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Abstract  

Abstract 

    Lack of attention to the demands of the villagers regarding the 

assessment of the level of satisfaction with the quality of services 

provided in rural centers will lead to many challenges in the development 

of rural development. Therefore, analyzing and identifying the strengths 

and weaknesses of services in the Russian environment will help local 

management, planners and rural stakeholders in appropriate and efficient 

planning in this area. According to the purpose of the applied research 

and according to the data collection method, the present research is a 

survey type and according to the nature of the data, it is a quantitative 

research type. Based on the background of the research and preliminary 

studies of researchers in the field of coordinating the main questionnaire 

with the conditions and requirements of local management services has 

been set. The results showed that due to planning based on the 

technology-oriented approach (technical-instrumental and with expert 

originality) and disregarding the opinion and demands of rural residents 

studied in development programs and implementation of projects, a lot of 

gaps between expectations and perceptions. Rural residents have local 

management services in terms of sensibility, reliability, reliability, 

responsiveness and empathy. Although in some aspects of the five 

dimensions, the situation of the villages has improved compared to the 

past, but little attention has been paid to the demands of the villagers and 

their non-participation in the service process. 
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Extended Abstract 

Introduction 

    Since villagers are satisfied with the 

quality of local management and planning 

services and the optimal distribution of 

services and facilities to increase the welfare 

and comfort of residents of different regions 

in the territorial space of each country, it is 

worthwhile to manage them and distribute 

services appropriately and optimally. Space 

facilities in different areas for human groups. 

Thus, if the satisfaction of the various rural 

groups is not met, a huge gap in their supply 

and expectation of service quality will be 

revealed by governmental and non-

governmental organizations (Cronin and 

Taylor, 1985: 55; Javed & Liu). , 2018: 462; 

Hong et al, 2020: 52 1985: 41; Parasuraman 

et al). Deprivation of the required local 

services and the lack of favorable living 

conditions in rural settlements reduce the 

opportunities for better living for the 

villagers. Therefore, local management and 

service organizations need to promptly 

provide feedback on the performance of their 

services to provide better and more 

appropriate services to the satisfaction of the 

villagers, and to provide service gaps 

between existing perceptions and 

perceptions. Reduce expectations by 

considering the Russians' demands (Marini et 

al., 2019). The level of rural satisfaction with 

the services received and their sense of 

satisfaction is obtained by comparing the 

initial expectations of the quality of services 

with the actual quality. Satisfaction with 

services depends on factors such as one's own 

experiences, people's needs, and other 

people's experiences. Thus, it is necessary to 

use appropriate methods to assess people's 

satisfaction with the quality of service (Vogus 

& Clelland, 2016: 37). 
 

Methodology 
    According to the purpose of the present 

study, it is of applied type, and according to 

the method of data collection, it is of survey 

type. According to the nature of data, it is of 

quantitative research type. Thematically, this 

research is a type of research that evaluates 

the level of satisfaction with the quality of 

services based on the Servqual model, which 

was conducted in 1397 in rural settlements of 

Rey city. To accurately explain the 

hypotheses of the present study and provide a 

meaningful framework for assessing rural 

satisfaction, the quality of local management 

services based on the CERCUAL model was 

used as a descriptive-analytical method. Rey 

city is in Tehran province. Among them, 

about 20% of the villages are equivalent to 14 

villages, and the sample size is equal to 320 

family units, which is based on the "Cochran" 

method and its modified formula. The main 

tools for collecting field research information 

are the modified survey questionnaire, which 

is based on the research background and 

preliminary studies of researchers in 

coordinating the main questionnaire with the 

conditions and requirements of local 

management services. 
 

Results and Discussion  

    The findings of this paper indicate the 

gap between the expectation and perception 

of villagers from the performance of local 

management in services provided. In the 

villages of the study area, in terms of 

empathy due to poor performance of local 

management in establishing 

communication and cooperation between 

local management with higher institutions 

and organizations, weakness in their 

existing performance to perform their 

duties, weakness in respecting the rights of 

villagers and non-discrimination. Among 

the people in providing services, the 

weakness in respecting and respecting the 

same for all groups, the weakness in giving 

importance to the villagers to consult and 

decide on issues, and the weakness in 

creating empathy and compassion in 

promoting various activities with the 

people, the difference in quality is greater 

than other dimensions. In the dimension of 

accountability due to the weakness of local 

management performance in timely 

information on follow-up and monitoring in 

the field of preparation and implementation 

of plans, regulations, and regulations of 
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construction and non-construction projects 

and projects, weakness in the formation of 

public gatherings for Presenting a work 

report and receiving suggestions and 

answers to questions and attracting people's 

participation and self-help, weakness in 

fulfilling their promises in due time and 

following up and speeding up the 

preparation and implementation of various 

development projects and projects will 

cause more quality differences than other 

dimensions. In this regard, the satisfaction 

of the villagers is less. Also, in terms of 

confidence, due to the weakness in paying 

attention to the opinions of the villagers to 

follow up and monitor the implementation 

of plans and projects and holding various 

educational workshops, establishing proper 

communication and behavior with the 

people, weakness in creating trust in the 

people for cooperation and weakness. 

There is a difference in quality in following 

up and monitoring the various projects and 

projects of the studied villages. 
 

Conclusion 

    The scope of local governance is such 

that all members of society, from the lowest 

level of development to the highest level of 

self-knowledge, are exposed. As an 

effective factor in various agricultural and 

non-agricultural activities, the villagers 

have a major and significant share in the 

participation of the required manpower in 

the rural community. Without their 

participation, it is impossible to achieve 

sustainable rural development. Evaluation 

of local management services in the studied 

villages indicates the gap between the 

quality of services provided to villagers and 

their expectations. Therefore, according to 

this issue, the local management must 

upload new services in rural areas. Planning 

based on the technology-oriented approach 

(technical-instrumental and with expert 

originality) and ignoring the opinions and 

demands of rural residents studied in 

development programs and implementation 

of projects, in the dissatisfaction of rural 

residents and the gap between the current 

situation and the desired situation. It has 

been effective. Physically, despite the 

services provided by the local 

administration, the situation in the villages 

has not improved compared to the past. In 

rural areas, there is a gap between the 

current situation and the desired situation 

for the above reasons. This shows that local 

management is doing its job poorly in this 

area and is focusing on things like speeding 

up programs, informing about regulations, 

paying attention to people's opinions, 

responding to times of crisis, and so on. 
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 مقاله پژوهشی

 مندی روستاییان از کیفیت خدمات مدیریت محلیارزیابی و بررسی میزان رضایت
 )موردپژوهی: سکونتگاههای روستایی شهرستان ری(

 2سوگند خاکسار، *1 ثابتناصر شفیعی

 دانشگاه شهید بهشتی، تهران، ایران. استادیار گروه جغرافیا و برنامه ریزی روستایی، -1

 دانشجوی دکتری جغرافیا و برنامه ریزی روستایی، دانشگاه شهید بهشتی، تهران، ایران. -2
 

 19/02/1399تاریخ دریافت: 

 17/04/1399تاریخ داوری: 

 18/04/1399تاریخ پذیرش: 

  چکیده

رضایتمندی از کیفیت خدمات ارائه شده در خواست روستاییان در خصوص ارزیابی میزان توجهی بهکم    
های فراوانـی در فراگـرد توسـعه روستایی در پی خواهد داشت. بنابراین، کانون های روستایی، چالش

واکاوی و شناساندن نقاط قوت و ضعف خدمات رسانی در محـیط روسـتا، مدیریت محلی، برنامه ریزان و 
 ژوهشپزی مناسب و کارآمد در این زمینه یاری خواهد رساند. این دست اندرکاران روستایی را در برنامه ری

 برحسب و است نوع پیمایشی از هاداده گردآوری چگونگی به توجه با و کاربردی نوع از هدف به توجه با

