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  چكيده

شده از سوي بنياد شهيد و امور ايثارگران بر  رش جانبازان نسبت به خدمات ارائهبررسي نگهدف: مطالعه حاضر با هدف 

  حسب درصد معلوليت و نيازمندي صورت گرفته است.

% و جانبازان 69ا % ت50%، جانبازان 49% تا 25ها: در پژوهش حاضر افراد جامعه آماري به سه دسته جانبازان  روشمواد و 

اي با استفاده از ليست خدمات بنياد  اند. با توجه به اهداف پژوهش پرسشنامه محقق ساخته شدهبندي  % طبقه70بالاي 

شده از سوي بنياد شهيد به چهار دسته  شد كه در آن خدمات ارائه شهيد و نظرسنجي از متخصصان و صاحب نظران تهيه

بندي شد. همچنين كيفيت خدمات  خدمات معيشتي و رفاهي، آموزشي و فرهنگي، بهداشت و درمان و مسكن تقسيم

  با استفاده از مدل سروكوال مورد بررسي قرارگرفت.  شده ارائه

%  70و جانبازان بالاي % 69تا % 50است كه از ديد جانبازان  هاي آماري نشان داده آمده از آزمون ها: نتايج بدست يافته

نشان داده است  آمده بدستتر است. همچنين نتايج  مطلوب  %49تا  %25وضعيت ارائه خدمات نسبت به ديدگاه جانبازان 

كه از ديد هر سه گروه، وضعيت ارائه خدمات در بخش آموزشي و فرهنگي از وضعيت مطلوبي برخوردار نيست. نتايج 

شده را به شكل يكساني  از آزمون فريدمن نيز نشان داده است كه هر سه گروه از جانبازان خدمات ارائه آمده بدست

است كه از ديد هر سه گروه بيشترين  از پرسشنامه سروكوال نشان داده آمده بدستاند. همچنين نتايج  بندي نموده رتبه

  ، در بخش سرعت در ارائه خدمات وجود دارد.شده ارائهشكاف در كيفيت خدمات 

ين سازمان آمده از خدمات بخش آموزشي و فرهنگي لازم است كه مسئول گيري: با توجه به نتايج بدست نتيجه

لازم را در اين زمينه انجام داده و راهكارهاي اصلاحي را در اين زمينه شناسايي و اجرا كنند. در زمينه ساير  شناسي آسيب

نيز  ها آنبا برنامه آموزشي مستمر به تقويت بيشتر توان ميعوامل، كيفيت خدمات از وضعيت مطلوبي برخوردار است كه 

  پرداخت.

 

  نباز، خدمت، كيفيت خدمت، مدل سروكوال.: جنگ، جاكليد واژه
  
  
  

  88/8/20تاريخ دريافت:

  88/9/15تاريخ پذيرش: 
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 23                                  حسن زارعي متين و همكاران

پژوهشي طب جانباز      -ي علمي مجله )1388زمستان ( ششم، شماره دومسال    

  مهقدم

ترين  ترين و درعين حال تازه خدمت به مشتري قديمي
از ديدگاه پرالت،  )1(اي است. مؤسسهمسأله براي هر 

ديگري انجام خدمت كاري است كه فرد براي فرد 
خدمت نتيجه تلاش فرد براي ديگران است  )2(دهد. مي

) 3(شود. ار، فعاليت يا ايفاي نقش ظاهر ميكه به صورت ك
عطش خدمت به مشتري يا ارباب رجوع با وقف آگاهانه و 

نشيند و اين امر  يمداوم خود به نيازهاي آنان فرو نم
ا حساسيت بيشتر نسبت به مشتريان يا ارباب رجوع ر

برداري از  طلبد كه از طريق تشويق آنان به بهره مي
محصولات و خدمات سازمان و اظهار نظر صادقانه پيرامون 
اين محصولات و خدمات و از سوي ديگر پذيرش نظرات 

  )4.(شود ميآنان از سوي سازمان حاصل 
توان گفت در دنياي رقابتي امروز جاري  ميبه طور كلي 

تواند  ناي كامل آن ميساختن فرهنگ كيفيت به مع
درعرصه پر رقابت بازارهاي جهاني  ها Ĥنضامن بقاي سازم

تر  سازماني در عرصه كسب و كار موفق باشد. بنابراين
داشتن پشتوانه علمي و خواهد بود كه ضمن در اختيار 

تري به رعايت اصول  عميق ، نگرش كاملتر ولازمتخصصي 
ق ايجاد و مباني حفظ و صيانت از حقوق مشتريان از طري

را ملزم به اعاده باشد و خود  حداكثر كيفيت ممكن داشته
اساس تعريف كريستوفر و بر )5(اين حقوق بداند.

) كيفيت خدمات عبارت است 1993( همكارانش
يان توانايي سازمان در برآورده نمودن انتظارات مشتر«از:

به دليل ماهيت  )6(.»ها آنگرفتن از انتظارات  يا پيشي
 توان مينامحسوس، ناهمگن و تفكيك ناپذير خدمات، 

گونه  ) اين1998كيفيت خدمات را به نقل از زتهامل (
ري كلي ارزيابي مشتري از مزيت يا برت«تعريف نمود: 

ن تر يا كننده از مرتبه پائي خدمت  يا برداشت كلي مصرف
  )7».(سازمان و خدمات آنبرتري 

چه به داشته هاي فرهنگي خود بازگرديم در  حال چنان
خواهيم يافت كه رعايت حقوق مشتريان واجب و تحول 
در مسير توسعه توصيه شده است، به همين دليل تلاش 

يابد  كيفيت خدمت نه تنها بعد مادي مي در جهت ارتقاي
دي فرهنگ لي و اعتقاكه فراتر از آن بخشي از فرآيند عق

