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 کـاربران  نیـز  و آمار کننده تولید عملکرد و بهبود براي نیز پیشنهادهایی .دکن ارائه آماري خدمات کیفیت

  . شد ارائه آمار کیفیت ارتقاي بر ثرؤم عوامل ارتباط شدت و نوع به توجه با آمار

  

  معادلات ساختاري. ،کاربر آمار ،خدمات آماري، خروجی آمار کننده آمار، تولید کلیدي: هاي هواژ

 
  مقدمه -1

هایی در عرصه رقابت از موقعیت مناسـب برخوردارنـد کـه محـور اصـلی       امروزه تنها سازمان

موفقیـت تمـام    ].1، ص 1[ کیفیـت باشـد   ي مشتریان بـا حـداکثر   ها خواسته نها تأمینآفعالیت 

غیردولتـی   انتفاعی یا غیرانتفاعی، دولتـی یـا  ، سسات، اعم از تولیدي یا خدماتیها و مؤ سازمان

مندي مشتریان به منظور  ترین آنها، رضایت دارد که یکی از مهم عوامل متعددي قرار ثیرأتحت ت

اساسـی   هـاي  یکـی از الـزام   مین رضـایت مشـتري  أت است. امروزه کارو کسب به تعالی در نیل

هـاي   سـازمان  در کیفیت سنجش ].1، ص 2[ هاي تعالی است هاي مدیریت کیفیت و مدل نظام

مشتریان را برآورده  هايانتظار، ارائه شده سنجشی است از اینکه تا چه اندازه، خدمت خدماتی،

خدمات  هن، به ارائآ ت و تلاش براي بهبوداکیفیت خدمآگاهی از مفهوم  ].66، ص 3[ سازد می

منـدي   توان افـزایش رضـایت   طریق افزایش سطح کیفیت خدمات می شده و از کیفیت منجر با

کیفیت خـدمات، قضـاوت    ،تعریف پاراسورامان و همکاران براساسداشت.  مشتریان را انتظار

مشتري از آنچه شرکت باید ارائه کند و عملکرد خدمت  هاياست و تفاوت بین انتظار مشتري

سه استاد بازاریـابی   پاراسورامان، زیتامل و بري ].1221، ص 4[ شود تعریف می، دریافت شده

کردنـد کـه در     از ابعـاد کیفیـت خـدمات را شناسـایی    اي  ، مجموعهA&Mاز دانشگاه تگزاس 

 عنـوان مـدل  با ] 29، ص 5[ کیفیت، عملکردگیري  هاي خدماتی براي اندازه بسیاري از شرکت

 ،بعد مختلف پنج) 1988 ،1985(خود  هاي پژوهشدر آنها  از آن استفاده شده است.کوال وسر

زمینـۀ کیفیـت    کردنـد کـه قضـاوت مشـتریان در      کیفیت در عرصۀ خدمات را شناسـایی  براي

قابلیت ، ظاهري و امکاناتوضعیت  گیرد. این ابعاد عبارتند از خدمات بر مبناي آنها صورت می

ابعـاد   ایـن  یـک از  آنان براي هر. همدلیو  تضمین ،رغبت یا اشتیاق براي پاسخگویی، اطمینان

 یم کیفیتمفاه ].882-876، صص 6[ ردندکاي طراحی  هایی ذکر و براساس آن پرسشنامه مؤلفّه

  گرفته است. هاي گذشته مورد توجه بسیار قرار در طول دههخدمات و رضایت از خدمات 
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دهنـده   هـاي ارائـه   این بین سازمان هاي بسیاري در حوزه خدمات وجود دارند که در سازمان

یعنـی  ، ترین کاربرآمـار  ایران خدمات خود را، نه تنها به مهم آمار آماري از جمله مرکز خدمات

ــه مــی بلکــه دانشــجویان و اقشــارجویاي دولــت ــم ارائ ــد. عل ــت  کنن اهمیــت موضــوع کیفی

ثر بـر  ؤکس پوشیده نیست، شناخت عوامـل م ـ   ایران بر هیچ آمار در مرکز آماري هاي خروجی

اهمیـت   ایـران بـر   آمـار  زک ـمانند مرآماري دهنده خدمات  هاي ارائه کیفیت محصولات سازمان

  افزاید.   موضوع می

 آمـار  مرکـز  درخـدمات  کیفیـت   ثر برؤ، شناسایی عوامل ماین پژوهشهدف  بر این اساس

 آمـار  مرکـز  آمـاري در  خـدمات کیفیت  ثر برؤنوع و شدت ارتباط بین عوامل مبررسی و  ایران

بـا  حاضر پژوهش  ین منظوره اب .است به منظور ارائه مدل ارتقاي کیفیت خدمات آماري ایران

بر کیفیت خدمات آماري  ثرؤو با توجه به اینکه تاکنون با هدف شناسایی عوامل م مرور ادبیات

نیز با اسـتفاده از   و ري سایر کشورها به اینگونه تحقیقی انجام نشدهآما در داخل و حتی مراکز

المللـی   هاي بـین  کید سازمانأیید و تأکه مورد تچارچوب ملی تضمین کیفیت آماري هاي  حوزه

ایـن  به به دنبال پاسخ  برگان آمار تعریف و، برگرفته از نظر خپژوهش مدل مفهومیآمار است، 

ثیر ایـن عوامـل بـر    أو شـدت ت ـ نـوع  ، آماريخدمات  ارتقاي کیفیت عوامل که سئوالات است

ایـران   آمـار  خدمات در مرکز مدل ارتقاي کیفیت چگونه است؟ آماريخدمات کیفیت ارتقاي 

آمـاري،   بـر نظـام   ثرؤبا تعیین عوامل متا این پژوهش سعی دارد  همچنین چگونه مدلی است؟

چـارچوب ملـی تضـمین    مبتنـی بـر   آمـاري   هاي آماري و خروجی سازمانی، فرایندهاي محیط

 ـ نظـام آمـاري  بـر   یسازمان محیط«، هاي فرضیه ،هاي پژوهش کیفیت آماري به عنوان سازه ر یثأت

بـر   نظام آمـاري «، »ثیر معناداري داردأهاي آماري ت سازمانی بر خروجی محیط«، »ددار يمعنادار

 ـهـاي آمـاري    خروجـی نظام آماري بر « ،»داردمعناداري ر یثأت یندهاي آماريافر  معنـاداري  ریثأت

که در اثناي پژوهش  ، را»ددارمعناداري  ریثأتهاي آماري  خروجیبر  فرایندهاي آماري«و  »دارد

  .، بررسی نمایدحاصل شد

  

  

  



 1395زمستان ، 4، شماره 6دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

132 

  پژوهشنظري پیشینۀ  -2

  ایران آمار مرکز -2-1

آمارهـاي  رسـمی تهیـه، اعـلام و انتشـار     به عنوان یک نهاد حاکمیتی و مرجع ایران  آمار مرکز

هـاي   و نظـارت بـر فعالیـت   آمارهاي رسمی و هدایت  ۀرسمی کشور، وظیفه تهیه، تولید و ارائ

بـا   موقـع و بـا کیفیـت    رسانی به ، اطلاعات و اطلاعهاي فراهم کردن آمار آماري کشور را از راه