نامه های میدانی پژوهش، پرسشابزار اصلی گردآوری داده واست  کمی هایپژوهش نوع از هاداده ماهیت
تغییر یافته سروکوال به عنوان یكی از ابزارهای مطلوب برای سنجش کیفیت و کمیت خدمات با انتظارات 

نامه مردم، کـه برپایـه پیشـینه پژوهش و مطالعات مقدماتی پژوهشگران در زمینه هماهنگ کردن پرسش
برنامه ریزی داد، به دلیل  نشانیات خدمات مدیریت محلی تنظیم شده است. نتایج اصلی با شـرایط و مقتض

ابزاری و با اصالت متخصص ( و بی توجهی به نظر و خواسته  -براساس رویكرد عقل گرایی فن محور ) فنی
ات شـكاف زیـاد بـین انتظار های ساکنان روستایی مورد مطالعه در برنامه های عمرانی و اجرای طرح ها،

و ادراکات سـاکنان روستایی از خدمات مدیریت محلی در بعد محسوسات، قابلیت اعتماد، اطمینان، پاسخ 
گویی و همدلی وجود دارد. هرچنـد در بعضی از گویه های ابعاد پنج گانه مذکور، وضعیت روستاها درمقایسه 

ر تایی و مشارکت ندادن آنها دبا گذشته بهبود داشته است، اما کم تـوجهی بـه خواسته های ساکنان روس
ها از خدمات ارایه شده رسـانی در افـزایش شـكاف بـین ادراکـات و انتظارات آنفراگرد خـدمات 
 اثرگذاربوده است.
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 مقدمه

انی رسمندی روستاییان از کیفیت خدماتاز آنجا که رضایت    
ریزی، توزیع بهینه خدمات و امكانات با مدیریت محلی و برنامه

گوناگون در فضای هدف افزایش رفاه و آسایش ساکنان مناطق 
سرزمینی هر کشور اهمیت زیادی دارد، شایسته است که مـدیریت 
بهینـه و توزیع متناسب خـدمات و امكانـات در فضا در مناطق 
گوناگون برای گروههای انسانی انجام پذیرد. بنابراین، اگر 

مندی گروههای گوناگون روستایی تامین نشود، شكاف رضایت
-ها درزمینه کیفیت خدماتو انتظارات آنبسیارزیادی درادراکات 
ها و نهادهای دولتی و غیردولتی آشكار رسانی از سوی سازمان

 ,Cronin and Taylor, 1985:55 ; Javed & Liuخواهد شد)

2018: 462; Hong et al, 2020: 52  1985: 41; ,
Parasuraman et al .) 

ط محیط محرومیت از خدمات محلی مورد نیاز و نبود شرای    
زیسـتی مطلوب در سكونتگاههای روستایی، باعث کاهش 

ن، شـود. بنابرایهای زندگی بهتـر بـرای روستاییان مـیفرصت
اندرکار خـدمات رسـانی، های دستمدیریت محلی وسازمان

ی مندتر و متناسب با میزان رضایتبـرای ارایه خـدمات مطلوب
رسانی خود در روند تروستاییان، نیازمند بازخورد عملكردخدما

های خدماتی بین ادراک موجود زمانی هستند، تا از ایـن راه شكاف
هـای روسـتاییان و ادراک انتظاری را با درنظرگرفتن خواسـته

مندی (. میـزان رضایت Marini et al, 2019کـاهش دهنـد )
روستاییان از خدمات دریافتی و احساس رضایت آنها از راه مقایسه 

ات اولیـه از کیفیت خدمات بـا کیفیـت واقعـی آن  بدست انتظار
مندی از خدمات به عواملی همچون آید. احساس رضایتمی

تجربیات خود فرد، نیـاز افـراد، و تجربـه دیگـرافراد وابسته است. 
های مناسب برای ارزیابی میزان ترتیب، بكارگیری روشبدین

ضروری است است  رضایت مندی افراد از کیفیت خدمات رسانی
 (Vogus & Clelland, 2016:37در ایران، سازمان .) های

کنند که با توجه به های روستایی فعالیت میزیادی درکانون
های ویژه خود، اثرگذاری فضایی پرشماری در منـاطق هدف

ا در هکنند. شورای اسلامی روستایی و دهیاریروستایی ایجاد می
دکشاورزی، بنیادمسكن  و دیگر ها، جهاارتباط با بخشداری

های دولتی، به مثابه مدیریت محلی روستایی از نهادهایی سازمان
زیابی شان، نیازمند اررسانیهستند که برای بهبود کیفیت خدمات

و آگاهی از میـزان رضـایت روستاییان از خدمات خود با ابزارهای 
 مناسب هستند.

رای سنجش کیفیت و در این راستا، یكی از ابزارهای مطلوب ب
است که « 1سروکوال»کمیت خدمات با انتظارات مردم ابزار 

 
1 Servqual 

د توانای از دو واژه کیفیت و خـدمات  سازمان است؛ و میآمیخته
 Parasuramanمیزان ادراکات و انتظارات روستاییان را بسنجد )

et al, 1994:2; Al-Hawari, 2006:228 از آنجا که عملكرد .)
طور مستقیم با زندگی روستاییان ارتباط دارد،  مدیریت محلی، به

توجهی به خواسته ها و انتظارات آنان چالش هـای فراوانی را کم
ند. کدر زمینه خدمات رسانی در سكونتگاههای روستایی ایجاد می

های روستایی براساس قانون، به شوراهای اسلامی و دهیاری
رند. ن را برعهده دارسانی به روستاییامثابه مدیریت محلی، خدمات

مهم ترین وظایف این شوراها و دهیاری ها عبارتند از: کنترل و 
نظارت بر ساخت وسازهای مسكونی و غیرمسكونی برمبنای طرح 
هادی و پروژه های عمرانی مصوب، در زمینه صدور جواز ساخت 

های لازم در این راستا،  تعمیر ها و عقب نشینیرعایت حریم راه
سیسات و تجهیزات روستا، همچون: شبكه راه و و نگهداری تا

معابر روستا، شبكه برق و روشنایی و غیره، و هماهنگی با سازمان
های بالادست دولتی برای رفع کمبودهای گوناگون در روستاها، 
کمک به مردم برای حل اختلافات حقوقی و غیر آن، تشكیل 

های عمومی جهت ارائه گزارش کار و دریافت پیشنهاد، گردهمایی
مناسب و جلب مشارکت عمومی در راستای اجرای  ایجاد زمینه

های دولتی و ها و سازمانهای تولیدی و وزارتخانهفعالیت
 دیگرخدمات اجتماعی و اقتصادی در روستا است. 

ه لهای موجود بین خدمات ارائه شده به وسیبرای تعیین شكاف     
مدیریت محلی و پاسخ گویی به این پرسش که آیا عملكرد 

مندی روستاییان از کیفیت مدیریت محلی بر میزان رضایت
 هایخدمات دریافت شده، اثرگذار بوده و برای تبیین فرضیه

پژوهش از مدل سروکوال استفاده شد. با توجه به طرح مسئله، 
ن، بر چنیوهم های این پژوهش،ادبیات و پیشینه پژوهش، فرضیه

های انجام شده در ابعاد سروکوال برمبنای اساس اغلب پژوهش
 :Parasuraman et al, 1994دیدگاه پاراسورامان و همكاران )

( بین وضعیت مورد انتظار و 1( بدین شرح است: 201-202
وضعیت موجود روستاها در زمینه نوع و کیفت خدمات ارائه شده 

ناداری وجود دارد، که متأثر از توسط مدیریت محلی تفاوت مع
افزایش آگاهی روستاییان در نتیجه گسترش ارتباط بیرونی جوامع 

( در هریک از ابعاد محسوسات، قابلیت اعتماد، 2روستایی است.  
گویی و همدلی، پس از اجرای طرح های عمرانی اطمینان، پاسخ

 ) مانند عملیات راه سازی، بهبود کیفیت معابر روستا، نور و
های اجتماعی ـ فرهنگی ) مانند شكل روشنایی و غیره( و طرح

گیری تشكل های اجتماعی همچون بسیج، تعاونی، کارگاههای 
تولیدی وغیره( در سكونتگاههای روستایی، وضعیت روستاهای 
مورد مطالعه در مقایسه با گذشته بهبود چندانی نداشته است و در 

( در ۳نزولی داشته است. پارهآی از روستاهای مورد بررسی روند 
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روستاهای مورد مطالعه بین سطح تحصیلات و احساس رضایت 
 روستاییان از کیفیت خدمات دریافتی رابطه معناداری وجود دارد. 

