
 

 
   هاي کسب و کار بنگاه و عملکرد کیفیت ارائه عمومی بررسی

 
  2عباس مقبل باعرض، *1یکرصادق آب پ محمد

  دانشگاه تربیت مدرس ،آموخته مدیریت صنعتی دانش 1
  دانشگاه تربیت مدرس ،ت علمیأاستادیار و عضو هی 2

 
 هچکید

 دهندهارائهعملکرد سازمان  خدمات و یفیتباشد، ک یخدمات عموم یطهمحل بحث در ح یوقت

و  باشند یخدمات عموم مردم م کنندگان  دریافت چراکه تراست،تر و مهم حساس بسیار آن

  .شوند یمتحول م یادياهداف کسب درآمد و سود تا حدود ز ینهمچن

 یابیجامع جهت ارز یعنوان مدل  متوازن به یازيموضوع، ساختار کارت امت یاتادب یبررس با

 یندر ا. خدمات انتخاب شد یفیتک یجهت بررس یزو ساختار سروکوال ن یعملکرد سازمان

خدمات و عملکرد  یفیتنمرات ک يفاز یکردبا رو یسلسله مراتب یلمقاله با استفاده از تحل

  .پرداخته شد یخدمات و عملکرد سازمان یفیتک یانارتباطات م یبررس همحاسبه و ب یسازمان

مطالعه انتخاب شدند  عنوان سازمان مورد  به یزدبزرگ استان  يپنج فرماندار یق،تحق ینا در

 یخدمات و عملکرد سازمان یفیتنظر ک ها از آن يبند علاوه بر رتبه یقتحق يکه در انتها

. وجود دارد یو محکم دار یخدمات ارتباط معن یفیتو ک یعملکرد سازمان یانمشاهده شد م

دهندگان خدمات در هر دو جنبه   ان و ارائهکنندگ  مصرف یدگاهد یانمشاهده شد م ینهمچن

  .وجود دارد داري یتفاوت معن یخدمات و عملکرد سازمان یفیتک
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  مقدمه

هستند،  یتاهم يدارا یو هم ازلحاظ اجتماع يلحاظ اقتصاد هم از یخدمات عموم

و  لوش( شود یم یجادخدمت ا یقهمه ارزش از طر شود یبحث م یخصوصاً وقت

  ).2010 ،همکاران

 یتحما یو اجتماع يفرد یزندگ يها که از جنبه یاريخدمات بس یاجتماع یدگاهد از

از  یرفاه و خدمات اجتماع ی،خدمات بهداشت و سلامت، مراقبت اجتماع یرنظ کند، یم

بخش را مسئول برطرف کردن  ینا شود، یارائه م یبخش عموم يکارها و ساز یقطر

  ).2002 ،ینبو(است  هنمود یزندگ یفیتدر مورد ک یشتريانتظارات ب

را به خود  یراناز توجه محققان و مد يا خدمات بخش عمده یفیتک یر،اخ يها دهه در

 یردهنده تأث نشان یاريبس یقاتتحق یجهاست که نت یلدل ینتوجه به ا ینا. گرفته است

تجارت و  يسودمند ي،مشتر يوفادار ي،مشتر یترضا ها، یمتآن بر کاهش ق يبسزا

 یتسیمونز؛ ف1384 ی،رستم ي؛ انوار2009 تمی،رس يانوار( باشد یدر عملکرد م يبرتر

  ).1994، یج-ام یتسیمونزآ و ف - یج

کنندگان خدمات، از   که استفاده یبر اساس انتظارات متفاوت توان یخدمات را م کیفیت

 ).2015رسلان؛ وهاب و عبداالله، (نمود  یفتعر کنند یخدمات برداشت م

 
  یقتحق یهسؤالات و فرض

  :باشد یم یرموارد ز یقتحق ینسؤالات پژوهشگر در ا

  اند؟ کدام یخدمات و عملکرد سازمان  یفیتک يها گر مؤلفه سنجش یرهايمتغ .1

 هاي يهرکدام از فرماندار یخدمات و عملکرد سازمان یفیتک یسطح واقع .2

  باشد؟ یچه م یزداستان  يها شهرستان

کنندگان خدمات   در ارائه یخدمات و عملکرد سازمان یفیتک یانم یارتباط یاآ .3

  وجود دارد؟ یعموم

 یدکنندگان و از د  ارائه یداز د یخدمات و عملکرد سازمان یفیتک ینب یتفاوت یاآ .4

  وجود دارد؟ یخدمات عموم کنندگان  فتیادر

  :شود یانصورت ب ینبه ا تواند یپژوهش م یهفرض بنابراین

  .وجود دارد يخدمات و عملکرد سازمان رابطه معنادار یفیتک ینب .1

خدمات  کنندگان  یافتدر یدخدمات از د یفیتکارکنان و ک یدخدمات از د یفیتک ینب .2
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  .وجود دارد داري  یتفاوت معن

