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سنجش رضايتمندي خدمت‌گيرندگان از يكفيت خدمات بنياد شهيد و امور ايثارگران استان گيلان 
با استفاده از مدل پاراسورامان

 مهدی اجلی*
حسين عظيمي**

چکیده:
تاریخ دریافت: 95/05/10
تاریخ پذیرش: 95/10/10

رضايتمنــدي احســاس مطلوبــي اســت کــه بــه افــراد ســازمان و خدمت‌گيرنــدگان ســازمان در ‌اثــر برآورده‌شــدن نيازهايشــان دســت مي‌دهــد. 

هــدف ايــن پژوهــش ســنجش ميــزان رضايــت خدمت‌گيرنــدگان از کيفيــت خدمــات دريافتــي از بنيــاد شــهيد‌ و ‌امــور ايثارگــران اســتان گيــان 

اســت. روش تحقيــق توصيفــي بــا رويکــرد پيمايشــي بــوده و جهــت جمــع‌آوري داده‌هــا از ‌ابــزار پرســش‌نامه اســتاندارد مبتنــي بــر روش پاراســورامان 

اســتفاده شــده اســت. ‌روش نمونه‌گيــري در ايــن پژوهــش، از نــوع نمونه‌بــرداري تصادفــي طبقــه‌اي بــوده و حجــم نمونــه بــا اســتفاده از روش بــرآورد 

ــر خانواده‌هــاي شــهدا،  ــن راســتا، پرســش‌نامه‌ها بيــن 670 نفــر از نمونه‌هــاي آمــاري مشــتمل ب ــه كوكــران محاســبه شــده اســت. در اي حجــم نمون

ــتفاده  ــزار SPSS اس ــش از نرم‌اف ــاي پژوه ــل داده‌ه ــه و تحلي ــت تجزي ــده اســت. جه ــع ش ــان توزي ــتان گي ــتان اس ــازان و آزادگان در 16 شهرس ‌جانب

شــده اســت. در پاســخ بــه ايــن ســؤال کــه: ميــزان رضايــت خدمت‌گيرنــدگان از کيفيــت خدمــات دريافتــي از بنيــاد شــهيد و امــور ايثارگــران اســتان 

گيــان چقــدر اســت؟ ‌نتايــج نشــان داد کــه ميانگيــن کل رضايــت برابــر بــا 78/6 درصــد اســت کــه نتيجــه حاصلــه در مقايســه بــا نتايــج طــرح تکريــم 

ارباب‌رجــوع کــه همــه ســاله از طريــق وزارت کشــور بــرآورد مي‌شــود، بالاتــر از ميانگيــن کشــوري اســت. ضمــن اينکــه در بيــن جامعــه هــدف، جانبــازان 

)78/2 درصــد(، ‌آزادگان )78/8 درصــد( و خانواده‌هــاي شــاهد )79/2 درصــد( از کيفيــت خدمــات رضايــت داشــتند. از ســوي ديگــر، بــه لحــاظ رضايتمندي 

بــر مبنــاي متغيرهــاي پاراســورامن، ترتيــب رضايتمنــدي به‌صــورت زيــر بــوده و درصــد رضايتمنــدي از کمتريــن بــه بيشــترين برابــر بــا 70/8 و 74/8 

و 78/4 و 80/4 و 83 درصــد بــوده اســت )همدلــي > اعتبــار و تضميــن > پاســخگويي > اطمينــان و اعتمــاد > محسوســات(. بــه عبــارت ديگــر، ميــزان 

رضايــت خدمت‌گيرنــدگان از متغيرهــاي محسوســات و اطمينــان و اعتمــاد بيــش از ميانگيــن کل بــوده، امــا براســاس نظــرات جامعــه هــدف ميــزان 

رضايــت آن‌هــا از متغيرهــاي همدلــي، اعتبــار و تضميــن و پاســخگويي کمتــر از حــد ميانگيــن بــوده اســت.

واژگان کلیدی:
رضايتمندي، خدمت‌گيرنده، يكفيت، خدمات، پاراسورامان

1. مقدمه
ــه  ــه ب ــي ک ــاس مطلوب ــت از ‌‌‌‌احس ــارت اس ــدي عب رضايتمن
ــش دســت  ــا و انتظارات ــس از برآورده‌شــدن نيازه شــخص پ
ــده‌‌،  ــدي خدمت‌گيرن ــر‌‌، ‌رضايتمن ــارت ديگ ــد. به‌عب مي‌ده
ــت  ــد از درياف ــدگان بع ــط خدمت‌گيرن ــي توس ــک ارزياب ي‌
خدمــات اســت. خدمــات در مفهــوم عــام شــامل فعاليت‌هــاي 
نامحســوس و لمــس نشــدني هســتند کــه موجــب منفعــت 
ــز  ــزي را ني ــت چي ــا مالکي ــوند‌‌، ‌ام ــر مي‌ش ــاء خاط ــا ارض ي
به‌دنبــال ندارنــد )کاتلــر و آرمســترانگ‌‌، ‌1991(. به‌طــور 
کلــي هــر چيــزي کــه عــاوه بــر محصــول فيزيکــي عرضــه 
ــتا و  ــود )روس ــوب مي‌ش ــت محس ــي از خدم ــود‌‌، ‌جزئ مي‌ش
ديگــران‌‌، ‌1375(. اينکــه خدمــات ارائه‌شــده تــا چــه حــد از 
جامعيــت لازم برخــوردار بــوده و تــا چــه حــد داراي کيفيــت 

مناســب هســتند، ‌اغلــب به‌عنــوان دغدغــه اساســي مديــران‌‌، 
دولتــي  ســازمان‌هاي  سياســت‌گذاران  و  ‌برنامه‌ريــزان 
ــه‌هاي  ــع دغدغـ ــاي رفـ ــي از راه‌ه ــود. يکـ ــرح مي‌ش مطـ
وي پي‌بــردن بــه ميــزان توفيــق ســازمان‌ها در انجــام 
رســالت‌ها و دســتيابي بــه اهـــداف‌‌، ‌سنجـــش ميـــزان 
اســتفاده‌کنندگان  و  خدمت‌گيرنــدگان  رضايتمنــدي 
ــدگان  ــدي خدمت‌گيرن ــت. رضايتمن ــازمان اس ــات س ازخدم
ــذا  ــرد و ل ــر مي‌پذي ــل تأثي ــده‌اي از عوام ــه پيچي از مجموع
مطالعــات متعــددي در خصــوص اســتخراج مؤلفه‌هــا و 
ــه  ــدگان ب ــدي خدمت‌گيرن ــر رضايتمن ــذار ب ــل تأثيرگ عوام
ــه  ــن زمين ــز در اي انجــام رســيده و نظريه‌هــاي مختلفــي ني
ارائــه شــده اســت. يکــي از روش‌هــاي مــورد تأييــد در مجامع 
علمــي‌‌، ‌مــدل ارزيابــي کيفيــت خدمــات ســروکوآل  مبتنــي 

* نویسنده مسئول- دانشجوی دکتری تخصصی مدیریت صنعتی دانشگاه تهران

** استاديار گروه مديريت و حسابداری، دانشکده علوم انساني دانشگاه زنجان(
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شکل 1: مدل اوليه شکل گيري رضايتمندي مشتري )جمال و ناصر، ۲۰۰۲، ص ۱۵۵(

ب. مدل ويژگي‌هاي يكفيت خدمات
در ايــن مــدل بــه ايــن مطلــب اشــاره دارنــد كــه اگــر يــك 
ســازمان خدماتــي همــواره بــه انتظــارات و ترجيحــات 
خدمت‌گيرنــدگان خــود توجــه داشــته باشــد، داراي يكفيــت 

بالايــي خواهــد بــود. بنابرايــن اوليــن گام در راســتاي بهبــود 
ــاي  ــه گروه‌ه ــا ب ــيم‌بندي ويژگي‌ه ــات، تقس ــت خدم يكفي
مختلــف اســت. براســاس مــدل هيــوود- فارمــر، به‌طــور كلــي 
ــهيلات  ــتند: تس ــي هس ــي اساس ــه ويژگ ــات داراي س خدم