، بـر عهـده دارد.   اري در کشـور هاي آم سازي نظام آماري در فعالیت ستانداردسازي و یکپارچها

ریزي کشور و رفع سـریع نیازهـاي    مین اطلاعات مورد نیاز نظام برنامهأایران براي ت آمار مرکز

طرفـی در تولیـد و ارائـه آمارهـاي مـورد نیـاز و        اعتمادسازي و حفظ بـی  آماري اهداف کلانِ

 ،ایـران  آمـار  اي مرکز اي و صیانت از استقلال حرفه هایبندي به اصول و اخلاق حرف، پضروري

توسعه نظـام آمـاري مبتنـی بـر     ، محرمانگی و رعایت امانت درگردآوري و نگهداري اطلاعات

 آمـار  منزلـت اداري مرکـز   ن وشـأ  يایران و ارتقا آمار مرکزتعالی ، فناوري اطلاعات و برخط

علمـی بـا   هاي  گسترش همکاري توسعه و ،کشور در کردن فرهنگ آمار ترویج و نهادینه، ایران

  دهد.  انجام میهاي خود  فعالیت المللی مراکز ملی و بین

  

  نظام مدیریت کیفیت آماري -2-2

 و مفـاهیم  گسـتردگی  و آمـاري  کیفیـت  موضـوع  در فعـال  هـاي  سـازمان  فراوانـی  به توجه با

 و آمـاري  هاي هددا مرکزعنوان  با نهادي ،2001 سال در ،ها نآ وسیله به شده هئارا استانداردهاي

 کـه  نهـاد  ینا شد. تأسیس مفاهیم و تعاریف سازي یکسان براي )SDMX( 1اي فراداده مبادلات

و بانـک جهـانی    اروپـا  مرکـزي  بانک اروپا، آمار ملل، سازمان آمار خشهاي ب سازمان وسیله به

 ـ تانداردهاياس ـ و مفـاهیم  تعـاریف،  لـه مباد و سـاماندهی  وظیفـه  شود، میایجاد و مدیریت  ه ب

 )آمـاري  کیفیت مدیریت و آماري هاي هداد کیفیت تعریف ویژه ه(ب آماري هاي هزمین در کاررفته

، ص 7[ زمینه به عهده گرفتـه اسـت   این در مرجع لمللیا بین مراکز و آمار هاي مانساز میان را

65.[   

  

                                                                                                              
1. Statistical Data and Metadata Exchange 
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  )NQAF( 1چارچوب ملی تضمین کیفیت آماري -2-3

هاي الگوي کلی چارچوب ملـی   دستورالعمل الگوي کلی چارچوب ملی تضمین کیفیت و تهیه

، ایـن  اسـت  2010کیفیت در پاسخ به تصمیم کمیسـیون آمـار سـازمان ملـل در سـال       تضمین

ویـژه   هاي موجود، طراحی شده و سازگار بـا آنهـا بـه    چارچوب بررسی همۀ چارچوب، برپایۀ

یریت حوزه اصـلی مـدیریت نظـام آمـاري، مـد      این چارچوب بر چهار .است چارچوب اروپا

) آمـاري هـاي   و مدیریت برونداد آماري (خروجـی  فرایندهاي آماري، مدیریت محیط سازمانی

شامل هماهنگی نظام آمار، ارتباط بـا  حوزه نظام آماري  ].72-66، صص 7[ یافته است ساختار

کنندگان آمار و استانداردهاي آمـاري، حـوزه محـیط سـازمانی شـامل اسـتقلال        کاربران و تهیه

 ـو  منابع کفایت، ها دهدا گردآوري براي قانونی اختیارتاي،  حرفه  ـ بـه  تعهـد  ات،امکان ت، کیفی

حوزه مدیریت فراینـدهاي آمـاري شـامل تضـمین      ،آماري محرمانگی ،گرایی عینیت و طرفیبی

هـاي   و خروجـی هزینه، صحت اجرا و مدیریت بـار پاسـخگو    -شناسی، کارایی صحت روش

موقـع بـودن، انسـجام و     مناسـبت، بهنگـام و بـه    اعتماد،آماري شامل تضمین درستی و قابلیت 

هریـک از ایـن   هـاي   موضـوع مـدیریت فـراداده،    پذیري، قابلیت دسترسی و شفافیت و مقایسه

 هـاي مـدل و   ورد اشـاره بـه عنـوان سـازه    حـوزه م ـ  چهـار  ر این پژوهشهستند که دها  حوزه

  گرفته شد. به عنوان ابعاد کیفیت خدمات آماري در نظر ها ي حوزهها موضوع

  

  کیفیت خدمات -2-4

 تبیین و تعیین آن گیرندگان وسیله به که است ذهنی موضوعی کیفیت محور، مشتري رویکرد در

 ـ نظر به. دارد بستگی مشتریان ادراکات به جدي شکل به و گردد یم  در دیـدگاه  ایـن  رسـد  یم

اغلب  ].43، ص 8[ است برخوردار اي ویژه جذابیت از خدمات حوزهدر  کیفیت تعریف مینهز

 اسبونتینگ  ].39، ص 9[ گردد تعاریف در زمینه کیفیت خدمات به مقوله مشتري محوري برمی

مشتري براي عملکرد خدمت قبل از  هايکیفیت خدمات را به عنوان تفاوت بین انتظار )1996(

) 2002( کنـد. گـیفن   ، تعریـف مـی   برخورد با خدمت و ادراکات آنها از خدمت دریافت شـده 

خواهـد   کیفیت خدمات را به عنوان مقایسه ذهنی که مشـتري مـابین کیفیـت خـدمتی کـه مـی      

                                                                                                              
1. National Quality Assurance Framework 
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وسـیله    ه) کیفیـت خـدمات را بـ   1996نهایت پاراسـورامان (  در و کند، دریافت کند تعریف می

آنها از خدماتی کـه  دهندگان خدمات و ارزیابی  تمایزات بین انتظارات مشتري از عملکرد ارائه

 کیفیـت  کهد معتقدن محققان از زیادي گروه ].14-11، ص 2[ کند اند، تعریف می دریافت کرده

 بـه  مشتري پایبندي و وفاداري بر ریقط نآ از و مندي رضایت بر اي عمده و عمیق آثار خدمات

 ـ عوامـل  از یکـی  عنـوان  به خدمات کیفیت ].34-21، ص 10[ گذارد اي میج بر سازمان  ثرؤم

 و اثربخشـی  افـزایش  یـا  و مشـتریان  نرخ حفظ مثل سازمان استراتژیک منافع به دستیابی براي

 بـه  خـدمات  کیفیت  گذشتههاي  دهه رد ].72-58، ص 11[ است عملیاتی سود آوردن دست هب

 ].24-5، ص 12[ اسـت  شـده  تبـدیل  دانشـگاهی  تحقیقات عرصه در مسائل ترین مهم از یکی

هاي سنجش و ارزیـابی   رغم گذشت زمان طولانی از طرح موضوع کیفیت خدمات و شیوه علی

آن، نه تنها توجه به این موضوع کاهش نیافته بلکه به دلیل اهمیت فزایندة خـدمات در اقتصـاد   

، 13[ آن بیش از پیش اهمیت یافتـه اسـت   پیشرفته نقشخصوص اقتصادهاي مدرن  کشورها به

