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Understanding the quality of perceived services is one of the key steps in analyzing rural household satis-
faction and developing service quality improvement programs. Therefore, the purpose of this study was 
to analyze the quality of perceived services and satisfaction of rural households after joining the city of 
Hamedan based on the SERVQUAL model. The study follows the quantitative paradigm and empirical re-
search method in terms of purpose. Also, in terms of data collection, it is a survey-based research. The 
statistical population of the study was all residents of eight villages (Moradbeig Dareh, Faghireh, Khezr, 
Dizaj, Dizaj Hesar, Mazdaqineh, Aghashams Ali Hesar and Imam Hesar) joined the Hamedan city in which 
200 households were selected as a sample population by calculating the Cochran formula and were sur-
veyed through stratified random sampling. The data collection tool was a two-part questionnaire including 
demographic information and 26 questions to evaluate the quality of services based on the SERVQUAL 
model. Data were analyzed through t-test by SPSS20 Software. The results showed that there is a significant 
difference between residents' perceptions of the current services’ quality and their expectations of accept-
able services’ quality in all dimensions. Therefore, a negative and significant gap was observed between the 
expectations and perceptions of rural residents about the services received, which indicates the dissatisfac-
tion of rural residents with the quality of services perceived after joining the city of Hamedan.
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Extended Abstract

1. Introduction

lthough urbanization is a global phe-
nomenon, the speed of this phenomenon 
is dramatically high in Iran. Unprec-

edented urban growth in the last five decades in Iran over 
the past 55 years, has led to the increase in the proportion 
of urbanization from 31% in 1956 to more than 71% in 
2011 and the center of gravity of the country's popula-
tion has transferred from villages to cities uncontrollably 
(Mansoorian, 2014). In other words, the most important 
spatial manifestation of the increasing urban population A
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is the physical growth of cities, which has caused many 
surrounding villages to be integrated into the physical 
fabric of cities and continue to live as part of the main 
fabric of the city through various stages (Safaeipour et al., 

2017). However, little attention has been paid to its rural 
aspect and the possible consequences and effects of this 
phenomenon on rural areas. The accelerating trend of 
rural-urban annexation in Iran has been formed with the 
widespread demands of the people to improve their living 
conditions and have better facilities and services (Rezvani 

et al., 2010). But so far, not many studies have been done 
on the analysis of the quality of services received and ex-
pected in these rural areas annexed to the city.

The physical expansion of cities and villages towards 
each other causes the merge of a smaller settlement (vil-
lage) into a larger settlement (city). In other words, in 
some cases, the type of formation, strengthening eco-
nomic and social institutions, increasing population, be-
ing in the center of social and economic exchanges and 
interactions in a geographical context and proximity to 
the city, causes the village to become a part of the city. 
The salient features of a city depend on the expected qual-
ity of life, which includes the best facilities and services 
provided, including employment and job opportunities, 
security and health services. In recent decades, the qual-
ity of services provided to villagers who have joined the 
city has received much attention. Parasuraman et al. (1988) 
defines service quality by distinguishing between cus-
tomer expectations of service providers and their evalua-
tion of services received. According to many researchers, 
satisfaction and service quality are related to each other 
and service quality is an input for customer satisfaction. 
Therefore, the level of satisfaction of rural households 
joining the city can be assessed by understanding the 
quality of perceived services. According to the above, the 
purpose of this study was to analyze the perceived service 
quality and rural household satisfaction after joining the 
city of Hamedan based on the SERVQUAL model.

2. Methodology

The study follows the quantitative paradigm and empiri-
cal research method in terms of purpose. Also, in terms 
of data collection and analysis, it is a survey based on 
descriptive-correlational analysis. The statistical popu-
lation of this study was all households of eight villages 
of Moradbeig Dareh, Faghireh, Khezr, Dizaj, Dizaj He-
sar, Mazdaqineh, Aghashams Ali Hesar and Imam Hesar 
which recently joined the Hamedan province in which 
200 households were estimated through Cochran formula 
as a sample. To select the sample in this study stratified 

random sampling was used. Data were collected using a 
questionnaire whose validity was confirmed by experts’ 
opinions and its reliability was confirmed by calculating 
Cronbach's alpha coefficient to more than 0.93. A five-
point Likert scale (Very Poor = 1 to Excellent = 5) was 
used to measure five dimensions of service quality (1. 
Reliability, 2. Assurance, 3. Tangibles, 4. Empathy, and 
5. Responsiveness). Also, in order to assess the level of 
satisfaction of the joined villages’ residents with the qual-
ity of perceived services, the SERVQUAL model, which 
is one of the existing popular models for evaluating the 
quality of services, has been used. SERVQUAL is a 
multi-dimensional research instrument, designed to cap-
ture consumer expectations and perceptions of a service 
along the five dimensions that are believed to represent 
service quality. Data analysis was done in the IBMSPSS 
software environment.

3. Results

The results showed that there is a significant negative 
gap between residents' expectations and perceptions of 
the quality of services provided by municipalities and 
government agencies, and the level of expectations is 
higher than perceptions; the existence of a negative qual-
ity gap indicates residents' dissatisfaction with the quality 
of services. According to the research results, the high-
est mean score of the negative quality gap was observed 
in the reliability dimension. This dimension emphasizes 
showing sensitivity and awareness towards residents' 
trust and confidence. Also, the smallest quality gap was 
observed in the dimension of tangibility.

4. Discussion

The results showed that in all aspects of service qual-
ity, there was a negative gap and residents of rural areas 
who had joined the city were not satisfied with the quality 
of service. Research by Nasiri Handeh Khaleh (2018), Ebra-

himzadeh & Kamasi (2014), Khurana (2010), Shafieisabet et 

al. (2017) and Hong et al. (2020) also showed that there is 
a significant gap between the perception of stakeholders 
and the quality of services received. The highest mean 
score of the negative quality gap was observed in the 
reliability dimension. The existence of a negative gap in 
this dimension indicates that municipal officials and gov-
ernmental organizations have not been able to win the 
trust and confidence of residents in the effectiveness and 
usefulness of the services provided. The smallest quality 
gap and dissatisfaction were observed in the dimension of 
tangibility. The tangible dimension includes appropriate 
facilities, equipment, staff, and communication channels. 
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The tangible dimension often has a major effect on ser-
vice recipients. In fact, since the city of Hamedan is one 
of the metropolises of the country and according to the 
executive background of the municipality and relevant 
government organizations in relation to urban develop-
ment programs and projects; therefore, it seems that resi-
dents expect these organizations to provide better services 
compared to other governmental organizations.

5. Conclusion

The results of this study showed that the residents of the 
villages annexed to the city of Hamedan were not satis-
fied with the quality of services received and believed 
that urban services were not provided to them with the 
expected quality. Therefore, city and municipal managers 
should review their policies and improve the quality of 
services provided.
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شناخت کیفیت خدمات درک شده، از جمله گام های اساسی در تحلیل رضایت خانوار روستایی و تدوین برنامه های ارتقای کیفیت خدمات 
محسوب می شود. لذا هدف از انجام این پژوهش، تحلیل کیفیت خدمات درک شده و رضایتمندی خانوار روستایی پس از الحاق به شهر 
همدان بر مبنای مدل سروکوال بود. پژوهش حاضر، از نظر ماهیت از نوع پژوهش هاي کمي و از نظر هدف از نوع مطالعات کاربردي است. 
همچنین به لحاظ نحوه گردآوري داده  ها، از نوع تحقیقات پیمایشي است. جامعه آماري این تحقیق، شامل کلیه ساکنان هشت روستای 
)دره مرادبیگ، فقیره، دیزج، حصار دیزج، حصار امام، حصار آقاشمس علي، مزدقینه و خضر( ملحق شده به شهر همدان بودند که با محاسبه 
فرمول کوکران، تعداد 200 خانوار به عنوان جامعه نمونه انتخاب و به روش تصادفی با انتساب متناسب، نمونه گیری شدند. ابزار جمع آوری 
اطلاعات، یک پرسشنامه دو بخشی شامل اطلاعات جمعیت شناختی و 26 سؤال جهت ارزیابی کیفیت خدمات  بر مبنای مدل سروکوآل 
بود. تجزیه وتحلیل داده ها از طریق آزمون t همبسته در محیط نرم افزار SPSS20 انجام شد. نتایج پژوهش نشان داد که اختلاف معنی داری 
بین ادراک ساکنین از کیفیت کنونی خدمات و انتظارات آن ها از کیفیت قابل قبول خدمات در همه ابعاد کیفیت خدمات وجود دارد. لذا، 
شکاف منفی و معنی داری بین انتظارات و ادراکات ساکنان روستایی از خدمات دریافتی مشاهده شد که نشان دهنده عدم رضایت ساکنان 

مناطق روستایی از کیفیت خدمات دریافتی پس از الحاق به شهر همدان بود.