ــه 1980  ــزار در ده ــن اب ــت. اي ــورامان اس ــر روش پاراس ب
توســط والريــا اي. زيثمــال‌‌، ‌آ. پاراســورامان و لئونــارد الِ. بــري 
ــات، 2.  ــي: 1. محسوس ــه اصل ــج مؤلف ــد و دارای ‌پن ــه ش ارائ
قابليــت اعتبــار و تضميــن، 3. پاســخگويي و واکنش‌پذيــري، 
4. اطمينــان و اعتمــاد، ‌5. همدلــي و درک نيازهــا، به‌همــراه 
ــت  ــي اس ــه کل ــه مجموع ــده در س ــات ارائه‌ش ــوع خدم ن
ــتي  ــات معيش ــود:1. خدم ــل می‌ش ــوارد ذی ــامل م ــه ش ک
ــات  ــي، 3. خدم ــي و آموزش ــات فرهنگ ــي‌‌، ‌2. خدم و رفاه
بهداشــت و درمــان، جهــت بررســي ميــزان انتظــارات و 

درجــه رضايتمنــدي خدمت‌گيرنــدگان.
ــت  ــی وضعي ــش، بررس ــن پژوه ــی ای ــدف اصل ــن ه بنابرای
رضايتمنــدي بنيــاد شــهيد و امــور ايثارگــران گيــان 
ــب  ــت و متناس ــات اس ــده خدم ــازمان ارائه‌دهن ــوان س به‌عن
بــا نتايــج به‌دســت آمــده ســعي در بهبــود مســتمر خدمــات 
و عملکــرد ایــن ســازمان دارد. در ايــن راســتا‌‌، ســؤالات زیــر 

مطــرح می‌شــود: 
1. ميــزان رضايــت خدمت‌گيرنــدگان از هــر کــدام از خدمــات 

دريافتــي چگونه اســت‌؟
2. ‌‌ ميــزان رضايــت خدمت‌گيرنــدگان بــر مبنــاي متغيرهــاي 

اصلــي پاراســورامان تــا چــه حــدي اســت ؟ 
3.  بنيــاد شــهید چــه تلاش‌هايــي در جهــت ارتقــاء ســطح 

ــد انجــام دهــد‌؟‌  ــدگان باي رضايتمنــدي خدمت‌گيرن
در يــک جمع‌بنــدي از مطالــب منــدرج در ايــن بخــش و بــا 
اســتناد بــه نتايــج‌ و ‌تحقيقــات بايــد گفــت کــه ‌بــا عنایــت به 
ــد  ــدگان مي‌توان ــدي خدمت‌گيرن ــنجش رضايتمن ــه س اينک

ــه  ــه ب ــا توج ــود و ب ــاني ش ــود خدمت‌رس ــه بهب ــر ب منج
ــرورت  ــازمان‌‌، ‌ض ــدگان در س ــور خدمت‌گيرن ــت حض اهمي
دارد تــا جهــت ارائــه‌ی خدمــات بهتــر و شناســاندن نيازهــاي 
واقعــي ايــن خانواده‌هــا و زمينه‌ســازي فرهنــگ ايثــار و 
شــهادت در جامعــه‌‌، ‌نســبت بــه انجــام تحقيقــي در خصــوص 
ــهيد  ــاد ش ــدگان در بني ــدي خدمت‌گيرن ــنجش رضايتمن س
ــاء  ــه‌ی راهکارهــاي لازم جهــت ارتق ــور ايثارگــران و ارائ و ام
ــق حاضــر  ــذا تحقي ــدام شــود. ل ــات، اق ــي خدم ســطح کيف
و  خدمت‌گيرنــدگان  رضايتمنــدي  ســنجش  به‌منظــور 

ــه ســؤالات فــوق انجــام گرفتــه اســت.  یافتــن پاســخ ب

2  مروري بر ادبيات تحقيق‌‌‌ و پيشينه مطالعات 
انجامي‌افته

ــا  ــه مدل‌ه ــدا ب ــا ابت ــت ت ــده اس ــاش ش ــش ت ــن بخ در اي
ــدي  ــاء و رضايتمن ــوص ارتق ــود در خص ــاي موج و تئوري‌ه
مختلــف  فرايندهــاي  شــود.  اشــاره  خدمت‌گيرنــدگان 
در  مي‌تــوان  را  مشــتريان  رضايتمنــدي  شــکل‌گيري 
ــا  ــن مدل‌ه ــه اي ــرد ک ــدي ک ــي طبقه‌بن ــاي مختلف مدل‌ه
ارتبــاط رضايتمنــدي مشــتريان و محرک‌هــاي آن را ترســيم 

مي‌کننــد. 
الف. مدل اوليه شکل‌گيري رضايت‌مندي مشتري

مــدل اوليــه در ايــن نظريــه شــامل دو محــرک اوليــه 
انتظــارات  و  ادراک‌شــده  کيفيــت  اســت:  رضايتمنــدي 
مشــتري )شــکل 1(، )جمــال و ناصــر، ۲۰۰۲، ص ۱۵۵(

 
 

 شده  ت ادراكکیفی

 انتظارات
 يمشتر يمندتیرضا
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1. America Customer Satisfaction Index (ACSI)

ــه‌اي. ــراد و قضــاوت حرف ــار اف فيزكيــي و فرايندهــا، رفت
پ. مدل شاخص رضايت مشتري در آمريکا1 

ايــن مــدل ســاخت يافتــه و دربرگيرنــده تعــدادي از متغيرهــا 
و روابــط محلــي بيــن آن‌هاســت )شــکل 2(. شــاخص 
رضايــت مشــتري در وســط ايــن زنجيــره قــرار گرفتــه اســت. 
ــوان  ــده به‌عن ــت درک‌ش ــده و کيفي ــارات ارزش درک‌ش انتظ

ت. تئوري ارزش
ــتريان  ــدي مش ــا رضايتمن ــط ب ــاي مرتب ــي از تئوري‌ه يک
ــه‌اي  ــر مقايس ــي ب ــوري مبتن ــن تئ ــت. اي ــوري ارزش اس تئ
ــي  ــاي پرداخت ــن هزينه‌ه ــدگان بي ــه خدمت‌گيرن ــت ک اس
در مقابــل فايده‌هــاي دريافتــي قائــل مي‌شــوند طبــق 
ــي از  ــا ارزش دريافت ــده ب ــت خدمت‌گيرن ــوري رضاي ــن تئ اي
ــازمان‌هايي  ــي س ــاط دارد )يعن ــده ارتب ــوي خدمت‌گيرن س
عملکــرد مناســبي دارنــد کــه بتواننــد ارزش‌هــاي بيشــتري 
بــراي خدمت‌گيرنــدگان به‌وجــود آورنــد. ضمــن اينکــه 
ــرآورده )کالا/  ــه ف ــان عرض ــروزه خواه ــدگان ام خدمت‌گيرن
خدمــت( بــا کيفيــت برتــر‌‌، ‌خدمــات بيشــتر، ســرعت بالاتــر‌‌، 
‌همخــوان و متناســب بــا نيازهــاي خــود‌‌، ‌قيمــت مناســب‌تر 
ــي  ــد بررس ــازمان باي ــذا س ــتند. ل ــد هس ــن کار آم و تضمي
ــت‌هاي  ــک از خواس ــودآوري کدامي ــن س ــه در ضم ــد ک کن
گوناگــون خدمت‌گيرنــدگان را مي‌توانــد بــرآورده ســازد. 
تحقيقــات متعــددي در زمينــه ســنجش کيفيت خدمــات در 
ايــران و خــارج از کشــور انجــام‌ شــده کــه در ايــن بخــش بــه 

ذکــر تعــدادي از آن‌هــا پرداختــه می‌شــود.
ســتاري )1387( در مطالعــه‌اي تحــت عنــوان »بررســي 

