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‌چکيده
و بخش اعظمي از اثربخشي  دارندساختن نيازهاي مردم  هاي دولتي نقشي اساسي در برآورده سازمان     

شود. پژوهش حاضر  ها بر حسب ميزان رضايت مردم از کيفيت خدمات دريافتي سنجيده مي اين سازمان
دولتي استان  هاي گيرندگان از کيفيت ارائه خدمات در سازمان مندي خدمت با هدف سنجش ميزان رضايت

. روش شدکاربردي انجام  پژوهشيک  صورت به 1393تا  1383زنجان در يک سري زماني از سال 
گيرندگان در بيش از  نفر از خدمت 69571هاي  و ديدگاه استاز نوع پيمايشي ، توصيفي و پژوهش حاضر

افزار  ا استفاده از نرمنتايج پرسشنامه استاندارد ب تحليل وبررسي قرار گرفت.  موردبررسيسازمان  320
SPSS  و روشCSM

گيرندگان از  ، خدمتموردبررسيگانه چهارنشان داد که در مقايسه با متغيرهاي  
 اينکهضمن  ؛رساني، رضايت کمتري دارند نحوه رفتار کارکنان بيشترين رضايت را داشته و از نحوه اطلاع

مراجعه در حد متوسط به  ميزان اعتماد به کارکنان دولت و رضايت از فضا و تجهيزات فيزيکي واحد مورد
، وضعيت موردبررسي هاي سالدر ساير  1392و  1388 هاي سال جز بههمچنين  ؛بالا قرار دارد

تکريم  گيرندگان از کيفيت خدمات نسبت به سال قبل، ارتقا داشته و اجراي طرح مندي خدمت رضايت
 بوده است. مؤثرمندي مردم  سطح رضايت يرجوع در ارتقا ارباب

‌
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‌.‌مقدمه1
هاي اجتماعي  هاي دولتي و بخش عمومي هر جامعه، بخشي از خرده سيستم سازمان      

شود در  شوند که بنا به اهداف و کارکردهايي که براي آنان تعريف و تعيين مي محسوب مي
ساختار  درمجموعها  پردازند. اين سازمان چارچوب قوانين و مقررات مصوب به ارائه خدمات مي

شوند.  هاي اتصال دولت و مردم تلقي مي دهند و به عبارتي حلقه ياجرايي دولت را تشکيل م
يابد و عملاً و  هاي اجتماعي تعميم مي هاي عمومي به عرصه نقش و کارکرد سازمان ازآنجاکه

کاوش و پژوهش در کارکردهاي  بنابراين ؛گذارد مي تأثيرهاي زندگي اجتماعي  بر حوزه دائماً
ها بر  بررسي عملکرد اين قبيل سازمان ويژه بهناپذير است و  ها امري اجتناب اجتماعي سازمان

شوند،  خوانده مي« رجوع ارباب» دراصطلاحگيرندگان يعني شهرونداني که  مخاطبان و خدمت
هاي تجربي مستند در طول  ها ارائه خواهد داد. بررسي تصوير روشني از کم و کيف خدمات آن

نگرش و قضاوت همچنين عملکردها و  وسقم تصحگيرندان را از  زمان، مديران و تصميم
هاي  تواند نارسايي هايي مي فقدان چنين کاوش اينکهضمن  ؛سازد ها آگاه مي مخاطبان سازمان

هاي دولتي همواره در پي شناسايي  احتمالي را استمرار بخشد. با علم به اين موضوع، سازمان
ها هستند تا هم مشروعيت نظام  به آن هشد ارائهسطح کيفي خدمات  يهاي مردم و ارتقا نيازمندي

از سوي ديگر،  ؛و هم سطح مطلوبي از رفاه و خدمات را فراهم آورند کنندسياسي را تضمين 
ريزان و  هاي دولتي براي برنامه مردم در رابطه با سازمان شده ارائه هاي ديدگاهسنجش و اعمال 

دهنده ميزان  د و نشانشو قلمداد ميدر نظام اداري  يافتگي توسعههاي  گيران از شاخص تصميم
 (.1393)عظيمي،  استهاي نظام اداري  اثربخشي فعاليت

، مشروعيت خود را از مردم گرفته سالار مردمحکومتي  عنوان بهنظام جمهوري اسلامي ايران      
ها  گيري سازمان است و مردم با واسطه يا بدون واسطه در تعيين مديران، تصويب قوانين و شکل

رسانند  خود را به گوش مسئولان مي هايو انتظار هاشي اساسي دارند و از اين طريق نظرنق
مند زمينه را  نظام صورت بههاي دولتي نيز  تسهيل اين فرايند، سازمان براي(. 1392)عظيمي، 

هاي  هاي مداوم و متعددي را در بازه و نظرسنجياند  مردم فراهم ساخته هايبراي دريافت نظر
يک موسسه  عنوان به «ريزي سازمان مديريت و برنامه»، مثال برايدهند.  زماني مختلف انجام مي

هاي انجام گرفته در رابطه با  دولتي و متولي وقت تحول در نظام اداري، پس از مطالعات و بررسي
ها و تنظيم  گيري ها و جهت خت چالشنقاط قوت و ضعف و همچنين تحليل آن و شنا

 18/1/1381هاي اساسي براي نيل به اهداف برنامه تحول در نظام اداري کشور در تاريخ  سياست
، اصلاح نظام اداري کشور را در هفت وزيران هيئتگرفته به  ضمن ارائه گزارش مطالعات صورت

امه تحول در ساختارهاي تشکيلاتي برن .2 ؛اندازه دولت کردن برنامه منطقي .1برنامه مشتمل بر 
برنامه  .5 ؛هاي استخدامي برنامه تحول در نظام .4 ؛هاي مديريتي برنامه تحول در نظام .3 ؛دولتي
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هاي انجام کار و توسعه  برنامه اصلاح فرايندها، روش .6 ؛آموزش و بهسازي نيروي انساني
ايجاد  منظور بهري، تنظيم کرد. برنامه ارتقا و حفظ کرامت مردم در نظام ادا .7آوري و  فن

لازم در ارائه خدمات مطلوب و مؤثر به مردم و برخورد مناسب کارکنان با  سازوکارهاي
هاي دولتي،  گيرندگان در سازمان مندي خدمت شدن موضوع رضايت گيرندگان و نهادينه خدمت

 «در نظام اداري گيرندگان طرح تکريم مردم و جلب رضايت خدمت»باعنوان جزئيات برنامه هفتم 
 برايرسيد و  «اداري شوراي عالي»به تصويب  10/2/1381ط در تاريخ 0 18540/13به شماره 

 از: اند عبارتاهداف آن  ترين مهمکه  شدهاي دولتي و عمومي ابلاغ  اجرا به کليه سازمان
گيرندگان در زمينه نحوه ارائه خدمات از طريق تنظيم بروشور،  رساني مناسب به خدمت اطلاع .-1

 غيره؛کتاب راهنما و 
 ؛تسهيل ارائه خدمات به مردم منظور بههاي انجام کار  . بازنگري، اصلاح و مهندسي مجدد روش2
 ؛گيرندگان با خدمت ايجاد برخورد مشفقانه و مناسب منظور به. تدوين منشور اخلاقي سازمان 3
 ؛هاي دولتي نحوه ارائه خدمات توسط سازمان دربارهگيرندگان  . نظرخواهي از خدمت4
گيرندگان را فراهم  رضايت خدمت زمينهتشويق کارکناني که  برايلازم  سازوکارهاي. ايجاد 5

 ؛اند و برخورد با کارکنان خاطي آورده
هاي دولتي در ارائه  گيرندگان از سازمان خدمتمندي  . نظرسنجي سالانه در ارتباط با رضايت6

 .خدمات
ملاحظه  بالا،بند شش از اهداف  ويژه به ،هاي مختلف اين اهداف در بخشکه  طور همان     
هاي دولتي قرار گرفته و اين موضوع،  هاي سالانه در دستور کار سازمان شود، نظرسنجي مي

 اينکه :استها مطرح  اي در اين نظرسنجي ويژههاي  و دغدغه ها سؤالاغلب مند شده است.  نظام
؟ ميزان رضايت مردم از اين عوامل هستند مؤثرمندي مردم از نظام اداري  چه عواملي در رضايت

از اين عوامل چه ميزان  يکمردم درخصوص بهبود هر هاي تا چه حدي است؟ سطح انتظار
اسخ داده و نوع نگرش آنان در مردم پ هاياست؟ و آيا نظام اداري توانسته است، به انتظار

 را ارتقا دهد؟ 1393تا  1383 هاي سالخصوص کيفيت خدمات در 
و  است مختلف در سطح کشور مطرح بوده هاي سالها همواره طي  و دغدغه ها سؤالاين      

رجوع  ها و اجراي طرح تکريم ارباب هايي مناسب براي آن هاي دولتي در پي يافتن پاسخ سازمان
و  1384 هاي سالآزمايشي و طي  صورت به 1383و  1382 هاي سالدر  مثال، براياند.  بوده

ريزي استان زنجان اقدامات  توسط سازمان مديريت و برنامه يادشدهاجراي طرح  منظور به 1385
به اطلاع مسئولان امر و مديران رسيد.  تحليل و بررسي ها پس از  عمل آمد و نتايج آن ي بهمؤثر
نيز با انحلال و ادغام سازمان  1392و  1391، 1390، 1389، 1388، 1387، 1386 هاي سالدر 