 یداز د یکارکنان و سطح عملکرد سازمان یداز د یسطح عملکرد سازمان ینب .3

  .وجود دارد داري  یخدمات تفاوت معن کنندگان  یافتدر

  

  یقتحق یشینهو پ یاتادب

 صورتبه یق،تحق یشینهپ یاز بررس یشلازم است پ یقتحق یاتاز ادب یآگاه براي

 یابیخدمات و ارز یفیتسنجش ک یعنیپژوهش،  ینا یبا دو موضوع اصل اجمالی

 .حاصل شود ییآشنا ی،عملکرد سازمان

  

  خدمات یفیتسروکوال  و سنجش ک

 یخدمات یژگیو 22در دو بخش و مشتمل بر  یقاتیسروکوال شامل تحق یاصل مقیاس

و موارد ملموس  ییپاسخگو یتاعتماد، قابل یتقابل ی،همدل ینان،بعد اطم 5بود که در 

  .شده بود يبند گروه

از خدمات، قابل استفاده و مناسب  یعیوس یفشده تا در خصوص ط یابزار طراح این

 یکهر  يبرا یادراکات که شامل عبارات -چارچوب انتظارات یقاز طر یجه،در نت. باشد

 که  یهنگام. دهد یرا ارائه م یهاول یخدمات است، ساختار و طراح یفیتاز پنج بعد ک

 یا ها یژگیکرد که با و یلتکم یاداد  ییرتغ یبه شکل ار یطرح کل ینا توان یلازم باشد، م

 یسروکوال هنگام. سازمان مشخص، تناسب داشته باشد یکخاص  یقاتیتحق یازهاين

 يدنبال کردن روندها يصورت متناوب برا برخوردار است که به یشترياز ارزش ب

و  هالککه در ارتباط با ش یزمان یزو ن یردخدمات مورد استفاده قرار گ یفیتک

شود  يبردار خدمات، از آن استفاده و بهره یفیتسنجش ک یگرد يها صورت

 ).1387 یتامل،پاراسورامان و ز(

  

  یمتوازن و سنجش عملکرد سازمان یازيکارت امت

ها  برنامه ی،اهداف کم یارها،است که اهداف کلان، مع یستمیمتوازن س یازيامت کارت

است که  یمتوازن چارچوب یازيکارت امت. سازد یو ابتکارات را به هم مرتبط م

از آن استفاده  يو تعهد به استراتژ يمنظور پرورش افراد، همسوساز  ها به شرکت
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متوازن استفاده از  یازيکارت امت یاصل یتمز). 2000وته و کرتر، لم( نمایند یم

 ي،مشتر ی،که جوانب مال باشد یم یسازمان ياستراتژ یحتشر يجامع برا یچارچوب

و شه یانمحمد یارفولادوند؛ ( گیرد یرا در نظر م یادگیريو رشد و  یداخل یندهايفرآ

 اساییتواند رقباي سازمان را شن مشکل این چارچوب آن است که نمی). 2015 طالبی،

 یدولت يها عملکرد سازمان یابی، البته در بحث ارز)1389 ،همکارانزاده و  یعرف(کند 

 .یستسئله رقبا مطرح نم یدهندگان خدمات عموم و ارائه

  

  یقتحق یشینهپ

 يها و عملکرد در پژوهش یفیتک یانشده در موضوع ارتباط م انجام هايبررسی

  :شودیخلاصه م یلدر جدول ذ یو خارج یداخل

  

 هاي داخلی و خارجی پیشینه بررسی ارتباط میان کیفیت و عملکرد در پژوهش -1جدول 

 روش
در ثبت و سنجش  عوامل کلیدي

 مدیریت کیفیت

عوامل کلیدي در ثبت 

 و سنجش عملکرد
 پژوهشگر نتایج

سازي  مدل

معادله 

 ساختاري

مدیریت زنجیره تأمین، آموزش 

 کیفیت، تعهد مشتري

بازگشت مشتري، 

رضایت مشتري، 

موقع، سهم  تحویل به

، افزایش ROAبازار، 

 سهم بازار

ارتباط مثبت عوامل 

بازگشت وابسته کیفیت با 

مشتري، رضایت مشتري، 

 موقع تحویل به

Das et al. 
(2000) 

رگرسیون 

سلسله 

 مراتبی

ارتباطات کارکنان، آموزش، 

گزارش دهی کیفیت، مدیریت 

 کننده کیفیت تأمین

عملکرد کیفیت، قابلیت 

اعتماد، کیفیت در 

 انطباق، دوام

ارتباطات کارکنان و 

آموزش ارتباط مثبت با 

با (عملکرد دارند 

گري گزارش دهی  میانجی

 )کیفیت و مدیریت کیفیت

Ho et al. 
(2001) 

