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هاي فعال میزان بطوري که در تعاونی. ها وجود داشتادراك اعضاي تعاونی
بیش از ) قابلیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان و همدلی(ادراك در چهار بعد 

هاي غیرفعال میزان ادراك کمتر از حد انتظار حد انتظار بود ولی در تعاونی
هاي  و در تعاونی56/29هاي فعال میانگین نمره انتظارات در تعاونی. بود

هاي  و در تعاونی02/28هاي فعال  و نمره ادراك در تعاونی68/29غیرفعال 
رغم انتظارات برابر اعضاي دهد علیباشد که نشان می می85/11غیرفعال 

ها ارایه شده است که در تولید، خدمات نابرابري در این تعاونیهاي تعاونی
تواند در ناکارآمدي و غیرفعال شدن گروه دوم تاثیر گذار کنار سایر عوامل می

  .باشد
  . هاي تولید روستایی، مدل سروکوال کیفیت خدمات، تعاونی:مفاهیم کلیدي

  

  مساله پژوهش
رباب و رعیتی و تقسیم و خرد شدن و پس از انجام اصلاحات ارضی و تضعیف نظام ا

هاي زراعی، ضعف پراکندگی بیش از پیش اراضی کشاورزي، از هم گسیختگی نسق
مدیریت عمومی در روستا و عدم امکان به کارگیري ابزار و ماشین آلات نوین 

، ها و فنون نوین کشاورزيزراعی و مشکل استفاده از روش کشاورزي در جهت به
شت و در نهایت کاهش تولیدات کشاورزي باعث شد که در کاهش اراضی زیر ک

ها با برداريفضاي سیاسی آن دوران اقداماتی اساسی در جهت تمرکز مدیریت بهره
در این راستا دولت تلاش نمود تا با ایجاد . پذیر شودمشارکت و نظارت دولت امکان

بر مشکلات ها هاي تعاونی تولید و کشت صنعتهاي سهامی زراعی، شرکتشرکت
باصري و همکاران، (اي فائق آید ها و کمبود منابع مالی و سرمایهقطعات کوچک زمین

هاي سهامی زراعی منحل شدند و  در ایران شرکت57با مواجه شدن به انقلاب  ).1389
هاي تولید در این میان تعاونی. ها بعضی منحل و بعضی واگذار شدندکشت و صنعت

ل حفظ مالکیت ارضی مورد حمایت قرار گرفتند ولی بعد از روستایی اگر چه به دلی
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ها منحل و بعضی به این ترتیب بعضی از شرکت. مدتی با مشکلات زیادي مواجه شدند
ها به پس از انقلاب اسلامی تعاونی. غیرفعال شدند و بقیه به فعالیت خود ادامه دادند

گذاران مردان و سیاستتمثابه یک رهیافت مهم در توسعه روستایی مورد توجه دول
قرار گرفت و نه تنها ابزاري کارآمد در ایجاد اشتغال روستایی قلمداد شد بلکه در 

حیدري (توانمندسازي و توسعه جوامع روستایی، به صورت هدف به کار گرفته شد 
تواند تحول کیفی و افزایش کمی هاي تولید روستایی میتعاونی). 1390ساربان، 
وري عوامل تولید، افزایش درآمد و تولید و در نتیجه کاهش  بهرههایی مانندشاخص

دانشور کاخکی و (ضریب وابستگی واردات مواد غذایی را به دنبال داشته باشد 
هاي تولید روستایی با توجه به جایگاه و اهمیت تقویت تعاونی). 1388همکاران، 

 در رشد و توسعه برداري کشاورزي دارد نقش کلیدياي که در نظام بهره ویژه
  . کشاورزي کشور دارد

از سوي دیگر توجه به کیفیت خدمات یکی از عوامل موثر در موفقیت و بقاي هر 
نظران مدیریت، کسب رضایت مشتري را از صاحب. هاستسازمان از جمله تعاونی

ها برشمرده و لزوم پایبندي همیشگی هاي مدیریت سازمانترین وظایف و مسئولیتمهم
شرط موفقیت به حساب دار مدیران عالی به کسب رضایت مشتریان را پیشو پای
بطور کلی کیفیت خدمات به عنوان یک اهرم ) 1386میرغفوري و همکاران، (اند  آورده

). 1389روستا و مدنی، (هاي خدماتی دارد اي در موفقیت سازمانراهبردي، نقش ویژه
و آزاد و کنترل دموکراتیک توسط   دو اصل بنیادین تعاون، یعنی عضویت اختیاري

هاي خدماتی، کیفیت ها نیز مانند سایر بخشاعضاء نشان می د هد که در تعاونی
مندي کیفیت خدمات رابطه نزدیکی با رضایت. باشدخدمات مورد توجه ویژه می

مندي مشتریان را افزایش مشتریان داشته و بهبود کیفیت خدمات احتمال رضایت
 به نتایج رفتاري مانند تعهد، میل به ماندن، ایجاد پیوندي دو سویه بین دهد که منجر می

ارائه دهنده خدمت و مشتري، افزایش تحمل مشتري نسبت به اشکالات در ارائه 
با توجه به ). 1382ریاحی و الوانی، (شود خدمات و تبلیغات مثبت در مورد سازمان می
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عه جوامع روستایی و همچنین خودکفایی هاي تولید روستایی در توساهمیتی که تعاونی
تواند راهکارهاي مناسبی براي باشد سنجش کیفیت خدمات آنها میکشور دارا می

رو، در پژوهش حاضر از این. ارتقاي سطح رضایت اعضا و کمک به بقاي آن ارایه دهد
هاي تولید کشاورزي شهرستان سعی شده است کیفیت خدمات ارائه شده در تعاونی

براي این اساس، هدف کلی این مطالعه سنجش کیفیت . ل مورد بررسی قرار گیرداردبی
باشد و در این راستا، اهداف هاي تولید روستایی شهرستان اردبیل میخدمات در تعاونی

  :گیرد اختصاصی زیر مورد بررسی می
 بررسی انتظارات و ادراك اعضاي تعاونی تولید روستایی در ابعاد شش گانه -

  دمات، کیفیت خ
هاي فعال و غیرفعال  بررسی میزان شکاف بین انتظارات و ادراك اعضاي تعاونی-

  در هر یک از ابعاد کیفیت خدمات، 
هاي فعال و غیرفعال از نظر ابعاد   مقایسه انتظارات و ادراکات اعضاي تعاونی-

  گانه کیفیت خدمات، پنج
هاي فعال و تعاونی  بررسی عوامل تاثیرگذار بر انتظار و ادراك اعضاي -

  غیرفعال، 
فعال از خدمات هاي فعال و غیر  مقایسه میزان رضامندي اعضاي تعاونی-
  .ها تعاونی

  
 مبانی نظري پژوهش

برداران با کشت برداري مبتنی بر تعاون است که در آن بهرهتعاونی تولید نوعی نظام بهره
). 1382ازکیا، (پردازند مییکپارچه و با حفظ مالکیت فردي به تولید و زراعت جمعی 

برداري، یکی از بسترهاي اصلی فعالیت اجتماعی و ها به عنوان نظام بهرهاین شرکت
 رویکرد). 1380مهر، راد و کیانیپزشکی(روند اقتصادي در بخش کشاورزي به شمار می
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 اقتصادي يها فعالیت از هستندکه نظام مردمی مشارکت کارهاي و ساز بهترین از تعاونی
 کم و اقشار آسیب پذیر براي پایدار معیشت و اشتغال و شود می محسوب اجتماعی و