  )8دهد.( ما را شكل مي
از سوي ديگر جنگ تحميلي هشت ساله در برابر عراق 

) 9(،حدود نيم ميليون نفر جانباز به همراه داشته است
مند  دليل شرايط خاص خود نيازمند بهرهاين جانبازان به 

شدن از خدمات خاصي هستند، به همين جهت بنياد 

ساس درصد اشهيد خدمات لازم به هر جانباز را بر 
  دهد.  جانبازي ايشان ارائه مي

در همين راستا، با توجه به لزوم رسيدگي به وضعيت 
جانبازان به نظر مي رسد سنجش ميزان رضايتمندي 

نحوه عملكرد اين  تواند مياز خدمات بنياد شهيد  ها آن
بنياد را ارزيابي نموده و ضمن آن راهكارهاي اصلاحي را 

تواند منجر به  ميپژوهش ضمن آنكه ارائه نمايد. انجام اين 
هاي دقيقي در رابطه با نگرش جانبازان نسبت به  يافته

از سوي بنياد شهيد شود، همچنين  شده ارائهخدمات 
ي عملي در جهت شنهادهادربردارنده پي تواند مي

هر چه مؤثرتر و حل مشكلات معيشتي و  ريزي برنامه
داشت و آموزشي و همچنين به -رفاهي، مسكن، فرهنگي

درمان جانبازان بوده و قابل استفاده براي دست اندركاران 
بنياد شهيد و امور ايثارگران گردد. بدين اميد كه 
مشكلات جانبازان عزيز به واسطه مديريت صحيح 
مسئولان و متصديان امور و تلاش پرسنل زحمتكش بنياد 

  شهيد و امور ايثارگران مرتفع گردد.
  

  ها مواد و روش

ها، تحقيق پيمايشي از  از نظر جمع آوري دادهاين تحقيق 
و از نظر هدف،  آزمايشي)تحقيقات توصيفي (غير گروه

  ت.تحقيق كاربردي اس
در سطح  %25كليه جانبازان بالاي جامعه آماري تحقيق، 

در  %25 بالاي باشند. تعداد كل جانبازان مي استان قم
فاده از هستند، كه با استنفر  4247 سطح استان قم

 آمده بدستنفر  352فرمول كوكران، تعداد نمونه آماري 
  است. 
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سه كه در اين پژوهش جامعه آماري به  با توجه به اين

نمونه هر طبقه نيز طبقه تقسيم بندي شده است، حجم 
زير محاسبه شده ده از فرمول به طور جداگانه با استفا
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 24          شده بر حسب درصد معلوليت و نيازمندي بررسي نگرش جانبازان نسبت به خدمات ارائه

پژوهشي طب جانباز      -ي علمي مجله )1388زمستان ( ششم، شماره دومسال    

  : تعداد نمونه آماري هر طبقه 1جدول

  طبقات
تعداد جانبازان در هر 

  طبقه
تعداد 
  نمونه

 49درصد تا  25جانبازان 
  درصد

3528  292  

 69درصد تا  50جانبازان 
  درصد

509  42  

  18  210  درصد 70جانبازان بالاي 
  352  4247  تعداد كل جانبازان

  
در اين پژوهش با توجه به انواع خدماتي كه بنياد شهيد و 

دهد، خدمات به چهار   ايثارگران به جانبازان ارائه مي امور
طبقه كلي تقسيم بندي شده اند و پرسشنامه تحقيق نيز 

است. همچنين در  به اين خدمات طراحي شده با توجه
كيفيت خدمات از مؤلفه هاي پرسشنامه  مورد بررسي

سروكوال استفاده شده است. ابعاد و مؤلفه هاي استفاده 
 است.  نشان داده شده 2شده در اين پژوهش در جدول 

 
  : ابعاد و مؤلفه هاي استفاده شده در پژوهش 2جدول

ت
دما

 خ
وع

ن
  

  خدمات معيشتي و رفاهي

  حقوق و مستمري
  اشتغال و خود اتكايي

  امور اجتماعي و مددكاري
  تسهيلات

  خدمات حقوقي و قضايي

  خدمات فرهنگي و آموزشي

  آموزشي
  فرهنگي و هنري

  تربيت بدني
  خدمات ويژه نخبگان

  تسهيلات مسكن  خدمات مسكن
  بهداشت و درمان  خدمات بهداشت و درمان

ت
دم

 خ
ت

في
كي

  

    توانمندي
    پاسخگويي

    خدماتسرعت در ارائه 
درست  رساني اطلاعشفافيت و 

  به ارباب رجوع
  

    تكريم ارباب رجوع
    رعايت عدالت در ارائه خدمات

  
ها، از   هش به منظور سنجش روايي پرسشنامهدر اين پژو

هاي  است كه در آن پرسشنامه روايي محتوا استفاده شده
محقق ساخته با استفاده از نظر متخصصان و تطبيق با 
ليست خدمات بنياد شهيد مورد بررسي قرار گرفته و 

  تأييد شد. 

ها نيز، تعدادي از  به منظور سنجش پايايي پرسشنامه
ها در ميان جانبازان توزيع شده و با استفاده از پرسشنامه 
يري شد. با گ ها اندازه آنآلفاي كرونباخ   SPSSنرم افزار 

اي هر سه آمده بر توجه به اينكه آلفاي كرونباخ  بدست
ها  نيز  ايي پرسشنامهبود، پاي% 70پرسشنامه بيشتر از 

براي هر  آمده بدستگرفت. آلفاي كرونباخ  مورد تأييد قرار
  ها  عبارتند از: يك از پرسشنامه 

 %90.3  ......%49% تا 25زان كرونباخ پرسشنامه جانباآلفاي  •

 % 93.6%...... 69% تا 50آلفاي كرونباخ پرسشنامه جانبازان  •

  % 95.6......... %70زان بالاي آلفاي كرونباخ پرسشنامه جانبا •

در اين پژوهش به منظور سنجش نگرش جانبازان نسبت 
از سوي بنياد شهيد و امور ايثارگران  شده ارائهبه خدمات 

