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  چكيده 

هاي توليد روستايي زمينه مشاركت گسترده روستاييان را در فرآيند توسعه روستا فراهم آورده و مسائل و تعاوني

گيري و بقاي از طرفي شكل. كنداي و اقتصادي و اجتماعي آنها را از طريق مشاركت و همكاري حل ميمشكلات حرفه

اين پژوهش . باشديت و ايجاد انگيزه در اعضا براي مشاركت و همكاري با يكديگر ميهاي تعاوني در گرو رضاشركت

هاي تعاوني با استفاده از مندي اعضا از كيفيت خدمات داخلي در شركتبراي نخستين بار به دنبال سنجش ميزان رضايت

ه آماري پژوهش را تمام جامع. باشدسه روش سروكوال، سروكوال وزني و سرايمپروف و مقايسه اين سه روش مي

نفر بودند تشكيل  3715هاي تعاوني توليد روستايي فعال در سطح استان چهارمحال و بختياري كه جمعاً اعضاي شركت

اين پژوهش به . گيري تصادفي به عنوان نمونه آماري انتخاب شدندنفر به روش نمونه 160دهد كه از آن ميان تعداد مي

 دانشگاه روستايي توسعه گروه استادان نظر از پرسشنامه به منظور تعيين روايي محتوايي. تروش پيمايشي انجام شده اس

 ميانگين كه شد، گرفتهبهره كرونباخ آلفاي ضريب و آزمونپيش از پرسشنامه، پايايي سنجش جهت و اصفهان صنعتي

ردن انتظارات اعضا و جلب مشاركت ها در برآونتايج پژوهش بيانگر ناتواني اين شركت. آمد بدست 96/0 ضرايب اين

اند هاي تعاوني تنها در بعد اطمينان خاطر توانستهكه در ميان پنج بعد مدل سروكوال شركتطوريباشد بهآنها مي

. باشدداري بالاتر از ميانگين ادراكات ميطور معنيانتظارات اعضا را برآورده سازند و در ساير ابعاد ميانگين انتظارات به

ها بعد پاسخگويي در اولويت بهبود نسبت به ساير ابعاد در اين شركت) IPAمدل ( سرايمپرفين بر اساس مدل همچن

  .باشدمي

 .IPAهاي تعاوني توليد روستايي، مدل سروكوال، مدل سرايمپروف، ماتريس شركت: واژه هاي كليدي

 �����  

و  دهنديم يلتشك پاآنان را كشاورزان خرده يتكه اكثر د،كننيم يزندگ ييروستا يجهان در نواح يتاز جمع يمين يباًتقر

با  .)Food, Agriculture & Decent Work, 2014(شود يم ينمربوط به آن تأم هاييتو فعال يكشاورز يقآنها از طر يشتمع

ي غذايي در سطح مالكي در اشتغالزايي، كسب درآمدي هرچند محدود براي كشاورزان، تأمين نيازهاوجود نقش كشاورزي خرده

، متأسفانه بر ),.Odulaja, 1996 Delgado, 1999(خانوار و در نتيجه ثبات سياسي به خصوص در كشورهاي در حال توسعه 

 ,World Food Programme( پا بودندنيمي از مردم فقير جهان از جوامع كشاورزي خرده 2013در سال  FAOاساس گزارش 

و بهبود  يكم يشامكان افزا تنهانه«به دليل كارايي پايين و عدم استفاده از تكنولوژي روز دنيا  مالكيخرده ةمسئلدرواقع ). 2013
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 يشبلكه به افزا كند،يم يفكشور را تضع ياقتصاد ةو رفاه كشاورزان و توسع يدرآمد و ارتقا سطح زندگ يشو افزا يدتول يفيك

 يندهفزا يبا فقر يو سازگار يبه اقتصاد بسته خودمصرف يشو گرا ينانسا يرويو اتلاف منابع آب و ن يدتول هايينههز يعات،ضا

و پراكنده  قطعهقطعه يحد و مرز اراض يينرا برسر تع ييانروستا يده،عد ياز بروز مشكلات اقتصاد نظرو صرف شوديمنجر م

برداري بر ت چنين نظام بهرهحال سوال اينجاست كه آيا با وجود حاكمي .)7، ص 1377عبداللهي، ( »دهديهم قرار م يرودررو