 

 پیشینه پژوهش و مبانی نظری

 ارزیابی عملکرد
ارزیابی و سنجش عملكرد فرآیندی است برای اطمینان از این     

ها، اهداف سازمان را به ها و خروجی ای از فعالیتکه مجموعه
تواند بخشد. سنجش عملكرد میشكلی مؤثر و کارآمد تحقق می

بر عملكرد یک سازمان ، یک بخش ، یک کارمند یا فرآیندهای 
 ,Harris et alموجود برای مدیریت وظایف خاص متمرکز شود )

تواند شامل تعیین وظایف و نتایج (. ارزیابی عملكرد می2003
ت آمده از فعالیت های سازمان، ارائه بازخورد به موقع و بدس

هدایت گری، مقایسه عملكرد و رفتارهای واقعی کارکنان و 
 .U.Sرفتارهای مطلوب باشد و موجب پاداش برای آن ها شود )

Office of Personnel Management, 2019دیگر، سخن(. به
 یک سنجش عملكرد نوعی بررسی منظم از عملكرد کارکنان

ای وارسی عملكرد یا چنین،، به مثابه گونهسازمان است و هم
ارزیابی مهارت ها، دستاوردها و رشد یا عدم رشد کارکنان شناخته 

دیگر، این ارزیابی یكی از عبارت(. بهSilver, 2019شود )می
ابزارهایی است که از سویی، میزان موفقیت یا شكست سازمان را 

دهد؛ و از سوی دیگر، قداماتش نشان میها و ادر زمینه فعالیت
منجر به هدایت صحیح مدیریت در راستای تحقق اهداف، کارایی 

 & Azkia)شود های سازمان میو اثر بخشی فعالیت

Firoozabadi, 2008:94) میلادی، به  1۹۹۰. از آغاز دهه
گیری و ارزیابی عملكرد در های مربوط به اندازهکارگیری شاخص

های های موسسات دولتی رونق یافت. از محرکپروژه ها وبرنامه
بورن اس«  »نوسازی دولت »توان به کتاب کلیدی این موضوع می

-های مبتنی بر پیاشاره کرد که به ایجاد نظام شاخص« 1و گبلر
 (.Barekpoor et al, 2010:205)ها انجامیده استآیندها وبازتاب

 

 مندی و عملکرد مدیریت محلیرضایت
های گوناگون، نامهها و واژهنامهبرمبنای واکاوی درفرهنگ    

آید که افراد از خدمتی که دریافت مندی هنگامی بوجود میرضایت
ها بوده و احساس خوبی نسبت به آن اند، براساس خواستهکرده

آن دارند و یا زمانی که کاری را انجام داده و از آن احساس 
. (Cambridge Dictionary, 2017کنند ) خشنودی می

مندی، به مثابه تحقق یک نیاز و ای دیگر، رضایتنامهدرفرهنگ
شد  استه قلمدادویا کیفیت و یا وضعیت رضایت بخش از یک خ

(Webster Dictionary, 2017.) مندی از بنابراین، رضایت

 
1Osborn & Gebler 

های اساسی انسان در برابر برخورداری از زندگی، یكی از واکنش
آنان و نوع نگرشی است که به ف سطح انتظارات امكانات و معر

ا، ها، نیازهتر از انگیزشزندگی خود دارند، که این موضوع بیش
شود. رضایت مندی نسبی بوده های او ناشی میانتظارات و آرمان

 & Khani) و در افراد گوناگون و بین دو جنس متفاوت است

Soori, 2012:104 .) ،از یكی نارضایتی و رضایتبه بیان دیگر 

 برداشت بازگوکننده که است انسان فیزیكی و عاطفی رفتارهای
 بر محاط پیرامون است. محیط پیرامونش محیط از انسان ذهنی

رفتار  گذارد.می تأثیر وی رفتار بر که است شخص خود و انسان
 و رو پیش زندگی از افراد آرزوهای براساس انسان عاطفی

 تشكیل دارد، انسان ادراک بر محیط که تأثیراتی از چنین،هم

ارزیابی کیفیت خدمات,  بنیادین یكی از معیارهای است. شده
میزان رضایت خدمات گیرندگان است. ارزیابی رضایت روستاییان 
کار ساده ای نیست و نیازمند توجه به عوامل و ابعاد گوناگونی 

ها ضروری است است. به همین سبب، برای برآوردن نیازهای آن
ها یا خدمات، تبدیل یا های محصولکه این نیازها به ویژگی

 Rampersad,2001:346; Shafieisabet et) بندی شوددسته

al. 2017:3.) ها در زمینه خدماتی که بدون توجه به پژوهش
دهد که ارائه خدمات رضایت افراد از نحوه مدیریت بوده، نشان می

نامحسوس بوده، و پیامدهای زمان و در مواردی که به صورت هم
انسانی و مالی وجود دارد، از کیفیت پایین برخوردار است. بنابراین، 

هایی ویژه را برای توانند شیوهاندرکار میهای دستسازمان
مدیریت پیچیدگی و تنوع این موضوع ) صلاحیت فرهنگی و 

های ارائه های کاری ارتباطی (، نامشهود بودن ) شیوهنظام
و تولید همزمان برای بهبود کیفیت خدمات، و جلب  خدمات(
 ,Vogus & Clelland)مندی افراد، ارائه دهند رضایت

دهد که احساس تجربه رویدادهای گوناگون نشان می(. 2016:37
مندی افراد وابسته به نظام ارائه خدمات لذت، وفاداری و رضایت

 د، امكاناست. تجربه قبلی از خدمات ارائه شده از سوی یک نها
ارزیابی کیفیت خدمات و تأثیر رضایت شهروندان از خدمات ارائه 

ه دهد کشده و وفاداری را در دریافت کنندگان خدمات افزایش می
مندی به نوبه خود حاکی از تأثیر کیفیت ارائه خدمات بر رضایت

دیگر، سخن. به(Ahrholdt et al, 2017:471افراد دارد )
ن و قابلیت اطمینان از کیفیت خدمات بودمحسوسات، قابل لمس

های دولتی و غیر دولتی موجب شكل گیری دریافت شده در بخش
در این (. Javed & Liu, 2018:480)شود مندی افراد میرضایت

گیری از خدمات ارائه سازی بهرهزمینه، از کارکردهای دولت آسان
ه شده توسط نهادهای دولتی برای شهروندان است. اگرچه ارائ

خدمات عمومی که به معنای تلاش برای تحقق نیازها و حقوق 
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اساسی جامعه است، برای مراکز و نهادهای دولتی به یک وظیفه 
تبدیل شده است؛ اما کیفیت ارائه خدمات و بهبود عملكرد در ارائه 
این نوع خدمات به مسئله ای اصلی برای نظام مدیریت دولتی 

راد مندی افه افزایش رضایتتبدیل شده است. انتظار می رود ک
باعث شود تا نسبت به حكومت وفادارتر شده و مشارکت آن ها 

 Mariniدر فعالیت های گوناگون مربوط به جامعه افزایش یابد )

et al, 2019 .) ،بنابراین، چهارچوب حساس ارزیابی کیفیت خدمات
برای پرکردن شكاف بین ارائه دهندگان خدمات ) مدیریت محلی 

مندی شهروندان، جایگاهی ویژه دارد؛ زیرا با افزایش ایت( و رض
مندی، اعتماد مجدد افراد به نظام مدیریت و حكومت رضایت

به بیان دیگر، درک (.  (Hong et al, 2020:52یابد افزایش می
شهروندان از کیفیت خدمات با رضایت افراد از مشارکت در فعالیت 

ارتباط دارد. گردش مالی و گوناگون داوطلبانه و غیر داوطلبانه 
مشارکت به صورت داوطلبانه در درجه اول وابسته به 

 Shepherd, et)مندی از کیفیت خدمات ارائه شده دارد رضایت

al, 2020 .)نواحی و مناطق ساکنان مندیرضایت ارزیابی برای 

 شده ارائه خدمات عملكرد مدیریت محلی و از گوناگون روستایی

-گوناگونی بهره هایلمد از توانمی روستاییانها به از سوی آن
 گیریاندازه هایمدل بندی،دسته ایگونهبراساس  گرفت.