کلیدواژه ها: 
کیفیت خدمات، رضایت 

ذی نفعان، مدل سروکوال، 
الحاق روستا به شهر، شهر 

همدان

تاریخ دریافت: 21 مرداد 1399
تاریخ پذیرش: 25 خرداد 1400

مقدمه

اگرچه شهرنشینی پدیده ای جهانی است اما سرعت این پدیده 
ایران بالاست. به طوری که رشد شهری  به طور چشمگیری در 
بی سابقه ای در پنج دهه اخیر در ایران موجب شده تا طی 55 
سال گذشته، نسبت شهرنشینی در ایران از 31 درصد در سال 
1335، به بیش از 71 درصد در سال 1390 افزایش یافته است 
روستاها  از  کنترل ناپذیری  به طور  ثقل جمعیت کشور  مرکز  و 
به شهرها انتقال یابد (Mansorian, 2014). به تعبیری مهم ترین 
جلوه فضایی افزایش جمعیت شهری، رشد فیزیکی شهرهاست 
که موجب شده بسیاری از روستاهای پیرامونی در بافت فیزیکی 
شهرها الحاق و ادغام می شوند و با طی مراحل مختلف به عنوان 
 (Safaei بخشی از بافت اصلی شهر به حیات خود ادامه می دهند
پیامدها و  و  به جنبه روستایی آن  (Pour et al., 2017. هرچند 

تأثیرات احتمالی این پدیده بر روی مناطق روستایی چندان توجه 

نشده است.

گسترش و توسعه شهری در طی دهه های اخیر تأثیرات بسیار 
زیادی بر جامعه داشته است (Xie, 2005; Yan & Yves, 2011) و 
مختلف  امکانات  اساس  بر  غالباً  شهری  مردم  زندگی  کیفیت 
زیرساختی و سایر خدمات ارائه شده به آن ها سنجیده می شود 
(Haryati, 2010; Yazid et al., 2015). بنابراین توسعه شهری باید 

بر اساس استراتژی ها و برنامه ریزی هایی صورت گیرد تا اطمینان 
حاصل گردد که کیفیت زندگی مردم به طور کامل بهبود یافته 
عوامل  که  داشت  توجه  باید   .(Samsurijan et al., 2017) است 
مختلفی مانند مهاجرت روستا-شهری، افزایش طبیعی جمعیت و 
الحاق مناطق روستایی واقع در حریم شهر، زمینه ساز شهرنشینی 
و رشد شهری می شود (Cohen, 2006). به عبارت دیگر در برخی 
تا  با شهر، سبب می شود  موارد، بستر جغرافیایی و هم جواری 
روستا به جزئی از شهر تبدیل شود. در این وضعیت، یا روستا 

1- استادیار، گروه ترویج و آموزش کشاورزی، دانشکده کشاورزی، دانشگاه بوعلی سینا، همدان، ایران.
2- دانش آموخته کارشناسی ارشد، گروه ترویج و آموزش کشاورزی، دانشکده کشاورزی، دانشگاه بوعلی سینا، همدان، ایران. 

3- دانشجوی دکتری، گروه ترویج و آموزش کشاورزی، دانشکده کشاورزی، دانشگاه بوعلی سینا، همدان، ایران.
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کاملًا در شهر ادغام شده و ماهیت شهری پیدا می کند و یا با حفظ 
ماهیت روستایی در حاشیه و یا حتی در درون شهر به حیات خود 
ادامه دهد (Firoznia et al., 2011). پیامدهای چنین رشد فیزیکی 
شهرها، تسخیر بسترهای فضایی سکونتگاه های روستایی واقع 
در حریم شهر است. همچنین، مسائل شهری در تمامی ابعاد 
اقتصادی - اجتماعی، فرهنگی و فضایی- کالبدی با ساختارهای 
روستایی آمیخته می شود که نمود عرصه ای آن، دگرگونی کاربری 
 (Afrakhte & Hajepour, زمین های عرفی مناطق روستایی است

.2013)

ویژگی های بارز یک شهر به میزان کیفیت زندگی پیش بینی شده 
بستگی دارد که این امر شامل بهترین امکانات و خدمات ارائه شده 
از جمله اشتغال و فرصت های شغلی، خدمات امنیتی و بهداشتی 
 .(Mansor et al., 2010; Wim et al., 2009; Yazid et al., 2015) است
دلیل این امر آن است که کیفیت زندگی برای رفاه اجتماعی و 

احساس رضایت نسبت به شهر ضروری است. 

طی دهه های اخیر کیفیت ارائه خدمات به روستاییان ملحق شده 
به شهر و به عبارتی ارائه خدمات باکیفیت تر بسیار موردتوجه قرار 
گرفته است (Osman & Sentosa, 2013). سکونتگاه های روستایی 
 - اجتماعي  همبستگي  نداشتن  دلیل  به  شهر  به  ملحق شده 
فرهنگي و اقتصادي - کالبدي با شهر در عین همبستگي فیزیکي، 
محیط زیست متفاوتي را براي ساکنان به وجود آورده و کیفیت 
دلیل  به  شهرها  دیگر  سوي  از  دارند.  متفاوتي  شهري  محیط 
داشتن جمعیت رو به تزاید و تعامل فضایي و روابط عملکردي، 
همواره دگرگونی ها و تغییرات عمده اي را بر نواحي پیراموني خود 
تحمیل نموده و کیفیت زندگی آن ها را تحت تأثیر قرار داده اند 
(Mohammadi et al., 2020). روند شتابان الحاق روستاها به شهر در 

ایران با تقاضاهاي گسترده مـردم در جهـت بهبود وضع زندگي و 
 (Rezvani برخورداري از امکانات و خدمات بهتر شکل گرفته اسـت
کیفیت  تحلیل  زمینه  در  چندانی  مطالعات  اما   .et al., 2010)

خدمات دریافتی و مورد انتظار در این مناطق روستایی الحاق شده 
به شهر صورت نگرفته است.کیفیت خدمات را با تمایزهای میان 
انتظارات مشتری از عملکرد خدمات دهندگان و ارزیابی آن ها از 
خدمات دریافتی تعریف می کند. باید توجه داشت که کیفیت 
ادراک شده به مهم ترین عامل رقابت در دنیای کسب و کار تبدیل 
شده است. به عقیده بسیاری از پژوهشگران رضایت و کیفیت 
خدمات با هم ارتباط دارند. از نظر مالتا1، کیفیت خدمات یک 
ورودی برای رضایت مشتری است. همواره میان انتظارات مشتری 
و عملکرد سرویس دهنده، فاصله و شکافی وجود دارد که بیانگر 
کیفیت خدمات است (Banki, 2009). از طرفی نیز کیفیت خدمات 
نادیده  دارد.  بستگی  از ذی نفعان  بازخورد  دریافت  به  ارائه شده 
گرفتن خواسته ها و انتظارات ذی نفعان، چالش های بسیاری را در 
روند ارائه خدمات به آن ها به وجود می آورد. از این رو شناسایی 

1. Malta

نقاط قوت و ضعف و بررسی جنبه های مختلف نحوه ارائه خدمات، 
به برنامه ریزان در جهت دستیابی به اهداف، جبران نقاط ضعف 
 (Sureshchandar et و اجرای صحیح برنامه ها کمک خواهد کرد
(al., 2006. کیفیت خدمات، به عنوان یک رویکرد سیستماتیک 

معرفی می شود که به ارائه دهندگان خدمات در شناسایی نیازهای 
ذی نفعان کمک خواهد نمود (Yuvaraj & Rajendiran, 2020). سطح 
رضایت ذی نفعان نیز از طریق مقایسه انتظارات اولیه از کیفیت 
خدمات و کیفیت واقعی آن ها سنجیده می شود. بنابراین رضایت 
 .(Krivobokova, 2009) به وضوح با کیفیت خدمات در ارتباط است
از طرفی شکی نیست که مزیت رقابتی پایدار در ارائه خدمات 
با کیفیت بالا نهفته است که به نوبه خود باعث رضایت ذی نفع 
 (Kotler & Keller, 2009; Shemwell et al., 1998; Hui & خواهد شد
(Zheng, 2010. بنابراین می توان میزان رضایت خانوار روستایی 

ملحق شده به شهر را از طریق درک کیفیت خدمات ارزیابی نمود. 