 براي مناسب بسیار راهکاري رویکرد این چنین هم. نماید می ایجاد روستایی درآمد
 ضمن تولیدي هاي تعاونی دلگادو مطالعات اساس بر. باشد توانمندسازي روستاییان می

 و منابع عادلانه توزیع به روستا، توسعه هاي رنامهب در مشارکت روستاییان بردن بالا
دلگادو، (کند  می کمک و اجتماعی اقتصادي هاي فرصت به روستاییان برابر دسترسی

2007.(  
و همکارانش قرار  ات پاراسورامانپژوهشر یمفهوم کیفیت خدمات تحت تاث

مایز مت) 1:  کیفیت خدمات از چهار دیدگاه مختلف تعریف شده است.گرفته است
کیفیت : با ارزش بودن) 2, به معناي عالی بودن و دریافت خدمات در سطحی بالا: بودن

و ارزش دو مفهوم گوناگون هستند، کیفیت به معناي درك و رفع انتظارات و ارزش به 
- که به سهولت سنجیده می: انطباق با مشخصات) 3معناي تاکید بر منافع گیرنده است، 

   ممکن است از مشخصات درونی آن آگاهی نداشته باشند، شود اما کاربران یک خدمت
کیفیت . هاي خدماتی کاربرد دارداین تعریف در کل بخش: برآورده کردن انتظارات) 4

درك او از  ومشتري خدمات عبارت است از میزان اختلاف موجود بین انتظارات 
ت خدمت، انتظار مبناي تعریف کیفی). 1988پاراسورامان و همکاران،  (خدمات دریافتی

آل خدمت مورد انتظار همان خدمت مطلوب و ایده. و ادراك مشتري از خدمت است
است که بیانگر سطحی از خدمت است که مشتري امید دریافت آن را دارد، و 

هاي مشتري بیانگر تفسیر مشتري از کیفیت خدماتی است که دریافت داشته است  ادراك
بت براي بهبود کیفیت خدمات به عنوان یک مساله رقا). 1386میرغفوري و همکارن، (

کنند شناخته شده هایی که در بخش خدمات فعالیت میراهبردي کلیدي براي سازمان
یابند سطوح بالاتري هایی که به سطح بالاتري از کیفیت خدمات دست میاست سازمان

                                                
1. Delgado  
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دار است، خواهند اي براي دستیابی مزیت رقابتی پایمندي مشتریان، که مقدمه از رضایت
 مشتري در واقع عقایدي است درباره ارائه انتظارات). 1389حسینی و قادري، (داشت 

خدمت که این عقاید زمانی که مشتري عملکرد ارائه کننده خدمت را مورد ارزیابی قرار 
با توجه به اینکه مشتریان در . کنند دهد به عنوان نقاط مرجع و استاندارد عمل می می

 خود از عملکرد را با این نقاط مرجع مقایسه  کیفیت خدمات، ادراکاتارزیابی
نمایند درك دقیق انتظارات مشتري به منظور ارائه خدمات با کیفیت، مهم و ضروري  می

خواهد به معنی صرف منابع  به عبارت دیگر عدم آگاهی از آنچه که مشتري می. است
تواند منجر به از دست دادن   این میدر اموري است که براي مشتریان مهم نیستند که

هاي تولید روستایی شهرستان اردبیل نیز  تعاونی). 1394حیدري ساربان، (مشتري شود 
ها به دلیل نبود کیفیت خدمات و  از این امر مستثنی نبوده و بسیاري از این تعاونی

مه مقایسه خدمات دریافتی با خدمات مورد انتظار اعضا میل و رغبت آنان به ادا
  . گردد ها می ها کم رنگ شده و این روند موجب انحلال تعاونی همکاري با تعاونی

ترین مسائل در عرصه هاي گذشته کیفیت خدمات به یکی از مهمدر دهه
ات کیفیت خدمات را از پژوهشاغلب این . ات دانشگاهی تبدیل شده استپژوهش

سروکوال . اندنجش قرار دادهطریق کاربرد مدل سروکوال یا مدل تعدیل شده آن مورد س
این مدل سعی . باشدترین روش براي سنجش کیفیت خدمات میترین و پرکاربردقوي

گیري کیفیت خدمات در جایی که کیفیت خدمات به عنوان یک ضرورت  در اندازه
جهت درك مشتري، انتظارات او و کیفیتی که از خدمات ارائه شده انتظار دارد، بکار 

هاي موجود بین یفیت خدمات در واقع ابزاري جهت تعیین میزان شکافمدل ک. رودمی
ات پژوهشبر اساس . سطوح مورد نظر و سطوح عملکرد واقعی در یک سازمان است

  قابلیت اعتماد، ) 2ملموس و عینی بودن، ) 1: تجربی متعدد پنج بعد سروکوال عبارتند از
؛ 1382اعرابی و ایزدي، (انگی همدلی و یگ) 5، )اطمینان(تضمین ) 4پاسخگویی، ) 3

                                                
1. expectations  
2. perceptions  



   
  
  
  

 7  ...     هاي تولید روستایی سنجش کیفیت خدمات تعاونی

گیري کیفیت ازهاند  هچ اگر ).1389؛ گرجی و همکاران، 1382سیدجوادین و کیماسی، 
اي طولانی مدت برخوردار است؛ اما این موضوع در عرصه در حوزه تولیدات از سابقه
ها پیچیدگی در شناسایی ویژگی. باشد سال برخوردار می20خدمات از قدمتی کمتر از 

هاي کلیدي مؤثر در کیفیت فرایندهاي خدماتی در قیاس با فرایندهاي تولیدي ارامتریا پ
. شودگیري کیفیت خدمات محسوب می ترین علت تأخیر در توسعه ابزارهاي اندازهمهم

 80 در دهه هامل و بري هاي پاراسومان، زیتات سه تن از محققین با نامپژوهش
لعات علمی در زمینه کیفیت خدمات به شمار ها و مطامیلادي نقطه آغازین بررسی

کیفیت خدمات ). 1988(پاراسورامان و همکاران ). 1388بحرینی و همکاران، (رود  می
کیفیت خدمات درك شده یک قضاوت عمومی یا . و رضایت را از هم متمایز ساختند

نگرش در ارتباط با برتري خدمت است، در حالی که رضایت به یک معامله خاص 
ارایه خدمات با کیفیت عالی عمدتاً به عنوان یک مؤلفه استراتژیک در نظر . ط استمرتب

کیفیت خدمات اغلب در ارتباط با تاثیر آن . 2)2007مادرن و همکاران، (گرفته می شود 
، 3)1995؛ روست و همکاران، 1993روست و زهوریک، (بر عملکرد مالی سازمان 

 و استانداردهاي رفتاري مطرح می شود 4)1996اسپرنگ و ماکوي، (رضایت مشتریان 
  .5)1993؛ ریچهلد و فردریک، 1992کرانین و تایلر، (

  
  پیشینه پژوهش

هاي گوناگون نشان داده است که کیفیت خدمات و رضایت کلی رابطه نتایج پژوهش
 تمایز 6.)2004؛ باباکاس و همکاران، 1993آندرسن و سولیوان، ( تنگاتنگی با هم دارند

                                                
1. Parasuraman, Zeithaml, Berr 
2. Maddern et al.  
3. Rust and Zahorik; Rust et al. 
4. Spreng and Macoy  
5. Cronin and Taylor; Reichheld and Fredrick. 
6. Anderson and Sullivan; Babakus et al. 
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هاي محوري در ادبیات ط منسجم بین کیفیت خدمات و رضایت از دغدغهو ارتبا
آندرسن و فارنل، (گرا بوده است هاي تخصص بازاریابی و آکادمیک و نیز در پژوهش