  . پذير استاراضي كشاورزي كشورمان آيا دستيابي به توسعه پايدار در بخش كشاورزي امكان

 هكه به توسع يموفق يدر تمام الگوها«است كه  يتواقع ينا هكننديانب يگرد يكشورها ياتبدست آمده از تجرب يجنتا

 هايآنها، در اندازه ياراض متوسط مساحت يشو افزا هابرداريش تعداد بهرهكاه يدر راستا ييراتمنجر شده است، تغ يكشاورز

امكان  ييراتتغ ينا. روز انجام گرفته است يطو مناسب با شرا يننو برداريبهره هايامنظ گيريو شكل ي،از نظر اقتصاد پذيريهتوج

حداكثر استفاده از منابع  ي،كشاورز يننو هايو نهاده هاينماشو مناسب از ابزار و  يحصح هو فنون و استفاد هاكاربرد روش زراعي،به

، ص 1377عبداللهي، (» آورديابعاد را فراهم م يهدر هم كشاورزيعملكرد بخش  يشو سود و افزا وريبهره يشافزا يدر راستا

- داشته يكشاورز برداريبهره هايمنظامربوط به يدر بهبود الگوها اييژهنقش و يكشاورز هاييتعاون شكدر اين ارتباط بي). 14

زني، دسترسي ها ضمن رعايت سه اصل مالكيت، حاكميت و فاعليت باعث افزايش قدرت چانهاين شركت). 1380راد، پزشكي( اند

 گذاري در بازارهاي جديد، دسترسي به محصولات و خدمات مورد نياز، افزايش درآمد، كاهش هزينه وبه بازارهاي رقابتي، سرمايه

  ). National Cooperative Business Association, 2005(شوند پا ميمديريت ريسك براي كشاورزان خرده

اند كه موفقيت هر سازمان در گرو وجود نيروي انساني راضي و ازطرفي در طي ساليان متمادي پژوهشگران به اين باور رسيده

باشد از ي كه حتي دوام و بقاي آنها در گرو مشاركت و همكاري اعضا ميهاي تعاوناين مسئله به خصوص در شركت. با انگيزه است

 )BERRY(نام بري  شخصي به 1976در سال  ضرورت توجه به رضايت كاركنان باعث شد تا. اي برخوردار استاهميت ويژه

 خدمات ارائه و هاسازمان نانكارك به مربوط مشكلات و مسائل حل براي ايشيوه عنوان مبحثي تحت عنوان بازاريابي داخلي را به

بايست از طريق توسعة در واقع از نظر بازاريابي داخلي، كاركنان، مشتريان داخلي هستند كه مي .نمايد آنها مطرح به كيفيت با

و اميري، يزداني، (يافت مندي آنها اطمينان حاصل كرد تا بتوان به رضايت مشتريان خارجي دست كيفيت خدمات داخلي از رضايت

كيفيت خدمات داخلي بر اقدامات دروني كه مديريت بايستي انجام دهد تا اطمينان حاصل كند كه خدمات با ). 1387اكرام نصرتيان، 

تا زماني كه سازمان به سطح كيفيت خدمات داخلي   ).Caruana & Pitt, 1997(شود اشاره دارد كيفيتي به كاركنان ارائه مي

پس ارتقاء سطح كيفيت خدمات خارجي . نخواهد بود سطح كيفيت خدمات خارجي مناسبي داشته باشدمناسبي دست پيدا نكند، قادر 

  ). 1387اميري و همكاران، (نتيجة ارتقاء سطح كيفيت خدمات داخلي است 

هاي مختلف انجام گرفته است كه از آن جمله تا به حال مطالعات متعددي در زمينه سنجش كيفيت خدمات داخلي در سازمان

اشاره كرد كه با استفاده از مدل سروكوال سطح كيفيت خدمات  )Kang et al., 2002(كانگ و همكاران توان به پژوهش مي

ضمن سنجش كيفيت خدمات  )Caruana & Pitt, 1997(كاروانا و پيت . داخلي در دانشگاه سئول را مورد ارزيابي قرار داده است

اند؛ ستفاده از مدل سروكوال به بررسي رابطه كيفيت خدمات و عملكرد سازمان پرداختههاي خدماتي انگلستان با اداخلي در شركت

از مدل سروكوال ) 1387(اميري و همكاران . نتايج اين پژوهش نشان داد كه كيفيت خدمات داخلي بر روي عملكرد سازمان اثر دارد

