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چكيده
مندي به دنبال يافتن نمونه كاربردي از مدل سروكوال براي سنجش ميزان رضايتاين مطالعه

آماري ةجامع. هاي تعاوني توليد روستايي استكيفيت خدمات داخلي ارائه شده در شركتاعضا از

هاي تعاوني توليد روستايي فعال استان چهارمحال و بختياري به تعداد اين پژوهش را اعضاي شركت

عنوان نمونة گيري كاملاً تصادفي بهنفر به روش نمونه160اند كه از ميان آنان نفر تشكيل داده3715

ها اي جهت گردآوري دادهنامهاين پژوهش به روش پيمايشي انجام گرفته و پرسش. آماري تعيين شدند

نامه از نظر استادان گروه توسعه روستايي دانشگاه به منظور بررسي روايي پرسش. استتهيه شده

آزمون و ضريب آلفاي كرونباخ بهره گرفته شد كه صنعتي اصفهان و براي سنجش پايايي آن از پيش

داد مدل تطبيق يافته سروكوال ابزار نتايج اين پژوهش نشان. به دست آمد96/0ميانگين اين ضريب 

همچنين . استهاي تعاوني توليد روستايي شركتاعضا درمنديمناسبي براي سنجش ميزان رضايت

اند انتظارات اعضا را برآورده سازند توانسته"اطمينان خاطر"ها تنها در بعدها، اين شركتمطابق يافته

كه تفاوت واليس نشان دادنتايج آزمون كروسكال،اينلاوه بر ع. اندو در ساير ابعاد ناموفق عمل كرده

هاي فردي مختلف از جمله سن، سطح مندي افراد مورد مطالعه با ويژگيداري بين سطح رضايتمعني

.داردعضويت وجودةتحصيلات و سابق
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مقدمه

و يخرديران،در ايموانع موجود در راه توسعه بخش كشاورزينتراز جمله مهم

يت،واقعينمقابله با ايهاراهيناز بهتريكيبتوان گفت يدشا. استيكشاورزهايينزميپراكندگ

يدتوليتعاونهايشركتشكيب،انيميندر ا. باشديميگروهبرداريبهرهيواحدهاييبرپا

يشترياستقبال بمورد،"يتفاعل"و "يتحاكم"، "مالكيت"گانهاصول سهعايتردليلبهيي،روستا

داشتنباهاشركتيناحال،اين با . نداقرار گرفتهيجمعبرداريبهرهيواحدهايگربا ديسهدر مقا

. اندياوردهدست نبهتوليدبخشدرراشانو متناسب با شأنيستهباجايگاهآنهنوزقدمتسالهاده

ناكاميدلايلجملهازهاشركتينعدم مشاركت اعضا در امور ادهندنشان ميگوناگون طالعاتم

؛ Bhuyan, 2007؛ 1391؛  عيدي و همكاران، 1385اميني و رمضاني، (ستهاشركتينا

Hakelius, 1996(ترينعمدهيانسانيروين،مختلفياتاساس نظربر ست كه ااين در حالي�

يشبرددر پينقش مهميزهو با انگيراضيانسانيرويكه نيبه طوراستهر سازمان يهسرما

به ودنلازم را داشته باشيزهاگر كاركنان انگ. كنديميفاها اآنيتاهداف سازمان و موفق

يتشود و در مجموع رضايضها تفوبه آننيزلازم ياراتاختو د دگرها توجه آنهايخواسته

ينا. )1387اميري و همكاران، (بودهددر جهت اهداف سازمان خواها رفتار آن،شودينها تأمآن

يمشاركت و همكاريةها بر پاآنيدوام و بقايكه حت،يتعاونهايمسئله به خصوص در شركت

هدف كلي اين پژوهش سنجش ميزان رضايت اعضا ،بر اين اساس.دداراييژهويتاهم،ستاعضا

. هاي تعاوني توليد روستايي استان چهارمحال و بختياري استاز كيفيت خدمات داخلي در شركت

:ند ازااهداف اختصاصي عبارت،اين پژوهشبا توجه به هدف كلي 

؛روستاييهاي تعاوني توليدارائة مدلي كاربردي براي سنجش كيفيت خدمات داخلي در شركت-

هاي تعاوني توليد روستايي از كيفيت خدمات ارائه مندي اعضاي شركتتعيين ميزان رضايت-

؛هاشده در اين شركت

ها از كيفيت خدمات داخلي ارائه شده در هاي فردي اعضا با ميزان رضايت آنمقايسة ويژگي-

.هاشركت
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مدلازاجراقابلاينمونهيافتندنبالدر ايران بهبارنخستينبرايمطالعهاينگفتني است 

.ستاعضانظرازروستاييتوليدتعاونيهايشركتداخليخدماتكيفيتسنجشبرايسروكوال

تواند به مديران در دستيابي به تصوير صحيحي از ميزان رضايت اعضا از نتايج اين پژوهش مي