  . 1)1996؛ اسپرنگ و مکوي، 1994
با استفاده از مدل سروکوال، رابطه بین انتظارات و ادراك  )) 2016چنا و همکاران

نتایج نشان داد که . اي کشاورزان در تایوان را مورد بررسی قرار دادندهکارکنان انجمن
بزرگترین شکاف بین انتظارات و ادراك کارکنان مربوط به بعد ملموسات کیفیت 

این . به دنبال آن، قابلیت اعتماد، همدلی، پاسخگویی واطمینان قرار داشتند. خدمات بود
تواند بر ملموسات مورد انتظار ده مینتایج همچنین نشان داد که پاسخگویی درك ش

. تواند بر اطمینان و همدلی درك شده مؤثر باشدتاثیر بگذارد و همدلی مورد انتظار می
 در زمینه کیفیت خدمات درك شده در 3)2013(هاي پژوهش رعنا و همکاران یافته

اري دهاي کشاورزان نشان داد که از نظر ارزش خدمات درك شده تفاوت معنیسازمان
  .هاي خصوصی و عمومی وجود داشتبین خدمات بخش

هاي کشاورزي ایران را با رضایت مشتریان تعاونی )) 2014ابراهیمی و امامی
نتایج نشان داد که در تمامی ابعاد . استفاده از مدل سروکوال مورد ارزشیابی قرار دادند

ویلسون و . داري وجود داردهاي کشاورزي شکاف معنیرضایت مشتریان تعاونی
هاي عرضه با سنجش کیفیت خدمات خرده فروشی در تعاونی 5)2011(همکاران 

محصولات زراعی با استفاده از مدل سروکوال، نشان دادند مشتریانی که به ظواهر و 
 داراي تحصیلات دانشگاهی و افراد وابسته به  اغلبدهندقابلیت دسترسی اهمیت می

هاي سیاستی و قابلیت اعتماد کیفیت  بیشتر به عاملترکاربران مسن. باشندمزرعه می
   .دهندخدمات اهمیت می

                                                
1. Anderson and Fornell; Spreng and Mackoy.  
2. Chena et al.  
3. Rana et al.   
4. Ebrahimi and Imani 
5. Wilson et al.  
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با مطالعه ادراك کشاورزان از شکاف خدمات بانک ) ) 2015اولاوا و اولاوا
کشاورزي با استفاده از مدل سروکوال نتیجه گرفتند که کشاورزان از کیفیت خدمات از 

ترین حیطه خدمات گر، حیطه اطمینان ضعیفبه عبارت دی. تر بودندبعد اطمینان ناراضی
به دنبال آن به ترتیب نمرات . بانک کشاورزي بود که بالاترین نمره شکاف را داشت

 2صادق و همکاران .شکاف قابلیت اعتماد، پاسخگویی، همدلی و ملموسات قرار داشتند
 در بریتانیا هاي اسلامی و تعاونیبا مطالعه ادراك کیفیت خدمات در بین بانک ، )2010(

نشان دادند که مسایل مربوط به انطباق براي مشتریان بانک اسلامی خیلی مهم بود ولی 
براي مشتریان بانک تعاونی چندان اهمیتی نداشت و آنها براي همدلی و پاسخگویی 

 ،در عین حال، هر دو گروه به بعد اطمینان نمره یکسانی دادند. اهمیت بالایی قایل بودند
هاي تعاونی با سنجش کیفیت خدمات و رضایت مشتریان در بانک) ) 2013کاتاراچیا

یونان نشان داد که کیفیت خدمات درك شده تاثیر مستقیم و مثبتی بر رضایت مشتریان 
  .دارد

گیري چند بعدي براي ارزیابی کیفیت مدل اندازه) 1392(حسینی و همکاران 
توانند از مدل ش این بود که مدیران میخدمات تلفن همراه ارائه دادند نتیجه این آزمای

گیري ارائه شده براي سنجش و مدیریت کیفیت خدمات در صنعت خدمات تلفن اندازه
نیز به بررسی ارزیابی کیفیت ) 1391(الحوایجی و امیدوار باب. همراه استفاده کنند

ي مندخدمات سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوري اسلامی ایران و سنجش رضایت
کنندگان با استفاده از شبکه عصبی پرداختند که نتیجه حاصل به قرار زیر استفاده

ترین مؤلفه، و از نظر کاربران کتابخانه مؤلفه محصولات و خدمات مهم. باشد می
مندي از به سنجش رضایت) 1388(آذري و همکاران . اثرترین مؤلفه استوفاداري کم

هاي از یافته.  استان خراسان رضوي پرداختندهاي تعاونی مرزنشینانفعالیت شرکت

                                                
1. Olowa & Olowa  
2. Sadek et al. 
3. Katarachia  
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ها در میزان آید که در عمل، عملکرد اقتصادي این تعاونیپژوهش چنین برمی
تاثیرگذاري بر اقتصاد خانوار چندان موفق نبوده و در مجموع، در مقایسه با سایر موارد 

 توجه به اینکه با. ها همراه شده استمندي کمتر اعضاي تعاونیو کارکردها، با رضایت
هاي تولید روستایی مطالعاتی انجام نشده این در زمینه کیفیت خدمات در تعاونی

ها از دیدگاه اعضاء تواند الگویی براي سنجش کیفیت خدمات این تعاونی میپژوهش
-هاي فعال و غیرفعال میدیدگاه اعضاي تعاونیاي افزون بر آن، بررسی مقایسه. باشد

ریزان بخش کشاورزي و به ویژه گذاران و برنامهدي براي سیاستتواند اطلاعات مفی
 پژوهش نظري چارچوب نهایت در. ه کندئی اراروستایهاي تولید براي توسعه تعاونی

پژوهش، در  اهداف اساس بر موضوع و هاينگاشتهپیش و ادبیات مرور به توجه با
  . ارائه شده است) 1(شکل 

 
 
 
 
 
 
 

  
  
  
  
  
  

  ومی پژوهش مدل مفه-1شکل 
  

  

 وفاداري

  نتظاراتا

  رضایت

 ادراك

  ملموسات -
   قابلیت اعتماد-

   پاسخگویی-
   اطمینان-
   همدلی- 
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  تعاریف مفهومی
عاونی اجتماع مستقل افرادي است که به منظور تأمین نیازها و اهداف  ت:1تعاونی

اجتماعی و فرهنگی خود از طریق اداره و نظارت دموکراتیک  مشترك اقتصادي،
  .انددیگر به نحو اختیاري توافق نمودهاي با مالکیت جمعی، با هممؤسسه

یک تشکل اقتصادي و کشاورزي غیر دولتی روستایی : 2تعاونی تولید روستایی
و تخصصی برخوردار بوده و ضمن اجراي قوانین و  است که از مدیریت نسبتاً علمی 

گیري ارکان آن و احترام به مالکیت فردي و حقوق ناشی از آن، مقررات تعاون در شکل
باشند، کشاورزي میبرداران  براي رسیدن به هدف ارتقاء تولید و رفاه اعضاء که بهره

  ).1391شعبانعلی فمی و همکاران، (نماید تلاش می
 از هاآن و درك اعضان انتظارات بیمیزان اختلاف موجود : 3کیفیت خدمات