اند و به اين نتيجه رسيدند كه بازاريابي دروني بر هبراي سنجش كيفيت خدمات داخلي واحدهاي شركت گاز تهران استفاده نمود

با استفاده از مدل سروكوال كيفيت ) 1389(همچنين شاهين و ابوالحسني . كيفيت خدمات خارجي اثر مثبت و معناداري نداشته است

هاي تعاوني شركت با وجود اهميت سنجش كيفيت خدمات داخلي در. خدمات داخلي در صنعت بيمه را مورد سنجش قرار داده است

مقرر بر اين اساس  .هاي محدودي در اين زمينه انجام گرفته استمنظور ايجاد انگيزه در اعضا براي مشاركت در امور، پژوهشبه

هاي براي سنجش رضايت اعضاي شركت سه روش سروكوال، سروكوال وزني و سرايمپروفبار در ايران از شد تا براي نخستين

ها و ارائه استراتژي مناسب كيفيت خدمات داخلي ارائه شده در اين شركتيي استان چهارمحال و بختياري از تعاوني توليد روستا
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تواند به مديران در جلب مشاركت اعضا براي دستيابي به اهداف نتايج اين پژوهش مي .استفاده شودبراي بهبود اين خدمات 

 .ها ياري رساندبلندمدت شركت

 ���	
   ��وه�روش 

جامعه آماري اين پژوهش را كليه اعضاي . باشدهمبستگي مي -پژوهش به روش پيمايشي انجام شده و از نوع توصيفياين 

 حجم تعيين براي. باشد تشكيل داده استنفر مي 3715هاي تعاوني توليد روستايي استان چهارمحال و بختياري كه جمعاً شركت

 نفر 160 نمونه حجم و شد استفاده 06/0 دقت با و درصد 95 اطمينان سطح در 18/0 برابر p مقدار با كوكران فرمول از نمونه،

  . شد مشخص متناسب انتساب روشبه شركت هر سهم سپس و) Scheaffer, Mendenhall, & Lyman, 1990( گرديد برآورد

ها با استفاده ي در شركتهاي تعاوني توليد روستايي از كيفيت خدمات داخلمندي اعضاي شركتدر اين پژوهش ميزان رضايت

و بر پاية  معرفي شد همكاران و توسط پاراسرمن 1985بر اساس اين مدل كه در سال . از مدل سروكوال مورد ارزيابي قرار گرفت

در واقع مطابق اين . اتسطح انتظارات و ادراك يناختلاف ب عبارتست ازخدمات  يفيتك بنا شده است،» عدم تأييد انتظارات«نظريه 

خدمت مورد . كندمشتري كيفيت خدمات را با مقايسة بين خدمتي كه دريافت كرده و خدمتي كه انتظار داشته است ارزيابي مي مدل

آل است كه بيانگر سطحي از خدمت است كه مشتري اميد دريافت آن را دارد و ادراكات مشتري انتظار همان خدمت مطلوب و ايده

  :ابعاد مدل سروكوال عبارتند از. ي است كه دريافت داشته استبيانگر تفسير مشتري از كيفيت خدمات

 .و كاركنان كار محل در موجود فيزيكي ابزار و وسايل و تجهيزات ظاهر: هاي فيزيكيويژگي -

 .مستمر و طور دقيقبه خود هايوعده به عمل در دهندهخدمت سازمان توانايي: اعتماد -

 .خدمات موقعبه ارائه و به مشتريان مكك براي سازمان اشتياق و تمايل: پاسخگويي -

 .مشتري به اطمينان و حس اعتماد القاي در سازمان و كاركنان شايستگي و مهارت و دانش: اطمينان خاطر -

 .)Allan, 2003(نيازهاي مشتري  درك جهت در تلاش و مشتري با همدلي و نزديكي: دلسوزي -

 :شودزير محاسبه مينمره سروكوال در هريك از اين ابعاد ازطريق فرمول 

)1(  Gi=  

  

امين بعد را نشان  iامين آيتم در  jترتيب ميزان ادراكات و انتظارات از نيز بهIij و  Pijام و iشكاف كيفيت بعد   Giدر اين فرمول 

  :شودمندي سروكوال به دو روش محاسبه ميشاخص رضايت. دهندمي

  : رت زير استسروكوال غيروزني كه فرمول آن به صو

)2(    G=  

 

دهد و ام مي tام به بعد  kنمرة سروكوالي كه مشتري   Gkt،  )كيفيت خدمات در شركت(نمره كلي سروكوال  Gدر اين فرمول 

M باشدها ميدهنده تعداد مشترينشان .  