عوامــل مؤثــر بــر رضايــت مشــتري معرفــي شــده‌اند 
از ســوي ديگــر وفــاداري مشــتري و شــکايت مشــتري 
به‌عنـــوان خروجـــي‌هاي مـــدل عنـــوان شــده‌اند )جمــال و 

ناصــر، ۲۰۰۲، ص ۱۵۵(.
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شکل 2: مدل رضايتمندي مشتري در آمريکا )جمال و ناصر، ۲۰۰۲، ص ۱۵۵(

ميــزان رضايتمنــدي خانواده‌هــاي معظــم شــاهد و ايثارگــر 
از نحــوه ارائــه خدمــات بهداشــتي و درمانــي بنيــاد شــهيد و 
امــور ايثارگــران اســتان اردبيــل« نشــان داد کــه 69 درصــد 
از جانبــازان‌‌، ‌70 درصــد از خانواده‌هــاي معظــم شــهدا و 76 
ــي، بســيار  ــات بهداشــتي و درمان درصــد از آزادگان‌‌، ‌از خدم
راضــي بوده‌انــد کــه بــه لحــاظ آمــاري معنــاداري می‌باشــد. 
ــوان  ــت عن ــه‌اي تح ــکاران )1386( در مطالع ــدري و هم ب
ــت  ــهدا از وضعي ــاي ش ــت خانواده‌ه ــزان رضاي ــي مي »بررس
موجــود پرداخــت حقــوق و مقايســه آن بــا شــيوه پرداخــت 
ــوع  ــه از ن ــده« ک ــاي اعزام‌کنن ــازمان‌ها و ارگان‌ه ــط س توس
ــت از  ــترين رضاي ــان داد بيش ــود‌‌، ‌نش ــي ب ــي پيمايش توصيف
کليــه خدمــات مربــوط بــه همســران داراي شــهداي ســرباز 
ــه همســران  ــوط ب ــت‌‌، ‌مرب ــزان رضاي ــن مي ــه و کمتري وظيف

شــهداي کارمنــد اســت. 
کارگــر )1380( در مطالعــه‌اي تحــت عنــوان بررســي ميــزان 
ــاد شــهيد  ــات بني رضايتمنــدي خانواده‌هــاي شــهدا از خدم
شهرســتان آمــل )79 ـ 1380( کــه از نــوع پيمايشــي بــود‌‌، 
ــات و  ــن خدم ــاداري بي ــه معن ــچ رابط ــه هي ــان داد ک ‌نش

ــدارد.  ــود ن ــا وج ــدي خانواده‌ه رضايتمن
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پاراســورامان و زيثمــال7 )1998( در مطالعــه‌اي تحــت عنوان 
ــات«  ــت خدم ــود کيفي ــراي بهب ــروري ب ــل ض ــج عام »پن
پنــج بعــد: 1. محسوســات: ظاهــر تســهيلات فيزيکــي‌‌، 
ــار  ــت اعتب ــوارد ارتباطــي‌‌، ‌2. قابلي ــان و م ــزات‌‌، کارکن ‌تجهي
ــده داده شــده، 3.  ــات و وع ــي انجــام خدم ــن: تواناي و تضمي

شکل 3: رابطه میان کیفیت خدمات و رضایت‌مندی مشتریان

بخشــي گلســتان )1379( در مطالعــه‌اي تحــت عنــوان 
ــد  ــاهد از واح ــران ش ــدي همس ــزان رضايتمن ــي مي »بررس
خدمــات مــددکاري و مشــاوره بنيــاد شــهيد انقــاب اســامي 
شهرســتان مشــهد« کــه از نــوع توصيفــي اســت‌‌، ‌نشــان داد 
درمــورد خدمــات مــددکاري در رابطــه بــا مشــاوره تحصيلــي 
فرزنــدان‌‌، ‌50 درصــد خانواده‌هــا راضــي هســتند و در مــورد 
رضايــت در زمينــه ريشــهي‌ابي افــت تحصيلــي فرزنــدان‌‌، ‌20 

درصــد رضايــت دارنــد. 
هويــي مــون2 )2000( در مطالعــه‌اي تحــت عنــوان »کارايــي 
ــور  ــي کش ــات عموم ــه خدم ــعه برنام ــتراتژي‌هاي توس و اس
کــره جنوبــي« بــا اســتفاده از پرســش‌نامه ســروکوآل 
مبتنــي بــر روش پاراســورامان نشــان داد کــه مابيــن‌‌، ‌متغيــر 
ــاد‌‌،  ــان و اعتم ــر اطمين ــخگويي‌‌، متغي ــري و پاس واکنش‌پذي
متغيــر همدلــي و درک نيازهــا‌‌، متغيــر مــواد و لــوازم 
ــا افزايــش  محسوســات‌‌، متغيــر قابليــت اعتبــار و تضميــن ب
کارايــي خدمــات عمومــي رابطــه معنــادار و مســتقيمي 

ــود دارد.  وج
لومبــارد3 )2006( در مطالعــه‌اي تحــت عنــوان »رضايتمندي 
 مشــتري و حفــظ مشــتري« کــه بــا اســتفاده از روش

بــراي  شناخته‌شــده  روش  بهتريــن  )به‌عنــوان   BMI–T

رفتارهــاي مشــتريان( و روش ســروکوآل بــه اجــرا در آمــده‌‌، 
ــدي مشــتري  ــات و رضايتمن ــن کيفيــت خدم ‌نشــان داد بي
رابطــه‌اي مســتقيم وجــود دارد. کيفيــت خدمــات ارائه‌شــده 
آگاهي‌هــاي  و  انتظــارات  بيــن  فاصلــه  از  مي‌تــوان  را 

ــرد:  ــبه ک ــتريان محاس مش
آگاهی‌های مشتریان4 – انتظارات5 = کیفیت خدمات6 

ــدی  ــات، رضایتمن ــت خدم ــش کیفی ــا افزای ــه ب به‌طوری‌ک
ــکل 3(. ــس )ش ــد و برعک ــش می‌یاب ــتریان افزای مش

2. Ra-hui mun
3. An dries Lombard
4. Customer Awareness
5. Expectations

6. Service Quality (SQ)
7. Parasuraman & Zeitbaml
8. Prabhakaran’aralraj& Rajaguplen
9. Alen romero velora martinez carow

10. O. Saylky
11. Zehani & lam

 ت خدماتکیفی                     يمند رضایت
 
 

ــه مشــتريان  پاســخگويي و واکنش‌پذيــري: تمايــل کمــک ب
و ارائــه خدمــات ســريع‌‌، ‌4. اطمينــان و اعتمــاد: دانــش و ادب 
کارمنــدان و توانايــي آن‌هــا بــراي ايجــاد اعتمــاد، ‌5. همدلــي 
ــتريان، را  ــه مش ــردي ب ــات ف ــدارک توجه ــا: ت و درک نيازه
ــوط  ــد کــه طــي آن فرضيــات مرب ــرار دادن مــورد بررســي ق
ــا بهبــود کيفيــت خدمــات  بــه پنــج بعــد و ارتبــاط آن‌هــا ب

مــورد تأييــد قــرار گرفــت. 
پراباهــاران‌‌، ‌آرالــراج و راجاگوپلن8 )2008( در پژوهشــی تحت 
عنــوان »بررســي کيفيــت خدمــات در صنعــت توريســت« بــا 
روش تحقيقــي پيمايشــي و بــا پرســش‌نامه‌هايي مــدل 
ســروکوآل نظــرات 100 توريســت داخلــي و 500 توريســت 
ــن  ــه بي ــج نشــان داد ک ــد. نتاي ــردآوري نمودن خارجــي را گ
کيفيــت خدمــات و ابعــاد زيــر مجموعــه آن بــا رضايتمنــدي 