   ].255-243صص 

  

  پیشینۀ تجربی پژوهش -3

ثر بر کیفیت خدمات بانکی انجام ؤکه به منظور ارائه مدل عوامل م یپژوهشدر  )1389حسینی (

 دیگـر  در پژوهشـی  ثر بر کیفیت خدمات بانکی شناسایی شد.ؤه عامل به عنوان عوامل منُ، شد

دانشجویان از  هايبه بررسی تحلیل شکاف بین ادراکات و انتظار ،)1392( و همکاران عباسیان

هـاي  نشـان داد انتظار دادنـد کـه   کیفیت خدمات آموزشی با استفاده از مـدل سـروکوال انجـام    

مـداري،   پاسـخگویی، مشـتري   از ایـن رو شود.  دانشجویان در تمامی ابعاد خدمت برآورده نمی

هـا   ریـزي  کار، بهسازي فضاي فیزیکی و توجه به سایر ابعـاد در برنامـه   یندهاي انجامابهبود فر

در  )1390( شثري در ارتقاي کیفیت آموزشی داشته باشد. ناظمی و همکـاران ؤتواند نقش م می

 - با عنوان جایگاه مشارکت در ارتقاي کیفیت خدمات: پارادایم نوین در تعامل سازمان یپژوهش

نقـش   اند. مکتب اول کردهدو مکتب فکري متمایز براي ارتقاي کیفیت خدمات مطرح  ،مشتري

نقـش مشـتریان در ارتقـاي کیفیـت خـدمات       یو دوم ـاست سازمان در بهبود کیفیت خدمات 

که در این تحقیق موضوع بهبود کیفیت خدمات از منظر دوم مورد بررسی قرار گرفتـه  باشد  می
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وان تعامل ارباب رجوع با ارباب رجوع علاوه بر ابعاد معرفـی  و در آن بعد چهارمی با عن است

شده توسط رودبه و کلین یعنی ذهنی، فیزیکی و احساسی اضافه شده است که نتیجـه حاصـل   

گانه و تعامل مثبت با یکدیگر در ارتقاي کیفیت خـدمات   نشان داد بعد چهارم با ارائه منابع سه

شده بـا عنـوان طراحـی مـدل کیفیـت خـدمات در        انجامپژوهش  در )1389نقش دارند. آذر (

اینکه به کیفیت بـه عنـوان ادراك    علاوه بر ،مین تبیین مفهوم کیفیت خدمات دوسویهأزنجیره ت

سازمان مطرح شده و به صـورت  کننده نیز از عملکرد  مینأك تپرداخته انتظارات و ادرا سازمان

ارزیــابی کیفیــت خــدمات و  )،1388در پژوهشــی دیگــر، آذر ( شــود. دو ســویه پیشــنهاد مــی

اسـت کـه در آن از   پژوهشـی  مندي ارباب رجوع با استفاده از الگوي سروکوال عنوان  رضایت

هاي موجود در مدل ارائه خدمات اسـتفاده   گیري شکاف مدل سروکوال به منظور تعیین و اندازه

و  غفـاري  هاي موجود بـین ابعـاد کیفیـت خـدمات اسـت.      شود و هدف آن کاستن شکاف می

ابعاد کیفیت خدمات و رضایت  نجام شده با عنوان مطالعه رابطۀا در پژوهش )1390همکاران (

اي خدمات سنتی و الکترونیکی که با روش مدلسازي  مدل مقایسه ،بانکداري  مشتري در صنعت

که ادراکات مشتریان از کیفیت نشان دادند  شده است،معادلات ساختاري تجزیه و تحلیل انجام 

)، 1384( عقلمند ثیر مثبتی بر میزان ترجیح نسبت به خدمات سنتی دارد.أالکترونیک تخدمات 

 کـه عـلاوه بـر    نشـان داد هاي ارزیابی کیفیـت خـدمات بهداشـتی و درمـانی      در تحقیق روش

طور مرتب مـورد ارزیـابی و پـایش     یندها نیز بهاعملکرد فر بایدگیري رضایت مشتریان،  اندازه

در پژوهش به عمـل آمـده بـا عنـوان بررسـی کیفیـت        )1388( همکارانبحرینی و  گیرد. قرار

(مطالعه موردي دانشگاه آزاد  QFDاساس مدل سروکوال و  خدمات در دانشگاه آزاد اسلامی بر

ل شکاف در تمامی معیارهاي سـروکوا داد که   نتایج تحقیق نشان، )واحد علی آبادکتول اسلامی

امل محسوس، قابلیت اعتبار، همـدلی، اطمینـان خـاطر و    عو که به ترتیب عبارتند ازاست بوده 

با عنوان ابعاد کیفیت خدمات و رضـایت مشـتریان در    پژوهشی در )2013ساقیر ( پاسخگویی.

 که با استفاده از تحلیل عاملی، چهـار عامـل اعتمـاد، پاسـخگو     دادبانکداري کشور مصر نشان 

 )2008( هوالین خدمات بانکداري هستند. ثیرگذار بر کیفیتأعوامل ت ،بودن، اطمینان و همدلی

بین ابعـاد کیفیـت و   که  دادثیر کیفیت خدمات بر رضایت مشتري نشان أبا عنوان ت یپژوهشدر 

  ثیر متفاوت وجود دارد.أبا ت اي متمایز رضایت مشتري رابطه
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  مدل مفهومی پژوهش   -3-1

 عـد ب هفـده و  آمـاري)  هاي چارچوب ملی تضمین کیفیـت  (حوزه سازه اصلیچهار با توجه به 

نهایـت نـوع    بنـدي، در  و نیز با استفاده از نظر خبرگـان و جمـع  ها  ازهسمربوط به  تعریف شده

  استخراج شد.  1 شکل پژوهشمدل مفهومی  و ها و عوامل مشخص ارتباط بین سازه

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مدل مفهومی پژوهش 1شکل 

  

  شناسی پژوهش  روش -4

شناسایی عوامل موثر بـر  ارائه مدل ارتقاي کیفیت خدمات با ، پژوهشاز آنجا که هدف از این 

ایران که دسـتگاهی سـازمان    آمار کیفیت خدمات آمارهاي تولیدي در کانون مطالعه یعنی مرکز

اسـت، از دو منظـر    کشـور  هـاي کـلان   یافته، مشخص، حاکمیتی و اثرگذار در تصـمیم گیـري  

شد و در نهایـت مـدل ارتقـاي     به شناخت این عوامل پرداخته »کاربر آمار«و  »تولیدکننده آمار«

و  برديربه لحاظ هـدف و ماهیـت از نـوع کـا    پژوهش  از این روکیفیت خدمات طراحی شد، 

تحلیلـی و از نـوع پیمایشـی اسـت.      -هـاي توصـیفی   ها جزء پژوهش آوري داده به لحاظ جمع