  :شودو سروكوال وزني كه از طريق فرمول روبرو محاسبه مي

)3(  G =   

 

  )Grigoroudis & Siskos, 2009. (باشدام مي tام براي بعد  kوزن مشتري  Wktدر اين فرمول  

همچنين براي تعيين استراتژي مناسب براي بهبود كيفيت خدمات براي مديران در اين پژوهش از مدل سرايمپروف يا ماتريس 

 صنعت عملكرد جيمز براي تحليل و توسط مارتيلا 1977ال اين ماتريس نخستين بار در س. عملكرد استفاده شده است -اهميت

ضعف  و قوت نقاط كردن مشخص براي ايگسترده صورت به معروف ابزار مديريتي عنوان يك شد و امروزه به گرفته كار به خودرو
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 & Chu( گيردمي رقرا استفاده مورد مختلف صنايع در بهبود هايفرصت بندياولويت و خدمات محصولات، تجاري، 1هايشناسه

Choi, 2000 .(عملكرد كيفيت خدمات در هر  از مشتريان ادراك آن افقي محور كه دوبعدي اين ماتريس تشكيل طريق در واقع از

. كرد ارائه مديران براي را مؤثري پيشنهادهاي توانمي دهد،نشان مي را مشتريان نظر در بعد آن اهميت عمودي آن محور بعد و

 ناحيه چهار به ابعاد، عملكرد و اهميت نمرة طريق متوسط از عملكرد - اهميت ماتريس). 1391زاده، و ضيائي بيده، يبحرين حسيني،(

  :باشدمي زير شرح به ماتريس اين ناحيه چهار از يك هر مفهوم  .شودمي تقسيم

ضا داراي اهميت بالا ولي عملكرد پايين اند از نظر اعابعادي كه در اين ناحيه قرار گرفته اولويت بهبود؛ ناحيه :اول ناحيه

  . گذاري هستندسرمايه و بهبود هاياولويت و سازمان ضعف نقاط دهندةدر واقع اين ابعاد نشان. باشندمي

 مزيت و قوت نقاط دهندة نشان گيرندابعادي كه در اين ناحيه قرار مي استراتژي وضعيت فعلي؛ ناحيه :دوم ناحيه

  . است فعلي وضعيت حفظ ابعاد از دسته اين براي مناسب استراتژي هستند؛ سازمان رقابتي

 منابع و گيرندقرار مي پاييني سطح در عملكرد و اهميت نظر از ابعاد در اين ناحيه پايين؛ اولويت ناحيه :سوم ناحيه

  . شود داده اختصاص شركت طرف از ناحيه اين به بايد محدودي

 توانمي و است يافته تخصيص هااين ويژگي به كه هستند منابعي اتلاف دهندة شانن اتلاف منابع؛ ناحيه :چهارم ناحيه

  ).Chu & Choi, 2000(بهتري داشت  استفادة ديگري حيطه در موجود منابع از

عملكرد در اين  -مندي سروكوال و ماتريس اهميتمنظور گردآوري اطلاعات مورد نياز براي محاسبه شاخص رضايتبه

بخش اول پرسشنامه در برگيرنده . ها در دو بخش طراحي گرديدندپرسشنامه. ساخته استفاده شدنامه محققپژوهش از پرسش

بعد مدل سروكوال براي سنجش ميزان رضايت اعضا از  5سوال در قالب  57دهندگان و بخش دوم حاوي اطلاعات فردي پاسخ

دهندگان بخش انتظارات و ادراكات طراحي گرديد و از پاسخباشد كه اين سوالات در دو ها ميكيفيت خدمات داخلي در شركت

 به سپس. نمايند ابراز) 5عدد( موافق شديداً تا) 1عدد(مخالف شديداً از ليكرت سطحي 5 مقياس يك در را خود خواسته شد تا نظر

 تعيين براي. شد تدوين ينهاي پرسشنامه لازم اصلاحات اعمال از پس و شد تكميل پرسشنامه 30 تعداد مقدماتي، بررسي منظور