ــود دارد.  ــتقيم وج ــه‌اي مس ــده رابط خدمت‌گيرن
ــت  ــي تح ــز کارو9 )2006( در پژوهش ــن رومرولورامارتين آل
ــد بعــدي و سلســله  ــات چن ــوان »توســعه کيفيــت خدم عن
ــت  ــگري« بــه ســنجش کيفي ــت گردش ــي در صنع مراتب
ــب روش  ــر حس ــپانيا ب ــافرتي اس ــاي مس ــات آژانس‌ه خدم
چنــد بعــدي و سلســله مراتبــي پرداختنــد کــه در آن نشــان 
داده شــد کــه خدمت‌گيرنــدگان بيــن نگــرش و رفتــار 

ــتند.  ــل نيس ــزي قائ ــدان تماي کارمن
اوکان ولــي سايلکـــي10 )2006( در پژوهشـــي تحت عنـــوان 
قبــرس  در  بانک‌هــا  خدمـــات  کيفيــت  »اندازه‌گيــري 
ــي‌هايي را  ــروکوآل بررس ــتفاده از روش س ــا اس ــمالي« ب ش
انجــام داد کــه نشــان داد در کليــه ابعــاد انتظــارات بيشــتر 

ــت.  ــدي اس از رضايتمن
روش  تعديــل  از  اســتفاده  بــا   )1999( لام11  و  زهانــي 
ســروکوآل بــه مطالعــه »کيفيــت خدمــات آژانس‌هــاي 
مســافرتي در هنــگ کنــگ« پرداختنــد. آن‌هــا بــا اســتفاده از 
روش تشــريحي نشــان دادنــد کــه مهــم تريــن عامــل مبنــي 
ــن«  ــار و تضمي ــت اعتب ــد »قابلي ــتريان بع ــت مش ــر رضاي ب
اســت و بــه دنبــال آن ابعــاد »پاســخگويي و واکنش‌پذيــري« 

ــتند.  ــرار داش ــاد« ق ــان و اعتم و “اطمين
ــاس  ــز براس ــورامان و ني ــای روش پاراس ــر مبن ــوع ب در مجم
ــات  ــت خدم ــدگان از کيفي ــت خدمت‌گيرن ــات رضاي مقتضي
بنيــاد شــهيد و امــور ايثارگــران، مــدل مفهومــي تحقق‌یافتــه 
و بومي‌شــده پژوهــش کــه اعتبــار و روايــي آن قبــل از توزيــع 
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ــود، طبــق شــکل )4( مشــخص شــد: ــه ب ــرار گرفت ــد ق ــورد ســنجش و تأيي ــي م پرســش‌نامه‌هاي نهاي

 
 

رضایت از 
 کیفیت خدمات

 محسوسات قابل رویت

 اطمینان و اعتماد

 پذیري و واکنش پاسخگویی

 قابلیت اعتبار و تضمین

 همدلی و درك نیازها

وضعیت ظاهري و لوازم مشهود مثل ( محسوسات) الف
ظاهر کارکنان و وسایل ، تجهیزات، وضعیت تسهیلات فیزیکی

 ) اداري به لحاظ ظاهري
 ظاهر آراسته و پاکیزه کارکنان بنیاد -1
 ارائه خدمات استقرار و چینش واحدهاي اداري بنیاد جهت -2
 پاکیزگی و تمیزي فضاي اداري بنیاد -3
 تجهیزات و امکانات اداري بنیاد جهت ارائه خدمات، فضا -4

 قابلیت اعتبار و تضمین) ب
شده به  قابلیت انجام خدمات تعهد(

 ) شدهشکل صحیح و تضمین
وضعیت رسیدگی بنیاد به  -1

 مشکلات یا اعتراضات
یاد در کارایی قوانین و مقررات بن -2

 ارائه خدمات
وضعیت ارائه خدمات بنیاد در  -3

 زمان وعده داده شده
خدماتی که بنیاد در وهله اول  -4

 از لحاظ نداشتن خطا، دهدانجام می

رغبت و اشتیاق ( پذیريپاسخگویی و واکنش) ج
براي پاسخگویی و تمایل جهت یاري رساندن به مشتریان 

 ) و عرضه خدمات به آنان بدون فوت وقت
 سرعت ارائه خدمات توسط کارکنان بنیاد -1
 میزان اشتیاق و تمایل کارکنان بنیاد براي ارائه خدمت -2
 رسانی بنیاد درباره خدمات آناطلاع -3

برخورداري ( اطمینان و اعتماد) د
نزاکت و توانایی ، ادب، از دانش

ایجاد اعتماد و اطمینان در حین 
 ) ارائه خدمت

ها د خانوادهمیزان جلب اعتما -1
 توسط کارکنان بنیاد

دانش و مهارت کارکنان بنیاد در  -2
 ارائه خدمات و پاسخ به سؤالات

رفتار و طرز برخورد کارکنان  -3
 بنیاد

همدلی و درك و ( همدلی و درك نیازها) هـ
شناخت مشتري و اهمیت دادن و بذل توجه به تک 

 ) گیرندگانتک خدمت
منافع و انتظارات ، زهامیزان توجه بنیاد به نیا -1

 هاخانواده

شکل 4: مدل مفهومي پژوهش

3 روش پژوهش
ــوده  ــي ب ــوع پيمايش ــر از ن ــش حاض ــق در پژوه روش تحقي
ــه  ــردي اجــرا شــده اســت. جامع و به‌صــورت پژوهــش کارب
آمــاري در ايــن پژوهــش، کليــه جامعــه هــدف بنيــاد شــهيد 
و امــور ايثارگــران اســتان گيــان، مشــتمل بــر خانواده‌هــاي 
ــه در  ــه اينک ــا توجــه ب ــازان و آزادگان اســت. ب شــهدا، جانب
ايــن پژوهــش، جامعــه‌ی هــدف داراي طبقه‌هــاي مشــخص 
ــش،  ــن پژوه ــري در اي ــت، روش نمونه‌گي ــر اس و تعريف‌پذي
از نــوع نمونه‌بــرداري تصادفــي طبقــه‌اي بــود و حجــم نمونــه 
بــا اســتفاده از روش بــرآورده حجــم نمونــه کوکــران محاســبه 
شــده اســت. بديــن منظــور جامعــه آمــاري پژوهــش، از حيث 
نــوع خانــواده بــه ســه گــروه خانواده‌هــاي شــهدا، جانبــازان 
ــه تناســب  ــروه ب ــر گ ــد. ســپس در ه و آزادگان تقســيم ش
ميــزان فراوانــي آن‌هــا درهــر شهرســتان، چنــد نفــر از هــر 
ــد.  ــاب ش ــي انتخ ــورت تصادف ــوق به‌ص ــات ف ــدام از طبق ک
ــراي افــرادي کــه به‌صــورت تصادفــي طبقــه‌اي  در نهايــت ب
انتخــاب شــده بودنــد، پرســش‌نامه‌هاي طــرح توزيــع و 

نظــرات آن‌هــا اخــذ شــد.
جهــت تعييــن حجــم نمونــه، از روش بــرآوردن حجــم نمونــه 
ــم  ــاظ تعمی ــبه از لح ــده و روش محاس ــران استفاده‌ش کوک
ــود  ــه جامعــه آمــاري نيــز بديــن صــورت ب ــه آمــاري ب نمون
ــرآوردن حاصــل از  ــان )z=1.96( ب کــه در 95 درصــد اطمين
ــود کــه در صــورت  ــه‌اي ب انتخــاب نمونه‌هــاي آمــاري به‌گون
ــت  ــا واقعي ــد ب ــط 5 درص ــاري فق ــه آم ــه جامع ــم ب تعمی
جامعــه اختــاف داشــت )e=0.05(. در ايــن راســتا براســاس 
ــدود 18112  ــه ح ــه ب ــه باتوج ــم نمون ــن حج ــول تعيي فرم
نفــر از جامعــه آمــاري، تعــداد نمونــه آمــاري به‌دســت 
ــه  ــت آنک ــد. به‌جه ــرآورد گردي ــر ب ــا 638 نف ــر ب ــده براب آم
ــر نباشــد  ــر از 35 نف ــا کمت ــداد نمونه‌ه در هرشهرســتان تع
کمینــه  از  جمع‌آوري‌شــده،  پرســش‌نامه‌هاي  تعــداد  و 
ــداد670  ــد، تع ــتر باش ــده بيش ــاري برآورد‌ش ــاي آم نمونه‌ه
اســتان  شهرســتان‌هاي  در  تکميــل  بــراي  پرســش‌نامه 