 هماهنگی نظام ملی آمار

  مدیریت ارتباط با کاربران
 اطلاعات و تهیه کنندگان آمار

 طرفی و عینیتتضمین بی 

 مدیریت استانداردهاي آماري

  ايتضمین استقلال حرفه

 تضمین شفافیت

 تضمین محرمانگی و امنیت آمار

 تضمین کفایت منابع

 تضمین تعهد به کیفیت

مدیریت 
 نظام آماري

 هزینه -تضمین کارایی

 تضمین مناسبت

  تضمین درستی و
  قابلیت اطمینان

  تضمین بهنگام بودن
 و به موقع بودن 

  تضمین قابلیت دسترسی
 و شفافیت 

  تضمین انسجام و 
 مقایسه پذیري

  مدیریت فراداده

مدیریت محیط 
 سازمانی

  مدیریت 
 هاي آماريخروجی

  مدیریت
 هاي آماريفرایند 

 شناسیتضمین صحت روش

  ارتقاي کیفیت خدمات آماري
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 شامل کارشناسـان مرکـز   آمارة تولیدکنند مشتمل برمجزا  جامعۀ جامعه آماري این پژوهش دو

 هـاي اجرایـی کشـور و دانشـجویان     شامل محققان دانشگاهی، دستگاه آمار  وکاربران ایران آمار

    .است

بـا اسـتفاده از فرمـول     گیري تصـادفی سـاده   تعیین حجم نمونه با استفاده از روش نمونهر د

نمونه انتخـاب شـد و    137تعداد  کارشناس شامل مدیران و کارشناسان 286از تعداد  کوکران،

پرسشـنامه تکمیـل و    112کـه از ایـن تعـداد     پرسشنامه تولیدکننده آمار بین آنهـا توزیـع شـد   

نمونـه شـامل محققـان     142معه کاربران آمار با استفاده از نظر خبرگـان  از جا آوري شد. جمع

هاي اجرایی شامل مدیران آمار و کارشناسان، و دانشجویان مراجعه کننـده بـه    دانشگاه، دستگاه

ها توزیع شـد کـه از   مرکز اطلاع رسانی مرکز آمارایران انتخاب و پرسشنامه کاربران آمار بین آن

  آوري شد. پرسشنامه تکمیل و جمع 103این تعداد 

با استفاده از عوامل چـارچوب ملـی   مشخص شده سازه هاي دو پرسشنامه در چهار  پرسش

تنظیم اي  اساس طیف لیکرت پنج گزینه یید و برأتضمین کیفیت که چارچوبی استاندارد است ت

 گردنـد  یر ارائه مـی چندین متغ وسیله بهها، عوامل غیرقابل مشاهده یا پنهان هستند که  سازه .شد

آمار  ال و پرسشنامه مربوط به کاربرؤس 62کننده آمار  پرسشنامه مربوط به تولید ].217، ص 14[

آلفـاي کرونبـاخ    مقـدار  افـزار  هـا بـا اسـتفاده از نـرم     ی پرسشـنامه پایایدارد. سئوال را دربر 37

کـاربر   ۀو بـراي پرسشـنام   958/0کننـده آمـار    تولید ۀنتیجه آن براي پرسشنام ،گیري شد اندازه

در این پژوهش با اسـتفاده   ست.ا ها دهنده پایا بودن پرسشنامه دست آمد که نشانه ب 906/0آمار

وسـیله مـدل    گیري ارتبـاط متغیرهـا و توصـیف آن بـه     به دنبال اندازه ییدي،أاز تحلیل عاملی ت

  هستیم. PLSبه روش ساختاري 

  

  هاي پژوهش یافته -5
بـه توصـیف    نخسـت  ،آمـاري  هـاي  نمونـه شـناختی   هـاي جمعیـت   شناخت ویژگـی  منظور هب

آوري شـده   جمعشناختی  هاي جمعیت دهندگان براساس داده شناختی پاسخ هاي جمعیت ویژگی

 شود.  پرداخته می 1جدول 
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  هاي آماري جامعه آماري هشناختی نمون هاي جمعیت ویژگیبرخی   1 جدول

  ها گزینه  ویژگی
 آمار جامعه کاربر  کننده آمار جامعه تولید

  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی

  سن

 59/13 14  25/6  7  سال 30کمتر از 

 04/32 33  75/43  49  سال 30-40

 75/41 43  96/41  47  سال 40-50

 62/12 13  04/8  9  سال 50بالاي 

  جنسیت
 90/69 72 93/58 66 مرد

 1/30 31 07/41 46 زن

  تحصیلات

 91/2 3 68/2 3 پلمید

 45/18 19 68/27 31 یکارشناس

 96/67 70 18/65 73 ارشد یکارشناس

 68/10 11 46/4 5 يدکتر

  

  ها مدلسازي و تجزیه و تحلیل داده -5-1

معادل اسـتفاده   )SEM( مدلسازي معادلات ساختاري در نظر بسیاري از پژوهشگران استفاده از

افـزار   نمایی (براي نمونه با استفاده از نـرم  از تحلیل مبتنی بر کواریانس و روش حداکثر درست

اسـتفاده   )GLS( 1تـه یا کمترین مربعات تعمـیم یاف   نمایی کثر درستالیزرل) است. وقتی از حد

مناسبی از هاي مشاهده شده و حجم  هایی همچون توزیع نرمال معرف فرض شود، باید پیش می

 هـاي جـایگزین و غیـر    حل از راه ها فرض این پیش نقضها را در نظر گرفت. در صورت  نمونه

 ـ نگـرش لیـزرل بـر     ].13، ص 15[ برنـد  بهـره مـی   )PLS( 2یسنتی مثل کمترین مربعات جزئ

-234، ص 16[دارد  تمرکـز  واریـانس  سازي بیشینه بر PLS یابی مدل و کواریانس سازي بیشینه

252.[ PLS معـادلات  مشـابه  هـاي  تکنیـک  بـا  مقایسـه  اسـت و در  واریانس بر مبتنی شینگر 

 بــراي PLSمســیر بییــا مــدل ].290-281، ص 17[ ســاختاري نیــاز بــه شــروط کمتــري دارد

 ایـن  از گیـري  بهره، هستند تر پیچیده ها مدل کهزمانی  ویژه به است، تر مناسب واقعی کاربردهاي

                                                                                                              
1. Generalized Least Squares 
2. Partial Least Squares 
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اگرچه تعیین قطعی خوبی یـا بـدي مـدل     ].139-134، ص 18[ بود خواهد تر مطلوب نگرش

، ص 14[ تـر اسـت   ولی تعیین اینکه یک مدل بهتر از دیگري است یا خیر، آسـان  دشوار است

هـاي دو   پژوهش و نیز حجم نمونههاي  نوع ارتباط بین سازه و با توجه به اساس این بر ].243

 سـاختاري  -یل عاملی مـدل مسـیري  سازي معادلات ساختاري و تحل ، با استفاده از مدلجامعه

)PLS( افزار  و نرمSmartPLS3 معـادلات  مدلسـازي  افزارهـاي  نـرم  نیکـاربردتر پر که یکی از 

هـاي   یکـی از قابلیـت   مدل براي هر دو جامعه ترسـیم شـد.  ، ]32-6، ص 19[ است ساختاري

مختلف و فارسی هاي  خوانی با فونت افزار قابلیت ترسیم مدل به صورت یکپارچه و نیز هم نرم

خروجـی   3و  2هـاي   برداري شـد، شـکل   خوبی بهره است که در این پژوهش از این قابلیت به

در ادامـه  شـود.   افـزار ملاحظـه مـی    نـرم  وسـیله  بـه  یهاي ترسیم شده با ضرایب بار عـامل  مدل