  .گویند عملکرد واقعی خدمت را کیفیت خدمت می
اي استاندارد ارائه شده توسط زیتامل، پارسورامان و بري  پرسشنامه:4سروکوال
مبناي این ابزار تحقیق، تعیین شکاف بین انتظارات . فیت خدمات استبراي سنجش کی

هاي تولید کشاورزي نسبت به خدمات ارائه شده توسط و ادراکات اعضاي تعاونی
  .باشدها میکارکنان تعاونی

  
  روش پژوهش

ها از نوع توصیفی و از نظر هدف کاربردي آوري داده از نظر نحوه گردپژوهشاین 
ها را بررسی دلیل اینکه روابط بین متغیربه. ش پیمایشی انجام شده استاست که به رو

 تعاونی تولید 30 اعضاي پژوهشجامعه آماري . باشد همبستگی میپژوهشکند یک می

                                                
1. Cooperative  
2. Rural production cooperatives  
3. Service quality 
4. SERVQUAL  
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 15ها از بین این تعاونی. باشدمی) خانوار( نفر 7091کشاورزي اردبیل مشتمل بر  
حجم نمونه با استفاده از جدول . باشندل میفعا عضو، فعال و مابقی غیر3373تعاونی با 

هاي فعال  نفر از تعاونی120از بین این تعداد .  نفر تعیین گردید180استاندارد مورگان 
  . هاي غیرفعال انتخاب شدند نفر از تعاونی60و 

کیفیت ادراك شده به عنوان قضاوت مصرف کننده در مورد عالی بودن یک 
ود و با کیفیت عینی که شامل یک جنبه عینی یا ساختاري ش ماهیت یا برتري تعریف می

کیفیت ادراك شده شکلی از یک نگرش است . از یک چیز یا یک اتفاق است فرق دارد
به طور معمول . باشد که مرتبط با رضایت و نتایج مقایسه بین انتظارات از عملکرد می

. گیرد خدمت قرار می تماس و شواهد  ادراك از خدمت تحت تاثیر دو عامل مهم لحظه
با توجه به . بایستی توجه کرد که ادراك اعضا همیشه با انتظارات وي در ارتباط است

ماهیت پویاي انتظارات، ارزیابی اعضا از خدمت در طول زمان دچار تغییر شده یا از 
  .یابد فرد یا فرهنگی نسبت به فرد یا فرهنگی دیگر تغییر می

هاي تولید روستایی اصول تعاون حاکم است، دو  با توجه به این که در تعاونی
 و آزاد و کنترل دموکراتیک توسط اعضاء  اصل بنیادین تعاون، یعنی عضویت اختیاري

هاي خدماتی، کیفیت خدمات مورد ها نیز مانند سایر بخشدهد که در تعاونینشان می
روستایی شهرستان هاي تولید  که اکثر تعاونیلذا با توجه به این. باشدتوجه ویژه می

ها براي ادامه همکاري  باشد و اعضاي این تعاونی اردبیل رو به تضعیف و انحلال می
ها  رسد انتظاراتی که اعضا از تعاونی دهند به نظر می رغبت زیادي از خود نشان نمی

بنابراین در پژوهش حاضر به منظور پی بردن . دارند با خدمات دریافتی مطابقت ندارد
. ان ادراکات و انتظارات از پرسشنامه استاندارد سروکوال استفاده گردیدبه شکاف می

مندي اعضا از کیفیت خدمات ارائه شده، از علاوه بر آن، به منظور بررسی میزان رضایت
ها خواسته شد میزان رضایت خود را در حالت کلی از خدمات ارائه اعضاي تعاونی
اي لیکرت از خیلی کم تا خیلی زیاد بیان ها در قالب طیف پنج گزینهشده در تعاونی

  . کنند
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ابزار تحقیق، از اعتبار محتوایی و صوري استفاده ) روایی(به منظور کسب اعتبار 
اعتبار محتوا نوعی اعتبار است که معمولا براي بررسی اجزاي تشکیل دهنده . شده است

 از روایی محتوایی روایی صوري که جداي. شودگیري به کار برده مییک ابزار اندازه
هاي ابزار تحقیق تا چه حد شبیه به موضوعی هستند که  نیست نشان می دهد که گویه

اعتبار محتوایی یک آزمون توسط افراد متخصص در . اندگیري آن تهیه شده براي اندازه
 روایی محتوایی و). 1385سرمد و همکاران، ( شودموضوع مورد مطالعه تعیین می

ق به کمک گروهی از متخصصین شامل اعضاي هیات علمی صوري ابزار تحقی
هاي مدیریت، روانشناسی و مدیریت کشاورزي دانشگاه محقق اردبیلی و  گروه

پایایی پرسشنامه با . کارشناسان بخش تعاون استان بررسی و مورد تایید قرار گرفته است
 نمونه اولیه شامل استفاده از یک مطالعه راهنما مورد تایید قرار گرفت بدین منظور یک

دست آمده از این  هاي به پرسشنامه آزمون گردید و سپس با استفاده از داده30
.  میزان پایایی با روش آلفاي کرونباخ محاسبه شدSPSSپرسشنامه و به کمک نرم افزار 

 912/0 و براي ادراکات 882/0براین اساس، ضریب آلفاي کرونباخ براي انتظارت 
- میپژوهشدهنده پایایی قابل قبول و قابلیت اعتماد بالاي ابزار بدست آمد که نشان

مقادیر آلفاي جزیی هر یک از ابعاد و براي هر دو بخش انتظارات و ادراك در . باشد
  . درج شده است) 1(جدول 

   مقادیر آلفاي کرونباخ براي سنجش پایایی پرسشنامه سروکوال-1جدول 
  امقادیر آلف  مقیاس  مقادیر آلفا  مقیاس

  912/0  )کل( ادراك -ب  882/0  )کل( انتظارات -الف
  768/0   ملموسات-1  763/0   ملموسات-1
  837/0   قابلیت اعتماد-2  892/0   قابلیت اعتماد-2
  801/0   پاسخگویی-3  704/0   پاسخگویی-3
  842/0   اطمینان-4  845/0   اطمینان-4
  814/0   همدلی-5  707/0   همدلی-5
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  نتایج
براساس این . درج شده است) 2(شناختی پاسخگویان در جدول هاي جمعیتویژگی

 نفر عضو 60هاي فعال و  نفر عضو تعاونی120 نفر پاسخگو 180جدول از مجموع 
 بود که میانگین سنی اعضاي 77/49میانگین سنی نمونه . باشندهاي غیرفعال میتعاونی
همچنین میانگین سابقه . د سال بو38/47 و 96/50هاي فعال و غیرفعال به ترتیب تعاونی

 53/2هاي غیرفعال  و براي تعاونی36/8هاي فعال  بود که براي تعاونی42/6ها عضویت آن
 درصد مرد 5/92 درصد پاسخگویان زن و 5/7هاي فعال از نظر جنسیت در تعاونی. باشدمی

تاهل از نظر وضعیت . باشند درصد مرد می90 درصد زن و 10هاي غیرفعال و در تعاونی
هاي غیرفعال  درصد متاهل و در تعاونی5/87 درصد مجرد و 5/12هاي فعال در تعاونی

هاي از لحاظ تحصیلات نیز در تعاونی. اند درصد متاهل بوده3/88 درصد مجرد و 7/11
 درصد تحصیلات دانشگاهی 7/11 درصد دیپلم و 5/27تر از دیپلم،  درصد پایین8/60فعال 

 درصد 7/6 درصد دیپلم و 35تر از دیپلم،  درصد پایین3/58فعال هاي غیرو در تعاونی
  . اندتحصیلات دانشگاهی را دارا بوده