زمان با ساير  هم يادشدهريزي استان زنجان در استانداري زنجان، طرح  مديريت و برنامه
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 اجرا شدهدفمند  صورت بهکشور در دستور کار استانداري زنجان قرار گرفت و هاي  استان
ماه از  3ها همه ساله به فاصله کمتر از  نتايج اين پژوهش اينکه ويژه به(. 1393تا  1383)عظيمي، 

کارشناسي به اطلاع  هاي هبا تشکيل جلس سازمان دولتي 320انجام نظرسنجي در بيش از 
سطح رضايت مردم از نظام  يارتقا برايو عزم عمومي  هازمان رسانده شدهر س ربط ذيمسئولان 

سنجش ميزان رضايت مردم از نظام  ها پژوهشهدف از انجام اين  ترين مهمد. شو اداري جلب مي
هاي دولتي بوده و در زيرمجموعه اين اهداف اصلي، اهداف  اداري و اثربخشي عملکرد سازمان

ها که در مقاله حاضر نيز  بخشي از اهداف اين پژوهش ال،مث براي. استديگري نيز مطرح 
 از: اند عبارت، است تأکيد مورد

هاي دولتي استان زنجان  رساني سازمان گيرندگان از نحوه اطلاع . سنجش ميزان رضايت خدمت1
مراجعه، مدارك  خدمت، زمان مورد دهنده ارائهمراجعه،  رساني محل مورد خصوص اطلاع در ويژه به)

 ؛انجام کار و مراحل انجام کار( زمان مدتعمل،  هاي مورد لازم و فرم
خصوص  در ويژه بههاي دولتي استان زنجان ) گيرندگان به سازمان . سنجش ميزان اعتماد خدمت2

پذيري و نظم و انضباط کاري  گيرندگان نسبت به مهارت، تخصص، مسئوليت ميزان اعتماد خدمت
کارکنان و  شده ارائهها و اطلاعات  لت توسط کارکنان، صحت پاسخکارکنان، رعايت قانون و عدا

 ؛ها( گيرندگان نسبت به رفع مشکل و رسيدگي به شکايت آن ميزان اعتماد خدمت
مراجعه و نحوه رفتار  گيرندگان از خصوصيات کارکنان واحد مورد . سنجش ميزان رضايت خدمت3

گيرندگان از ادب و احترام کارکنان،  ت خدمتخصوص ميزان رضاي در ويژه بهها ) کارکنان با آن
 ؛سرعت و دقت آنان و تمايل مثبت کارکنان به ارائه خدمات(

 ويژه بهمراجعه ) گيرندگان از فضا و تجهيزات فيزيکي واحد مورد . سنجش ميزان رضايت خدمت4
استقرار  برايبيني محل مناسب  خصوص پاکيزگي و نظافت فضاي اداري، پيش در

امکانات لازم از  کارگيري بهدگان، استقرار مناسب واحدهاي اداري مرتبط با يکديگر و گيرن خدمت
 .(سردکن آبقبيل دستگاه کپي و 

هاي  گيرندگان از خدمات سازمان رضايت خدمت چندوجهيبديهي است مفهوم پيچيده و      
د کلان، مناسبات است. در ابعا تفکيک قابلدولتي در ابعاد خرد، مياني و کلان و عيني و ذهني 

 مؤثرمندي شهروندان  دولت و مردم، قوانين و مقررات و متغيرهاي سياسي و اقتصادي بر رضايت
ها و کارکردهاي اجتماعي و خدماتي  شود. در سطح مياني چگونگي عملکرد سازمان دانسته مي

و  شود مندي مردم محسوب مي بر افزايش يا کاهش رضايت تأثيرگذارعوامل  ازجملهها  آن
هاي افراد، خصايص شخصيتي و رفتاري آنان  ها و واکنش در سطح خرد، مجموعه کنش سرانجام

متغيرهاي  ترين مهم ازجملههاي عمومي  گيرندگان از سازمان ها و خدمت سازمان از کارکناناعم 
هاي عمومي و دولتي  گيرندگان در سازمان رضايت خدمت مندي يا عدم سطح رضايت کننده تعيين
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يعني  ،اصلي بر سطح مياني و خرد تأکيد، حاضر از مجموعه اين سطوح در پژوهشاست. 
است با بررسي  کردهگيرندگان( بوده و پژوهش حاضر تلاش  )خدمت کنشگرانها و  سازمان

هاي دولتي استان  گيرندگان از کيفيت ارائه خدمات در سازمان مندي خدمت وضعيت رضايت
 بالا مطرح شده هاي سؤالها و  اسخ مناسبي براي دغدغهپ 1393تا  1383 هاي سالزنجان طي 

 ارزيابي قرار دهد. هاي دولتي را در اين زمينه مورد و ميزان اثربخشي و توفيق سازمان کندارائه 
 
‌پژوهش‌پيشينه.‌مبانی‌نظري‌و‌2

داند که با ارضاي نيازها، دستيابي به يک  شناختي مي رضايت را حالتي روان ،(1391پرچمي )     
، رهايي از شک و ترديد و رسيدن هاشدن انتظار رغبتي، برآورده ميل يا دوري از يک انزجار يا بي

به اطمينان، اداي يک دين يا انجام تعهد و الزام، همرنگي با جماعت يا جبران غرامت در انسان 
گيرندگان بعد از  گيرنده را ارزيابي خدمت مندي خدمت رضايت ،(1385) 1شود. بلانچارد ميايجاد 

پذيرد و  مي تأثيراي از عوامل  پيچيده مجموعهمندي از  ، رضايتدرمجموعداند.  دريافت خدمت مي
مندي  . در رابطه با مفهوم رضايتاستدانستن مفهوم آن براي سنجش کيفيت خدمات، ضروري 

 طور بهمندي  . رضايتاند ارائه کردهمختلفي  هاي پردازان تعريف نظريه ،دگانگيرن خدمت
مندي  رضايت رو ازاين ؛است« بيشتر از کافي»يا « بودن کافي»ي امعن پذيري به انعطاف
گيرندگان دانست. سازماني که  هاي خدمت تأمين درخواست عنوان بهتوان  گيرنده را مي خدمت

گيرندگان  مندي خدمت در پيگيري رضايت بايدکند،  بالا فعاليت مي ارائه خدمات با کيفيت براي
اي که  گيرندگان را درجه مندي خدمت رضايت ،(1379) 3(. کاتلر1370، 2باشد )تيلور قدم ثابت

کند. اگر  گيرندگان را برآورده کند، تعريف مي خدمت هايعملکرد واقعي يک سازمان، انتظار
ها احساس رضايت و در غير اين  گيرندگان را برآورده کند، آن خدمت هايعملکرد سازمان انتظار

گيرنده زماني حاصل  ، تأمين رضايت خدمتديگر عبارت به ؛کنند صورت احساس نارضايتي مي
و نياز او در زمان معين و به روشي که او  شده  تأمينگيرنده  شود که خواست واقعي خدمت مي
اهميت کيفيت خدمات را  ،(2009) همکارانو  4(. ، سانگ1378برآورده شود )صدري،  ،خواهد مي

پردازان، ارائه  گيرندگان شرح دادند. به عقيده برخي از نظريه مندي خدمت براي بهبود رضايت
گيرنده را در اختيار داشته  گيرنده مستلزم سيستمي است که نبض خدمت خدمات مطلوب به خدمت

برخي معتقدند،  اينکهضمن  کند؛گيرنده  هاي دقيقي براي تأمين نيازهاي خدمت يبين باشد و پيش
گيرنده  سازمان بتواند به شکايات خدمتشود،  موجب مي موقع بهداشتن اطلاعات دقيق و  دست در

ها و الگوهاي  ها، مدل در اين راستا سيستم ؛(1375، همکارانتري دهد )روستا و  پاسخ سريع

                                                 
1. Blanchard 
1. Tailor 
2. Katler 
3. Song et al. 
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در اين زمينه  مباني نظريرسد رشد  نظر مي است که با بررسي آن به شدهمختلفي مطرح 
 هاي هها و مشاهد مستمر و يادگيري از يافته روزرساني بهاي زنجيروار داشته و حاصل  توسعه
ها که برخي در حوزه مشتري و  . در اين بخش با توجه به کثرت مدلاستهاي پيشين  مدل

گيرندگان )رضايت از نحوه  ( و برخي در حوزه خدمتمداري )رضايت از کالا و محصول مشتري
 هاي مرتبط اشاره شده است. ، به تعدادي از مدلاستارائه خدمات يا کيفيت خدمات( 

که  اند کردههاي کيفيت خدمات به اين مطلب اشاره  در مدل ويژگي ،(1988هيوود و فارمر )     
گيرندگان خود توجه داشته باشد،  و ترجيحات خدمت هااگر يک سازمان خدماتي همواره به انتظار

گام در راستاي بهبود کيفيت خدمات،  نخستينبنابراين  ؛داراي کيفيت بالايي خواهد بود
 طورکلي بهفارمر،  -مدل هيوود  بر اساسهاي مختلف است.  ها به گروه بندي ويژگي تقسيم

يلات فيزيکي و فرآيندها، رفتار افراد : تسهکه عبارتند از خدمات داراي سه ويژگي اساسي هستند
هر يک از  ،1نمودار  طبقاي. هر ويژگي از چندين عامل تشکيل شده است.  هاي حرفه و قضاوت