ــه شــد. گيــان در نظــر گرفت
ــدف از  ــه ه ــدي جامع ــزان رضايتمن ــري مي ــزار اندازه‌گي اب
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جدول 1: محاسبه فاصله امتياز وضع فعلي و ميزان انتظارات خدمت‌گيرندگان جهت بهتر شدن وضع فعلي

خدمــات ارائه‌شــده در بنيــاد شــهيد و امــور ايثارگــران اســتان 
گيــان در ايــن پژوهــش، پرســش‌نامه اســتانداردي اســت که 
ــي آن  ــار و رواي ــوده و اعتب ــورامان ب ــر روش پاراس ــي ب مبتن
در تحقيقــات پيشــين مــورد تأييــد قــرار گرفتــه اســت. ايــن 
ــه  ــت جامع ــزان رضاي ــه ســنجش مي ــوط ب پرســش‌نامه مرب
ــاد  ــاي اداري بني ــات در واحد‌ه ــه خدم ــوه ارائ ــدف از نح ه
ــتان  ــتان‌هاي اس ــه شهرس ــران در کلي ــور ايثارگ ــهيد و ام ش
ــر روش  ــي ب ــج متغيرمبتن ــر پن ــتمل ب ــوده و مش ــان ب گي

ــورامان  ــه روش پاراس ــاي زيرمجموع ــه متغير‌ه ــه ب ــا توج ب
ــار و  ــت اعتب ــات، قابلي ــر: محسوس ــج متغي ــکل از پن متش
تضميــن، پاســخگويي و واکنش‌پذيــري، اطمينــان و اعتمــاد، 
ــه  ــوط ب ــج مرب ــن بخــش نتاي ــا، در اي ــي و درک نيازه همدل
رضايــت خدمت‌گيرنــدگان از نحــوه ارائــه خدمــات بــه 
ــه  ــه زيرمجموع ــاي پنج‌گان ــدام از متغير‌ه ــر ک ــک ه تفکي

پاراســورامان درج مي‌شــود. روش 
1. بررسي رضايت خدمت‌گيرندگان از متغير محسوسات

رضايــت  کل  ميانگيــن  فعلــي:  وضــع  امتيــاز  الــف( 

ــود.  پاراســورامان ب
4 يافته‌هاي پژوهش

روش  از  اســتفاده  بــا  ابتــدا  ســؤالات،  بررســي  جهــت 
ــي و  ــع فعل ــاز وض ــه امتي ــبه فاصل ــه محاس ــورامان ب پاراس
بهترشــدن  انتظــارات خدمت‌گيرنــدگان جهــت  ميــزان 
ــه‌اي کــه نظــرات  وضــع فعلــي مبــادرت شــده اســت. به‌گون
ــود  ــاي موج ــک گزينه‌ه ــورد تک‌ت ــدگان در م خدمت‌گيرن

در پرســش‌نامه در جــدول )1( درج شــده اســت.

ف
درصد رضايت از گزينه زير مجموعهردي

وضع فعلي
در صد انتظارات جهت 

بهبود وضع فعلي
فاصله رضايت از 

انتظارات

8674/211/8ظاهر آراسته و پاکيزه کارکنان بنياد1
81/874/67/2استقرار و چينش واحد‌هاي اداري بنياد جهت ارائه خدمات2
8576/48/6پاکيزگي و تميزي فضاي اداري بنياد3
7978/40/6فضا، تجهيزات و امکانات اداري بنياد4
11/4-72/684وضعيت رسيدگي بنياد به مشکلات يا اعتراضات5
7/6-74/682/2کارايي قوانين ومقررات بنياد در ارائه خدمات 6
7/8-74/282وضعيت ارائه خدمات بنياد در زمان وعده داده شده7
0/8-77/878/6خدماتي که بنياد در وهله اول انجام مي‌دهد، از لحاظ نداشتن خطا8
80/878/22/6سرعت ارائه خدمات توسط کارکنان بنياد9
81/879/42/4ميزان اشتياق وتمايل کارکنان بنياد براي ارائه خدمت10
10/6-72/683/2اطلاع‌رساني بنياد درباره خدمات آن11
78/478/40ميزان جلب اعتماد خانواده‌ها توسط کارکنان بنياد12
0/4-79/880/2دانش و مهارت در ارائه خدمات و پاسخ به سؤالات رفتار و طرز برخورد کارکنان بنياد13
87/276/211رفتار و طرز برخورد کارکنان بنياد14
4/2-75/880ميزان رعايت ضوابط و مقررات توسط کارکنان بنياد15

13/4-70/884/2ميزان توجه بنياد به نيازها، منافع و انتظارات خانواده‌ها16
1/2-78/679/8کليه خدمات دريافتي از بنياد

خدمت‌گيرنــدگان از متغيــر محسوســات برابــر بــا 83 درصــد 
اســت. بديــن صــورت که صفــر درصــد از پاســخگويان، متغير 
محسوســات را کامــا نامناســب، 0/4 درصــد نامناســب، 9/6 
درصــد متوســط، 74/9 درصــد مناســب و 15/1 درصــد کامــا 

ــد. مناســب تشــخيص داده‌ان
ب( ميــزان انتظــارات جهــت بهبــود وضــع فعلــي: ميانگيــن 
ــدن  ــت بهترش ــدگان جه ــارات خدمت‌گيرن ــد انتظ کل درص
وضــع فعلــي بنيــاد از لحــاظ متغيــر محسوســات برابــر بــا 75 
درصــد اســت. بديــن صــورت کــه 21 درصــد از پاســخگويان، 
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ــد از  ــن 79 درص ــته و از بي ــب دانس ــي را مناس ــع فعل وض
پاســخگوياني کــه خواســته‌اند وضــع فعلــي بهتــر شــود، 5/8 
ــود  ــي جهــت بهب ــالا و بســيار بالاي و 29/7 درصــد انتظــار ب
وضــع فعلــي ندارنــد. امــا 27/5 و 16 درصــد از آن‌هــا انتظــار 
ــد.  ــاد بهبــود ياب ــاد و بســيار زي ــد کــه وضــع فعلــي، زي دارن
بــا بررســي ميــزان فاصلــه رضايــت از انتظــارات پاســخگويان 
وضعيــت  کــه  گفــت  مي‌تــوان  پاراســورامان(  روش  )در 
ــخگويان  ــول پاس ــورد قب ــوع م ــات در مجم ــر محسوس متغي
ــدازه 8  ــه ان ــارات ب ــزان انتظ ــت از مي ــزان رضاي ــوده و مي ب
ــخگويان  ــع پاس ــزان توق ــط مي ــت و فق ــتر اس ــد بيش درص
در شهرســتان‌هاي لنگــرود، ســياهکل، رودبــار و آســتارا 
ــت در آن  ــه لازم اس ــت ک ــت آن‌هاس ــزان رضاي ــش از مي بي
شهرســتان‌ها اقدامــات و بررســي‌هاي لازم به‌عمــل آيــد.
قابليت  متغير  از  خدمت‌گيرندگان  رضايت  بررسي   .2

اعتبار وتضمين
رضايــت  کل  ميانگيــن  فعلــي:  وضــع  امتيــاز  الــف( 
خدمت‌گيرنــدگان از متغيــر قابليــت اعتبــار و تضميــن برابــر 
ــک درصــد از  ــه ی ــن صــورت ک ــا 74/8 درصــد اســت. بدي ب
ــا  ــن را کام ــار و تضمي ــت اعتب ــر قابلي ــخگويان، متغي پاس
ــط،  ــد متوس ــب، 29/1 درص ــد نامناس ــب، 6/1 درص نامناس
55/1 درصــد مناســب و 8/7 درصــد کاملا مناســب تشــخيص 