عوامل  از  برخی  در  تفاوت  علت  به  روستایی  نقاط  الحاق 
و  کالبدی  فرهنگی،  اقتصادی،  اجتماعی،  عوامل  نظیر  متعدد 
مدیریتی منجر به ایجاد آسیب های متعددی در محدوده شهر 
دلیل  به  نارضایتی ها  بروز  زمینه ساز  الحاقی، همچنین  نقاط  و 
کیفیت پایین محیط اجتماعی و مسکونی، ساختارهای نامناسب 
که ضرورت  می شود  اقتصادی  فقر  و  اجتماعی  ناکامی  شغلی، 
مناطق  افزایش  و  تعارضات  این  کاهش  به منظور  بسیار  توجه 
روستایی الحاق شده را نشان می دهد (Kargar, 2011). در حقیقت 
با مطالعه کیفیت زندگی و تحلیل رضایتمندی مناطق روستایی 
پس از الحاق نسبت به خدمات دریافتی، می توان میزان موفق 
بودن پدیده الحاق روستاها را مشخص نمود و به برنامه ریزان و 
مدیران شهری کمک نمود تا در برنامه های آتی و به منظور الحاق 
سایر مناطق روستایی به نتایج این مطالعات و رضایت مناطق 
روستایی توجه بیشتری نمایند. در استان همدان نیز در خلال 
سال های 1378 تا 1385 تعداد حدود 8 روستا که در محدوده 
حریم شهر بودند، شامل دره مرادبیگ، فقیره )کوي محمدیه(، 
خضر، دیزج، حصار دیزج، مزدقینه، حصار آقاشمس علي و حصار 
 (Mohammadi به شهر ملحق شده اند )عبدل هادي )حصار امام
با توجه به آمار  (et al., 2020. تعداد ساکنان این هشت روستا 

و اطلاعات به دست آمده 40200 نفر )دره مرادبیگ 5000 نفر، 
فقیره 6000 نفر، دیزج 8700 نفر، حصار دیزج 3200 نفر، حصار 
امام 4800 نفر، حصار آقاشمس علي 4500، مزدقینه 4000 نفر 
 (Hamedan Management and Planning است )و خضر 4000 نفر
برای  همدان  شهر  انتخاب  اصلی  دلیل   .Organization, 2016)

مطالعه، ابتدا الحاق مناطق روستایی مذکور و عدم انجام هیچ گونه 
مطالعه ای در راستای شناخت میزان رضایت اهالی این مناطق از 
کیفیت خدمات دریافتی است. از سوی دیگر سازمان مدیریت 
و برنامه شهر همدان روستاهای دیگری را در لیست الحاق در 
حال حاضر دارد که موافقان و مخالفان متعددی داشته و شاید 
نتایج این مطالعه بتواند در راستای تصمیم گیری بهتر به طرفین 
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کمک نماید. در همین راستا، هدف از پژوهش حاضر، تحلیل 
رضایتمندی خانوار روستاهای الحاق شده به شهر همدان از طریق 

تحلیل کیفیت خدمات دریافتی به کمک مدل سروکوال است.

مروری بر ادبیات موضوع

ویژگی های  دلیل  به  گذشته  دهه  دو  در  خدمات  کیفیت 
منحصربه فرد خدمات مانند نامشهود بودن )خدمات قابل مشاهده 
از  نمی توان  را  )خدمات  جدایی ناپذیری  احساس(،  قابل  یا 
ارائه دهندگان آن ها جدا کرد، به دلیل اینکه باید تعیین شود چه 
کسی خدمات را ارائه می دهد، در کجا، چه زمان و چگونه ارائه 
می شود( و آسیب پذیری )خدمات را نمی توان نگهداری یا ذخیره 
کرد، در صورت ارائه باید از آن ها استفاده کرد( از اهمیت ویژه ای 
برخوردار است. این ویژگی کیفیت خدمات فرآیند ارائه خدمات را 
هم برای مشتری و هم برای ارائه دهنده آن بسیار پیچیده می کند. 
در واقع در اندازه گیری و تعریف کیفیت خدمات اتفاق نظر وجود 

.(Wisniewski, 2001; Schneider & White, 2004) ندارد

پژوهشگران با گذشت زمان تعاریف متفاوتی از کیفیت خدمات 
بیتنر2 )2003( و بیتنر و  ارائه داده اند. به طور مثال زایتامل و 
از  مقایسه ای  به عنوان  را  خدمات  کیفیت   ،)1993( هوبرت3 
آنچه مشتریان احساس می کنند )ادراکات( و آنچه ارائه دهندگان 
همچنین  کرده اند.  تعریف  )انتظارات(،  می دهند  ارائه  خدمات 
کیفیت  که  داشتند  اظهار   )1995( بیتنر  و   )1993( اولیور4 
خدمات که توسط مشتریان درک می شود، در واقع تفاوت بین 

ادراک مشتریان و انتظارات آن ها از کیفیت خدمات است. 

کیفیت خدمات ساختاری چندبعدی است که شامل ملموسات، 
 (Aghdaie قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین و همدلی است
سازمان های  موفقیت   .& Faghani 2012; Coetzee et al., 2013)

خدمات  کیفیت  در  پیشرفت  به  زیادی  حد  تا  محور  خدمات 
.(Coetzee et al. 2013; Thaichon et al., 2014) بستگی دارد

 (Beneke et al., 2012; De Jag ger بسیاری از محققان از جمله
(Du Plooy 2007; Ha & Son 2014 & تلاش های زیادی برای ارائه 

تعریفی از رضایت ذی نفعان از خدمات ارائه شده انجام داده اند. با 
این وجود می توان بیان کرد که همه آن ها با تعریف ارائه شده از 
کیو5 و همکاران )2009( که رضایت ذی نفعان یا رضایت مشتری 
را به عنوان پاسخ کلی مشتری یا ذی نفع از تجربه های استفاده از 
یک محصول یا خدمت خاص، یا به عبارتی درک ذی نفعان هنگام 
استفاده از خدمات تعریف می کند، توافق کلی دارند. همچنین 
لاولورک و ویرتز6 )2011( رضایت ذی نفع را به عنوان احساس 

2. Zeithaml & Bitner
3. Bitner & Hubert
4. Oliver
5. Kuo
6. Lovelock & Wirtz

رضایت یا ناامیدی یک شخص از تجربه استفاده هنگام مقایسه 
عملکرد و نتیجه یک محصول یا خدمت در مقابل درک و انتظاری 

 .(Bashir et al., 2012) که از آن خواهد داشت

منافع  اصلی  منبع  به عنوان  را  ذی نفعان   )2004( تام7 
ارائه دهندگان خدمات می دانند. به طوری که از چندین دهه پیش 
تا به امروز، رضایت ذی نفع برای موفقیت یک سازمان در محیط 
 (Beneke et تجارتی و با رقابت فزاینده بسیار مهم و بااهمیت است
(al., 2012; Thaichon et al., 2014 و به عنوان یک عنصر اصلی در 

استراتژی های اتخاذشده شناخته می شود (Saqib, 2019). به طوری 
که اطمینان از رضایت ذی نفع سازمان را برای دستیابی و حفظ 
 (Thaichon et al., 2014; مزیت رقابتی خود مطمئن خواهد کرد
(Oh & Kim, 2017; Rahimi & Kozak, 2017. همچنین نتایج رضایت 

ذی نفع شامل، استفاده مداوم از محصول یا خدمت، کاهش هزینه 
از  تبلیغات و رضایتی که ذی نفعان  ارائه دهنده خدمت و  برای 
خدمات ارائه شده دارند باعث افزایش انگیزه، سودآوری و کیفیت 

 .(Olorunniwo et al., 2006) بهتر خدمات خواهد شد

 (Coetzee کیفیت خدمات مقدماتی برای رضایت مشتری است
(et al., 2013; Thaichon et al., 2014. بررسی ها حاکی از این است 

قرار  تأثیر  تحت  را  رضایت ذی نفع  مثبت  کیفیت خدمات  که 
داد (Thaichon et al., 2014; Kuo et al., 2009). محققان  خواهد 
توجه و بررسی تمام ابعاد کیفیت خدمات را در جهت دستیابی به 
رضایت ذی نفعان (Aghdaie & Faghani 2012) به جای بررسی تنها 
 (Baumann et al., دو بعد از ابعاد کیفیت خدمات توصیه می کنند

.2007; Wang & Shieh, 2006)

مدل  از  اینکه  به  توجه  با  حاضر  پژوهش  در  صورت  بدین 
سروکوال در جهت تعیین رضایتمندی خانوار روستایی ملحق 
شده به شهر استفاده شده است به بررسی برخی مطالعات داخلی 

و خارجی صورت گرفته در این زمینه پرداخته می شود. 