  )= n 180(شناسی توزیع فراوانی متغیرهاي جمعیت-2جدول 
  فعال
120=n   

  غیرفعال
60 =n   

  
  متغیرها

  درصد  فراوانی  درصد  فراوانی
  90  54  5/92  111  مرد  جنسیت  10  6  5/7  9  زن

  3/88  53  5/87  105  متاهل  عیت تاهلوض  7/11  7  5/12  15  مجرد
  3/58  35  8/60  73  پایین تر ازدیپلم

  35  21  5/27  33  دیپلم
14  7/11  4  7/6  

سطح 
تحصیلات   تحصیلات

  انحراف معیار  میانگین  انحراف معیار  میانگین  دانشگاهی
  93/14  38/47  83/12  96/50  سن

  17/1  53/2  84/2  36/8  سابقه عضویت
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در جدول ) فعال و غیرفعال(ها میانگین نمرات ادراك و انتظارت دو گروه تعاونی
نشان داده شده است، شکاف منفی نشانگر این است که کیفیت خدمات دریافتی ) 3(

دهنده این است که شکاف مثبت نیز نشان. باشدبیش از حد انتظار پاسخگویان می
-طور که مشاهده میهمان. سخگویان را برآورده کننداند انتظارات پاها نتوانستهتعاونی

ها بین ادراك و انتظارت در تمامی ابعاد کیفیت خدمات شود در هر دو گروه تعاونی
اند هاي پنجگانه نتوانستهها در مورد هیچ یک از مولفهشکاف وجود دارد یعنی تعاونی

از کیفیت مورد انتظار به سطح انتظارات اعضاء پاسخ دهند و همواره کیفیت درك شده 
هاي فعال براي بعد ملموسات شکاف مثبت وجود دارد البته در تعاونی. استکمتر بوده

اند به سطح انتظارات ها از نظر بعد ملموسات توانستهاین بدان معناست که این تعاونی
ها پاسخ دهند بنابراین، کیفیت درك شده در این بعد بیش از انتظار اعضاي تعاونی

ها بین ادراك باید توجه داشت هر چند در هر دو گروه از تعاونی. باشدخگویان میپاس
هاي فعال بسیار ناچیز و انتظارات اعضا شکاف وجود دارد ولی این شکاف در تعاونی

ها بسیار هاي غیرفعال میزان شکافدر تعاونی. باشدبوده و براي اعضا قابل درك می
 بدلیل فاصله زیاد بین انتظارات از کیفیت خدمات توان گفتطوري که میبالاست به

اند به فعالیت خود ادامه ها نتوانستهدریافتی و ادراك از خدمات ارائه شده این تعاونی
هاي فعال باید تعاونی. ها شده استدهند و این شکاف باعث رکود فعالیت این تعاونی

عنوان یک سازمان فعال ادامه دهند توجه داشته باشند براي اینکه بتوانند به بقاي خود به 
  .ها را به کمترین حد برسانندبایستی میزان این شکاف
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  هاي فعال و غیر فعال   تحلیل شکاف انتظارات و ادراك از دیدگاه اعضاي تعاونی-3جدول 
هاي غیر فعال تعاونی  هاي فعال تعاونی   میانگین نمرات 

  
  ابعاد

شکاف   انتظارات  ادراك
)E-P(  

  شکاف   نتظاراتا  ادراك
)E-P(  

  95/3  13/25  80/21  -51/0  41/26  92/26  ملموسات
  13/24  98/33  58/9  11/4  11/34  30  فابلیت اعتماد
  11/19  86/27  75/8  34/1  49/26  15/25  پاسخگویی

  93/19  68/27  75/7  85/1  55/28  70/26  اطمینان
  92/22  30/34  38/11  5/1  84/32  34/31  همدلی
  71/17  68/29  85/11  66/1  56/29  02/28  نمره کل

  
ها از ابعاد پنجگانه براي مقایسه میانگین بین انتظارات و ادراکات اعضاي تعاونی

در هر ) 4(براساس نتایج جدول .  همبسته استفاده شده استtکیفیت خدمات از آزمون 
ات و داري بین انتظاردر همه ابعاد تفاوت معنی) فعال و غیرفعال(ها دو گروه از تعاونی

ها ها با ادراك آناین بدان معناست که انتظارات اعضاي تعاونی. ادراکات وجود دارد
  . باشدمتفاوت می

  
هاي فعال و غیر فعال از  مقایسه میانگین انتظارات و ادراکات اعضاي تعاونی-4جدول 

  ابعاد کیفیت خدمات 
  ابعاد کیفیت خدمات  هاي غیرفعالتعاونی  هاي فعالتعاونی

df t  Sig.  df t  Sig.  
  000/0  37/9  59  000/0  -90/6  119  ملموسات

  000/0  38/64  59  000/0  25/17  119  قابلیت اعتماد

  000/0  98/15  59  000/0  29/6  119  پاسخگویی

  000/0  25/93  59  000/0  37/9  119  اطمینان
  000/0  1/74  59  000/0  78/18  119  همدلی



   
  
  
  

 17  ...     هاي تولید روستایی سنجش کیفیت خدمات تعاونی

هاي فعال و غیر فعال از روه تعاونیبراي مقایسه میانگین انتظارات بین دو گ
، بین ابعاد کیفیت )5(بر اساس نتایج جدول . آزمون تی مستقل استفاده شده است

اي به گونه. ها وجود داردداري بین دو گروه تعاونیها تفاوت معنیخدمات این تعاونی
بیشتر و هاي فعال داراي میانگین در تعاونی) 55/28( و اطمینان) 41/26( که ملموسات

هاي در تعاونی) 30/34(و همدلی ) 86/27( ، پاسخگویی)98/33( قابلیت اعتماد
هاي توان گفت انتظارات در تعاونیبنابراین، می. باشدغیرفعال داراي میانگین بیشتر می

  . باشدهاي فعال میغیرفعال بیشتر از تعاونی
  

  ال و غیرفعال مقایسه میانگین انتظارات از دیدگاه دو گروه فع-5جدول 
ابعاد کیفیت   غیرفعال  فعال

 SD  میانگین SD  میانگین  خدمات
t  sig  

  006/0  79/2  98/1  13/25  17/4  41/26  ملموسات
  013/0  -52/2  89/0  98/33  53/3  11/33  قابلیت اعتماد
  046/0  -17/1  02/9  86/27  44/1  49/26  پاسخگویی

  001/0  32/3  50/0  68/27  79/2  55/28  اطمینان
  000/0  -82/4  61/0  30/34  19/3  84/32  دلیهم

  000/0  87/24  20/1  68/29  07/3  56/29  کل
  

) 6(هاي فعال و غیرفعال در جدول اختلاف میانگین نمرات ادراك اعضاي تعاونی
داري بین ادراك اعضاي شود که در تمامی ابعاد اختلاف معنیمشاهده می. درج شده است

ها از کیفیت خدمات دریافتی کاملا با د دارد و درك آنهاي فعال و غیرفعال وجوتعاونی
هاي فعال از خدمات دریافتی اي که درك اعضاي تعاونیگونهبه. باشددیگر متفاوت مییک

دهد خدماتی این تفاوت نشان می. باشدهاي غیرفعال میبسیار بالاتر از درك اعضاي تعاونی
هاي  متفاوت با خدمات ارائه شده در تعاونیشده کاملاهاي غیرفعال ارائه که در تعاونی