ــد. داده‌ان
ب( ميــزان انتظــارات جهــت بهبــود وضــع فعلــي: ميانگيــن 
ــدن  ــت بهترش ــدگان جه ــارات خدمت‌گيرن ــد انتظ کل درص
وضــع فعلــي بنيــاد از لحــاظ متغيــر قابليــت اعتبــار و 
تضميــن برابــر بــا 81/2 درصــد اســت. بديــن صــورت کــه 8/1 
درصــد از پاســخگويان، وضــع فعلــي را مناســب دانســته و از 
ــع  ــته‌اند وض ــه خواس ــخگوياني ک ــد از پاس ــن 91/9 درص بي
ــالا و بســيار  ــر شــود، 4/2 و 24 درصــد انتظــار ب ــي بهت فعل
بالايــي جهــت بهبــود وضــع فعلــي ندارنــد. امــا 31/8 و 34/9 
درصــد از آن‌هــا بــه ترتيــب انتظــار دارنــد کــه وضــع فعلــي، 
زيــاد و خيلــي زيــاد بهبــود يابــد. بــا بررســي ميــزان فاصلــه 
ــورامان(  ــخگويان )در روش پاراس ــارات پاس ــت از انتظ رضاي
مي‌تــوان گفــت کــه وضعيــت قابليــت اعتبــار و تضميــن در 
ــوده و ميــزان  مجمــوع مــورد قبــول پاســخگويان مناســب ب
ــدازه 6/8- درصــد کمتــر  ــه ان رضايــت از ميــزان انتظــارات ب
اســت و ميــزان توقــع پاســخگويان در بیشــتر شهرســتان‌ها 

ــه لازم اســت در آن  ــت آن‌هاســت ک ــزات رضاي ــش از مي بي
شهرســتان‌ها بررســي و اقدام‌هــاي لازم به‌عمــل آيــد.

3. بررسي رضايت خدمت‌گيرندگان از متغير پاسخگويي 
و واکنش‌پذيري	

رضايــت  کل  ميانگيــن  فعلــي:  وضــع  امتيــاز  الــف( 
ــري  ــخگويي و واکنش‌پذي ــر پاس ــدگان از متغي خدمت‌گيرن
برابــر بــا 78/4 درصــد اســت. بديــن صــورت کــه 0/7 درصــد 
از پاســخگويان، متغيــر پاســخگويي و واکنش‌پذيــري را 
کامــا مناســب، 3/3 درصــد نامناســب و 17/8 درصــد کامــا 

ــد. ــخيص داده‌ان ــب تش مناس
ب( ميــزان انتظــارات جهــت بهبــود وضع فعلــي: ميانگين کل 
درصــد انتظــارات خدمت‌گيرنــدگان جهــت بهترشــدن وضــع 
فعلــي بنيــاد از لحــاظ متغيــر پاســخگويي و واکنش‌پذيــري 
برابــر بــا 79/6 درصــد اســت. بديــن صــورت کــه 12/7 درصــد 
ــن  ــي را مناســب دانســته و از بي از پاســخگويان، وضــع فعل
ــي  87/3 درصــد از پاســخگوياني کــه خواســته‌اند وضــع فعل
بهتــر شــود، 9/7 و 22/1 درصــد انتظــار بــالا و بســيار بالايــي 
جهــت بهبــود وضــع فعلــي ندارنــد. امــا 17/8 و 37/8 درصــد 
از آن‌هــا انتظــار دارنــد کــه وضــع فعلــي، زيــاد و بســيار زيــاد 

بهبــود يابــد. 
بــا بررســي ميــزان فاصلــه رضايــت از انتظــارات پاســخگويان 
)در روش پاراســورامان( مي‌تــوان گفــت کــه وضعيــت فعلــي 
متغيــر پاســخگويي بــوده و ميزان رضايــت از ميــزان انتظارات 
بــه انــدازه 10.2- درصــد کمتــر اســت و توقعات پاســخگويان 
منجيــل،  و  رودبــار  آســتارا، رشــت،  در شهرســتان‌هاي 
رودســر، ســياهکل، شــفت، فومــن، لاهيجــان، لنگــرود بيــش 
ــتان‌ها  ــت در آن شهرس ــه لازم اس ــت ک ــت آن‌هاس از رضاي

ــد. ــل آي ــي‌هاي لازم به‌عم ــات و بررس اقدام
4. بررسي رضايت خدمت‌گيرندگان از متغير اطمينان و 

اعتماد
رضايــت  کل  ميانگيــن  فعلــي:  وضــع  امتيــاز  الــف( 
برابــر  اعتمــاد  و  اطمينــان  از متغيــر  خدمت‌گيرنــدگان 
ــد از  ــه 0/3 درص ــورت ک ــن ص ــت. بدي ــد اس ــا 80/4 درص ب
پاســخگويان، متغيــر اطمينــان و اعتمــاد را کامــا نامناســب، 
ــد  ــط، 69 درص ــد متوس ــب، 16/7 درص ــد نامناس 2/5 درص
ــد. مناســب و 11/5 درصــد کامــا مناســب تشــخيص داده‌ان

ب( ميــزان انتظــارات جهــت بهبــود وضــع فعلــي: ميانگيــن 
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ــدن  ــت بهترش ــدگان جه ــارات خدمت‌گيرن ــد انتظ کل درص
وضــع فعلــي بنيــاد از لحــاظ متغيــر اطمينــان و اعتمــاد برابر 
ــه 16/4 درصــد از  ــن صــورت ک ــا 77/6 درصــد اســت. بدي ب
پاســخگويان، وضــع فعلــي را مناســب دانســته و از بيــن 83/6 
درصــد از پاســخگوياني کــه خواســته‌اند وضــع فعلــي بهتــر 
شــود، 6/3 و 26 درصــد انتظــار بــالا و بســيار بالايــي جهــت 
بهبــود وضــع فعلــي ندارنــد. امــا 26/3 و 25/1 درصــد از آن‌ها 
انتظــار دارنــد کــه وضــع فعلــي، زيــاد و خيلــي زيــاد بهبــود 

يابــد.
بــا بررســي ميــزان فاصلــه رضايــت از انتظــارات پاســخگويان 
وضعيــت  کــه  گفــت  مي‌تــوان  پاراســورامان(  روش  )در 
فعلــي متغيــر اطمينــان و اعتمــاد در مجمــوع مــورد قبــول 
ــارات  ــزان انتظ ــت از مي ــزان رضاي ــوده و مي ــخگويان ب پاس
ــع  ــزان توق ــدازه 2/8 درصــد بيشــتر اســت و فقــط مي ــه ان ب
پاســخگويان در شهرســتان‌هاي آســتارا، بنــدر انزلــي، رودبــار 
ــرود،  ــان، لنگ ــن، لاهيج ــفت، فوم ــياهکل، ش ــل، س و منجي
بيــش از ميــزان رضايــت آن‌هاســت کــه لازم اســت در ايــن 

شهرســتان‌ها بررســي و اقدام‌هــاي لازم به‌عمــل آيــد.
ــي و  ــر همدل ــدگان از متغي ــت خدمت‌گيرن ــي رضاي 5. بررس

درک نيازهــا
رضايــت  کل  ميانگيــن  فعلــي:  وضــع  امتيــاز  الــف( 
ــر  ــا براب ــي و درک نيازه ــر همدل ــدگان از متغي خدمت‌گيرن
ــد از  ــه 5/5 درص ــورت ک ــن ص ــت. بدي ــد اس ــا 70/8 درص ب
پاســخگويان، متغيــر همدلــي و درک نيازهــا را کامــا 
ــط،  ــد متوس ــب، 24/8 درص ــد نامناس ــب، 9/3 درص نامناس
مناســب  کامــا  و 14/3 درصــد  مناســب  46/1 درصــد 

