـــ ن راهكارهـــايـــازجملـــه ا

ــدل ــا  م ــو تكنه ــا كي ــجد يه ــيگرا يد مشــتري ــه  ،ي   ك
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 ـامروزه در سراسـر دن   ـا كـاربرد پ ي   انـد ماننـد   دا نمـوده ي
QFD (Quality Function Deployment)ت ي، مــدل رضــا
 يمشـتر  يصدا، (Kano Satifaction Model) كانو يمشتر

(Voice of Customer)
   .ره نموداشا... و  

نان يبعد اطمكه جهت بهبود  يگريشنهادات دياز جمله پ -3
كـه در آن كاركنـان    اسـت  يطيجاد شـرا ياشود  يم ارائه

الات ؤبـه س ـ  ييگو پاسخ يبرا يضمن داشتن دانش كاف
 ـها  در تماس با آن، نيمشترك  ـرا رعا يادب و فروتن ت ي

اعتمـاد  هـا   ن بتواننـد بـه آن  يكه مشترك يبه نحو ،ندينما
  .ندياحساس آرامش نماها  و در تماس با آن هردك

 شـنهاد يپ يدر بعـد همـدل   موجود جهت كاهش شكاف -4
كه در آن  برقرار شود يطيشرا نيشود در امور مشترك يم

 ين داشته باشند بـه نحـو  يژه به مشتركيكاركنان توجه و
 ـافت خدمت مطلـوب  يبدون در يكه مشترك ا جـواب  ي

  .از مركز خارج نشود ،حيصح
 ـطـرح ن  يند اجرايطوركلي در مورد فرا به -5 تـوان   يم ـ زي

ها در كنار  ينظرسنج ير در روند اجرايياز به تغين :گفت
 ينظرسـنج  يهـا  فرم. شود يم احساس ،يمفهوم يطراح

 ـبرخوردار باشد و نبا يت كافياز جامع ديبا  ـد جامعي ت ي
 ـسـهولت تكم  يرا فدا ينظرسنج يليو تحل يمفهوم ل ي

نظـرات   يآور جمـع ش و يمـا يپوة ير ش ـييبا تغ. آن نمود
جـامع نبـودن طـرح     يتوان مشكل فعل يم ارباب رجوع
 ياسـت تـا بـه جـا     يكاف. ن برديرا از ب يبرگ نظرسنج

بـه روش  هـا   سـازمان  ،كامل از ارباب رجوع ينظرسنج
  و  يمقطعــــ يهــــا شيمــــاي، اقــــدام بــــه پيفعلــــ

ــادف ــادف( يتصـ ــان پ يتصـ ــت زمـ ــاياز جهـ   ش و يمـ
  .نمود) رجوع ارباب

  
  

 يادات پژوهششنهيپ

كـه در ابعـاد    يق ـيعم يهـا  با توجه به وجـود شـكاف   -1
 ـو قابل ييگـو  ، پاسخيهمدل نـان وجـود دارد و   يت اطمي
جامعـه   ين ابعاد با ابعـاد فرهنگ ـ يكه ا ين ارتباطيهمچن

 ،گسترده يها گردد تا با انجام پژوهش يم شنهاديدارند، پ
ارباب رجـوع شـناخته    يفرهنگ يها يژگيابتدا ابعاد و و

شـده بـا ارائـه     ييشده و سپس در جهت ابعـاد شناسـا  
 .موجود اصلاح شوند يها خدمات شكاف

 ـبه و ،مخابراتران شركت يمد -2  ،ن آنيژه امـور مشـترك  ي
ــبا ــتا دي ــود ك يدر راس ــفيبهب ــود از  ي ــدمات خ ت خ

بـه  هـا   آن ييند كه امـروزه كـارا  ياستفاده نما ييها روش
 ـا .ده استياثبات رس قـات  يقن امـر مسـتلزم انجـام تح   ي

ن يتـر  مناسـب ها  له آنيوس كه به است يو پژوهش يعلم
شده  ييشناسات خدمات يفيبهبود ك يها و مدلها  روش

  .باشند يم يريكارگ و آماده به
دهنـد از جملـه    يم ـ قات انجام شـده نشـان  يج تحقينتا -3

ــا روش ــارا در  يه ــربخش و ك و  يســنجش اثربخشــاث
 ـگ ميتصـم  يهـا  مـدل  يريعملكرد، به كارگ يابيارز  يري

 ـچنـد مع  (Multi Criteria Decision Making) ارهي
. اسـت  

 يهـا  مسـتلزم انجـام پـژوهش    ،هـا  ن مـدل يا يريارگك به
م يگـردد تـا در طـرح تكـر     يم شنهاديپلذا . است يدانيم

در جهـت  هـا   ن مدلياز ا ،يرجوع در بخش دولت ارباب
م از اربـاب  يتكـر  يزان اثربخشيم يريگ سنجش و اندازه
باعث خواهد ها  ن مدلياستفاده از ا. گردد رجوع استفاده

م يتكــر يزان اثربخشــيــشــد تــا عــلاوه بــر ســنجش م
 ـم نير تكـر يموجـود در مس ـ  يها بيآس، رجوع ارباب ز ي
 ـر برنامـه شـده و   ييشناسا ت يجهـت بهبـود وضـع    يزي

  .گرددر يپذ موجود امكان
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  .102-104صص ، 125ش ، ريتدب

ترجمه  ،)دولت( ير در بخش عموميت فراگيريمد )1379( تيت اسميك .5
  .5ش، تيريت و مديفيك، پندار

 ـارز )1381( تـورج  ،يلييكـا يم يبيمج. 6  ـفيت كيريمـد  يابي ت جـامع در  ي
  .76-82 ، صص125ر، ش ي، تدبيدولت يها سازمان
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ت خـدمات  يفيك يبررس )1382( يمحمد يمقبل باعرض،عباس و عل. 19
مجلـه علـوم   ، ستان فارسا يارائه شده در مراكز خدمات درمان يدرمان

  62-54:صص، شماره دوم، رازيدانشگاه ش يو انسان ياجتماع

 ـفيك يابينه ارزيبه يالگو )1371( يدهقان ييحي،ابوالفضل و يكزاز. 20 ت ي
 ـا ياسـلام  يجمهور يخدمات پست ، يت صـنعت يريفصـلنامه مـد  ، راني

 .71-32،صص 3شماره 

 محمدلو يعلو مسلم  يگودرز يم ترابيمر اصغر، يعل يرستم يانوار .21
ان و يدگاه مشـتر ياز د يبانك ت خدماتيفيك يا سهيمقا يبررس )1384(

 77-53، صص)42 ياپيپ( 3شماره ،يمدرس علوم انسان، كاركنان

خـدمات در مـورد    ينـد اسـتاندارد سـاز   يفرا )1383( رضايصراف عل .22
 ـ   يرندگان با رويخدمت گ ، servqual، يكـرد خـدمات در بخـش دولت
  .102-100، صص 45، دوره هفتم، شماره يحول ادارفصلنامه ت
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