 نوع عینی و ذهنی دو به خدمات از کنندگان استفاده مندیرضایت
 که استوارند ایایده بر عینی هایمدل شوند.می بندیدسته

 هاییشاخص راه از را کنندگان )روستاییان( استفاده مندیرضایت

 مدل دارند. همبستگی هاآن مندیرضایت شدت با که سنجندمی

 استفاده نیازهای مندی رضایت سطح براساس ذهنی های

 استفاده ادراک با مطابق و شوندمی سنجیده کنندگان)روستاییان(

گونه به ها مدل این کنند.می عمل شان رضایت از کنندگان
 گیرند و رویكردیکنندگان بهره میباورهای استفاده  از مستقیم

دهند که به ادراک آن ها نزدیک مندی آن ها را ارائه میاز رضایت
 (.Ganpat et al, 2014)تر است

 

 ارزیابی کیفیت خدمات
های شهروندان، تعیین ادراکات و انتظارات و اولویت     

م مندی و یا عددیگر، رضایتکننده رضایت آن ها است. به سخن
رضایت، از تفاوت بین انتظارات و ادراک شهروندان از واقعیت 

مندی در گیرد. امروزه سازمان ها برای ایجاد رضایتشكل می
های موجود، ارائه دهنده افراد باید افزون بر حذف دلایل نارضایتی

خدمات با کیفیت مطلوب باشند تا موجب شادمانی شهروندان 
نه ها در زمیبنابراین، پژوهش شوند و رضایت آن ها را جلب کنند.

مندی روستاییان ارتباط نزدیكی با کیفیت خدمات ارائه رضایت

 
1 Kano 
2 Scamper 

 ,Cronin and Taylorشده توسط مدیریت محلی دارد ) 

(. خدماتی دارای کیفیت است که بتواند نیازها و 1992:57
خواسته های افراد را برآورده کند و با سطوح انتظارات افراد منطبق 

ظارات افراد نیز با آنچه شهروندان خواهان آن هستند و باشد. انت
آنچه که احساس می کنند ارائه دهنده خدمات باید به آن ها 
عرضه کند، در ارتباط است. بنابراین، کیفیت را شهروندان تعیین 

تر از حد انتظارات آن ها باشد، بین کنند، یعنی اگر خدمتی کممی
شود ) ان شكاف ایجاد میادراکات و انتظارات خدمات گیرندگ

Gronroos, 1988:8 کراسبی معتقد است که کیفیت هیچ .)
خواند ندارد. به بیان معنا و مفهومی بجز آن چه که شهروندان می

دیگر، یک خدمت از سوی مدیریت محلی زمانی با کیفیت است 
که با خواسته ها و نیازهای روستاییان مطابقت داشته باشد ) 

Crosby, 1984:33)رای اندازه گیری کیفیت خدمات، . ب
و « 2اسكمپر»، «1کانو»همچون  گوناگونی مدل های 

وجود دارد. ارزیابی کیفیت خدمات براساس مدل « سروکوال»
سروکوال از راه شكاف بین انتظار و ادراک استفاده کنندگان از 
خدمات، کوشش در سنجش میزان کیفیت خدمات دارد، این مدل 

، «پاراسورامان»نیز معروف است توسط « ۳تحلیل شكاف»که به 
عرضه شده است. هدف نهایی این مدل « 4زیتهامل و بری»

رهنمون ساختن سازمان به سوی تعالی عملكرد است ) 
Bodvarsson & Gibson, 2002: 473; 

Ebrahimi & Imani; 2014: 204  .)سروکوال ابزار 

کند:      می اکاویوپنجگانه زیر  ابعاد ازراه را سازمان خدمات کیفیت
 سازمان تجهیزاتی و فیزیكی های جنبه که محسوس واملع-1

 که  اعتماد ابلیتق -2 کنند؛ می ارزیابی را خدمات دهنده ارائه

 زمان در و صحیح شكل به خدمات ارائه در را سازمان توانایی

 سازمان تمایل عناصر که گویی پاسخ -۳ سنجد؛ می شده یینعت

 خدمات تر سریع هرچه ارائه و کنندگان استفاده به کمک برای را

 ادب دانش، که تضمین یا اطمینان -4 کند؛ می ارزیابی آنها به

 می را مشتریان در خاطر اطمینان ایجاد در کارکنان توانایی و

 طرز و مشتریان به دادن اهمیت میزان که  همدلی -5سنجد؛

 قرار سنجش مورد را کنندگان مراجه با کارکنان فردی رفتار

 با را مفهومی همكارانش و پاراسورامان 1۹85 سال در .دهدمی

 مدل)  چارچوب در مناسبت رفتاری با مطلوبیت فاصله عنوان

 خدمات مطلوبیت و کیفیت آن ها کردند. مطرح شكاف( تحلیل

 و خدمات از کنندگانمراجعه انتظارات بین شكاف و فاصله را
 Shafieiشمارند ) بر می شده دریافت خدمات از او ادراکات

sabet & Doostisabzi, 2016:117تحلیل (. مدل 

عملكرد مدیریت محلی)شوراهای اسلامی و  شكاف، پیوند بین

3 Gap Analysis 
4 Zeithaml & Berry 



و خاکسار ثابتشفیعی  
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دهد که ها( دربهبود اعتماد و انسجام اجتماعی را نشان میدهیاری
 گیرد. وجودبین این پیوندها شكاف ها مورد بررسی قرار می

 اعتماد سطح به یابیدست مانع هاآن ترشدن بزرگ و ها شكاف

شوند. می محسوب خدمات کیفیت بخش در امنیت احساس و
پاراسورامان و همكارانش در ادامه پژوهش خود با تكیه بر 
تحقیقات پیشین و بر مبنای مدل مفهومی تحلیل شكاف، ابزاری 
برای سنجش کیفیت خدمات عمومی مطرح کردند. این ابزار 

نام داشت و به ابزاراستانداردی برای اندازه مقیاس کیفیت خدمات 
گیری کیفیت خدمات تبدیل شد و با نام مدل سروکوال مطرح شد 

(Ebrahimi & Imani, 2014:203  مدل مفهومی .)
ارائه شده است. پاراسورامان و همكارانش  1شكاف در شكل 

کیفیت خدمات عمومی را حاصل تفاوت بین ادراکات و انتظارات 
در مدل تحلیل شكاف آن  5کردند که شكاف شماره  مردم تعریف
دهد. بنابراین، برای ارزیابی کیفیت خدمات لازم است را نشان می

. عملكرد مدل سروکوال انتظارات و ادراکات مردم سنجیده شود
ا ها رشود ابتدا مولفهاین است که از پاسخگویان خواسته می

شان را از انتظارات شان از خدمات و سپس ادارکاتبرحسب 
عملكرد واقعی مورد نظر یا خدمات دریافت شده از دیدگاه همان 

ا یكدیگر ها ببندیها رتبه بندی کنند. این دو دسته از رتبهویژگی
شوند. اگر عملكرد ادراک شده از حد انتظارات مقایسه می

ا وجود کیفیت خدمات یبودن تر باشد نشانه پایینپاسخگویان کم
شكاف بین این دو است؛ و برعكس اگر میزان عملكرد ادراک 
شده بالاتر از انتطارات پاسخگویان باشد نشان دهنده بالا بودن 
کیفیت خدمات یا نبود شكاف بین این دو است 

