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ران بر این اساس برای بهبود عملکرد دهیا .مسئله اساسی است آموزشی هایدوره برگزاری و آموزش طریق

-برگزار می در طول خدمتمختلف مرتبط به امور روستایی  هایسازمانتوسط متعددی های آموزشی هدور
خدمات آموزشی آتی و به دنبال  کیفیت بهبود اساسی شرطپیش آموزش، خدمات کیفیت سنجش لذا .شود

بهره  تحلیلی -توصیفی تحقیق روش در این مطالعه برای بررسی مسئله از است.دهیاران  عملکردآن 

 نبود ودمحد علت به کهبوده  جامتربت ادرآبنص بخش دهیاران کلیه تحقیق آماری جامعه .است شدهگرفته

 بخشهر دو  ،همبستگی مطابق نتایج حاصل از آزمون. شده استاستفاده  شماری تمام ، از شیوهجامعه

تایج نهمچنین  .برقرار ساختندمثبت و معنادار  ایرابطهفردی دهیاران  هایویژگیانتظارات و ادراکات با 

ات خدمادراکات و انتظارات از  بخشنظر پاسخگویان در دو  که میانگین ددانشان ای تک نمونه T آزمون

د تحلیل منظور انجام فرآینهای حاصل از کاربست مدل سرکوال بهیافتهدر حد متوسط به بالا است.  آموزشی

ات شکاف در تمام ابعاد کیفیت خدمات آموزشی نشان داد که میان انتظارات و ادارکات دهیاران از خدم

  آموزشی، نوعی شکاف منفی وجود دارد.
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 مقدمه

 و ماعیاقتصادی، اجت توسعه در عوامل مؤثرترین از یکی که متخصص و دیدهآموزش افراد به سازمانی هر

 اهداف به رسیدن حالدرعین .(108: 1392)صبرکش و همکاران،  اردد نیاز رود،می شمار به کشور هر فرهنگی

 .(68: 1388وند، یل)جل دارد متغیر محیط با انطباق و محوله وظایف انجام در کارکنان توانایی به بستگی سازمان

ابزار برای  ترینقویکند که آموزش یکی از بانک جهانی بیان می اهمیت آموزش زمینهدر  به همین جهت

 و دانش به زیادی حدود تانیز  هاسازمان حیات در عین حال (.Gille, 2012: 5) کاهش فقر و نابرابری است

 قابلیت باشد، هترب و موقعبه زمینه این چه هر که دارد بستگی مدیریت، خصوصاً کارکنان، تلفمخ هایمهارت

 قاعده این زا نیز دهیاران آموزش و روستایی مدیریت. شودمی بیشتر نیز متغیر محیط با سازمان سازگاری

 دهیاران یشغل و علمی آگاهی سطح ارتقاء بر پایداری و مهم نقش ،تواندمی آموزش چراکه .نیست تثنیمس

، مدیرانوستایی رریزی و توسعه برنامه فرآینددر  زیرا (.62-61: 1390همکاران،  و صلاحی)رجب باشد داشته

د هق نخواسعه روستایی تحقاهداف تو و آگاه کارآمد ند و بدون یک مدیردار مهمیجایگاه و نقش بسیار 

 (.2: 1395)محمدی و عبدالهی، یافت

 دلیل به امروزه اما؛ کنند اداره را روستاها عمومی امور توانستندمی کدخدا یا مالک مانند افرادی درگذشته

 و تخصصی سازمان به نیاز توسعه، به دستیابی ضرورت و متعدد نیازهای پیدایش و مسائل پیچیدگی

که  (62: 1391،جاجرمی ایمانی و )فیروزآبادی است «دهیاری» مانند محلی مدیریت عرصه در بوروکراتیک

 در را نقش ترینمهمٌ دهیاران لذا در حال حاضر .دارای آگاهی و دانش در حوزه مدیریت روستایی باشند

 مختلف ایهحوزه در وظایفی دارای دارند توسعه در که نقشی بر علاوهکه  کنندمی ایفا پایداری روستاها

: 1391 ،خانیرستمفراهانی و )باشند می نیز روستایی مناطق محیطیزیست و فرهنگی، اقتصادی، اجتماعی

 با انطباق و محوله وظایف انجام در دهیاران مهارت و توانایی به بستگی اهداف،این  به رسیدنبنابراین ؛ (196

ها دسترسی به زیرساخت کمبودستاها به علت رو چراکه .(97: 1393 همکاران، معصوم و)قدیری دارد محیط

 هایسکونتگاهروی  پیش هایقوتو  هافرصتاز  توانندمیدچار مشکلات زیادی بوده و مدیران محلی آگاه 

 سبب آموزش دهیاران، خصوصاً ،آموزش بنابراین؛ (Mahmood, 2005: 205ببرند )روستایی بهره مفیدی 

 و داده ادامه را های خودفعالیت مؤثر طوربه محیطی، و سازمانی تغییرات با سبمتنا بتوانند افراد این تا شودمی

پذیر نبوده مختلف وظایف و اختیارات امکان هایحوزهاین امر بدون آگاهی و دانش در  بیفزایند. خود کارایی بر

نسبت به شرح  تحقق چنین امری مستلزم افزایش آگاهی دهیاران .و سطح مطلوبیت مناسبی برخوردار نیستند

مدیریتی،  هایپیچیدگی. این مسئله، امروزه به دلیل افزایش باشدمیمرتبط  هایآموزشوظایف از طریق 

به همین دلیل  .رسدمیضروری به نظر غیره عمومی افراد و  هایآگاهیجدید، افزایش سطح  هایفناوریتوسعه 

روستایی و آگاهی بخشی روستاییان توجه شده تاکنون در مطالعات متعدد به نقش آموزش در امور مدیریتی 

به این نتیجه رسیده است که  پژوهش خود ( در1389)ادهم : از جمله می توان به این موارد اشاره کردکه  است

بین آموزش دهیاران و توسعه روستاهای بخش سرخه رابطه معناداری وجود دارد و این ارتباط مستقیم و مثبت 

گیرد، دستیابی به توسعه روستایی نیز از ها با کمیت و کیفیت بیشتری صورت میوزشباشد، یعنی هر چه آممی

آمده از تحقیق مبین آن است که بین سه نوع اصلی دستگردد. همچنین نتایج بهشتاب بیشتری برخوردار می
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 149                                    کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده به مدیران روستایی...          ارزیابی و تحلیل 

صلاحی رجب .گونه تفاوتی وجود نداردآموزش )توجیهی، شغلی و عمومی( در اثرگذاری بر عملکرد دهیاران هیچ

توجهی های آموزشی دهیاران اثربخشی مؤثر و قابلپژوهش خودشان نشان دادند که دوره ( در1390)و همکاران 

شان به این نتیجه رسیده است که مطالعه (1390)روشنی و همکاران در ارتقای سطح آگاهی آنان داشته است، 

 توانمی همچنین شود،می هاآن کار کیفیت بهبود تنرف بالا باعث دهیاران، بالای تحصیلات و دهیاران آموزش

 هایشاخص درزمینه دهیار کار کیفی بهبود و آموزش بین رابطۀ مستقیمی که یافتدست نتیجه این به

که میزان  ندشان به این نتیجه رسیده اطالعهم در( 1395همچنین تقی پور و همکاران ) .دارد وجود اجتماعی

کیفیت خدمات آموزشی ارائه شده به آنها بر حسب رشته تحصیلی، معدل کل نمره  رضایتمندی دانشجویان از

که یک تحقیق میدانی  شاندر پژوهش( 2010) 2آدریانا النا و آدلا ها و جنسیت تفاوت معنی داری وجود دارد.

مل یک دستورالع بهآموزشی روستایی است  مؤسساتخاص  هایویژگیهدف بررسی  باروستای رومانی  61در 

 درزمینهتجهیزات مدارس روستایی  دهیسازماناز  اندعبارت ؛ کهاندرسیدهبرای آموزش بهتر روستاییان 

مربیان مدارس روستایی  ایحرفهکامپیوتری و آموزش  هایسیستم، هاآزمایشگاهمدرن،  هایدستگاهکتابخانه، 

ای یکی از عوامل مهمٌ در توسعه منطقه خود تأکید دارد که آموزش ( در پژوهش2014) 3بریسکو و بابایتاست، 

است. این پژوهش یک برنامه اطلاعاتی را پیشنهاد داده است که قادر است عملکرد سیستم آموزش منطقه را 

( در پژوهشی با عنوان آموزش کشاورزان و درآمد خانوارهای 2015) 4وتحلیل قرار دهد، پاندامورد تجزیه

ها اثر مثبت که آموزش کشاورزان بر درآمد خالص کشاورزی آن دهدکشاورزی در هندوستان نشان می

 5آموآکا منسا و همکاران. شودها مید برای آنسواد سبب اطمینان از حصول درآمیگذارد و آموزش زنان بمی

وپرورش باعث افزایش کیفیت اشتغال و رفاه افراد در اند که آموزش( در بررسی خود به این نتیجه رسیده2016)

گیری برای مهاجرت رسد که آموزش در تصمیماطق شهری و روستایی خواهد شد درنهایت به این نتیجه میمن