ها موجب  به هر يک از مؤلفه ازحد بيشها در يک رأس مثلث نشان داده شده است. توجه  ويژگي
 خواهد شد.منجر ئه خدمات بهينه به شکست و ناکامي در ارا درنهايتها و  غفلت از ديگر مؤلفه
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 هاي کيفيت خدمات مدل ويژگي .1نمودار 

 

ميزان کيفيت در نظر گرفته  عنوان بهمعتقد است اغلب اوقات، رضايت  1(1994) ويليامز     
هاي ديگر  هست. او علاوه بر اين از مدل نيزبخش  کيفيت باشد، رضايت شود. اگر خدمات با مي

 هايقطعي با استناد طور بهرضايت را  2انتظار -، مدل ارزش مثال برايرضايت نيز ياد کرده است. 
يا  تأييد عدم»بيند. نظريه  کنندگان از اين مستندات همراه مي خاص و ارزيابي مصرف

ها و تمايلات  رضايت را ادراك وجود شکاف )ناهمخواني( بين خواسته مفهوم عدم 3«ناهماهنگي
 (.1391؛ به نقل از پرچمي، 1994داند )ويليامز،  مي شده ادراكفردي و تجربه 

                                                 
1. Williams 
2. Value-Expectancy 
3. Discrpancy 

تشخيص، توانايي، مشاوره، راهنمايي، نوآوري، صداقت، 
عمل، دانش پذيري، آزاديرازداري، انعطاف  

(افزار سخت/  يخواربارفروشکردن در حد پايين )فروشگاه سفارشي ˚تماس کوتاه / شدت تعاملات کم  .1  
کردن در حد پايينسفارشي ˚تماس متوسط / شدت تعاملات در حد متوسط  .2  
کردن در حد پايين )آموزش(سفارشي ˚تماس بالا / شدت تعاملات در حد بالا  .3  
کردن در حد بالا )باشگاه(سفارشي ˚تماس پايين / شدت تعاملات در حد پايين  .4  

کردن در حد بالا )خدمات مراقبت بهداشتيسفارشي ˚تماس بالا / شدت تعاملات در حد بالا  .5  

هاي‌رفتاري:جنبه  
ادب و نزاکت، صميميت، رابطه دوستانه، 
تدبير و کارداني، نگرش، آهنگ صدا، 
آراستگي، دقت و توجه، رسيدگي به 

 شکايات، حل مسائل و مشکلات

 تسهيلات‌فيزيکی‌و‌فرآيندها‌:
موقعيت، نظم و ترتيب، دکور، اندازه، 

بودن امکانات، تعديل ظرفيت، جريان مطمئن
پذيري فرآيند کار، کار، کنترل فرايند، انعطاف

 شدهارائهسرعت گستر، خدمات 
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نتيجه »در مدل شکاف عملکردي، کيفيت خدمات را  ،(1985و همکاران ) 1پاراسورامان     
ها را دارد با خدماتي که به مشتريان ارائه  مقايسه بين خدماتي که مشتري انتظار دريافت آن

ها نشان دادند که کيفت خدمات، حاصل تفاوت بين انتظار مشتريان و  تعريف کردند. آن« شود مي
مبناي  ها مدل کيفيت خدمات را بر . آناستر فرآيند دريافت خدمات ها د آن شده ادراكعملکرد 

 :هاي مختلفي نشان داده شده است تحليل شکاف، تکامل بخشيدند که در اين مدل شکاف
آن را نشان  هايگيرنده و ادراك مديريت از انتظار خدمتهاي تفاوت بين انتظار ،1شکاف      
 .گيرنده( خدمت ايهآگاهي صحيح نسبت به انتظارنادهد ) مي

هاي کيفيت  گيرنده و ويژگي خدمت هايتفاوت بين ادراکات مديريت از انتظار ،2شکاف      
 .دهد )استانداردهاي کيفيت نامناسب( خدمات را نشان مي

دهد  شود را نشان مي در عمل ارائه مي آنچههاي کيفيت خدمات و  تفاوت بين ويژگي، 3شکاف 
 .)شکاف عملکرد خدمت(

گيرنده درباره ارائه خدمات  و ارتباطات با خدمت شده ارائهتفاوت بين خدمت  دهنده نشان ،4شکاف 
 .تناسب دارد( شده ارائههاي داده شده با خدمت  است )آيا قول

 استها  شده توسط آن گيرنده از خدمت و کيفيت درك خدمت هايتفاوت بين انتظار ،5شکاف 
 .در بالا وابسته است( شده اشارهو جهت چهار شکاف  اندازه به)اين شکاف 

. اين مدل ها استو انتظار ها طبق اين مدل، کيفيت خدمات، حاصل تفاوت بين ادراك     
گيرندگان از  و براي سنجش ادراکات خدمت نامگذار شد 2«سروکوال»و  اصلاح شدهمقدماتي بعداً 

کنترل کيفيت خدمات به عامل اصلي  10قرار گرفت. در اين اصلاح  مورداستفادهکيفيت خدمات 
« بايد»تجديدنظر قرار گرفت و کلمه  سروکوال مورد 1991پنج عامل تغيير پيدا کرد. در سال 

 5کاهش يافت اما مورد  21هاي آن به  تعداد مؤلفه 1994شد. در سال « توانستن»جايگزين کلمه 
، آ. 3توسط والريا اي. زيثمال «سروکوال»عنوان  باعد ساختاري آن مشتمل بر موارد زير که بُ

 :(2004)شاهين، ، همچنان حفظ شد گرديدارائه  5و لئونارد ال. بري 4پاراسورامن
 ؛پذير؛ ابزار، امکانات و وضع ظاهر کارکنان محسوس و لمس موارد .1
 ؛مطمئن و دقيق صورت بهشده  داده قابليت اعتبار و تضمين؛ توانايي ارائه خدمات وعده .2
 ؛پذيري؛ تمايل به کمک به مشتريان و آمادگي براي ارائه خدمات آني ي و واکنشپاسخگوي .3
ها در انتقال اطمينان و  اطمينان و اعتماد؛ آگاهي و برخورد مناسب کارکنان و توانايي آن .4

 ؛اعتماد
 .همدلي و درك نيازها؛ توجه ويژه و فردي به هر مشتري .5

                                                 
1. Parassuraman 
2. ServQual 
3. Valeria A.Zethmal 
4. A.Parasuraman 
5. Leonard L.Berry 
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قابليت اعتبار و تضمين در نزد مشتريان داراي بالاترين اهميت  بالا،هاي  شاخص مياندر      
 . پاراسورامان و همکارانهستندرا قائل است و مشتريان براي محسوسات کمترين اهميت 

آن تعيين کردند که براي خود چارچوبي  هاي پژوهشاي توصيف بهتر شکاف در بر ،(1988)
 د.يافته کيفيت خدمات منجر ش به مدل بسط درنهايت

 

 
 مدل بسط يافته خدمات .2نمودار 

 
 براي، مطالعات بسياري نيز شدها در اين مقاله ارائه  هاي متعدد که برخي از آن علاوه بر مدل     

مختلفي از قبيل سنجش رضايت  هاي با عنوانهاي جديد  ها يا تدوين مدل آزمون اين مدل

 ارتباطات افقي

هاي زياد گرايش به قول  
4شکاف   

5شکاف   

بازاريابي هايپژوهشگرايش به   

 روابط رو به بالا

 تعداد سطوح مديريت

1شکاف   

شدهادراكکنترل   

کاري گروه  

بودن کار با کارمندمتناسب  

کار يفنّاوربودن مناسب  

هانظارت بر کنترل سيستم  

 تعارض نقش

 ابهام نقش

3شکاف   

 تعهد مديريت به کيفيت خدمات

يگذارهدف  

وظايف ياستانداردساز  

 درك احتمال

2شکاف   

 همدلي

 اطمينان خاطر

 پاسخگويي

 قابليت اطمينان

 محسوسات
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. پژوهش در افکار عمومي و آنچه اجرا شده است غيرهگيرندگان، افکارسنجي و  مشتريان، خدمت
پل »است. کارشناسان،  سر گذاشتههاي چندي را پشت  شود، تجربه فکارسنجي خوانده ميامروزه ا

جرج »ولي نخستين موسسه افکارسنجي را  ؛خوانند را پيشگام اين عرصه مي 1«لازارسفلد
( 1364کرد. محسني ) تأسيس 1935شناس و پژوهشگر آمريکايي( در سال  )روان 2«گالوپ

شناسان  شود سه نفر از روان ي فراگير در آمريکا يادآور ميها خصوص تاريخچه افکارسنجي در
به « ها نگرش»هايي که در زمينه  با بررسي 5«استوفر»و  4«گاتمن» ،3«ليکرت»اجتماعي يعني 

 ها ايفا کردند. آوردند، عملاً نقش مهمي را در توسعه اين نوع بررسي عمل
هاي دولتي چندان مسبوق به سابقه  سازمانگيرندگان به  در ايران، سنجش رضايت خدمت     

 هاي پژوهشدر  هستند موردنظرولي بخشي از عوامل و متغيرهايي که در پژوهش حاضر  ؛نيست
با بررسي متغيرهاي  ،(1390)فر و همکاران  محمدي براي مثال،ديگري نيز مطرح شده است. 