تشــخيص داده‌انــد.
ب( ميــزان انتظــارات جهــت بهبــود وضــع فعلــي: ميانگيــن 
ــدن  ــت بهترش ــدگان جه ــارات خدمت‌گيرن ــد انتظ کل درص
وضــع فعلــي بنيــاد از لحــاظ متغيــر همدلــي و درک نيازهــا 
برابــر بــا 84/2 درصــد اســت. بديــن صــورت کــه 11/9 درصــد 
ــن  ــي را مناســب دانســته و از بي از پاســخگويان، وضــع فعل
ــي  88/1 درصــد از پاســخگوياني کــه خواســته‌اند وضــع فعل
ــياربالايي  ــالا و بس ــار ب ــد انتظ ــود، 3/4 و 7 درص ــر ش بهت
جهــت بهبــود وضــع فعلــي ندارنــد. تنهــا 35/2 و 42/4 
ــاد و  ــي، زي ــع فعل ــه وض ــار دارندک ــا انتظ ــد از آن‌ه در ص
ــه رضايــت  ــا بررســي فاصل ــا ب ــد، ام ــاد بهبــود ياب ــي زي خيل

ــوان  ــورامان( مي‌ت ــخگويان )در روش پاراس ــارات پاس از انتظ
ــول  ــورد قب ــر در مجمــوع م ــن متغي گفــت کــه وضعيــت اي
پاســخگويان بــوده و ميــزان رضايــت از ميــزان انتظــارات بــه 
ــات پاســخگويان  ــدازه 13/4- درصــد بيشــتر اســت وتوقع ان
ــدر  ــش، بن ــرفيه، امل ــتانه اش ــتارا، آس ــتان‌هاي آس در شهرس
انزلــي، تالــش، رشــت، رضوانشــهر، رودبــار و منجيــل، 
ســياهکل، شــفت، صومعــه ســرا، فومــن، لاهيجــان، لنگــرود 
ــت در آن  ــه لازم اس ــت ک ــت آن‌هاس ــزان رضاي ــش از مي بي

شهرســتان‌ها بررســي و اقدام‌هــاي لازم به‌عمــل آيــد.

5  بحث و نتيجه‌گيري
ــت  ــي وضعي ــق‌‌، ‌بررس ــن تحقي ــراي اي ــي از اج ــدف اصل ه
رضايتمنــدي جامعــه هــدف از خدمــات ارائه‌شــده در بنيــاد 
شــهيد و امــور ايثارگــران اســتان گيــان بــود. بنابرايــن بــه 
بيــان تعاريــف و نظريــات متعــددي در حــوز ه رضايتمنــدي 
ــد  ــه ش ــن نتيج ــد و چني ــه ش ــدگان پرداخت ــات گيرن خدم
کــه مســئله تأميــن رضايتمنــدي خدمــات گيرنــدگان 
يکــي از اهــداف مهــم ســازمان‌هاي خدماتــي و به‌طبــع 
آن بنيــاد شــهيد و امــور ايثارگــران اســتان گيــان اســت بــا 
انجــام تحقيقــات لازم تجزيــه و تحليــل نتايــج حاصــل نتايــج 
ــت از  ــن کل رضاي ــه ميانگي ــورامان نشــان داد ک روش پاراس
ــران  ــور ايثارگ ــهيد و ام ــاد ش ــات در بني ــه خدم ــوه ارائ نح
اســتان گيــان در ســال 1388 برابــر بــا 78/6 درصــد اســت. 
ــازان ــدف جانب ــه ه ــان جامع ــه از مي ــان داد ک ــج نش  نتاي

خانوده‌هــاي  و  درصــد(   78/8( درصــد( ‌‌، ‌آزادگان   78/2(
ــت داشــتند.  ــات رضاي شــاهد )79/2 درصــد( از نحــوه خدم
ايــن نتيجــه در يــک نــگاه کلــي مطلــوب ارزيابــي مي‌شــود. 
ــطح  ــوع در س ــم ارباب‌رج ــرح تکري ــج ط ــه از نتاي ــرا ک چ
ــت،  ــد اس ــدود 75 درص ــن ح ــور ميانگي ــه به‌ط ــور ک کش
بالاتــر بــوده و بيانگــر اهتمــام بنيــاد شــهيد و امــور ايثارگــران 
ــدگان دارد. از ســوي ديگــر،  ــه جلــب رضايــت خدمت‌گيرن ب
تحقيــق حاضــر بــا مطالعــه ســتاري )1387( مطابقــت دارد. 
در تحقيــق حاضــر نيــز ميــزان رضايــت جانبــازان کمتــر از 
ــت  ــد رضاي ــه درص ــت. البت ــاي شهداس آزادگان و خانواده‌ه
و  اســت کــه جانبــازان حــدود 69 درصــد  به‌گونــه‌اي 
خانواده‌هــاي شــهدا حــدود 76 درصــد و آزادگان حــدود70 
درصــد از خدمــات بهداشــتي و درمانــي بنيــاد شــهيد و امــور 
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ــق حاضــر  ــد. تحقي ــت دارن ــان رضاي ــتان گي ــران اس ايثارگ
ــدي  ــه بخشــي‌زاده )1383( در خصــوص رضايتمن ــا مطالع ب
ــاد شــهر تهــران  ــه خدمــات رفاهــي بني ــازان نســبت ب جانب
کــه جانبــازان از تســهيلات مســکن، شــغل، درمــان وآموزش، 
رضايــت ندارنــد، مطابقــت نــدارد. چــرا کــه درصــد رضايــت 
جانبــازان از هميــن تســهيلات در ايــن تحقيــق بــه ترتيــب 
ــط  ــر از متوس ــد و بالات ــر 63/6، 69/1، 70/7 و 71 درص براب
اســت. تحقيــق حاضــر با مطالعــه بــدري و همــکاران )1386( 

ــت دارد. مطابق
از ســوي ديگــر، در يــک جمع‌بنــدي از ميــزان رضايتمنــدي 
نحــوه ارائــه خدمــات در بنيــاد شــهيد و امورايثارگــران 
اســتان گيــان بــا تلفيــق کليــه متغيرهــاي پنج‌گانــه نشــان 
داده شــد کــه در وضــع فعلــي: ميانگيــن کل رضايــت 
خدمت‌گيرنــدگان از لحــاظ کليــه خدمــات دريافتــي از 
ــا 78/6 درصــد  ــر ب بنيــاد )در زيرمجموعــه محسوســات( براب
اســت. بديــن صــورت کــه صفــر درصــد از پاســخگويان، کليه 
ــد  ــب، 1 درص ــا نامناس ــاد را کام ــي از بني ــات دريافت خدم
ــب و  ــد مناس ــط، 72/5 درص ــد متوس ــب، 13/7 درص نامناس
12/7 درصــد کامــا مناســب تشــخيص داده‌انــد. همچنين به 
لحــاظ ميــزان انتظــار جهــت بهبــودي وضــع فعلــي، ميانگين 
ــدن  ــت بهترش ــدگان جه ــارات خدمت‌گيرن ــد انتظ کل درص
ــي از  ــات دريافت ــه خدم ــاظ کلي ــاد از لح ــي بني ــع فعل وض
بنيــاد برابــر بــا 79/8 درصــد اســت. بديــن صــورت کــه 21/3 
ــته و  ــب دانس ــي را مناس ــع فعل ــخگويان، وض ــد از پاس درص
از بيــن 76/7 درصــد از پاســخگويان کــه خواســته‌اند وضــع 
ــالا و بســيار  ــي بهترشــود، 5/7  و 18/3 درصــد انتظــار ب فعل
بالايــي جهــت بهبــود وضــع فعلــي ندارنــد. امــا 49/4 و 26/7 
درصــد از آن‌هــا انتظــار زيــاد و خيلــي زيــادي را در جهــت 
ــت از  ــه رضاي ــزان فاصل ــا بررســي مي ــا ب ــد ام ــودي دارن بهب
انتظــارات پاســخگويان )در روش پاراســورامان( مي‌تــوان 
ــاد در  ــي از بني ــات دريافت ــه خدم ــت کلي ــه وضعي ــت ک گف
ــوده و ميــزان رضايــت  مجمــوع مــورد قبــول پاســخگويان ب
ــدازه 1.2- درصــد کمتــر اســت و  ــه ان از ميــزان انتظــارات ب
فقــط ميــزان توقــع پاســخگويان در شهرســتان‌هاي آســتارا، 
ــل، ســياهکل،  ــار و منجي ــش، رشــت، رودب ــي، تال ــدر انزل بن
شــفت، فومــن، لاهيجــان، لنگــرود بيــش از ميــزان رضايــت 
ــتان‌ها بررســي و  ــن شهرس ــه لازم اســت در اي آن‌هاســت ک