هاي نظري كه جهت سنجش مفاهيم مورد نظر پژوهش تدوين گرديده بود يا روايي هاي تجربي با سازهميزان تطابق سازه

 آماره از همبستگي ماتريس در متغيرها تناسب ميزان تعيين براي همچنين. شد گرفته بهره عاملي تحليل روش پرسشنامه، از

KMO و اين آزمون نشان داد كه متغيرهاي انتخابي براي تحليل عاملي در اين تحقيق مناسب بوده با ) 1376، دواس(شد  استفاده

 است آن بيانگر كه يا پايايي پرسشنامه اعتماد قابليت سنجش براي ديگر سوي از .عوامل استخراج شده نيز همبستگي بالايي دارد

 ).1385سرمد، ( شد كرونباخ استفاده آلفاي ضرايب از نيز دهدمي يكسان نتايج اندازه چه تا يكسان شرايط در گيرياندازه ابزار كه

  .دهدمي نشان را پرسشنامه در رفته كاربه مفاهيم روايي و پايايي ميزان 1 جدول

  
  كار رفته در پرسشنامه اعضاپايايي و روايي مفاهيم به. 1جدول 

  اهميت    انتظارات    ادراكات  مفهوم واسطه  عوامل

  sig K.M.oضريب  sig K.M.oضريب  sig K.M.O  ضريب     شاخص

  منديرضايت

  /732  /000  /821    /000/780  /793    /845  /000  /877  فيزيكي بعد

  /684  /000  /786    /000/640  /743    /897  /000  /902  بعد اعتبار

  /745  /000  /721    /000/764  /681    /843  /000  /863  بعد پاسخگويي

  /835  /000  /921    /000/771  /761    /941  /000  /960  بعد اطمينان

  /902  /000  /761    /000/818  /762    /905  /000  /913  بعد همدلي

Cronbach's Alpha 962= /  Sig 000= /  K.M.O = 825/  
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: نوسيهپنجمين كنگره علوم ترويج و آموزش كشاورزي و منابع طبيعي ايران و اولين كنفرانس بين المللي خدمات مشاوره اي روستايي در آسيا و اقيا

 ، دانشگاه زنجان1393شهريورماه  13-11توانمندسازي كشاورزان خانوادگي، تسهيل اطلاعات و نوآوري ها براي 

  هاي پژوهشيافته: مأخذ

- بيانگر پايايي و روايي بالاي ابزار گردآوري اطلاعات ميداني پژوهش مي شود ضرايب مورد محاسبههمانگونه كه مشاهده مي

-توان در موارد مشابه براي سنجش كيفيت خدمات داخلي شركتدهد از پرسشنامه تطبيق يافته سروكوال ميباشند كه نشان مي

  . هاي تعاوني استفاده نمود

 �����  

شود چنانچه مشاهده مي. دهدمونه مورد مطالعه را به تفكيك نشان ميهاي مختلف سني اعضاي نتوزيع فراواني دسته 2جدول 

  . باشدسال ميكمترين فراواني متعلق به گروه سني جوان و بيشترين فراواني متعلق به رده ميان

  توزيع فراواني سن اعضاي نمونه مورد مطالعه. 2جدول 

  درصد تجمعي  درصد فراواني  فراواني  )سال(سن  گروه

  5/12  5/12  20  و كمتر 40  جوان

  1/68  6/55  89  41-60  سالميان

  سالمند
و  61

  بيشتر
51  9/31  100  

    100  160    كل

  هاي پژوهشيافته: مأخذ                                                    

يشترين فراواني سابقه و ب دهد كه سطح تحصيلات اكثر نمونه آماري پژوهش، مكتبي و ابتدايينشان مي 3همچنين جدول 

  .باشدسال و بيشتر مي 11عضويت متعلق به گروه 
  توزيع فراواني سطح تحصيلات و سابقه عضويت نمونه مورد مطالعه. 3جدول 

  سابقه عضويت  سطح تحصيلات

  گروه سابقه  گروه تحصيلي

  درصد  فراواني
  سال و كمتر 5

  درصد  فراواني

  3/16  26  9/21  35  سوادبي

  3/41  66  تداييمكتبي و اب
  7/38  62  سال 10- 6

  3/6  10  راهنمايي

سال و  11  8/18  30  متوسطه

  بيشتر
72  45  

  9/11  19  دانشگاهي

  100  160    100  160  كل

  هاي پژوهش يافته: مأخذ                                      

ي، پس از تعيين ميزان انتظارات و ادراكات آنها از مندي اعضا با استفاده از مدل سروكوال غيروزنبراي سنجش ميزان رضايت

