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The Extension and Services Centers of Agriculture aim to create the necessary basis to fulfill all the du-
ties and responsibilities of the Ministry of Jihad-e Agriculture in rural and agricultural environments. 
These centers are responsible for ensuring that the farmers are continually satisfied with the services 
being delivered. Therefore, the main purpose of this study was to evaluate the service quality in Exten-
sion and Services Centers of Agriculture in Alborz Province using the SERVQUAL Model. This study was 
conducted using the survey method, and a modified SERVQUAL standard questionnaire was applied as 
a research tool. The validity of the instrument was confirmed by a panel of experts, and its reliability was 
determined by Cronbach’s Alpha (over 0.7) for different scales of the questionnaire. The target popula-
tion consisted of existing farmers and users visiting the seven service centers in the province. Based on 
Cochran’s formula, the sample size was determined to be 180 persons who were chosen by random 
sampling method. The result of this study showed that there is a significant difference between percep-
tion and expectation in all dimensions of service quality (reliability, responsiveness, assurance, empathy, 
and tangibles). There was also a significant difference between the satisfaction levels of respondents 
with respect to the different dimensions of service quality. Finally, some recommendations have been 
proposed to the decrease the gap between the perception and expectation of services. 
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T
Extended Abstract

1. Introduction

he importance of service quality in orga-
nizations dealing with a high volume of 
customers is rapidly growing as the effec-
tiveness of their large investments could 
be wiped out due to poor service quality. 

Nowadays, customer satisfaction is an essential part of 
every organization’s survival and growth and is highly 
dependent on service quality. In the service sector, cus-
tomer’s satisfaction is very important, so quality is de-
scribed as "meeting the requirements of the customer”. 
Successful organizations have good and complete inter-
action with their own customers and utilize their feed-
backs suitably and appropriately. The Extension and 
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Services Centers of Agriculture aim to create the nec-
essary basis to fulfill all the duties and responsibilities 
of the Ministry of Jihad-e Agriculture in rural and agri-
cultural environments. These centers ensure that farmers 
are continually satisfied with the delivered services so 
as to attract their loyalty and confidence. However, it is 
important to assess whether this goal is being achieved. 
The survey method is one such means of customer eval-
uation that is widely used due to the convenience and 
speed of action. There are also some models to assess 
the delivery of service quality. The SERVQUAL model 
(also known as RATER) is a widely accepted quality 
management framework to measure quality, especially 
in the service sector. In this model, there are five dimen-
sions of service quality as follows:

Reliability: The ability to perform the promised ser-
vice in a dependable and accurate manner.

Responsiveness: Readiness and willingness of em-
ployees to help customers and provide timely support 
services.

Assurance: The knowledge and courtesy of employ-
ees and their ability to convey trust and confidence.

Empathy (Including access, communication, un-
derstanding the customer): Caring and individualized 
attention that the firm provides to its customers

Tangibles: Appearance of physical facilities, equip-
ment, personnel, and communication materials.

In this study, quality is defined as the difference be-
tween customer’s expected service and experienced ser-
vice. It can be stated as follows:

Q=P-E

where, Q is the quality of delivered service, P is the 
customers’ perception of the delivered service, and E is 
the customer’s expectations of the service.

2. Methodology

In this descriptive study, the five dimensions of qual-
ity services were measured. The main objectives of this 
study were to:

1) Determine whether there is a gap between the per-
ception and the expectation of farmers about the deliv-
ered service by Extension and Services Centers of Ag-
riculture,
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2) Determine the differences between the five dimen-
sions of service quality.

This research determines the quality of services of 
seven Extension and Services Centers of Agriculture 
in Alborz province. The population for conducting the 
study consisted of existing farmers and users visiting the 
centers. Based on Cochran’s formula, the sample size 
was determined to be 180 persons who were chosen by 
random sampling method. The SERVQUAL standard 
questionnaire, which was modified and adapted to in-
crease its relevance to agricultural services, was applied 
to collect information. A five-point Likert scale, rang-
ing from 1=strongly disagree to 5=strongly agree, was 
used to measure the expectations and perceptions of the 
provided services. The service quality was measured by 
evaluating the gap between the expectations and per-
ceptions. In this research, reliability was determined by 
using Cronbach’s Alpha (over 0.7) for different dimen-
sions of the questionnaire. The SPSS18 software was 
used for data processing.

3. Results

Based on the results, 162 persons (90%) were male 
and 18 persons (10%) were female. Their mean age 
was 45.33 years. About 48% of the respondents were 
farmers and horticulturists, 33% livestock breeders, 7% 
greenhouse owners, and 12% belonged to other sectors. 
About 20% were illiterate, 42% of them were under di-
ploma, 19% had diploma, and 9% had associate degree, 
and 10% of them had a bachelor or above degree. In 
the study of gap between perception and expectation, it 
was revealed that "responsiveness" had the most gap of 
all. Test of hypothesis showed that there is significant 
difference between perception and expectation in all 5 
dimensions. Findings revealed that there are significant 
differences between various dimensions.

4. Discussion

Based on the findings, reliability, responsiveness, tan-
gibles, assurance, and empathy were most important di-
mensions, respectively. In Feali et al. (2011) research, 
reliability, empathy, and assurance were priorities. Find-
ings showed that there is a significant difference between 
perception and expectation of farmers. In other words, 
expectation of farmers was higher than their perception. 
Findings of Rahim (2011), Cody and Hope (1999), Sa-
raie and Amini (2012), Osei et al. (2012), Enayati No-
vinfar et al. (2011), Ranjbar Ezatabadi (2010) and Gorji 
(2009) were similar to this study results. 
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5. Conclusion

To reduce gap in services, the centers should improve 
their services to increase users’ satisfaction. Greater 
investments in infrastructure and the quality human re-
sources in centers could enable them to expand cover-
age and enhance services for the majority of the farming 
population. Furthermore, the centers should step ahead 
towards new paradigm of performance and achievement 
through quality management, which will enhance ser-
vice impact and results in delivering better service.