از آزمون ميانگين يك جامعه آماري و به منظور سنجش 
از آزمون ميانگين نمونه هاي  شده ارائهكيفيت خدمات 

جفت استفاده شده است. همچنين با استفاده از آزمون 
از سوي بنياد شهيد و امور  شده ارائهفريدمن خدمات 

  نموده ايم.  بندي رتبهازان ايثارگران را از ديدگاه جانب
 

  نتايج

  %  49 % تا25شده از ديد جانبازان  ) بررسي خدمات ارائه1

آمده از آزمون ميانگين يك جامعه آماري  نتايج بدست
% وضعيت 49% تا 25نشان داده است كه از ديد جانبازان 

از سوي بنياد شهيد و امور ايثارگران  شده ارائهخدمات 
  است.  3مطابق جدول

 
  %49% تا 25شده به جانبازان  : بررسي وضعيت خدمات ارائه3جدول 

  وضعيت  نوع خدمات  وضعيت  نوع خدمات

معيشتي و 
  رفاهي

  نامطلوب

  مطلوب  حقوق و مستمري
  نامطلوب  اشتغال و خوداتكايي

  نامطلوب  امور اجتماعي و مددكاري
  مطلوب  تسهيلات

  نامطلوب  خدمات حقوقي و قضايي

و فرهنگي 
  آموزشي

  نامطلوب

  نامطلوب  آموزشي
  نامطلوب  فرهنگي

  نامطلوب  تربيت بدني
  نامطلوب  خدمات ويژه نخبگان

      مطلوب  مسكن
بهداشت و 

  درمان
      نامطلوب

  
شود به جز بخش مسكن، در  كه مشاهده مي طور همان

ها وضعيت ارائه خدمات چندان مطلوب نيست.  ساير بخش
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پژوهشي طب جانباز      -ي علمي مجله )1388زمستان ( ششم، شماره دومسال    

به همين دليل لازم است كه مسئولين سازمان به 
ها پرداخته  ي موجود در اين بخشها ضعف شناسي آسيب

ها تلاش  در اين بخش رساني خدمتو به منظور بهبود 
  بيشتري نمايند.

  %  69% تا  50شده از ديد جانبازان ) بررسي خدمات ارائه2

از آزمون ميانگين يك جامعه آماري  آمده بدستنتايج 
% وضعيت 69% تا 50ان داده است كه از ديد جانبازان نش

از سوي بنياد شهيد و امور ايثارگران  شده ارائهخدمات 
 است. 4مطابق جدول 

 
  %69% تا 50شده به جانبازان  : بررسي وضعيت خدمات ارائه4جدول 

  وضعيت  نوع خدمات  وضعيت  نوع خدمات

معيشتي و 
  رفاهي

  مطلوب

  مطلوب  حقوق و مستمري
  مطلوب  اشتغال و خوداتكايي
امور اجتماعي و 

  مددكاري
  مطلوب

  مطلوب  تسهيلات
  نامطلوب  خدمات حقوقي و قضايي

فرهنگي و 
  آموزشي

  نامطلوب

  نامطلوب  آموزشي
  نامطلوب  فرهنگي

  نامطلوب  تربيت بدني
  نامطلوب  خدمات ويژه نخبگان

      مطلوب  مسكن
بهداشت و 

  درمان
      مطلوب

  
شود از ديد اين گروه از جانبازان  كه مشاهده مي طور همان

در بخش فرهنگي و آموزشي  شده ارائهوضعيت خدمات 
 رساني خدمتها وضعيت  نامطلوب و در ساير بخش

مطلوب است. به همين جهت لازم است كه در ارائه 
خدمات فرهنگي و آموزشي توجه بيشتري صورت گيرد تا 

بخش نيز به سطح مطلوب  وضعيت ارائه خدمات در اين
 برسد.

  %  70شده از ديد جانبازان بالاي  ) بررسي خدمات ارائه3

از  شده ارائه% وضعيت خدمات 70از ديد جانبازان بالاي
ارزيابي  5سوي بنياد شهيد و امور ايثارگران مطابق جدول

  شد.
اين گروه از جانبازان نيز  شود ميكه مشاهده  طور همان

% وضعيت ارائه خدمات در 69% تا 50همانند جانبازان 
تمامي بخشها به جز بخش فرهنگي و آموزشي را مطلوب 

  .ارزيابي كردند
  

  %70شده به جانبازان بالاي  : بررسي وضعيت خدمات ارائه5جدول 

  وضعيت  نوع خدمات  وضعيت  نوع خدمات

معيشتي و 
  رفاهي

  مطلوب

  مطلوب  مستمري حقوق و
  نامطلوب  اشتغال و خوداتكايي
امور اجتماعي و 

  مددكاري
  مطلوب

  مطلوب  تسهيلات
  نامطلوب  خدمات حقوقي و قضايي

فرهنگي و 
  آموزشي

  نامطلوب

  نامطلوب  آموزشي
  نامطلوب  فرهنگي

  نامطلوب  تربيت بدني
  نامطلوب  خدمات ويژه نخبگان

      مطلوب  مسكن
 بهداشت و

  درمان
      مطلوب

   
گفت، با توجه به نتايج مشاهده شده  توان ميبه طور كلي 

از آزمون ميانگين يك جامعه آماري، وضعيت ارائه خدمات 
فرهنگي و آموزشي از ديد هر سه گروه از جانبازان 
نامطلوب ارزيابي شده است. به همين جهت لازم است كه 

ن به اين امر مسئولين بنياد شهيد و امور ايثارگران استا
ي ها ضعف شناسي آسيبتوجه ويژه اي داشته باشند و با 

در اين بخش تلاش  رساني خدمتموجود، در جهت بهبود 
 بيشتري نمايند.