.ياري رساندآن تر توجه جديمندنيازدمات ارائه شده در شركت و ابعادكيفيت خ

مباني نظري

كه تنها با همكاري آيندبه شمار ميهاي تعاوني نهادهاي خودجوش و مردميشركت

رضايت اعضا در اين نهادها بيش ،بنابراين. باشندفيزيكي و مالي همه اعضا قادر به ادامه فعاليت مي

مندي كاركنان زمينه سنجش رضايتهاي متعددي درپژوهش. داز هر سازمان ديگري اهميت دار

اما كمتر پژوهشي اين مسئله را به صورت منسجم و بر ،هاي مختلف انجام گرفته استدر سازمان

مبحثي كه در ادبيات بازاريابي ؛استكردههاي تعاوني بررسي اساس الگوي مشخص در شركت

1981زاريابي است كه در سال بازاريابي داخلي يكي از مباحث با. گيردداخلي مورد بحث قرار مي

به يفيتها و ارائه خدمات با كحل مسائل و مشكلات مربوط به كاركنان سازمانتوسط بري براي 

شوند كه كاركنان به عنوان مشتريان داخلي درنظر گرفته مي،در بازاريابي داخلي.مطرح شدآنان 

. ها تلاش كردنگيزه در آنطريق ارتقاي كيفيت خدمات داخلي در جهت ايجاد ابايست ازمي

از ارائه خدمات با يدها باآناجراي با يراشاره دارد كه مديبر اقدامات درونيخدمات داخليفيتك

بهبود كيفيت خدمات داخلي ).Caruana & Pitt, 1997(حاصل كندينانبه كاركنان اطميفيتك

اميري و همكاران، (گردد منجر به ارتقاي كيفيت خدمات خارجي و در نتيجه موفقيت سازمان مي

مدل متنوعي براي ارزيابي كيفيت خدمات وجود دارند كهها و الگوهايامروزه مدل). 1387

22با 1985سال هاست كه توسط پاراسرمن و همكاران در آنسروكوال يكي از پركاربردترين 

اگر ،بر اساس اين نظريه. بنا شده است» عدم تأييد انتظارات«گويه تدوين شد و بر پاية نظريه 
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كند و اگر بيشتر باشد، فرد احساس رضايت مي٢از انتظارات او١عملكرد ادراك شده توسط فرد

.كندعملكرد ادراك شده از انتظارات فرد كمتر باشد، شخص احساس نارضايتي مي

هاي سنجش استقبال زياد محققان از اين مدل به دليل وجود مزيت آن نسبت به ساير مدل

توان به امكان تطبيق ابعاد سروكوال با انواع از جمله مزاياي اين مدل مي. باشدكيفيت خدمات مي

هاي خدماتي، اهميت ابعاد پنجگانه آن در سنجش كيفيت خدمات و توانايي تحليل بر اساس محيط

).1390فعلي و همكاران، (ي اشاره كرد شناختاني و روختشناهاي جمعيتگيويژ

از با توجه به اهميت و مزاياي مدل سروكوال، در اين پژوهش براي نخستين بار در كشور 

براي سنجش ميزان رضايت اعضا از كيفيت خدمات داخلي ارائه شده مدل ينايافتهيقشكل تطب

.روستايي استان چهارمحال و بختياري استفاده شدهاي تعاوني توليد در شركت

مركز اين استان . استان چهارمحال و بختياري در جنوب غرب كشور واقع شده است

رودخانه كارون (هاي پرآبرودخانهوجودجوي و هايبارشبه ميزان باشد و با توجه ميشهركرد

يكي .است،استاناين به ويژه در شرق ،ترين اركان اقتصاديكشاورزي يكي از مهم،)و زاينده رود

ايجاد ،به همين دليل. مالكي استترين مشكلات بخش كشاورزي اين استان مسئله خردهاز مهم

تواند نتايج اين پژوهش مي. استان بوده استنهاي تعاوني همواره مورد توجه مسئولاتشكل

ها را براي ايجاد انگيزه در بين اعضا و در نتيجه موفقيت اين نهادهاي مردمي مديران اين شركت

. ياري رساند

پژوهشةيشينپ

بار يناوليكه گرانروس برايزمانيعني،1980خدمات از سال يفيتمربوط به كمطالعات

پاراسرمن و 1985سپس در سال . آغاز شد،نموديخدمات طراحيفيتسنجش كيبرايمدل

خدمات را يفيتمدل كينا. )Saraei & Amini,2012(همكاران مدل سروكوال را ارائه كردند

ها در مطالعات اوليه خود آن.نموديمعرفيانمشتراتسطح انتظارات و ادراكينبه عنوان اختلاف ب

1. Perception
2. Expectation
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قابليت اطمينان، :براي سنجش كيفيت خدمات دست يافتندزيرشاخص 10به 1985در سال 