(Parasuraman et al, 1998:12 ) 
 
 
 

 

 
 (1۹۹4)منبع: برگرفته از مدل پاراسورامان، -شکاف براساس مدل پاراسورامان یلمدل تحل -1شکل

 مواد و روش پژوهش
 به توجه با و کاربردی نوع از هدف به توجه با این پژوهش    

 برحسب و است نوع پیمایشی از هاداده گردآوری چگونگی

موضوعی  لحاظ است. به کمی هایپژوهش نوع از هاداده ماهیت
مندی ارزیابی میزان رضایتهای پژوهش نوع از پژوهش این هم

 1۳۹7سال  در که سروکوال است از کیفیت خدمات براساس مدل

 تبیین برایشد.  انجام درسكونتگاههای روستایی شهرستان ری
 چهارچوب ارایه برای چنین،های این پژوهش و همفرضیه دقیق
 از انییروستا مندیرضایت زانیم یابیارز زمینه در داریمعنی

 از روش سروکوال مدل براساس یمحل تیریمد خدمات تیفیک

 
1- Cochran 

توصیفی ـ تحلیلی استفاده شد. جامعه آماری در این پژوهش  
استان تهران  خانوار شهرستان ری در 2۰روستای بالای 72تعداد 

روستا  14درصد روستاها معادل  2۰ها حدوده است. که ازمیان آن
واحد خانواری است که بر مبنای  ۳2۰و حجم نمونه معادل تعداد .

 و فرمول تعدیل شده آن است. ابزار اصلی جمع 7«کوکران»روش 
وال سروک تغییر یافته نامهپرسش پژوهش، میدانی هایداده آوری
 مقدماتی مطالعات و پژوهش پیشـینه ـهبرپای کـه اسـت

 با اصلی نامهپرسش کردن هماهنگ زمینه در پژوهشگران
 از. تاس شده تنظیم مدیریت محلی مقتضیات خدمات و شـرایط

یلتعد و تغییرات بررسی، مورد هـای شـاخص و تعداد و نوع نظر

 باورها و ارزش های اعتقادی
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بنـا، م ایـن بـر صورت گرفته است. سروکوال نامهپرسش در هایی
مدیریت محلی که  خدمات از پاسخگویان ادراکات و انتظارات

های اجتماعی، اقتصادی، عمرانی، شامل پیشبرد سریع برنامه
بهداشتی، فرهنگی، آموزشی، پرورشی و سایر امور رفاهی از راه 
همكاری مردم و نظارت بر امور روستا، بخش، شهر و شهرک 

محسوسـات،  نـهگا پـنج در ابعاد( Montazeri, 2004:86) است
. دش ارزیابی همدلی و پاسخگویی اطمینان، اعتماد، قابلیـت
 هایویژگی بـه مربـوط سـؤال چنـد بـر افزون نامهپرسش
 در کـه است گویه ۳۶پاسخگویان روستایی، دربرگیرنده  عمومی

 از هاگویه تنظیم در. شدند بررسی ادراکات و انتظـارات بخـش دو
. شد تفادهاس لیكرت از خیلی کم تا خیلی زیاد، ایگزینه پنج طیف
 رونباخک آلفای ضریب از پژوهش نامهپرسش پایایی تحلیـل برای
 ستا استانداردی ابزار شد. از آنجا که ابزار سروکوال، گرفتهبهره

 ـژوهشپ ایـن نامهپرسش روایـی تأییـد بـرای. دارد بالایی روایی

) شورای اسلامی روستایی مدیریت محلی  نظرانصاحب دیدگاه از
و دهیاری (، پژوهشگران در این راستا واساتید در دانشگاه شهید 

 در. آمـد عمـل بـه  لازم اصـلاحات و شـد اسـتفاده بهشتی
 فاصـله و شـكاف مدیریت محلی شده ارائه خدمات کیفیت تحلیل

 مورد ابعاد از هریک در پاسخگویان ادراکات انتظـارات و بـین
 رتلیك طیـفی هـایگویه از هریک به دهی نمره روش زا بررسی،
نای بررسی و پژوهش هایفرضیه آزمون منظور به. شد استفاده

 ویانپاسخگ ادراکات و انتظارات بـین اخـتلاف و فاصـله آیـا کـه
 تصـادف تنها یـا اسـت معنـادار آمـاری نظـر از ابعاد نامبرده در
 ویلكاکسون آزمون از است، کرده بروز عوامل سایر مداخله یـا

 و خدمات کیفیت بـین ارتبـاط ارزیـابی بـرای. شـد استفاده
 همبستگی پیرسون آزمون از پاسخگویان، عمومی هایویژگی
 .شد استفاده

 

 همدلی و گویی پاسخ اطمینان، اعتماد، قابلیت محاسبه ضریب آلفای کرونباخ برای ابعاد پنج گانه محسوسات، -1جدول 

 

موارد استاندارشده براساس ضریب  ضریب آلفای کرونباخ ابعاد
 آلفای کرونباخ

 میانگین

48۶/۰ محسوسات  885/۰  7۹۳/۰  

5۹۶/۰ همدلی  ۹58/۰  ۹1۹/۰  

57۶/۰ پاسخگویی  ۹۶۳/۰  ۹۳۰/۰  

522/۰ اعتماد  ۹4۳/۰  8۹2/۰  

571/۰ اطمینان  ۹54/۰  ۹1۳/۰  

824/۰ مجموع  ۹57/۰  78۹/۰  

1۳۹7مطالعات میدانی نویسندگان، منبع:   

 
 

 محدوده مورد مطالعه
 شهرستان در موردمطالعه محدوده ییروستا یسكونتگاهها    

 نیا مساحت. است افتهی استقرار تهران استان جنوب حوزه در یر
 مساحت درصد 5/1۶ و است لومترمربعیک 225۹ معادل هیناح

 تهران، استان یآمار سالنامه) ردیگیبرم در را تهران استان

 و درجه 51 طول در یاضیر تیموقع ازلحاظ هیناح نیا(. 1۳۹۳
 دارد قرار ییایجغراف عرض قهیدق 28 و درجه ۳5 و طول قهیدق 4۰

 رد مسكن و نفوس یعموم یسرشمار جینتا اساس بر (.1 نقشه)
 ۹ و شهر 4 بخش، 5 تعداد موردمطالعه هیناح در 1۳۹5 سال

 .دارد وجود روستا12۳ و دهستان
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 محدوده مورد مطالعه یاسیس یتنقشه موقع -2شکل 

 

 های پژوهش بحث و یافته
درصد از  4/5۹نامه خانوار روستاها، براساس یافته های پرسش    

دادند. از درصد را زنان تشكیل می ۶/4۰پاسخگویان را مردان و 
ترین مقدار را در بین درصد بیش 1/54شغلی مشاغل آزاد با لحاظ 

دهد پس از آن جمعیت خانه دار پاسخگویان به خود اختصاص می
ترین فراوانی را در بین پاسخگویان دارند و درصد بیش ۶/۳1با 

 دهد. که ایندرصد از پاسخگویان را کشاور تشكیل می ۳/۰تنها 
ه ان روستاهای مورد مطالعه بمسئله بیانگر روی آوردن اکثر ساکن

 -های محیطیمشاغل غیر بومی و بدون در نظر گرفتن ظرفیت
 ۶۳اکولوژیک محدوده مورد مطالعه است. سطح تحصیلات حدود 

درصد تحصیلات  1۰درصد پاسخگویان زیردیپلم و فقط حدود 
 دانشگاهی داشتند.