اقدام‌هــاي لازم به‌عمــل آيــد. البتــه در انجــام ايــن پژوهــش 
ــه  ــخگويان ب ــردن پاس ــل متقاعد‌ک ــي از قبي محدوديت‌هاي
ــت.  ــود داش ــفاف و ... وج ــات ش ــه اطلاع ــخگويي و ارائ پاس
ــف  ــي مختل ــاي زمان ــه در دوره‌ه ــود ك ــذا پيشــنهاد مي‌‌ش ل
پژوهشــگران بــه بررســي ايــن ســازمان و ســازمان‌هاي 
مشــابه بپردازنــد تــا بــا آگاهــي از نظــرات خدمت‌گيرنــدگان 
ســازمان‌ها، کيفيــت خدمــات قابــل ارائــه در ايــن ســازمان‌ها 
ارتقــاء داده شــود. چــرا کــه ملاحظــه نتايــج جامعــه هــدف 
نشــان مي‌دهــد کــه جانبــازان رضايــت کمتــري در مقايســه 
ــا  ــت ت ــاز اس ــد و ني ــهدا دارن ــاي ش ــا آزادگان و خانواده‌ه ب
بــه لحــاظ درمانــي و ســاير خدمــات، توجهــات بيشــتري بــه 
ــن  ــن اي ــرد. ضم ــورت گي ــدف ص ــه ه ــش از جامع ــن بخ اي
ــه  ــاي پنج‌گان ــن متغيره ــا در بي ــي و درک نيازه ــه همدل ک
پاراســورامن داراي کمتريــن ميــزان رضايــت اســت کــه 
بایــد بيــش از پيــش مــورد توجــه قــرار گيــرد. به‌ويــژه ايــن 
ــدف  ــه ه ــراي جامع ــت بســزايي ب ــر از اهمي ــن متغي ــه اي ک

برخــوردار اســت.

منابع
ــدي  ــزان رضايتمن ــي مي ــي )1383(؛ ‌بررس ــي‌زاده‌‌، ‌عل بخش
ــه آن  ــاد و رابط ــي بني ــات رفاه ــه خدم ــبت ب ــازان نس جانب
ــا عوامــل فــردي و اجتماعــي جانبــازان. پايان‌نامــه مقطــع  ب
ــدي  ــد زاه ــر محم ــا دکت ــتاد راهنم ــد‌‌، ‌اس ــي ارش کارشناس

ــي.  ــه طباطباي ــگاه علام ــل‌‌، ‌دانش اص
ميــزان  )1379(؛ ‌بررســي  گلســتان‌‌، ‌معصومــه  بخشــي 
رضايتمنــدي همســران شــاهد از واحــد خدمــات مــددکاري 
و مشــاور بنيــاد شــهيد انقــاب اســامي شهرســتان مشــهد. 
نظــارت علمــي خانــم زهــرا دارياپــور‌‌، ‌ســازمان بنيــاد شــهيد 

ــران اســتان خراســان.  ــور ايثارگ و ام
بــدري‌‌، ‌رحيــم‌‌‌؛ ‌مصرآبــادي‌‌، ‌جــواد وايــران زاد‌‌، ‌محســن 
)1386(؛ ‌بررســي ميــزان رضايــت خانواده‌هــاي شــهدا از 
وضعيــت موجــود پرداخــت حقــوق و مقايســه آن بــا شــيوه 
ــده.  ــزام کنن ــاي اع ــازمان‌ها و ارگان‌ه ــط س ــت توس پرداخ

ــران. ــور ايثارگ ــهيد و ام ــاد ش ــازمان بني س
ــدران )1386(؛  بنيــاد شــهيد و امــور ايثارگــران اســتان مازن
‌بررســي ميــزان رضايت‌منــدي همســران شــاهد اســتان 
ــا ميــزان  مازنــدران از خدمــات بنيــاد شــهيد و ارتبــاط آن ب
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ــور ايثارگــران اســتان  ــاد شــهيد و ام اســترس  ســازمان بني
ــدران.  مازن

تيلــور‌‌، ‌فردريــک وينســلو )1370(؛ ‌اصــول مديريــت علمــي. 
ترجمــه محمدعلــي طوســي، تهــران: انتشــارات مرکــز 

ــي.  ــت دولت ــوزش مديري آم
وضعيــت  )1384(؛ ‌بررســي  زنجانــي‌‌، ‌شــيرين  داودي 
رضايتمنــدي همســران شــاهد از واحــد مــددکاري ومشــاوره 
بنيــاد شــهيد شهرســتان زنجــان. پايــان نامــه مقطــع 
ــدي  ــد زاه ــر محم ــا دکت ــتاد راهنم ــد‌‌، ‌اس ــي ارش کارشناس

ــاهد.  ــگاه ش ــل‌‌، ‌دانش اص
روســتا‌‌، ‌احمــد و ونــوس‌‌، ‌داور و ابراهيمــي‌‌، ‌عبدالمجيــد 
ــي. چــاپ اول‌‌، ‌تهــران‌‌‌؛ ‌انتشــارات  ــت بازارياب )1375(؛ ‌مديري

ــمت.  س
ــور ايثارگــران )1382(؛ ‌بررســي  ــاد شــهيد و ام ســازمان بني
شــيوه کنونــي پرداخــت حقــوق وارث خانــواده معظم شــهداء 

کشــور. ســازمان بنيــاد شــهيد و امــور ايثارگــران. 
ســتاري‌‌، ‌بهــزاد )1378(؛ ‌بررســي ميــزان رضايت‌منــدي 
خانواده‌هــاي معظــم شــاهد و ايثارگــر از نحــوه ارائــه خدمــات 
بهداشــتي و درمانــي بنيــاد شــهيد و امــور ايثارگــران اســتان 

اردبيــل. بنيــاد شــهيد و امــور ايثارگــران اســتان اردبيــل. 
فرشــيد‌‌، ‌پرويــز )1383(؛ ‌نظام‌نامــه ملــي خدمــت رســاني و 
پاســخگويي بــه انظمــام الگــوي اعطــاي گواهينامــه. ســازمان 

مديريــت و برنامــه ريــزي‌‌، ‌صــص 97 ـ 1. 
ــازار. ترجمــه  ــت ب ــر در مديري ــپ )1379(؛ کاتل ــر‌‌، ‌فيلي کاتل
ــژاد‌‌، ‌تهــران‌‌، ‌انتشــارات فــرا، چــاپ اول.  عبدالرضــا رضائــي ن
آرمســترانگ‌‌، ‌گــري )1376(؛ ‌اصــول  و  کاتلــر‌‌، ‌فيليــپ 
ــده، نشــر آتروپــات، اصفهــان‌‌،  بازاريابي.ترجمــه بهمــن فروزن

‌صــص 810 ـ 809. 
کارگــر‌‌، ‌علــي اکبــر )1380(؛ بررســي ميــزان رضايت‌منــدي 
ــتان  ــهيد شهرس ــاد ش ــات بني ــهدا از خدم ــاي ش خانواده‌ه
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