Jamshidi, O., et al. (2016). The Study of Service Quality in Extension and Services Centers of Agriculture. Journal of Rural Research, 7(2), 330-343.
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 مراکز خدمات ترویج کشاورزی به واسطه ارتباط مستقیم با محیط روستایی و کشاورزی نقش درخورتوجه ای در توسعه و پیشرفت بخش 
کشاورزی دارد. هدف اصلی این مراکز ارائه خدمات مختلف آموزشی، مشاوره  ای و حمایتی است؛ ازاین  رو ارتقای کیفیت خدمات در این 
واحدها و افزایش رضایت مندی کشاورزان و بهره  برداران اهمیت فراوانی دارد. مطالعه حاضر دو هدف را دنبال می کرد: 1. ارزیابی کیفیت 
خدمات ارائه شده توسط مراکز خدمات ترویج کشاورزی و اندازه  گیری شکاف آن با استفاده از تفاوت بین ادراک و انتظارها؛ 2. بررسی 
تفاوت بین ابعاد کیفیت خدمات از دیدگاه کشاورزان. تحقیق حاضر از لحاظ هدف کاربردی بود و از نظر شیوه جمع آوری اطلاعات میدانی 
و از لحاظ تحلیل داده ها توصیفی همبستگی بود. جامعه آماری تحقیق را کشاورزان و بهره  برداران مراجعه کننده به مراکز خدمات ترویج 
کشاورزی استان البرز تشکیل می دادند. با استفاده از روش نمونه گیری در جامعه نامحدود 180 نفر به  عنوان نمونه انتخاب و داده  ها 
با استفاده از روش نمونه گیری تصادفی جمع آوری شد. در تحقیق حاضر به منظور بررسی کیفیت خدمات مدل پنج عاملی سِروُکوال 
به کاررفت. روایی ظاهری ابزار با استفاده از دیدگاه های کارشناسان و روایی محتوایی آن با استفاده از ضریب آلفای کرونباخ تأیید شد. نتایج 
تحقیق نشان داد که بین انتظارها و ادراک مراجعه کنندگان در تمام ابعاد اختلاف معنی دار آماری وجود دارد. براساس نتایج بین ابعاد 
کیفیت خدمات نیز تفاوت معنی دار مشاهده و بعُد اطمینان و پاسخ گویی مهم تر از ابعاد دیگر بیان شد. ارائه خدمات به محیط های روستایی 

و کشاورزی و پیشرفت این بخش پایدار و با افزایش شاخص های کیفی همراه خواهد بود. 

کلیدواژه ها: 
خدمت، کیفیت، 

سِروُکوال، مراکز خدمات 
ترویج کشاورزی

تاریخ دریافت: 05 دی 1394
تاریخ پذیرش: 20 فروردین 1395

1. مقدمه

در محیط پرتلاطم و رقابتی امروز، سازمان  هایی در عرصه رقابت 
موفق تر خواهند بود که در برآوردن نیازها و خواسته های مشتریان 
در  ایجاد رضایت  بی تردید  بربایند.  دیگر  رقبای  از  را  گوی سبقت 
این منظور کیفیت  برای  مشتریان عامل اصلی جذب آن هاست و 
 Bagherzadeh) می رود  به شمار  عامل  مهم ترین  ارائه شده  خدمات 
Bagherzadeh, 2010 &). سازمان های بخش دولتی به علت تنوع و 

تعدّد مشتریان خود نه تنها باید مراقبت کنند که انتظارهای مشتریان 
برآورده شود، بلکه باید تلاش کنند تا دریابند طرز نگرش مشتریان به 
 .(Gorji, 2008) سازمان هایشان و نحوه ارائه خدمت آنان چگونه است؟
ازطرف دیگر، کیفیت خدمت ازجمله عوامل بسیارمهم در موفقیت 

.(Rana, Reddy, & Sontakki, 2013) سازمان های خدماتی است

یکی از مهم ترین بخش های خدماتی وزارت جهاد کشاورزی 

به عنوان متولی اصلی بخش کشاورزی کشور، مراکز خدمات ترویج 
است. مراکز خدمات ترویج کشاورزی به واسطه ایجاد زمینه های 
لازم براي تحقق تمام مأموریت ها و وظایف وزارت جهاد کشاورزي 
در کانون هاي تولید و محیط هاي روستایي تشکیل شده است. 
همچنین این مراکز به دنبال اهدافی از این دست است: توسعه 
منابع انسانی بخش کشاورزی، ارتقای بهره  وری فعالیت ها، تقویت 
و تعمیم ارتباط مستقیم با بهره برداران، شناخت توانمندي ها و 
رفع مشکلات کشاورزان و زمینه سازي و بهره گیري هرچه بیشتر 

از مشارکت بهره برداران.

اشاره شده  مراکز  برای  تعریف شده  وظایف  از  که  همان گونه 
مشخص است، این مراکز با کشاورزان و بهره برداران در ارتباط 
مستقیم است و پل ارتباطی خدمت رسانی به بخش کشاورزی 
نیز به حساب می آید. بنابراین با توجه به ماهیت و وظیفه، این 

1- دانشجوی دکتری، گروه مدیریت و توسعه کشاورزی، دانشکده اقتصاد و توسعه کشاورزی، دانشگاه تهران، تهران، ایران.
2- استادیار، سازمان تحقیقات و آموزش و ترویج کشاورزی، مؤسسه آموزش عالی علمی کاربردی جهاد کشاورزی، مرکز آموزش عالی امام خمینی)ره(، کرج، ایران.

3- استاد، گروه مدیریت و توسعه کشاورزی، دانشکده اقتصاد و توسعه کشاورزی، دانشگاه تهران، تهران، ایران.

سنجش کیفیت خدمات مراکز خدمات ترویج کشاورزی با استفاده از مدل سِروُکوال در استان البرز

*امید جمشیدی1، سیدداوود حاجی میررحیمی2، علی اسدی3
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مراکز به دنبال ارائه خدمات مرتبط باکیفیت و درنهایت افزایش 
ضروری  ازاین رو  است.  بهره برداران  و  کشاورزان  رضایت مندی 
است که با بررسی کیفیت خدمت و رضایت مندی در این مراکز 
برای  برنامه  ریزی  با  تا  ضعف ها و قوت های آن ها شناخته شود 
کاهش ضعف ها و افزایش قوت ها زمینه اجرای هرچه بهتر وظایف 

سپرده شده فراهم شود.

با توجه به اینکه این مراکز در صف نخست ارتباط با کشاورزان 
قرار دارد، ارائه باکیفیت خدمات آن ها زمینه رضایت مندی و جلب 
اعتماد کشاورزان را فراهم می کند. این امر می تواند فرایند ترویج 
و انتقال دانش و تجربیات کارشناسان را تسهیل کند و درنهایت، 
شود.  مطرح  کشاورزی  توسعه  در  پیش برنده  عاملی  به عنوان 
بنابراین هدف تحقیق حاضر، بررسی ابعاد کیفیت خدمات در این 
مراکز است. به منظور دستیابی به هدف مذکور این تحقیق به دنبال 

پاسخ به این پرسش هاست:

مراکز  مؤلفه های  از  کشاورزان  انتظارهای  سطح  بین  آیا   .1
خدمات ترویج کشاورزی )مانند عوامل ملموس، تضمین، قابلیت 
اطمینان، پاسخ گویی و همدلی( و سطح ادراک های آنان تفاوت 

وجود دارد؟

2. آیا از دید مراجعه کنندگان بین ابعاد پنج گانه کیفیت از نظر 
اهمیت تفاوت معنی دار آماری وجود دارد؟

کیفیت  بررسی  به  اندکی  تحقیقات  تاکنون  است  گفتنی 
سنجش  الگوی  از  استفاده  پرداخته اند.  مذکور  مراکز  خدمات 
کیفیت خدمت سِروُکوال1 که از قوی ترین الگو های ارزیابی کیفیت 
خدمت محسوب می شود را نیز می توان از ابعاد نوآوری تحقیق 

حاضر به شمار آورد. 