سازي انجام شد و سپس شكاف كيفيت شاخص spssافزار ابعاد پنجگانه مدل سروكوال، با استفاده از روش تحليل عاملي در نرم

ه به عدم نرمال بودن بعد، با توج 5همچنين براي مقايسه ميزان انتظارات و ادراكات اعضا در هر يك از . خدمات محاسبه گرديد 

نتايج حاصل از مدل سروكوال غير وزني و نيز آزمون  4در جدول . ها، از آزمون ناپارامتريك ويلكاكسون استفاده شدتوزيع داده

 .ويلكاكسون نشان داده شده است 

  ل سادههاي تعاوني در ابعاد مختلف با استفاده از مدل سروكوابررسي ميزان رضايتمندي اعضاي شركت. 4جدول 

 

 بعد همدلي بعد اطمينان بعد پاسخگويي بعد قابليت اعتماد بعد فيزيكي عملكرد شركت

3379/3 ميانگين ادراكات  0438/3  6253/3  2746/3  3543/3  3357/3  
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 ، دانشگاه زنجان1393شهريورماه  13-11توانمندسازي كشاورزان خانوادگي، تسهيل اطلاعات و نوآوري ها براي 

  

  

  

  

  هاي پژوهشيافته :مأخذ               

ايي هاي تعاوني توليد روستدهد اختلاف بين ميانگين انتظارات و ادراكات اعضاي شركتنشان مي 4هاي جدول چه دادهچنان

توان گفت بر اساس مدل باشد و بنابراين ميدار ميدرصد معني 95استان منطقه پژوهش از عملكرد كلي شركت، در سطح اطمينان 

- مشاهده مي 4چه در جدول همچنين چنان. اند انتظارات اعضا را برآورده كنندها در مجموع نتوانستهسروكوال غيروزني اين شركت

 95جز بعد اطمينان خاطر، در سطح اطمينان ها در همه ابعاد مدل، بهانتظارات و ادراكات اعضاي شركتشود اختلاف بين ميانگين 

اند انتظارات اعضا را برآورده ها فقط در بعد اطمينان خاطر توانستهتوان پذيرفت كه اين شركترو مياز اين. باشددار ميدرصد معني

  . باشدداري بالاتر از ميانگين ادراكات اعضا ميطور معنيت بهسازند و در ساير ابعاد ميانگين انتظارا

به منظور سنجش ميزان رضايت اعضا با استفاده از مدل سروكوال وزني پس از تعيين شكاف كيفيت خدمات در هركدام از 

  .شودابعاد، اين عدد در وزن اهميت سنجيده شده ضرب شد كه نتايج حاصل در جدول زير نشان داده مي
 

  هاي تعاوني با استفاده از مدل سروكوال وزنيسنجش ميزان رضايتمندي اعضاي شركت. 5دول ج

  هاي پژوهشيافته: مأخذ      

- شود بيشترين ميزان شكاف كيفيت خدمات يا كمترين ميزان رضايت اعضا از بعد قابليت اعتماد ميهمانگونه كه مشاهده مي

اين نشان دهنده . دل سروكوال ساده نشان داد كه كمترين ميزان رضايت اعضا از بعد پاسخگويي استباشد درحالي كه نتايج م

با استفاده مشتريان خود هاي خدماتي براي دستيابي به حداكثر رضايت نقص در مدل سروكوال ساده است و بنابراين مديران شركت

بر اين اساس به . اين ابعاد از نظر مشتريان به يك اندازه توجه كننداز حداقل منابع بايد به شكاف كيفيت خدمات و ميزان اهميت 

هاي تعاوني، اين ابعاد با مندي اعضا از كيفيت خدمات داخلي در شركتمنظور تعيين استراتژي مناسب براي افزايش ميزان رضايت

عملكرد تعيين  - اين ابعاد در ماتريس اهميتبندي شدند و سپس جايگاه هركدام از استفاده از روش فريدمن ازنظر درجه اهميت رتبه

دار درصد اختلاف اين پنج بعد از نظر درجه اهميت معني 95شود در سطح اطمينان مشاهده مي 6طور كه در جدول همان. گرديد