و ،پاسخگويي، شايستگي، دسترسي، ادب، ارتباطات، اعتماد، امنيت، درك و شناخت مشتريان

شاخص 10انجام دادند،1988تي كه اين گروه در سال مطالعاةدر نتيج�شواهد فيزيكي و ملموس

شاخص زير 5به ) هابه دليل وجود همبستگي زياد بين بعضي از شاخص(كيفيت خدمات فوق 

:)Buttle, 1996(كاهش داده شد

؛و كاركنانكارمحلدرموجودفيزيكيابزارووسايلوتجهيزاتظاهر: هاي فيزيكيويژگي. 1

مستمر؛وطور دقيقبهخودهايبه وعدهعملدردهندهخدمتسازمانتوانايي: اعتماد. 2

؛خدماتموقعبهارائهوبه مشتريانكمكبرايسازماناشتياقوتمايل: پاسخگويي. 3

بهاطمينانوحس اعتمادالقايدرسازمانوكاركنانشايستگيومهارتودانش: اطمينان خاطر. 4

؛مشتري

. )Allan, 2003(نيازهاي مشتري دركجهتدرتلاشومشتريباهمدلينزديكي و: دلسوزي. 5

كه دهدنشان ميمدل پاراسرمن و همكاران براي تعيين كيفيت خدمات،به طور خلاصه

كند و اگر عملكرد فرد احساس رضايت مي،فرد از انتظارات او بيشتر باشدة اگر عملكرد ادراك شد

، دلخواهو يواندريد(كند ادراك شده از انتظارات فرد كمتر باشد شخص احساس نارضايتي مي

گيري كيفيت سروكوال به طور گسترده در تحقيقات مختلف براي اندازهمدل،1988از سال ). 1384

)(Hernon & Altman, 2002آلتمن وهرنون. كار گرفته شده خدمات در صنايع مختلف ب

باباكآ. نمودنداستفادهشيكاگوابخانهـكتريانـمشترضايتزانـميجشـسنبرايدلـمنـاياز

)Akbaba, .سنجيدمدلاينازاستفادهباراتركيههتلداريصنعتدرخدماتكيفيت)2006

,.Kumar et al(همكارانوكومار كيفيتعواملنسبياهميتتعيينبرايمدلايناز) 2009

مدلاز) 1390(همكارانوفعلي. نمودنداستفادهمالزيدرهابانكمشتريانديدازخدمات

ازمدرستربيتدانشگاهكشاورزيدانشكدهدانشجويانرضايتميزانسنجشبرايسروكوال

منديرضايتميزانارزيابيبرايسروكوالمدلاز) 1388(زارعي.ردندببهرهآموزشيخدماتكيفيت
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ميزان) 1384(دلخواهوديواندري. كرداستفادهمرودشتواحدآزاددانشگاهعلميهيئتاعضاي

در تعدادي از ،نايعلاوه بر .سنجيدندمدلاينازاستفادهباراملتبانكمشتريانرضايت

توان به ها از اين مدل براي سنجش كيفيت خدمات داخلي استفاده شد كه از آن جمله ميپژوهش

,Paraskevas(پژوهش پاراسكواس  گيري سطح اشاره كرد كه از اين مدل براي اندازه) 2001

استفاده در اين مورد در مدل سروكوال . فيت خدمات داخلي در صنعت هتلداري استفاده كردكي

پذيري و همدلي، ابعاد پژوهش علاوه بر ابعاد فيزيكي، قابليت اطمينان، قابليت اعتماد، مسئوليت

مدل د مدل سروكوال همچنان ادنتايج نشان .پذيري نيز در نظر گرفته شدقابليت ارتباط و انعطاف

همچنين كانگ و . باشدمناسبي براي سنجش كيفيت خدمات داخلي در صنعت هتلداري مي

گيري سطح كيفيت خدمات داخلي سروكوال براي اندازهمدل از ) Kang et al., 2002(همكاران 

بعد قابليت اطمينان، قابليت اعتماد، ملموس 5كار رفته هر ه در سازمان استفاده كردند كه مدل ب

Caruana(كاروانا و پيت . شودپذيري را شامل ميمدلي و مسئوليتبودن، ه & Pitt, 1997 (

به بررسي رابطه كيفيت ،علاوه بر استفاده از مدل سروكوال براي سنجش كيفيت خدمات داخلي

كه كيفيت خدمات داخلي بر عملكرد سازمان اثر ندنشان دادوخدمات و عملكرد سازمان پرداختند

از مدل سروكوال براي سنجش كيفيت خدمات داخلي واحدهاي ) 1387(همكاران اميري و . دارد

شركت گاز تهران استفاده نمودند و به اين نتيجه رسيدند كه بازاريابي دروني بر كيفيت خدمات 

از اين مدل براي ) 1389(همچنين شاهين و ابوالحسني . خارجي اثر مثبت و معنادار نداشته است

. خلي در صنعت بيمه استفاده كردندسنجش كيفيت خدمات دا

منظور ايجاد هاي تعاوني بهدر شركت،با وجود اهميت سنجش كيفيت خدمات داخلي

بر .هاي محدودي در اين زمينه انجام گرفته استانگيزه در اعضا براي مشاركت در  امور، پژوهش

ت اعضا ازكيفيت خدمات اين پژوهش به دنبال ارزيابي ميزان رضايچنان كه گفته شد، ،اين اساس

هاي تعاوني توليد روستايي استان چهارمحال و بختياري با استفاده از داخلي ارائه شده در شركت

