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چكيده
تحقيق حاضر بر آن است تا با ارزيابي تطبيقي به سنجش سطح رضايتمندي روستاييان از 

براي سنجش كيفيت . اي بپردازدخدمات ارائه شدة مديريت محلي در قالب دو مدل تعاوني و مدل نقطه

جامعه آماري . ه شدخدمات در جهت رضايت روستاييان از مدل كيفيت خدمات سروكوال استفاد

و  بخش مركزي شهرستان لامرد ) مدل تعاوني(هاي ابركوهتحقيق روستاهاي بخش مركزي شهرستان

و در مجموع 130اي انتخاب شده و در هر شهرستان هستند كه به صورت تصادفي طبقه) ايمدل نقطه(

tاي و تك نمونهtهاي مونو آزSPSSها ازنرم افزار براي تحليل داده. نامه توزيع شدندپرسش260
دهد ميانگين رضايتمندي روستاييان نتايج تحقيق نشان مي. مستقل و كاي اسكوئر تك نمونه استفاده شد

برابر در شهرستان ابركوهدر ابعاد مدل سروكوال، شامل فيزيكي، همدلي، پاسخگويي، پايايي و اعتماد

ن امر نشان مي دهد كه رضايتمندي روستاييان اي.است80/143و در شهرستان لامرد برابر 86/160

. است) ايالگوي نقطه( بيش از شهرستان لامرد 06/17با اختلاف ) الگوي تعاوني ( شهرستان ابركوه 

دهد در بعد اعتماد، پايايي، فيزيكي و همدلي تفاوت معناداري مستقل نشان ميtهمچنين نتايج آزمون

ن ابعاد رضايتمندي روستاييان شهرستان ابركوه با الگوي تعاوني بين دو شهرستان وجود دارد و در اي

، اما در بعد پاسخگويي تفاوت استاي بيش از رضايتمندي روستاييان شهرستان لامرد با الگوي نقطه

در اين بعد رضايتمندي روستاييان دو شهرستان در يك ،يعني؛معناداري ميان دو شهرستان وجود ندارد
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مقدمه

دهي روستايي حاكي از آن است كه در برخي از مواقع، دولت براي سامانتاريخچه مديريت

به طور كلي، هاي هميار را انديشيده است، اما به امور روستا تمهيداتي برنامه ريزي شده مانند خانه

هاي هاي سنتي اداره سكونتگاههاي عرفي و قانونمنديمديريت روستايي هم در برگيرنده نظام

شود كه به منظور اداره امور روستاها روستايي است و هم نظام هايي قانوني و دولتي را شامل مي

هاست ي دهياريهاي عمومي محليكي از اين سازمان). 1386نعمتي و بدري، ( انددهي شدهسازمان

سيس شدأت،، در قالب نهادي عمومي و غير دولتي و به منظور اداره امور روستا1381كه در سال 

هايي انجام اقدمات و فعاليت:است ازها عبارتنقش كاركردي دهياري). 1384اكبري و عبداللهي، (

ي روستاييان كه در راستاي تحقق اهداف كلان مديريت نوين روستايي و بهبود شرايط زندگ

عامل مهمي 1كيفيت خدمات، از اين رو). 1390خواجه شاهكوهي و همكاران، (گيردصورت مي

ثر و فراگير در ؤبراي رشد، موفقيت و ماندگاري سازمان است و به عنوان موضوعي راهبردي، م

همي به عامل مخدماتاست تا كيفيتشديد موجب شدهرقابت.قرار گرفته استدستور كار مديريت

العمل مشتريان هايي كه از نيازها، نظرات و عكسسازمان. ها تبديل شودسازمانموفقيت و بقايبراي

). Sureshchandar et al., 2004(كنند جويند در بازار رقابتي امتيازات مهمي كسب ميبهره مي

انتظارات مردم آگاهي از ناترين موانع بهبود عملكرد و بهره وري مديريت روستايي، يكي از بزرگ

اي كه اين امر باعث باشد به گونهها و ابعاد خدمات قابل ارائه ميهاي پاسخگويي به آنو زمينه

باشند و در را نداشته نهادهاي مديريت در مناطق روستايي كارايي و اثربخشي لازم است شده  

ها و اشتاين در حالي است كه آگاهي از برد. ن با مشكل مواجه شونداجلب رضايت ساكن

هاي مشتريان در مورد عملكرد هر سازمان تا حد زيادي به تصميم گيري بهتر در سازمان نگرش

و توانايي ها يا انتظارات مشتريان خودها از خواستهاي كه سازمانكند به گونهمورد نظر كمك مي

رزيابي ا،از سوي ديگر). 1388آذري و همكاران،(يابندآگاهي ميها برآورده ساختن آن

هاي محلي فعال در نواحي روستايي به نحوي ارزيابي رضايتمندي روستاييان از عملكرد سازمان

1. Quality Service
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هاي محلي موظف به جلب سالار، سازمانشود و در يك جامعه مردمها محسوب ميعملكرد آن

و بر اساس آن ) Akgul, 2012(باشند رضايت مردم و شناسايي نقاط قوت و ضعف خود مي

ي مديريتي خود را انتخاب و راهبرد مناسبي را جهت ارتقاي سطح عملكرد خود اتخاذ هااولويت

ها و اطلاع از تصوير آگاهي از نيازهاي روستاييان و همچنين درك آنر،به عبارت ديگ؛كنندمي

ها چارچوب مفيدي را براي انتخاب راهبردهاي مناسب در زمينه ذهني ساكنان از عملكرد سازمان

عنابستاني و همكاران، ( آورد ها فراهم ميسعه روستايي و ارتقاي سطح عملكرد سازمانمديريت تو

1392.(

به ،شودكه از طرف مديريت محلي ارائه مي،الگوهاي ارائه خدمات در مناطق روستايي

اي هر دهياري به صورت در مدل نقطه. است) اشتراكي(اي و مدل تعاوني صورت مدل نقطه

، )اشتراكي(عاوني تدر مدل . پردازدميو ارائه خدمات اي خود به فعاليت جداگانه در روست

هاي يك بخش يا شهرستان با تشكيل تعاوني به صورت اشتراكي به ارائه خدمات به دهياري

رساني به صورت اشتراكي بيان مزاياي متعددي براي خدمات. پردازندروستاهاي تحت پوشش مي

ها، كاهش رساني به دليل كاهش هزينهن به افزايش خدماتتواشده است كه از آن جمله مي

كيفيت خدمات به دليل استفاده از پرسنل ها، بهبودتجهيزاتي دهياريهاي پرسنلي وهزينه

هاي تر و ترويج روشتر، بهبودكيفيت خدمات به دليل استفاده ازماشين آلات پيشرفتهمتخصص

رساني اين رويكرد خدمات،به هر حال. ا اشاره كردهها و توانمندسازي آنمشاركتي دردهياري

نظارت و ارزيابي گمانبيجديد چند سالي است كه در معرض آزمون تجربه قرار گرفته است و 

لذا . ها و اصلاح امور مفيد واقع شودها و دهياريمنابع تعاونيدر هدايتتواندمستمر آن مي

ها، سعي در ارزيابي كيفيت خدمات رساني دهياريتبا هدف ارزيابي تطبيقي خدما،مطالعه حاضر

. رساني متقاوت را داردمديريت روستايي از نظر روستاييان در دو شهرستان با دو الگوي خدمات

:باشدبه دنبال پاسخ به سئوالات پژوهشي زير ميحاضر مطالعه ،براين اساس

ر ابعاد مختلف فيزيكي، پاسخگويي، ها دميزان رضايتمندي روستاييان از كيفيت خدمات دهياري.1

همدلي در منطقه مورد مطالعه چگونه است؟پايايي، اعتماد و 
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در جلب رضايت يبيشتريتو اشتراكي موفقايرساني نقطهيك از الگوهاي خدماتكدام.2