2. مروری بر ادبیات موضوع

کیفیت  با  ارائه خدمات  که  داده اند  نشان  بسیاری  مطالعات 
کاهش  و  بازار  سهم  سودآوری،  بر  به طورمستقیم  مطلوب، 
 (Ranjbar Ezzatabadi et al., 2010). هزینه های سازمان اثر می گذارد
مزایای ناشی از کیفیت خدمات عامل دیگری است که سازمان ها 
را به ارائه خدمات باکیفیت ترغیب می کند. یکی از اثرات مستقیم 
ارائه خدمات باکیفیت، افزایش توانایی سازمان برای رفع نیازهای 
 Balanchard & Galloway, 1994;) مشتریان به صورت اثربخش است

.(Mirfakhradini, Mirfakhradini, & Sadr Bafghi, 2013

کیفیت خدمات مفهومی است که تاکنون تعاریف متعددی از 
آن ارائه شده است (Wisniewski, 2001). لویت2 )1979( کیفیت را 
 Zeithaml,)  با رضایت مشتری و توجه به نیازهای او مساوی می داند
Parasuraman, & Berry, 1990). ویسنسکی )2001( معتقد است 

1. SERVQUAL
2. Levit  

که کیفیت خدمت تطابق عرضه خدمت با نیاز مشتری است. 
گرجی )2008( کیفیت را ویژگی های یک محصول یا خدمت 
می داند که آن را قادر می سازد تا خواسته ها یا نیازهای شخصی 
را برآورد کند. هوی3 و همکاران )2015( معتقدند کیفیت تنها 
در ارتباط یک شیء یا یک ساختار خاص معنی پیدا می کند و 

کیفیت یک ویژگی ادراکی، انتزاعی و وابسته به شرایط است.

سونسن4 )2004( معتقد است که خدمت برخلاف محصول در 
یک زمان ارائه و دریافت می شود. مفهوم و تعریف کیفیت خدمات 
Ramseook-)  متأثر از کارهای عملی پاراسورمان5 و همکاران است

Munhurrun, Lukea-Bhiwajee, & Naidoo, 2010). ازاین رو براساس 

تعریف پاراسورمان و همکاران، کیفیت خدمت عبارت است از درجه 
و جهت اختلاف بین انتظارها و ادراک های مشتریان از خدمات. به 
 Parasuraman,) این کیفیت شکاف انتظارها–ادراک ها گفته می شود
Zeithaml, & Berry, 1994). خدمت موردانتظار همان خدمت مطلوب 

و ایده آل است که سطحی از خدمت را بیان می کند که مشتری امید 
.(Beatson, Lings, & Gudergan, 2008) دریافت آن را دارد

درحقیقت خدمات مطلوب تلفیقی از باورهای مشتری درباره 
این دو مطلب است که خدمت چگونه می تواند باشد و چگونه باید 
Brown & Swartz, 1989; Ramseook-Munhurrun, Lukea-) باشد 

 Bhiwajee, & Naidoo, 2010; Osei Mensah, Owusu Damoah, &

Aidoo, 2012). مشتری اغلب کیفیت خدمات را با مقایسه بین 

خدمتی ارزیابی می کند که دریافت کرده و انتظار داشته است،؛ 
بنابراین هدف از ارتقای کیفیت خدمات به حداقل رساندن شکاف 
Ramseook-) بین خدمات درک شده و موردانتظار مشتریان است

 .(Munhurrun, Lukea-Bhiwajee, & Naidoo, 2010

بنابر ماهیت خدمات ارزیابی های مختلفی در بخش خدمات 
صورت می گیرد؛ مثلًا رضایت مشتری از یک خدمت را از طریق 
خدمات  از  او  برداشت های  با  خدمات  از  او  انتظارهای  مقایسه 
صاحب نظران   .(Cody & Hope, 1999) می کند  ارزیابی  ارائه شده 
پیرو این نوع ارزیابی ها، روش ها و الگو های مختلفی مانند الگو های 
سِروُکوال، سِروپرِف6 و سِروامپِرف7 را برای سنجش کیفیت خدمات 
تحقیق،  پیشینه  در   .(Kavandi & Shekari, 2011) کرده  اند  ارائه 
سِروُکوال ازجمله قوی ترین و پرکاربردترین الگو ها برای ارزیابی 

.(Osei Mensah et al., 2012) کیفیت خدمات به شمار می آید

بابیارز8 و همکاران )2003( بیان می کنند که این الگو ابزاری 
مناسب برای شناسایی و تصحیح فاصله بین سطوح واقعی و آرمانی 

3. Huy
4. Svensson
5. Parasuraman
6. Servperf
7. Servimperf
8. Babiarz
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این  می دهد  نشان  سِروُکوال  الگوی  عملی  کاربرد  است.  عملکرد 
الگو توانایی بسیاری در مقایسه با دیگر الگو ها دارد که از آن جمله 
می توان به این برتری ها اشاره کرد: امکان کاربرد در زمینه های 
مختلف(Bakar, Seval Akgün, & Al Assaf, 2008) ، امکان تطبیق ابعاد 
 (Ramseook-Munhurrun, خدماتی  محیط های  انواع  با  سِروُکوال 
(Lukea-Bhiwajee, & Naidoo, 2010، پایایی و اعتبار فراوان آن در 

 (Osei Mensah et al., انتظارهای مخاطبان و  ادراک ها  با  مقایسه 
(2012، اهمیت نسبی ابعاد پنج گانه آن در ادراک کیفیت خدمات، 

توانایی تحلیل براساس ویژگی های جمعیت شناختی، روان شناختی 
و زمینه های دیگر.

گروه بازاریابی پاراسورمان و زیتمال و بری ابزار سِروُکوال را در سال 
 .(Rana et al., 2013) 1988 براساس الگوی شکاف طراحی کردند
مقیاس سِروُکوال در شکل اولیه خود شامل پنج بعُد و 22 مؤلفه است 
که نیمی از این مؤلفه ها سطح انتظار مصرف کننده از یک خدمت 
خاص و نیمی دیگر سطح درک شده از کیفیت خدمات ارائه شده را 
اندازه گیری می کند (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). کیفیت 
خدمت به وسیله تفاضل بین نمرات، سطح ادراک و سطح موردانتظار 
مشتری از خدمات سنجیده می شود (Gorji, 2008). می توان فرمول 

کیفیت خدمات را به شرح زیر بیان کرد:

E–P=Q

Q=کیفیت خدمت/ P=ادراک خدمت/ E=انتظار خدمت

لندروم9 و همکاران )2009( معتقدند که سِروُکوال، شیوه ای 
تشخیصی است که به سازمان ها در شناسایی قوت ها و ضعف های 
کیفیت خدمات کمک می کند؛ بنابراین می تواند به عنوان ابزاری 
استفاده شود.  بهبود مستمر  اقدامات  و  نوآوری ها  برای هدایت 
ابزار سِروُکوال، تاکنون در بسیاری از صنایع و رشته ها به کاررفته 
یا تعدیل شده است (Cody & Hope, 1999). ازطرف دیگر بیشتر 
پیشینه تحقیق به کیفیت خدمات برگرفته از خدمات تجاری 
مرتبط است. باوجوداین همان گونه که تری و ایسرائیل10 )2004( 
بیان کرده اند، امروزه بحث کیفیت خدمات از طریق بهبود ابعاد آن 
در بین متخصصان و مراکز ترویج کشاورزی گسترش یافته است.