وپرورش رایگان: اثرات ( در پژوهشی با عنوان آموزش2017)6کند. اکسی آو و همکاراننقش مهٌمی را ایفا می

ت بلندمدت اصلاحات آموزشی بلندمدت یک اصلاحات آموزشی اجباری رایگان در چین روستایی به بررسی اثرا

پردازد. این اصلاحات اجباری و رایگان بوده است و تأثیر آن بر بر روی پیشرفت تحصیلی در روستاهای چین می

  تر بوده است.اند قویروی افرادی که دارای پدران با تحصیلات کمتر بوده

غیر از مطالعات روستایی و آموزش  ایهحوزهاغلب مطالعات در  ،شودمیدر پیشینه ملاحظه  آنچهبا توجه به 

آموزش دهیاران بر رسد به نظر می، ریزیبرنامهلذا با توجه به اهمیت آموزش در توسعه و  است.دهیاران بوده 

تواند یک عامل آموزش دهیاران می .گذاردمیاثر مثبت به عنوان نیروی ستادی در روستاها  هاآن بهبود عملکرد

با  لذا بیشتری دارد. هایپژوهشاست و نیاز به  قرارگرفته موردتوجهن باشد که کمتر در موفقیت دهیارا مؤثر

که به اهمیتی که مدیریت روستایی در تحقق اهداف توسعه روستایی دارد و نیز با در نظر داشتن این عنایت

از قائده ایی ایران مدیریت توسعه پایدار روستمحوری است. ییاساس دانا توسعه پایدار در شرایط فعلی جهان بر

نژاد و همکاران، )حاجیشودای کشور فراهم در روستاه این امربسترهای لازم برای باید و  مستثنی نیست
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 مدیریت ضروریات از دهیاران تخصصی اطلاعات و مهارت دانش، سطح ارتقای لحاظ، بدین .(137: 1393

 و طراحی ،نیاز مورد آموزشی محتوای هتهی دهیاران، نیازهای شناساییو  شودمی محسوب کشور روستایی

 توجه آن به باید که است مواردی هاآن قرار دادن دسترس در و تخصصی متون تهیه همچنین و هادوره اجرای

 مدیران عنوانبه دهیاران امروزه، که دهدمی نشان مطالعات (.97: 1393 وهمکاران، معصوم )قدیری شود

سطح آگاهی پایین دهیاران نسبت به وظایف،  مانند عواملی و نیستند برخوردار یمؤثر عملکرد از روستایی

 عمرانی هایطرح در مردم مشارکت ضعف ها،دهیاری در سالهپنج مصوب برنامه نبود دهیاران، پایین تحصیلات

همکاران،  و )رضوانی است بوده گذارتأثیر هاآن عملکرد ناکارایی در هادهیاری اعتباری و مالی مشکلات و

نامه آموزش نظام 1383در سال  کهطوریبهاست را به آموزش دوچندان کرده  هاآننیاز  این امر (.199: 1392

در آن به افزایش می باشد و ها ساعت آموزش توجیهی، شغلی و عمومی دهیاری 420دهیاران که شامل 

و رشد فضایل اخلاقی و عمومی، بهبود وظایف مدیریتی  هایآگاهیکارایی، سطح دانش و مهارت، توسعه 

-استان از یک هر در حاضر حال در وجودبااین (.2: 1388دهیاران توجه شده است، )نائیجی،  سازمانیفرهنگ
 محور که است؛ شدهدیده تدارک کشور روستایی امور دفتر توسط دهیاران آموزش برای هاییدوره کشور های

 روستاها، در مردمی هایمشارکت جذب نحوه روستایی، پسماندهای مدیریت خصوص در آموزشی هایدوره این

منابع روستایی،  یریت، مدلعکساب و غیردولتی و دولتی نهادهای و ادارات با تعامل دولتی، اعتبارات جذب نحوه

اما مسئله ؛ گرددمی برگزار های هر استاناستانداری روستایی اموردفتر  نظر زیرکه  باشده صدور سند و غیر

همچنان در  مواردبرای دهیاران، در اغلب  شدهتعریفآموزشی  هایدورهبرگزاری  باوجوداست که اساسی این 

از برخی قوانین و وظایف اظهار و مشکلات روستایی بوده و اغلب دهیاران در عمل  هاچالشروستاها شاهد ادامه 

 به ر امور مدیریت خوب و کارآمد،د با توجه به اهمیت امر آموزش حاضر تحقیق در بنابراین؛ کنندمیاطلاعی بی

در روستاهای بخش نصرآباد شهرستان  روستایی اجرایی مدیران عنوانبه دهیاران فعلی آموزش وضعیت بررسی

عضوی از  عنوانبهبه دهیاران  شدهارائه هایآموزشاست. تا مشخص شود،  شدهپرداختهنمونه  عنوانبه جامتربت

چه میزان منطبق با  تاکیفیت خدمات سرکوال  ارزیابیبر اساس مدل ی، روستایی و مدیریت محل هایمحیط

جامعه آماری . باشدمیدر انجام خدمت و پاسخگویی به نیازهای جامعه روستایی در شرایط واقعی  هاآنانتظارات 

ه آموزشی ک هایدورهکه در دهند پژوهش را دهیاران روستاهای بخش نصرآباد شهرستان تربت جام تشکیل می

است که  سؤالسعی در پاسخ به این  حاضر پژوهشبنابراین ؛ اندکرده، شرکت شودمیبرگزار  هاآنبرای  هرساله

 ؟ و میزان شکاف موجود در خدمات آموزشیبرخوردارنداز کیفیت قابل قبولی  چه میزان تا های دهیارانآموزش

 ؟دباشمیبا ادراکات صورت گرفته چه مقدار  ارائه شده به دهیاران
 

 نظری مبانی

 تعیینترین عامل مشتریان را اصلی ادراکاتو  تاکنند و انتظارتعریف می خواسته مشتری امروزه کیفیت را

 1980بررسی موضوع کیفیت از دهه . (155-154: 1393زاده و کماسی، ابراهیمدانند)کیفیت می کننده

تحقیقات در مورد  کهطوریبه (Tsinidou, et al., 2010: 228)است بودهبسیاری از دانشگاهیان  موردتوجه

افزایش یافت. تعدادی از محققان کیفیت خدمات را مقایسه  شدتبه 1980کیفیت خدمات در اوایل دهه 

گیری میزان اندازه ،( معتقد بودند که کیفیت خدمات1983. لوئیس و بووم )دانندمیانتظارات با عملکرد 
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با این حال، مفاهیم  .(Yousapronpaiboon, 2014: 1089)رات مشتریان استشده به انتظاپاسخگویی خدمات ارائه

 ها به قرار زیر است:ترین آنمتنوع دیگری از کیفیت خدمات ارائه گردیده که برخی از مهم

 ؛مشتریان انتظارات با خدمت مختلف سطوح سازگاری میزان  •

 ؛برجسته هایمزیت با مشابه دماتخ به نسبت خدمت برتر ماهیت درباره مشتری جانبههمه قضاوت  •

 گوید:می انپاراسورام ،این انتظارات از منظر خدمت خاص شناخت و مشتری انتظارات با پایدار سازگاری  •

 .است خدمت از مشتریان انتظارات و ادراکات بین تفاوت جهت و درجه خدمت، کیفیت

 مشتریان به تریتباکیف خدمات ارائه دنبال به باید هاسازمان جهت بدان که برشمرد توانمی را متعددی دلایل

 محیطی، واملع رقبا، فعالیت مشتریان، انتظارات افزایش قبیل از مواردی به هاآن ازجمله که باشند؛ خود

: 1393 ماسی،ک و زاده)ابراهیمدباشمی خدمات کیفیت از ناشی مزایای و سازمانیدرون عوامل خدمات، ماهیت

عیین صحیح تبه مشتریان،  اثربخشدر این میان نیز کلید ارائه خدمات  (.1390 ی،و هاشم پوریحیی ،160

در  (.Krana, 2003: 29باشد )میبه شکل صحیح  هاآنمشتریان و سپس پاسخگویی به  هایخواستهنیازها و 

ح طحیح، ساز طریق آموزش کارکنان برای ارائه خدمات ص کنندمیها تلاش دها و نهااغلب مواقع سازمان

 که جامعه هر در خدماتی هایحوزه ترینمهمٌ از بنابراینت مشتریان را افزایش دهند. اپاسخگویی و برآورد انتظار

کیفیت  ایارتق به توجه پسآموزشی است.  کیفیت خدمات دارد، جوامع یافتگیتوسعه در بدیلبی نقشی دارای

 از کیی به آموزشی، هاینظام اکثر در راکهچ ،رسدمی نظر به ضروری امری مستمر، طوربه آموزشی خدمات

 صلیا محورهای از یکی حاضر در حال و است شدهتبدیل کلان آموزشی هایگذاریسیاست در اساسی مفاهیم

ا لذ .(3: 1395 )باقری و باقری، است آموزشی وظیفه نهادهای ترینمهمٌ آن ارتقای و است آموزشی مباحث همه