روستاييان  داشته است؟

مباني نظري

مفهوم كيفيت خدمات و رضايتمندي. 1

ر تعاملات بين مشتريان و كاركنان، منابع فيزيكي، كالا ها و يا يندي است كه داخدمت فر

 ,Gronroos(حلي براي مسائل مشتريان باشد دهد تا راه كننده خدمت روي ميهاي ارائه سيستم

يند اين كار ممكن است با يك كالاي فيزيكي مرتبط باشد، اما اجراي خدمت اگر چه فر). 2000

دنبال ندارد و بنگاهي كه يك از عوامل توليد را به ت هيچ مالكينامحسوس است و معمولاً

لاولاك، (شود ملموس باشد به عنوان يك بنگاه خدماتي شناخنه ميمرئي و غيرنامحصول آن كالاي 

1386.(

،به اعتقاد گروهي. داننداغلب رضايت مشتري و كيفيت خدمات را در ارتباط با هم مي

اي براي رضايتمندي را مقدمه،شود و برخي برعكسي ميكيفيت خدمات منجر به رضايتمند

عامل كيفيت درك شده ،به همين دليل). Mokhlis et al., 2011(دانند افزايش كيفيت خدمات مي

مندي مشتريان ها تعيين كننده ميزان رضايتآنتوسط مشتريان و تفاوت آن با كيفيت مورد نظر

تراز حد انتظار ين ينسبت به خدمات دريافتي پاانيدرصورتي كه ذهنيت مشتر. تعريف شده است

مندي رضايت،به عبارت ديگر؛دهندكننده خدمت از دست ميباشد، علاقه خود را نسبت به تأمين

اگر است و يا خدمت بعد از استفاده از آن كالايك كيفيت احساس يا نگرش يك مشتري نسبت به 

خود را تكرار مشتري تقاضاي به احتمال زياد لب كند، كالا يا خدمتي رضايت مشتري را بتواند ج

& Jamal)خواهد كرد Naserm, 2002).

ها، مقاصد كلي و اهداف خاص هر فرد ارزشتصورات، . چند بعدي استيكيفيت مفهوم

كيفيت در چشم مشاهده كننده يا در . دهدهاي تعريف كيفيت را تشكيل مينفع پايهو يا گروه ذي

ها ادراك نده قرار دارد و براساس ذهنيت و طرز تلقي افراد، اهداف و تجارب آنذهن مصرف كن
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اي از خصوصيات و مشخصات يك كيفيت مجموعهدر واقع ). 1386زوار و همكاران، (شود مي

). 1384كاتلر و آرمسترانگ، (كند خدمت است كه احتياجات و رضايت مصرف كننده را تأمين مي

بيشتر . نيز به فرد بستگي دارد و معاني متفاوتي براي افراد مختلف داردكيفيت خدمات،بنابراين

تعاريف كيفيت خدمات مشتري مدارند و در جهت رضايت مشتري، به عنوان عملكرد دريافت 

كنند كه كيفيت خدمات مقايسه چيزي است كه مشتريان احساس مي. شودشده، مشخص مي

زوار و ) (2ادراكات(كه از خدمات دريافتي دارند با قضاوتي) 1انتظارات(خدمات بايد باشد 

توان كيفيت خدمت را بر مبناي رضايت مشتري به صورت بدين ترتيب مي). 1386همكاران، 

هاي مشتري و درك او از عملكرد واقعي خدمت ميزان اختلاف موجود مابين انتظارات يا خواست

).Wisniewski, 2001(تعريف نمود

مدل سروكوال.2

مطرح گرديد و پس 1985ل مفهومي خدمات توسط پاراسورامان و همكارانش در سال مد

اين ابزار . جهت اندازه گيري كيفيت خدمات تبديل شديداز مطالعات اين گروه به ابزار  استاندار

). Parasuraman etal., 1988(مصطلح گرديده است » سروكوال«در ادبيات كيفيت خدمت با نام 

به دنبال معرفي مدل . در زمينه كيفيت خدمات توجه زيادي به مسئله ارزيابي داشتندمطالعات اوليه 

توجهات روي عوامل تعيين كننده كيفيت خدمات و با ،سروكوال توسط پاراسورمان و همكارانش

يعني ظواهر (اش گانه5مدل سروكوال با ابعاد . كيد ويژه روي فرايند ارائه خدمات متمركز شدأت

حاكي از نگرش آمريكايي به كيفيت ) مين، قابليت اطمينان، مسئوليت پذيري و همدليفيزيكي، تض

. هدف از طراحي سروكوال ارزيابي كيفيت خدمات بر مبناي ادراك مشتريان است. خدمات است

كيفيت خدمات را بر اساس ميزان هماهنگي بين عملكرد خدماتي ،هاي مورد نظرمشتريان در گروه

كيفيت خدمات بالا ممكن . دهندد انتظار در ابعاد مختلف مورد مباحثه قرار ميو سطح عملكرد مور

1. Expectations
2. Perception
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سطحي از عملكرد كه يك .كه مورد انتظار مشتريان استارائه شوداست در سطحي از عملكرد 

تر از سطح اگر عملكرد پايين. خدمت با كيفيت بالا بايد ارائه دهد همان انتظارات مشتري است

كيفيت خدمات در مدل اساسي . فيت از نظر مشتريان پايين خواهد بودانتظارات باشد، كي

)1390زيويار و همكاران، (پاراسورمان و همكارانش ناشي از فاصله بين انتظارات و عملكرد است 

فيزيكي، قابليت اطمينان، ضمانت، مسئوليت پذيري و ( مدل سروكوال شامل پنج مقياس 

,Raj deep(استزير ) همدلي 2010(:

ابعاد سروكوال.1جدول 

سازد كه تمام اين ابعاد تصويري را فراهم مي. شامل وجود تسهيلات و تجهيزات كاري و كالاهاي ارتباطي استفيزيكي

.دهدمشتري براي ارزيابي كيفيت آن را مد نظر قرار مي

در واقع قابليت . مين شودأظارات مشتري تبه معني توانايي انجام خدمات به شكلي مطمئن است به طوري كه انتقابليت اطمينان

.اطمينان عمل به تعهدات است

حس اعتماد و اطمينان به مشتري يشايستگي و توانايي كاركنان در القامبين ضمانت و تضمين ضمانت

اين بعد از كيفيت خدمت مخصوصاً در خدماتي مهم است كه داراي ريسك . نسبت به سازمان است

.بالاتري باشند

كيد بر نشان دادن أاين بعد ت. منظور از مسئوليت پذيري تمايل به همكاري و كمك به مشتري استوليت پذيريمسئ

.الات و شكايات مشتري داردؤها و سحساسيت و هوشياري در قبال درخواست

تمامي مشتريان، يعني اينكه با توجه به روحيات هتوجه شخصي و اختصاص زمان كاري مناسب بهمدلي

ها را اي شود به طوري كه مشتريان قانع شوند كه سازمان آنها برخورد ويژهد، با هر كدام از آنافرا

.ها براي سازمان مهم هستنددرك كرده است و آن

Martinex & Martinez, 2010: منبع

هاتعاوني دهياري. 3

وزارت به منظور توسعه تعاون در كشور و استفاده از ظرفيت هاي موجود در روستاها،

تفاهم نامه همكاري مشتركي را با هدف توسعه تعاوني ها در 1386كشور و وزارت تعاون در سال 
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بر اساس مفاد تفاهم نامه مذكور، همكاري مشترك وزارتين در . مناطق روستايي منعقد نمودند

ه زمينه توسعه تعاوني ها در مناطق روستايي كشور با بهره گيري از ظرفيت هاي محلي به ويژ

دهياري ها با هدف فرهنگ سازي، اشتغال زايي و كمك به عمران و آباداني روستاها مورد توجه 