براي تعیـین رابطـه    گیري کیفیت مدل اندازه هاي مورد نظر شامل آزمون پایایی، روایی و آزمون

مـدل   هـاي  هو آزمون ضریب تعیـین، ضـرایب مسـیر و فرضـی     سازه آن با سازه یک ابعاد میان

) اجـرا و محاسـبه و   GOFو آزمون کلی مـدل (  ها با یکدیگر براي تعیین رابطه سازه ساختاري

  .ندبررسی شد تحلیل و هاي پژوهش هو فرضی ها ؤالس

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )کننده آمار تولید (با ضریب بار عاملی  افزار نرم مدل ترسیمی  2 شکل

 و تهیه کنندگان آمار کاربرانارتباط با 

 طرفی و عینیتبی

 استانداردهاي آماري

  اياستقلال حرفه

 شفافیت

محرمانگی و امنیت 
 آمار

 کفایت منابع 

 تعهد به کیفیت

 هزینه - کارایی

 مناسبت

  قابلیت اطمینان درستی و

 و به موقع بودن  بهنگام بودن

 قابلیت دسترسی و شفافیت

 انسجام و مقایسه پذیري

  فراداده

 

 هماهنگی نظام آمار

نظام  800/0
 آماري

هاي فرایند
 آماري

هاي خروجی
 آماري

محیط 
 سازمانی

 

  

800/0 

766/0 

435/0 

630/0 

762/0 
775/0 

543/0 

782/0 

498/0 

743/0 

458/0 603/0 

938/0 

911/0 

830/0 

840/0 

716/0 

747/0 

636/0 

044/ 0- 

 شناسیصحت روش

564/0 

397/0 189/0 

743/0 

938/0 



 1395زمستان ، 4، شماره 6دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

140 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )کاربر آمار (با ضریب بار عاملی  افزار نرم مدل ترسیمی  3 شکل

  

گیري متغیرهاي نظام آماري،  مدل اندازه، شود مشاهده می 3و  2 هاي طور که در شکل همان

  هاي آماري به صورت انعکاسی است. محیط سازمانی، فرایندهاي آماري و خروجی

  

  گیري انعکاسی آزمون مدل اندازه -5-2

متوسـط   کرونبـاخ و پایـایی مرکـب، روایـی همگـرا     شـامل آزمـون پایـایی آلفـاي     این آزمون 

کـه   است گیري انعکاسی مدل اندازه اشتراك با روایی متقاطعِ ) و آزمون کیفیتAVE(واریانس

  آورده شده است. 2در جدول نتایج 

  

  

  

  

 و تهیه کنندگان آمار ارتباط با کاربران

 طرفی و عینیتبی

 آمارياستانداردهاي 

  اياستقلال حرفه

 شفافیت

محرمانگی و امنیت 

 کفایت منابع 

 تعهد به کیفیت

 هزینه - کارایی

 مناسبت

  قابلیت اطمینان درستی و

 و به موقع بودن  بهنگام بودن

 قابلیت دسترسی و شفافیت

 انسجام و مقایسه پذیري

  فراداده

 

نظام 
 آماري

هاي فرایند
 آماري

هاي خروجی
 آماري

محیط 
 سازمانی

 

  

896/0 

842/0 

653/0 

671/0 

661/0 
516/0 

232/0 

566/0 

374/0 

715/0 

368/0 592/0 

852/0 

666/0 

726/0 

898/0 

745/0 

575/0 

139/0 

688/0 

397/0 189/0 

743/0 

 هماهنگی نظام آمار

849/0 
 شناسیصحت روش

552/0 

نظام 
 آماري

هاي فرایند
 آماري
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  آمار) و کاربر کننده آمار هاي برازش نیکویی مدل انعکاسی ( تولید شاخص  2 جدول

  ها سازه  مدل

باروایی اشتراك 

  متقاطع

0  > 

متوسط واریانس 

  استخراج شده

 5/0 ( روایی همگرا)
> 

پایایی 

  مرکب

7/0>  

آلفاي 

  کرونباخ

7/0 >  

 تولید کننده آمار

 818/0 870/0  531/0  532/0 هاي آماري خروجی

 831/0 921/0 854/0 468/0 فرایندهاي آماري

 795/0 855/0 501/0 307/0 محیط سازمانی

 696/0 831/0 622/0 255/0  نظام آماري

  کاربر آمار

خروجی هاي 

 آماري
330/0 523/0 866/0   

  839/0 723/0 181/0 فرایندهاي آماري

   726/0 323/0 041/0 محیط سازمانی

  816/0 606/0 259/0  نظام آماري

  

مدل، پایایی و روایی مطلوبیت نیکویی هاي برازش  مقادیر شاخصاساس  برشود  ملاحظه می

دهنـده سـازگاري درونـی     این نشـان  و کند یید میأرا ت آمار آمار و کاربر کننده هر دو مدل تولید

 نیز مثبت بودن مقادیر شاخص اشتراك با روایی متقاطع و استگیري انعکاسی  هاي اندازه مدل

  گیري انعکاسی است. هاي اندازه دهنده کیفیت مناسب مدل نشان

  

  آزمون مدل ساختاري -5-3

هـا   هآزمون فرضیو (بتا) )، معناداري ضرایب مسیرR2( شامل شاخص ضریب تعییناین آزمون 

  آورده شده است. 3است که نتایج در جدول 
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  )R square( ضریب تعیین  3جدول

  ها سازه مدل
  ضریب تعیین

 عیفض 19/0متوسط و  33/0ابل توجه،ق67/0
 وضعیت

کننده  تولید

  آمار

 توجه قابل  743/0 هاي آماري خروجی
 متوسط تقریباً  189/0 فرایندهاي آماري

 قابل توجه 397/0 نظام آماري

  آمار کاربر

  قابل توجه  427/0  فرایندهاي آماري

  قابل توجه  561/0  هاي آماري خروجی

  قابل توجه  450/0  نظام آماري

  

شـود کـه    مدل مسیر، ضریب تعیین است. ملاحظه مـی در زا  معیار اساسی متغیرهاي مکنون درون

ضرایب مسیر باید از مقدار ضریب تعیین براي همه متغیرهاي مکنون در سطح قابل قبولی قرار دارد. 