  
  شده از ديدگاه جانبازان بندي خدمات ارائه رتبه

از  شده ارائهخدمات  بندي رتبهدر اين پژوهش به منظور 
ديدگاه جانبازان از آزمون فريدمن استفاده شده است. بر 

از آزمون فريدمن مشاهده شد كه  آمده بدستاساس نتايج 
از سوي بنياد  شده ارائههر سه گروه از جانبازان خدمات 

شهيد و امور ايثارگران استان را به شكل يكساني 
اه از ديدگ شده ارائهخدمات  بندي رتبهكرده اند.  بندي رتبه

 نشان داده شده است. 6جانبازان در جدول 

  
  شده از ديد جانبازان بندي خدمات ارائه : رتبه6جدول 

  شده خدمات ارائه  اولويت
  مسكن  1
  بهداشت و درمان  2
  معيشتي و رفاهي  3
  فرهنگي و آموزشي  4

  
از آزمون فريدمن كه در آن  آمده دست هببا نگاهي به نتايج 

خدمات فرهنگي و آموزشي نسبت به ساير خدمات رتبه 
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اند و نيز با توجه به نتايج  تري بدست آورده پائين
از آزمون ميانگين يك جامعه آماري كه در آن  آمده بدست

وضعيت ارائه خدمات فرهنگي و آموزشي از ديد هر سه 
ست، ضرورت ا گروه از جانبازان نامطلوب ارزيابي شده

 .شود ميتوجه بيش از پيش به اين بخش آشكار 

  
  شده به جانبازان سنجش كيفيت خدمات ارائه

مهمترين ابزار براي سنجش كيفيت خدمات، مدل 
توسط پاراسورامان و  1988سروكوال است كه در سال 

مدلي  SERVQUAL ).10همكاران او ايجاد شده است(
را  شده ارائهكيفيت خدمات  توان ميوسيله آن،  است كه به

بر اساس كاهش شكاف بين سطح انتظارات و سطح 
تصورات مشتري افزايش داد و از اين طريق به مزاياي 

در الگوي سروكوال  )11.(رقابتي قابل توجه دست يافت
و در آن كيفيت  شود مي گيري اندازهكيفيت خدمات 

يان خدمات عبارت از فاصله بين انتظارات و ادراكات مشتر
 ها آناز خدماتي است كه بوسيله سازمان در واقعيت به 

 )12(. شود ميارائه 

پاراسورامان با آزمون روان سنجي و بررسي صفات و 
 5شترك كيفيت خدمات در بخش دولتي هاي م مشخصه

بعد گسترده كيفيت خدمات در بخش دولتي را كه در 
  است: كرده كاربرد دارد، به شرح زير معرفي ها Ĥناكثر سازم

بودن وسايل ارتباطي: تسهيلات فيزيكي،  ملموس •
  تجهيزات، كاركنان

قابليت اعتماد بطور دقيق و موثق: توانايي اجراي  •
  خدمات وعده داده شده 

پاسخگويي و كمك به مشتريان: تمايل سازمان به  •
  فراهم آوردن خدمات مي باشد.

در  ها آنتضمين: دانش و توانايي كاركنان و توانايي  •
  جلب اعتماد مشتري

همدلي: دقت و توجه فردپي مديران و كاركنان در  •
  جهت تحقق خواسته هاي مشتري
كيفيت  گيري اندازهاي  هدف اصلي در مدل توسعه

Servqual  كيفيت  گيري اندازهتعيين يك وسيله براي
كيفيت  تواند ميخدمات در بخش دولتي است. ابزاري كه 

خدمات را در بخش دولتي در تمامي زمينه ها با كمترين 
 )9(گيري نمايد. اندازهتغييرات 

  %49% تا 25شده به جانبازان  ) سنجش كيفيت خدمات ارائه1

نتايج آزمون ميانگين نمونه هاي جفت نشان داد كه 
% از كيفيت خدمات بنياد 49% تا 25ادراكات جانبازان 

وجود شكاف  ها يافتهآنان است.  شهيد كمتر از انتظارات
مات را تأييد بين انتظارات و ادراكات از كيفيت خد

  بدستكه مشاهده شد ميزان شكاف  طور همانكند.  مي
گفت كه بين انتظارات و  توان مياست و  0.81868 آمده

ادراكات جانبازان شكاف زيادي وجود ندارد، ولي در هر 
لازم را  شناسي يبآسحال لازم است كه مسئولين سازمان 

آموزشي  هاي برنامهدر اين خصوص انجام داده و با ارائه 
مستمر در جهت به حداقل رساندن و يا حتي منفي كردن 

  اين شكاف گام بردارند. 
هاي انجام شده نشان داده است كه بيشترين  نتايج بررسي

از كيفيت خدمات  %49تا  %25انتظارات جانبازان 
مربوط به بعد رعايت عدالت در ارائه خدمات  شده ارائه

 شده ارائهاست و كمترين انتظارات از كيفيت خدمات 
مربوط به بعد سرعت در ارائه خدمات است. همچنين 

  %49تا   %25مشاهده شد كه بيشترين ادراكات جانبازان 
در بعد رعايت عدالت در ارائه  شده ارائهاز كيفيت خدمات 

ادراكات از كيفيت خدمات خدمات است و كمترين 
طور كلي  بعد سرعت در ارائه خدمات است. بهدر  شده ارائه
بيان كرد كه بيشترين شكاف در بعد سرعت در  توان مي

ارائه خدمات وجود دارد، به همين جهت لازم است كه 
ي موجود در ها ضعف شناسي آسيبمسئولين سازمان با 

 هاي نامهبرسرعت ارائه خدمات به جانبازان و ارائه 
آموزشي مستمر در اين زمينه و به كارگيري راهكارهاي 
صحيح شكاف موجود در اين بعد را به حداقل ممكن 

  رسانند. 
 %69% تا  50شده به جانبازان  ) سنجش كيفيت خدمات ارائه2

تا %50نشان داد كه ادراكات جانبازان  آمده بدستنتايج 
تظارات آنان از كيفيت خدمات بنياد شهيد كمتر از ان 69%

وجود شكاف بين انتظارات و ادراكات از  ها يافتهاست. 
كه مشاهده  طور همانكيفيت خدمات را تأييد مي كند. 