).1391جاهد ، . (قرار گرفت

مين منابع درآمدي پايدار أيشبرد اهداف مديريت روستايي كشور، كمك به تپدر ها تعاوني

يع در آباداني مناطق روستايي ها براي تسربراي دهياري ها، استفاده از توان تجهيزاتي و انساني آن

مين سود، قابليت زيادي دارند كه در شرايط كنوني أهاي انتفاعي براي تكشور و انجام فعاليت

تواند نقش مهمي در توسعه روستايي ها ميپشتيباني از اين تعاوني. ها ضروري استاستفاده از آن

هاي توسعه بي براي ايجاد تعاونيدر روستاها فرصت مناسيهاتشكيل دهياري. كشور ايفا نمايد

ها اين تعاوني. ها و آحاد مردم روستايي فراهم كرده استمتشكل از دهيارييهاروستاها و دهياري

هاي تعاوني براي تجميع سرمايه و تجهيزات در روستاها و كمك به با هدف استفاده از ظرفيت

مراني و خدماتي در مناطق روستايي هاي عها و جامعه روستايي و تسريع در اجراي طرحدهياري

هاي موجود در كشور در رابطه با روستاها د و تداخلي در امور ساير تعاونينگردكشور تشكيل مي

.)1388همايوني،( ايجاد نمي كنند 

پيشينه تحقيق.4

در حوزه مديريت روستايي به ويژه در عرصه ملي با ضعف منابع و ،طور كليه ب

ها در روستاهاي كشور، سيس دهياريأبا توجه به سابقه كم تدر واقع. مواجهيمهاي تحقيقي فعاليت

ها در روستاها مطالعات و تحقيقات خيلي كمي درباره  رضايتمندي از كيفيت ارائه خدمات دهياري

هاي ديگر انجام درباره رضايتمندي در بخشيااما مطالعات محدود و پراكنده،انجام گرفته است

.شودها در ذيل اشاره مينشده كه به آ

بررسي ميزان رضايتمندي از كيفيت «نامبا در تحقيقي ) 1392(عنابستاني و همكاران 

به » )استان زنجان(هاي متولي مديريت محلي روستايي در شهرستان ايجرود خدمات سازمان
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تولي هاي مارزيابي و سنجش سطح رضايتمندي روستاييان از خدمات ارائه شده توسط سازمان

ها را جهت ارائه خدمات مورد شناسايي قرار هاي سازماناولويتپرداخته و مديريت روستايي 

براي پوشش كامل تمامي سطوح و انتظارات ساكنان، از مدل راتر جهت تعيين ،از اين رو. ندداد

. سكونتگاه روستايي شهرستان ايجرود استان زنجان استفاده شد59ابعاد خدمات در سطح 

ها با استفاده نفر و تجزيه و تحليل داده436نامه در حجم نمونه ها از طريق پرسشآوري دادهجمع

هاي مورد مندي از سازماناستيودنت، سطح رضايتtبر اساس آزمون . انجام شدspssافزارنرماز

ي هادر رتبه بندي شاخص. نظر در تمامي شاخص ها، به طور معناداري كمتر از حد انتظار است

هايي همچون ارتباط صميمانه و دوستانه مردم و مسئولان، ثر در ميزان رضايتمندي شاخصؤم

پاسخگويي به مشكلات مردم همراه با احترام و ادب، نحوه رسيدگي مسئولان به وظايف خود و 

بيشترين سهم را در تبيين ميزان يشميزان علاقه و انگيزه مسئولان در انجام وظايف خو

.اندها داشتهدم از سازمانرضايتمندي مر

ثر بر رضايتمندي ؤعوامل م«نامبا در تحقيقي ) 1391(خواجه شاهكوهي و همكاران 

در پي » مطالعه موردي بخش كوناني شهرستان كوهدشت: روستاييان نسبت به عملكرد دهياران

يت از عملكرد دهياران رضاچقدرروستاييان بخش كوناني « پاسخ بدين پرسش بوده اند كه 

شده با آوري هاي جمعنفر بوده و تحليل داده368حجم نمونه بر اساس فرمول كوكران .»دارند؟

بين آن است كه در ابعاد اقتصادي، مزوجي و رگرسيون لجستيك tهاي آماري ويلكاكسون، آزمون

99در سطح ها اجتماعي و كالبدي ـ زيست محيطي، رضايتمندي روستاييان با عملكرد دهياري

ثيرگذاري در رضايت روستاييان ازعملكرد أدار دارد و همچنين بيشترين ترابطه معنيصد در

.گردددهياران به عامل اقتصادي باز مي

ها و وضعيت رضايت روستاييان از عملكرد دهياري) 1390(فيروز آبادي و جاجرمي 

70نشان داد كه قريب به ها نتايج مطالعه آن. بررسي كردنددر استان قزوين را عوامل مرتبط با آن 

. ها در روستاهاي مورد مطالعه رضايت كامل دارنددرصد از پاسخگويان از عملكرد دهياري

همچنين بين عملكرد سازماني دهياري و ميزان رضايتمندي روستاييان ارتباط معني داري وجود 
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ذرد در خور توجه گاين ميزان از رضايت براي سازماني كه حدود يك دهه از فعاليت آن مي. دارد

.است

كيفيت خدمات، رضايت مردم رابطه بين)Gutierrez et al., 2009(گوتيرز و همكارانش

از طريق بررسي رضايت شهروندان از كيفيت خدمات دولت محلي راو اعتبار حكومت محلي

يا به حكومت محلي در منطقة كاستيلايلئون اسپان76نفر از400در اين تحقيق با. دبررسي كردن

بين كيفيت خدمات و ينتايج نشان داد ارتباط مثبت و مستقيم.صورت رو در رو مصاحبه شد

در حالي كه بين كيفيت خدمات و اعتبار، ارتباط معكوس مشاهده ،رضايت شهروندان وجود دارد

.شد

به ارزيابي رضايتمندي شهروندان از ) Mokhlis et al., 2011(مخليص و همكاران 

نفر از 234حجم نمونه اين مطالعه . هاي جنوب تايلند پرداختندشهرداريكيفيت خدمات

مدل مورد استفاده در اين تحقيق سروكوال و از تحليل عاملي براي . شهروندان ايالت پاتاني بود

همبستگي پيرسون و رگرسيون چندگانه همچنين از آزمون. هاي تحقيق استفاده شدبندي گويهگروه

،نتايج تحقيق نشان داد در مجموع. ل مرتبط با رضايتمندي شهروندان استفاده شدبراي بررسي عوام

همچنين تحليل رگرسيون نشان داد . ها رضايت نسبي دارندشهروندان از كيفيت خدمات شهرداري

ترين عوامل تبين كننده رضايت شهروندان وضعيت فيزيكي تجهيزات، پاسخگويي و همدلي مهم

.هستند

,Akgul(كگول آ سنجش رضايت شهروندان از خدمات «اي تحت عنوان در مطالعه)2012

، با استفاده از روش ارزيابي كيفيت خدمات به روش سروكوال، عملكرد »)تركيه(شهرداري كيرسهير

نفر از 292حجم نمونه تحقيق شامل . تلف مورد بررسي قرار دادخشهرداري را از زواياي م

نتايج تحقيق نشان داد كه شهروندان . نامه گردآوري شدق پرسشطرياز ها دادهشهروندان بود كه 

همچنين . كندها را برآورده نميانتظارات آنزيرا در مجموع از عملكرد شهرداري راضي نيستند 

شاختي و عملكرد شهرداري مورد بررسي قرار گرفت كه نتايج نشان روابط بين متغيرهاي جمعيت
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هل، سطح تحصيلات، نوع شغل و درآمد ماهانه شهروندان با أداد برخي متغيرها مانند وضعيت ت

.ها ارتباط داردميزان رضايتمندي آن

سفانه تحقيقات أمت،گذردها ميسيس تعاوني دهياريأبا توجه به اينكه چند سال از ت

به ارزيابي تطبيقي ،در اين پژوهش،بر همين اساس. باشدصورت گرفته در اين زمينه بسيار كم مي