  . ها شده استفعال است که در نهایت منجر به غیر فعال شدن این تعاونی
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  هاي فعال و غیرفعال مقایسه میانگین ادراك از دیدگاه اعضاي تعاونی-6جدول 
ابعاد کیفیت   غیرفعال  فعال

 SD  میانگین SD  میانگین  خدمات
t  sig  

  000/0  17/13  96/1  80/21  67/2  92/26  ملموسات
  000/0  94/43  79/2  58/9  3  30  قابلیت اعتماد
  000/0  43/52  27/2  75/8  81/1  15/25  پاسخگویی

  000/0  10/47  73/1  75/7  86/2  70/26  اطمینان
  000/0  74/51  35/2  38/11  47/2  34/31  همدلی

  000/0  -76/3  32/1  85/11  48/1  02/28  کل
 

 از رگرسیون لجستیک به عوامل تاثیرگذار بر ادراك و انتظارات در ادامه با استفاده
با توجه به نتایج . درج شده است) 8(و ) 7(هاي این عوامل در جدول. شودپرداخته می

و سایر . باشدتنها عامل تاثیرگذار بر ادراك سابقه عضویت در تعاونی می) 7(جدول 
  . ها از کیفیت خدمات دریافتی ندارندیداري بر ادراك اعضاي تعاونمتغیرها تاثیر معنی

  
 رگرسیون لجستیک عوامل تاثیرگذار بر ادراك خدمات دریافتی اعضاي  -7 جدول

  هاي فعال و غیرفعالتعاونی
 B S.E  Wald  sig Exp(B)  متغیر

  895/0  937/0  006/0  411/1  -111/0  جنسیت
  661/0  603/0  271/0  797/0  -415/0  سن

  003/0  000/0  08/50  830/0 872/5  سابقه عضویت
  211/2  456/0  555/0  065/1  -794/0  وضعیت تاهل

  022/1  973/0  001/0  644/0  -022/0  تحصیلات سطح
  



   
  
  
  

 19  ...     هاي تولید روستایی سنجش کیفیت خدمات تعاونی

، متغیرهاي سابقه عضویت، جنسیت و سطح تحصیلات )8(بر اساس نتایج جدول 
  . باشدهاي فعال و غیرفعال میعوامل تفکیک کننده انتظارات اعضاي تعاونی

  
هاي فعال و رسیون لجستیک عوامل تاثیرگذار بر انتظارات اعضاي تعاونی رگ-8جدول 

  غیرفعال
  B S.E  Wald  sig Exp(B)  متغیر

  985/0  000/0  457/28  003/0  015/0  جنسیت
  1  591/0  289/0  000/0  000/0  سن

  942/1  000/0  176/592  027/0 664/0  سابقه عضویت
  987/0  540/0  375/0  021/0  -/013  وضعیت تاهل

  108/0  000/0  328/192  161/0  -226/2  سطح تحصیلات
  

ها از کیفیت خدمات دریافتی را در مندي اعضاي تعاونیمیزان رضایت) 9( جدول
دهد، براساس نتیجه آزمون تی، از نظر آماري هاي فعال و غیرفعال نشان میتعاونی

این نتایج . داردهاي فعال و غیرفعال وجود مندي تعاونیداري بین رضایتتفاوت معنی
هاي فعال از خدمات ارائه شده در دهد که در حالت کلی، اعضاي تعاونینشان می

هاي غیرفعال از خدماتی که در تعاونی رضایت دارند، در حالی که اعضاي تعاونی
  . تعاونی ارائه شده راضی نیستند

 
  هاي فعال و غیرفعالمندي اعضاي تعاونی مقایسه رضایت-9 جدول

  t  sig  انحراف معیار  ینمیانگ 
  000/0  148/13  143/0  76/1  منديرضایت
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  گیري پژوهش نتیجه
هاي تولید روستایی شهرستان  بررسی کیفیت خدمات در تعاونیپژوهشهدف اصلی 

با مقایسه ادراکات و انتظارات، اگر خدمات ارائه . اردبیل بر اساس مدل سروکوال بود
شانه ضعیف بودن کیفیت خدمات بوده و برعکس بالاتر تر از انتظارت باشد نشده پایین

هاي پژوهش یافته. باشدبودن خدمات ارائه شده از انتظارات نشانه بالا بودن کیفیت می
. تر و داراي تجربه عضویت بیشتر بودندهاي فعال مسننشان داد که اعضاي تعاونی

. هاي غیرفعال بودعاونینسبت تحصیل کردگان دانشگاهی در بین آنها بیشتر از اعضاي ت
در تمامی ابعاد .  همخوانی دارد1)2011(هاي ویلسون و همکاران این نتیجه با یافته

شکاف منفی وجود دارد، این ) هاي فعالبجز بعد ملموسات در تعاونی(کیفیت خدمات 
شکاف منفی مؤید این نکته است که هنوز تا دستیابی به وضعیت مطلوب و آرمانی 

ها نیاز به بهبود و ارتقا دارد، بنابراین در دارد و کیفیت خدمات تعاونیفاصله وجود 
هاي فعال براي حفظ بقا به عنوان سازمان فعال در برآورده کردن انتظارات اعضا تعاونی

، )1386(این امر با نتایج مطالعات آقاملایی و همکاران . باید اقدامات لازم انجام گیرد
، رسول آبادي و همکاران )1390( پور و همکاران حکمت،)1389(عباسیان و همکاران 

ها از وضعیت این همسویی نتایج فاصله انتظارات ارباب رجوع. ، همسو است)1392(
طور که همان. دهدهاي خدماتی کشور را نشان میموجود خدمات ارائه شده در سازمان

 ط به پاسخگوییهاي فعال کمترین شکاف مربوآید در تعاونی برمیپژوهشاز نتایج 
آبادي و و رسول) 1386(هاي آقاملایی و همکاران باشد که برخلاف یافتهمی) 21/1(

ها مربوط باشد شاید این اختلاف بدین دلیل باشد که این پژوهشمی) 1392(همکاران 
باشد و در این دو بخش میزان پاسخگویی کمتر از به خدمات آموزشی و بیمارستانی می

باشد که می) 61/3( بیشترین میزان این شکاف مربوط به قابلیت اعتماد .حد انتظار است
هاي پژوهش نشان طور که یافتههمان. خوانی داردبا پژوهش امینی و همکاران هم

                                                
1. Wilson et al. 



   
  
  
  

 21  ...     هاي تولید روستایی سنجش کیفیت خدمات تعاونی

ها ابعاد کیفیت خدمات را به ترتیب براساس ملموسات، دهد اعضاي تعاونی می
در بعد ملموسات . کنندندي میبپاسخگویی، اطمینان، همدلی و قابلیت اعتماد اولویت

داري از خدمات مورد انتظار بیشتر هاي فعال خدمات ارایه شده به طور معنی در تعاونی
داري وجود داشت ولی این شکاف در حد هاي شکاف معنی اگر چه در این تعاونی. بود

هاي نیدر مقابل، در تعاو. منطقی بود و پر کردن آن با اقدامات مدیریتی امکان پذیر بود
دار بود با این تعاوت که این شکاف بسیار ها در تمامی ابعاد معنی غیر فعال نیز شکاف

. هاي مدیریتی نیاز بودعمیق بود و براي پر کردن آن به اقدامات جدي و اصلاح سبک
ها نشان داد که بیشترین تحلیل اختلاف انتظارات و ادراکات از نظر اعضاي این تعاونی