شد شكاف موجود بين انتظارات و ادراكات جانبازان 
است و  0.67725 شده ارائهاز كيفيت خدمات  %69تا 50%

اين شكاف كمتر از شكاف موجود بين انتظارات و ادراكات 
است و  شده ارائهاز كيفيت خدمات  %49تا  %25جانبازان 

 %69تا %50اين نشان دهنده آن است كه از ديد جانبازان 
از سوي بنياد شهيد وضعيت  شده ارائهكيفيت خدمات 

  تري دارند.   مطلوب
بيشترين  است كه ده نشان دادههاي انجام ش نتايج بررسي

% در بعد رعايت عدالت در 69تا % 50انتظارات جانبازان 
ارائه خدمات و كمترين انتظارات آنان در بعد پاسخگويي 
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دهد  نشان مي آمده بدستكاركنان است. همچنين نتايج 
كه بيشترين ادراكات اين گروه از جانبازان در بعد رعايت 

ترين ادراكاتشان مربوط به عدالت در ارائه خدمات و كم
 توان ميبعد سرعت در ارائه خدمات است. به طور كلي 

گفت كه كمترين شكاف در بعد رعايت عدالت در ارائه 
خدمات و بيشترين شكاف در بعد سرعت در ارائه خدمات 

گفت از ديد اين گروه از  توان مياست. به عبارت ديگر 
ظر سرعت در ارائه جانبازان نيز، بنياد شهيد استان قم از ن

خدمات نسبت به ساير ابعاد كيفيت خدمت داراي ضعف 
مسئولين سازمان با  بيشتري است كه لازم است

ي موجود در اين زمينه و اتخاذ ها ضعف شناسي آسيب
راهكارهاي صحيح اين شكاف را به حداقل مقدار ممكن 

  رسانند.
  % 70شده به جانبازان بالاي  ) سنجش كيفيت خدمات ارائه 3

گفت كه ادراكات  توان ميبا توجه به آزمون فرضيه فوق 
% از كيفيت خدمات بنياد شهيد كمتر 70 جانبازان بالاي

وجود شكاف بين انتظارات  ها يافتهاز انتظارات آنان است. 
كند. ميزان  و ادراكات از كيفيت خدمات را تأييد مي

بين انتظارات و ادراكات اين گروه از  آمده بدستشكاف 
  است.  0.73380انبازان ج

بيشترين  است كه نشان داده ،هاي انجام شده نتايج بررسي
% مربوط به بعد رعايت عدالت در 70انتظارات جانبازان بالا

ارائه خدمات و كمترين انتظارات مربوط به بعد شفافيت و 
درست به ارباب رجوع است. از سوي ديگر  رساني اطلاع

% نيز مربوط به بعد 70بيشترين ادراكات جانبازان بالاي
رعايت عدالت در ارائه خدمات و كمترين ادراكاتشان 

درست به ارباب  رساني اطلاعمربوط به بعد شفافيت و 
در اين گروه از  شود ميكه مشاهده  طور همانرجوع است. 

كاف در بعد سرعت در ارائه جانبازان نيز بيشترين ش
خدمات است. به همين جهت لازم است كه مسئولين 

اي  ين بعد از كيفيت خدمات توجه ويژهسازمان نسبت به ا
داشته باشند و در جهت به حداقل رساندن اين شكاف 

  تلاش بيشتري نمايند.
ود بررسي نتايج آزمون ش مي كه مشاهده طور همان

داد كه بيشترين شكاف  هاي جفت نشان ميانگين نمونه
 %49% تا 25بين انتظارات و ادراكات مربوط به جانبازان 

است، به همين جهت لازم است كه مسئولين سازمان 
به اين گروه از  رساني خدمتنسبت به بهبود كيفيت 

  تلاش نمايند.  ها آنجانبازان و جلب رضايت بيشتر 
  

  گيري بحث و نتيجه

در جامعه، حتي در  گرفته اي انجامه در اكثر پژوهش
اند كه  ي ديگر محققين به اين نتيجه رسيدهها ناسازم

اغلب پاسخگويان نسبت به سازمان نگرش منفي دارند و 
آيد اين يك مسأله فرهنگي باشد كه در اغلب  به نظر مي

نظر منفي  ها ناموارد نسبت به نتايج و اقدامات سازم
كه باعث وجوددارد. به همين دليل شايد يكي از دلايلي 

همين امر تايج اين تحقيق خيلي مطلوب نباشد شده ن
كننده ضعف عملكرد  است، بنابراين نتايج الزاماً بيان

باشد و اين وضعيت تقريباً در مورد تمام  مسئولين نمي
ي دولتي و غيردولتي وجود دارد. به هر حال با ها ناسازم

بندي مسائل و مشكلات موجود  و اولويت شناسي آسيب
نسبت به بهبود نظر جانبازان در مورد كيفيت  وانت مي

برقراري  ها آنارائه خدمات اقدام نمود. براي شناسايي 
حداقل نمايندگان  دادن ارتباط مستمر با جانبازان و دخالت

بسيار  تواند ميدر اجراي برنامه ها و تصميمات  ها آن
 مثمرثمر باشد.