 (Ladhari, 2009; Nadiri et al., جمله  از  محققان  از  بسیاری 
 2009; Katircioglu et al., 2005; Aagja & Grarg, 2010; Gounaris

 et al., 2010; Akram & Sultan, 2014; Raza et al., 2015; George

(Kumar, 2014 & در پژوهش های خود برای اندازه گیری و بررسی 

کیفیت خدمات از مدل کیفیت خدمات استفاده کرده اند و بیان 
کردند که این مدل برای سنجش سطح رضایت ذی نفعان یکی 
از مهم ترین مدل هاست. فیروزنیا و همکاران )2011( آثار مثبت 
و منفی ادغام هفت سکونتگاه روستایی را در شهر کاشان بررسی 
کردند و نتیجه گرفتند که آثار مثبت این مسئله بیشتر از آثار 
منفی آن است. همچنین میزان رضایتمندی ساکنان پیش از ادغام 
افزایش یافته است. مطالعه ابراهیم زاده و کماسی )2014(، در 
ارتباط با خدمات شهرداری در شهر سنقر بر اساس مدل سروکوال 
نشان می دهد میان ادراکات و انتظارات شهروندان در تمامی ابعاد 

7. Tam
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کیفیت خدمات شهری، تفاوت معناداری وجود دارد و اهمیت 
ابعاد پنج گانه کیفیت خدمات در یک سطح نیست. همچنین 
نصیري هنده خاله )2018( در مطالعه خود با عنوان »ارزیابی 
مناطق  در  شهری  مدیریت  خدمات  کیفیت  از  رضایت  میزان 
حاشیه نشین« با استفاده از مدل سروکوال به این نتیجه رسیدند 
ویژگی های  و  موردمطالعه  افراد  رضایت مندی  سطح  میان  که 
فردی، تفاوت معناداری وجود دارد که این امر بر احساس رضایت 
آن ها از کیفیت خدمات شهری بسیار تأثیرگذار است، همچنین 
افزایش سطح سواد شهروندان، سطح انتظارات آن ها را افزایش 
داده و در تمامی ابعاد کیفیت خدمات میان انتظارات و ادراکات 

پاسخگویان شکاف وجود دارد. 

)2008( در شهر ملبورن نشان  مونتالوو8  و  پژوهش هتری 
داد که میزان رضایت شهروندان از خدمات شهری در شرایط 
نسبتاً خوبی قرار دارد. همچنین گوناریس9 و همکاران )2010( 
اعتبار  و  مردم  رضایت  خدمات،  کیفیت  بین  رابطه  بررسی  به 
حکومت محلی بر اساس گزارش رضایت شهروندان از سنجش 
ارتباط  داد  نشان  نتایج  که  پرداختند  دولتی  خدمات  کیفیت 
بین کیفیت خدمات و رضایت مستقیم است. از طرفی شفیعی 
ارزیابی  زمینه  در  خود  مطالعه  در   )2017( همکاران  و  ثابت 
رضایت روستاییان از کیفیت خدمات مرتبط با ساخت وساز بر 
اساس مدل سروکوال، بیان کردند که تجزیه وتحلیل اهمیت و 
رضایت متوسط در همه جنبه های مقیاس سروکوال نشان دهنده 
فاصله زیاد بین انتظارات و ادراک روستاییان در مورد خدمات 
مرتبط با ساخت وساز مسکن از نظر قابلیت اطمینان، ملموسات، 
پاشا  مطالعه  همچنین  است.  تضمین  و  همدلی  پاسخگویی، 
)2018( نشان داد که کیفیت خدمات ارائه شده تأثیر قابل توجهی 
بر رضایت مشتری دارد. همچنین سجاسی قیداری و همکاران 
)2018(، در پژوهش خود به بررسی میزان رضایت روستاییان از 
کیفیت خدمات ارائه شده توسط شرکت آب و فاضلاب روستایی 
پرداختند و با توجه به ابعاد پنج گانه محسوسات، قابلیت اعتماد، 
همدلی و اطمینان به بررسی رضایتمندی مردم از خدمات شرکت 
آب و فاضلاب پرداختند. نتایج نشان از رضایتمندی نسبی مردم از 
خدمات این شرکت است. حیدری ساربان و همکاران )2015( 
در مطالعه خود به بررسی و تحلیل رضایتمندی روستاییان از 
کیفیت خدمات دهیاری ها با استفاده از مدل سروکوال پرداختند. 
نتایج نشان داد که در بعد رفتار دهیار، شکاف بین انتظار و ادراک 
روستاییان وجود داشت و در واقع رفتار دهیاری ها مورد انتظار 
روستاییان نبود. در بعد اجتماعی نیز کیفیت خدمات دهیاری ها 
اهمیت  و  رضایت  میانگین های  بین  اختلاف  بیانگر  و  اندک 
روستاییان است. در بعد اقتصادی اختلاف میانگین های رضایت و 
اهمیت پاسخگویان نیز زیاد بود که بیانگر بالاترین میزان نارضایتی 
ایشان از کیفیت خدمات دهیاری هاست. در بعد بهداشتی نیز 

8. Hatri & Montalvo
9. Gounaris

کیفیت خدمات دهیاری ها اندک بوده. در نهایت کیفیت خدمات 
دهیاری ها در کل ابعاد بررسی شده اندک بوده و که بیانگر برآورده 
نشدن انتظارات روستاییان از خدمات دهیاری است. سرایی و 
امینی )2012( به بررسی کیفیت خدمات در مراکز ICT روستایی 
با استفاده از مدل سروکوال پرداختند. در واقع آن ها  ایران  در 
تفاوت بین انتظارات مشتری و درک مشتری از کیفیت خدمات 
در این مراکز را بررسی کردند و به این نتیجه رسیدند که به صورت 
کلی و در کلیه ابعاد انتظارات مشتریان بیش از کیفیت خدمات 
است. همچنین نتایج نشان داد که بعد همدلی در مقایسه با سایر 
ابعاد مطلوب تر است و بعد پاسخگویی از نظر مشتریان کمترین 

مطلوبیت را داشت.

نکته قابل توجه در مطالعات انجام شده در مورد تحلیل رضایت 
از کیفیت خدمات دریافتی در مناطق روستایی به روش سروکوآل 
این است که همه این مطالعات تحلیل رضایت را در بستر خود 
روستا بررسی نمودند و پدیده الحاق به شهر در این مطالعات 
مشاهده نمی شود. قاعدتاً بسیاری از تغییرات در کمیت و کیفیت 
بر  که  می گیرد  به شهر شکل  الحاق  از  دریافتی پس  خدمات 
رضایت خانوارهای روستایی تأثیرگذار بوده که در این مطالعات 
زندگی  کیفیت  تحلیل  به  که  مطالعه ای  تنها  نمی شود.  دیده 
مناطق روستایی پس از الحاق به شهر پرداخته، مطالعه رضوانی 
و همکاران )2010( بوده است که دو شهر فیروزآباد و صاحب 
در دو استان لرستان و کردستان را موردمطالعه قرار داده و به این 
نتیجه رسیده که پس از الحاق میزان رضایت ساکنین روستایی 
از کیفیت زندگی افزایش یافته است؛ هرچند این مطالعه از روش 
تحلیل کیفیت خدمات به روش سروکوآل استفاده نکرده است. لذا 
تحقیق حاضر سعی نموده است تا هم تحلیل رضایت از کیفیت 
خدمات دریافتی را پس از پدیده الحاق مناطق روستایی بررسی 
کند و هم از مدل پرکاربرد تحلیل کیفیت سروکوآل برای تحلیل 

رضایت بهره ببرد. 

مدل مفهومی پژوهش

ادراک شده  خدمات  کیفیت  زمینه  در  ادبیات  مرور  از  پس 
توسط ذی نفعان مدل مفهومی که برگفته از مدل ارائه شده توسط 
پاراسورامان 10 و همکاران )1988( است برای پژوهش حاضر در 

نظر گرفته شد )تصویر شماره 1(. 