انجام  تاکنون تحقیق گسترده ای  در بحث کیفیت خدمات، 
نشده است که کیفیت خدمات را با استفاده از الگوی سِروُکوال 
در  بااین حال  کند.  بررسی  کشاورزی  ترویج  خدمات  مراکز  در 
به مسئله کیفیت خدمات در سازمان های  متعددی  تحقیقات 
مرتبط با کشاورزی توجه شده است. برای مثال، هوی و همکاران 
)2015( رضایت از کیفیت خدمات یکی از مؤسسات مرتبط با 
توسعه روستایی و کشاورزی ویتنام را بررسی کردند. نتایج این 
پژوهش نشان داد کیفیت خدمات در پنج بعُد رفتار خدماتی، 

9. Landrum
10. Terry and Israel

خلاصه  راحتی  و  اعتبار  خدماتی،  قیمت  و  محسوس  قیمت 
می شود.

آقولور11 و همکاران )2013( در تحقیق خود کیفیت خدمات 
ترویجی در یکی از مناطق آفریقای جنوبی را بررسی کردند. در 
این تحقیق مشخص شد زنان از کیفیت خدمات رضایت بالاتری 
دارند. در این تحقیق پیشنهاد شده است که به منظور افزایش 
رضایت کشاورزان از خدمات ترویج کشاورزی آن ها باید در فرایند 
داده  ارائه خدمت مشارکت  و  برنامه ریزی  نیازسنجی، طراحی، 
شوند. رانا12 و همکاران )2013( در تحقیقی کیفیت خدمات را 
با استفاده از الگوی سِروُکوال در مراکز خدمات کشاورزی بخش 
خصوصی و دولتی واکاوی کردند. آنان به این نتیجه دست یافتند 
که خدمات بخش خصوصی بهتر از بخش دولتی است. همچنین 
امبنگوا13و همکاران )2012( کیفیت خدمات ترویجی دولتی در 

آفریقای جنوبی را بررسی کردند.

آنانز14 و همکاران )2012( در پژوهششان عوامل مؤثر بر ادراک از 
کیفیت خدمات در بین کارکنان تعاونی های ترویجی مطالعه کردند. 
در این تحقیق مشخص شد که اصلاح، رضایت شغلی و هویت 
سازمانی تأثیر مثبتی بر ادراک کیفیت خدمات دارد. در تحقیق 
سرایی و امینی )2012( کیفیت خدمات در دفاتر فناوری اطلاعات 
روستایی )ICT( با استفاده از الگوی سِروُکوال موردتوجه قرار گرفت. 
ابعاد خدمت به ترتیب  نتایج این تحقیق نشان داد که مهم ترین 

اطمینان، ملموسات، پاسخ گویی، تضمین و همدلی بوده است.

حری15 و همکاران )2012( نیز رضایت مندی مراجعه کنندگان 
به سازمان جهاد کشاورزی استان مرکزی را با استفاده از الگوی 
بعُد  که  داد  نشان  مطالعه  این  نتایج  کردند.  بررسی  سِروُکوال 
ملموسات و پاسخ گویی از دید مراجعه کنندگان رضایت بخش بوده 
اما بعُد همدلی، تضمین و اطمینان رضایت آن ها را جلب نکرده 
است. در تحقیق رحیم و نصیر16 )2011( بین انتظارها و ادراک 
پاسخ گویان از کیفیت خدمات منطقه اگرو توریستی مالزی شکاف 
در   )2012( همکاران  و  اوسی17  داشت.  وجود  آماری  معنی دار 
تحقیق خودشان رضایت کشاورزان از خدمات کشاورزی را در غنا با 
استفاده از الگوی سِروُکوال بررسی کردند. در این تحقیق مشخص 
شد کشاورزان از خدمات ارائه شده رضایت مندی بسیار کمی دارند.

در جمع بندی مطالب ذکرشده می توان گفت که با توجه به نیاز 
سازمان های دولتی به جذب توجه مشتریان، بخش دولتی بیش 

11. Agholor
12. Rana
13. Mmbengwa
14. Ananz
15. Horri
16. Rahim and Nasir
17. Osei
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از گذشته در پی اندازه گیری کیفیت خدمات خود است. مشکل 
جدی سازمان های دولتی این است که چگونه ارزیابی مسئله ای 
را برعهده بگیرند که اندازه، نوع و ارائه آن متفاوت است؟ )گرجی، 
2008(. براین اساس سازمان های دولتی برای اندازه گیری کیفیت 

خدمات خود به الگو های تعریف شده  نیاز دارند. 

ازطرف دیگر مراکز خدمات ترویج کشاورزی اگرچه پایین ترین 
سطح تشکیلاتی وزارتخانه است؛ اما یکی از مهم ترین ابزارهای 
اجرای برنامه های توسعه روستایی و کشاورزی است که وظایف 
و مسئولیت های متنوعی دارد. این وظایف و مسئولیت ها عبارت 
است از: 1. جمع آوري آمار و اطلاعات؛ 2. بررسي توانمندي ها، 
ظرفیت ها، مسائل و مشکلات بخش و ارائه پیشنهاد؛ 3. نظارت 
فني،  مشاوره  خدمات  ارائه   .4 مصوب؛  طرح هاي  بر  مستمر 
آموزشي و ترویجي به بهره برداران بخش؛ 5. توسعه صنایع تبدیلي 
با کشاورزان؛ 7.  و مؤثر  ارتباط مستمر  برقراري  و تکمیلي؛ 6. 
زمینه سازي و همکاري در جهت شکل گیري و گسترش نهادها 
و تشکل هاي غیردولتي؛ 9. بررسي و اصلاح نظام هاي بهره برداري 
و... )لایحه قانونی ایجاد مراکز خدمات ترویج کشاورزی، 1379(.

حوزه گسترده وظایف و مسئولیت های سپرده شده به این مراکز 
و با درنظرگرفتن ارتباط مستقیم آن ها با جامعه هدف کشاورزان، 
اهمیت ارائه خدماتی با کیفیت به بهره برداران بخش را بیشتر 
می کند. ازاین رو هدف تحقیق حاضر بررسی ابعاد کیفیت خدمات 

مراکز ترویج کشاورزی در استان البرز است. 