، )92/22(و به دنبال آن به ترتیب به همدلی ) 13/24(قابلیت اعتماد شکاف مربوط به 
مربوط می شود و کمترین شکاف در بعد ) 11/19(و پاسخگویی ) 13/19(اطمینان 

این نتیجه بیانگر آن است که سطوح قابلیت اعتماد، . وجود داشت) 95/3(ملموسات 
یف است و همین مشکل ها بسیار ضعهمدلی، اطمینان و پاسخگویی در این تعاونی

ها و غیرفعال  باعث دلسردي اعضا و عدم همکاري و مشارکت آنها در مدیریت شرکت
  .  ها شده استو منحل شدن این شرکت
ترین سطح ادراك و انتظارات تا حدودي اولویت براي بالاترین و پایین

ال جهت هاي فعکند، بنابراین مدیران و مسئولان تعاونیریزي را مشخص می برنامه
ارتقاي کیفیت براساس بالاترین انتظارات اعضا باید قابلیت اعتماد اعضاي خود را 

بندي به انجام تعهدات داده شده در زمان مقرر، این امر با تاکید بر پاي. افزایش دهند
انجام خدمات و تعهدات صحیح و بدون اشکال، صرف وقت کافی جهت رسیدگی به 

  . باشدمشکلات اعضا امکان پذیر می
و ) خدمات مورد انتظار(هاي پژوهش نشان داد که هم بین انتظارت همچنین یافته

داري تفاوت معنی) فعال و غیرفعال(ها این تعاونی) خدمات درك شده(هم بین ادراك 
هاي غیرفعال در اکثر ابعاد بیشتر از انتظارات انتظارات اعضاي تعاونی. وجود دارد

در . ها چندان فاحش و قابل توجه نبودد ولی این تفاوتهاي فعال بواعضاي تعاونی
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هاي فعال از خدمات دریافتی به طور چشمگیري که ادراك اعضاي تعاونیصورتی
اند هاي غیرفعال نتوانستهتعاونی. هاي غیرفعال بوده استبالاتر از اعضاي تعاونی

ز خدمات ارائه شده ها اانتظارات اعضاي خود را برآورده سازند و اعضاي این تعاونی
بنابراین . باشدها میاند و این یکی از علل غیرفعال شدن این تعاونیناراضی بوده

ها باید این نکته را مد نظر قرار دهند که توجه به انتظارات اعضاي مسئولان تعاونی
ها قرار هاي این سازمانها و برآورده کردن این انتظارات باید در راس برنامهتعاونی

  .دگیر
نتایج . در ادامه عوامل تاثیرگذار بر ادراك و انتظارات مورد بررسی قرار گرفت

باشد، به دهد تنها عامل تاثیرگذار بر ادراك، سابقه عضویت در تعاونی مینشان می
هاي عبارت دیگر، سابقه عضویت عامل تبیین کننده تفاوت انتظارات اعضاي تعاونی

بقه عضویت، جنسیت و سطح تحصیلات نیز بر علاوه بر سا. فعال و غیرفعال بود
مندي از خدمات اراثه شده علاوه براین، تفاوت میزان رضایت. انتظارات تاثیرگذار است

نتایج بدست آمده نشان داد که میزان . بین دو تعاونی مورد بررسی قرار گرفت
جه با این نتی. ها با یکدیگر متفاوت استمندي بین این دو گروه از تعاونی رضایت

؛ اسپرنگ و 2004؛ باباکاس و همکاران، 2013کاتاراچیا، (هاي مطالعات پیشین  یافته
 مبنی بر تاثیر کیفیت خدمات بر رضایت 1)1993؛ آندرسن و سولیوان، 1996مکوي، 

هاي غیرفعال کیفیت پایین خدمات دهد که در تعاونیمشتریان همسو است و نشان می
ا شده و این نارضایتی بر ادامه همکاري آنها با دریافتی منجر با نارضایتی اعض

ها شده هاي مذکور تاثیر منفی برجاي گذاشته و باعث غیرفعال شده این تعاونی تعاونی
هاي تولید براي برون  رفت از وضعیت موجود، توجه به راهکار موفقیت تعاونی. است

 زیر براساس اصول هاي این تحقیق، پیشنهادهايبا توجه به یافته. اصول تعاون است
  .تعاون ارایه می شود

                                                
1. Katarachia, 2013, Babacus et al., 2004, Spreng & Mecoy, 1996, Anderson & 
Sullivan, 1993. 
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با توجه به دو اصل مهم عضویت اختیاري و آزاد اعضاء و کنترل دموکراتیک  -
ها براي موفقیت باید کیفیت خدمات ارایه شده به توسط اعضاء، گردانندگان این تعاونی

کلیه تصمیمات به صورت مشارکتی . اعضاي خود را همواره مورد ارزیابی قرار دهند
 .هاي آنها قرار گیردهاي واقعی اعضاء در اولویت برنامهتدوین و اجرا شود و خواسته

هاي هاي فعال نسبت به تعاونیبالاتر بودن سطح سواد و تجربه اعضاي تعاونی -
هاي غیرفعال نسبت به غیرفعال و در مقابل، بالاتر بودن سطح انتظارات اعضاي تعاونی

هاي غیرفعال، ه در کنار مشکلات موجود در تعاونیدهد کهاي فعال نشان میتعاونی
باید به یکی از اصول مهم تعاون، یعنی اصل آموزش، کارورزي و اطلاع رسانی توجه 

هاي غیرفعال انتظارات خود را تعدیل  به نحوي که اعضاء به ویژه در تعاونی. جدي شود
 .دام کنندنمایند و با کنار آمدن با کمبودهاي موجود در جهت توسعه آن اق

ها، اعضاي باید براي ارتقاي  با توجه با اصل مشارکت اقتصادي اعضاي تعاونی -
. سطح خدمات دریافتی مشارکت بیشتري داشته باشند تا رضایت خاطر آنها تامین شود

در این رابطه، فقر روستایی مانع از . یکی مشکلات این تعاونی مشکلات اقتصادي
هاي تولید در توسعه ا توجه به نقش اساسی تعاونیب. شودمشارکت اقتصادي اعضاء می
باید مساعدت ... هاي ذیربط، نظیر تعاون، جهاد کشاورزي وروستایی، لازم است سازمان

 . لازم را به عمل آورند

 اساسنامه 5با توجه به ماده . هاستاصل مهم دیگر تعاون، همکاري بین تعاونی -
کنند که به اي را دنبال میا اهداف گستردهههاي تولید روستایی، این تعاونیتعاونی

همکاري اقتصادي و فنی . باشدسطح سرمایه گذاري و تکنولوژیکی بالایی نیازمند می
تواند به رفع مشکلات موجود هاي فعال و غیرفعال میبین تعاونی، به ویژه تعاونی

  .هاي غیرفعال کمک شایانی نمایدها به ویژه تعاونیتوسعه تعاونی
ها و با در نظر گرفتن تاثیر جه به وجود شکاف در هر دو گروه از تعاونیباتو -

ها براي جلب کیفیت خدمات بر رضایت اعضا، لازم است هر دو گروه از تعاونی
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توجه به اصل . رضایت اعضاي خود نسبت به ارتقاي کیفیت خدمات خود اقدام نمایند
 .ن هدف می باشدآموزش اعضا و اطلاع رسانی عامل مهمی در نیل به ای

ها مربوط به بعد قابلیت اعتماد ترین شکاف در هر دو گروه از تعاونیعمیق -
ها باید براي جلب رضایت مشتریان خود و لذا، هر دو گروه از تعاونی. بوده است