روش شناسی تحقیق

پژوهش حاضر توصیفی - تحلیلی است. همچنین به دلیل 
اینکه نتایج آن در رضایت خانوار روستایی الحاق شده به شهر 

10. Parasuraman
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بسیار مؤثر است از نوع کاربردی است. جمع آوری اطلاعات نیز 
به دو روش اسنادی و میدانی صورت گرفت. جامعه آماری شامل 
تمامي ساکنان هشت روستاي الحاقي به شهر همدان بود. این 
روستاها شامل دره مرادبیگ، فقیره )کوي محمدیه(، خضر، دیزج، 
حصار دیزج، مزدقینه، حصارآقاشمس علي و حصار عبدل هادي 
)حصار امام( است. تعداد ساکنان این هشت روستا با توجه به آمار 
و اطلاعات به دست آمده 40200 نفر )دره مرادبیگ 5000 نفر، 
فقیره 6000 نفر، دیزج 8700 نفر، حصار دیزج 3200 نفر، حصار 
امام 4800 نفر، حصار آقاشمس علي 4500، مزدقینه 4000 نفر 
 (Hamedan Management and Planning بودند  )و خضر 4000 نفر
روی  بر  الحاق شده  مناطق  این  موقعیت   .Organization, 2016)

نقشه شهرستان همدان در تصویر شماره 2 قابل مشاهده است. 
لازم به ذکر است که این مناطق روستایی در بین سال های 1378 
 (Mohammadi et al., تا 1385 به شهرستان همدان ملحق شده
(2020 و حدود 15 تا20 سال از این پدیده می گذرد. همچنین، 

قرار گرفتن آن ها در  این مناطق روستایی،  الحاق  اصلی  دلیل 
محدوده حریم شهر همدان بوده است. حریم شهر عبارت است 

از قسمتي از اراضي بلافصل پیرامون محدوده شهر که نظارت 
تقسیمات  مرز  از  و  داشته  آن ضرورت  در  کنترل شهرداري  و 
 (Hamedan ننماید  تجاوز  مربوط  بخش  و  شهرستان  کشوري 
(Management and Planning Organization, 2016. همه مناطق 

روستایی مذکور که به شهر همدان ملحق شده اند در حدفاصل 
 (Rostami et al., کمتر از 6 کیلومتری شهر همدان واقع شده اند
(2019. حجم نمونه بر اساس فرمول کوکران )N=40200، سطح 

 =0/15 ،d=0/05 و t=1/96 :اطمینان 95 درصد و دقت 5 درصد
p )میزان رضایت پس از پیش آزمون(، q=0/85( در حدود 200 
نفر تعیین شد. برای انتخاب نمونه های تحقیق در این پژوهش از 
روش نمونه گیری تصادفی با انتساب متناسب استفاده شد. روش 
نمونه گیری از نوع احتمالی بوده و برای انجام آن ابتدا نسبت نمونه 
)1 نمونه به ازای 201 نفر( محاسبه و سپس به نسبت حجم 
جمعیت هر روستای ملحق شده، حجم نمونه محاسبه به روش 
تصادفی انتخاب شدند. بدین گونه ابزار اصلی جمع آوری داده های 
میدانی پژوهش، پرسشنامه بود و پرسش ها مرتبط با ابعاد کیفیت 
خدمات سروکوال بودند. پرسشنامه همان گونه که در بالا اشاره 

فصلنامه پژوهش های روستایی
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شد در اختیار کلیه ساکنان روستاهای الحاق شده به شهر همدان 
قرار گرفت تا به انتظارات و ادراک خودشان از کیفیت خدمات 
دریافتی را بیان نمایند. انتظارات و ادراک پاسخگویان از کیفیت 
خدمات ارائه شده به روستاهای الحاق شده به شهر که در نهایت به 
میزان رضایت آن ها منجر خواهد شد، در ابعاد پنج گانه اطمینان، 
پاسخگویی، تضمین، همدلی و ملموسات ارزیابی شد. به منظور 
سنجش پایایی پرسشنامه ، از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد 
که ضریب موردمحاسبه برابر با 0/93 به دست آمد و حاکی از 
پایایی بسیار مناسب مقیاس ارزیابی بود. به منظور تأیید روایی 
پرسشنامه نیز از پنل متخصصین حوزه توسعه روستایی و خدمات 
کارشناسان  دانشگاه،  روستایی  توسعه  اساتید  شامل  شهری 
سازمان مدیریت و برنامه، بنیاد مسکن و شهرداری استفاده شد و 
گویه ها مورد تأیید قرار گرفتند. تحلیل رضایت ساکنان روستاهاي 
الحاق شده از کیفیت ارائه خدمات توسط شهرداري و سازمان هاي 
دولتي، توسط مدل سروکوال11 که از جمله مدلهاي پرطرفدار و 

معتبر براي ارزیابي کیفیت خدمات است، انجام شد. 

)SERVQUAL Model( مدل کیفیت خدمات

مدل های مختلفی برای اندازه گیری کیفیت خدمات وجود دارد، 
مانند مدل کانور، فورنل، اسکمپر و سروکوال. مدل سروکوال را 
پاراسورمان، زیتهامل و بری مطرح کردند که از پیشتازان کیفیت 

11. SERVQUAL Model

 (Shafiei Sabet & Sadat Mirvahedi, می آیند  شمار  به  خدمات 
انتظار  میان  ایجاد شکاف  با  )تحلیل شکاف(  این مدل   .2017)

و ادراک مصرف  کنندگان از خدمات، میزان کیفیت خدمات را 
می سنجد و هدف نهایی آن، راهنمایی سازمان به سوی تعالی 
عملکرد است (Bodvarsson & Gibson, 2002). در این مدل فرض 
می شود سطح کیفیت خدمات دریافتی مشتریان، با شکاف میان 
انتظاراتی که معمولاً از خدمات دارند و ادراک هایشان از خدماتی 
که دریافت می کنند تعیین می شود (Donnelly et al., 2006). در 
این بین پاراسورامان و همکاران )1988( پنج معیار را شناسایی 
کردند که مشتریان به کمک آن ها به ارزیابی کیفیت خدمات 

پرداختند:

سازمان  تجهیزاتی  و  فیزیکی  جنبه های  که  محسوسات: 
 (Hussien & Aziz, 2013; می کند  ارزیابی  را  خدمات  ارائه دهنده 

.Sindhu & Suresh, 2015)

و  مطمئن  شکلی  به  خدمات دهی  توانایی  اطمینان:  قابلیت 
 (Muslim, قابل اطمینان؛ به طوری که انتظارات مشتری تأمین شود

.2016; Charles et al., 2016)

پاسخگویی: تمایل به همکاری و کمک به مشتری؛ این بعد از 
کیفیت خدمت، بر نشان دادن حساسیت و هوشیاری در قبال 
 (Hu et al., درخواست ها، پرسش ها و شکایات مشتری تأکید دارد

.2011; Charles et al., 2016)

Hamedan Municipality, 2021 :فصلنامه پژوهش های روستاییتصویر 2. نقشه موقعیت روستاهای الحاق شده به شهر همدان. منبع
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القای حس  در  کارکنان  توانایی  و  شایستگی  بیانگر  اعتماد: 
 (Charles et اعتماد و اطمینان به مشتری در قبال سازمان است

.al., 2016 )

همدلی: با این ملاک مشتریان قانع می شوند که سازمان آن ها 
 (Sindhu .را درک کرده است و آن ها برای سازمان ها اهمیت دارند

 .& Suresh, 2015)

یافته ها

توصیف ویژگی های جمعیت شناختی جامعه موردمطالعه

از مجموع 200 نفر افراد موردمطالعه، 97 نفر )48/5 درصد( 
 39/0( نفر  تعداد 78  بودند.  زن  درصد(   51/5( نفر  مرد 103 
درصد( مجرد 122 نفر )61/0 درصد( متأهل بودند. همچنین 
تعداد 113 نفر )56/5 درصد( در دامنه سني 30 سال و کمتر، 79 
نفر )39/5 درصد( در دامنه سني 31 تا 55 سال، و 8 نفر )4/0 
درصد( در دامنه سني بالاي 55 سال هستند. بنابراین اکثریت 
افراد در دامنه سني 30 سال و کمتر یعني جوان قرار داشتند. 
میانگین سني افراد موردمطالعه نیز 1/47 سال بوده و جوان ترین 

و مسن ترین افراد به ترتیب 14 و 70 سال دارند.