دهنـده روابـط    نظر بزرگی، علامت و معناداري مورد بررسی قرار بگیرند. ضرایب مسیر مثبت نشـان 

دهنـده رابطـه    شاندر مقابل ضرایب مسیر منفی ناست. زا  زا و برون مستقیم بین متغیرهاي پنهان درون

، شود ملاحظه می 3و  2هاي  طور که در شکل هماناست. زا  زا و برون معکوس بین متغیرهاي درون

مدل هاي آماري  رابطه متغیرهاي درونی و بیرونی در دو مدل بجز رابطه درونی نظام آماري برخروجی

  رابطه مستقیم است.دهنده  ه نشانمثبت است ک محاسبه شده،  -  044/0که کننده آمار  تولید

  

  )GOF( آزمون کلی مدل -5-4

 برازش بررسی آن، تأیید با که است ساختاري و گیري اندازه مدل بخش دو هر شامل کلی مدل

، 20[ تننهاوس و همکـاران  برازش از طریق رابطه PLS افزار نرم درشود.  می کامل مدلیک  در

محاسـبه   1رابطـه   از GOFکلـی   بـرازش  شـاخص  مقـدار آید.  می دست به ] 205 -159ص 

  .است تیب قوي، متوسط و ضعیف توصیف شدهتر به 01/0و  25/0، 36/0مقادیر  شود. می

  

=  GOF  1 رابطه Ave(communality) ∗ Ave(	R	square) 

  

 و در مـدل از مطلوبیـت قـوي   محاسبه شد که  391/0کننده آمار تولید در مدل GOFخصشا

  است. برخوردارقوي  نسبت بهاز مطلوبیت  محاسبه شد که327/0 آمار کاربر
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  ها هآزمون فرضی -5-5

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  کننده آمار) (تولید tافزار با ضرایب معناداري آماره  مدل ترسیمی نرم  4شکل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  آمار) (کاربر tآماره  با ضرایب معناداري افزار نرم مدل ترسیمی  5شکل 

 کنندگان آمار و تهیه ارتباط با کاربران

 طرفی و عینیت بی

 استانداردهاي آماري

  اي استقلال حرفه

 شفافیت

محرمانگی و امنیت 

 کفایت منابع 

 تعهد به کیفیت

 هزینه - کارایی

 مناسبت

  قابلیت اطمینان درستی و

 موقع بودن و به بهنگام بودن

 دسترسی و شفافیتقابلیت 

 پذیري انسجام و مقایسه

  فراداده

 

نظام 
هاي فرایند آماري

 آماري

هاي خروجی
 آماري

محیط 
 سازمانی

 

  

140/17 

378/15 

434/5 

862/10 

091/14  
578/20 

938/6 

405/18 

162/6 

104/18 

521/4 891/7 

705/48 

783/25 

747/25 

447/12 

826/14 

417/8 

619/0 

252/8 

 شناسی صحت روش هماهنگی نظام آمار

161/19 526/81 

 کنندگان آمارو تهیه  ارتباط با کاربران

 طرفی و عینیت بی

 استانداردهاي آماري

  اي استقلال حرفه

 شفافیت

محرمانگی و امنیت 

 کفایت منابع 

 تعهد به کیفیت

 هزینه - کارایی

 مناسبت

  قابلیت اطمینان درستی و

 و به موقع بودن هنگام بودن  هب

 قابلیت دسترسی و شفافیت

 پذیري انسجام و مقایسه

  فراداده

 

نظام 
 آماري

هاي فرایند
 آماري

هاي خروجی
 آماري

محیط 
 سازمانی

 

  

752/59 

260/19 

171/11 

919/10 

776/7 
727/4 

402/1 

623/5 

359/3 

078/13 

567/3 102/6 

262/31 

157/11 

926/10 

681/50 

146/12 

193/6 

464/1 

617/13 

 هماهنگی نظام آمار

357/21 
 شناسی صحت روش

753/3 
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. اسـت ید روابط در مدل سـاختاري معنـادار بـودن ضـرایب مسـیر      یأهاي ت یکی از شاخص

چه مقدار  . چناناستمعناداري ضرایب مسیر مکمل بزرگی و جهت علامت ضریب بتاي مدل 

اطمینان در نظر گرفته شـده باشـد، آن رابطـه     به دست آمده بالاي حداقل آماره در سطح مورد

درصـد ایـن    99درصد و  95درصد،  90در سطح معناداري  ].139-51، ص 21[ شود ید میأیت

ایـن   در ].344-332، ص 22[ شـود  مقایسـه مـی   58/2و t 64/1، 96/1 مقدار با حداقل آمـاره 

  مد نظر است. درصد 95، سطح معناداري پژوهش

  

  پژوهشی  هاي  ؤالررسی سب -6
 ثیر این عوامل بر ارتقاي کیفیت أخدمات آماري، نوع و شدت ت عوامل ارتقاي کیفیت -1 الؤس

  خدمات آماري چگونه است؟ 

 مدل ارتقاي کیفیت خدمات در مرکز آمار ایران چگونه مدلی است؟ -2 الؤس

لگوي چارچوب ملی تضـمین  ایران با رویکرد ا آمار عوامل ارتقاي کیفیت خدمات در مرکز

هاي برازش  اساس محاسبه شاخص بر .بعد شناسایی شد هفده سازه و چهار آماري شاملکیفیت 

  ایران انعکاسـی  آمار فیت خدمات مرکزثر بر ارتقاي کیؤو پارامترهاي مدل نوع ارتباط عوامل م

ري و بر ایـن اسـاس سـازه محـیط سـازمانی مسـتقل و نظـام آمـاري، فراینـدهاي آمـا          است، 

  داراي شدت و اثرگذار در هر دو مدل هستند. و ابعاد کیفیتهاي آماري وابسته  خروجی

  مدل درونیدر  tآماره  مقدار  4 جدول

  ها با یکدیگر ارتباط سازه
 < t 96/1آماره 

 مدل کاربر آمار مدل تولیدکننده آمار

 359/3 162/6 هاي آماري خروجی  ←فرایندهاي آماري

 567/3  521/4 هاي آماري خروجی ←محیط سازمانی 

 919/10 862/10 نظام آماري ←محیط سازمانی

 464/1  619/0 هاي آماري خروجی ←نظام آماري 

 171/11 434/5 فرایندهاي آماري ←نظام آماري 
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 يهـا  یبـه خروج ـ  يآمار مکنون نظام ریارتباط متغ tشود که مقدار  یملاحظه م 4در جدول 

  معنادار نیست.لذا ، کمتر است 96/1دو مدل از  ي درآمار

کننده آمـار بـا    ارتباط تمام متغیرهاي مکنون مدل تولید tشود مقدار  ملاحظه می 5در جدول 

 tمعنادار اسـت همچنـین مقـدار     درصد 95بیشتر و در سطح اطمینان 96/1متغیرهاي آشکار از 

در مـدل   محرمانگی و امنیـت آمـار  متغیر آشکار  مکنون محیط سازمانی به تنها در ارتباط متغیر

بیشـتر   96/1است و در سایر متغیرهاي مکنون با متغیرهاي آشـکار از   کمتر96/1آمار از  کاربر

هاي ارتقاي کیفیـت خـدمات در مرکـز     مدل معنادار است. درصد 95است و در سطح اطمینان 

تقیم بـین نظـام آمـاري و    ننده آمار و کاربران آمار با حذف ارتباط مسکاز منظر تولید آمار ایران