.باشدمدل سروكوال مي
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روش تحقيق

جامعه. باشداين تحقيق به روش پيمايشي انجام شده است و از نوع توصيفي تحليلي مي

بختياريوچهارمحالاستانفعالروستاييتوليدتعاونيهايشركتاعضايراپژوهشاينآماري

تعيينبرايوگرفتانجامهاشركتاينتمامازگيرينمونه.ندادادهتشكيلنفر3715به تعداد 

06/0دقتباودرصد95اطمينانسطحدر18/0برابر�مقدارباكوكرانفرمولازنمونهحجم

بهشركتهرسهمسپسو)Cochran, 1976(گرديدتعييننفر160نمونهحجمكهشداستفاده

.دشتعيينمتناسبانتسابروش

الات ؤنامه بوده كه سابزار مورد استفاده در اين پژوهش براي گردآوري اطلاعات، پرسش

نامه براي كسب اطلاعات فردي اعضا بخش نخست پرسش؛آن در دو بخش طراحي شده است

هاي مرتبط با ارزيابي ميزان انتظارات و ادراكات اعضا از پرسشتدوين شد و در بخش دوم 

نامه اصلي سروكوال پرسش. سطحي ليكرت طراحي گرديد5خدمات ارائه شده در يك مقياس 

بعد به طور جداگانه 5باشد كه ميزان انتظارات و ادراكات مشتريان را در ال زوجي ميؤس22شامل 

هاي نامه براي سنجش كيفيت خدمات داخلي در شركتن پرسشبه منظور استفاده از اي.سنجدمي

بعد افزايش 5ال زوجي در قالب ؤس57الات با نظر كارشناسان به ؤتعاوني توليد روستايي، اين س

سطحي ليكرت از شديداً 5دهندگان خواسته شد تا نظر خود را در يك مقياس يافت و از پاسخ

30تعدادمقدماتي،بررسيمنظوربهسپس. ابراز نمايند)5عدد(تا شديداً موافق ) 1عدد(مخالف 

تطابقتعيينبراي. شدتدويننهايينامهپرسش،لازماصلاحاتاعمالازپسوتكميلنامهپرسش

تحليلروشنامه، ازيا روايي پرسشپژوهشنظريچارچوبازبرگرفتهمفاهيمباهاپرسش

آمارهازهمبستگيماتريسدرمتغيرهاتناسبميزانتعيينبرايهمچنين. شدگرفتهبهرهعاملي

KMOبرايهادادهبودنمناسبازاطمينانبرايديگر،سوياز. )1376دوواس، (گرديداستفاده

برابرجامعهدرگيردميقرارعامليتحليلپايهكههمبستگيماتريساينكهبرمبنيعامليتحليل

يا پايايي اعتمادقابليتسنجشهمچنين براي. گرفتقراراستفادهموردبارتلتآزموننباشد،صفر

، دهدمييكساننتايجاندازهچهتايكسانشرايطدرگيرياندازهابزاردهدنشان ميكه،نامهپرسش
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كار ميزان پايايي و روايي مفاهيم به1جدول ).1385سرمد، (شدكرونباخ استفادهآلفايضرايباز

. دهدنامه را نشان ميرفته در پرسش

نامه اعضاكار رفته در پرسشپايايي و روايي مفاهيم به. 1جدول 

مفهوم عوامل

واسطه
انتظاراتادراكات

شاخص 

مندي رضايت

αsigBartlettsKMOضريبαsigBartlettsKMOضريب )ابعاد(

877/0000/0857/1909845/0793/0000/0173/150780/0زيكيفي

902/0000/0985/549897/0743/0000/0934/167640/0راعتبا

863/0000/0984/347843/0681/0000/0691/43764/0پاسخگويي

960/0000/0494/2357941/0761/0000/0257/1640771/0اطمينان

913/0000/0307/1153905/0762/0000/0183/938818/0همدلي

Cronbach's Alpha 962/0=Sig ٠٠٠/٠=Bartletts 273/16424=KMO =0 825/

هاي پژوهشيافته: مأخذ

بين پايايي و روايي بالاي ابزار مضرايب مورد محاسبه ، شودگونه كه مشاهده ميهمان

بعدي 5دهد كه مدل اصلاح شدة اين نشان مي. باشندميميداني پژوهشگردآوري اطلاعات 

هاي تعاوني توليد روستايي شركتسروكوال ابزار مناسبي براي سنجش كيفيت خدمات داخلي در

.توان در موارد مشابه استفاده نمودو از اين مدل مياست

و براي توصيف هبودSpss 17افزارها نرمابزار مورد استفاده براي تجزيه و تحليل داده

هاي پژوهش براي آزمون گمانه. اطلاعات گردآوري شده از جداول توزيع فراواني بهره گرفته شد

نوف و رسميا-ها با استفاده از روش كولموگروفنيز با توجه به اينكه  عدم نرمال بودن توزيع داده

پارامتريك ويلكاكسون و كروسكال هاي نااز آزمون،شاپيرو ويلك به صورت عددي به اثبات رسيد