 در که شودمی محسوب جامعه در خدماتی هایحوزه ترینمهمٌ از وزشی یکیآم خدمات کهاینبا توجه به 

یفیت خدمات کبیان کرد که  توانمی .(12: 1393)نجفی و همکاران،  دارد بدیلبی نقشی جوامع یافتگیتوسعه

 ریگذارمایهس نوعی آموزش کهزیرا ؛ (2: 1391و همکاران،  جوادی)مشرف کندمیی ایفا مهٌمدر آموزش نقش 

 شود، اجرا و ریزیبرنامه شایستگی و درستیبه هچچنان که شودمی محسوب توسعه در کلیدی عامل یک و مفید

 اثربخش زشیموآ هایبرنامه و آموزش ارائههمچنین  باشد. داشته ایملاحظهقابل اقتصادی بازده تواندمی

 تا مرا این میتاه است.نیزه و پیشرفته های بروز، رویکردهای نوین و ابزارهای مکاتفکر جدید، مدل مستلزم

 و موزشآ تحصیلات، مدیریت برای اجرایی هایروش بایستی 9001 ایزو استانداردهای مطابق که آنجاست

 در مندیظامن توسعه وسیلهبدین تا شود نگهداری و درآمده اجرا به شده، مدون و تعیین کارکنان شایستگی

 را آموزشی مکاناتا نموده، شناسایی را آموزشی نیازهای باید سازمانیک  بنابراین؛ شود ایجاد افراد شایستگی

 کیفیت بر گذارأثیرت هایفعالیت کلیه که کندمی تضمین امر این .نماید ارزیابی را آن اثربخشی و آورده فراهم

 ماتخد تکیفیبنابراین ؛ (62: 1390همکاران، و صلاحی رجب) شودمی انجام شایسته افراد توسط خدمات،

 خاص قشن ایفای جهت را مناسب هایو گرایش دانش مهارت، افراد آن طی که است یفرآیند بیانگر آموزشی

 هایالیتفع و وظایف تمامی که است مطرح چندبعدی مفهوم یک عنوانبه آموزش در کیفیت آموزند.می خود

 .(1)شکل گیرد دربرمی را زیر
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 ابعاد کیفیت خدمات آموزشی .(1)شکل

 5: 1385 ،و باقری باقری :مأخذ

 

 و فضا سیاسی دهیسازماناز تقسیمات کشوری و  مراتبسلسلهآخرین  عنوانبهروستایی نیز  هایمحیط

ز وستاها اداری رنقش کلیدی در پیشرفت و توسعه روستا دارند. برخور ،محلی مدیران اجرایی عنوانبهدهیاران 

دهیار  ین اساسبر اری نسبت به سایر روستاها داشته باشد. تشاز برتری بی تواندمی بادانشدهیاران آگاه و 

 روستایی هایمحیطمجری تمام قوانین و مصوبات  عنوانبهمدیریت روستایی  مهمٌیکی از ارکان  عنوانبه

هت جان به . اما اغلب دهیارباشدمینیاز به دانش و آگاهی لازم  توسط آنها اجرای قوانین که دنباشمی

 وقوانین  ر اجرایتجربه بالاتر و برخورداری از مقبولیت عمومی، د باوجودتر سطح سواد پایین برخورداری از

 وجودبااین. باشندمیمشتریان اصلی دچار مشکل  عنوانبههمچنین افزایش سطح رضایتمندی روستاییان 

؛ باشد هاچالشن تواند یکی از راهکارهای مناسب برای برطرف کردن ایمتناسب به دهیاران می هایآموزش

زه حو ،ختی که نیاز است به بررسی کیفیت خدمات در حوزه آموزش آن پردامهٌمیکی از موارد  بنابراین

 تمامی آن نتایج که است، دهیاران آموزش بحث ،شودمی مطرح مسئله مهمی کهلذا  .روستایی استمدیریت 

 قرار تأثیر تحت، باشدمی ایتوسعه هر نهایی دفه که را روستایی پایدار توسعه ازجمله و روستایی توسعه جوانب

 محسوب وستاهار در اجرایی مدیران که را دهیاران تا باشد مسئولین اصلی هایدغدغه از باید این و داد خواهد

پایدار  عهتوس یعنی آن نهایی هدف به را روستایی جامعه بتوانند تا دهند آموزش ایزمینه چه در ،شوندمی

 کنند. ترنزدیک روستایی،

 انتخاب نحوه و روستا اسلامی شوراهای مالی و امور داخلی انتخابات تشکیلات اجرایی نامهآیین 51 ماده طبق بر 

 مطالعات و آموزش دفتر ،1383 مصوب کشور هایاستخدامی دهیاری نامهآیین ماده و 1378 مصوب دهیار

 این است، کرده تدوین را دهیاران آموزش نامهنظام ،هادهیاری امور معاونت حوزه همکاری با حوزه این کاربردی

 سطح کارایی، افزایش به آن در و ستا هادهیاری عمومی و شغلی، توجیهی ساعت آموزش 420 شامل نامهنظام

 سازمانیفرهنگ و اخلاقی فضایل رشد و مدیریتی وظایف بهبود ،عمومی هایآگاهی توسعه مهارت، و دانش

مدیران روستایی نقش  عنوانبهآموزش دهیاران بر همین اساس (. 6: 1389، ادهم) است شده توجه دهیاران

 مؤثر طوربهتا بتوانند متناسب با شرح وظایف محوله،  شودمیی در توسعه روستاها خواهد داشت و سبب مهٌم
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 عنوانهبهمچنین توسعه آموزش دهیاران که  .بیفزایندرا ادامه داده و بر کارایی خود  خود هایفعالیت

بوده و  مؤثر هاآندر ارتقاء سطح آگاهی شغلی  تواندمی ،شوندمیارکان مدیریت روستایی شناخته  تریناصلی

)موسوی  آورندعمله و از بروز مشکلات ناخواسته جلوگیری ب کارگیرندبهمذکور را در محیط عمل  هایآموزش

بنابراین ؛ روندمیان و بازوی اجرایی دولت به شمار دهیاران زبان گویای روستایی چراکه(. 41: 1392و رزندی، 

بر  .(55: 1389)نائیچی،  یابند پرورش متخصص ،اندگرفتهبرعهده که هاییوظیفه درزمینه افراد نیاز است این

در  ران علاوه بر ارائه اطلاعات لازمبه دهیا شدهارائهاین اساس ارزیابی و بررسی سطح کیفیت خدمات آموزشی 

-اجرایی در مدیریت روستایی، یک آسیب هایواقعیترسمی و  هایآموزشبا میزان شکاف موجود بین ارتباط 
آموزشی  هایدورهشناسی مناسب برای بازنگری در محتوای آموزشی برای افزایش رضایتمندی دهیاران از 

 فراهم خواهد کرد.افزایش کیفیت عملکرد را  هایزمینهخواهد شد و 
 

 تحقیقوش ر

 هایمؤلفه اساس بر خدمات کیفیت سنجش نامهپرسش از اطلاعات، آوریجمع منظوربه حاضر شپژوه در

پیشینه و  اساس بر بنابراین؛ است شدهاستفاده (متناسب با محیط روستا و دهیاران) 7سروکوآل مدل استاندارد

 بررسی برای پژوهش این در ،و همچنین ابعاد مدل سرکوالو همچنین ابعاد سرکوال  ادبیات موضوع مرتبط

گویه در  27)ملموس، اطمینان، تضمین، همدلی و پاسخگویی( و  بٌعداز پنج  دهیاران آموزشی خدمات کیفیت

 ادراک سنجش جهترو، انتظارات و ادراکات در قالب مدل سرکوال و طیف لیکرت استفاده شد. از این بخشدو 

 8پاراسورامان توسط شدهطراحی سرکوال بزارا از آموزشی خدمات کیفیت مورد در دهیارانات انتظار و

 گیرد.برمی در را خدمات کیفیت ابعاد تمامی که نمایدمی ارائه ایپایه چارچوب مدل این است. شدهاستفاده

 دهندمی قرار تأثیرهای عمده سازمان که ادراک از کیفیت را تحت تا فعالیت کندمیاین مدل تلاش  همچنین

 و )شرایط ملموسات از اندعبارت که (2)شکل گیردقرار می موردبررسی ،ین مدل پنج شکاف. در انمایان سازدرا 

، اعتماد( مقابل مطمئن شکل به خدمت انجام )توانایی اطمینان و اعتماد خدمت(، ارائه محیط فیزیکی فضای

 تضمین و ن(مشتریا از یک هر با ویژه )برخورد همدلی مشتری(، به کمک و همکاری به )تمایل پاسخگویی

: 1393 ،کاوسی و همکاران) کندمی گیریاندازه لیکرت مقیاس اساس برکه  کارکنان( توانایی و )شایستگی

 & Bodvarsson) تعالی عملکرد است سویبهبنابراین هدف نهایی این مدل رهنمون ساختن سازمان ؛ (165

Gibson, 2002: 473) 

                                                           
آید حساب میگیری رضایت مشتری بهشناسی خدمات، مبنایی برای اندازهیک مدل شکاف عنوانبه (،Servqual) رکوالس مدل -۷