اي و مدل نقطه) اشتراكي ( هاي ارائه خدمات مديريت محلي به صورت مدل تعاوني ان مدلمي

تا مشخص شود كه رضايت مردم از كدام مدل بيشتر است و بهترين مدل ارائه شدپرداخته 

.باشدخدمات كدام يك مي

مدل مفهومي تحقيق. 1شكل 
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روش تحقيق

دو منطقه با الگوي گيري از آنكه با بهرهت اي اسي مقايسهروش تحقيق در اين پژوهش علٌ

جامعه آماري اين مطالعه كليه سرپرستان . اندرساني مديريت روستايي متفاوت مقايسه شدهخدمات

د كه در زمان گردآوري نباشهاي لامرد و ابركوه ميخانوارهاي روستايي ساكن در شهرستان

اي براي از روش نمونه گيري تصادفي طبقهدر اين تحقيق . اطلاعات داراي دهياري فعال بودند

هاي ابركوه و لامرد هر كدام به سه ، روستاهاي شهرستانمنظوربه اين . انتخاب نمونه استفاده شد

و در گرديدندبندي نفر تقسيم800نفر و بالاتر از 800تا 401نفر، بين 400طبقه جمعيتي كمتر از 

و گروه )نامه پرسش55(روستا 5، گروه دوم)نامهرسشپ45(روستا 5هر دو منطقه در گروه اول 

نامه پرسش130هرستان انتخاب شدند كه در مجموع در هر ش) نامه پرسش30( روستا 2سوم

. توزيع شد

نامه اين تحقيق در بر گيرنده پرسش. نامه بوده استها پرسشابزار اصلي گردآوري داده

سروكوال است كه جهت سنجش آن از مقياس پاراسورمان الات مربوط به ابعاد كيفيت خدمات ؤس

جمعاً ،در پرسش نامه مذكور. اقتباس شده است)طراحي گرديد1985كه در سال (و همكارانش 

بعد رضايت مشتريان از كيفيت خدمات طراحي شده به طوري كه 5گويه براي سنجش 42تعداد 

طور كه در جدول زير مشاهده مي شود اين همان. هر يك از اين ابعاد داراي چندين گويه هستند

، )پاسخگويي(پذيريليتئو، مس)اعتماد(، ضمانت و تضمين)پايايي(بعد قابليت اطمينان5گويه ها 

. سنجندهمدلي و ابعاد ظاهري و فيزيكي را مي
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نامه سنجش رضايتمندي روستاييان از كيفيت خدماتابعاد و گويه هاي پرسش.2جدول 

گويه ها ابعاد

واقع در . . . ها واز كارخانه ها، كارگاهدريافتي عوارض ( جذب درآمدهاي جديد براي روستا 

هاي علمي دهيار، ، تخصص و دانش فني دهيار، سطح تحصيلات و توانايي)حريم روستا 

دهيار با يشفافيت دهيار در امور دهياري، اعتماد روستاييان به دهيار، ارتباط و همكار

هاي دولتي، ارتباط و همكاري دهيار با شوراي روستاسازمان

اعتماد

هاي خود، علاقه به حل مشكلات روستا، ارائه خدمات دهياري تعهد در انجام و اجراي برنامه

طبق برنامه مصوب (تمام يا اجرا نشده روستايي هاي ناروژهدر وقت مقرر خود، تكميل پ

)دهياري

پايايي

ب و عدم گم شدن پرونده ها، صدور به موقع مجوز جهت وجود سيستم بايگاني مناس

هاي خود در زمان مقرروساز، عمل به وعدهساخت
پاسخگويي

هاي روستايي،وضعيت غسالخانه و آرامستان روستايي، پيگيري ايجاد جمع آوري و دفع زباله

ت ها و هدايمسيللايروبيتفريحي در روستا، نظافت وپارك و زمين ورزشي و وسايل 

ها در ها و خيابانفاضلاب در روستا، نظافت عمومي در سطح روستا، وضعيت روشنايي كوچه

ها و تعريض كوچه( شب، پيگيري و تسريع در تهيه طرح هادي روستايي، توسعه معابر روستا 

مين ساختمان مناسب براي فعاليت دهياري و تجهيز آن، أ، ت. . . )هاي روستا، آسفالت و خيابان

، نظارت بر ساخت )و حوادث غير مترقبهاطفاي حريقكمك به ( نشاني ايستگاه آتشاحداث 

سسات خيريه ؤ، پيگيري براي ايجاد م)رسيدگي به تخلفات ساختماني(وسازها در روستا 

، وضعيت فرهنگ كتابخواني و ساماندهي كتابخانه روستايي، )هاي قرض الحسنهصندوق(

ورزشي، و سيسات فرهنگيأتي و بهره برداري ازپيگيري و همكاري در احداث، نگهدار

هاي مختلف روستاگذاري معابر، ميادين و قسمتنام

فيزيكي

تشويق هاي بي سرپرست و بي بضاعت به بهزيستي و كميته امداد،شناسايي و معرفي خانواده

راد مين كار براي افأپيگيري اشتغال و مساعدت به تروستاييان به توسعه صنايع روستايي، 

و دريافت هدايا و اعانات براي توسعه روستا، هاي مالي مردمي، جذب مشاركتجوياي كار

براي همه روستاييان، عدم تبعيض احترام و ارزش يكسان پرسنل دهياري در ارائه خدمات

هاي خود جهت اطلاع پرسنل هنگام ارائه خدمات براي اقشار مختلف، ارائه گزارش از فعاليت

عات كار و حضور دهيار در محل كار، امكان دسترسي مناسب به دهيار، درك عموم مردم، سا

هاي آسيب پذير و كم بضاعت، ميزان حمايت روستاييان از دهيار، شرايط و مشكلات گروه

جلب مشاركت روستاييان در اجراي وظايف

همدلي



157.....ارزيابي تطبيقي

ده شده است نامه از روش آلفاي كرونباخ استفاپرسش) يپاياي(براي بررسي اعتبار دروني 

.مشاهده مي شود3كه ضريب به دست آمده براي هركدام از اين ابعاد در جدول

كيفيت خدماتةنامضرايب آلفاي كرونباخ  مقياس هاي پرسش.3جدول 

ضريب پايايي لفه هاي كيفيت خدماتؤم

76/0 اعتماد

65/0 پايايي

69/0 پاسخگويي

67/0 فيزيكي

78/0 همدلي

يافته هاي پژوهش: منبع

و شدييد أتندانامه توسط چند تن از خبرگان و استاين پرسش)روايي(ي اعتبار محتواي

روايي و ،بودنامه استاندارد طراحي شده نامه بر اساس پرسشهمچنين با توجه به اينكه پرسش

هاي كسب ناطق مورد مطالعه، دادهآوري اطلاعات از روستاهاي مبعد از جمع. را داشتاعتبار لازم 

.شدندكدگذاري و تجزيه و تحليل spssشده با استفاده از نرم افزار 

مناطق مورد مطالعه

با مساحت باشد كهميشهرستان ابركوه نزديك ترين نقطه شهري به مركز جغرافيايي ايران

30دقيقه طول شرقي و 1درجه و 54دقيقه تا 50درجه و 52كيلومتر مربع در حد فاصل 5641

متر ارتفاع از 1550دقيقه عرض شمالي، در غرب استان يزد با 35درجه و 31دقيقه تا 30درجه و 

كه بخش مركزي اردروستا د299دهستان و 4بخش، 2اين شهرستان . سطح دريا واقع شده است

).1390مركز آمار، ( باشدروستا مي164دهستان و 2آن داراي 

10درجه و 53و از نظر جغرافيايي در داردكيلومتر مربع مساحت 5683/4مرد شهرستان لا

ترين نقطه استان فارس واقع در جنوبيدقيقه عرض شمالي 22درجه و 27دقيقه طول شرقي و 
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3اين شهرستان . استاز مساحت كل استان را به خود اختصاص داده٪4/6ي كه شده به طور