. اي يا كلاستر استفاده شدواليس و نيز  روش تحليل خوشه
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نتايج و بحث

سال و 21كمينه سن نمونه آماري پژوهش . سال است55ميانگين سن افراد مورد مطالعه 

تشكيل مندانسالو درصد از نمونه آماري پژوهش را ميانسالان 5/87. سال است88بيشينه آن 

درصد 22حدود . ها چهره جواني ندارنددهند و بنابراين بايد پذيرفت كه در مجموع شركتمي

سطح تحصيلات اكثر اعضا، مكتبي و . ندداردرصد تحصيلات دانشگاهي 12سواد و افراد بي

عضا در ميانگين سابقه عضويت ا. ثير بگذاردأها تتواند بر موفقيت تعاونيباشد كه اين ميميابتدايي

حدود . سال سابقه عضويت دارند11ها بيش از درصد آن45سال است و 12هاي تعاوني شركت

آورند كه اين مسئله از دست ميه درصد درآمد خود را از شركت ب50درصد اعضا كمتر از 70

اند كه اصلاًدرصد اعضا اعلام كرده30در حدود . باشدهاي پژوهش مينكات قابل توجه در يافته

ترين دليل خود را عدم رضايت كنند و مهمها شركت نمينه شركتلادر جلسات مجمع عمومي سا

.اندهيئت مديره اعلام كردهاز عملكرد

بعد، از 5براي مقايسه ميزان انتظارات و ادراكات اعضا در هر يك از ،در اين پژوهش

ادراكات و انتظارات اعضاي ميزان 2در جدول . آزمون ناپارامتريك ويلكاكسون استفاده شد

داري در آزمون ها و همچنين سطح معنيگانه و نيز شكاف بين آنها در هر يك از ابعاد پنجشركت

. ويلكاكسون نشان داده شده است

هاي تعاوني توليد روستايي در ابعاد مختلفمندي اعضاي شركتبررسي ميزان رضايت. 2جدول 

هاي پژوهشيافته: مأخذ

بعد همدليبعد اطمينانبعد پاسخگويياعتباربعد بعد فيزيكيعملكرد شركت

3379/30438/36253/32746/33543/33357/3ميانگين ادراكات

7490/35012/32392/49097/33794/38521/3ميانگين انتظارات

-5164/0-0251/0-6351/0-6139/0-4574/0-4111/0شكاف كيفيت

-Z010/5-448/4-263/6-759/6-598/0-233/6آماره

000/0000/0000/0000/0035/0000/0سطح معني داري
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اختلاف بين ميانگين انتظارات و ادراكات اعضاي ،دهدنشان مي2هاي جدول ه دادهكچنان

درصد 99اطمينان هاي تعاوني توليد روستايي استان از عملكرد كلي شركت در سطح شركت

اند انتظارات اعضا را ها در مجموع نتوانستهتوان گفت اين شركتباشد و بنابراين ميدار ميمعني

ها در همه ابعاد همچنين اختلاف بين ميانگين انتظارات و ادراكات اعضاي شركت. برآورده كنند

يرفت كه اين توان پذميلذاباشددار ميدرصد معني99جز بعد اطمينان، در سطح اطمينان مدل، به

اند انتظارات اعضا را برآورده سازند و در ساير ابعاد ميانگين ها فقط در بعد اطمينان توانستهشركت

دهد بيشترين ميزان ها نشان ميداده. ستداري بالاتر از ميانگين ادراكات اعضاطور معنيانتظارات به

تواند دستيابي به اهداف سئله ميباشد كه اين مشكاف كيفيت خدمات متعلق به بعد پاسخگويي مي

سطح (اگرچه عملكرد شركت ،از طرفي. ثير قرار دهدأبلند مدت شركت را به شدت تحت ت

اما با توجه به اينكه ميزان انتظارات در ،در بعد فيزيكي كمتر از ساير ابعاد ارزيابي شده) ادراكات

يفيت خدمات در اين بعد چندان شكاف ك،باشدتر مياين بعد نيز نسبت به ساير ابعاد پايين

اين مسئله نشان دهنده نقطه قوت مدل سروكوال است كه در آن علاوه بر . چشمگير نيست

تواند راهنماي خوبي شود و بنابراين ميميزان انتظارات اعضا نيز درنظر گرفته مي،عملكرد سازمان

.  شدها در جهت ارائه خدمات مناسب به كاركنان بابراي مديران سازمان

هاي تعاوني توليد روستايي مورد مطالعه، منظور بررسي كيفيت خدمات داخلي در شركتبه

طور جداگانه ها بهميانگين انتظارات و ادراكات  اعضا از عملكرد كلي شركت و نيز اختلاف بين آن

ها محاسبه شد و سپس با استفاده از آزمون ناپارامتريك كروسكال واليس تك شركتدر تك

سپس با استفاده از . شركت مورد مقايسه قرار گرفت13انگين شكاف كيفيت خدمات در بين مي

ها از نظر برآورده كردن انتظارات اعضا به سه گروه اي يا كلاستر، اين شركتروش تحليل خوشه