3. روش شناسی تحقیق

همان گونه که ذکر شد سِروُکوال یکی از الگو های سنجش کیفیت 
خدمت است که قابلیت سنجش کیفیت خدمات و رضایت مندی 
 (Osei Mensah et al., 2012). مشتریان مراکز مختلف خدماتی را دارد
پژوهش های مختلفی از این الگو برای سنجش کیفیت خدمات 
ترویج کشاورزی استفاده کرده است که می توان به پژوهش اوسی 

و همکاران )2012(، رحیم و نصیر )2011(، حری و همکاران 
)2012(، آنانز و همکاران )2012(، امبنگوا و همکاران )2012(، 
آقولور و همکاران )2013( و هوی و  رانا و همکاران )2013(، 
همکاران )2015( اشاره کرد. نتایج این مطالعه ها نشان داده است 
که سنجش پنج بعُد مهم ارائه خدمت و قابلیت تطبیق این ابعاد با 
وظایف مراکز خدمات ترویج کشاورزی، این الگو را به ابزار مناسبی 
برای بررسی جامع کیفیت خدمت مراکز اشاره شده تبدیل کرده 

است.

الگوی  از  استفاده  با  متعددی  پژوهش های  تاکنون  اگرچه 
در  پژوهش ها  این  غالب  ولی  شده؛  انجام  کشور  در  سِروُکوال 
مراکز  بانک ها،  بیمارستان ها،  مانند  خدماتی  دیگر  بخش های 
گردشگری و... بوده است. همچنین تحقیقات بسیار اندکی در 
زمینه بررسی کیفیت خدمات و شکاف خدماتی مراکز خدمات 
ازاین رو هدف  است.  پذیرفته  انجام  کشور  در  کشاورزی  ترویج 
تحقیق حاضر بررسی کیفیت خدمات و بررسی شکاف بین ادراک 
کشاورزی  ترویج  خدمات  مراکز  مراجعه کنندگان  انتظارهای  و 

استان البرز با استفاده از الگوی سِروُکوال است.

تحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردی و روش استفاده شده در 
به منظور جمع آوری  از نظر ماهیت پیمایشی تحلیلی است.  آن 
استفاده  میدانی  و  کتابخانه ای  روش های  از  آمیزه ای  اطلاعات، 
شد. با استفاده از مطالعه های کتابخانه ای، پیشینه موضوع، سابقه 
خدمت  ارائه  در  سِروُکوال  الگوی  کاربرد  تجربه های  و  تحقیق 
در مراکز خدمات ترویج کشاورزی بررسی و مؤلفه های مرتبط 
استخراج شد. همچنین با کمک دیدگاه های کارشناسان درباره 
مؤلفه های استخراج شده و اعمال دیدگاه های آن ها، پرسشنامه 
اطمینان  پاسخ گویی،  ملموسات،  اعتبار،  بعُد  پنج  در  و  تعدیل 
)تضمین( و همدلی طراحی شد. گفتنی است که الگوی سِروُکوال، 
انتظارها و ادراک مشتریان از عملکرد واقعی را با یکدیگر مقایسه 
می کند (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005) و پرسشنامه 

همدلی

تضمین

پاسخ گویی

ملموسات

اطمینان

کیفیت خدمات مراکز خدمات

ویژگی های مراجعه کنندگان

تصویر 1. چهارچوب نظری تحقیق.
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تحقیق نیز مبتنی بر این الگوی طراحی شده است )تصویر شماره 
1(. پنج بعُد ذکرشده در این پرسشنامه عبارت است از:

به  عمل  برای  خدمت دهنده  سازمان  توانایی  اطمینان18: 
وعده های خود به طور دقیق و مستمر؛

ملموسات19: ظاهر تسهیلات و تجهیزات فیزیکی و ابزارآلات، 
ظاهر کارکنان و ابزار برقراری ارتباط با سازمان؛

پاسخ گویی20: تمایل سازمان خدمت دهنده به یاری رساندن به 
مراجعه کنندگان و ارائه خدمات به موقع و سریع؛

ایجاد  در  آن ها  توانایی  و  کارکنان  ادب  و  دانش  تضمین21: 
اعتماد و اطمینان و تضمین خدمات؛

همدلی22: نزدیکی و همدلی با مراجعه کنندگان و درک و توجه 
ویژه به آنان. 

برای  انتظارهاست.  و  ادراک  بخش  دو  شامل  پرسشنامه  این 
پاسخ گویی به سؤالات نیز از مقیاس پنج درجه ای لیکرت استفاده 

18. Reliability
19. Tangibles
20. Responsiveness
21. Assurance
22. Empathy

شده است که گزینه های »کاملًا مخالفم=1» تا »کاملًا موافقم=5« را 
دربرمی گیرد. در بخش اول ادراک افراد از کیفیت خدمات ارائه شده 
و در بخش دوم پرسشنامه نیز انتظارهای افراد از کیفیت خدمات 
ارائه شده اندازه گیری می شود؛ یعنی آن ها انتظار دارند مرکز مدنظر 

در این گزینه خاص  از چه میزان کیفیتی برخوردار باشد.

بود  خواهد  عبارت  پژوهش  این  در  خدمات  کیفیت  شکاف 
خدمات  کیفیت  از  بررسی شده  افراد  ادراک  بین  تفاضل  از 
ارائه شده توسط مرکز خدمات و انتظارهای آن ها از آن خدمات. 
به عبارت دیگر، شکاف کیفیت حاصل تفاضل امتیازی است که 
از  می دهد  ادراک  بخش  در  گزینه ها  از  هریک  به  پاسخ دهنده 
امتیازی که به همان گزینه در بخش انتظارها داده است. همچنین 
در تحقیق حاضر برای سنجش پایایی ابزار ضریب آلفای کرونباخ 
به کاررفت که مقدار این ضریب برای هریک از ابعاد ملموسات، 
قابلیت اطمینان، پاسخ گویی، تضمین و همدلی بخش انتظارها و 

ادراک در جدول شماره 1 نشان داده شده است.

جامعه آماری این پژوهش مراجعه کنندگان به مراکز خدمات 
ترویج کشاورزی سازمان جهاد کشاورزی استان البرز بودند که 
با استفاده از روش نمونه گیری براساس جامعه آماری از نمونه 
نفر  تعداد 157  نفری و سطح خطای 5 درصد،  مقدماتی 30 
انتخاب و برای افزایش دقت، 180 پرسشنامه تکمیل و جمع آوری 

جدول 1. پایایی ابعاد پرسشنامه  های انتظارها و ادراک ها .

ابعاد سِروُکوال
آلفای کرونباخ

پرسشنامه ادراک ها پرسشنامه انتظارها

0/750/73ملموسات
0/790/76اطمینان

0/780/81پاسخ گویی
0/850/83تضمین
0/810/82همدلی

جدول 2. توزیع نمونه تحقیق.