سازي  مدل

معادله 

 ساختاري

محیط بازار، (زمینه کیفیت 

پشتیبانی سازمانی براي کیفیت، 

دانش مدیر، عملکرد کیفیتی 

نرخ (و خروجی کیفیت ) گذشته

ومیر، برداشت  عفونت و نرخ مرگ

مشتري از کیفیت خدمات، گردش 

 )کارکنان

سود (عملکرد مالی 

خالص، جریان نقدي 

هاي جراحی،  عمل

ROA نسبت سود به ،

 )ROIدرآمد، 

 تأیید روابط
P.S. Raju and 
S.C. Lonial 

(2002) 

سازي  مدل

معادله 

 ساختاري

رهبري، آموزش، ارتباطات 

کارکنان، گزارش دهی کیفیت، 

 ...کنندگان مدیریت کیفیت تأمین

عملکرد مالی، عملکرد 

عملکرد کیفیت، 

مدیریت موجودي، 

 ...وکار نتایج کسب

وجود ارتباطات تأیید 

 شود می

Kaynak 
(2003) 
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 یو خارج یداخل يها و عملکرد در پژوهش یفیتک یانارتباط م یبررس یشینهپ -1جدول ادامه 

تحلیل 

 همبستگی

مدیریت افراد و مشتریان، 

کنندگان، مدیریت  همکاري تأمین

ساختارهاي کیفیت استراتژیک، 

کار تیمی در جهت بهبود، 

ریزي کیفیت عملیاتی،  برنامه

 فرهنگ کیفیت سازمان

وکار  عملکرد کسب

عملکرد بازار، عملکرد (

وري، عملکرد بهره

اجتماعی، عملکرد در 

 )ایجاد انگیزش

وجود ارتباطات تأیید 

 شود می
Lai (2003) 

تحلیل 

 همبستگی

تعهد مدیر ارشد به کیفیت، 

هاي  سایر حوزههمکاري با 

عملیاتی، مدیریت افراد، همکاري 

کنندگان، ارزیابی مؤثر و  با تأمین

نظارت بر رضایت مشتري، 

 بهبود تطبیقی

عملکرد کلی 

وکار، بازگشت  کسب

دارایی، بازده فروش، 

هاي تولید، سهم  هزینه

 بازار

جز بهبود تطبیقی بقیه  به

عوامل کیفیت با سهم بازار 

بهبود ارتباط مثبت دارند و 

وري  تطبیقی با هزینه بهره

 .در ارتباط مثبت است

Sanchez- 
Rodriguez and 

Martinez-
Lorente 
(2004) 

سازي  مدل

معادله 

 ساختاري

ظاهر مناسب و (کیفیت خدمات 

موقع، سرعت در  مرتب، تحویل به

پاسخ به مشتري، قابلیت اعتماد، 

رضایت ) فهم نیاز مشتري

 مشري، وفاداري کارکنان

وفاداري مشتري، 

سودآوري سازمان 

)ROA ،ROS ،ROI( 

تأیید فرضیات در مورد 

 چگونگی ارتباطات

Rachel W.Y. 
Yee and Andy 

C.L. Yeung 
and T.C. 

Edwin Cheng 
(2010) 

تحلیل 

 رگرسیون
  کیفیت خدمات یا محصولات

عملکرد مالی، 

ي نیروي کار، ور بهره

آموزش، سیستم 

پرداخت، اعتماد 

  کارکنان

بین عملکرد  معنادارتباط ار

ي نیروي کار ور بهرهمالی، 

  و کیفیت خدمات

Sarah Brown 
et al. (2015) 

  
  پژوهشروش 

اطلاعات . باشد کاربردي می - استفاده در انجام این تحقیق روش تحلیلی روش مورد

اي، مشاهده و  هاي میدانی، کتابخانه مورد نیاز جهت اجراي این پژوهش از انواع روش

هاي تحقیق سعی شده است تا  آمده و سپس با استفاده از داده  دست مصاحبه به

خدمات  کنندگان دریافتو  دهندگانارائههاي کیفیت و عملکرد از دید  اهمیت مؤلفه

 هاي دولتی شهري هستند، که سازمان آندر این تحقیق بخش حقوقی  ها، که فرمانداري

  .مشخص شود

گذاري عملکرد و کیفیت،  هاي مؤثر در نمرهاخصدر این تحقیق پس از تعیین ش

سازمانی  عملکرد  ي ینهزم شود و امتیاز هر سازمان در ضرایب پارامترها مشخص می

شود که  مشخص می کننده آن، یافتدرو  دهنده ارائهاز نگاه  ،و همچنین کیفیت خدمات

 .باشند اجرا می  گیري چند معیاره قابل تصمیم يها این فرآیند با استفاده از مدل
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  جامعه و نمونه آماري