(Susie et al, 2017: 433). 
8- Parasuraman 
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 (Luk & Layton, 2002: 117مدل تحلیل شکاف کیفیت ) .(2شکل)

 

 و ادراکات بخش دو در که است سؤال 54 بر مشتملپژوهش حاضر ، پرسشنامه ذکرشدهبر اساس ابعاد 

 بٌعد شامل: ظاراتانت و ادراکات بخش دو در هابٌعد این است. شدهتنظیم سرکوال بٌعد پنج قالب در و انتظارات

 8) پاسخگویی بعٌد و (گویه 8) همدلی بعٌد (،گویه 8) تضمین بعٌد (،گویه 8) اطمینان بعٌد (،گویه 10) ملموسات

 (.1)جدولباشد می (گویه
 تحقیق هایشاخص. (1)جدول

 گویه بعٌد

 (،...و صندلی کلاس، )ساختمان، فیزیکی تسهیلات و ظاهری جذابیت مدرسین، ایحرفه و آراسته ظاهر ملموس

 ویدئو تابخانهک )اینترنت آموزشی مواد و زاتتجهی بودن جدید و کارآمدی مدرس، ایحرفه مهارت و توانایی

 .آموزشی و...( جزوه )کتاب، وسایل ظاهری جذابیت و...(، پروژکتور

 باشد، درکقابل ندهیارا برای که ایشیوه به مطالب ارائه موقع،به خدمات ارائه شده،داده هایوعده به عمل اطمینان

 نتیجه از ندهیارا کردن آگاه یکدیگر، با مرتبط و ممنظ شکلی به کلاس جلسه هر آموزشی مطالب ارائه

 .وی توسط شدهانجام تکالیف ارزشیابی

 انجام یبرا دهیاران ساختن آماده مدرس، توسط کلاس در درس موضوع درباره نظرتبادل و بحث تسهیل تضمین

 تخصصی آگاهی شفزایا برای کافی مطالعاتی منابع وجود عملی، و نظری هایآموزش ارائه با وظایفشان بهتر

-کوتاه فرهایس، کارگاهی های)دوره آموزشی هایبرنامه تنوع بالا، باکیفیت آموزشی هایبرنامه دهیاران،
 از رجخا وقت اختصاص کافی، تخصصی دانش از مدرسین برخورداری و...(، مدتکوتاه هایآموزش، مدت

 آموزشی نیاز با آموزشی یدوره بودن ناسبمت مدرس، سوی از دهیاران سؤالات به پاسخ برای کلاس ساعات

 .دهیاران و مدرسین مناسب روابط وجود دهیاران،
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 متوأ رفتار دهیاران، با هادوره رگزاریب کارکنان برخورد بودن مناسب ها،کلاس برگزاری زمان بودن مناسب همدلی

 به خاص وجهت دهیار، هر صخا شرایط با مواجهه در مدرسین پذیریانعطاف دهیاران، با مدرس احترام با

 .افراد تکتک

 مطالعاتی نابعم ارائه آموزشی، هایبرنامه در آموزشی مسائل درباره دهیاران پیشنهادات و نظرات اعمال پاسخگویی

 اعلام ات،خدم کیفیت عملکرد بهبود برای بازخورد نظام وجود تر،بیش مطالعه جهت دهیاران به مناسب

 .کند مراجعه مدرسین به آموزشی مسائل برای دتوانمی دهیار که ساعاتی
 ,Tsinidou  ، 1393همکاران، و نژاد حاجی ،1390همکاران، و صلاحی رجب ،1392همکاران، و قلاوندی ،1397محقق، مأخذ:

Gerogiannis & Fitsilis, 2010 

 

 دست هب اتخدم انتظار مورد سطح و ادراک سطح نمرات تفاضل با آموزشی خدمات کیفیت شکاف ادامه در

 آمد.

 .انتظار سطح نمرات - ادراک سطح نمرات = خدمات کیفیت شکاف

 نمرهو  بوده ندهیارا انتظارات حد از فراتر شدهارائه آموزشی خدمات که است آن گرنشان کیفیت مثبت نمره

 شدهارائه آموزشی خدمات سطح عبارتی به دارد، وجود کیفیت شکاف که است آن از حاکی کیفیت منفی

 و دراکاتا سروکوآل، هایمؤلفه تمامی در که صورت این به است. بوده دهیاران انتظارات حد از ترپایین

 مشتریان، یدگاهد از خدمات کیفیت هایمؤلفه کهازآنجایی اما .گیردمی قرار ارزیابی مورد مشتریان انتظارات

 کیفیت نمره س،اسا این بر شود؛می وارد (1رابطه) در نیز (wi) هامؤلفه اهمیت میزان ندارد، یکسانی اهمیت

 .(Galeeva, 2016: 335)آیدمی دست به مؤلفه هر در خدمات

(مشتریان انتظارات  - = هامؤلفه اهمیت میزان) مشتریان ادراکات  خدمات کیفیت نمره   

  رابطه)1(                                                                     

 

SQ = خدمات کیفیت نمره هامؤلفه اهمیت میزان = Wij ؛  مشتریان ادراکات = Pij ؛  شتریانم انتظارات = Eij ؛   

ها در نآفعال  ها از دهیار و حضورهای موردمطالعه به علت دارا بودن اکثر روستاجهت عملیاتی سازی شاخص

استان  این بخش در ( انتخاب گردید.3)شکلی عنوان منطقه موردبررسهای آموزشی، بخش نصرآباد بهکلاس

جمعیت  یران،خراسان رضوی و در بخش غربی شهرستان تربت جام واقع شده است. بنابر سرشماری مرکز آمار ا

وس و مسکن درسرشماری نف است ونفر بوده 37600برابر با  1385بخش نصرآباد شهرستان تربت جام در سال 

  نفر رسیده است. 40400جمعیت این بخش به  1395سال 
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 جام و در استان خراسان رضویتربت موقعیت روستاهای موردمطالعه در شهرستان .(3شکل)

 1397ترسیم: نگارندگان بر اساس نقشه پایه استانداری خراسان رضوی، 

  

که  بادنصرآ شبخ روستاهای تمام دهیاران و تاس شدهاستفاده شماری تمام روش از دهیار تعداد انتخاب برای

عد خانوار و نرخ رشد ( جمعیت، خانوار، ب2)در جدول .اندقرارگرفته ارزیابی مورد، باشندمینفر  30ها تعداد آن

وستای تعلق به ربیشترین بعد خانوار م( روستاهای مورد مطالعه را می توان مشاهده نمود. 1395-1390ساله)5

 علق بههمچنین بیشترین نرخ رشد مت می باشد.چشمه جوهر و کمترین بعد نیز متعلق به روستای حسنک 

 .می باشدو کمترین نرخ رشد نیز متعلق به روستای بردو قزقاوه روستای 

 
 (1395: روستاهای نمونه بخش نصرآباد )(2جدول )

 نام آبادی
خانوار  جمعیت

1395 

بعد خانوار 

95 

نرخ رشد 

90-95 1390 1395 

 -73/0 41/3 673 2296 2382 ابدال اباد

 95/0 72/3 29 108 103 اغل کمر

 -89/0 22/3 27 87 91 اندای

 -47/3 24/3 139 451 538 بردو

 11/2 67/3 33 121 109 بیدستان

 -42/1 52/3 168 592 636 تقی اباد

 30/0 52/3 396 1393 1372 جعفراباد

 -89/0 38/4 55 241 252 چشمه جوهر

 91/1 44/3 45 155 141 چنار

 49/0 89/3 253 985 961 حسن اباد
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 -42/2 95/2 148 437 494 حسنک

 -27/0 49/3 332 1158 1174 خرم اباد

 -52/0 53/3 1257 4442 4560 خیراباد

 32/1 81/3 1652 6299 5898 رباط سمنگان

 00/0 29/3 21 69 69 زوادرعلیا

 -11/0 36/3 326 1094 1100 سماخون

 76/2 79/3 56 212 185 سمسرای سفلی

 28/5 54/3 46 163 126 سمسرای علیا

 10/0 32/3 177 587 584 علی اباد

 45/8 58/3 62 222 148 قزقاوه

 -54/0 53/3 400 1411 1450 قلعه سرخ

 95/2 55/3 427 1514 1309 قلعه شیر

 19/2 54/3 69 244 219 کاریزان

 -40/2 41/3 617 2107 2379 کاریزنو

 50/2 35/3 54 181 160 کلاته اقامحمد

 75/2 65/3 436 1591 1389 کلاته بزرگ

 37/2 16/4 413 1718 1528 کلاته صوفی

 39/2 99/3 162 646 574 کلاته فاضل

 77/1 28/3 40 131 120 مخالفگاه

 -51/1 03/3 678 2056 2218 مومن اباد

 1397مرکز آمار استانداری خراسان رضوی  مأخذ:
 

و  هادهیاریازجمله سازمان  ربطذی هایسازماندمت خود توسط های خدهیاران در سال (1)در رابطه

برگزار  هاانسازمکه توسط این  هاییدوره ازجمله بینندمیمختلفی  هایآموزش، استانداری و ... هاشهرداری