باشدروستا مي59دهستان و 3ي اكه بخش مركزي آن دارارد ا دروست118دهستان و 7بخش، 

.)همان منبع(

1385باشد كه در سال داراي تعاوني دهياري فعال مي)يزد(بخش مركزي شهرستان ابركوه 

همچنين اين .كنددر زمينه عمراني ـ خدماتي فعاليت ميكهشدسيس أدهياري ت17با عضويت 

بخش مركزي ،در مقابل. استهاي استان يزد ل و يكي از موفق ترين تعاونيپرسن21تعاوني داراي 

. دهياري و فاقد تعاوني است21داراي ) فارس ( شهرستان لامرد 

)روستاهاي شهرستان ابركوه و لامرد ( موقعيت  جغرافيايي مناطق مورد مطالعه .1شكل 
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هاي تحقيقيافته

خصوصيات توصيفي پاسخگويان.1

جنسيت.1.1

4/5درصد مرد و 6/94پاسخگو 130در شهرستان لامرد از ،)4جدول (هاي تحقيق بر اساس يافته

.نددرصد زن هست7/7پاسخگويان مرد و درصد3/92در شهرستان ابركوه نيز . باشنددرصد زن مي

وضعيت جنسيت پاسخگويان.4جدول 

شهرستان ابركوه شهرستان لامرد جنسيت

3/92 120 6/94 123 مرد

7/7 10 4/5 7 زن

100 130 100 130 جمع

هاي تحقيقهيافت: منبع

تحصيلات. 1.2

سواد، ابتدايي، راهنمايي، دبيرستان، بي( گروه 6ارزيابي وضيعت تحصيلي پاسخگويان در 

دهد كه از دست آمده نشان مينتايج به . صورت گرفت) كارداني و بالاتر، كارشناسي ارشد وبالاتر 

درصد 9/16درصد ابتدايي،  39/2درصد بي سواد، 2/26كل تعداد پاسخگويان در شهرستان لامرد، 

گروه ، بر همين اساس. باشنددرصد كارداني و بالاتر مي3/12درصد دبيرستان، 4/5راهنمايي، 

لاترين و پايين ترين طبقه را به درصد به ترتيب با4/5بادرصد و گروه دبيرستان9/16راهنمايي با 

درصد 9/26نتايج به دست آمده در شهرستان ابركوه نيز نشان مي دهد كه . خود اختصاص داده اند

8/3درصد دبيرستان، 2/6درصد راهنمايي، 8/20درصد ابتدايي، 40از پاسخگويان بي سواد، 

گروه ،بر همين اساس. ي باشنددرصد كارشناسي ارشد و بالاتر م3/2درصد كارداني و بالاتر و 

درصد به ترتيب بالاترين و 3/2درصد و گروه كارشناسي ارشد و بالاتر با 9/26سواد با بي

.ترين طبقه را به خود اختصاص داده اندپايين



14ة شمار�و كشاورزيتعاون160

وضعيت تحصيلات پاسخگويان در شهرستان هاي ابركوه و لامرد.5جدول 

شهرستان ابركوه شهرستان لامرد طبقات

درصد تعداد درصد تعداد

9/26 35 2/26 34 بي سواد

40 52 2/39 51 ابتدايي

8/20 27 9/16 22 راهنمايي

2/6 8 4/5 7 دبيرستان

8/3 5 3/12 16 كارداني وبالاتر

3/2 3 - - كارشناسي ارشد و بالاتر

100 130 100 130 جمع

يافته هاي تحقيق: منبع

به تفكيك هر بعداييان  از ابعاد كيفيت خدمات رضايتمندي روست.2

بعد فيزيكي. 1.2

براي سنجش بعد فيزيكي رضايت از كيفيت خدمات در روستاهاي بخش مركزي شهرستان 

دهد در شهرستان ابركوه در اين كه نتايج تحقيق نشان ميگويه استفاده شد15از لامرد و ابركوه

هاي هاي روستايي و نامگذاري معابر، ميادين و قسمتجمع آوري و دفع زباله: هايبعد، گويه

كه مردم در اين بخش ها بدين معنا اند بيشترين امتياز را كسب كرده41/4مختلف روستا با ميانگين 

اطفاي حريق و كمك به (نشاني همچنين احداث ايستگاه آتش. بيشترين رضايتمندي را دارند

خواني و ساماندهي كتابخانه روستايي به ترتيب با و وضعيت فرهنگ كتاب)حوادث غيرمترقبه

ها كمترين كه اين گويهاندكمترين ميانگين را به خود اختصاص داده01/3و 99/2ميانگين 

: هايلفهؤهمچنين در شهرستان لامرد نيز در اين بعد، م. رضايتمندي را از نظر مردم داشته اند

و وضعيت روشنايي كوچه ها و خيابان ها در شب با ميانگين 10/4ها با ميانگين آوري زبالهجمع

و 00/3نشاني با ميانگين بيشترين رضايتمندي را به دست آورده اند و احداث ايستگاه آتش01/4

به ترتيب كمترين رضايتمندي را كسب 12/3وضعيت غسالخانه و آرامستان روستايي با ميانگين 

. كرده اند
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بعد پايايي. 2.2

گويه استفاده شد كه در شهرستان 4ارزيابي بعد پايايي در مناطق مورد مطالعه از براي

و تكميل پروژه هاي نا تمام يا اجرا 19/4هاي علاقه به حل مشكلات روستا با ميانگين ابركوه گويه

به ترتيب بيشترين و كمترين ميانگين 73/3نشده روستايي طبق برنامه مصوب دهياري با ميانگين 

در شهرستان لامرد نيز گويه هاي ارائه خدمات . از بين گويه ها به خود اختصاص داده اندرا 

به 28/3و علاقه به حل مشكلات روستا با ميانگين 72/3دهياري در وقت مقرر خود با ميانگين 

.ترتيب، بيشترين و كمترين ميانگين را به خود اختصاص داده اند

بعد پاسخگويي. 3.2

هاي وجود گويه استفاده شد كه در ابركوه گويه3از بعد پاسخگويي از براي آگاهي 

سيستم بايگاني مناسب و عدم گم شدن پرونده ها و عمل به وعده هاي خود در زمان مقرر به 

همچنين در لامرد . ، بيشترين و كمترين ميانگين را كسب كرده اند51/3و 87/3ترتيب با ميانگين 

و عمل به 85/3بايگاني مناسب و عدم گم شدن پرونده ها با ميانگين هاي وجود سيستمنيز گويه

به ترتيب بيشترين و كمترين ميانگين را كسب 43/3وعده هاي خود در زمان مقرر با ميانگين 

. اندكرده

بعد همدلي. 4.2

گويه استفاده شد كه نتايج تحقيق نشان مي دهد در شهرستان 12در بعد همدلي نيز از 

هاي ساعات كار و حضور دهيار در محل كار و امكان دسترسي مناسب به دهيار به گويهابركوه

مين كار براي أپيگيري اشتغال و مساعدت به تبيشترين و 98/3و 99/3هاي ترتيب با ميانگين

و شناسايي و معرفي خانواده هاي بي سرپرست و بي بضاعت به 91/2با ميانگين افرادجوياي كار

در شهرستان . كمترين ميانگين را به خود اختصاص داده اند30/3كميته امداد با ميانگينبهزيستي و 

و ميزان حمايت روستاييان از 80/3هاي امكان دسترسي مناسب به دهيار با ميانگينلامرد نيز گويه



14ة شمار�و كشاورزيتعاون162

هايهمچنين گويه. بيشترين امتياز را در بعد همدلي به دست آورده اند76/3دهيار با ميانگين 