و معاونان خبره بخش دولتی  علاوه بر مدیران مطالعه این پژوهش جامعه مورد

استان و کارمندان باتجربه فرمانداري پنج شهرستان میبد، تفت، بافق، اردکان و طبس، 

. باشد یم مطالعه مورد ي مرتبط با فرمانداري در هر شهرستانها سازمانمدیران 

 موردي ها شهرستاندر  هایی منطبق بر کارت امتیازي متوازن و سروکوال پرسشنامه

دهندگان خدمات، از طریق توزیع نگاه داخلی، یا نگاه ارائه .توزیع شد مطالعه

ها و بررسی نگاه خارجی، یا نگاه در میان کارکنان فرمانداري ها پرسشنامه

ي مرتبط با ها سازماندر  ها مهپرسشناکنندگان خدمات، از طریق توزیع  دریافت

 .قرار گرفت موردمطالعه 1فرمانداري

  

  روایی و پایایی ابزار تحقیق

در مرحله غربال شدن معیارها گروه خبرگان ممتازي معیارهاي مؤثر و مفید را 

ها نیز به پیشنهاد خبرگان دچار  بندي برگزیدند، در این مرحله روش بیان و جمله

لحاظ  یدرست ها به سهولت تعبیر و تفسیر نیز در پرسشنامهتغییراتی شد تا جنبه 

و دقت بررسی و  یدرست آوري توسط خبرگان به بنابراین روایی ابزار جمع. شود

  .است شده ییدتأ

شده و توزیع از طریق  ها در میان خبرگان توزیع جا که تمامی پرسشنامه از آن

ب آلفاي کرونباخ مورد نیاز گیري نبوده است، بررسی پایایی و محاسبه ضری نمونه

 .نیست

  

  مدل مفهومی تحقیق

بندي معیارهاي شناسایی عملکرد  چه گفته شد ابزار مورد استفاده در طرح چنان

تعداد معیارهاي اولیه این ابزار در . باشد سازمانی کارت امتیازي متوازن می

 .عدد رسید 17عدد بود که پس از بررسی خبرگان به  93 يساز پرسشنامه غربال

بندي معیارهاي بررسی کیفیت خدمات نیز  همچنین ابزار مورد استفاده براي طرح

  .مورد است 4سروکوال بود که سهم هر پنج عامل اصلی آن 

                                                 
  آموزش و پرورش، آب و فاضلاب، مخابرات، شبکه بهداشت، تامین اجتماعی، جهاد کشاورزي، شهرداري -1
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C1, C2, C3, C4 باشد یم 1يمربوط به مشتر یارچهار مع.  

I1, I2, I3, I4, I5 باشد یم 2یداخل یندمربوط به فرآ یارپنج مع.  

G1, G2, G3 باشد یم 3یادگیريمربوط به رشد و  یاره معس.  

F1, F2, F3, F4, F5 باشد یم 4یمربوط به مال یارپنج مع.  

T1, T2, T3, T4 باشد یم 5مربوط به موارد ملموس یارچهار مع.  

R1, R2, R3, R4 باشد یم 6اعتماد یتمربوط به قابل یارچهار مع.  

A1, A2, A3, A4 باشد یم 7ییمربوط به پاسخگو یارچهار مع.  

S1, S2, S3, S4 باشد یم 8ینانمربوط به اطم یارچهار مع.  

E1, E2, E3, E4 باشد یم 9یمربوط به همدل یارچهار مع.  

  .باشد یمورد مطالعه م يپنج فرماندار 5و ف  4و ف  3و ف  2و ف  1 ف

 
  

    

                                                 
1-Customer 
2-Internal process 
3-Growth and learning 
4-Finance 
5-Tangible 
6-Reliability 
7-Accountability 
8-Security, Confidence 
9-Empathy 
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  درخت تصمیم مورد استفاده براي تحلیل سلسله مراتبی -1 شکل

  