ارتقاي سطح مشارکت آنها به ارتقاء کیفیت خدمات خود در این بعد اهتمام بیشتري به 
تواند نقش مهمی در کنترل دموکراتیک توسط اعضاء میتوجه به اصل . خرج دهند

 .اعضاء ایفا نماید جلب اعتماد

هاي غیرفعال با توجه به نمره بزرگ شکاف بعد قابلیت اعتماد در تعاونی -
ها با بهبود خدمات مربوط از این بعد نسبت به جلب اعتماد شود این تعاونیپیشنهاد می

د خدمات و ارتقاي رضایت مشتریان را از این بعد از دست رفته مشتریان خود، کار بهبو
 .شروع کنند

با توجه به وجود شکاف جزیی در ابعاد پاسخگویی، اطمینان و همدلی در  -
ها و ایجاد شود این تعاونی قبل از عمیق شدن این شکافهاي فعال، پیشنهاد میتعاونی

 .نمایندنارضایتی در اعضا، نسبت به بهبود خدمات در این ابعاد اقدام 

هاي با توجه به وجود شکاف عمیق در اکثر ابعاد کیفیت خدمات در تعاونی
ي خود، با مطالعه ها فعالیتها براي رونق مجدد شود این تعاونیغیرفعال پیشنهاد می

  .هاي فعال، کیفیت خدمات خود را ارتقا بخشندعوامل تاثیرگذار بر موفقیت تعاونی
  
 منابع 
 ،سنجش ).1388. (نقوي سادات سمیه وشمند؛ه لطفعلی؛ محمود آذري 

 .رضوي خراسان استان مرزنشینان تعاونی هايشرکت فعالیت از مندي رضایت
 ).87(12 ،توسعه و روستا فصلنامه



   
  
  
  

 25  ...     هاي تولید روستایی سنجش کیفیت خدمات تعاونی

 ادراك و ). 1386. (آقاملایی، تیمور؛ شهرام زارع؛ عباس پودات؛ علی کبریایی
دمات در مراکز انتظار دریافت کنندگان خدمات بهداشتی اولیه از کیفیت خ

 ).3(11، مجله پزشکی هرمزگان .بهداشتی درمانی بندرعباس

 ایران روستایی جامعه بر تاکید با روستایی توسعه. )1382(مصطفی،  ،ازکیا، 
 .نی نشر. تهران

 سنجش کیفیت خدمات در بخش ). 1382. (الوانی، سید مهدي؛ بهروز ریاحی
 .ات صنعتیپژوهشمرکز آموزش و . تهران. عمومی

 هاي انتشارات دفتر پژوهش. فرهنگ و مدیریت). 1382. (عرابی، محمد؛ داود ایزديا 
 . فرهنگی

 ارزیابی کیفیت خدمات سازمان ). 1391. (باب الحوائجی، فهیمه؛ سپیده امیدوار
مندي استفاده اسناد و کتابخانه ملی جمهوري اسلامی ایران و سنجش رضایت

  .ISC مجله علمی پژوهشی، کنندگان با استفاده از شبکه عصبی
 یتعاون عملکرد بررسی .)1389 (.حسین صادقی؛ غلامرضا خاکسار بیژن؛ .باصري-

  ).3(10 ،اقتصادي يها ژوهشپ فصلنامه .ایران کشاورزي در تولید هاي
 بررسـی  .  )1388. (علیزاده کلخوران؛ فرهـاد نـورانی     کیومرث؛ محمد  شاه   . بحرینی

، QFDکیفیت خدمات در دانشگاه آزاد اسـلامی بـر اسـاس مـدل سـروکوال و                  
، فـصلنامه مـدیریت   .مطالعه موردي دانشگاه آزاد اسلامی واحد علی آباد کتـول  

6)14.(  

  هاي تعاونی تولید  نقش شرکت). 1380. (حمید کیانی مهرپزشکی راد، غلامرضا؛
روستایی در بهبود وضعیت فنی و اقتصادي کشاورزان گندمکار شهرستان 

  .34، شماره مجله اقتصاد کشاورزي و توسعهسبزوار، 
 مدل عوامل موثر بر کیفیت خدمات  ).1389. (حسینی، میرزا حسن؛ سمیه قادري

 ).36 (3،  انیچشم انداز مدیریت بازرگ .بانکی



  
  
  
  
 1396 بهار، 30شماره سال هشتم،  ،ریزي رفاه و توسعه اجتماعی فصلنامه برنامه     26 

 ،زهرا فلاحی؛ بهنام لشگرآرا علی اصغر، فرازي؛ داود، محمد سورانی؛ حکمت پور .
 دانشگاه پوشش تحت هاي بیمارستان درمانی خدمات کیفیت بررسی). 1391(

، اراك شهر درمانی بهداشتی خدمات علمی مجله خدمات، و پزشکی علوم
  .66 پیاپی شماره 7 رهشما ، 15 سال اراك، پزشکی علوم دانشگاه پژوهشی

 ارتقاي در روستایی تولید هايتعاونی نقش ).1391( .وکیل ساربان، حیدري 
 گندم کاران موردي مطالعه: کار گندم کشاورزان اقتصادي و فنی هايتوانمندي

 ).1(15 ،توسعه و روستا فصلنامه .شهر مشکین

 نقش "). 1388. (هاتف؛ حسن عاقل؛ اکبر سروري دانشور کاخکی، محمود؛ حکیمه
، "هاي تعاونی تولید روستایی استان خراسان رضويمدیریت در عملکرد شرکت

 ).4(12 ،فصلنامه روستا و توسعه

 کیفیت ارزیابی ).1392( .غریبی شریفیان؛ فردین مسعود؛ مجید آبادي، رسول 
 علوم دانشگاه دانشجویان دیدگاه: سروکوال مدل از استفاده با آموزشی خدمات
  .18 دوره ،کردستان پزشکی علوم دانشگاه علمی مجله تان،کردس پزشکی

 گیري مشتري تاثیر کیفیت خدمات و تصمیم). 1389. (فاطمه مدنی احمد؛. روستا
  .11 ،چشم انداز مدیریت بازرگانی. بر ارزش ویژه شناسه

 مدیریت کیفیت خدمات). 1384. (سید جوادین، رضا؛ محمدجواد کیماسی .
 نگاه دانش : تهران

 ي ها مدیریت نظام). 1391. (حسین؛ زهرا قارون؛ جواد قاسمی انعلی فمی،شعب
 .، سروابهره برداري کشاورزي در ایران

 اي بررسی مقایسه). 1389. (گرجی، محمدباقر، سحر صیامی؛ فرهاد نورانی
هاي روانشناسی فصلنامه تازه .وضعیت کیفیت خدمات در دانشگاه آزاد اسلامی

 .)4(1.  سازمانی-صنعتی 
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 بین شکاف تحلیل ).1392( .االله صیامی؛ تیمور عنایتی عباسیان، مریم؛ لطف 
 مدل از استفاده با آموزشی خدمات از کیفیت دانشجویان انتظارات و ادراکات

  .7 شماره ،قم  پزشکی علوم دانشگاه مجله سروکوال، 
 تجزیه تحلیل کیفیت ). 1386. (میرغفوري، حبیب االله؛ حبیب زارع احمدآبادي

بیمارستان : دمات مراکز درمانی با استفاده از مدل سروکوال، مطالعه مورديخ
درمانی  -مجله دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشتی. شهید رهنمون یزد

 .)2(15 شهید صدوقی یزد،
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