، شناسايي و معرفي 45/2با ميانگين مين كار براي افرادجوياي كارأپيگيري اشتغال و مساعدت به ت

كمترين 90/2با ميانگين خانواده هاي بي سرپرست و بي بضاعت به بهزيستي و كميته امداد

.بعد به خود اختصاص داده انداين ميانگين را در 

بعد اعتماد.5.2

گويه استفاده شد كه بر اساس نتايج تحقيق در ابركوه 8ز از براي سنجش بعد اعتماد ني

با دهياري شفافيت دهيار در امورو 09/4هاي ارتباط و همكاري دهيار با شورا با ميانگين گويه

در شهرستان . به ترتيب بيشترين و كمترين رضايت را به خود اختصاص داده اند61/3ميانگين 

بيشترين و جذب درآمدهاي 71/3ش فني دهيار با ميانگين هاي تخصص و دانلامرد نيز گويه

.كمترين امتياز را كسب كرده اند41/3جديد با ميانگين 

از آزمون كاي اسكوئر ياد شدهبه منظور بررسي رضايتمندي روستاييان از گويه هاي ابعاد 

و با توجه به دار مي باشد دهد آزمون ياد شده معنيتك نمونه استفاده شد كه نتايج نشان مي

هاي مورد مطالعه بهبود توان نتيجه گرفت از نظر پاسخگويان همه گويهها ميميانگين و توزيع داده

.يافته است
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ميانگين رضايتمندي از كيفيت خدمات به تفكيك ابعاد در مناطق مورد مطالعه.6جدول

شهرستان لامرد شهرستان ابركوه

گويه Sigابعاد كاي اسكوئر گينميان sig كاي اسكوئر ميانگين

000/0 2/302 10/4 000/0 5/28 41/4 جمع آوري و دفع زباله هاي روستايي

فيزيكي

000/0 8/276 12/3 000/0 3/192 45/3 وضعيت غسالخانه و آرامستان روستايي

000/0 2/128 50/3 000/0 7/327 21/4 پيگيري ايجاد پارك و زمين ورزشي  در روستا

000/0 3/93 31/3 000/0 6/324 22/4 نظافت ولايروبي مسيل ها و هدايت فاضلاب در روستا

000/0 0/201 88/3 000/0 9/291 31/4 نظافت عمومي در سطح روستا

000/0 7/212 01/4 000/0 5/292 38/4 وضعيت روشنايي كوچه ها و خيابان ها در شب

000/0 7/158 15/3 000/0 5/262 00/4 پيگيري و تسريع در تهيه طرح هادي روستايي

000/0 8/123 35/3 000/0 9/232 17/4 تعريض كوچه ها و خيابان ( توسعه معابر روستا 

...)هاي روستاو

000/0 4/226 68/3 000/0 2/234 78/3 تأمين ساختماني مناسب براي فعاليت دهياري و 

تجهيز آن

000/0 0/520 00/3 000/0 0/510 99/2 كمك به اطفاي ( نشاني احداث ايستگاه آتش

...)حريق و

000/0 1/154 48/3 000/0 5/321 10/4 رسيدگي به ( نظارت بر ساخت وسازها در روستا 

)تخلفات ساختماني

000/0 3/121 85/2 000/0 0/195 54/3 هاي صندوق( سسات خيريه ؤپيگيري براي ايجاد م

)قرض الحسنه

000/0 520 00/3 000/0 3/500 01/3 وضعيت فرهنگ كتابخواني و ساماندهي كتابخانه 

روستايي

000/0 2/278 04/4 000/0 3/328 08/4 پيگيري احداث، نگهداري و بهره برداري از 

ورزشيتأسيسات فرهنگي

000/0 8/142 35/3 000/0 4/241 41/4 روستاهاي مختلفو قسمتمعابر، ميادينگذارينام
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6ول ادامه جد

000/0 2/478 290 000/0 247 30/3 بضاعت به شناسايي و معرفي خانواده هاي  بي

بهزيستي و كميته امداد

همدلي

000/0 3/378 11/3 000/0 2/232 33/3 تشويق و ترغيب روستاييان به توسعه صنايع روستايي

000/0 2/117 45/2 000/0 5/377 91/2 كارافراد جويايكار برايمينأتاشتغال و مساعدت بهپيگيري

000/0 2/77 22/3 000/0 4/277 72/3 جذب مشاركت هاي مالي و دريافت هدايا و 

اعانات براي توسعه روستا

000/0 5/187 68/3 000/0 6/288 93/3 احترام يكسان پرسنل دهياري در ارائه خدمات 

براي همه روستاييان

000/0 3/193 66/3 000/0 5/278 92/3 هنگام ارائه خدمات براي اقشار مختلفپرسنلتبعيضعدم

000/0 6/107 23/3 000/0 7/187 58/3 ارائه گزارش از فعاليت هاي خود جهت اطلاع عموم مردم

000/0 3/158 47/3 000/0 0/270 99/3 ساعات كار و حضور دهيار در محل كار

000/0 9/272 80/3 000/0 0/268 98/3 رسي مناسب به دهيارامكان دست

000/0 5/53 91/2 000/0 0/217 74/3 بضاعتپذير و كمآسيبهايگروهشرايط و مشكلاتدرك

000/0 9/219 76/3 000/0 3/260 89/3 ميزان حمايت روستاييان از دهيار

000/0 0/202 62/3 000/0 0/224 72/3 جلب مشاركت روستاييان در اجراي وظايف

000/0 2/97 35/3 000/0 3/265 02/4 تعهد در انجام و اجراي برنامه هاي خود

پايايي

000/0 4/97 28/3 000/0 5/352 19/4 علاقه به حل مشكلات روستا

000/0 2/93 72/3 000/0 0/269 78/3 ارائه خدمات دهياري در وقت مقرر خود

000/0 4/122 33/3 000/0 239 73/3 اجرا نشده روستايي تكميل پروژه هاي ناتمام يا 

)طبق برنامه مصوب دهياري(

000/0 0/260 85/3 000/0 8/277 78/3 وجود سيستم بايگاني مناسب و عدم گم شدن پرونده ها

پاسخگويي
000/0 7/189 72/3 000/0 6/259 86/3 صدور به موقع مجوز جهت ساخت وساز

000/0 0/123 43/3 000/0 9/167 86/3 خود در زمان مقررعمل به وعده هاي 

000/0 1/231 41/3 000/0 7/275 51/3 دريافت ( جذب درآمدهاي جديد براي روستا 

) هاها، كارگاهعوارض از كارخانه

اعتماد

000/0 8/264 71/3 000/0 7/335 87/3 تخصص و دانش فني دهيار

000/0 3/156 46/3 000/0 2/325 88/3 لمي دهيارسطح تحصيلات و توانايي هاي ع

000/0 144 47/3 000/0 8/180 61/3 شفافيت دهيار در امور دهياري

000/0 9/108 42/3 000/0 6/348 98/3 اعتماد روستاييان به دهيار

000/0 7/221 66/3 000/0 2/246 85/3 ارتباط و همكاري دهيار با سازمان هاي دولتي

000/0 0/146 56/3 000/0 8/365 09/4 همكاري دهيار با شوراي روستاارتباط و

000/0 7/199 68/3 000/0 8/152 62/3 نگهداري و رسيدگي به ماشين آلات و تجهيزات و اموال دهياري

هاي تحقيقيافته: منبع



165.....ارزيابي تطبيقي

ارزيابي رضايتمندي براساس ابعاد.6.2

Test(هاگويهسطحآن با متوسطابعاد در هر دو شهرستان و مقايسهميانگينمحاسبه Value( ،

دهد كه هر پنج بعد در هر دو شهرستان ابركوه و لامرد بالاتر از حد متوسط قرار دارند و نشان مي