ر پايان در اين پژوهش د آمده بدستي ها يافتهبر پايه 
و  شده ارائهپيشنهاداتي را به منظور بهبود وضعيت خدمات 

  كنيم. ر رفتن سطح كيفيت خدمات ارائه ميهمچنين بالات
شده از  ) ارائه پيشنهاد براي بهبود وضعيت خدمات ارائه1

  سوي بنياد شهيد و امور ايثارگران استان قم 

  * خدمات معيشتي و رفاهي 

اين بخش  در رساني خدمتبه منظور بهبود وضعيت 
  شود: پيشنهادات زير ارائه مي

خدمات معيشتي و  شناسي آسيبمسئولين سازمان به  .1
ي موجود در اين بخش از ها ضعفتا  رفاهي بپردازند

اقدامات لازم را  ها آنخدمات را شناسايي و نسبت به رفع 
 انجام دهند.   

صحيح و دقيق از نوع خدماتي  رساني اطلاعبه منظور  .2
شود كه سازمان  ، پيشنهاد ميدهد ميه سازمان ارائه ك

جزوات، بروشورها يا نشرياتي كه تمامي اطلاعات مربوط 
هاي  را داشته باشند در دسترس جانبازان و خانواده
ها و  محترمشان  قرار دهد و يا اين اطلاعات را در روزنامه

 هاي برنامهجرايد كثير الانتشار منتشر كرده و يا از طريق 
برساند. در اين زمينه  ها آنموزشي صدا و سيما به اطلاع آ

دقيق و  رساني اطلاعبا  تواند ميروابط عمومي سازمان نيز 
صحيح جانبازان را نسبت به اقدامات انجام شده در 

 سازمان و نتايج آن آگاه نمايند. 
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در زمينه ارائه خدمات اشتغال و خوداتكايي، سازمان  .3
هاي  بيكاري جانبازان و خانوادهبايد به منظور كاهش نرخ 

 اي را فراهم كند. ن تسهيلات ويژهمحترمشان، در حد توا

هاي  رفع مشكلات شغلي و توسعه فرصت به منظور .4
زايي، سازمان بايد خدمات مشاوره و راهنمايي  اشتغال

شغلي در مراحل قبل، حين و بعد از اشتغال تا مرحله 
 هاي شغلي ارائه دهد. تثبيت فرصت

هاي آموزشي به منظور  شهيد بايد دوره بنياد .5
بردن روحيه اعتماد به نفس و گرفتن و الگوسازي و بالا ايده

 كارآفريني براي متقاضيان برگزار نمايد.

جانبازان و به منظور ارتباط مستمر و متقابل با  .6
راي كسب اطلاع از شرايط حترمشان و بهاي م خانواده
هاي  اذ روشمعيشتي و اجتماعي آنان و اتخ ،فرهنگي

مناسب براي پيشگيري و پيگيري مشكلات و تجليل و 
هاي  جانبازان و خانوادهديدار از ، طرح ها آنتكريم از 

به  سازمانتوسط مسئولين و كاركنان محترمشان 
نظامي و ، نيروهاي مردمي ،همراهي مسئولين محترم نظام

 در فواصل زماني كوتاهتري انجام شود.انتظامي 

براي استفاده از  ي راهاي مناسب زمينه يدبنياد شهيد با .7
 مددكاري، مشاوره و آموزش خانواده خدمات تخصصي

 براي جانبازان و خانواده هاي محترمشان فراهم نمايد.

جانبازان و ارتقاي بهداشت و سلامت روان به منظور  .8
پذيري  و پيشگيري از آسيب هاي محترمشان خانواده

از طريق  را حضوريهاي غير آموزش ، سازمان بايداحتمالي
رواني و توليد و  -يهاي بهداشت چاپ بروشور و ارسال پيام

آموزشي و تربيتي براي وتصويري - تكثير نوارهاي صوتي
 ، ارائه نمايد.ها خانواده

  * خدمات فرهنگي و آموزشي

،  شد از ديد هر سه گروه از جانبازان كه مشاهده طور همان
از سوي بنياد شهيد  شده ارائه خدمات فرهنگي و آموزشي

خدمات  بندي رتبهوضعيت مطلوبي ندارند و در استان 
ترين رتبه را  ، خدمات فرهنگي و آموزشي پايينشده ارائه

همين جهت بنياد شهيد استان براي  به ،داشتند
هاي آموزشي و فرهنگي بايد تلاش  در زمينه رساني خدمت

پيشنهادات زير ارائه ين راستا بيشتري نمايد. در هم
  شود: مي

همانند بخش خدمات معيشتي و رفاهي در اين بخش نيز 
لازم به منظور شناسايي موانع موجود  شناسي آسيب

 صورت گيرد.  

 رساني اطلاع عدمشده با جانبازان،  هاي انجام مصاحبهدر .1
آموزشي و فرهنگي اين سازمان را  هاي برنامهبه موقع از 

همين  كردند. به د شهيد بيان ميي بنياها ضعفيكي از 
به موقع  رساني اطلاعجهت بنياد شهيد بايد در اين زمينه 

 را از طريق سيستمهاي پيام كوتاه، بروشورهاي تبليغاتي
 انجام دهد. 

منظور تقويت بنيه علمي جامعه هدف، پيشنهاد  به .2
هاي  شود كه سازمان در فواصل زماني معين بسته مي

و ... را براي  CDآموزشي و فرهنگي همچون كتاب، 
 هاي محترمشان ارسال نمايد. جانبازان و خانواده

بنياد شهيد استان بايد مراكز فرهنگي و هنري خود را  .3
 در سطح استان گسترش دهد. 

هاي جسمي و روحي جانبازان،  بر مبناي نيازمندي .4
ده و به دا ورزشي خود را گسترش هاي برنامهسازمان بايد 

توزيع عادلانه خدمات و امكانات ورزشي بين جامعه هدف 
 بپردازد.