رجوع  هاي دولتي و انتظار ارباب رجوع نشان دادند بين عملکرد سازمان بر رضايت ارباب تأثيرگذار
کنندگان را  کامل نيازهاي مراجعه طور بهاند  نتوانسته موردمطالعههاي  اختلاف وجود دارد و سازمان

متغيرهاي  عنوان بهرساني، رفتار و تسهيلات  همچنين بين متغيرهاي اعتماد، اطلاع ؛پوشش دهند
ه مشاهده شد و اين متغيرها قادر به متغير ملاك، رابط عنوان بهمندي  بين با رضايت پيش
ها،  ( به بررسي آگاهي1364کنندگان بودند. محسني ) درصد از رضايت مراجعه 8/52بيني  پيش

ها و رفتارهاي اجتماعي و فرهنگي ايرانيان در تهران و چندين شهر ديگر پرداخت. وي در  نگرش
ها به قوانين و  يگر، اعتماد آنهايي چون اعتماد شهروندان ايراني به يکد مقوله پژوهش،اين 

مقررات، رعايت عدالت و قانون در جامعه و نيز ميزان رضايت مردم از شهر محل زندگي، رضايت 
، گرايش مردم به (1376) پور . رفيعرا بررسي کرداز زندگي در ايران و رضايت کلي از زندگي 

به پژوهش و  ،(1381پور ) . ملکدرا سنجيها  اعتمادي آن هاي دولتي و ميزان اعتماد و بي سازمان
مرتبط در زمينه مناسبات فرهنگي دولت و مردم در ايران  هاي پژوهشاي از  بازبيني مجموعه

اعتماد به  ازجمله، اعتماد شهروندان ايراني به يکديگر، اعتماد مردم به دولت و همچنينپرداخت و 
اعتماد »عنوان  ( در پژوهشي با1389)فر و همکاران  کرد. محمديهاي دولتي را بررسي  سازمان

 51متغير در  6شاخص اعتماد با استفاده از ، «هاي دولتي و سطح رضايت شهروندان به سازمان
. اين بررسي شامل را بررسي کردندنفر  8352اي با حجم  سازمان دولتي استان کرمانشاه با نمونه

و نتايج نشان داد  بودها  ها از عملکرد سازمان گيرندگان و برداشت ذهني آن دو حوزه انتظار خدمت
به  متغير اعتمادبيشترين اختلافات در  .که در اغلب موارد بين اين دو متغير اختلاف وجود دارد

نيز نشان داد که با مندي  تحليل رابطه شاخص اعتماد و رضايت .مهارت کارکنان مشاهده ش
                                                 
1. P.Lazarsfeld 
2. G.Gallup 
3. Likert 
4 Gutman 
5.Stouffer 
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بررسي »عنوان بادر پژوهشي  ،(1389يابد. عظيمي ) افزايش اعتماد ميزان رضايت نيز افزايش مي
بنياد شهيد و امور ايثارگران استان "در  شده ارائهمندي جامعه هدف از خدمات  وضعيت رضايت

ه ارائه خدمات در روش پاراسورامان، ميانگين کل رضايت از نحو بر اساسنشان داد که « "گيلان
نوع  نظراز  اينکهضمن  ؛استدرصد  6/78برابر با  «بنياد شهيد و امور ايثارگران استان گيلان»

درصد( از  2/79هاي شاهد ) درصد( و خانواده 8/78درصد(، آزادگان ) 2/78جامعه هدف، جانبازان )
ررسي ميزان اثربخشي ب»عنوان با در پژوهشي ،(1383نحوه ارائه خدمات رضايت داشتند. نعيمي )

با استفاده از « هاي اجرايي استان تهران رجوع در دستگاه طرح تکريم مردم و جلب رضايت ارباب
رجوع موجب  اجراي طرح تکريم ارباب طورکلي بهکه پيمايشي نشان داد  -توصيفي پژوهشروش 

ز سوي ديگر ا ؛متوسط است از حداما اين ميزان کمتر  شود؛ ميگيرندگان  بهبود رضايت خدمت
داري  اگيرندگان و عملکرد سازمان رابطه معن دهد که بين رضايت خدمت ها نشان مي پژوهش

و  2010، 1همکارانشود )زاکوان و  مندي موجب تعالي سازمان مي وجود دارد و اين رضايت
مدل  گانه هنُبا بررسي کاربست معيارهاي  ،(1390(. شمس مورکاني و ميرزاپور )2010، 2مادان

در سازمان  EFQMنشان دادند که بين ميزان کاربست معيارهاي مدل  EFQMتعالي سازماني 
معيار  9 ميانتفاوت معناداري وجود دارد و ميزان کاربست نتايج مشتريان در  موردبررسي
لوسار -درصد، کمتر از ساير معيارها قرار داشت. شمس مورکاني و بو 5/56با  موردبررسي

هر دو با هم  که نحوي به ؛داراي ابعاد اجتماعي و فني است EFQMمدل  که ادندنشان د ،(1389)
 عنوان به EFQMمدل تعالي از ها  دهند. اين يافته ارتباط دروني دارند و نتايج را افزايش مي

هاي جايزه کيفيت،  مدل دهد ميو نشان  کند ميپشتيباني  TQMچارچوب کارآمدي براي 
 آيند. مي حساب بهت کيفيت فراگير چارچوب مناسبي براي مديري

هاي گوناگون  مندي از مفاهيم و مدل به علت اهميت کيفيت خدمات، رشد نظام طورکلي به     
تعريف مفهومي و مدل  کهتوان نتيجه گرفت  ها مي وجود آمده است. با مروري بر اين مدل به

واحدي از کيفيت خدمات و همچنين تعريف عملياتي و چگونگي ارزيابي کيفيت خدمات که 
، مقايسه بين سطح انتظار ها ريفها و تع مدل بيشتر،  اينوجودبا ؛عموم باشد، وجود ندارد موردقبول

زان رضايت از از کيفيت خدمات )يا ميزان اهميت موضوع( و ادراکات از کيفيت خدمات )يا مي
که  CSMاند. در پژوهش حاضر با استفاده از روش   قرار داده تأکيدو  موردتوجهوضع موجود( را 

گيرندگان از نحوه ارائه خدمات  مبتني بر همين معيار است، ارزيابي دقيقي از ميزان رضايت خدمت
فرض که طي  صورت گرفته است. با اين 1393تا  1383 هاي سالهاي دولتي در طي  در سازمان

دليل  اما به ؛شده  شناساييبرخي نواقص مدل  1393تا  1383بررسي اين مدل از سال  هاي سال
قرار گرفته است. در مدل  مورداستفاده يادشده ستاد مرکزي در وزارت کشور، هر سال مدل  تأکيد

                                                 
1. Zakuan, Yusof, & Laosirihongthong 
2. Madan 
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 .1هاي دولتي مشتمل بر  گيرندگان در سطح سازمان بر رضايت خدمت مؤثرحاضر، چهار متغير 
 .3 ؛هاي دولتي گيرندگان به سازمان اعتماد خدمت .2 ؛هاي دولتي رساني سازمان نحوه اطلاع

فضا و تجهيزات  .4ها و  مراجعه و نحوه رفتار کارکنان با آن خصوصيات کارکنان واحد مورد
 شده است. تأييدروايي مدل نيز که اعتبار و ارزيابي شده فيزيکي 

 
‌پژوهش‌هاي‌سؤال در اين پژوهش  زير هاي ، سؤالمسئلهمتناسب با اهداف مندرج در بيان .
 :استمطرح 

رساني، اعتماد به  متغير نحوه اطلاع 4گيرندگان از نظام اداري بر اساس  ميزان رضايت خدمت. 1
 واحد مورد مراجعه چقدر است؟ کارکنان، نحوه رفتار کارکنان و فضا و تجهيزات فيزيکي

اجرا از  هاي سالهاي دولتي استان زنجان طي  گيرندگان از سازمان مندي خدمت روند رضايت .2
 چگونه بوده است؟ 1393تا  1383سال 

سطح  يگرفته بعد از انتشار نتايج آن در ارتقا آيا اجراي طرح تکريم و اقدامات صورت -3
 بوده است؟ مؤثرمندي مردم  رضايت

 

‌پژوهشروش‌‌.3

ن او جامعه آماري آن، کليه مراجع استروش پژوهش حاضر مبتني بر روش پيمايشي     
اين در  موردنظر. رويکرد هستندهاي دولتي در سطح استان زنجان  گيرندگان( سازمان )خدمت

 دليل به بنابراين ؛است 1393تا  1383 هاي سالپژوهش ، مقايسه نتايج اجراي طرح تکريم در 
مقايسه نتايج پژوهش طي سنوات مختلف، اين پژوهش از لحاظ قلمرو زماني، چند مقطعي 

 براي، با توجه به گستردگي جامعه آماري طرح، موردمطالعهد. در تمامي سنوات شو محسوب مي
از هر  يک سالگيرندگان هر سازمان در طول  تعيين تعداد نمونه آماري، ابتدا ميانگين خدمت

 320 مياندرصد، در  95شد و با استفاده از فرمول کوکران و سطح اطمينان  سازمان استعلام
شهرستان مشتمل بر ابهر، ايجرود، خدابنده،  7سازمان اصلي در  50سازمان در زيرمجموعه 

هاي ستادي موجود در مرکز استان، تعداد حجم  خرمدره، زنجان، طارم و ماهنشان و نيز سازمان
برابر با  درمجموعاست. اين ميزان  آمده دست  بهرح در هر سال مناسب براي نمونه آماري ط

سال  جز به، ديگر عبارت به بود؛نفر  7000ميانگين در هر سال در حدود  طور بهنفر و  69571
تا  6800هاي آماري بين  آزمايشي اجرا شد، در ساير سنوات تعداد نمونه طور بهکه طرح  1383
 هاي سالاز  يکهاي آماري در هر  دولتي و تعداد نمونه هاي . اسامي سازمانبودنفر  7500