بررسي میزان ادراک ساکنان روستاهاي الحاق شده از کیفیت 
ارائه خدمات توسط شهرداري و سازمان هاي دولتي

در جدول شماره 1، میانگین ادراک ساکنان روستاهاي الحاق 
شده از کیفیت خدمات ارائه شده با میزان متوسط )عدد 3(، آزمون 
شد که نتایج آزمون t براي همه ابعاد پنجگانه مدل سروکوال در 
سطح 0/01 معنی دار بود و چون مقادیر t منفی است، حاکی از 
آن است که ادراک ساکنان از کیفیت خدمات ارائه شده توسط 
شهرداري و سازمان هاي دولتي کمتر از حد متوسط است )جدول 

شماره 1(.

بررسي میزان انتظارات ساکنان روستاهاي الحاق شده از کیفیت 

ارائه خدمات توسط شهرداري و سازمان هاي دولتي 

نتایج جدول شماره 2 نشان داد که نتایج آزمون t براي همه 
ابعاد پنجگانه مدل سروکوال در سطح 0/01 معنی دار بوده و لذا 
فرض صفر دال بر برابري میانگین مشاهده شده و میانگین نظري 
3 رد مي شود و چون مقدار میانگین ها بیشتر از 3 است، مي توان 
گفت که انتظارات ساکنان از کیفیت خدمات ارائه شده توسط 

شهرداري بسیار بالاتر از حد متوسط است )جدول شماره 2(.

در بررسي تک تک گویه هاي بعد اطمینان، نیز شکاف منفي 
براي همه  میانگین شکاف مشاهده شده  داشت.  کیفیت وجود 
ادراکات به طور معنی داری کمتر  گویه ها معني دار بوده و نمره 
انتظارات بود؛ وجود شکاف منفي کیفیت نشان دهنده  از نمره 
عدم رضایت ساکنان از کیفیت ارائه خدمات توسط شهرداري و 
سازمان هاي دولتي در بعد اطمینان بود. بیشترین شکاف کیفیت 
خدمات  ارائه  قبال  در  داده شده  وعده هاي  »تحقق  به  مربوط 
به موقع  »ارائه  گویه  به  مربوط  و کمترین شکاف  به ساکنین« 

خدمات« بود )جدول شماره 3(.

همچنین در بعد پاسخگویي نیز شکاف منفي کیفیت برای همه 
گویه ها مشاهده شد. میانگین شکاف براي همه گویه ها معني دار 
بوده و نمره ادراکات به طور معنی داری کمتر از نمره انتظارات 
بود؛ وجود شکاف منفي کیفیت بیانگر عدم رضایت ساکنان از 
کیفیت ارائه خدمات توسط شهرداري و سازمان هاي دولتي در 
بعد پاسخگویي بود. بیشترین عدم رضایت مربوط به »استقبال 
از مشکلات ساکنین و تلاش براي رفع آن ها« و کمترین عدم 
رضایت مربوط به گویه »اطلاع رساني دقیق از طرح هاي آینده 
)جدول  بود  بعد  از  مسئولین«  توسط  شهري  خدمات  توسعه 

شماره 4(.

شکاف منفي کیفیت خدمات در گویه هاي بعد تضمین نیز 
خود را نشان داد. میانگین شکاف مشاهده شده براي همه گویه ها 
معني دار بوده و نمره ادراکات به طور معنی داری کمتر از نمره 
انتظارات بود؛ وجود شکاف منفي کیفیت نشان دهنده عدم رضایت 

جدول 1. میانگین ادراک ساکنان ملحق شده از کیفیت خدمات دریافتی با میزان متوسط.

.Sigمقدار dftانحراف معیارمیانگینتعدادابعاد کیفیت خدمات

0/000**22/003-2002/0030/640199اطمينان
0/000**23/126-2001/8850/681199پاسخگویي
0/000**12/804-2002/2770/789199تضمين
0/000**17/007-2002/0130/819199همدلي

0/000*11/486-2002/9040/907199ملموسات

* معنی داری در سطح 5 درصد              ** معنی داری در سطح 1 درصد
فصلنامه پژوهش های روستایی منبع: یافته های تحقیق، 1397                                                                                                  
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جدول 2. میانگین انتظارات ساکنان ملحق شده از کیفیت خدمات دریافتی با میزان متوسط.

.Sigمقدار dftانحراف معیارمیانگینتعدادابعاد کیفیت خدمات

0/000**2004/1102/05519964/124اطمينان
0/000**2004/0782/27019965/718پاسخگویي
0/000**2004/7650/39719962/792تضمين
0/000**2004/7670/40019962/455همدلي

0/000**2004/8440/43819959/531ملموسات

* معنی داری در سطح 5 درصد              ** معنی داری در سطح 1 درصد
فصلنامه پژوهش های روستایی منبع: یافته های تحقیق، 1397                                                                                                  

جدول 3. شکاف کیفیت خدمات دریافتی توسط ساکنان ملحق شده در بعد اطمینان.

گویه ها
شکاف انتظاراتادراکات

.Sigمقدار tکیفیت
MS.DMS.D

0/000**43/95-3/02-1/780/794/800/46تحقق وعده هاي داده شده در قبال ارائه خدمات به ساکنين
0/000**44/60-2/83-1/970/784/800/45توانایي در حل مشکلات رفاهي شهروندان

0/000**35/36-2/70-2/080/964/780/45ارائه خدمات مناسب رفاهي، گردشگري، بهداشتي، درماني و آموزشي
0/000**35/38-2/58-2/180/294/600/48ارائه به موقع خدمات

0/000**39/53-2/85-1/900/834/740/49برخورد یکسان و برابري براي دریافت خدمات با تمام ساکنين
سرعت عمل مسئولين در ارائه خدمات رفاهي، بهداشتي، درماني و 

0/000**33/29-2/66-2/121/024/770/46آموزشي

* معنی داری در سطح 5 درصد              ** معنی داری در سطح 1 درصد
فصلنامه پژوهش های روستایی منبع: یافته های تحقیق، 1397                                                                                                  

جدول 4. شکاف کیفیت خدمات دریافتی توسط ساکنان ملحق شده در بعد پاسخگویي خدمات.

گویه ها
شکاف انتظاراتادراکات

.Sigمقدار tکیفیت
MS.DMS.D

0/000**40/41-2/91-0/810/824/720/50دریافت انتقادات، پيشنهادات و نظرات ساکنين و عمل به آن ها
اطلاع رساني دقيق از طرح هاي آینده توسعه خدمات شهري توسط 

0/000**34/20-2/70-2/020/914/720/53مسئولين

توضيح شهرداري و سازمان هاي دولتي در مورد پروژه هاي ناقص و 
0/000**40/31-2/88-1/850/874/730/50تعویق برخي طرح ها

0/000**39/90-2/83-1/930/924/760/46پاسخگویي مناسب در قبال شکایت هاي مردم از خدمات شهري
0/000**41/12-2/90-1/860/924/760/48ارائه خدمات با توجه به درخواست مردم و در زمان وعده داده شده

0/000**40/37-2/92-1/860/924/770/46استقبال از مشکلات ساکنين و تلاش براي رفع آن ها

* معنی داری در سطح 5 درصد              ** معنی داری در سطح 1 درصد
فصلنامه پژوهش های روستایی منبع: یافته های تحقیق، 1397                                                                                                  
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ساکنان از کیفیت ارائه خدمات توسط شهرداري و سازمان هاي 
دولتي در بعد تضمین بود. بیشترین شکاف کیفیت و عدم رضایت 
مربوط به »اطمینان از دغدغه شهرداري و سازمان هاي دولتي 
براي جلب رضایت مردم از خدمات« و کمترین شکاف و عدم 
رضایت  مربوط به گویه« تأمین امنیت در بسیاري از مکان هاي 

عمومي مانند پارک ها« از بعد بود )جدول شماره 5(.

میانگین شکاف مشاهده شده براي همه گویه های بعد همدلي، 
منفی و معني دار بوده و نمره ادراکات به طور معنی داری کمتر 
انتظارات بود؛ وجود شکاف منفي کیفیت نشان دهنده  از نمره 
عدم رضایت ساکنان از کیفیت ارائه خدمات توسط شهرداري و 
سازمان هاي دولتي در بعد همدلي است. بیشترین شکاف کیفیت 
مربوط به »وجود مسیرهاي ویژه براي ورزش هاي دو، اسکیت 
و دوچرخه سواري جوانان« و کمترین شکاف مربوط به گویه« 
برگزاري مراسم و جشن هاي مختلف براي شاد کردن مردم« از 

بعد بود )جدول شماره 6(.