. بندي شدندموفق و ناموفق دستهموفق، نيمه

يفيت خدمات در بين اين سه ميانگين انتظارات و ادراكات و نيز شكاف ك3در جدول 

با توجه به ميانگين دامنه تغييرات شكاف كيفيت ،در اين پژوهش. دسته نشان داده شده است

با موفقيت (هاي نيمه موفق تا صفر به عنوان شركت-2/1ها، شكاف بين خدمات در شركت



63.....مندي ارزيابي ميزان رضايت

ي ناموفق و هابه عنوان شركت-2/1تر از هايي با شكاف كيفيت خدمات پايين، شركت)متوسط

.دنهايي با شكاف كيفيت خدمات بالاتر از صفر به عنوان شركت موفق درنظر گرفته شدشركت

مندي اعضاميزان رضايتنظرازروستاييتوليدتعاونيهاشركتمقايسه.3جدول

شكاف كيفيت خدماتانتظاراتادراكاتنوع شركت

3082/47432/3565/0موفق

-3170/38346/35176/0موفقيت متوسطبانيمه موفق يا

-8805/15743/36938/1موفقنا

=000/0Sig=12dfآزمون كروسكال واليسةنتيج

هاي پژوهشيافته: مأخذ

دار بين ميانگين دهد، اختلافي معنيه نتايج آزمون كروسكال واليس نشان ميكچنان

؛درصد وجود دارد99ها از عملكرد كلي شركتشان در سطح اطمينان مندي اعضاي شركترضايت

هاي طور كه دادههمان. ها يكسان نيستمندي اعضاي همه شركتعبارت ديگر، ميزان رضايتبه

هاي موفق و ناموفق زياد تفاوت بين شكاف كيفيت خدمات در بين شركت،دهدجدول نشان مي

ها در ابعاد پنجگانه كه اعضا از عملكرد شركتباشدمياست و اين تفاوت ناشي از برداشتي 

ها قرار بايست مورد توجه مديران شركتو نه انتظارات اعضا كه اين مسئله مي) ادراكات(اند داشته

. گيرد

هاشركتيخدمات داخليفيتها از كآنيترضايزاناعضا با ميفردهاييژگيويسةمقا

هاي فردي، از آزمون ناپارامتريك مندي اعضا با ويژگيمنظور مقايسه ميزان رضايتبه

داري بين ميانگين سطح دهد كه اختلاف معنينتايج نشان مي. كروسكال واليس استفاده شد

گونه همان. هاي سني مختلف وجود داردهاي مورد مطالعه در گروهمندي اعضاي شركترضايت

سال و 61كيفيت خدمات متعلق به گروه سني دهد، بيشترين ميزان شكاف نشان مي4كه جدول 

با ،همچنين بر اساس نتايج. باشدسال مي60تا 41بالاتر و كمترين ميزان شكاف مربوط به گروه 
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ترين سطح ادراكات مربوط به كه پايينيابد در حاليافزايش سن ميانگين انتظارات افراد افزايش مي

.و بيشتر استهسال61افراد 

هاي سني مختلفمندي افراد نمونه مورد مطالعه در گروهميزان رضايتةيسمقا.4جدول 

شكاف كيفيت خدماتميانگين انتظاراتميانگين ادراكاترده سني

-5021/38722/33701/0و كمتر40

-605315/37563/32248/0تا 41

-9355/26879/37524/0و بيشتر61

=003/0Sig=2df�602/11Chi-quareنتايج آزمون كروسكال واليس

هاي پژوهشيافته: مأخذ

مندي داري بين ميانگين رضايتدهد كه اختلاف معنينتايج اين آزمون همچنين نشان مي

دهد، با افزايش سطح نشان مي5هاي جدول دادهكهچنان. وجود داردهاآنافراد با سطح سواد 

موارد افزوده شده، ليكن سطح ادراكاتشان كاهش ها در غالب سواد اعضا، بر سطح انتظارات آن

بر اساس نتايج، بيشترين ميزان شكاف كيفيت خدمات متعلق به گروه با سطح تحصيلات . يابدمي

.باشددانشگاهي و كمترين شكاف مربوط به گروه با سطح تحصيلات راهنمايي مي

سطوح تحصيلي مختلفمندي افراد نمونه مورد مطالعه در مقايسه ميزان رضايت. 5جدول 

شكاف كيفيت خدماتميانگين انتظاراتميانگين ادراكاتسطح تحصيلات

-9775/27311/37536/0سوادبي

0819/47495/33324/0مكتبي و ابتدايي

-5501/35841/3034/0راهنمايي

-3211/38206/34995/0متوسطه

-0214/32302/42088/1دانشگاهي

=Sigيسآزمون كروسكال واليجنتا 000/0df=4Chi-square= 527/42

هاي پژوهشيافته: مأخذ
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مندي دهد كه بين ميانگين سطح رضايتنتايج آزمون كروسكال واليس همچنين نشان مي

، 6هاي جدول براساس داده. دار وجود داردافراد مورد مطالعه با سابقه عضويت اختلافي معني

10تا 6شود كه بيشترين ميزان شكاف كيفيت خدمات در بين افراد با سابقه عضويت مشاهده مي