کدام از  هرتحلیل سلسله مراتبی مربوط به تعیین نمره بعد از انجام محاسبات 

ها با هم مقایسه  ها از دو جهت کیفیت خدمات و عملکرد سازمانی، این نمره فرمانداري

کیفیت خدمات و عملکرد  و از طریق آزمون همبستگی، معناداري ارتباط بینشود  می

درواقع سطوح پایین تحلیل سلسله مراتبی با هم . گیردمیمورد بررسی قرار  سازمانی

در شکل زیر روش بررسی از طریق تعیین  .شود عوامل بررسی میمقایسه و ارتباط 

نشان داده  A5تا  A1که همان فرمانداري ها هستند و با حرف  1ارتباط بین گزینه ها

  .شده است مشخص می باشد

                                                 
1-Alternatives 

فرمانداري میبد

فرمانداري تفت

فرمانداري طبس

فرمانداري بافق

فرمانداري اردکان

T1

T2

T3

T4

R1

R2

R3

R4

A1

A2

A3

A4

S1

S2

S3

S4

E1

E2

E3

E4

موارد ملموس

قابلیت اعتماد

پاسخگویی

اطمینان

همدلی

ت
ما

خد
ت 

فی
کی

ی 
رس

بر

فرمانداري میبد

فرمانداري تفت

فرمانداري طبس

فرمانداري بافق

فرمانداري اردکان

C1

C2

C3

C4

I1

I2

I3

I4

I5

G1

G2

G3

F1

F2

F3

F4

مشتري

فرآیند داخلی

رشد و یادگیري

مالی

ی
مان

از
 س

رد
لک

عم
ی 

رس
بر

F5
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V(M2≥M1)=1m2≥m1 اگر   

V(M2≥M1)=0 l1≥u2 اگر   
V(M2≥M1)=htg(M1∩M2) 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 نحوه بررسی ارتباط میان کیفیت خدمات و عملکرد سازمانی -2 شکل

 
 نتایج

هاي مقایسات فازي پس از تعیین نرخ سازگاري ماتریس 1تحلیل سلسله مراتبیدر 

زوجی به دست آمده از نظرات خبرگان و اطمینان از سازگار بودن مقایسات مراحل 

 wi ،میکن یمکه ما از آن استفاده  3روش چنگدر . دهیم یمرا انجام  2هامحاسبه وزن

 :کنیم محاسبه می به این شکل ماتریس را یکهاي 

 عدد یک خود که Sk زوجی،مقدار مقایسات ماتریس يسطرها از هریک براي ابتدا

 :شود می محاسبه زیر صورت به است فازي

Sk=∑ M	kj ×�
��� [∑ ∑ ���]�

���
�
���

-1 

  :ها بر دیگري استSkزمان محاسبه درجه بزرگ بودن هر یک از  Skبعد از محاسبه 

V(M2≥M1)=sup[min(μM1(X), μM2(X))] 

  

  

 

                                                 
1-Analytic Hierarchical Process (AHP) 

2 -Weight(wi) 

3-Cheng 

A1 A2 A3 A4 A5

بررسی عملکرد سازمانی

A1 A2 A3 A4 A5

بررسی کیفیت خدمات
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htg(M1 ∩ M2) =
u1 − l2

(u1 − l2) + (m2 −m1)
 

  

  :ها لازم است بدانیم که براي محاسبه وزن

W’(xi)= min(V(Si≥SK)), k=1,2,…,n, k≠j 
 

 =wiبر اساس رابطه  'wهاي غیر بهنجار شده یا  در نهایت وزن
��

∑��
به اوزان بهنجار  

  .شود هاي نهایی معیارهاست تبدیل می که وزن wiشده یا 

  :صورت جدول زیر محاسبه شده است وزن کلی معیارهاي اصلی به

  

  از نظر خبرگان SERVQUALوBSCشده براي معیارهاي  وزن کلی محاسبه -2جدول 

wi  معیارهايBSC wi  معیارهايSERVQUAL 

 موارد ملموس 123/0 مشتري 169/0

 قابلیت اعتماد 196/0 فرآیند داخلی 570/0

 قابلیت پاسخگویی 461/0 رشد و یادگیري 114/0

 اطمینان 165/0 مالی 147/0

  همدلی 056/0   

 
توان با مجموع  می ها در دست داشتن وزن کلی معیارها و شاخصاکنون با 

ها در اوزانی که براي فرمانداري هر شهرستان از طریق پرسشنامه  ضرب آن حاصل

در هر دو بخش کیفیت و عملکرد نمره فرمانداري شهرستان را در آن بخش به دست 

  .آورد

آید نیاز به این توضیح دارد که  دست می ها در هر شاخص چگونه به زن گزینهو که ینا

توان از پرسشنامه مقایسات زوجی استفاده کرد چون اطلاعات افراد  نمیدر این سطح 

. تواند در این سطح جزئی فرمانداري چند شهرستان را مقایسه کند گاه نمی خبره هیچ

کنندگان خدمات و همچنین کارمندان  یافتدرمجزا توسط  صورت لذا هر فرمانداري به

هاي مقایسات  یسماتر، آمده  دست بهي ها دادهاز  بعداًخود مورد ارزیابی قرار گرفت و 

  .زوجی ساخته شد

مجزا از  صورت بههاي هر شهرستان  يفرمانداري که ا نمره اگر طور مثال به

میزان رسیدگی به " شاخص ي مربوطه در شهرستان خود در موردها سازمان

بر اساس معادل واژگان فازي ، اند کردهدریافت  "رجوع شکایات و ابهامات ارباب
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  :باشدصورت زیر  به