ي مورد مطالعه ها، از نظر اعضاي شركت23/4همچنين  بر اساس اطلاعات اين جدول بعد قابليت اعتماد با ميانگين رتبه . باشدمي

 .باشدداراي كمترين اهميت مي 37/3بيشترين اهميت و بعد اطمينان با ميانگين رتبه 

  گانه مدل سروكوالبندي ابعاد پنجرتبه. 6جدول 

  وضعيت ابعاد در مقايسه با يكديگر  ميانگين رتبه  ابعاد كيفيت خدمات

  رتبه اول  2392/4  قابليت اعتماد

  رتبه دوم  9097/3  پاسخگويي

  رتبه سوم  8521/3  همدلي

  رتبه چهارم  5012/3  فيزيكي

7490/3 ميانگين انتظارات  5012/3  2392/4  9097/3  3794/3  8521/3  

-4111/0 شكاف كيفيت  4574/0-  6139/0-  6351/0-  0251/0-  5164/0-  
Z 010/5 آماره-  448/4-  263/6-  759/6-  598/0-  233/6-  

000/0 سطح معني داري  000/0  000/0  000/0  55/0 000/0  

 
 بعد همدلي بعد اطمينان بعد پاسخگويي بعد قابليت اعتماد بعد فيزيكي عملكرد شركت

77632/3 ميانگين اهميت   5012/3  2392/4  9097/3  3794/3  8521/3  

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

-5524/1 حصلضرب اهميت در شكاف كيفيت  6014/1-  6024/2-  483/2 -  0848/0-  9892/1-  
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 ، دانشگاه زنجان1393شهريورماه  13-11توانمندسازي كشاورزان خانوادگي، تسهيل اطلاعات و نوآوري ها براي 

  رتبه پنجم  3794/3  اطمينان

  هاي آزمون فريدمنشاخص

  داريسطح معني  درجه آزادي  تعداد

160  4  000/0  

  هاي پژوهشيافته: مأخذ                    

  . ير استهمچنين موقعيت هركدام از ابعاد مدل سروكوال در نواحي چهارگانه به صورت ز

شود كه بعد پاسخگويي در اين ناحيه از مشاهده مي): اهميت بالا ولي عملكرد پايين(اولويت بهبود  ناحيه :اول ناحيه

  .ها بايد مدنظر قرار گيردهاي بهبود در شركتعملكرد قرار گرفته است و بنابراين جز اولويت - ماتريس اهميت

شود بعد اعتماد  و نيز طور كه مشاهده ميهمان): ميت بالا و عملكرد بالااه(استراتژي وضعيت فعلي  ناحيه :دوم ناحيه

- اند و در واقع اين ابعاد از مدل سروكوال جز نقاط قوت كيفيت خدمات داخلي شركتبعد همدلي در اين ربع از ماتريس قرار گرفته

  .باشندهاي تعاوني توليد روستايي مي

شود دو بعد عوامل فيزيكي همانگونه كه در شكل مشاهده مي ):پايين عملكرد و اهميت(پايين  اولويت ناحيه :سوم ناحيه

باشد اين دو بندي اين عوامل از نظر اهميت، نسبي ميآيد از آنجا كه رتبهالبته به نظر مي. و اطمينان در اين ناحيه قرار گرفته است

بايست منابع كمتري را به ستند و نسبت به عوامل ديگر ميعامل از نظر اعضا نسبت به ديگر عوامل از اهميت كمتري برخوردار ه

  . خود اختصاص دهند

كدام از ابعاد در اين ناحيه قرار شود كه هيچمشاهده مي): عملكرد بالا و اهميت پايين(اتلاف منابع  ناحيه :چهارم ناحيه

  ).1شكل شماره (اند نگرفته

  

.  
  گانه مدل سروكوالعملكرد ابعاد پنج - هميتماتريس ا. 1شكل 

 ���  

باشد و اين خود ها ميهاي تعاوني در گرو مشاركت و همكاري اعضاي خود در همة زمينهتشكيل و استمرار فعاليت شركت

وني هاي تعابه همين منظور در اين پژوهش ميزان رضايت اعضا از كيفيت خدمات داخلي در شركت. مستلزم جلب رضايت آنهاست

نتايج نشان داد كه كيفيت . توليد روستايي استان چهارمحال و بختياري با استفاده از مدل سروكوال ساده و وزني سنجيده شد