فرض مناسب بودن تمامي ابعاد ،است05/0از آنجا كه سطح معناداري محاسبه شده  كمتر از 

و شهرستان 86/160در شهرستان ابركوه هاهمچنين مجموع ميانگين رضايتمندي.شوده ميپذيرفت

فيزيكي، (ابعاد ازمي باشد كه اين امر نشان مي دهد رضايتمندي روستاييان ابركوه 80/143لامرد

.بيش از روستاييان شهرستان لامرد مي باشد) همدلي، پاسخگويي، پايايي و اعتماد 

اي شهرستان ابركوه و لامردتك نمونهtنتايج آزمون . 7جدول 

ابركوه لامرد

حد ابعاد

سطمتو

sig ميانگين tآماره Sig ميانگين tآماره

31 000. 12/59 98/129 000/0 815/51 75/78 فيزيكي

25 000/0 01/44 39/82 000/0 815/39 79/62 همدلي

7 000/0 23/11 07/40 000/0 00/11 30/36 پاسخگويي

9 000/0 72/15 49/63 000/0 161/13 79/20 پايايي

17 000/0 75/30 45/80 000/0 4/28 6/57 اعتماد

89 000/0 86/160 - 000/0 80/143 - جمع

يافته هاي تحقيق: منبع

تطبيقي ابعاد بين دو شهرستانةمقايس. 3

بعد اعتماد. 1.3

هاي ابركوه و لامرد در بعد در اين مطالعه به منظور مقايسه رضايتمندي روستاييان شهرستان

درج 8مستقل استفاده شد كه نتايج در جدول tد از آزمون هاي اين بعاعتماد، پس از تركيب گويه
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درصد در 95داري در سطح بالاي دهد اختلاف معنينشان مي1نتايج آزمون لون. شده است

. شودها استفاده ميبا فرض نابرابري واريانسtلذا از نتايج آزمون . ها وجود داردواريانس داده

داري در سطح بيش دهد كه اختلاف معنيها نيز نشان ميريانسبا فرض نابرابري واtنتايج آزمون 

درصد بين دو شهرستان وجود دارد كه با توجه به اينكه ميانگين رضايتمندي روستاييان 99از 

، رضايتمندي روستاييان است4/28و  شهرستان لامرد 75/30شهرستان ابركوه در بعد ياد شده 

امتياز بيش از رضايتمندي روستاييان شهرستان لامرد 35/2نشهرستان ابركوه در اين بعد به ميزا

توان گفت رضايتمندي روستاييان شهرستان ابركوه از نظر آماري مي،به عبارت ديگر. باشدمي

. باشددراين بعد بيش از روستاييان شهرستان لامرد مي

مقايسه رضايتمندي روستاييان شهرستان هاي ابركوه و لامرد.8جدول 

برايLeveneون آزم

هابرابري واريانس

براي برابري ميانگين هاtآزمون 

آزمون 

F

سطح

معناداري

مقدارآزمون

t

سطح درجه آزادي

معناداري

تفاوت 

ميانگين

%95فاصله اطمينان تفاوت 

بالاپايين

896/5016/0952/8258000/03585/283600/187160/2فرض برابري واريانس ها

952/8988/251000/03585/283603/187166/2فرض نابرابري واريانس ها

يافته هاي تحقيق: منبع

بعد پاسخگويي. 2.3

پاسخگويي نيز هاي ابركوه و لامرد در بعدمقايسه رضايتمندي روستاييان شهرستاننتايج

به عبارت ،يي  وجود ندارددهد اختلاف معني داري در بين دو شهرستان در بعد پاسخگونشان مي

توان گفت  بين رضايتمندي روستاييان شهرستان ابركوه و لامرد در هر چند از نظر آماري مي،ديگر

نظر ميانگين بعد پاسخگويي، در شهرستان ازوليبعد پاسخگويي تفاوت خاصي وجود ندارد،

متيازي بين دو شهرستان را ا23/0كه اين امر اختلاف باشد مي23/11ودر ابركوه 00/11لامرد 

بيشتر از اندكي نتيجه آنكه ميانگين رضايت از بعد پاسخگويي در شهرستان ابركوه و كند بيان مي

).9جدول (باشد لامرد مي

1. Levene
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مقايسه رضايتمندي  بعد پاسخگويي روستاييان شهرستان هاي ابركوه و لامرد. 9جدول 

برايLeveneآزمون 

برابري واريانس ها

براي برابري ميانگين هاtآزمون

F سطح آزمون

معناداري

مقدار

tآزمون

درجه 

آزادي

سطح 

معناداري

تفاوت 

ميانگين

%95فاصله اطمينان تفاوت 

بالاپايين

53053/0-848/0358/0516/1258131/023077/026899/0فرض برابري واريانس ها

53053/0-516/1694/257131/023077/026899/0فرض نا برابري واريانس عا

هاي تحقيقيافته: منبع

بعد پايايي.3.3

پايايي در جدول بعدهاي ابركوه و لامرد درمقايسه رضايتمندي روستاييان شهرستاننتايج 

دهد كه اختلاف ها نيز نشان ميبا فرض نابرابري واريانسtنتايج آزمون . درج شده است10

درصد بين دو شهرستان وجود دارد كه با توجه به اينكه ميانگين 99سطح بيش از داري درمعني

باشد، مي16/13شهرستان لامرد و72/15رضايتمندي روستاييان شهرستان ابركوه در بعد ياد شده 

امتياز بيش از رضايتمندي 56/2مندي روستاييان شهرستان ابركوه در اين بعد به ميزان رضايت

توان گفت رضايتمندي روستاييان شهرستان بر همين اساس مي. باشدشهرستان لامرد ميروستاييان 

. باشدبيش از روستاييان شهرستان لامرد ميپاياييابركوه از نظر آماري در بعد 

روستاييان شهرستان هاي ابركوه و لامردقايسه رضايتمندي  بعد پاياييم. 10جدول 

برايLeveneآزمون 

يانس هابرابري وار

ابراي برابري ميانگين هtآزمون 

F سطح آزمون

معناداري

مقدار

 tنآزمو

درجه 

آزادي

سطح 

معناداري

تفاوت 

ميانگين

%95فاصله اطمينان تفاوت 

بالاپايين

730/42000/0314/11258000/056154/211570/200736/3فرض برابري واريانس ها

314/11982/159000/056154/211570/200736/3هانسواريافرض نابرابري

يافته هاي تحقيق: منبع
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بعد فيزيكي. 4.3

حاكي از آن هاي ابركوه و لامرد در بعد فيزيكي مقايسه رضايتمندي روستاييان شهرستان

ن توامي،به عبارت ديگر؛اردداختلاف معني داري در بين دو شهرستان در اين بعد وجود كهاست

گفت از نظر آماري  بين رضايتمندي روستاييان شهرستان ابركوه و لامرد در بعد فيزيكي  تفاوت 

. )11ل وجد(معناداري وجود دارد

مقايسه رضايتمندي  بعد فيزيكي روستاييان شهرستان هاي ابركوه و لامرد.11جدول

برايLeveneآزمون 

برابري واريانس ها

ين هابراي برابري ميانگtآزمون 

F مقدارسطح معناداريآزمون

tآزمون

درجه

آزادي

سطح 

معناداري

%95تفاوت اطمينانفاصله

بالاپايين

938/2088/0334/21258000/063318/698221/7فرض برابري واريانس ها

334/21932/248000/063318/698221/7فرض نابرابري واريانس ها

ته هاي تحقيقياف: منبع

بعد همدلي. 5.3

آخرين بعدي كه در اين مطالعه بين دو شهرستان مورد ارزيابي و مقايسه تطبيقي قرار 

جدول (دهدها نشان ميبا فرض برابري واريانس tنتايج آزمون . استبوده گرفت، بعد همدلي 

ه عبارت ديگر ب؛كه اختلاف معني داري در بين دو شهرستان در بعد همدلي وجود دارد)12

توان گفت از نظر آماري  بين رضايتمندي روستاييان شهرستان ابركوه و لامرد در بعد مي

. پاسخگويي اختلاف معناداري وجود دارد

مقايسه رضايتمندي  بعد همدلي، روستاييان شهرستان هاي ابركوه و لامرد.12جدول 

Leveneآزمون 

برابري واريانس هابراي

رابري ميانگين هابراي بtآزمون 

آزمون 

F

سطح 

معناداري

مقدار

tآزمون

درجه

آزادي

سطح 

معناداري

تفاوت 

ميانگين

%95تفاوت اطمينانفاصله

بالاپايين

217/0642/0723/12258000/02000/454993/385007/4فرض برابري واريانس ها

723/12876/257000/02000/454993/385007/4فرض نابرابري واريانس ها

يافته هاي تحقيق: منبع
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و پيشنهادهاگيرينتيجه