 سؤال شاخص نمونهپاسخبه میانگین معادل فازي  -3جدول 

 میبد  6، 7، 8

  اردکان  6، 7، 8

  بافق  3، 4، 5

  طبس  7، 8، 9

تقسیم و  چگونگی توان ماتریس مقایسات زوجی را با آگاهی از می در این صورت

  :معکوس در اعداد فازي مثلثی به شکل زیر تشکیل داد

  

 هرشهرستان يمجزا يها پرسشنامه از شده  لیتشک یزوج ساتیمقا -4 جدول

  

  رسانی بندي از نظر کیفیت خدمات رتبه

 
 یرسان نمره و رتبه هر فرمانداري از نظر کیفیت خدمت -5جدول 

  دهنده ارائهنگاه بندي از  رتبه    کننده مصرفنگاه  بندي از رتبه  

 241/0 1 تفت 238/0 1 تفت

 238/0 2 طبس 233/0 2 طبس

 214/0 3 اردکان 200/0 3 بافق

 208/0 4 میبد 171/0 4 میبد

 099/0 5 بافق 159/0 5 اردکان

  

  بندي از نظر عملکرد سازمانی رتبه

  
 یسازمان عملکرد نظر از يفرماندار هر رتبه و نمره -6 جدول

  دهنده ارائهنگاه بندي از  رتبه    کننده مصرفنگاه  بندي از رتبه  

 231/0 1 تفت 226/0 1 تفت

 223/0 2 میبد 225/0 2 طبس

 214/0 3 طبس 199/0 3 بافق

 209/0 4 اردکان 178/0 4 میبد

 123/0 5 بافق 172/0 5 اردکان

  میبد اردکان بافق طبس تفت

 میبد 1,1,1 0/75,1,1/33 1/20,1/75,2/67 0/67,0/88,1/14 0/86,1/17,1/60

 اردکان 0/75,1,1/33 1,1,1 1/20,1/75,2/67 0/67,0/88,1/14 0/86,1/17,1/60

 بافق 0/38,0/57,0/83 0/38,0/57,0/83 1,1,1 0/33,0/50,0/71 0/43,0/67,1

 طبس 0/88,1/14,1/50 0/83,1/14,1/50 1/40,2,3 1,1,1 1,1/33,1/80

 تفت 0/63,0/86,1/17 0/63,0/86,1/17 1,1/50,2/33 075,1/,0/56 1,1,1
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ها  آوري داده جا که در کلیه مراحل تحقیق جمع

هاي پارامتریک استفاده  توان از آزمون صورت خبرگی و نه تصادفی بوده است نمی

  . مورد نیاز استفاده شود یک

  لکرد سازمانیبررسی فرضیه وجود ارتباط مستقیم بین کیفیت خدمات و عم

 
 ها در عملکرد سازمانی مقایسه نمرات هر فرمانداري در کیفیت خدمات با نمرات آن

نمره هر فرمانداري در دو بخش متوسط 

 ها باشد، و رتبه فرمانداري عملکرد سازمانی و کیفیت خدمات خیلی به هم نزدیک می

یعنی هر سازمان در هر دو بخش عملکرد سازمانی و 

رتبه کلی یکسانی را کسب کرده است که اشاره به صحت فرضیه 

 یککه یک آزمون نا پارامتر 1براي بررسی بیشتر به سراغ آزمون همبستگی اسپیرمن

�
�0:	� = 0																																								

�1 ∶ 	� ≠ همبستگی	معناداري	وجود		دارد	0

1 -Spearman 

0.000

0.050

0.100

0.150

0.200

0.250

تفت طبس میبد
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  آزمون فرضیه

جا که در کلیه مراحل تحقیق جمع تحقیق از آن  فرضیهبراي آزمودن 

صورت خبرگی و نه تصادفی بوده است نمی به

یکپارامتر ناهاي مشابه  کرد و باید از آزمون

  

بررسی فرضیه وجود ارتباط مستقیم بین کیفیت خدمات و عم

 

مقایسه نمرات هر فرمانداري در کیفیت خدمات با نمرات آن -3شکل 

  

متوسط مشخص است  3شکل طور که از  همان

عملکرد سازمانی و کیفیت خدمات خیلی به هم نزدیک می

یعنی هر سازمان در هر دو بخش عملکرد سازمانی و . در هر دو بخش یکسان است

رتبه کلی یکسانی را کسب کرده است که اشاره به صحت فرضیه  یرسان کیفیت خدمت

  .اول پژوهش دارد

براي بررسی بیشتر به سراغ آزمون همبستگی اسپیرمن

 :رویم باشد می می

				