نسبت نمونه )درصد(تعداد نمونهنام مرکز

4525سیف آباد
3117/2تنکمان
2916/2آسارا

4223/3طالقان
3318/3اشتهارد
180100جمع
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ترویج  خدمات  مرکز  سه  البرز  استان  که  است  گفتنی  شد. 
کشاورزی به نام های سیف آباد و تنکمان و آسارا دارد. علاوه براین 
اما  دارد؛  نیز مدیریت جهاد کشاورزی  اشتهارد  و  شهر طالقان 
وظایف مراکز خدمات را نیز در منطقه برعهده دارد. بنابراین در 
تحقیق حاضر شرح نمونه گیری از مراکز نام برده در جدول شماره 

2 انجام شده است.

روش نمونه گیری تحقیق نیز به صورت کاملًا تصادفی بود. در 
تحقیق حاضر به منظور بررسی وجود شکاف بین ادراک و انتظارها 
از تحلیل شکاف و آزمون تی تک نمونه ای استفاده شد. همچنین 
برای رتبه بندی ابعاد کیفیت خدمات آزمون رتبه ای فریدمن و 
از  مراجعه کنندگان  ادراک  بین  تفاوت  وجود  بررسی  به منظور 
مراکز مختلف خدمات ترویج کشاورزی استان نیز تحلیل واریانس 

یک طرفه23 به کاررفت.

4. یافته  ها

نتایج توصیفی تحقیق در جدول شماره 3 نشان داده شده 
از  درصد  می دهد، 90  نشان  جدول  این  که  همان گونه  است. 
مراجعه کنندگان به مراکز خدمات ترویج کشاورزی استان مرد و 
بقیه زن بودند. میانگین سن مراجعه کنندگان 45/33 سال بود و 
20 درصد از مراجعه کنندگان بی سواد بودند. همچنین 48 درصد 
از مراجعه کنندگان کشاورز یا باغدار، 33 درصد دامدار، 7 درصد 

گلخانه دار و 12 درصد شغل های دیگری داشتند.

جدول شماره 4 میانگین انتظارها و ادراک و رتبه بندی ابعاد 

23. ANOVA

مختلف و مؤلفه ها براساس شکاف بین انتظارها و ادراک را نشان 
در  اطمینان  مؤلفه  بررسی شده،  مؤلفه های  بین  در  می دهد. 
بخش انتظارها )4/67( بیشترین میانگین را کسب کرده است. 
انتظارهای  سطح  بعُد  این  در  مراجعه کنندگان  به عبارت دیگر 
بیشتری دربرابر ابعاد دیگر دارند. از نظر ادراک نیز بعُد تضمین 
بیشترین میانگین )3/79( را کسب کرده است. نتایج نشان داد 
از نظر شکاف بین انتظارها و ادراک، بعُد پاسخ گویی رتبه نخست 
را دارد؛ یعنی کشاورزان بعُد پاسخ گویی را کمتر از ابعاد دیگر 
به انتظارهای خود نزدیک تر یافته اند. همچنین بعُد تضمین نیز 
کمترین میزان شکاف بین ادراک و انتظارها را داشته است؛ یعنی 
کشاورزان بعُد تضمین را بیشتر از ابعاد دیگر به انتظارها خود 

نزدیک تر یافته  اند )تصویر شماره 2(.

«وجود  موارد  به ترتیب  نیز  سِروُکوال  ابعاد  موارد  مقایسه  در 
و  مراجعه کنندگان«  انتظار  و  استراحت  برای  مناسب  محل 
»دردسترس بودن مدیران و مسئولان رده بالاتر مرکز در صورت 
نیاز« به ترتیب با شکاف 0/1- و 2/16- کمترین و بیشترین شکاف 

را در بین عوامل 25 گانه داشت.

در تحقیق حاضر برای بررسی تفاوت میزان انتظارها و ادراک 
مراجعه کنندگان از خدمات دریافتی، از آزمون تی تک نمونه ای 
استفاده شده است. همان گونه که در جدول شماره 5 نشان داده 
شده است، در تمام ابعاد مختلف کیفیت خدمات، بین ادراک 
وجود  آماری  معنی دار  اختلاف  مراجعه کنندگان  انتظارهای  و 
کشاورزی  ترویج  خدمات  مراکز  که  معناست  بدان  این  دارد. 
درباره هیچ یک از مؤلفه های پنج گانه کیفیت خدمات نتوانسته   
به سطح انتظارهای مراجعه کنندگان پاسخ دهد و تمامی ابعاد 

جدول 3. یافته های توصیفی پژوهش.

گروهمتغیر

جنسیت
مرد=90 درصد )162 نفر(
زن=10 درصد )18 نفر(

میانگین=45/33سن )سال(

تحصیلات

بی سواد=20 درصد
زیردیپلم=42 درصد
دیپلم=19 درصد

فوق دیپلم=9 درصد
لیسانس و بالاتر= 10 درصد

وضعیت شغلی

کشاورز و باغدار= 48 درصد
دامدار=33 درصد

گلخانه دار=7 درصد
سایر= 12 درصد
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سطح  از  معنی  داری  به طور  مراجعه کنندگان  انتظارهای  سطح 
ادراک بالاتر است. همچنین به منظور تعیین اولویت ابعاد پنج گانه 
خدمات  مراکز  به  مراجعه کنندگان  دیدگاه  از  خدمات  کیفیت 

ترویج کشاورزی، آزمون فریدمن به کاررفته که نتایج آن در جدول 
شماره 6 نشان داده شده است.

جدول 4. میانگین انتظارها و ادراک ها و رتبه بندی ابعاد مختلف و مؤلفه ها براساس شکاف بین انتظارها و ادراک ها.

ابعاد مختلف کیفیت خدمات

رها
ظا

 انت
ن

گی
یان

م

ها
ک 

درا
ن ا

گی
یان

م

اف
شک

ف
کا

 ش
به

رت

مل
 عا

به
رت

پاسخ گویی

2/161-4/722/56دردسترس بودن مدیران و مسئولان رده بالاتر مرکز در صورت نیاز

1

1/842-4/752/91پاسخ گویی سریع کارکنان به خواسته ها و شکایت های مراجعه کنندگان
1/813-4/652/84دردسترس بودن کارکنان در زمان ارائه خدمت

1/664-4/773/11وقت کافی کارکنان برای رسیدگی به کار مراجعه کنندگان
1/345-4/553/21ارائه خدمات سریع و به موقع به مراجعه کنندگان

1/236-4/733/50ارائه اطلاعات درست و کافی از طرف کارکنان به مراجعه کنندگان
1/207-4/313/11کارایی خدمات مشاوره

1/60-4/643/03میانگین کل

اطمینان 

1 1/88-4/812/93ارائه خدمت در زمان تعیین شده 

2

2 1/52-4/773/25ارائه خدمات بدون اشتباه و در صورت وقوع اشتباه رفع سریع آن 
3 1/26-4/663/4میزان اعتماد به کارکنان 

4 0/74-4/523/78رغبت صادقانه کارکنان در حل مشکل مراجعه کنندگان 
5 0/67-4/674/00ارائه با حوصله مشاوره ها و رویه های انجام کار با شیوه ای واضح برای مراجعه کنندگان 