 درج شده است. 2و  1 هاي در جدول موردبررسي
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 در سطح استان زنجان موردبررسيهاي دولتي  اسامي سازمان .1جدول 

 نام‌سازمان‌رديف نام‌سازمان‌رديف

 زنجانبانک سپه سرپرستي استان  26 اداره کل بيمه خدمات درماني استان زنجان 1

 بانک تجارت سرپرستي استان زنجان 27 استان زنجان احوال ثبتاداره کل  2

 بانک ملت سرپرستي استان زنجان 28 و املاك استان زنجان اسناد ثبتاداره کل  3

 بانک صادرات سرپرستي استان زنجان 29 سازمان بنياد شهيد و ايثارگران استان زنجان 4

5 
رفاه اجتماعي استان اداره کل تعاون، کار و 

 زنجان
 بانک مسکن سرپرستي استان زنجان 30

 بانک کشاورزي سرپرستي استان زنجان 31 اجتماعي استان زنجان تأمينسازمان  6

 بانک ملي سرپرستي استان زنجان 32 استان زنجان بدني تربيتاداره کل  7

 منطقه استان زنجانبيمه البرز  33 استان زنجان اي حرفهسازمان آموزش فني و  8

 بيمه ايران منطقه استان زنجان 34 اداره کل گمرك استان زنجان 9

 بيمه دانا منطقه استان زنجان 35 استان زنجان وپرورش آموزشسازمان  10

 بيمه آسيا منطقه استان زنجان 36 سازمان جهاد کشاورزي استان زنجان 11

 صندوق مهر امام رضا )ع( استان زنجان 37 اداره کل امور مالياتي استان زنجان 12

 38 اداره کل بهزيستي استان زنجان 13
سازمان صنعت، معدن و تجارت استان 

 زنجان

 39 اجتماعي استان زنجان تأمينمديريت درمان  14
سازمان ميراث فرهنگي و گردشگري استان 

 زنجان

 40 مديريت بازنشستگي استان زنجان 15
اسلامي استان اداره کل فرهنگ و ارشاد 

 زنجان

 41 کميته امداد امام خميني )ره( استان زنجان 16
هاي  استانداري زنجان و فرمانداري

 ها شهرستان

17 
وابسته به دانشگاه علوم پزشکي  هاي بيمارستان

 زنجان
42 

سازمان امور اقتصادي و دارايي استان 
 زنجان

 راه و شهرسازي استان زنجان اداره کل 43 استان زنجان زيست محيطسازمان حفاظت  18

 44 اداره کل دامپزشکي استان زنجان 19
هاي نفتي استان  شرکت پخش فراورده
 زنجان

 شرکت گاز استان زنجان 45 هاي استان زنجان شهرداري 20

21 
و تربيتي  تأمينيو اقدامات  ها زنداناداره کل 

 استان زنجان
 شرکت سهامي مخابرات استان زنجان 46

 شرکت توزيع نيروي برق استان زنجان 47 فرماندهي انتظامي استان زنجان 22

 شرکت آب و فاضلاب شهري استان زنجان 48 راهنمايي و رانندگي استان زنجان 23

 شرکت پست استان زنجان 49 دادگستري کل استان زنجان 24

 50 بانک رفاه کارگران سرپرستي استان زنجان 25
روستايي استان شرکت آب و فاضلاب 
 زنجان
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 1393تا  1383 هاي سالها در  هاي دولتي آن از شهرهاي استان که سازمان يکترکيب فراواني مربوط به هر  .2جدول 
 اند قرار گرفته موردمطالعه
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هاي دولتي  سازمان
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هاي دولتي  سازمان
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مختلف با هم اختلاف  هاي سالها در  از شهرستان يک هيچها در  تعداد نمونه ،2طبق جدول      
مشخصات  نظرهاي آماري در هر شهرستان نيز از  از سوي ديگر، ترکيب نمونه ؛داري ندارد امعن

 برايشناختي از قبيل جنسيت، سن، تحصيلات و وضعيت اشتغال تقريباً در يک شرايط قرار دارد.  جمعيت
از لحاظ  ،ميانگين طور به ،شده انجامدر پژوهش  که نشان دادهاي فردي پاسخگويان  ، نتايج ويژگيمثال
گيرندگان  درصد خدمت 70. حدود بودنددرصد زن  9/28درصد از پاسخگويان، مرد و  1/71ت، جنسي
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درصد شاغل بخش  6/12. اشتندسال سن د 40تا  20درصد بين  4/69و حدود  بودند ديپلم زيرديپلم و 
درصد نيز ساير  3/38. بودنددرصد بيکار جوياي کار 4/10درصد شاغل بخش خصوصي و  7/38دولتي، 

گيرندگان براي  درصد از خدمت 2/66. بودند غيرهدانشجو و  ،محصل، دار گيرندگان از قبيل خانه تخدم
درصد نيز بيش از دو بار  1/18درصد بار دوم و 7/15به سازمان داشته و  نخستانجام کار خود، مراجعه 

 1/10درصد علت آن را در گردش طولاني کار و  1/14که  داشتندبراي انجام يک کار به سازمان مراجعه 
دليل  درصد به 4/5درصد در قوانين و مقررات دست و پاگير و  3/7بودن مدارك و  درصد در ناقص

 اند. رساني ضعيف دانسته اطلاع به خاطردرصد  4/3حضور متصدي و  عدم
ستاد مرکزي »توسط  شده تهيه در اين پژوهش بر اساس پرسشنامه استاندارد ها دادهابزار گردآوري      

 1سنجش مجدد اعتبار براي، موردبررسي هاي سالدر تمام  حال بااينبود.  «طرح تکريم در وزارت کشور
 7/0که بيشتر از بود 9/0ها حدود  سال همهپرسشنامه از شاخص آلفاي کرونباخ استفاده شد که نتايج در 

براي . شد تأييدرجوع  ستاد مرکزي طرح تکريم ارباب توسطاعتبار پرسشنامه ارسالي  بنابراين است؛
نه  و گيري کند را اندازه موردنظرپرسشنامه، متغيرهاي  هاي سؤال اينکهکردن  و مشخص 2سنجش روايي

رغم  که علي شدمشخص  ،متغير ديگري را، از تحليل عاملي استفاده شد. با توجه به نتايج اين آزمون
گانه، اين تعداد گزينه  20هاي  متغير از طريق گزينه 4ي بر سنجش بيني طراحان پرسشنامه مبن پيش

. در اين است شدهدرج  3. اين موضوع در جدول سنجد ميمتغير اساسي را  3متغير اساسي، فقط  4 جاي به
در طراحي  اينکه. با توجه به مشخص استنيز  دارندهايي که همبستگي بالايي  جدول حتي ترکيب گزينه

همسان و استفاده از  تحليل و بررسي هاي کشور براي  ام در هماهنگي با ساير استانپرسشنامه، الز
بندي ذيل ناديده گرفته  تقسيم بنابراين ؛متغير اساسي وجود دارد 4هاي معين در تعريف و تحليل  گزينه

رجوع براي اصلاح  د کارشناسان محترم در ستاد مرکزي طرح تکريم اربابشو شده و پيشنهاد مي
نشان  ،3البته دقت در جدول  قرار دهند؛را مدنظر  3آتي، نتايج جدول  هاي سالشنامه مربوط به پرس
اند  رساني و فضا و تجهيزات فيزيکي در جاي خود قرار گرفته در دو متغير اطلاع ها سؤالدهد که کليه  مي

به کارکنان در يک  کنندگان هدو متغير نحوه رفتار کارکنان و اعتماد مراجع هاي سؤالو فقط مجموعه 
کنند و  گيرندگان به اين دو متغير به چشم يک متغير نگاه مي ، خدمتديگر عبارت به ؛فاکتور قرار دارند

ها در يک فاکتور قرار  آن هاي سؤالکليه  ازآنجاکه .کنند را از هم تفکيک مي ها آنطراحان پرسشنامه، 
و خللي به ديدگاه  استه لحاظ نظري فاقد اشکال رسد تفکيک اين دو متغير نيز ب به نظر مي است،گرفته 

 د.شو مي تأييدشود و روايي پرسشنامه  گيرندگان وارد نمي مندي خدمت متغيري در سنجش رضايت 4
‌
 
 
 
 
 

                                                 
1. Reliability 
2. Validity 
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 گيرندگان مندي خدمت نتايج آزمون تحليل عاملي در مورد روايي پرسشنامه سنجش ميزان رضايت .3جدول 

 عنوان‌گزينه

 عوامل‌اصلی

 1 عامل
نحوه رفتار کارکنان و 

 کنندگان هاعتماد مراجع

 1عامل 
 رساني اطلاع

 1عامل 
فضا و تجهيزات 

 فيزيکي

 115/0 218/0 710/0 کارکنان پذيري مسئوليت

 128/0 206/0 675/0 سرعت کارکنان در انجام کار

 099/0 216/0 668/0 دقت کارکنان در انجام کار

 095/0 201/0 661/0 کارکنان توسطرعايت قانون و عدالت 

 262/0 064/0 655/0 کارکنانتوسط رعايت ادب و احترام 

 222/0 163/0 651/0 مهارت و تخصص کارکنان

 133/0 204/0 619/0 نظم و انضباط کاري کارکنان

تمايل مثبت کارکنان در ارائه خدمات به 
 رجوع ارباب

609/0 237/0 125/0 

 شده ارائهو اطلاعات  ها پاسخاعتماد به صحت 
 کارکنانتوسط 

508/0 407/0 026/0 

اعتماد به رفع مشکل يا رسيدگي به شکايت از 
 کارکنان

069/0 652/0 202/0 

 150/0 639/0 136/0 خدمت دهنده ارائهدر مورد  رساني اطلاع

 130/0 519/0 269/0 در مورد زمان مورد مراجعه رساني اطلاع

 039/0 512/0 417/0 انجام کار زمان مدتدر مورد  رساني اطلاع

 048/0 508/0 440/0 در مورد محل مورد مراجعه رساني اطلاع

 -029/0 487/0 414/0 در مورد مراحل انجام کار رساني اطلاع

 هاي فرمدر مورد مدارك لازم و  رساني اطلاع
 مورد عمل

342/0 415/0 044/0 

 299/0 380/0 079/0 استقرار مناسب واحدهاي اداري مرتبط با هم

 721/0 063/0 197/0 پاکيزگي و نظافت فضاي اداري

 685/0 110/0 166/0 رجوع ارباباستقرار  برايمحل مناسب 

، تلفن عمومي و سردکن آبامکانات لازم از قبيل 
 غيره

096/0 197/0 656/0 

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Varimax with Kaiser 

Normalization. 