  شود. ید میأیهاي آماري ت خروجی

  مدل بیرونی در  tآماره مقدار  5 دولج

 ها با ابعاد کیفیت ارتباط سازه
 < t   96/1آماره 

 مدل کاربر آمار مدل تولیدکننده آمار

752/59  140/17 کنندگان آمار و تهیه  ارتباط باکاربران ←نظام آماري   

260/19 378/15 استانداردهاي آماري  ←نظام آماري   

753/3 161/19 آمار هماهنگی نظام    ←نظام آماري   

727/4 578/20  اي استقلال حرفه   ←محیط سازمانی  

776/7 091/14 طرفی و عینیت بی   ←محیط سازمانی  

623/5 107/19 تعهد به کیفیت   ←محیط سازمانی  

102/6 891/7 شفافیت   ←محیط سازمانی   

402/1 938/6 محرمانگی و امنیت آمار   ←محیط سازمانی   

078/13 104/18 کفایت منابع    ←محیط سازمانی   

357/21 526/81 شناسی صحت روش   ←فرایندهاي آماري   

262/31 705/48 هزینه –کارایی    ←فرایندهاي آماري   

146/12 826/14 پذیري هسانسجام و مقای   ←خروجی هاي آماري  

926/10 747/25 موقع بودن هنگام بودن و به هب  ←خروجی هاي آماري  

617/13 252/8 درستی و قابلیت اعتماد    ←هاي آماري خروجی  

193/6 417/8 فراداده   ←هاي آماري  خروجی  

681/50 447/12 قابلیت دسترسی و شفافیت   ←هاي آماري  خروجی  

157/11 783/25 مناسبت   ←هاي آماري  خروجی  
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  پژوهشهاي  بررسی فرضیه -7

با توجه به اینکه  هاي آماري ثیر نظام آماري بر خروجیأدر دو مدل فرضیۀ ت 6 جدول براساس

  .گردد یید میأها مورد قبول و ت شود و سایر فرضیه رد می است، 96/1کمتر از  t آماره

  

  هاي پژوهش بررسی فرضیه  6 جدول

 ها فرضیه  مدل
ضریب 

 مسیر
 t آماره

وضعیت 

 فرضیه

تولید کننده 

  آمار

 تایید فرضیه 862/10 630/1  ثیر معناداري دارد.أت  نظام آماري بر  سازمانی  محیط -1

 یید فرضیهأت 521/4 458/0  ثیر معناداري دارد.أت اي آماريه یسازمانی بر خروج  محیط -2

 یید فرضیهأت 434/5 435/0  ثیر معناداري دارد.أت  آماري  یندهايافر بر  آماري  نظام -3

 رد فرضیه 619/0 -044/0  ثیر معناداري دارد.أهاي آماري ت نظام آماري بر خروجی -4

 یید فرضیهأت 162/6 498/0  ثیر معناداري دارد.أهاي آماري ت فرایندهاي آماري بر خروجی -5

  کاربر آمار

  یید فرضیهأت  919/10  671/0  ثیر معناداري دارد.أت نظام آماري بر  سازمانی  محیط -1

  یید فرضیهأت  567/3  139/0  ثیر معناداري دارد.أت اي آماريه یسازمانی بر خروج  محیط -2

 یید فرضیهأت  171/11  653/0  ثیر معناداري دارد.أت  آماري  یندهايافر بر  آماري  نظام-3

 رد فرضیه  464/1  368/0  ثیر معناداري دارد.أهاي آماري ت نظام آماري بر خروجی -4

 یید فرضیهأت  359/3  374/0  ثیر معناداري دارد.أهاي آماري ت فرایندهاي آماري بر خروجی -5

  

  گیري نتیجه -8
براي هـر دو   شود حاکی از آن است که می دریافت 5و  4 هاي بررسی و مقایسه شکل آنچه از

 از ایـن رو  خدمات آمار دارند،ارتقاي کیفیت  در اي کننده هاي آماري نقش تعیین مدل، خروجی

از یـک  هـاي آمـاري    خروجـی  ،اسـت  آورده شده 6شکل  که در در مدل پیشنهاديِ پژوهشگر،

خدمت ارائه شده و از طرف دیگر خدمت دریافت شده تعریف شد. با توجه به ضرایب طرف 

دل، امکـان  هـا در م ـ  یید شدن فرضیهأت و کننده آمار و ابعاد در مدل تولید ها سازههمبستگی بین 

استفاده از تحلیل حاضر در مدل پیشنهادي مسجل شد. از آنجا که ضرایب مسیر قابلیت مقایسه 

آورده  7ترتیب در جـدول   دو مدل به و اولویت متغیرها درثیر أت ، از این روبا یکدیگر را دارند

اساس شکاف بین کیفیت  آن شدند تا بر بر انو با استفاده از نتایج حاصل، پژوهشگر استشده 
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کننده و کیفیت خدمت دریافت شده توسـط کـاربر آمـار مـدل      تولید وسیله بهخدمت ارائه شده 

  . کنندرا ارائه  6تحلیلی شکل 

  

  آمار کننده آمار و کاربر ها در دو مدل تولید ثیر سازهأمقایسه ت  7 جدول

 ها ثیر سازهأت

  کننده آمار مدل تولید

 وضعیت موجود

  آمار مدل کاربر

 وضعیت مطلوب

 اولویت ضریب مسیر اولویت ضریب مسیر

 1 671/0 1 630/0 محیط سازمانی بر نظام آماري

 3 374/0 2 498/0 هاي آماري فرایندهاي آماري بر خروجی

 4 139/0 3 458/0 هاي آماري محیط سازمانی بر خروجی

 2 653/0 4 435/0 یندهاي آماريانظام آماري بر فر

  

  

  

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  )1394تحلیلی کیفیت خدمات آماري ( عادل آذر، سعید عباسی مدل   6شکل 

  

  خدمت دریافت شده 
 هاي آماري) ( خروجی

   خدمت ارائه شده
 هاي آماري) ( خروجی

ادراك سازمان از 
   انتظارات کاربران 

 )محیط سازمانی( 

کارایی خدمت ارائه 
   شده 

 )فرایندهاي آماري( 

قوانین و مقررات حاکم 
   بر تولید آمار 

 )نظام آماري( 

 ) 0شکاف (

 1شکاف 

 2شکاف 

 3شکاف 

 4شکاف 

 5شکاف 

 تولیدکننده آمار آمارکاربر 



 1395زمستان ، 4، شماره 6دوره   _______________________ هاي مدیریت منابع سازمانی  پژوهش 

148 

آمار  کننده تولید وسیله بههاي آماري  شکافی که ناشی از نتایج حاصل از خروجی -0شکاف 

شود. سـازمان آمـاري بایـد تـلاش کنـد بـا        درخواست کاربر است حاصل میو آنچه که مورد 

  ها این شکاف را به صفر برساند. حداقل کردن سایر شکاف

آید.  وجود میه ثر بر نظام آماري و محیط سازمانی بؤثیر عوامل مأشکافی که از ت -1شکاف 

شدت مراقبـت کنـد و لازم    ثیر زیاد، سازمان آماري باید از ایجاد این شکاف بهأبه دلیل شدت ت

 به کار ببرد.را کردن آن  هاي خود در حداقل سیاستتا است 

 ـ هـاي آمـاري   یندهاي آماري بر خروجیاثر بر فرؤاین شکاف در اثر عوامل م -2شکاف  ه ب

 -شناسی و کـارایی  آید که سازمان آماري باید در جهت تضمین کیفیت صحت روش وجود می

 م بردارد. هزینه در فرایندهاي آماري گا

ثر بر محـیط سـازمانی موجـب    ؤثیر عوامل مأهاي آماري تحت ت کیفیت خروجی -3شکاف 

شود که در این زمینه سازمان آماري باید نسبت به تضمین کیفیت عواملی  ایجاد این شکاف می