1/21-4/693/47میانگین کل

ملموسات

1 1/48-4/442/96مناسب بودن مکان مرکز خدمات از لحاظ رفت و آمد 

3
2 1/25-4/223/97مناسب بودن ساختمان و چیدمان مرکز 
3 1/22-4/423/20مرتب بودن ظاهر و پوشش کارکنان 

4 0/1-3/113/01وجود محل مناسب برای استراحت و انتظار مراجعه کنندگان 
1/10-4/043/03میانگین کل

همدلی

1 1/49-4/713/22درک نیازهای ویژه مراجعه کنندگان توسط کارکنان 

4

2 1/45-4/463/01توجه خاص کارکنان و مدیر به هریک از مراجعه کنندگان   
3 0/79-4/453/66درک کافی کارکنان از مشکلات مراجعه کنندگان 

4 0/69-4/233/54ارائه خدمات به صورت راحت و بدون تنش به مراجعه کنندگان 
5 0/66-4/874/21ساعات کاری مناسب برای ارائه خدمت 

1/02-4/543/52میانگین کل

تضمین

1 1/06-4/493/43حسن اعتماد ناشی از رفتار صحیح کارکنان و مدیر مرکز 

5
2 0/75-4/423/67احساس امنیت مراجعه کنندگان در تعاملات و گرفتن خدمت از مرکز 

3 0/36-4/343/98دانش و مهارت کافی کارکنان و مدیر در زمینه تخصصی مرتبط 
4 0/32-4/424/10رفتار مؤدبانه کارکنان و مدیر با مراجعه کنندگان 

0/62-4/413/79میانگین کل

خیلی کم=1، کم=2، متوسط=3، زیاد=4 و خیلی زیاد=5.

سنجش کیفیت خدمات مراکز خدمات ترویج کشاورزی با استفاده از مدل سِروُکوال در استان البرز
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با توجه به نتایج مقدار آماره آزمون کای اسکوئر 38/37 و در 
سطح معنی داری یک درصد قرار دارد. درنتیجه بین ابعاد مختلف 
کیفیت خدمات در سطح 99 درصد اطمینان تفاوت معنی  دار 
ابعاد برای  ازاین رو می توان ادعا کرد که این  آماری وجود دارد. 
پاسخ دهندگان اهمیت یکسانی ندارد. نتایج اولویت بندی ابعاد از 
نظر مراجعه کنندگان در جدول شماره 7 نشان داده شده است. 
همان گونه که در جدول مذکور نشان داده شده است، بعُد اطمینان 
و پاسخ گویی با میانگین رتبه 3/57 و 3/33 بیشترین اهمیت و بعُد 

همدلی با میانگین رتبه 2/69 کمترین اهمیت را دارد.

5. بحث و نتیجه گیری

از دید عملی این مطالعه برآن بود که یافته های حاصل از ارزیابی 
سطح انتظارها و سطح ادراک از خدماتی را نشان دهد که مراکز 
خدمات ترویج کشاورزی استان البرز ارائه می کند. بدین منظور 
با  و شکاف خدماتی  مراجعه کنندگان  ادراک  و  انتظارها  سطح 

استفاده از الگوی سِروُکوال سنجیده شد. 

موردانتظار  بین کیفیت  داد  نشان  پژوهش حاضر  یافته های 
و کیفیت ادراک شده خدمات در این مراکز شکاف وجود دارد. 
براساس نتایج تحقیق، انتظارهای مراجعه کنندگان فراتر از ادراک 
ابعاد خدمت،  از  و در هیچ کدام  از وضعیت موجود است  آن ها 
بعُد  دو  در  درعین حال  است.  نشده  برآورده  آن ها  انتظارهای 
از کیفیت  انتظارهای کشاورزان  فاصله  اطمینان،  و  پاسخ گویی 
خدمات و کیفیت خدمات دریافتی بیش از ابعاد دیگر بوده است. 
به عبارت دیگر این دو بعُد بیشترین تأثیر را در ایجاد شکاف کیفیت 

خدمت مشاهده شده داشته  اند.

در تحقیق حاضر نتایج رتبه بندی عوامل کیفیت خدمات نشان 
داد که عوامل اطمینان و پاسخ گویی مهم ترین ابعاد کیفیت خدمات 
است. در تحقیق سرایی و امینی )2012( بعُد اطمینان و ملموسات 
و در پژوهش فعلی و همکاران )2011( بعُد اطمینان، همدلی و 

تضمین به ترتیب مهم ترین ابعاد کیفیت خدمات شناخته شد.

جدول 6. نتایج آزمون فریدمن برای تعیین اولویت ابعاد پنج گانه کیفیت خدمت.

180جامعه نمونه
38/37مقدار کای اسکوئر

4درجه آزادی
0/000سطح معناداری

6

ملموسات

همدلی اطمینان

پاسخ گویی

انتظارها

ادراک ها

تضمین

4
2
0

تصویر 2. شکاف خدمات مراکز ترویج کشاورزی استان البرز.

جدول 5. نتایج آزمون استنباطی تی در مقایسه بین ادراک ها و انتظارهای مراجعه کنندگان به مراکز خدمات ترویج کشاورزی.

میانگین ابعادتضمینهمدلیاطمینانپاسخ گوییملموساتمؤلفه های سنجیده شده

t 18/7723/1213/019/318/5618/11مقدار
P-value0/0000/0000/0080/0100/0320/000

جدول 7. اولویت بندی ابعاد پنج گانه کیفیت خدمات.

اولویتمیانگین رتبه ایابعاد پنج گانه کیفیت

3/571اطمینان
3/332پاسخ گویی
3/013ملموسات
2/954تضمین
2/695همدلی



341

تابستان 1395. دوره 7. شماره 2

توسعه  و  رشد  ضروری  بخش  خدمت،  از  رضایت مندی 
سازما ن هاست. سازمان  های موفق، سازمان هایی هستند که با 
بازخوردها  به  و  دارند  مناسب  و  کامل  تعامل  خود  مشتریان 
توجه می کنند و آن ها را مبنای عمل خویش قرار می دهند. 
مشتریان  رضایت  ارزیابی  روش  های  از  یکی  کیفیت  ارزیابی 
سریع  راهی  مشتریان  دیدگاه های  ارزیابی  و  پیمایش  است. 
و ارزان برای مشخص کردن نقاطی است که نیاز به اصلاح و 
بهبود دارد (Cronin, Brady & Hult, 2000). همان گونه که رنا و 
همکاران )2013( اشاره کرده اند، امروزه بحث سنجش کیفیت 
خدمات نه تنها برای بخش خصوصی، بلکه برای بخش دولتی نیز 
ضروری و حیاتی است؛ ازاین رو محققان مختلفی کیفیت خدمات 
را در سازمان  های دولتی و غیردولتی مطالعه کرده اند.  برای نمونه، 
ابعاد  بین  حاضر،  تحقیق  با  همسو   )2011( رحیم  تحقیق  در 

مختلف کیفیت شکاف وجود دارد.