 

 55تا  45 وسيله بهنيز در هر سال  ها دادهآوري  در فرايند اجراي پژوهش در مرحله جمع     
هاي دولتي صورت گرفت. افراد  گيرندگان سازمان پرسشگر، مصاحبه حضوري با خدمت

تصادفي انتخاب شدند و نسبت سطح تحصيلي، سني  صورت بهگيرندگان(  )خدمت شونده مصاحبه
افزار  با استفاده از نرم آمده دست به هاي داده. پس از انجام اين مرحله، شدو جنسيتي نيز رعايت 
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SPSS  و با روشCSM
. در روش بررسي و تحليل شدگيري رضايت مشتري(  )ابزار اندازه 1

CSM در وضع  شدگيرندگان خواسته  از خدمت ابتدا بنابراين ؛گيرندگان است مبنا نظر خدمت
سازمان، نظر خود را در  درکاملاً عيني پس از دريافت خدمات و موقع خروج از  صورت بهموجود و 

. دهندها امتياز  به آن 5تا  1و بر اساس مقياس  کنندهاي خود بيان  مورد ميزان تحقق خواسته
مندي خود  رضايت برآن  تأثيرو  سؤال ميزان اهميت هر گيرندگان خواسته شد همچنين از خدمت

. با تلفيق اين دو نظر، کنند، مشخص ها سؤالکاملاً ذهني و ترجيحاً با مقايسه ساير  صورت بهرا 
 CSM. در روش شدمحاسبه  CSMگيرندگان با استفاده از روش  درصد رضايت نهايي خدمت

اعلام رضايت وي از کيفيت در گيرنده پس از دريافت خدمت )و  آنچه مهم است، احساس خدمت
گيرنده است.  يا ميزان اهميت هر موضوع نزد خدمت هاوضع موجود( و تلفيق آن با سطح انتظار

شود که هر دو حالت  گيرنده از يک موضوع، زماني مشخص مي ميزان رضايت واقعي خدمت
راستا، طبق  د. در اينن)ميزان رضايت از وضع موجود و ميزان اهميت موضوع( با هم تلفيق شو

نشان داده  iaو ميزان اهميت موضوع با  iβاگر ميزان رضايت از وضع موجود با  CSMروش 

∑گيرندگان با  شود، ميزان رضايت واقعي خدمت
=

=
n

i

ii CSM
1

βα آيد که براي  دست مي به

∑و دستيابي به درصد رضايت واقعي از فرمول  سازي نرمال ∑
= =

n

i

n

i

iiii

1 1

100*))(max/( βαβα 

 شود. استفاده مي
با استفاده از  گيرندگان مندي واقعي خدمت رصد رضايتد محاسبهدر پژوهش حاضر، پس از      

 براي بنابراين ؛هاي توصيفي و استنباطي فراهم شد زمينه لازم براي انجام آزمون ،CSMروش 
از آزمون توصيفي شاخص مرکزي ميانگين و آزمون  پژوهش هاي هو فرضي ها سؤالپاسخ به 

 استنباطي رگرسيون غيرخطي استفاده شده است.
 
‌هاي‌پژوهش‌يافتهها‌و‌‌تحليل‌داده.‌4

گيرندگان از نظام اداري بر اساس چهار متغير  که ميزان رضايت خدمت سؤالدر پاسخ به اين     
رساني، اعتماد به کارکنان، نحوه رفتار کارکنان و فضا و تجهيزات فيزيکي واحد  نحوه اطلاع

 مورداشارهفرمول  بر اساسو  3چقدر است؟ با توجه به جدول  CSMمراجعه بر اساس روش  مورد
دادن سطح واقعي رضايت  اين روش براي نشان نتايج ازآنجاکه CSMبراي روش 

گيرندگان  ميزان رضايت خدمتکه  شود، نتايج نشان داد گيرندگان، به درصد بيان مي خدمت
، 1/74 ،8/73ترتيب برابر با  سال، به 10متغير فوق با توجه به ميانگين وزني نتايج  4نسبت به 

بالاترين  درمجموعميزان رضايت از نحوه رفتار کارکنان  ديگر عبارت به ؛استدرصد  7/73و  2/77

                                                 
1. Customer Satisfying Measurement 
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رساني در  ساير متغيرها به خود اختصاص داده و ميزان رضايت از وضعيت اطلاع مياندرصد را در 
گيرندگان به  مندي را داشته است. رضايت نهايي خدمت هاي دولتي کمترين رضايت سازمان
 CSMنفر بر مبناي روش  69571 هايساس نظرهاي دولتي در سطح استان زنجان بر ا سازمان

 . باشد ميکه اين ميزان منطبق بر نتايج کل کشور  استدرصد  8/74برابر با 
هاي دولتي استان  گيرندگان از سازمان مندي خدمت که روند رضايت سؤالدر پاسخ به اين      

نتايج ، 4ساس جدول چگونه بوده است؟ بر ا 1393تا  1383اجرا از سال  هاي سالزنجان در طي 
 ؛گيرندگان ارتقا داشته است مندي خدمت وضعيت رضايت موردبررسي هاي سالنشان داد در اغلب 

تداوم يافته است.  1391در سال  1/78تا  1383در سال  06/70که از درصد رضايت  طوري به
است قطع شده  1392و  1388گيرندگان فقط در سال  مندي خدمت روند افزايشي سطح رضايت

اند و اين احتمال وجود دارد که زمان تغيير  جمهوري واقع شده که هر دو در زمان انتخابات رياست
دهد. هر چند اين  قرار مي تأثير گيرندگان را تحت مندي خدمت ها، ميزان رضايت يا تثبيت دولت

البته  ؛ر گيردآزمون قرا تواند مورد و صرفاً يک فرضيه است که ميآزمون نشده مورد از طريق آمار، 
کند که  درصد کاهش در اين دو سال چندان زياد نيست. اين امر اين فرضيه را تقويت مي

کشور  شمال غربهاي  گيرندگان براي استان مندي خدمت رغم زمان نامناسب ارزيابي رضايت علي
ميزان  حال بااين، شود ميو يک عامل مزاحم تلقي  هستندکه همواره با برودت هوا مواجه 

شده  رسد اقدامات انجام و به نظر مي است گيرندگان روند رو به رشدي داشته مندي خدمت ضايتر
کردن مسئولان براي جلب رضايت مردم و  سازي و آموزش کارکنان و حساس خصوص فرهنگ در

 .استهاي دولتي به ثمر نشسته  ارائه خدمات بهتر از طريق سازمان
گرفته  اجراي طرح تکريم و اقدامات صورت تأثير يا عدم تأثيردادن  اين فرضيه و نشان تأييدبراي 

هاي رگرسيون غيرخطي  از آزمون بايدمندي مردم  سطح رضايت يبعد از انتشار نتايج آن در ارتقا
 پاسخ داده شده است. به آنبعدي  سؤالدر اين زمينه استفاده شود که در 
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 1393تا  1383 هاي سالهاي دولتي استان زنجان در  گيرندگان از نحوه ارائه خدمات در سازمان روند رضايت خدمت .4جدول 
 (1393تا  1383)منبع: عظيمي،  CSMبر اساس روش 
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 گيرندگان در سطح کشور )ايران( منتشر نشده بود. مندي خدمت در زمان تدوين مقاله، نتايج رضايت *

 

گرفته بعد از انتشار نتايج آن  که آيا اجراي طرح تکريم و اقدامات صورت سؤالدر پاسخ به اين     
بر  تأثيرگذارگانه چهاربوده است؟ ابتدا بايد ديد متغيرهاي  مؤثرمندي مردم  سطح رضايت يدر ارتق
مندي( را  اند تغييرات متغير وابسته )رضايت گيرندگان تا چه اندازه توانسته مندي خدمت رضايت

مندي بررسي شود تا  رشد سطح رضايت سپس در مرحله دوم ميزان رشد يا عدم ؛تبيين کنند
 مؤثرمندي مردم  سطح رضايت يطرح تکريم در ارتقا متمادي، اجراي هاي سالمشخص گردد در 

استفاده شد. نتايج اين آزمون   1بوده است يا خير؟ براي بخش اول از آزمون رگرسيون چندمتغيره