  طرفی و عینیت اقدام کند. اي، بی حرفه استقلال همچون

وجـود  ه ام آماري بـر فراینـدهاي آمـاري بـ    ثیر عوامل نظأاین شکاف در نتیجۀ ت -4شکاف 

دارد کـه صـحت    و سازمان و نظام آماري را به وضع قـوانین و مقرراتـی معطـوف مـی     آید می

 ثیر قرار ندهد.أهزینه را تحت ت -شناسی و کارایی روش

هـاي آمـاري حاصـل     ثر بر نظام آماري و خروجـی ؤاین شکاف در اثر عوامل م - 5شکاف 

  ثیر آن ناچیز است ولی لازم است از ایجاد آن مراقبت شود.أتالبته شود که  می

 کننده آمار، تحت وضـعیت موجـود،   از منظر تولیدکه ها نشان داد  تجزیه و تحلیل دادهنتیجه 

ترتیب  به 521/4و  162/6با ضریب معناداري از یک طرف، فرایندهاي آماري و محیط سازمانی

 دارند هاي آماري) (خروجی تقاي کیفیت خدمات آماريدار را بر ار ثیر مثبت و معنیأبیشترین ت

شـش عامـل مـرتبط بـه      و عامل مرتبط به فرایندهاي آماري دو ثیر هریک ازأکه این ناشی از ت

طرفـی و   اي، تعهد به کیفیت، کفایـت منـابع، بـی    است. همچنین استقلال حرفه محیط سازمانی

عوامل محیط سازمانی و تضمین کیفیت عینیت، شفافیت و محرمانگی و امنیت آمار در اولویت 

کننده آمار، عوامل مناسـبت،   اند. از طرف دیگر به نظر تولید ایران قرار گرفته آمار خدمات مرکز

پذیري، قابلیت دسترسی و شفافیت، درستی و قابلیت  موقع بودن، انسجام و مقایسه هنگام و به هب

 هاي آماري و کیفیت خـدمات در مرکـز   خروجیثیر را بر أترتیب بیشترین ت اعتماد، و فراداده به
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بـا   هـاي آمـاري   ثیر نظام آماري بـر خروجـی  أمل است رد شدن تأایران دارند. آنچه قابل ت آمار

ثر بر نظام آمـاري  ؤاست که با توجه به اینکه عوامل م )96/1(کمتر از  0,619ضریب معناداري 

نـدگان آمـار و اسـتانداردهاي آمـاري، از     کن شامل هماهنگی نظام آمار، ارتباط با کاربران و تهیه

ایران است، این نتیجـه دور از انتظـار نیسـت. در     آمار گذار خارج از مجموعه مرکز ثیرأعوامل ت

    567/3با ضریب معنـاداري  مقابل از منظر کاربران آمار تحت وضعیت مطلوب، محیط سازمانی

         با ضـریب معنـاداري   هاي آماري  یندافر . همچنینهاي آماري دارند ثیر را بر خروجیأبیشترین ت

داري دارند، اثیر مثبت و معنأت هاي آماري) (خروجی ایران آمار بر کیفیت خدمات مرکز 359/3

ثیر أهـاي آمـاري ت ـ   کننده آمار از نظر کاربران نیز عوامل نظام آماري بر خروجی البته مانند تولید

ثر بر محیط سـازمانی در نظـام   ؤنین نقش عوامل مندارند که این نیز دور از انتظار نیست. همچ

  ثر واقع شده است. ؤآماري بسیار م

همخوانی  1999هاي تعریف شده با ابعاد تعریف شده مقاله بروکستول  نتایج نشان داد حوزه

المللی پـول و چـارچوب    هاي آماري صندوق بین دارد و نیز با ابعاد چارچوب کلی کیفیت داده

منافـات نـدارد. آنچـه از نتـایج      ]7[)1392داشته و با نتایج مقالـه ( شـباك،   کیفیت اروپا تشابه 

درصد و  74کننده آمار،  هاي آماري در مدل تولید دهنده آن است که خروجی حاصل شده، نشان

کند،  درصد محیط سازمانی، نظام آماري و فرایندهاي آماري را تبیین می 56آمار  در مدل کاربر

هاي آماري قابل توجه اسـت کـه اهمیـت     عوامل درونی و بیرونی برخروجیثیر أبدین ترتیب ت

ثیر أترین ت شود و این مهم ثیر این عوامل موجب ارتقاي کیفیت خدمات آماري میأبخشیدن به ت

  را در رضایت کاربران دارد.

  

  هاي پژوهش پیشنهاد برمبناي فرضیه -8-1

ثیر قابل توجه محیط سازمانی بر نظـام  أایران ت آمار اساس نتایج حاصل شده لازم است مرکز بر

هاي آماري را بر ارتقاي کیفیت خدمات، مورد توجه قـرار دهـد.    آماري و نظام آماري بر فرایند

ثیر اسـت، آنچـه مسـلم    أت شود که محرمانگی و امنیت آمار بر محیط سازمانی بی اما مشاهده می

ز اهمیت زیادي برخـوردار اسـت، در مقابـل    است محرمانگی و امنیت آمار از نظر تولیدکننده ا

ثیري دور از انتظار نیسـت. بـه نظـر کـاربران     أت آمار به دنبال دریافت آمار است و این بی کاربر
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کننـدگان آمـار و پایبنـدي بـه      ارتباطات کاربران و تهیه ،هاي نظام آماري ها و هماهنگی سیاست

 نهایت کیفیت خـدمات مرکـز   آماري و درسزایی در مدیریت نظام  استانداردهاي آماري نقش به

  ایران دارند. آمار

  

 هاي پژوهش   پیشنهادهاي کاربردي منتج از تفسیر فرضیه -8-2
ایـران،   آمـار  مرکز وسیله به شده کیفیت آمار تولیداز کاربران سطح مطلوبیت مورد نظر  توجه با

با اولویت بخشیدن به نتایج این ایران  آمار نامه اجرایی چارچوب کیفیت مرکز ینیپیشنهاد ارائه آ

 شود. پژوهش توصیه می

 هـاي  کاربران آمار با تولیدکنندگان آمـار در نظـام آمـاري کشـور در قالـب پروتکـل       ارتباط

 شود. کید میأهمکاري متقابل ت

کید بر درستی اطلاعات و أتولیدکننده آمار با ت وسیله بههنگام آمار  هموقع و ب توجه به ارائه به

 شود. ر نوع تولیدات با توجه به سطح درخواست کاربران مطرح میمناسبت د

ایران موجب قابلیت اعتماد  آمار مرکز وسیله بهبدون شک محرمانگی و توجه به امنیت آمار 

 ایران است. آمار کاربران خواهد شد که این امر در جهت ارتقاي کیفیت خدمات مرکز بیشتر

  هاي پژوهش استفاده نماید. هاي بهبود کیفیت از یافته ایران با استفاده از روش آمار مرکز

هـاي   در سـایر دسـتگاه  تر و نیـز   جامعاز مدل مفهومی  هاي آتی در پژوهش شود پیشنهاد می

پـژوهش  این تولیدکننده آمار با استفاده از مدلسازي معادلات ساختاري ارزیابی شود و با نتایج 

نیـز   ي آمـار ها در سایر حوزه تحلیلی پیشنهادي مدلکه شود  پیشنهاد میهمچنین  مقایسه شود.

  ارزیابی شود.
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