  * خدمات بهداشتي و درماني 

شد وضعيت خدمات بهداشتي و  كه مشاهده طور همان
%  70و جانبازان بالاي  %69تا  %50درماني از ديد جانبازان

نامطلوب  %49تا  %25مطلوب و از ديد جانبازان 
منظور بهبود وضعيت  راستا بهاست. درهمين  بوده

  :شود ميپيشنهادات زير ارائه  رساني خدمت
 شناسي آسيباست كه مسئولين سازمان به  لازم .1

خدمات بهداشتي و درماني پرداخته و موانع موجود در 
كردن  ارائه خدمات در اين بخش را شناسايي و با برطرف

در اين بخش را  رساني خدمتي موجود، وضعيت ها ضعف
 بخشند. بهبود

شناختي پيشنهاد  در زمينه خدمات مشاوره روان .2
شناسان مجرب استفاده شود و زمان  كه از روان شود مي

ارائه خدمات مشاوره نيز كوتاهتر شود، همچنين ضمن 
گيري حل مشكل مراجعين را  ارائه خدمات مددكاري، پي

 نيز داشته باشند.

كه سازمان نظارت بيشتري بر  شود ميپيشنهاد  .3
باشد و تعداد پزشكان طرف  ان طرف قرار داد داشتهپزشك

قرارداد را نيز افزايش دهد و اين پزشكان نيز در ارائه 
 خدمات به جانبازان سرعت عمل بيشتري داشته باشند.

در مورد خدمات آزمايشگاهي نيز عقد قرارداد با  .4
 .شود ميهاي مجهز پيشنهاد  آزمايشگاه

ين درصد در مورد فعاليت كميسيون پزشكي تعي .5
كه اين كميسيون دقت بيشتري  شود ميجانبازي پيشنهاد
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ئه درصد واقعي به جانبازان را در تعيين درصد و ارا
باشند و معيارهاي تعيين درصد جانبازي را به  داشته

 صورت مشخص تعيين كنند.

در مورد خدمات دارويي نيز بيمه همه داروها و تقبل  .6
هيد پيشنهاد دارويي از سوي بنياد ش هاي هزينهكل 
كه سازمان بانك شود  مي. همچنين پيشنهاد شود مي

هاي  ي جانبازان ايجادكند و داروخانهاطلاعاتي دارويي برا
 استان را به كليه داروهاي مورد نياز جانبازان تجهيز كنند.

، پيشنهاد نظور بهبود وضعيت بهداشت و درمانبه م .7
ي به هاي آموزش كه در فواصل زماني معين دوره شود مي

هاي لازم در زمينه بهداشت و درمان  منظور ارائه آموزش
 براي جانبازان برگزار شود.  

  
ارائه پيشنهاد براي بهبود كيفيت خدمات در بنياد شهيد 

  و امور ايثارگران استان قم

 شود ميپيشنهاد  شده ارائهبه منظور بهبود كيفيت خدمات 
بعد به ترتيب اولويت نسبت به شكافي كه  6كه در هر 

د تدابيري اتخاذ شود كه اين وجود دار ها آنميان 
ها به حداقل برسد و در صورت امكان حتي منفي  شكاف

شود. در ادامه براي هر كدام از ابعاد كيفيت خدمت 
  است. شده ارائهپيشنهادهايي 

  * توانمندي كاركنان 

در بخش خدمات مهمترين رده  دانيم طور كه مي همان
بر روي كيفيت خدمات و رضايت  تواند ميسازماني كه 

ذينفعان سازمان تأثير داشته باشد، رده پائين سازمان 
هاي لازم براي  است. اما از آنجايي كه كاركنان فاقد مهارت

مناسب با ارباب رجوع هستند، در اكثر  برخورد
رباب رجوع ي خدماتي با نارضايتي وسيع اها ناسازم

هاي كاركنان از جمله رشد  مواجه هستيم. لذا رشد قابليت
اي  هاي ارتباطي و نيز رشد دانش و توانايي حرفه مهارت

شده  در افزايش ميزان انتظارات برآورده تواند مي ها آن
در  شود ميمشتريان مهم باشد. بر اين اساس پيشنهاد 

بهبود كيفيت خدمات بنياد شهيد، به آموزش و  هاي برنامه
بردن اين  توانمندسازي كاركنان توجه شود و براي از بين

  ارائه داد: توان ميشكاف پيشنهادهاي زير را 
التحصيلان جوان و خلاق براي كار و  گزينش فارغ .1

همچنين بكارگيري كاركناني با تحصيلات مرتبط در 
 نوآوري.واحدها جهت ايجاد خلاقيت و 

بويژه -  هاي آموزش ضمن خدمت برگزاري دوره .2
يح برخورد با جانبازان و هاي نحوه صح آموزش

 ها و به منظور افزايش قابليت -هاي محترمشان خانواده
 توانايي كاركنان در انجام كارها. 

  * پاسخگويي كاركنان

گفت بايد محور همه  توان ميدر رابطه با پاسخگويي 
يك سازمان پاسخگويي به نيازها و ها و اقدامات  تلاش

صورت  انتظارات مشتريان داخلي و خارجي باشد. در اين
مشتريان داخلي (كاركنان)، استعدادهاي خود را در مسير 

هاي بهتر و مؤثرتر  ارتقاي عملكرد  فرآيندها و يافتن راه
گيرند. از طرف ديگر گشوده شدن باب گفتگو با  به كار مي

تقاي مستمر كيفيت خدمات منجر مشتريان خارجي به ار
 توان ميها  . بنابراين براي از بين بردن اين شكافشود مي

  پيشنهادهاي زير را ارائه داد:
سازمان با تدوين منشور اخلاقيات سازماني در مورد  .1

هاي جانبازان احساس مسئوليت كنند و با ارائه  خواست
پاسخ  ها آنهاي مناسب، به مطالبات منطقي  گزارش
 دهند.

بودن علاقه كه لازمه كار در اين سازمان دارااز آنجايي  .2
باشد،  ساختن خدمات براي جانبازان مي ار بالا به فراهمبسي

از كارمنداني كه توان پاسخگويي بهتر  شود ميپيشنهاد 
 دارند و علاقمند هستند استفاده شود. 