همبستگی
� 

 
 

                                                 

کیفیت

اردکان بافق
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0.00

0.10

0.20

0.30

میبد اردکان بافق

 نتایج آزمون همبستگی اسپیرمن بین دو مؤلفه کیفیت خدمات و عملکرد سازمانی

Correlations
Nonparametric Correlations (Spearman) 

 

Spearman's rho 

Quality 

Correlation Coefficient 

Sig. (2-tailed) 

N 

Performance 

Correlation Coefficient 

Sig. (2-tailed) 

N 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2

باشد و همچنین ضریب  می 05/0کمتر از  

 H0گر این است که  باشد که بیان می 92/0اطمینان آزمون همبستگی عدد بسیار بالاي 

دار  واقع وجود ارتباط معنی رد شده و رابطه مورد بررسی باقدرت برقرار است و در

  .شود تأیید می یبررس هاي مورد زمانمیان کیفیت خدمات و عملکرد سازمانی در سا

و  کنندگان افتیدربین کیفیت خدمات از دید 

  

  

  

 یخارج وی داخل دگاهید دو از خدمات

یی غیر از ها دادهو البته با استفاده از  1بررسی این فرضیه به کمک آزمون من ویتنی

و ن صورت که نمراتی را که کارکنان 

1  - Mann-Whitney Test 

ـــ ـــــــــــــــ عباس مقبل باعرضو  یکرمحمدصادق آب پ

بافق طبس تفت

نتایج آزمون همبستگی اسپیرمن بین دو مؤلفه کیفیت خدمات و عملکرد سازمانی -7 جدول

Correlations 

Quality Performance 

Correlation Coefficient 1.000 .924** 

tailed) . .000 

N 10 10 

Correlation Coefficient .924** 1.000 

tailed) .000 . 

N 10 10 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  

 Sigمقدار شود  طور که مشاهده میهمان

اطمینان آزمون همبستگی عدد بسیار بالاي 

رد شده و رابطه مورد بررسی باقدرت برقرار است و در

میان کیفیت خدمات و عملکرد سازمانی در سا

 
بین کیفیت خدمات از دید  دار یمعنوجود تفاوت : فرضیه شماره دو

  خدمات دهندگان ارائه

  

 
  

  

  

  

خدمات تیفیک سطح سهیمقا -4شکل 

  

بررسی این فرضیه به کمک آزمون من ویتنی

ن صورت که نمراتی را که کارکنان به ای. باشد ممکن می AHPنمرات 
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هاي مربوط به بررسی کیفیت  ها در پرسشنامه

  :شود اعمال می SPSSافزار  عنوان ورودي آزمون من ویتنی در نرم

�
�0 ∶ 	�1 = 	�2	
�0 ∶ 	�1 ≠ 	�2

� 

گیرد  صورت مجزا صورت می ها و نه به بررسی کلی که از طریق میانگین کلی پاسخ

Mann-Whitney Test
Ranks

 OI2 N 

averageq 

0 20 

1 20 

Total 40 

Test Statisticsb 

 averageq

Mann-Whitney U 78.500
Wilcoxon W 288.500

Z -
Asymp. Sig. (2-tailed) 

Exact Sig. [2*(1-tailed Sig.)] 
a. Not corrected for ties. 
b. Grouping Variable: OI2 

یا وجود تفاوت  H1دهنده رد فرض صفر و پذیرش 

  .باشد یمخدمات  دهندگان ارائهکنندگان و  یافت

بین عملکرد سازمانی از دید  دار یمعن

0.000

0.100

0.200

0.300

میبد اردکان

 یخارج و یداخل دگاهید دو ز ا یسازمان
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ها در پرسشنامه کنندگان خدمات فرمانداري دریافت

عنوان ورودي آزمون من ویتنی در نرم اند، به خدمات داده

بررسی کلی که از طریق میانگین کلی پاسخ

  :صورت زیر است به

 
Whitney Test 
Ranks 

Mean Rank Sum of Ranks 

26.58 531.50 

14.43 288.50 

  

averageq 

78.500 
288.500 
-3.696 
.000 
.001a 

دهنده رد فرض صفر و پذیرش  نشان 05/0کمتر از  Sigمقدار 

یافتدردار میان کیفیت خدمات از دید  معنی

  

معنوجود تفاوت : فرضیه شماره سه

  خدمات دهندگان ارائهو  کنندگان افتیدر

بافق طبس تفت

سازمان عملکرد سطح سهیمقا - 4شکل 
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صورت زیر  گیرد به ها صورت می بررسی کلی که از طریق میانگین کلی پاسخ