ا، تعمرانی در روس هایپروژهو  هاطرح، هابرنامه درزمینه نیازسنجیاستانداری ) هایدورهبه  توانمیگردیده 

ررات نین و مقعمرانی، قوا هایپروژهعمرانی، نظارت و ارزیابی عملکرد  هایپروژهو  هاطرحبرای  یابیمکان

حوه نهادی روستایی،  هایطرحتهیه و تصویب  فرآیندساختمان،  مهندسینظاممرتبط با صدور پروانه، قانون 

 هایدوره) هاشهرداریو  هادهیاریان سازم هایدورهدر روستاها( و  غیرمجاز وسازهایساختبرخورد با 

ی نی دهیاره قانودهیاران کشور که مواد آموزشی شامل: آشنایی با وظایف، تشکیلات و جایگا ایمکاتبهآموزشی 

ی قررات ملمن و یو شوراهای اسلامی، قوانین و مقررات امور مالی و معاملاتی دهیاری و شورای اسلامی، قوان

. نمود ( اشارهروستا، مدیریت بحران در نواحی روستایی و مدیریت پسماند روستاییدر  وسازساختساختمان و 

 هاآنرای که ب هاییدورهبا دهیاران بخش نصرآباد دهیاران مذکور از بین  شدهانجام هایمصاحبهکه با توجه به 

ی دامداری، لت، فن، شبکه دوکارآفرینی، ADSLتعاونی،  آموزشمدیریت بحران،  هایدورهاست در  شدهگذاشته

ز ایی بٌعدها همچنین برای روا .اندکردهشرکت  نگارینامهوساز غیرمجاز، مالی دهیاری و ساختحسابداری، 

ت طالعاهای مطالعاتی و پانل تخصصی متشکل از استاد دانشگاهی و کارشناس مروش استفاده از پیشینه

ز بسیار ایج نشان د، نتاآزمون آلفای کرونباخ استفاده ش ها ازروستایی استفاده گردید. جهت ارزیابی پایایی داده

 (.3)جدولباشد ها برای انجام تحقیق میبخش بودن دادهخوب و رضایت
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 های تحقیق در قالب پرسشنامهپایایی بعٌد .(3جدول)

 آلفای کرونباخ بٌعد آلفای کرونباخ بٌعد

 78/0 همدلی 73/0 ملموس

 77/0 پاسخگویی 78/0 اطمینان

 92/0 مجموع 79/0 مینتض

 1397، محاسبات نگارندگانمأخذ: 

 

و نمونه ، تی دها از آمار توصیفی و استنباطی )آزمون همبستگی پیرسون و اسپیرمنوتحلیل دادهبرای تجزیه

دهی ان پاسخ، از ضریب تغییرات برای بررسی همگونی میزSPSSافزار مستقل و تحلیل کیفیت خدمات( در نرم

 شده است.زان شکاف خدمات استفادهاد مختلف و از مدل سرکوال برای بررسی میمدیران در ابع
 

 تایجن

 تحصیلات دارای دهیاران اغلب .هستند زن نفر یک و مرد نفر 29 بررسی مورد بخش در پاسخگو 30 بین از

پنج  خدمت قهساب ینمیانگ همچنین و باشدسال می 34میانگین سنی دهیاران  و اند؛بوده کارشناسی و دیپلم

 هایورهد دهیاران اغلب .اندداشته خدمت سابقه سال 7 دهیاران از درصد 23.3 و باشدمیسال و سه ماه 

 و یرمجازغ وسازهایساخت ،نگارینامه ،هاتعاونی شرکت حسابداری، ،ADSL ،کارآفرینی، کامپیوتر آموزش

 .اندگذرانده را دولت شبکه
 

 ادراکات و انتظارات بخش دو در خدمات کیفیت هایبعٌد تغییرات ضریب بررسی

 ضریب نتظارات،ا و ادراکات بخش دو در یقتحق های بٌعد درباره پاسخگویان نظرات نزدیکی میزان بررسی برای

 را بٌعد هر راتتغیی ضریب نتایج که آمد دست به میانگین بر معیار انحراف تقسیم طریق از بٌعد هر تغییرات

 ضریب کمترین است مشاهدهقابل (4)شکل و (4)جدول در آنچه به توجه با نمود. مشاهده( 4)جدول در توانمی

 که باشدمی 105/0 و 155/0 با ترتیب به تضمین بٌعد به مربوط ادراکات و انتظارات بخش دو هر در تغییرات

 و نزدیک هم به راتانتظا و ادراکات بخش دو هر در تضمین بٌعد در پاسخگویان نظر که است این دهندهنشان

 بٌعد به وطمرب انتظارات بخش در تغییرات ضریب ترینبیش دارند.بٌعدها  سایر به نسبت کمتری نظراختلاف
 120/0 اتتغییر ضریب با اطمینان بٌعد به مربوط ادراکات بخش در و 258/0 تغییرات ضریب با پاسخگویی

 و دور مه از هابٌعد سایر به نسبتبٌعدها  ینا در پاسخگویان نظر که است این دهندهنشان که باشدمی

 در بخشگویان پاسخنظرات بنابراین می توان بیان کرد که  دارند. هابٌعد سایر به نسبت بیشتری نظراختلاف

 انتظارات در بعد پاسخگویی و در بخش ادراکات در بعد همدلی همگونی بیشتری دارند.
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 انتظارات و ادراکات بخش دو در تحقیق هایبعٌد تغییرات ضریب و معیار انحراف میانگین، .(4)جدول
  ادراکات   انتظارات

 تغییرات ضریب معیار انحراف میانگین بعٌد تغییرات ضریب معیار انحراف میانگین بعٌد

 117/0 507/0 340/4 ملموس 160/0 537/0 353/3 ملموس

 120/0 514/0 275/4 اطمینان 255/0 845/0 308/3 اطمینان

 105/0 446/0 267/4 تضمین 155/0 540/0 485/3 ضمینت

 165/0 667/0 033/4 همدلی 165/0 667/0 033/4 همدلی

 114/0 478/0 183/4 پاسخگویی 258/0 818/0 167/3 پاسخگویی

 1397 پژوهش، هاییافته مأخذ:

 
 انتظارات و ادراکات بخش دو در تحقیق هایبٌعد  تغییرات یبرض .(4)شکل

 

 میزان انتظارات و ادراکات دهیاران فردی دهیاران با هایویژگیرابطه بررسی 

باا توجاه باه نرماال باودن فردی دهیاران با میزان انتظارات و ادراکات دهیااران  هایویژگیبرای بررسی رابطه 

ای هساتند از همبساتگی ه خدمت و سان دارای مقیااس فاصالهدو شاخص سابق کهاینو با توجه به  هاشاخص

 است. بناابراین شدهاستفادهپیرسون و شاخص تحصیلات که دارای مقیاس ترتیبی است از همبستگی اسپیرمن 

 37/0، سان باا آمااره پیرساون 5/0سابقه خدمات با آماره پیرسون شود ( مشاهده می5)طور که در جدولهمان

. باشاندمیبا انتظارات دارای رابطه ای مستقیم با شدتی ضاعیف تاا متوساط  02/0پیرمن تحصیلات با آماره اس

تاری هساتند انتظاارات بدین معنی که کسانی که دارای سابقه خدمت بیشتر، سان بیشاتر و تحصایلات بایش

ه خادمات شاخص سابق که برای دو هاشاخصبرای این  آمدهدستبهبالاتری دارند و با توجه به میزان معناداری 

درصد این رابطه تصادفی نیسات و  95. بدین معنی که در منطقه موردمطالعه با اطمینان باشدمیو سن معنادار 

سان باا  61/0میزان ادراکات دهیاران شاخص سابقه خدمات باا آمااره پیرساون  درزمینهواقعی است. همچنین 

مستقیم باا شادتی متوساط  ایرابطهات دارای ادراک با 43/0تحصیلات با آماره اسپیرمن  و 46/0آماره پیرسون 

نسابت و تحصیلات بیشتری هستند  بالاتر. بدین معنی که کسانی که دارای سابقه خدمت بیشتر، سن باشندمی
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بارای  آمدهدساتبهبالاتری دارند و با توجه به میزان معنااداری  درک و رضایت هاآنبه  شدهارائههای به آموزش

. بادین معنای کاه در باشدمیمعنادار  (سابقه خدمات، سن و تحصیلات)هر سه شاخص که برای  هاشاخصاین 

بناابراین  نیسات و واقعای اسات.و از روی شاانس درصد این رابطه تصادفی  95با اطمینان  موردمطالعهمنطقه 

داشته سابقه بیشتر و تحصیلات بیشتر در افراد مسن تر سبب می شود که ادراک بالاتری نسبت به وظایف خود 

  باشند و انتظارات آنها بالاتر برود و عملکرد بهتری داشته باشند.