با توجه به نوع ارباب رجوعان اين سازمان و  .3
ي ها ناهاي اين سازمان با سازم كه در فعاليت هايي تفاوت

دارد بايد در جذب و گزينش نيروي انساني اين ديگر وجود
سازمان سعي شود افرادي جذب سازمان شوند كه 

 ها آنخواستار خدمت به جانبازان باشند و قلباً و عملاً به 
ها و نيازهاي آنان آشنايي  خدمت كنند و با خواسته

 ها آنل به حل سريع مشكلات باشند و تماي داشته
 باشند. داشته

ز جانبازان به طور تشويق كاركنان به كسب نظر ا .4
، تا از نظرات مخاطبان سازمان آگاهي مستمر و مداوم

يافته و سازمان و كاركنان بتوانند تا حدي مطابق نظر 
 جانبازان عمل كنند. 

  * سرعت در ارائه خدمات

ارباب رجوعان سازمان در رابطه با سرعت در ارائه خدمات، 
خواهان تسريع در كار مورد نظر خود و ارائه خدمات در 

سازمان  شود ميزمان مورد انتظار هستند. لذا پيشنهاد 
مات اقدامات زير را به جهت افزايش سرعت در ارائه خد

  عمل آورد:
متمركز كردن فعاليتهاي مرتبط به هم در يك بخش  .1

كنندگان  مراجعه يا يك اتاق تا خدمات بدون معطلي به
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در داخل سازمان سرگردان نباشند و يا  ها آنشود و  ارائه
اي  ه كاركنان به گونهدادن استقلال عمل و اختيار بيشتر ب
كننده را يك كارمند  كه كارهاي مختلف يك مراجعه

دهد. اين امر از تردد غيرضروري جانبازان  بتواند انجام
از خستگي و  محترم در طبقات مختلف جلوگيري نموده و

 .شود ميسردرگمي آنان كاسته 

ي انجام برخي از امور تر برا ايجاد راهكارهاي منعطف .2
سازي فرآيندهاي كاري (سهولت دستيابي به  خاص و روان

چون وقتي رويه سفارش يا انجام يك خدمت  .خدمات)
پيچيده باشد، ارباب رجوع بايد وقت و هزينه زيادي صرف 

 ت كند.كند تا آن خدمت را درياف

اي كه هر يك از  ها به گونه تصريح وظايف و مسئوليت .3
هايي بر  كاركنان دقيقاً بداند كه چه وظايف و مسئوليت

مورد  است. اين امر از ارجاع بي عهده او گذاشته شده
جانبازان به واحدهاي و بخشهاي ديگر سازمان جلوگيري 

 نمايد. مي

  * رعايت عدالت در ارائه خدمات 

كردن حق كسي  ردي به فرد ديگر و يا ضايعدادن ف ترجيح
به واسطه دوستي يا آشنايي دور از شأن انساني است. 

، كارمند در خدمت ستها ناقانون براي خدمت به انس
، از طرف ديگر در خدمت به كنندگان است همه مراجعه

نبايد با وسواس برخورد كنيم، به همين جهت  ها ناانس
پيشنهادهاي زير را  توان ميبراي از بين بردن اين شكاف 

  ارائه داد:
رعايت عدالت در ارائه خدمات و از بين بردن تبعيض  .1

  كنندگان. در برخورد با مراجعه
  در ارائه خدمات نوبت رعايت شود. .2
 در ارائه خدمات ضابطه ( قانون ) مقدم بر رابطه شود.  .3

  درست به ارباب رجوع رساني اطلاع* شفافيت و 

عمومي سازمان در مورد مسائل مورد نياز و  روابط .1
اطلاعات مناسب در مورد نحوه استفاده از خدمات به طور 

هاي  بپردازد و از رسانه رساني اطلاعمستمر به تبليغ و 
 استاني نيز بدين منظور استفاده نمايد. 

كه مراجعه كنندگان به بنياد شهيد از  با توجه به اين .2
يد تدابيري اتخاذ شود تا آيند، با شهرهاي ديگر هم مي

كارهايشان از طريق تلفن و يا اينترنت هم انجام شود. اين 
كار هم به نفع جانبازان است و هم به نفع سازمان، زيرا از 

اي خود كمكي مضاعف به  ينهلحاظ زماني و هز
كنندگان است و از لحاظ كاهش ازدحام در  مراجعه

ه خدمات سازمان و كاهش فشار كاري و سهولت در ارائ
نيز به نفع كاركنان و سازمان است و موجب ارائه هر چه 

 بهتر خدمات به مراجعه كنندگان خواهد بود.

  * تكريم ارباب رجوع

آموزشي به منظور بالابردن  هاي برنامهتدوين  .1
هاي لازم در خصوص رعايت ادب، جديت در كار،  مهارت

  دقت و آشنا ساختن كاركنان  با علوم رفتاري.
هاي ارتباطي روز  كاركنان با مسائل و تكنيكآشنايي  .2

 تواند ميدنيا در قالب دوره هاي آموزشي كوتاه مدت 
  وضعيت مطلوبي را براي اين بعد فراهم كند. 

احترام به افراد و رعايت اصول انساني و ادب و نزاكت  .3
 هنگام برخورد با جانبازان در ارائه خدمات.

جانبازان  طور مداوم از  روابط عمومي سازمان به .4
نظرخواهي نموده تا از خواسته ها و انتظارات آنان مطلع 
گشته ودرجهت مرتفع نمودن نيازهاي مطرح شده اقدام 

 نمايد.

براي اطلاع از نظرات و شكايات جانبازان از امكانات  .5
شبكه اي به گونه اي بهره برداري كرد تا مشتريان نظرات 

  نمايند.خود را بدون مراجعه و در اسرع وقت ارسال 
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