داد كه رضايت مردم از كيفيت اي در هر دو شهرستان نشان تك نمونهtنتايج آزمون 

همچنين در ادامه براي مقايسه  تطبيقي . باشداي مطلوب ميخدمات در مدل تعاوني و مدل نقطه

شهرستان در مورد رضايتمندي از كيفيت خدمات ارائه شده در قالب ابعاد نظرات روستاييان دو

براي سنجش . به كار رفتمستقل tآزمون ) اعتماد، پاسخگويي، پايايي، فيزيكي و همدلي(پنج گانه 

رضايتمندي روستاييان شهرستان ،كه بر اساس يافته هاي تحقيقگويه استفاده شد8بعد اعتماد از 

به بوده وامتياز بيش از رضايتمندي روستاييان شهرستان لامرد 35/2بعد به ميزانابركوه در اين 

عبارت ديگر رضايتمندي روستاييان شهرستان ابركوه از نظر آماري دراين بعد بيش از روستاييان 

گويه 3همچنين براي آگاهي از بعد پاسخگويي در دو شهرستان از .باشدشهرستان لامرد مي

داري  در دهد اختلاف معنيها نيز نشان ميبا فرض برابري واريانس tنتايج آزمون استفاده شد كه

توان گفت بين از نظرآماري مي،به عبارت ديگر؛بين دو شهرستان در بعد پاسخگويي وجود ندارد

. رضايتمندي روستاييان شهرستان ابركوه و لامرد در بعد پاسخگويي تفاوت خاصي وجود ندارد

براي . رضايت روستاييان از اين بعد در هر دو شهرستان تقريباً در يك سطح قرار دارديعني اينكه

رضايتمندي گويه استفاده شد كه يافته هاي پژوهش نشان مي دهد كه 4سنجش بعد پايايي نيز از 

امتياز بيش از رضايتمندي روستاييان 56/2روستاييان شهرستان ابركوه در اين بعد به ميزان 

توان گفت رضايتمندي روستاييان شهرستان ابركوه از بر همين اساس ميبوده و لامرد شهرستان 

براي سنجش بعد فيزيكي نيز . باشدبيش از روستاييان شهرستان لامرد ميپايايينظر آماري در بعد 

رضايتمندي روستاييان شهرستان ابركوه در ،گويه استفاده شد كه بر اساس يافته هاي تحقيق15از 

به عبارت ديگربودهامتياز بيش از رضايتمندي روستاييان شهرستان لامرد 63/6بعد به ميزان اين

بيش از روستاييان شهرستان لامرد در اين بعدرضايتمندي روستاييان شهرستان ابركوه از نظر آماري

دهد ميگويه استفاده شد  كه نتايج نشان8براي آگاهي از بعد همدلي نيز از ر،در آخ. باشدمي

امتياز بيش از رضايتمندي 20/4رضايتمندي روستاييان شهرستان ابركوه در اين بعد به ميزان 
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رضايتمندي روستاييان شهرستان هتوان گفتبر همين اساس مي. باشدروستاييان شهرستان لامرد مي

.باشدبيش از روستاييان شهرستان لامرد ميدر بعد همدليابركوه از نظر آماري

هاي هبهترين مدل ارائه خدمات از نظر جلب رضايت روستاييان بر اساس يافت،راينبناب

زيرا مدل تعاوني توانسته است در ابعاد اعتماد، پايايي، ،باشدمي) اشتراكي(تحقيق مدل تعاوني 

.همدلي و فيزيكي رضايت بيشتري نسبت به مدل نقطه اي به دست آورد

انات ، خدمات و منابع از يك سو و از سوي ديگر با با توجه به محدود بودن امك،در كل

توجه به پراكنده بودن روستاها در سطح كشور بايد تصميمي اساسي گرفت تا بتوان با توجه به اين 

مشكلات بهترين خدمات و بهترين سطح رفاه و در نتيجه بيشترين رضايتمندي از خدمات را براي 

هاي تحقيق مي توان گفت كه با گسترش تعاوني دهياري ها با توجه به يافته. روستاييان فراهم كرد

، مي توان )كننداي ارائه ميكه خدمات را به صورت نقطه( در ساير مناطق روستايي داراي دهياري 

ب تري براي بسياري از مشكلات روستاييان را حل كرد و سطح رفاه و رضايتمندي بهتر و مناس

.روستاييان فراهم ساخت

:گرددميهاي زير ارائهنتايج اين پژوهش، پيشنهادبا توجه به 

مثبت و قابل توجه رثاآها در ساير مناطق روستايي با توجه به سيس تعاوني دهياريأـ ت

تعاوني دهياري ها در روستاها

ـ با توجه به اهميت و ضرورت آموزش مناسب براي دهياران، آموزش هاي افزايش دهنده 

.                                                                                                       روحيه همكاري و تعاون به طور منظم براي دهياران برگزار شودمشاركت مردم و دهياران و 

ها، بهتر است ها و فرمانداريها توسط بخشداريـ براي درك اصل استقلال تعاوني دهياري

.ي توجيهي در اين رابطه براي بخشداران و ساير مديران مرتبط برگزار شوددوره هاي آموزش

ـ از آنجا كه در خصوص تعاوني دهياري ها قوانين مدون و جامعي موجود نمي باشد، لذا 

پيشنهاد مي گردد اين قوانين هر چه سريع تر توسط نهادهاي ذيربط با در نظر گرفتن وسعت 

.اين تعاوني ها در عرصه مديريت روستايي تدوين گرددفعاليت ها و توان اجرايي بالاي
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ـ در خصوص حمايت هاي مالي دولت از اين تعاوني ها توصيه مي گردد حمايت هاي 

دولت در قالب ارائه تسهيلات بلندمدت و كم بهره و بخشودگي هاي مالياتي در تعاوني هاي 

اين تعاوني ها فراهم و از انحلال و هاي رشد و توسعهدهياري ها انجام شود تا بدين طريق زمينه
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Abstract
This study is based on a comparative assessment to measure the level of rural 

satisfaction with the services provided by local management in both cooperative and 
spot model. SERVQUAL model has been used to measure service quality. The 
population of this study included villages in the central district of Abarkuh Township 
(cooperative model) and the central district of Lamerd Township (point model). 
Stratified random Sampling method was used to distribute 130 instruments in each 
Township, a total of 260 questionnaires were distributed all together. For data analysis, 
SPSS software and one sample and independent sample T-test and Chi-square test was 
implemented. The results showed that the rural average satisfaction level in Abarkuh 
Township was higher than Lamerd Township. The independent sample T-test revealed 
that there was a significant difference between the two Townships regarding rural 
average satisfaction in reliability, durability, and physical and empathy dimensions. 
Also, there was a significant difference between the two Townships and rural average 
satisfaction in Abarkuh Township with cooperative model and Lamerd Township with 
point model. However, there was not  a significant difference between two Townships 
regarding responsibility dimension.
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Quality of Service, Rural Management, Cooperative Dehyari, Abarkooh City, 

Lamerd City
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