بر اساس مدل سروكوال ساده . است هاي تعاوني توليد روستايي در مجموع انتظارات اعضا را برآورده نكردهخدمات داخلي در شركت

باشد در حالي كه در مدل سروكوال وزني بيشترين شكاف يا خدمات متعلق به بعد پاسخگويي مي بيشترين ميزان شكاف كيفيت
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ريزي براي بايست در برنامهدهد كه مديران ميكمترين ميزان رضايت مربوط به بعد قابليت اعتماد است اين اختلاف نشان مي

به . يت، به درجه اهميت اين ابعاد از نظر اعضا نيز توجه نمايندها علاوه بر توجه به ميزان شكاف كيفبهبود كيفيت خدمات در شركت

هاي تعاوني از ماتريس همين منظور در اين پژوهش براي تدوين استراتژي مناسب براي ارتقاي كيفيت خدمات داخلي در شركت

هاي تعاوني توليد روستايي تنتايج تحليل نشان داد كه بعد پاسخگويي در اولويت بهبود براي شرك .عملكرد استفاده شد -اهميت

  . باشدمي

مديره در واقع هاي شركت بر عهده مجمع عمومي است و هيئتبر اساس قوانين سازمان تعاون تعيين خط مشي و برنامه

ها در برابر اعضا بايست نسبت به روند اجراي برنامهبنابراين هيئت مديره مي. باشندمجري تصميمات اخذ شده توسط اعضا مي

هاي تعاوني كه حتي دوام و بقاي آنها در گرو همكاري و مشاركت اعضاست، توجهي به اين مسئله در شركتبي. خگو باشندپاس

مديران با برگزاري به موقع جلسات مجمع عمومي و توجه  .تواند تحقق اهداف بلند مدت شركت را به شدت تحت تأثير قرار دهدمي

د آنها را براي پيشبرد اهداف شركت با خود همراه سازند و گامي مهم در ايجاد رضايت در اعضا تواننها و نظرات اعضا، ميبه خواسته

و برقراري ) بعد اعتماد(هاي تعاوني از نظر ايجاد اعتماد در اعضا همچنين بر اساس اين نتايج شركت. و جلب مشاركت آنها بردارند

آيد مهمترين دليل اين مسئله مربوط به شرايط به نظر مي. اندعمل كرده در مجموع موفق) بعد همدلي(رابطه دوستانه در بين آنها 

بر اساس نتايج .  باشد كه در آنها همدلي و اعتماد در بين اعضا نسبت به محيط شهر بيشتر استهاي كوچك روستاها و محيط

ها در بنابراين عملكرد خوب شركت. رتبه سوم آزمون فريدمن بعد اعتماد از نظر اعضا در رتبه اول اهميت قرار دارد و بعد همدلي در

ها پيشنهاد با وجود اهميت ارتقاي كيفيت خدمات داخلي در افزايش عملكرد سازمان. تواند جز نقاط قوت آنها باشداين دو بعد مي

 .هاي آتي روشهاي بهبود اين خدمات مورد بررسي قرار گيردشود در پژوهشمي
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Abstract 
For villagers, Rural Production Cooperatives (RPCs) have provided wide participation in rural developing 

process and solve occupational, economical and social problems by participating and cooperating. Due to 

members satisfaction and motivation which has very important role for stablishing and surviving the co 

operatives so this research tries to determine the level of members
,
 satisfaction of internal services quality 

of RPCs by using these three methods: SERVQUAL, weighted SERVQUAL and SERIMPERF and by 

comparing them. The total numbers of PRCs members in Chahar Mahal and Bakhtiari province are 3715 

from these people 160 participants were selected by random sampling method as sample society. We used 

Survey method and The experts' opinions were applied to determine the content validity of questionnaire .  

A pre-test  and Cronbach Alpha coefficient were used to assess the reliability of questionnaire. The 

average of this coefficient was 0.96. The results indicate the inability of these cooperatives to satisfy the 

members’expectations and for attracting them for participating. 5 dimensions of SERVQUAL model, 

RPCs just met the members' expectations regarding assurance and for other dimensions, the average of 

expectations is significantly higher than the perception average. Also according to the IPA model, in these 

cooperatives, responsibility dimension is in priority for improvement  rather than the other dimensions . 
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