  

 (n=320توزیع پاسخگویان برحسب ویژگی های عمومی )  -2جدول 

 1۳۹7منبع: مطالعات میدانی نویسندگان، 

 

بررسی ابعاد گوناگون گویای این است که در بعد محسوسات     
در روستاهای شهرستان ری بین انتظارات و ادراکات مردم شكاف 

بر این اساس گویه پیگیری و نظارت بر زمینه سازی وجود دارد. 
صنایع دستی کوچک، گلخانه، تولید  ایجاد واحدهای صنعتی،

 درصد میانگین فراوانی شرح

 زن جنس
 مرد

1۳۰ 
1۹۰ 

۶2/4۰ 
۳7/5۹ 

۶/4۰ 
4/5۹ 

 2۰-2۹ سن
۳۹-۳۰ 
4۹-4۰ 
5۹-5۰ 

 ترسال و بیش ۶۰

۳۶ 
211 
45 
14 
14 

25/11 
۹۳/۶5 
۰۶/14 
۳8/4 
۳8/4 

2/11 
۹/۶5 
1/14 
4/4 
4/4 

 کشاورز شغل

  آزاد

 کارمند

 خانه دار
 دانشجو، بازنشسته و ...

1 
17۳ 
2۹ 
1۰1 
1۶ 

۳1/۰ 
۰۶/54 
۰۶/۹ 
5۶/۳1 

5 

۳/۰ 
1/54 
1/۹ 
۶/۳1 

5 

 سوادخواندن و نوشتن ابتدایی کم تحصیلات
 دبیرستان

 دیپلم
 لیسانس و بالاتر

81 

12۰ 

88 

۳1 

۳1/25 
5/۳7 
5/27 

۶۹/۹ 

۳/25 
5/۳7 
5/27 
7/۹ 
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پیگیری و نظارت بر ارائه وام و گیاهان دارویی و نظایر آن، 
 پیگیری در برگزاری کارگاههای گوناگون، تسهیلات مالی،

پیگیری و نظارت برای تأمین آب شرب و کشاورزی و رفع 
مشكلات آن، پیگیری و نظارت بر ساخت و ساز مساکن و عملیات 

های ویهبت به گنس عمرانی نظیر راه، برقرسانی، عملیات گازرسانی
 تری بینتری است و اختلاف بیشدیگر دارای شكاف بیش

ادراکات و انتظارات مردم از عملكرد مدیریت محلی مشاهده می
-شود. در بعد قابلیت اعتماد در روستاهای ناحیه مورد مطالعه، گویه

ها و فعالیت ها و پروژهجلب مشارکت روستاییان در طرحهای 
خدماتی و شرکت در کلاس ها و  های گوناگون عمرانی،

کارگاههای آموزشی، اشاعه فرهنگ مشارکت و جلب کمک های 
مردمی وخیریه کشور به منظور دخالت مردم درامورگوناگون، 
رعایت زمان بندی در نظارت و پیگیری برفعالیت سازمان های 

ها، پیگیری و نظارت برای دولتی برای اجرای طرح ها و پروژه
های مالی برای اجرای طرح ها و دید و کمکجذب درآمدهای ج

های گوناگون و ایجاد اعتماد میان مردم با سازمان های پروژه
ترین میزان شكاف را نسبت به سایر گویه ها نشان بیش دولتی

توجه به نظرات مردم روستا برای دهد. در بعد اطمینان گویه می

زاری پیگیری و نظارت در اجرای طرح ها و پروژه ها و برگ
کارگاههای گوناگون آموزشی و  برقراری  ارتباط و رفتار مناسب 

دهد. در بعد ترین میزان شكاف را نشان میبیشوشایسته، 
 اطلاع رسانیپاسخگویی در روستاهای ناحیه مورد مطالعه گویه 

به موقع درزمینه پیگیری ونظارت های انجام شده در زمینه تهیه 
های ا و مقررات طرح ها و پروژهو اجرای طرح ها، آیین نامه ه

عمرانی وغیرعمرانی، تشكیل گردهمایی های عمومی جهت ارائه 
ت ها و جلب مشارکگزارش کار و دریافت پیشنهاد و پاسخ به سؤال

دارای  و خودیاری مردم و عمل به وعده های خود درزمان مقرر
تری نسبت به سایر گویه هاست. در بعد همدلی در اختلاف بیش

برقراری ارتباط و اهای ناحیه مورد مطالعه گویه های روست
درک ، همكاری بین مدیریت محلی و سازمان های بالا دستی

شرایط و مشكلات گروههای آسیب پذیر وکم بضاعت، عملكرد 
موجود شان نسبت به انجام وظایف خود، رعایت حقوق روستاییان 

 دادن و تبعیض قائل نشدن بین مردم در ارائه خدمات و اهمیت
 شكافگیری در مسائل به مردم روستا برای مشورت وتصمیم

 دهد.  تر از سایر گویه ها را نشان میبیش

 

 میانگین امتیازهای اهمیت و رضایت خانوارها در روستاهای محدوده مورد مطالعه -3جدول 

 
 ابعاد مورد بررسی

 (n=320روستاهای محدوده مورد مطالعه )

میانگین 
 اهمیت

میانگین 
 رضایت

اختلاف 
 کیفیت

 -۶4/1 57/2 21/4 جمع گویه های محسوسات

 -۳2/1 1۶/۳ 48/4 پیگیری و نظارت بر اجرای سیستم بهداشتی دفع فاضلاب وجمع آوری زباله

 -7۳/1 54/2 27/4 پیگیری و نظارت برای تأمین آب شرب وکشاورزی و رفع مشكلات آن

 -22/1 ۶۹/2 ۹1/۳ مقابله با خشكسالی، حوادث و رویداهای غیر مترقبه طبیعی و غیر طبیعی پیگیری و نظارت برای

 -41/1 ۹5/2 ۳۶/4 روشنایی معابر و نظایر آنپیگیری و نظارت برای حفظ نظم و امنیت فیزیكی و انتظامی، حل اختلاف، 

 -۳۶/1 82/2 18/4 نگهداری اموال و دارایی های روستا(نظارت به موقع بر حفظ و نگهداری تأسیسات عمومی)تعمیر مدارس، تجهیز و 

 -58/1 ۶۰/2 18/4 پیگیری و نظارت بر ساخت وساز مساکن و عملیات عمرانی نظیر راه، برقرسانی، عملیات گازرسانی

 -۰۹/2 1۳/2 22/4 پیگیری و نظارت بر ارائه وام و تسهیلات مالی

مالكیت اراضی و نظارت بر حسن اجرای مقررات مربوط به حفاظت و پیگیری برای سند دار کردن و تعیین نظارت 
 و بهسازی محیط زیست

11/4 58/2 5۳/1- 

 -2 18/2 18/4 پیگیری در برگزاری کارگاه های گوناگون

درپیگیری و نظارت بر زمینه سازی ایجاد واحدهای صنعتی،صنایع دستی کوچک،گلخانه،تولید گیاهان دارویی و 
 نظایر آن

18/4 ۰2/2 1۶/2- 

 -8۳/۰ 45/2 28/۳ جمع گویه های قابلیت اعتماد

 -71/1 4۰/2 11/4 هارعایت زمان بندی در نظارت وپیگیری برفعالیت سازمان های دولتی برای اجرای طرح ها و پروژه

 -۶4/1 51/2 15/4 اعتماد میان مردم روستا ایجاد

 -۶۹/1 5۳/2 22/4 اعتماد میان مردم با سازمان های دولتی ایجاد

 -۶۶/1 54/2 2۰/4 نظارت و کنترل بر اجرای برنامه ها ، طرح ها، پروژه ها و جلب مشارکت مردمی

 -57/1 ۶۳/2 2۰/4 پیگیری ونظارت برتعمیر و نگهداری تأسیسات و تجهیزات وخدمات

 -۶۹/1 42/2 11/4 گوناگون هایطرح ها و پروژهو کمک های مالی برای اجرای  پیگیری و نظارت برای جذب درآمدهای جدید
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 -۰4/2 2۰/2 24/4 اشاعه فرهنگ مشارکت وجلب کمک های مردمی وخیریه کشور به منظور دخالت مردم درامورگوناگون