میانگین شکاف مشاهده شده براي همه گویه های بعد ملموسات 
نیز منفی و معني دار بوده و نمره ادراکات به طور معنی داری کمتر 
انتظارات بود؛ وجود شکاف منفي کیفیت نشان دهنده  از نمره 
عدم رضایت ساکنان از کیفیت ارائه خدمات توسط شهرداري 
و سازمان هاي دولتي در بعد ملموسات است. بیشترین شکاف 
کیفیت مربوط به »ایجاد فضاي سبز کافي، پارک ها و امکانات 
گویه  به  مربوط  شکاف  کمترین  و  فراغت«  اوقات  گذراندن 
»دسترسي به آب آشامیدني سالم و بهداشتي« از بعد بود )جدول 

شماره 7(.

تحلیل شکاف کیفیت و رضایتمندی ساکنان روستاهاي الحاق 

شده از کیفیت خدمات دریافتی

انحراف  میانگین،  نمونه،  اعضاي  تعداد   ،8 در جدول شماره 
معیار و سطح معناداري داده ها گزارش شده است. بر این اساس، 
انتظارات ساکنان در همه ابعاد و سؤالات از وضعیت موجود بالاتر 
بعد  به  مربوط  ادراکات بخش  در  نمره  میانگین  بیشترین  بود. 
ملموس بودن و کمترین نمره مربوط به بعد پاسخگویي بود. در 
بخش انتظارات ، بالاترین نمره مربوط به بعد اطمینان و کمترین 
نمره مربوط به بعد تضمین بود. پس از محاسبه اختلاف بین 
میانگین نمرات انتظارات )ایدئال ها( و ادراکات )وضع موجود(، 
در همه ابعاد کیفیت شکاف وجود داشت و این شکاف از نظر 
آماري در سطح یک درصد معنی دار بود. بیشترین میانگین نمره 
شکاف منفي مربوط به بعد اطمینان و کمترین آن مربوط به 
بعد ملموس بودن بود. میانگین کلیه ابعاد و به عبارتي کیفیت 
خدمات برابر با 2/348 و شکاف کیفیت برابر با 2/443- بود که 
از نظر آماري، شکاف معنی داری بین انتظارات و ادراکات ساکنان 
وجود  دولتي  سازمان هاي  و  شهرداري  توسط  خدمات  ارائه  از 
داشت و میزان انتظارات بالاتر از ادراکات بود؛ وجود شکاف منفي 
کیفیت نشان دهنده عدم رضایت ساکنان از کیفیت ارائه خدمات 
توسط شهرداري و سازمان هاي دولتي است. از دید ساکنان ارائه 
خدمات در حد انتظار آن ها نیست و براي بهبود کیفیت خدمات 
فرصت هایي وجود دارد که باید از آن ها استفاده شود، لذا رضایتي 

از کیفیت خدمات ارائه شده ندارند.

بحث و نتیجه گیری

به منظور بررسي میزان رضایت ساکنان روستاهاي الحاق شده 
از کیفیت ارائه خدمات توسط شهرداري و سازمان هاي دولتي 

جدول 5. شکاف کیفیت خدمات دریافتی توسط ساکنان ملحق شده در بعد تضمین از خدمات.

گویه ها
شکاف انتظاراتادراکات

.Sigمقدار tکیفیت
MS.DMS.D

0/000**32/27-2/39-2/390/984/770/48دانش و تجربه کافي نسبت به خدماتي که باید ارائه دهند
برخورد مهربانانه و متواضعانه کارکنان شهرداري و سازمان هاي دولتي با ساکنان و 

0/000**31/15-2/55-2/251/054/790/43ارباب رجوع

0/000**34/81-2/59-2/140/954/730/50اطمينان از توانایي و مهارت شهرداري و سازمان هاي دولتي در ارائه خدمات مناسب
0/000**31/58-2/55-2/211/044/760/48اطمينان از تلاش هاي شهرداري و سازمان هاي دولتي براي ارائه خدمات بهتر و بيشتر
0/000**33/94-2/62-2/120/984/740/49اطمينان از دغدغه شهرداري و سازمان هاي دولتي براي جلب رضایت مردم از خدمات

0/000**26/13-2/24-2/581/124/820/40تأمين امنيت در بسياري از مکان هاي عمومي مانند پارک ها
اطمينان از سرعت عمل شهرداري و سازمان هاي دولتي در ارائه خدمات مانند تعمير 

0/000**19/76-2/49-2/271/684/760/46معابر

* معنی داری در سطح 5 درصد              ** معنی داری در سطح 1 درصد
فصلنامه پژوهش های روستایی منبع: یافته های تحقیق، 1397                                                                                                  
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جدول 7. شکاف کیفیت خدمات دریافتی توسط ساکنان ملحق شده در بعد ملموسات خدمات.

گویه ها
شکاف انتظاراتادراکات

.Sigمقدار tکیفیت
MS.DMS.D

0/000**27/62-2/23-2/571/084/800/46زیباسازي و مدرن کردن فضاي شهر
0/000**24/40-2/08-2/711/154/790/50بازسازي بافت هاي قدیمي روستا

0/000**22/05-1/93-2/891/184/820/45مقاوم سازي مساکن از نظر مصالح و تجهيزات عمراني نسبت به قبل
0/000**23/08-1/82-3/031/094/840/43وجود امکانات روشنایي در سطح شهر و معابر

0/000**27/50-2/36-2/461/194/810/44پاکيزگي و تعداد سرویس هاي بهداشتي و آبخوري ها در سطح شهر
0/000**25/98-2/34-2/471/214/810/48ایجاد فضاي سبز کافي، پارک ها و امکانات گذراندن اوقات فراغت

0/000**7/57-1/94-3/051/271/123/57کيفيت خدمات حمل ونقل عمومي
0/000**19/34-1/63-3/191/184/820/42کيفيت خدمات زیرساختي

0/000**20/13-1/71-3/121/184/830/40کيفيت شبکه فاضلاب و سامانه جمع آوري و دفع زباله ها
0/000**21/76-1/90-2/911/244/840/41کيفيت خدمات انتظامي و قضایي

0/000**23/72-1/96-2/861/134/820/45کيفيت خدمات آموزشي
0/000**7/33-1/74-3/123/264/860/45کيفيت خدمات مالي و اعتباري و دسترسي به آن ها

0/000**21/82-1/84-3/011/144/840/39کيفيت واحدهاي تجاري
0/000**24/59-2/01-2/841/124/850/39کيفيت واحدهاي خدماتي

0/000**16/12-1/46-3/391/304/880/37دسترسي به آب آشاميدني سالم و بهداشتي

* معنی داری در سطح 5 درصد              ** معنی داری در سطح 1 درصد
فصلنامه پژوهش های روستایی منبع: یافته های تحقیق، 1397                                                                                                  

جدول 6. شکاف کیفیت خدمات دریافتی توسط ساکنان ملحق شده در بعد همدلي از خدمات.

گویه ها
شکاف انتظاراتادراکات

.Sigمقدار tکیفیت
MS.DMS.D

0/000**35/06-2/56-2/180/944/740/51وجود خدمات مختلف رفاهي متناسب با نياز همه اقشار مختلف شهروندان
0/000**39/31-2/89-1/861/004/740/51وجود امکانات ورزشي مناسب براي بازنشستگان و افراد مسن )شطرنج(
وجود مسيرهاي ویژه براي ورزش هاي دو، اسکيت و دوچرخه سواري 

0/000**37/23-3/02-1/751/114/770/46جوانان

0/000**35/77-2/84-1/921/054/760/48وجود مکان هایي براي ورزش و سرگرمي بانوان
وجود پارک های خانواده با امکانات لازم براي حضور و گفتگوي بين 

0/000**35/80-2/82-1/941/114/760/48خانواده ها

0/000**36/06-2/80-1/971/034/770/43حضور مسئولين در جمع هاي مردمي براي شنيدن مشکلات آن ها
0/000**26/36-2/26-2/521/204/780/44برگزاري مراسم و جشن هاي مختلف براي شاد کردن مردم

0/000**39/97-2/88-1/931/024/810/41نظرخواهي از مردم براي ارائه خدمات و یا طراحي پروژه های شهري
0/000**37/20-2/71-2/071/044/780/03همکاري و مشارکت دادن اهالي در اجراي طرح های شهري و عمراني

* معنی داری در سطح 5 درصد              ** معنی داری در سطح 1 درصد
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جدول 8. شکاف کیفیت خدمات دریافتی بر مبنای ابعاد پنجگانه مدل سروکوال.