ادراک ها  بین  نیز   )2010( همکاران  و  رامسوک  تحقیق  در 
نتایج  همچنین  شد.  گزارش  معنی  داری  شکاف  انتظارهای  و 
پژوهش های امینی و سرایی ) 2012(، اوسی و همکاران )2012(، 
عنایتی   نوین  فر و همکاران )2011( و رنجبر عزت آبادی و همکاران 
)2010( با تحقیق حاضر همسو بود. گرجی )2008( در تحقیقش 
شکاف خدمات در سازمان جهاد کشاورزی مازندران را بررسی 
کرد. نتایج پژوهش او نشان داد که در تمامی ابعاد کیفیت خدمات 
همسو با تحقیق حاضر، شکاف وجود دارد. برای کاهش شکاف 
خدماتی، مراکز مذکور باید خدمات خود را بهبود بخشد تا بتواند 

رضایت مندی مراجعه کنندگان را افزایش دهد.

بعُد پاسخ گویی کیفیت خدمت در مراکز، بیشترین شکاف را دارد. 
همان گونه که اشاره شد، پاسخ گویی به تمایل سازمان خدمت دهنده 
به یاری رساندن به مراجعه کنندگان و ارائه خدمات به موقع و سریع 
مؤلفه »دردسترس بودن  دو  پاسخ گویی  زمینه  در  است.  معطوف 
مدیران و مسئولان رده بالاتر مرکز در صورت نیاز« و »پاسخ گویی 
سریع کارکنان به خواسته ها و شکایات مراجعه کنندگان« بیشترین 
میزان شکاف را کسب کرده است. در این زمینه مدیران و مسئولان 
این مراکز باید با برنامه ریزی و استفاده از شیوه های مدیریت زمان، 
مدت بیشتری را در مراکز حضور داشته باشند و خدمت کنند. 
مدیریت زمان و برنامه ریزی می  تواند استرس را کاهش و اثربخشی 

.(Rahim & Nasir, 2011) مدیران را افزایش دهد

و  روستایی  دور  نقاط  از  مراجعه  که  درنظرداشت  باید 
دریافت نکردن خدمت مدنظر نارضایتی را در بین مراجعه کنندگان 
و  رامسوک  که  همان گونه  ازطرف دیگر،  داد.  خواهد  افزایش 
همکاران )2010( پیشنهاد می  دهند، می  توان با ارائه آموزش -

وظایف  درراستای  مراکز  کارکنان  به  خدمت  ضمن  لازم  های 
سپرده شده، مهارت آنان را افزایش داد تا آنان زمان کمتری را در 

خدمت رسانی به مراجعه کنندگان صرف کنند.

بعُد اطمینان نیز به عنوان دومین بعُد از نظر شکاف خدمات مطرح 
شده است. اطمینان توانایی سازمان خدمت دهنده برای عمل به 
 (Clow, Kurtz, & Ozment, 1998) وعده های خود دقیق و مستمر است
و مؤلفه های »خدمت رسانی در زمان تعیین شده« و »خدمات رسانی 
بدون اشتباه و در صورت وقوع اشتباه رفع سریع آن« بیشترین 
شکاف را در این بعُد داشت. این مراکز می تواند با سرمایه گذاری 
در توسعه نیروی انسانی خود و ارائه برنامه های آموزشی، توانمندی 

.(Rahim & Nasir, 2011) کارکنان را افزایش دهد

تغییر  را  رفتار  آموزش  است  معتقد   )2002( مک کل لند24 
می دهد؛ بنابراین استفاده از آموزش و جهت دهی رفتارها به سمت 
را  مراجعه کنندگان  رضایت مندی  می تواند  بهتر  خدمات رسانی 
است مشکل خدمت رسانی در  ازطرف دیگر ممکن  افزایش دهد. 
زمان تعیین شده به علت کمبود نیروی انسانی در مراکز باشد. این امر 
نیز می تواند با به کارگیری نیروهای متخصص و جوان برطرف شود.

مراکز خدماتی موردمطالعه در بعُد ملموسات نیز ضعف هایی 
دارد و انتظارهای مراجعه کنندگان بیش از ادراک های آنان گزارش 
شده است. ملموسات یکی از مهم ترین بخش ها برای ارائه دهندگان 
خدمت است (Rahim & Nasir, 2011). وجود تسهیلات فیزیکی 
کارآمد مانند مناسب بودن مکان مرکز خدمات از لحاظ رفت و آمد 
و مناسب بودن ساختمان و چیدمان مرکز سبب جذب و آرامش 
فیزیکی  تجهیزات  ازسوی دیگر  شد.  خواهد  مراجعه کنندگان 
مناسب و جدید، رضایت مندی کارکنان و اثربخشی شغلی آنان 

را افزایش می دهد. 

در زمینه شکاف های بعُد همدلی دو مؤلفه »درک نیازهای ویژه 
مراجعه کنندگان توسط کارکنان« و »توجه خاص کارکنان و مدیران 
به هریک از مراجعه کنندگان« شکاف بیشتری داشت. این شکاف 
بیشتر به توجهات فردی کارکنان مربوط بود. در این زمینه برقراری 
ارتباط چشمی مناسب، حفظ خونسردی، چهره بشاش و پاسخ گویی 
با صبر و حوصله و اطمینان می تواند کارساز باشد و رضایت مندی 

.(Rahim & Nasir, 2011) مراجعه کنندگان را افزایش دهد

در تحقیق حاضر در بعُد تضمین کمترین میزان شکاف دیده 
شد؛ بااین حال این بعُد نیز شکاف معنی داری داشت و نیازمند 
حفظ  نیز  زمینه  این  در  بود.  عملکرد  سطح  افزایش  و  توجه 
تعاملات مناسب، وجود دانش  برقراری  رفتار صحیح کارکنان، 
و  مرتبط  زمینه تخصصی  در  مدیر  و  کارکنان  کافی  مهارت  و 
رفتار مؤدبانه کارکنان و مدیر با مراجعه کنندگان می تواند شکاف 
موجود را کاهش دهد. درنهایت در سال های اخیر دسترسی به 
خدمات در مناطق روستایی و کشاورزی تسهیل شده و فرایند 
خدمت رسانی پیشرفت کرده است؛ اما این پیشرفت ها در آینده 
زمانی پایدار خواهد بود که با افزایش شاخص های کیفی همراه 
شود. سرمایه گذاری بیشتر در زیرساخت ها و ظرفیت های توسعه 

24. McClelland

سنجش کیفیت خدمات مراکز خدمات ترویج کشاورزی با استفاده از مدل سِروُکوال در استان البرز
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منابع انسانی دستگاه های خدمت رسان و درنهایت افزایش کیفیت 
خدمات، بخش کشاورزی را قادر می سازد تا سطح پوشش خود 
را افزایش دهد و خدمت رسانی به جمعیت زیادی از کشاورزان را 
تسهیل کند و فرایند توسعه کشاورزی و روستایی را افزایش دهد.
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