.وجود داردسال 

عضويت متفاوتةمندي افراد نمونه مورد مطالعه با ميزان سابقميزان رضايتةمقايس. 6جدول 

شكاف كيفيت خدماتميانگين انتظاراتميانگين ادراكاتسابقه

0092/47446/32646/0سال و كمتر5

-0407/36540/36132/0سال10تا 6

-3513/38323/34810/0سال و بيشتر11

�Sigيسآزمون كروسكال واليجنتا 000/0df=2Chi-square� 427/19

هاي پژوهشيافته: مأخذ

هاگيري و پيشنهادنتيجه

امور مربوط هاي تعاوني مشاركت اعضا در ترين عوامل مؤثر بر موفقيت شركتيكي از مهم

اگرچه تا به . هاستباشد كه اين خود مستلزم جلب رضايت و ايجاد انگيزه در آنبه شركت مي

ها مورد سنجش قرار كيفيت خدمات داخلي در بسياري از سازمانامروز ميزان رضايت كاركنان از

ساس مدل اين مهم تا به حال بر ا،هاي تعاونياما با وجود اهميت رضايت اعضا در شركتگرفته

به دنبال يافتن نمونه كاربردي حاضر مطالعه ،اساساين بر . استمنسجم و معتبري سنجيده نشده 

هاي مندي اعضا از كيفيت خدمات داخلي در شركتاز مدل سروكوال براي سنجش ميزان رضايت

نشان داد ها يافته. باشدها از اين خدمات ميتعاوني توليد روستايي و نيز تعيين ميزان رضايت آن

هاي مدل اصلاح شده سروكوال ابزار مناسبي براي سنجش كيفيت خدمات داخلي در شركت

با توجه به اهميت ابعاد پنجگانه مدل سروكوال در سنجش بنابراين، . استتعاوني توليد روستايي 

ي تواند راهنماكيفيت خدمات و در نظر گرفتن انتظارات اعضا در هر كدام از ابعاد، اين مدل مي

هاي در مجموع شركت،دست آمدهه نتايج ببر اساس. باشدگيريمديران در فرايند تصميمبرايخوبي
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تك همچنين بررسي تك. اندتعاوني توليد روستايي در برآوردن انتظارات اعضاي خود موفق نبوده

توليدتعاونيهايشركتاعضايانتظاراتوادراكاتميانگينبينابعاد نشان داد كه اختلاف

بعدجزبه،سروكوالسنجيرضايتمدلابعادهمةدربختياريوچهارمحالاستانروستايي

اطمينان بعددرتنهاهاشركتاينلذاواستدارمعنيدرصد99اطمينانسطحدراطمينان خاطر،

طوربهانتظاراتميانگينابعاد،سايردروسازندبرآوردهرااعضاانتظاراتاندتوانستهخاطر

كنندة ميزان از آنجا كه بعد اطمينان خاطر بيان.ستاعضاادراكاتميانگينازبالاترداريمعني

با توجه به كوچك بودن محيط روستا، وجود اعتماد در وباشداعتماد اعضا به مديران شركت مي

مربوط به هاي پژوهش، بيشترين ميزان شكافهمچنين بر اساس يافته. بين مردم امري طبيعي است

هاي مشي و برنامهكه بر اساس قوانين سازمان تعاون، تعيين خطيبعد پاسخگويي است درحال

مديره در واقع مجري تصميمات اخذ شده توسط شركت بر عهده مجمع عمومي است و هيئت

ها در برابر اعضا بايست نسبت به روند اجراي برنامههيئت مديره مي،بنابراين. باشداعضا مي

تواند تحقق اهداف بلندمدت هاي تعاوني ميتوجهي به اين مسئله در شركتبي. سخگو باشدپا

اميني و مطالعات هاي با يافتهحاضر هاي پژوهش يافته. شركت را به شدت تحت تأثير قرار دهد

و همكاران، برونيس)1388(و همكاران، نكويي ناييني)1389(، كرمي و آگهي )1385(رمضاني

)Bruynis et al., 2001(و همكارانو آنال)Unal et al., 2009)( مبني بر عدم رضايت اعضا

هاي لطيفيان دست آمده از پژوهشه كه مخالف نتايج بدر حالي،از عملكرد شركت انطباق دارد

ترين دليل عدم تطابق اين آيد مهمنظر ميبه. باشدمي) 1391(و همكاران و پورطاهري ) 1385(

. باشدهاي درنظر گرفته شده براي موفقيت ميشاخصنتايج، 

ها يكي از موانع موجود بر سر عدم رضايت اعضا از عملكرد شركت در بسياري از پژوهش

هاي تعاوني براي جلب رسد مديران شركتبنابراين به نظر مي؛ها بر شمرده شدراه مشاركت آن

، بايستي در حد امكان رضايت اعضا ستهامهم در موفقيت آنعواملمشاركت اعضا، كه يكي از 

ها دارد و شايد برآوردن شدت بستگي به امكانات و توان مالي شركتبعد فيزيكي به. را تأمين كنند