 

 فردی دهیاران با میزان انتظارات و ادراکات دهیاران هایویژگیرابطه  .(5)جدول

 اسپیرمن پیرسون نوع همبستگی

 تحصیلات سن خدمت سابقه بخش

 02/0 37/0 50/0 آماره انتظارات

 92/0 05/0 01/0 میزان معناداری

 43/0 46/0 61/0 آماره ادراکات

 02/0 01/0 00/0 میزان معناداری
 1397های پژوهش، مأخذ: یافته

 

 موردمطالعه بخش آموزشی خدمات کیفیتانتظارات و ادراکات  وضعیت ارزیابی

 خدمات کیفیت هایبٌعد بودن نرمال به توجه، موردمطالعه بخش آموزشی خدمات کیفیت وضعیت ارزیابی برای

 از باشد(می 05/0 از بیشتر هابٌعد این برای اسمیرنوف کولوموگراف آزمون از حاصل معناداری )میزان آموزشی

 باشد خطا مقدار از ترکم داریمعنی سطح چنانچه آزمون، این در .است شدهاستفاده اینمونه تک T آزمون

 در .نیست( 3نظری )میانه  شده آزمون دارمق ؛موردمطالعه یجامعه میانه نظری در که شودمی استنباط چنین

 جامعه میانگین که است معنی بدین باشند، مثبت دو هر پایین حد و بالا حد چه چنان اینمونه تک T آزمون

 باشد، منفی دومی و مثبت اولی چنانچه همچنین .باشدمی آزمون مورد مقدار از تربیش متغیر آن مورد در

 که است معنی بدین مقدار، دو این بودن منفی .است (3نظری )میانه  آزمون مقدار آمدهدستبه جامعه میانگین

 سطح در موردبررسی یجامعه در متغیرها این و است آزمون مقدار از ترکم جامعه در موردنظر متغیر میانگین

 میانگین با (دراکاتا )انتظارات آموزشی خدمات کیفیت ابعاد شدهمحاسبه میانگین بنابراین .دارند قرار پایینی

 و ادراکات بخش دو در پاسخگویان کل نظر واقعی میانگین که شودمی ثابت و شده سنجش (3) فرضی

 و است بالا به متوسط حد در و تربزرگ 3 از پاسخگویی و اطمینان بٌعد دو انتظارات جزبه ها بٌعد تمام ،انتظارات

 تعمیمقابل و باشدمی معنادار است 05/0 از کمتر که ؛بٌعدها مامت برای آمدهدستبه معناداری میزان به توجه با

 و اطمینان بٌعد دو انتظارات جزبه هابٌعد تمام پایین و بالا حد همچنین .دارد را موردمطالعه جامعه کلبه

 رد و است موردنظر مقدار با برابر بعد دو این در میانگین دهدمی نشان که است منفی پایین حد پاسخگویی

 آزمون مورد مقدار از بیشتر بٌعد این در جامعه میانگین که معنی بدین است مثبت پایین و بالا حد هابٌعد مابقی

 بیشتری انتظارات آموزشی خدمات کیفیت مورد در دهیاران که باشدمی این گویای نتیجه این که باشدمی

که نشان از  باشدمی مطلوب نسبتاً درحد هجامع میانگین نیز آموزشی خدمات کیفیت ارزیابی بحث در. دارند

 هایآموزشبدین معنی که  .(6)جدول باشدمی 3متوسط نظری تفاوت آماری بین کیفیت خدمات آموزشی و 
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مطلوبی برطرف  را در حد نسبتاً هاآن، فضای ارائه آموزش و مدرسین به دهیاران توانسته نیازهای شدهارائه

اما با توجه به میزان انتظارات دهیاران انتظارات  ،برای دهیاران مفید بوده است شدهارائه هایآموزشنماید و 

در این بعد به علت ارائه  هاآنبعد اطمینان بالا بوده و انتظارات  جزبه موردبررسیدر تمام ابعاد  هاآن

 .باشدمیمفید، پایین  هایآموزش
 

 روستایی دهیاران بر آموزشی اتخدم کیفیتوضعیت انتظارات و ادراکات  ارزیابی .(6)جدول

 بخش متغیر تحقیق
آماره 

 تی
 میانگین

انحراف 

 معیار

میزان 

 معناداری

اختلاف از 

 میانگین

 %95فاصله اطمینان 

 بالاتر ترپایین

 بعد ملموسات
 53/1 15/1 34/1 00/0 51/0 34/4 48/14 ادراکات

 55/0 15/0 35/0 001/0 53/0 35/3 60/3 انتظارات

 عد اطمینانب
 14/1 008/1 28/1 00/0 51/0 28/4 58/13 ادراکات

 62/0 -007/0 30/0 055/0 84/0 30/3 99/1 انتظارات

 بعد تضمین
 143/0 10/1 27/1 00/0 45/0 27/4 56/15 ادراکات

 68/0 28/0 48/0 00/0 54/0 48/3 92/4 انتظارات

 بعد همدلی
 28/1 78/0 03/1 00/0 67/0 03/4 49/8 ادراکات

 28/1 78/0 03/1 00/0 66/0 03/4 49/8 انتظارات

 بعد پاسخگویی
 36/1 00/1 18/1 00/0 48/0 18/4 57/13 ادراکات

 47/0 -13/0 16/0 274/0 81/0 16/3 11/1 انتظارات

 ادراکات بخش
 37/1 06/1 21/1 00/0 41/0 21/4 19/16 ادراکات

 66/0 27/0 46/0 00/0 53/0 46/3 58/4 انتظارات

 1397 پژوهش، هاییافته مأخذ:

 
 اصلاحى اقدامات انجام جهت هامؤلفه اولویت تعیین و خدمات کیفیت مختلف ابعاد در موجود شکاف

 آموزش کیفیت درزمینه خدمات کیفیت مختلف ابعاد در موجود شکاف ،هاداده وتحلیلتجزیه از بخش این در 

 این به .گیردمی قرار موردبررسی شکاف تحلیل مدل اساس بر جامتربت شهرستان نصرآباد بخش دهیاران

 که خدمات کیفیت شکاف سپس استخراج هانامهپرسش از مراجعان انتظارات و ادراکات نمرات ابتدا منظور

 ،هامؤلفه خدمات کیفیت شکاف منفی نمره .گردید محاسبه بود مراجعان انتظارات و ادراکات بین تفاوت حاصل

 انتظارات است نتوانسته دهیاران دهندهآموزش سازمان مزبور، هایمؤلفه در که است مطلب این دهندهنشان

 کیفیت هایمؤلفه زیرا باشد؛ راهگشا تواندنمی ،تنهاییبه کیفیت شکاف گرفتن نظر در .نماید برآورده را آنان

 کیفیت ارزیابی در را اهمؤلفه اهمیت میزان متغیر باید و نداشته یکسانی اهمیت مراجعان ازنظر آموزشی

 مدل معادله اساس بر .است شده آورده مؤلفه هر اهمیت میزان( 7)جدول در ،رواین از .نمود وارد خدمات

-به مؤلفه هر کیفیت نمره تا شده ضرب مؤلفه همان کیفیت شکاف میزان در مؤلفه هر اهمیت میزان سروکوآل
 میزان اولاً که است مطلب این دهندهنشان باشد، (تروچکک) ترمنفی ایمؤلفه کیفیت نمره هرچقدر .آید دست

 مؤلفه آن در سازمان پاسخگویان، ادراکات اساس بر ثانیاً و بوده بیشتر دهیاران دیدگاه از مؤلفه آن اهمیت

 اولویت اصلاحی، اقدامات انجام برای مؤلفه آن بنابراین .نماید برآورده را دهیاران انتظارات است نتوانسته

 جهت هاآن اولویت اساس بر نگاره این در هامؤلفه پیداست، جدول آخر ستون از که طورهمان .دارد ریبیشت
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 اقدامات انجام جهت دهیاران دهندهآموزش مسئولان راهگشای تا اندشده بندیرتبه اصلاحی اقدامات انجام

 کیفیت نمره خدمات، کیفیت شکاف به توجه با و هامؤلفه اهمیت میزان اساس بر .باشند زمینه آن در اصلاحی

 است. مشاهدهقابل( 7)جدول صورتبه خدمات
 

 اصلاحى اقدامات انجام جهت هامؤلفه اولویت تعیین و خدمات کیفیت ابعاد در موجود شکاف. (7) جدول

 هامؤلفه

ت
کا

درا
ا

ت 
ارا

تظ
ان

ت  
می

اه
ن 

زا
می

فه
ؤل

م
 ها

ت 
فی

کی
ف 

کا
ش

ت
ما

خد
ت  

فی
کی

ره 
نم

ت
ما

خد
 

ت 
جه

ت 
وی

اول

دا
اق

ت 
ما

ى
لاح

ص
ا

 

-60/0 020/0 36/4 76/3 ای مدرسینظاهر آراسته و حرفه  012/0-  25 

-83/0 017/0 46/4 63/3 ای مدرستوانایی و مهارت حرفه  014/0-  21 

-06/1 028/0 67/4 40/3 جذابیت ظاهری و تسهیلات فیزیکی  030/0-  14 

-43/1 036/0 43/4 00/3 کارآمدی و جدید بودن تجهیزات و مواد آموزشی  051/0-  3 

-00/1 049/0 96/3 96/2 جذابیت ظاهری وسایلی)کتاب،جزوه و...( آموزشی  049/0-  5 

-26/1 035/0 30/4 03/3 موقعارائه خدمات به  044/0-  9 

-66/0 036/0 23/4 56/3 درک باشدی که برای دهیاران قابلاارائه مطالب به شیوه  024/0-  19 