  :باشد می

Mann-Whitney Test 
Ranks 

 0o 1i N Mean Rank Sum of Ranks 

averagep 
0 17 23.00 391.00 
1 17 12.00 204.00 

Total 34   

 
Test Statisticsb 

 averagep

Mann-Whitney U 51.000 
Wilcoxon W 204.000 

Z -3.426 
Asymp. Sig. (2-tailed) .001 

Exact Sig. [2*(1-tailed Sig.)] .001a 
a. Not corrected for ties.
b. Grouping Variable: 0o 1i

 
دهنده رد فرض صفر  نشان باشد که می 05/0کمتر از  Sigشود که مقدار  یممشاهده 

کنندگان و  یافتدردار میان عملکرد سازمانی از دید  یا وجود تفاوت معنی H1و پذیرش 

  .باشد یمخدمات  دهندگان ارائه

  

  بحث

یخته آم درهمکننده  یانبدار میان کیفیت خدمات و عملکرد سازمانی  یمعنوجود ارتباط 

. باشد یمبودن مسائل مربوط به عملکرد سازمانی با ادراکات مشتریان از خدمات 

بنابراین شناخت وضعیت فعلی عملکرد از نیازهاي مهم هر سازمان است که رفع آن 

با بررسی معیارهاي . تنها توسط مدل یا معیارهاي مناسب آن سازمان ممکن است

ي دولتی ها سازمانبیشتري در رابطه با گوناگون آن دسته از معیارها که جامعیت 

هاي مناسبی خدمات عمومی داشت انتخاب شد و با استفاده از چارچوب دهنده ارائه

مدلی جامع براي شناخت وضعیت فعلی سازمان  BSCو  SERVQUALهمچون 

سطح واقعی کیفیت خدمات و عملکرد سازمانی از طرفی بررسی . شد استخراج

خدمات تفاوت  دهندگان ارائهو  کنندگان مصرفبین ادراکات ها نشان داد  يفرماندار

وجود مرز بین نگاه بیرونی و درونی به کیفیت  مسئلهداري وجود دارد که این  یمعن
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 .کندخدمات و عملکرد سازمانی را تبیین می

  

 پیشنهادات کاربردي

از کیفیت خدمات که، مخصوصاً از دید  ییها با تمرکز بر بخش گردد یپیشنهاد م

 تر یعبیشتري بر عملکرد سازمانی دارد و براي بهبودي سر یرآن، تأث کنندگان یافتدر

  .رجوع اقدامات مفید را انجام داد تر از دید ارباب و مقبول

همچنین تمرکز بر عواملی از عملکرد که اثرگذاري بالاتري در کیفیت خدمات دارد به 

  .رجوع منجر خواهد شد به رضایت ارباب تر یعسر یابی  دست

اند در آن زمینه  مختلف نمره بالاتري کسب کرده يها که در جنبه ییها اگر سازمان

مناسب از  يعنوان الگو معرفی شوند، سایرین نیز با الگوبردار برتر به بقیه به

ضمن . دهند یها خود را در آن زمینه رشد م آن هاي یزير ، برخوردها و برنامهها یوهش

 .کنند یبرتر نیز قطعاً براي حفظ برتري خود تلاش مضاعف م يها اینکه سازمان

 
  پیشنهادات پژوهشی

از روش خبرگی صورت گرفته است و به همین  اًنظرات در این تحقیق تمام يآور جمع

که یکی نبودن نظرات مردم  کند یدلیل این محدودیت دو نقص را به تحقیق وارد م

کنندگان از خدمات عمومی است و دیگري جامعیت کمتر  عنوان بخش اعظم استفاده به

شدن طرح تحقیق، هم  تر یعبا وس شود یپیشنهاد م. نتایج از دید آمار استنباطی است

 يها دهندگان خدمات از روش کنندگان و هم در قسمت ارائه در قسمت استفاده

  .دفی استفاده شودتصا یريگ نمونه

با توجه به تعداد زیاد متغیرهاي موجود در بررسی کیفیت خدمات و عملکرد سازمانی 

از  گردد یشده، پیشنهاد م  اثبات يها و همچنین در نظر گرفتن ارتباطات و تفاوت

  .استفاده شود ها یرگذاريارتباطات و نوع تأث تر یقتحلیل عاملی نیز در بررسی دق

تصادفی بجاي  یريگ نمونه يها در صورت استفاده از روش شود یمهمچنین پیشنهاد 

هرکدام از اجزاي کیفیت  يروش خبرگی، با استفاده از تحلیل رگرسیون اثرگذار

  .خدمات را بر عملکرد سازمانی بهتر شناخت
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