تعدادگویه ها
)P( ادراکات)E( انتظاراتdf شکاف کیفیت

)P-E(
t مقدارSig.

MS.DMS.D

0/000**45/00-2/107-2002/0030/6404/1102/055199اطمينان
0/000**44/36-2/193-2001/8850/6814/0782/270199پاسخگویي
0/000**39/17-2/488-2002/2770/7894/7650/397199تضمين
0/000**46/30-2/754-2002/0130/8194/7670/400199همدلي

0/000**28/14-1/94-2002/9040/9074/8440/438199ملموسات
مجموع 

0/000**50/92-2/443-2002/3480/5974/7910/357199)کيفيت خدمات(

* معنی داری در سطح 5 درصد              ** معنی داری در سطح 1 درصد
فصلنامه پژوهش های روستایی منبع: یافته های تحقیق، 1397                                                                                                  

ارزیابي  براي  موجود  مدل هاي  جمله  از  که  سروکوال  مدل  از 
کیفیت خدمات است، استفاده شد. نتایج نشان داد که انتظارات 
ساکنان در همه ابعاد کیفیت خدمات از وضعیت موجود بالاتر 
است. شکاف منفي و معنی داری بین انتظارات و ادراکات ساکنان 
مناطق روستایی از ارائه خدمات توسط شهرداري و سازمان هاي 
دولتي مشاهده شد و میزان انتظارات بالاتر از ادراکات بود. وجود 
شکاف منفي کیفیت نشان دهنده عدم رضایت ساکنان از کیفیت 
در  است.  دولتي  سازمان هاي  و  توسط شهرداري  ارائه خدمات 
مشاهدات عینی از مناطق روستایی و صحبت با ساکنان نیز نتایج 
مؤید این یافته  تحقیق بود. در برخی مناطق مانند دیزج، خضر 
و حصار پس از الحاق، پدیده حاشیه نشینی ایجاد شده است در 
صورتی که تا قبل از آن چنین پدیده ای در این مناطق مشاهده 
افراد سودجو  الحاق،  از  نمی شد. دلیل اصلی آن است که پس 
زمین های مردم روستا را خریداری نموده و آن ها را مجبور به 
مهاجرت نمودند و زمینه های خریداری شده که اغلب مولد بوده و 
کارکرد کشاورزی داشتند، کارکرد خود را از دست داده و زمینه 
حاشیه نشینی را فراهم کردند که کیفیت زندگی را کاهش داده 
است. همچنین مناطقی مانند دره مرادبیگ که طبیعت فوق العاده 
زیبا و جاذبه گردشگری داشتند پس از الحاق، طبیعت زیبای خود 
را از دست داده و جولانگاه سودجویان شده که نارضایتی بالای 
ساکنان را به دنبال داشته است. این افراد نه تنها از محیط آرام 
روستای خود فاصله گرفتند بلکه با هجوم افراد شهری برای خرید 
زمین جهت ساخت ویلا مواجه شدند. از طرفی خدمات شهری 
مانند حمل ونقل عمومی به این روستاها هنوز در حد رضایت 
ساکنین نیست. با توجه به نتایج پژوهش بیشترین میانگین نمره 
شکاف منفي کیفیت در بعد اطمینان مشاهده شد. وجود شکاف 
بیشتر در این بعد حاکي از آن است که مسئولین شهرداري و 
سازمان هاي دولتي نتوانسته اند حس اعتماد و اطمینان ساکنان 

را در زمینه اثربخشی و مفید بودن خدمات ارائه شده جلب کنند. 
بیشتر ساکنین اذعان داشتند که آنچه انتظار داشتند پس از الحاق 
به دست آورند و وعده های مسئولان محقق نشده است. به عبارتی 
آن ها احساس سردرگمی دارند و به قول خودشان »نه حال و 
هوای روستایی داریم نه شهر هستیم« و احساس می کنند که باید 
خدمات بیشتر و بهتری دریافت کنند. کمترین شکاف کیفیت در 
بعد ملموس بودن مشاهده شد. بعد ملموسات شامل تسهیلات، 
تجهیزات، کارکنان و کانال هاي ارتباطي مناسب است. چون بعد 
ملموسات غالباً اثر عمدهاي بر دریافت کنندگان خدمت دارد؛ با 
وجود شکاف کمتر، توجه به آن و تأمین شرایط فیزیکي مناسب 
پژوهش های  در  که  چنان  است.  برخوردار  ویژه اي  اهمیت  از 
نصیري هنده خاله )2018(، ابراهیم زاده و کماسی )2014(، 
خورانا12 )2010(، شفیعی ثابت و همکاران )2017( و هونگ13 
و همکاران )2020( نیز شکاف قابل توجهی بین ادراک ذی نفعان 

و کیفیت خدمات دریافتی وجود داشت.

نتایج،  این  آمدن  وجود  به  دلایل  از  یکي  گفت  بتوان  شاید 
ناشي از اعتبار و سابقه سازمان شهرداري و ذي ربطان در بین 
سازمان هاي دولتي در سطح شهر است، که این امر به نوبه خود 
زمینه بالا رفتن انتظارات ساکنین از این سازمان ها را فراهم آورده 
است. در واقع از آنجا که شهر همدان یکي از کلان شهرهای کشور 
است و با توجه به سابقه اجرایي شهرداري و سازمان هاي دولتي 
عمراني  و  توسعه اي  پروژه هاي  و  برنامه ها  با  رابطه  در  ذي ربط 
شهري؛ لذا به نظر مي رسد ساکنان انتظار دارند که این سازمان ها، 
در مقایسه با سایر سازمان هاي دولتي، خدمات بهتري را ارائه 
نمایند. با این رویکرد، بعید نیست که انتظارات بالاي ساکنان 
موجب گشته باشد که ادراکات آن ها از کیفیت خدمات دریافت 

12. Khurana
13. Hong
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شده نیز تحت تأثیر قرار گرفته و در نتیجه بین ادراکات و انتظارات 
از کیفیت ارائه خدمات توسط شهرداري و سازمان هاي دولتي، 
اگرچه  حال  هر  به  گردد.  ایجاد  معني داري  اختلاف  و  شکاف 
ممکن است انتظارات ساکنان از کیفیت خدمات توسط شهرداري 
و سازمان هاي دولتي بسیار بالا باشد، اما این امر مسئولیتي را از 
دوش مسئولین این سازمان ها نمي کاهد و چنانچه برنامه ریزان 
شهري در جهت رسیدن به توسعه منطقه اي هستند، لازم است 
انتظارات ذي نفعان خود را همواره مورد رصد قرار داده و در جهت 
بیشترین  بردارند. همچنین  انتظارات گام  این  برآورده ساختن 
میانگین نمره شکاف منفي مربوط به بعد اطمینان و کمترین آن 

مربوط به بعد ملموس بودن بود.

با وجود مطالعات انجام شده با استفاده از مدل سروکوال در 
زمینه کیفیت زندگی روستاییان، مطالعه چندانی در زمینه تحلیل 
به  الحاق  از  پس  روستایی  مناطق  خدمات  کیفیت  از  رضایت 
شهر انجام نشده است. لذا از بعد موضوعی و علمی این مطالعه 
می تواند زمینه ساز مطالعات بعدی جهت شناخت اثرات پدیده 
الحاق روستا به شهر و تحلیل رضایت ساکنین روستایی باشد. 
از طرفی مهم ترین نتیجه این مطالعه به عدم رضایت ساکنین 
مناطق روستایی پس از الحاق به شهر همدان بود که می تواند 
تلنگری به سیستم مدیریت شهری و مسئولین و مدیران شهر 
همدان باشد که برای ادامه روند الحاق، حتماً از مردم روستا قبل 
از الحاق نظرخواهی کنند و نارضایتی ساکنین فعلی و دلایل آن را 
مدنظر قرار دهند. همچنین پیشنهاد می شود که در سایر استان ها 
نیز تحلیل رضایت از کیفیت خدمات ارائه شده به مناطق روستایی 
پس از الحاق صورت گیرد تا بتوان با اطمینان بیشتری این پدیده 
الحاق را موردبررسی قرار داد و شاید لازم باشد در نحوه الحاق و 

تعهد به ارائه خدمات تجدیدنظر و اصلاحاتی صورت گیرد. 

تشکر و قدردانی

بنا به اظهار نویسنده مسئول، مقاله حامی مالی نداشته است.

»یاسر محمدی و همکاران. الحاق نقاط روستایی به شهر همدان و تأثیر آن بر رضایت از کیفیت خدمات دریافتی: کاربرد مدل سروکوآل«
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