كه ساير ابعاد مانند بعد در حالي،پذير نباشدانتظارات اعضا در اين بعد به سادگي امكان
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آنچه در ؛ها به اعضا داردتر مديران شركتديي و اعتماد، تنها نياز به توجه جهمدلپاسخگويي، 

نشان داد بين سطح همچنين نتايج پژوهش . كيد شده استأآن ترهاي تعاوني نيز بقوانين شركت

اي به گونهدار وجود دارد هاي فردي مختلف تفاوت معنيمندي افراد مورد مطالعه با ويژگيرضايت

تغييرات رفتاري انسان نظير كه، چرايابدافزايش ميبا افزايش سن، ميانگين انتظارات افراد كه 

ايندر غير. افزايش يابدديگران با بالارفتن سن ممكن است اعتمادي و بدبيني بهاحساس بي

همچنين با .باشدسالمندانتواند برخاسته از تجربياتنگري ميصورت بايد بپذيريم كه اين واقع

بديهي . يابدها افزايش و سطح ادراكاتشان كاهش ميآنافزايش سطح سواد اعضا، سطح انتظارات

ها از تواند اين باشد كه با افزايش سطح تحصيلات ميزان انتظارات انساناست انتظار منطقي هم مي

. دنتر ارزيابي كنشان فزوني گيرد و كيفيت خدمات ارائه شده را در سطح پايينمحيط پيراموني

ثير أتنيز ها از خدمات ارائه شده در شركت مندي آنيتسابقه عضويت اعضا بر ميزان رضا

ها افزوده توان گفت با افزايش سابقه عضويت اعضا بر ميزان انتظارات آنكه ميطوريگذارد بهمي

.شودمي

:گرددهاي پژوهش پيشنهادهاي زير ارائه ميبا توجه به يافته

براي سنجش كيفيت خدمات داخلي در تواند ابزار مناسبي از آنجا كه مدل سروكوال مي. 1

گيري از اين ابزار، ابعادي از خدمات را توانند با بهرهها ميهاي تعاوني باشد، مديران شركتشركت

تر دارد و به اين ترتيب در جهت جلب رضايت اعضا و كه نياز به توجه جديشناسايي نمايند 

.گام بردارندها ها براي مشاركت در امور شركتايجاد انگيزه در آن

خدمات متعلق به بعد پاسخگويي با توجه به اينكه بيشترين ميزان شكاف كيفيت. 2

ها و موقع جلسات مجمع عمومي و توجه به خواستهتوانند با برگزاري بهمديران مي،باشدمي

.را براي پيشبرد اهداف شركت با خود همراه سازنداناعضا، آنياهنظر

هاي فردي مختلف تفاوت مندي اعضا با ويژگين ميزان رضايتبا توجه به اينكه بي. 3

و به علاوه، دار وجود دارد، مديران در برآوردن انتظارات اعضا بايد به اين نكته توجه نمايند معني
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حداكثر تلاش خود را در برآورده هاي فردي اعضا و ويژگيها با شناسايي تركيب كلي شركت

.انجام دهندعضا هاي اكردن انتظارات و خواسته

هاي تعاوني بالا بودن سن اعضاي يكي از مشكلات شركت،بر اساس نتايج پژوهش. 4

شود پژوهش جامعي در زمينه دلايل پيشنهاد مي. هاستهاي تعاوني و سطح سواد پايين آنشركت

. ها انجام شودكرده به تعاونيعدم گرايش نيروهاي جوان و تحصيل

مگير عملكرد مديران در برآورده كردن انتظارات اعضا در بين با توجه به تفاوت چش. 5

هاي فردي مديران شود پژوهشي با هدف بررسي رابطه بين ويژگيهاي مختلف پيشنهاد ميشركت

تواند به اعضا در انتخاب مديران نتايج اين پژوهش مي. ها در اين زمينه انجام شودبا عملكرد آن

.تر ياري رساندشايسته

شود پژوهشي با هدف بررسي رابطه بين كيفيت خدمات داخلي در نهاد ميپيش. 6

.ها انجام شودهاي تعاوني و ميزان موفقيت اين شركتشركت
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Abstract 
This study aimed at assessing the satisfaction level of rural production 

cooperative members regarding internal service quality by using SERVQUAL 
model. The statistical population of this research included 3715 members of 
rural production cooperatives of ChaharMahal and Bakhtiari Province. The 
sample included 160 individuals who were selected by random sampling 
method. Survey method was used, and a questionnaire was used to gather data. 
Faculty members of Isfahan Industrial University at Department of Rural 
Development validated the instrument. A pilot test was implemented. 
Cronbach’s alpha coefficient was used to measure reliability (0.96). The results 
of this research revealed that the adjusted model of SERVQUAL was a suitable 
tool for measuring the members' satisfaction of rural production cooperatives. 
Also, according to the results, these cooperatives had met the members' 
expectations merely in confidence dimension respect, and regarding the other 
dimensions were unsuccessful. Moreover, the result of Kruskal-Wallis Test 
revealed that there was a significant difference between individual’s satisfaction 
level and their characteristics.  
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