ها و فعالیت ها ی گوناگون عمرانی، خدماتی و شرکت در کلاس ها مشارکت روستاییان در طرح ها و پروژه جلب
 و کارگاه های آموزشی

42/4 ۳1/2 11/2- 

 -7۹/1 5/2 2۹/4 جمع گویه های اطمینان

 -85/1 5۳/2 ۳8/4 برقراری  ارتباط و رفتار مناسب وشایسته  با مردم

 -7۹/1 5۰/2 2۹/4 های گوناگونپیگیری و نظارت بر طرح ها و پروژه

 -8/1 54/2 ۳4/4 برای همكاریایجاد اطمینان در مردم 

های گوناگون برای پیگیری و نظارت در اجرای طرح ها و پروژه ها و برگزاری کارگاه توجه به نظرات مردم روستا
 آموزشی

2۹/4 42/2 87/1- 

 -۶8/1 51/2 1۹/4 ایجاد فضای امن برای مردم و مسئولان دولتی

 -81/1 51/2 ۳2/4 جمع گویه های پاسخگویی

آیین نامه ها و  درزمینه تهیه و اجرای طرح ها،اطلاع رسانی به موقع درزمینه پیگیری ونظارت های انجام شده 
 عمرانی وغیرعمرانیی هامقررات طرح ها و پروژه

42/4 42/2 2- 

 -72/1 ۶۰/2 ۳2/4 پیگیری وتسریع برای تهیه واجرای طرح ها وپروژه های عمرانی وغیرعمرانی گوناگون

 -84/1 5۰/2 ۳4/4 عمل به وعده های خود درزمان مقرر

درزمان بحران درروستا)خشكسالی ، حوادث غیرمترقبه طبیعی و انسانی، زلزله،سیل، سرقت، قتل و پاسخگویی 
 نظایر آن(

21/4 52/2 ۶۹/1- 

 ها و جلب مشارکت وتشكیل گردهمایی های عمومی جهت ارائه گزارش کار و دریافت پیشنهاد و پاسخ به سؤال
 خودیاری مردم

48/4 5۰/2 ۹8/1- 

 -۶۶/1 52/2 18/4 پیگیری ونظارت  و سریع عمل کردن برای طرح های گوناگونپاسخگویی درزمینه 

 -۹8/1 4۳/2 41/4 جمع گویه های همدلی

 -81/1 4۹/2 ۳۰/4 های گوناگون با مردمایجاد همدلی و دلسوزی در پیشبرد فعالیت

 -84/1 ۶۰/2 44/4 گیری در  مسائلاهمیت دادن به مردم روستا برای مشورت وتصمیم

 -۰1/2 ۳۶/2 ۳7/4 نسبت به انجام وظایف خودعملكرد موجود شان 

 -8۹/1 54/2 4۳/4 رعایت احترام و ارزش گذاری یكسان برای تمام گروهها

 -۹5/1 45/2 4/4 رعایت حقوق روستاییان و  تبعیض قائل نشدن بین مردم در ارائه خدمات

 -17/2 2۶/2 4۳/4 درک شرایط و مشكلات گروه های آسیب پذیر وکم بضاعت

 21/2 2۹/2 5/4 برقراری ارتباط وهمكاری بین شورای اسلامی ودهیاری با نهادها و سازمان های بالا دستی

 -۶1/1 4۹/2 1۰/4 امتیاز کل

 1۳۹7های پژوهش، منبع: یافته
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یافته های توصیفی، نشانگر وجود فاصله و شكاف بین انتظار     
و ادراک روستاییان از عملكرد مدیریت محلی در خدمات ارائه شده 
است. در روستاهای محدوده مورد مطالعه در بعد همدلی به دلیل 
ضعف عملكرد مدیریت محلی در برقراری ارتباط و همكاری بین 

ان های بالا دستی، ضعف در مدیریت محلی با نهادها و سازم
عملكرد موجود ایشان نسبت به انجام وظایف خود، ضعف در 
رعایت حقوق روستاییان و تبعیض قائل نشدن بین مردم در ارائه 
خدمات، ضعف در رعایت احترام و ارزش گذاری یكسان برای 
تمام گروهها، ضعف در اهمیت دادن به مردم روستا برای مشورت 

سائل و ضعف در ایجاد همدلی و دلسوزی در گیری در موتصمیم
های گوناگون با مردم، میزان اختلاف کیفیت پیشبرد فعالیت

تر از سایر ابعاد است. در بعد پاسخگویی به دلیل ضعف بیش
عملكرد مدیریت محلی در اطلاع رسانی به موقع درزمینه پیگیری 

های انجام شده درزمینه تهیه و اجرای طرح ها، ونظارت
های عمرانی وغیرعمرانی، ها و پروژهها و مقررات طرحنامهنآیی

های عمومی برای ارائه گزارش کار ضعف در تشكیل گردهمایی
ها و جلب مشارکت و خودیاری و دریافت پیشنهاد و پاسخ به سؤال

پیگیری مردم، ضعف در عمل به وعده های خود درزمان مقرر و 

های عمرانی پروژهوتسریع برای تهیه و اجرای طرح ها و 
سبت تر کیفیت نسبب ایجاد اختلاف بیش وغیرعمرانی گوناگون

به سایر ابعاد شده و در این زمینه رضایت روستاییان کمتر می
چنین، در بعد اطمینان به دلیل ضعف در توجه به نظرات باشد. هم

مردم روستا برای پیگیری و نظارت در اجرای طرح ها و پروژه ها 
ارگاههای گوناگون آموزشی، برقراری  ارتباط و رفتار و برگزاری ک

مناسب وشایسته با مردم، ضعف در ایجاد اطمینان در مردم برای 
های همكاری و ضعف در پیگیری و نظارت بر طرح ها و پروژه
 شود. گوناگون روستاهای مورد مطالعه اختلاف کیفیت مشاهده می

له بین انتظار و ادارک برای ارزیابی و اطمینان از اینكه فاص    
پاسخ گویان در ابعاد پنج گانه مورد بررسی نتیجه تصرف و دخالت 
سایر عوامل نیست، از آزمون ناپارامتری ویلكاکسون استفاده شده. 
نتیجه آزمون گویای ان است که در کیفت کلی خدمات ارائه شده 

 گویی وو در ابعاد محسوسات، قابلیت اعتماد، اطمینان، پاسخ
لی، تفاوت بین ادراکات و انتظارات پاسخگویان روستایی در همد

 (. 4درصد معنادار است ) جدول  ۹۹سطح 
 

 آزمون معناداری بین انتظار و ادراک پاسخ گویان از ابعاد کیفیت خدمات -4جدول 
 (sigسطح معنی داری) (z)  مقدار ابعاد کیفیت
 ۰۰۰/۰ -4۳2/15 محسوسات

 ۰۰۰/۰ -۳۰۹/15 اعتماد قابلیت
 ۰۰۰/۰ -1۶2/15 اطمینان

 ۰۰۰/۰ -۰57/15 پاسخ گویی
 ۰۰۰/۰ -17۹/15 همدلی

 1۳۹7 منبع: یافته های پژوهش،

 

تأثیر ویژگی ها و شرایط ساکنان روستایی در ارزیابی آن ها از     
کیفیت خدمات ارائه شده از سوی مدیریت محلی، از راه برقراری 
آزمون پیرسون، ارتباط بین خصوصیات یاد شده با ابعاد گوناگون 

بررسی کیفیت خدمات مورد آزمون قرار گرفت. براین اساس. 
میزان رضایت ساکنان  میزان همبستگی بین جنس، سن و

روستایی از عملكرد مدیریت محلی، رابطه معنی دار وجود دارد، 
اما بین سطح تحصیلات، شغل پاسخگویان و میزان رضایت آنان 

از وضع موجود رابطه معنی داری نشان داده نشده است. به بیان 
پاسخگویان در احساس رضایت آنان از  و شغل دیگر، تحصیلات