ضريب تعيين   2نشان داد که با استفاده از روش همزمان
2R  4هر  تأثيرگذاريدر حالتي که 

 موردبررسيمتغير  4بنابراين  ؛آيد دست مي به 998/0شود، برابر با  مندي وارد مي متغير در رضايت

                                                 
1. Multiple Regression 
2. Enter 
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اند. اين نتيجه در  گيرندگان بوده درصد قادر به تبيين تغييرات رضايت خدمت 8/99در اين پژوهش 
 نشان داده شده است. ،5جدول 

 
 گانهچهارمندي( توسط متغيرهاي  بررسي ميزان تبيين متغير وابسته )رضايت براي: آزمون رگرسيون چندگانه 5جدول 

ضريب‌همبستگی‌

‌(Rچندگانه‌)
‌2Rضريب‌تعيين‌

يافته‌‌ضريب‌تعيين‌تعديل

(adjusted‌
2R)‌

خطاي‌استاندارد‌در‌

‌تخمين

99/0 998/0 995/0 14458/0 

 
متغيرها، از  تک تکگانه، در مرحله دوم به تفکيک چهارگري بالاي متغيرهاي  ميزان تبيين تأييدبا      

نشان  6آزمون برآورد منحني )غيرخطي( در رگرسيون چندمتغيره استفاده شد. نتايج اين آزمون در جدول 
 ت بودهغير از يک مورد همواره مثب موردبررسي هاي سالگيرندگان در  مندي خدمت رشد رضايت که داد

 کند.  زير تبعيت مي رابطهو از  است

  3

3

2

2

1

1 iii xbxbxbCY +++=                                                                        (1رابطه )

 
کند. به  صدق مي ،1رابطه گيرندگان در کل استان،  مندي خدمت در مورد روند رضايت براي مثال،    

nxiبراي سال اول و  ix=1 رابطهاي که در اين  گونه  شود. ام در نظر گرفته مي nبراي سال  =
321 048.0755.0181.4564.66 iii xxxY ( عدد 1383)سال  ix=1براي  ،مثال براي =+−+

شود.  حاصل مي 26/76عدد  Y( براي 1390)سال  ix=8و براي  06/70برابر با  Yبراي  آمده دست به
)معادل  1منفي شده است، کمتر از  که  آن 2بوده و انحناي توان  3از نوع درجه  آمده دست بهفرمول 

شدن فرمول را فراهم آورده  3درجه  زمينهکه  1388افت حاصل در سال  ديگر عبارت به ؛است( - 755/0
نيز شتاب زيادي ندارد که اين امر  موردبررسي هاي سالرشد حاصله در کل  هرچند ؛است، زياد نيست

مطلوب اجراي طرح تکريم و  تأثيراتهاي مردم و نيز  ريشه در پيوسته و آهسته بودن تغيير نگرش
با  اينکهمندي مردم بوده است. ضمن  سطح رضايت يگرفته بعد از انتشار نتايج آن در ارتقا اقدامات صورت

توان  نظري پژوهش آمد، نمي مبانيمفاهيم حاصل از نگرش و رفتار که در بخش مروري بر توجه به 
، اجراي طرح تکريم درمجموعبنابراين روي دهد؛ مندي بسيار سريع  انتظار داشت، تغييرات سطح رضايت

 واقع شده است. مؤثرگيرندگان  مندي خدمت سطح رضايت يدر ارتقا
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هاي  گيرندگان از نحوه ارائه خدمات در سازمان مندي خدمت بررسي روند رضايت برايآزمون رگرسيون غيرخطي  .6جدول 
 1393تا  1383 هاي سالدولتي استان زنجان طي 

 عنوان متغير

سطح‌

‌داري‌امعن

.sig‌

مقدار‌

‌ثابت
C 

ضريب‌

‌1رگرسيون‌

1b‌

ضريب‌

‌2رگرسيون‌

2b‌

ضريب‌

‌3رگرسيون‌

3b‌

رساني سازمان  رضايت از اطلاع
 در خصوص نحوه ارائه خدمت

0006/0 483/62 725/7 602/1- 103/0 

اعتماد به خصوصيات کاري 
 کارکنان

003/0 476/67 463/2 376/0- 025/0 

 044/0 -693/0 812/3 164/70 007/0 کارکنانرضايت از نحوه رفتار 

رضايت از وضعيت فضا و 
 تجهيزات فيزيکي سازمان

001/0 914/65 648/3 676/0- 047/0 

رضايت‌نهايی‌

 گيرندگان‌خدمت
001/0 564/66 181/4 755/0- 048/0 

 

‌گيري‌بندي‌و‌نتيجه‌جمع.‌5

مندي  اشاره شد، براي سنجش ميزان رضايت مسئلهکه در بخش بيان  طور همان     
گزينه مشتمل بر  6هاي دولتي استان زنجان  رساني سازمان گيرندگان از نحوه اطلاع خدمت
مراجعه، مدارك لازم و  خدمت، زمان مورد دهنده ارائهمراجعه،  رساني در مورد محل مورد اطلاع

بودن  قرار گرفته بود. پايين سؤال ار موردانجام کار و مراحل انجام ک زمان مدتعمل،  هاي مورد فرم
نيز در  1389و  1388 هاي سالدر  که آنهاي زيرمجموعه  ميزان رضايت از اين متغير و گزينه

و  حل راهارائه  برايها  لزوم توجه روزافزون مسئولان سازمان دهنده نشانرتبه آخر قرار گرفته بود، 
داشتن متغير  از سوي ديگر قرار ؛استگيرندگان  دمترساني بهتر به خ مناسب براي اطلاع سازوکار

شدن  دانسته آن مناسب تبع بهگيرندگان در رتبه اول نظرسنجي و  نحوه رفتار کارکنان با خدمت
گيرندگان از  هايي از قبيل رضايت خدمت مراجعه که شامل گزينه خصوصيات کارکنان واحد مورد

، نشان از استادب و احترام کارکنان، سرعت و دقت آنان و تمايل مثبت کارکنان به ارائه خدمات 
تا  1383 هاي سالاين متغير در کليه  ؛ زيراموفقيت نسبي طرح تکريم در سطح استان زنجان دارد

و رشد درصد رضايت از اين متغير در  داشتهيرها در رتبه اول قرار در مقايسه با ساير متغ 1393
متغير  2در خصوص ميزان رضايت از  تأمل قابلاخير همواره افزايشي بوده است. نکته  هاي سال

گيرندگان از فضا و تجهيزات  هاي دولتي و رضايت خدمت گيرندگان به سازمان اعتماد خدمت
مختلف تقريباً در يک درجه از  هاي سالکه هر دو متغير طي فيزيکي واحد مورد مراجعه آن است 

هايي از قبيل  گيرندگان به گزينه ، سطح اعتماد خدمتديگر عبارت به؛ اند مندي قرار داشته رضايت
پذيري و نظم و انضباط کاري کارکنان، رعايت قانون و عدالت توسط  مهارت، تخصص، مسئوليت
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گيرندگان  توسط کارکنان و ميزان اعتماد خدمت شده رائهاها و اطلاعات  کارکنان، صحت پاسخ
گيرندگان از فضا و  سطح رضايت خدمت اندازه بهها  نسبت به رفع مشکل و رسيدگي به شکايت آن
هاي زيرمجموعه آن يعني پاکيزگي و نظافت فضاي  تجهيزات فيزيکي واحد مورد مراجعه و گزينه

گيرندگان، استقرار مناسب واحدهاي اداري  خدمت استقرار برايبيني محل مناسب  اداري، پيش
 ؛ همچنيناست سردکن آبامکانات لازم از قبيل دستگاه کپي و  کارگيري بهمرتبط با يکديگر و 

مندي قرار  مندي قرار داشته و در حدود ميانگين کل رضايت هر دو متغير در حد وسط رضايت
 دارند.

گيرندگان  گيرنده يک ارزيابي توسط خدمت خدمت مندي رضايت(، 1385طبق نظر بلانچارد )     
گيرندگاني که  کليه خدمتنظر (. در اين پژوهش نيز 1385)بلانچارد،  استبعد از دريافت خدمت 

است. بر اساس نظر هيوود و  سؤال شدهاند،  هاي دولتي دريافت کرده خدمات خود را از سازمان
خدمات داراي سه ويژگي اساسي  طورکلي هبهاي کيفيت خدمات،  ( در مدل ويژگي1988فارمر )

اي بودند. نتايج  هاي حرفه قضاوت .3رفتار افراد و  .2 ؛تسهيلات فيزيکي و فرآيندها .1مشتمل بر 
گيرندگان داراي بيشترين  هاي رفتاري کارکنان از ديد خدمت اين پژوهش نشان داد که جنبه

رساني خدمات و نقش آن در رضايت  اما اين مدل به وضعيت اطلاع ؛مندي است سطح رضايت
هاي  شاخص مياناي نداشته است. بر اساس نتايج اين پژوهش در  گيرندگان اشاره خدمت

خصوص نحوه  رساني سازمان در گيرندگان از وضعيت اطلاع ارزيابي، ميزان رضايت خدمت مورد
ضمن  دارد؛تري داشته و درصد رضايت کمتري ها نوسان بيش ارائه خدمت نسبت به ساير شاخص

همان شاخص  ان کهبه لحاظ اهميت، شاخص وضعيت فضا و تجهيزات فيزيکي سازم اينکه
پژوهش  نظراز اين  بنابراينو  بوده، داراي کمترين اهميت استمحسوسات در مدل پاراسورمان 