-00/1 028/0 40/4 40/3 منظم و مرتبط با یکدیگر ارائه مطالب آموزشی به شکلی  028/0-  15 

-93/0 039/0 16/4 23/3 آگاه کردن دهیاران از نتیجه ارزشیابی  036/0-  13 

-76/0 016/0 20/4 43/3 نظرتسهیل بحث و تبادل  012/0-  23 

-13/0 027/0 23/4 10/4 های نظری و عملیارائه آموزش  004/0-  27 

-23/1 040/0 40/4 16/3 لعاتی کافی برای افزایش آگاهیوجود منابع مطا  049/0-  4 

-13/1 /042 26/4 13/3 های آموزشی باکیفیت بالابرنامه  047/0-  6 

-16/1 062/0 33/4 16/3 های آموزشیتنوع برنامه  073/0-  1 

-46/0 028/0 16/4 70/3 رداری مدرسین از دانش تخصصی کافیبرخو  013/0-  22 

-00/1 045/0 03/4 03/3 ت اضافه برای پاسخ به سؤالات دهیاراناختصاص وق  045/0-  8 

-56/0 019/0 40/4 83/3 ی آموزشیمتناسب بودن دوره  011/0-  26 

-90/0 029/0 36/4 46/3 وجود روابط مناسب مدرسین و دهیاران  027/0-  16 

-00/1 043/0 10/4 10/3 هامناسب بودن زمان برگزاری کلاس  043/0-  11 

-36/0 032/0 10/4 73/3 مناسب بودن برخورد کارکنان  012/0-  24 

-46/0 031/0 23/4 76/3 توأم با احترام مدرس با دهیاران رفتار  014/0-  20 

-66/0 038/0 13/4 46/3 پذیری مدرسینانعطاف  026/0-  18 

-046/0 100/0 60/3 13/3 تک افرادتوجه خاص به تک  047/0-  7 

-086/0 030/0 23/4 36/3 پیشنهادات دهیاراناعمال نظرات و   026/0-  17 
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-06/1 037/0 16/4 10/3 ارائه منابع مطالعاتی مناسب به دهیاران  04/0-  12 

-06/1 041/0 23/4 16/3 وجود نظام بازخورد برای بهبود عملکرد کیفیت خدمات  044/0-  10 

-06/1 053/0 10/4 03/3 اعلام ساعات اضافه برای آموزش  605/0-  2 

       ابعاد

-98/0 030/0 34/4 35/3 ملموسات  031/0-  3 

-96/0 /035 27/4 30/3 اطمینان  033/0-  2 

-81/0 034/0 26/4 44/3 تضمین  031/0-  4 

-59/0 049/0 03/4 44/3 همدلی  028/0-  5 

-01/1 040/0 18/4 16/3 پاسخگویی  04/0-  1 

 1397 پژوهش، هاییافته مأخذ:

 

 آموزشی، هایبرنامه تنوع هایمؤلفه در ترتیب به شکاف میزان رینبیشت انتظارات، و ادراکات قادیرم به توجه با

 کافی مطالعاتی منابع وجود آموزشی، مواد و تجهیزات بودن جدید و کارآمدی آموزش، برای اضافه ساعات اعلام

 بالا، باکیفیت آموزشی هاینامهبر آموزشی، و...( جزوه )کتاب، وسایلی ظاهری جذابیت آگاهی، افزایش برای

 موقعهب خدمات ارائه و دهیاران سؤالات به پاسخ برای اضافه وقت اختصاص افراد، تکتک به خاص توجه

و  باشدمییاد زفاصله بین ادراکات و انتظارات  هامؤلفهاین است که در این  دهندهنشاناست که  شدهمشاهده

 را شکاف میزان بیشترین پاسخگویی بعد هم ابعاد بین در .ده نشده استانتظارات دهیاران در حد مطلوب برآور

 کیفیت نمره به وجهت با همچنین دارد. را ابعاد و هامؤلفه سایر به نسبت بیشتری اصلاحات به نیاز و بوده دارا

 دهیاران، با سمدر احترام با توأم رفتار باشد، درکقابل دهیاران برای که ایشیوه به مطالب ارائه خدمات،

 ،نظرتبادل و بحث تسهیل کافی، تخصصی دانش از مدرسین برخورداری مدرس، ایحرفه مهارت و توانایی

 هایآموزش ائهار آموزشی، دورۀ بودن متناسب مدرسین، ایحرفه و آراسته ظاهر کارکنان، برخورد بودن مناسب

ن خدمات در میزان شکاف بی چراکه .گیرندمی قرار اصلاحى اقدامات جهت آخر هایاولویت در ،عملی و نظری

 .باشندمیراضی  نسبتاًآموزشی  هایدورهو دهیاران از  باشدمیکم  هامؤلفهاین 
 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

 و آموزش ارائه اساس همین بر دارد دهیاران شغلی و علمی آگاهی سطح ارتقاء بر پایداری و مهمٌ نقش آموزش،

 سنجش لذا. شودمی آنان تکالیف و وظایف انجام برای دهیاران ساختن توانمند موجب آموزشی هایبرنامه

، نشود مشخص کیفی نیازهای که زمانی تا و است کیفیت بهبود اساسی شرطپیش، آموزش خدمات کیفیت

 بر آموزشی خدمات کیفیت از ارزیابی و تحلیل مطالعه این هدف ساین اسا بر .گرددنمی اصلاح خدمات

فردی دهیاران  هایویژگیانتظارات و ادراکات با  بخشحاصل از آزمون همبستگی هر دو  نتایج. ودب دهیاران

 بخشدهیاران  آموزشی خدمات کیفیت وضعیت ارزیابی بحثهمچنین مثبت و معنادار دارد.  ایرابطه

 مطلوب اًنسبت حد درآموزشی  هایدورهز رضایتمندی ا به لحاظ جامعه میانگین داده نشان، موردمطالعه

 مقدار از بیشتر بٌعد این در جامعه میانگین ،پاسخگویی و اطمینان بعد دو جزبه انتظارات بحث در اما .باشدمی
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 انتظارات آموزشی خدمات کیفیت مورد در دهیاران که باشدمی این گویای نتیجه این که باشدمی آزمون مورد

 کیفیت منفی شکاف آموزشی، خدمات عدبٌ پنج هر در ،ورکلیطبه، داد نشان نتایج که گونههمان دارند. بیشتری

با . است موجود وضعیت از هاآن ادراکات از فراتر دهیاران انتظارات که است این بیانگر منفی شکاف .دارد وجود

دهیاران نیاز به آموزشهای روستاهای مورد مطالعه  درتوان بیان کرد که ها میتوجه به نتایج حاصل از آزمون

سبب بالارفتن ادراکات آنها شود که بتوانند عملکرد بهتری  ند که انتظارات آنها کاهش پیداکرده وشتری داربی

هرچند مطالعه مستقیمی در ارتباط با موضوع مطالعه برای بررسی همسویی و ناهمسویی وجود داشته باشند. 

حوزه های دیگر وجود دارد که بلحاظ  ندارد، اما مطالعات مرتبطی در زمینه ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی در

 (1385) همکاران و ملایی آقا مطالعه درنتایج کلی می تواند امکان مقایسه نتایج را فراهم سازد. به عنوان نمونه 

 و آموزشی خدمات کیفیت از هرمزگان پزشکی علوم دانشگاه در دانشجویان انتظار و ادراک تعیین نظورمبه

 و داشت وجود منفی شکاف خدمات ابعاد تمام در .شد انجام SERVQUAL روش به که کیفیت شکاف تحلیل

 وجود منفی شکاف ابعاد تمام در (1394) همکاران و مرادی، (1393)همکاران و کاوسی مطالعه در همچنین

 دارد. مطابقت حاضر مطالعه نتایج با نتایج هر دو مطالعه که دارد

 نشان عنیی همدلی بعد شد. مشاهده همدلی بعد در کیفیت شکاف میانگین کمترین پژوهش این دربطور ویژه 

 یازهاین به نسبت بودن حساس و مشتری با مناسب برخورد، مشتریان به گرم و خاص توجه اعمال و دادن

 این بهیاران آموزشی ده هایدورهدر  که است آن دهندهنشان لذا نتایج و باشدمی همدلی هایویژگی از مشتری

 ا نتایجلذ .دانست آموزشی هایدوره قوت نقاط از یکی ار آن بتوان شاید و است شده شتریبی توجه بعد

 ین نتایجا شد. مشاهده پاسخگویی بعد در و آموزشی برنامه تنوع درمولفه کیفیت شکاف میانگین ترینبیش

 شاخص و بعد این در لذا .گیردنمی قرار موردتوجه دهیاران پیشنهادات و انتقادات، نظرات که است آن از حاکی

 ها با نتایج مطالعراستکه هم نماید برآورده را آنان انتظارات نتوانسته دهیاران آموزش بخش و نشده عمل خوب