تايج اين پژوهش همچنين با ( مطابقت دارد. ن1985هاي پاراسورامان و همکاران ) حاضر با يافته
 رديف همو قابليت اطمينان و اعتماد که  داشتهمطابقت  ،(1389) و همکاران فر پژوهش محمدي

گيرندگان  ها بوده است، همبستگي بالايي با رضايت خدمت در پژوهش آن موردبررسيبا شاخص 
 دهدکه ميان و نش همراستا است ،(1383داشته است. نتايج پژوهش حاضر با پژوهش نعيمي )

 زيرا ؛گيرندگان شده است رجوع موجب بهبود رضايت خدمت اجراي طرح تکريم ارباب طورکلي به
و نيز با تمهيدات  موردبررسيهاي  متمادي در سازمان هاي سالبا انعکاس نتايج پژوهش در 

گيرندگان در هر  ها انجام شده است، ميزان رضايت خدمت از سازمان يککارشناسي که در هر 
شيب  ان کهگيرندگ مندي خدمت خصوص دلايل رضايت سال سير صعودي داشته است. در

بندي  و حساسيت اين موضوع در رتبه سازي فرهنگدرخصوص  شده انجام، اقدامات داردملايمي 
ها و نيز نگاه تخصصي کارشناسان  هاي دولتي از سوي وزارت کشور و استانداري ادارات و سازمان

تواند  ها و اهميتي که اين موضوع براي مديران دارد، مي رجوع در سطح سازمان تکريم ارباب
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اي اسلامي  جامعه ،قت کرد که ايرانبايد د حال بااينعوامل اين روند صعودي تلقي شود.  ازجمله
رساني کارکنان به مردم با ديد الهي و عبادت صورت  است و اين فرهنگ که فعاليت و خدمت

شود  هر خدمتي که انجام مي در گيرندگان نهادينه شود و گيرد بايد در ذهن کارکنان و خدمت مي
رسد اين موضوع  . به نظر ميچيزي جز آن نباشد ،و هدف گرفته شودرضاي پروردگار را در نظر 

تر  دقيق هاي گذاري سياستشدن آن بايد اقدامات و  پذير نياز به بررسي بيشتر داشته و براي جامعه
 شوند، صورت گيرد. متوليان امر که دامنه وسيعي را شامل مي توسطتري  جانبه و همه

 

ابتدا رسد  به نظر مي با توجه به نتايج اين پژوهش،. پژوهشهاي‌‌پيشنهادهاي‌حاصل‌از‌يافته
رساني  و تلاش گردد ضمن اطلاع شودها اصلاح  رساني خدمات در سازمان وضعيت اطلاع بايد

گيرندگان  المقدور از مراجعه خدمت تا حتي شودگيرندگان، تمهيداتي فراهم  مناسب براي خدمت
بودن  پايينبا توجه به . شودغيرحضوري انجام  صورت بهها  هاي آن و درخواست شدهجلوگيري 

گيرندگان به خصوصيات  سطح رضايت از شاخص قابليت تضمين و اعتبار که در اعتماد خدمت
مواردي از قبيل  ويژه بهيابد، در زيرمجموعه اين شاخص  کاري کارکنان تجلي مي

شده توسط  هاي ارائه پذيري، رعايت قانون و عدالت توسط کارکنان، صحت پاسخ مسئوليت
ها، هم  گيرندگان نسبت به رفع مشکل و رسيدگي به شکايت آن تماد خدمتکارکنان و ميزان اع

اعتمادسازي صورت گيرد و هم تمهيدات نظارتي ويژه براي  برايهاي لازم به کارکنان  آموزش
بخشيدن به موضوع اعتماد نسبت به رفع مشکلات مردم و رعايت قانون و عدالت انجام  عينيت
بودن شاخص محسوسات، نياز است تا به لحاظ فيزيکي و  اهميت کمرغم  علي اينکه درنهايتشود. 

د، شو گيرندگان ارائه مي خدماتي که از طريق مواردي مثل دستگاه کپي و فضاي استقرار خدمت
 زيرا ؛تر نرود مندي از وضعيت کنوني پايين تا سطح رضايت شوداي فراهم  تمهيدات ويژه

توجهي  ها بي در اين زمينه ربط ذيکه متوليان  آن نيست دهنده نشانودن اين شاخص ب پايين 
 .استها  اهميت بالاتر ساير شاخص دهده نشانبلکه  کنند؛

 
‌هاي‌آتی‌براي‌پژوهش‌هايیپيشنهاد

سالانه حداقل دو بار در مقاطع مختلف  يادشدهتا طرح  شودشود ترتيبي اتخاذ  پيشنهاد مي .‌1
 شمال غربهاي  در استان زيرا ؛مربوط به فصل خاصي نباشد آمده دست بهو اطلاعات  شوداجرا 

 ؛گذارد منفي مي تأثيرو برودت شديد بر نتايج پژوهش  وهوا آبکشور وضعيت 
رضايت کارکنان و رضايت  بيندار  امطالعات متعددي در مورد وجود رابطه مثبت و معن. 2

و  2002، 2همکارانو هارتر و  2000، 1همکارانگيرندگان انجام شده است )برن هارت و  خدمت

                                                 
1. Bernhardt et al. 
2. Harter et al. 
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شود طرح سنجش رضايت  پيشنهاد مي بنابراين ؛(2007، 2همکارانو وانگنهيم و  2003، 1کويز
تا نتايج ميزان رضايت  شودگيرندگان اجرا  کارکنان نيز همزمان با طرح رضايت خدمت

که آيا بين  شودو مشخص  شدهمقايسه  يکديگرگيرندگان با ميزان رضايت کارکنان با  خدمت
هاي دولتي ايران ارتباط منطقي وجود دارد  گيرندگان در سازمان رضايت کارکنان و رضايت خدمت

 يا خير؟
و  مقايسه شوند يکديگرهاي استاني هر وزارتخانه در سطح کشور با  شود سازمان پيشنهاد مي .3

يا  بوده است مؤثرها  نها در تمامي استا هاي ابلاغي از سوي وزارتخانه مشخص شود آيا سياست
هاي مشابه از  شود، سازمان ها توصيه مي خير؟ همچنين با توجه به نوع و ماهيت وظايف سازمان

 يکديگر مقايسه شوند؛هاي دولتي با  ها يا شرکت ها و بيمه قبيل بانک
ص ها امتياز بيشتري به ميزان رضايت مردم اختصا شود در ارزيابي عملکرد سازمان پيشنهاد مي .4

گيرندگان  مندي خدمت سطح رضايت يها با انگيزه بيشتري در راستاي ارتقا داده شود تا سازمان
 .کنندتلاش 

 

گيري از نتايج  از تاريخ شروع پژوهش، اقدامات مناسبي براي بهره.‌هاي‌پژوهش‌محدوديت

هاي اجرايي صورت گرفته  گيرندگان از کيفيت خدمات دستگاه خدمت هايطرح سنجش نظر
که همکاري مناسبي  شده استسازي مناسب در اين زمينه موجب  است. همين امر و فرهنگ

 اينکهضمن  ؛گيرندگان براي اجراي اين پژوهش صورت گيرد ها و خدمت مسئولان استان توسط
و تورش ناشي از پرسشگر و  هاي استفاده شد هو حرف ديده آموزشدر اين پژوهش از پرسشگران 

 نظراز  محدوديتدو وجوداين بامکان و زمان اجراي پژوهش و پرسشنامه به حداقل رسيده است. 
 عبارتند از:که  داشتشکل اجراي پژوهش و محتواي پرسشنامه، در اين پژوهش وجود 

بندي  راي پژوهش طبق زمانبا توجه به اينکه زمان اج :نامناسب بودن زمان انجام پژوهش . 1
مثل زنجان زمستان سردي  ها استانو از طرفي برخي از  است، زمستان هر سال «وزارت کشور»

گيرندگان را  دارند، سردي و برودت هوا يکي از موانعي است که اجراي پژوهش و رضايت خدمت
 2شدن براي ساير فصول، در  اين پژوهش براي قابل تعميم استدهد. بهتر  قرار مي تأثير تحت

مرحله )مرحله اول ارديبهشت و خردادماه هر سال و مرحله دوم آبان و آذرماه هر سال( انجام 
 شود.

( 1393تا  1383ها ) در پژوهش حاضر، در تمام سال: ضرورت اصلاح در محتواي پرسشنامه .2
و با توجه به نتايج مشخص شد که  شداستفاده  يديتأيبررسي روايي از تحليل عاملي  براي

                                                 
3. Koys 
4. Wangenheim et al. 
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گانه،  بيستهاي  متغير از طريق گزينه 4بيني طراحان پرسشنامه مبني بر سنجش  رغم پيش علي
کارشناسان در ستاد  شود پيشنهاد مي رو سنجند؛ ازاين ميمتغير اساسي را  3فقط  ها سؤالاين 

 هاي سالبراي اصلاح پرسشنامه مربوط به  «وزارت کشور»رجوع در  مرکزي طرح تکريم ارباب
توان از  مي براي مثال،. قرار دهند مدنظرآتي، نتايج اين پژوهش درخصوص روايي پرسشنامه را 

گيرندگان از کيفيت خدمات  با هدف سنجش رضايت خدمتکه پرسشنامه پاراسورامان )
گانه اين پژوهش را چهار متغير اساسي، همه متغيرهاي 5و  سؤال 22 دربرداشتنو با  شده طراحي
 .کرددارد( استفاده  بر نيز در
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