 بٌعد به بوطمر ادراکات و انتظارات بخش دو هر در تغییرات ضریب کمترین .باشدمی 1393 همکاران و کاوسی
 در تضمین دبٌع در پاسخگویان نظر که است این دهندهنشان که باشدمی 105/0 و 155/0 با ترتیب به تضمین

 بیشترین د.دارن هابٌعد سایر به نسبت کمتری نظراختلاف و نزدیک هم به انتظارات و ادراکات بخش دو هر

 دراکاتا بخش در و 258/0 تغییرات ضریب با پاسخگویی بٌعد به مربوط انتظارات بخش در تغییرات ضریب

 این در گویانپاسخ نظر که است این دهندهنشان که باشدمی 120/0 تغییرات ضریب با اطمینان بٌعد به مربوط

این  بر این اساس نتایج دارند. هابٌعد سایر به نسبت بیشتری نظراختلاف و دور هم از هابٌعد سایر به نسبت هابٌعد

 ورد توجهران ممات آموزشی به دهیامطالعه می تواند به عنوان الگو و نمونه ای ویژه برای آسیب شناسی خد

، دهیاران موزشیسیاستگذاران، مدیران و برنامه ریزان قرار گرفته و از طریق طراحی، اجرا و تقویت نظام آ

 توانمی آمدهدستبهج متناسب با نتای تاثیرگذاری بالایی بر ارتقاء کمیت و کیفیت عملکرد دهیاران داشته باشد.

 ود:موارد زیر را پیشنهاد نم

 باطارت برقراری و نوین آموزشی هایروش کارگیریبه منظوربه مدرسین برای آموزشی هایکارگاه −

 را ساعاتی هک شود تنظیم نحوی به مدرسین کاری برنامه همچنین و. گردد برگزار دهیاران با ترمناسب

 باشند. داشته دهیاران سؤالات به پاسخگویی برای
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 مجازی هایدوره و مدتکوتاه سفرهای مانند آموزشی هایدوره به یبخشتنوع، بیشتر اثرگذاری جهت −

 شود. و...رعایت

 ویدئو مانند زملا تجهیزات و امکانات با را مناسبی مکان، دهیاران آموزشی هایدوره بیشتر استمرار برای −

 نمایند. فراهم هاکلاس برگزاری برای غیره و کتابخانه، پروژکتور

گزاری ها گنجانده شود و در برهای دهیاران در برنامهنظرات و خواستهشود همچنین پیشنهاد می −

 مانندها ورهبرخی دبا توجه به درخواست دهیاران لذا  .های آموزشی از دهیاران نظرخواهی شوددوره

 ،نمدیریت بحرا های آموزش مبانی کامپیوتر،زایی برای جوانان در روستا و دورههای آموزش اشتغالدوره
موزشی های آورهنیز به د آموزیفرهنگو  شنایی با توانمندسازی روستاآیابی، بازارنجات،  و امداد

 ها اضافه شود.آن

ئه خدمت نحوه ارا درزمینهآموزشی  هایدورهبرای کاهش شکاف پاسخگویی ، شودپیشنهاد می درنهایت −

 برگزار گردد.به دهیاران و برقراری ارتباط با آنان 

 

 ابعمن

دل م اساس بر شهرداری خدمات کیفیت تحلیل و ارزیابی .(1393) ، عیسی و کماسی، حسین،زادهابراهیم 

 .153-172 (:6)2 شهری، ریزیبرنامه مطالعات ، فصلنامهسنقر شهر شهرداری: موردی مطالعه؛ سرکوال

 ،سرخه بخش موردی روستایی مطالعه توسعه در دهیاران آموزش نقش بررسی .(1389) ،اسماعیلادهم،  

 آزاد روستایی، دانشگاه ریزیبرنامه و جغرافیا ارشد، استاد راهنما زینب کرکه آبادی، رشته کارشناسی نامهپایان

 .، سمنانانسانی علوم سمنان، دانشکده واحد اسلامی

 ایحرفهو ی ارزیابی کیفیت خدمات آموزشی از دیدگاه کارآموزان فن. (1395) باقری، لیلا و باقری، مریم، 

نی ازمان فو اشتغال، س آموزیمهارت المللیبین، پنجمین همایش ملی و چهارمین همایش زنجان: مدل سروکوال

 .کشور، تهران، ایران ایو حرفه

ام آموزش ارزیابی کیفیت خدمات آموزشثی در نظ(. 1395تقی پور، میلاد، عباسی، عنایت و نعیمی امیر، ) 

( )مورد مطالعه: دانشکده SERVQUALآموزشی )ز مدل کیفیت خدمات عالی کشاورزی با استفاده ا

 .95-73(: 36)9، نامه آموزش عالی، دوره جدید، کشاورزی دانشگاه تربیت مدرس(

رتباط با ، ماهنامه اتوسعه و انسانی بهسازی نیروی در آموزش نقش و ورتضر .(1388) ،محمدامینجلیلوند،  

 .70-68: 72مدت دانشگاه تهران، 

، گاهبهشهر و گلو هایشهرستاندهیاران  ایرایانهارت مه .(1393) فضل علی، زینب، حاجی نژاد، علی؛ 

 .295-279 (:41)12، جغرافیافصلنامه 

بررسی و تحلیل (، 1390) ، جاهدی، یوسف و رسولی، صمد،سید عارفرجب صلاحی، حسین، موسوی،  

 .79-61(: 29)10، مجله مدیریت شهری، اثربخشی آموزش بر توانمندسازی دهیاران

 ، تهرانت مهریرنا، انتشاراها(فرآیندمبانی و انسانی )ریزی آموزشی منابع برنامه .(1384) خانیان، محمد،سام 
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 در نیانسا منابع توسعه و آموزش .(1392) و نور محمدی، هادی، اللهحبیبکش، علیرضا و مزینانی، صبر

 .134-107(: 6)4، انتظامی آموزش بر مدیریت مطالعاتفصلنامۀ ، سازمان

 ؛هار روستادکیفیت زندگی با هادهیاریبررسی و ارزیابی نقش  .(1391) خانی، احمد،و رستمفراهانی، حسین 

 .206-195 :30مدیریت شهری، فصلنامۀ ، مطالعه موردی: دهستان کرسف شهرستان خدابنده

بط با آن وضعیت رضایت روستاییان و عوامل مرت .(1391) فیروزآبادی، سید احمد و ایمانی جاجرمی، حسین،

 .61-91 :1روستایی،  هایپژوهشفصلنامۀ ، لعه موردی: روستاهای استان قزوینمطا، هادهیاریاز عملکرد 

تان های اسدهیاری شناسیآسیب .(1393) ،حسین قدیری معصوم، مجتبی، طالقانی، غلامرضا و کوهستانی،

 .112-93 (:1)16 ، فصلنامه روستا و توسعه،آبادبستانآذربایجان شرقی: مطالعه موردی شهرستان 

نشجویان از بررسی ادراکات و انتظارات دا .(1392) بهشتی راد، رقیه.رضا، ای، علی، قلعهقلاوندی، حسن 

نوین  هایه، مجله اندیشیه و رابطه آن با ارزشیابی از عملکرد اساتیدکیفیت خدمات آموزشی دانشگاه اروم

 .145-119(: 4)9تربیتی، 

کیفیت  بررسی شکاف .(1393) بهمنی، جمشید، کاوسی، زهرا، رحیمی، حامد، قنبری، پروین، حیدری، لاله و

 مجله علوم پزشکی .(1392)خدمات آموزشی از دیدگاه دانشجویان دانشگاه علوم پزشکی شیراز سال 

 .161-172 (:2)2صدرا، 

 فیت خدمات یکارزیابی کی .(1391) ،محمدحسنهایی، ، ثمنگویی، بتول و تنمحمدحسینمشرف جوادی، 

اد ، دانشگاه آزهاسیستماولین کنفرانس ملی مهندسی صنایع و ، تفاده از مدل سرکوالموسسه آموزشی با اس

 نجف آباد. .آبادنجفاسلامی واحد 

 یعهتوستناسب آموزش و توانمندسازی دهیاران در  و نقش .(1392) موسوی، سید عارف و رزندی، الناز،

 .47-41 :35، هادهیاری، ماهنامه پژوهشی، آموزشی و ترویجی نوین روستایی مدیریت

 بخش هایدهیاریموردی:  مطالعه روستایی، توسعه در دهیاران آموزش نقش .(1389ی، )نائیچی، مصطف

 ، دومین همایش علمی سراسری دانشجویی جغرافیا، تهران، دانشگاه تهران.نور شهرستان چمستان،

 بر اساسزشی کیفیت خدمات آموارزیابی  .(1393،)باصلت، محمدی، رضا، گلوی، میترانجفی، رامین، خراسانی، ا

 .11-27 (:6)4و ارزشیابی آموزشی،  گیریاندازه، مطالعات مدل سرکوال

 چاپ در شهرداری، شهری خدمات مدیریت مبانی و اصول .(1390) مناف، سید هاشمی، مهدی، یحیی پور،

 ، تهران.کشور هایدهیاریو  هاشهرداری سازمان تشاراتان اول،
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