(. زیرا از 5حلی تأثیری نداشته است ) جدول عملكرد مدیریت م
از دیپلم  ترشان پایینتر پاسخگویان سطح تحصیلاتیک بیش

ا تر روستاییان ارتباط زیادی ببوده است. از سوی دیگر، چون بیش
ها از خدمات مندی آنشهرتهران و ری دارند میزان رضایت

 مدیریت محلی اندک است. 
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 همبستگی متغیر های عمومی جامعه مورد بررسی با احساس رضایت پاسخگویان در همه ابعاد -5جدول

ضریب همبستگی  سطح معنی داری وجود رابطه
 پیرسون

 ردیف متغیر اول متغیر دوم

۰  دارد ۰2۰/  1۳۰/۰   
 ادراکات موجود 

 1 جنس

۰۰۳/۰ دارد  1۶۳/۰  2 سن 

27۹/۰ ندارد  ۰۶1/۰  ۳ تحصیلات 

848/۰ ندارد  ۰11/۰-  4 شغل 

 1۳۹7 منبع: بر اساس یافته های پژوهش،

 گیری و ارائه پیشنهادهانتیجه
وسعت جریان مدیریت محلی به حدی است که تمامی افراد     

یافتگی تا بالاترین حد ترین سطح توسعهجامعه از پایین
عنوان دهد. روستاییان بهخودشناسی را در معرض دید قرار می

های گوناگون کشاورزی و غیر کشاورزی، عامل مؤثر در فعالیت
م امعه روستایی، سهازنظر مشارکت نیروی انسانی مورد نیاز در ج

ای که بدون مشارکت آنان، رسیدن گونهسزایی دارند؛ بهعمده و به
به توسعه پایدار روستایی امری ناممكن است. ارزیابی خدمات 
مدیریت محلی در روستاهای مطالعه شده حكایت از شكاف و 
فاصله بین کیفیت کلی خدمات ارائه شده به روستاییان و انتظارات 

در بخش محسوسات، میزان خدمات رسانی به  ها دارد.آن
روستاییان کافی نبوده است. ساکنان روستایی تقاضا دارند مدیریت 

ر ب نظارت و محلی ) شورای اسلامی روستا و دهیاری(، پیگیری
زمینه سازی ایجاد واحدهای  امور گوناگون روستا از جمله

ارائه  ،صنعتی،صنایع دستی کوچک، گلخانه، تولید گیاهان دارویی
وام و تسهیلات مالی و نظایر آن را داشته باشند. در بخش قابیلیت 

ها و اعتماد، روستاییان خواهان مشارکت در طرح ها و پروژه
 ها وفعالیت های گوناگون عمرانی، خدماتی و شرکت در کلاس

کارگاه های آموزشی به منظور دخالت درامورگوناگون هستند. در 
زیادی بین انتظارات و ادراکات مردم از  بعد اطمینان نیز اختلاف

خدمات مدیریت محلی دارند، بدین صورت که آن ها خواستار 
برقراری ارتباط و رفتار مناسب و شایسته مسئولان و مدیران 

-چنین، پیگیری و نظارت بر طرح ها و پروژهمحلی با مردم و هم
 زهای گوناگون هستند. در بعد پاسخگویی نیز مدیریت محلی هنو

نتوانسته که بعد فرهنگی موفق عمل کند و شكاف گویه اطلاع 
رسانی به موقع درزمینه پیگیری ونظارت های انجام شده درزمینه 
تهیه و اجرای طرح ها، آیین نامه ها و مقررات طرح ها و پروژه

مؤید این واقعیت است.  -2های عمرانی وغیرعمرانی با مقدار 
ود شكاف بین در بعد همدلی وج تریندهد که بیشنتایج نشان می

ترین فاصله را بین انتظارات و دارد و گویه های این شكاف بیش
دهند. شكاف بین درک شرایط و مشكلات ادراکات مردم نشان می

و  ترین و مقایسه سطحگروههای آسیب پذیر وکم بضاعت، بیش
کیفیت زندگی خود با سطح و کیفیت زندگی دیگران )کیفیتی که 

ست موجود باشد( در سكونتگاههای روستایی محدوده می توان
مورد مطالعه از سوی خدمات ارائه شده مدیریت محلی در هریک 

های آن متفاوت است. این پژوهش در از ابعاد پنج گانه و گویه
، هنگ و همكاران، 2۰1۹قیاس با یافته های مارینی و همكاران، 

هی رسیده و ، به نتایج مشاب2۰2۰و شفرد و همكاران،  2۰2۰
شكاف و اختلاف بین تمام ابعاد پنج گانه به ویژه بعد همدلی زیاد 
و معنادار گزارش شده است. بنابراین، ساکنان روستایی انتظارات 

تری از لحاظ معیارهای همدلی از مدیریت محلی دارند. آن بیش
ها انتظار دارند که مدیران محلی با ایجاد همدلی و دلسوزی در 

های گوناگون، رعایت احترام و ارزش گذاری یتپیشبرد فعال
یكسان برای تمام گروهها، رعایت حقوق روستاییان و تبعیض 
قائل نشدن بین مردم در ارائه خدمات و درک شرایط و مشكلات 

تر رسیدگی شود تا از گروههای آسیب پذیر وکم بضاعت بیش
 بسیاری از این راه از بسیاری از مشكلات و بحران های محیط

روستایی ایشان جلوگیری شود. نتایج آزمون همبستگی گویای آن 
است که میزان انتظارات ساکنان روستایی با افزایش آگاهی ها از 
راه رسانه های جمعی، این انتظارات به مرور در سكونتگاه های 
روستایی افزایش یافته و فاصله های سنتی بین شهر و روستا از 

سته ها و انتظارات روستاییان به بین رفته است. در نتیجه خوا
صورت روزافزون بالا رفته است. بنابراین، لازم است که مدیریت 
محلی با توجه به این مسئله به بارگذاری خدمات جدید در مناطق 
روستایی اقدام کنند. برنامه ریزی براساس رویكرد عقل گرایی فن 

ظر ن توجهی بهابزاری و با اصالت متخصص( و بی -محور ) فنی
های ساکنان روستایی مورد مطالعه در برنامه های و خواسته

عمرانی و اجرای طرح ها، در نارضایتی ساکنان روستایی و شكاف 
بین وضع موجود و وضع مطلوب مؤثر بوده است. در بعد فیزیكی 
نیز به رغم خدمات ارائه شده از سوی مدیریت محلی، وضعیت 

اههای نیافته است. در سكونتگ روستاها در مقایسه با گذشته بهبود
روستایی محدوده مورد مطالعه، شكاف بین وضع موجود و وضع 
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 دهد کهمطلوب به دلایل مذکور وجود دارد. این موضوع نشان می
مدیریت محلی به وظایف خود در این زمین ضعیف عمل می کند 
و به مواردی همچون تسریع در اجرای برنامه ها، اطلاع رسانی 

آیین نامه ها، توجه به نظر مردم، میزان پاسخ گویی در در زمینه 
زمان بحران و مانند این ها کمتر توجه کرده است. از آن جا که 
هدف این پژوهش آگاهی از کیفیت خدمات مدیریت محلی به 

مندی روستایی و در نهایت بهبود زندگی منظور ارتقای رضایت
برای  راهكارهایی روستاییان است، با تكیه بر یافته های پژوهش،

 شود: مندی ساکنان روستایی پیشنهاد میارتقای میزان رضایت
عملكرد مدیریت محلی براساس به سیاست ها و رویكردهای  -1

حاکم بر بخش های گوناگون مدیریتی حالت متخصص محور از 
د تغییر رویكرد در شوپیشنهاد میبالا به پایین است. بنابراین 

ر به ارتباطی، ذینفع محور و مشارکت مدیریت از متخصص محو
 -2 دادن روستاییان در خدمات رسانی به روستاها صورت گیرد.

ک کنند و یدر مدیریت محلی دستگاه های گوناگونی دخالت می
حالت سردرگمی و آشفتگی در مدیریت روستایی ناحیه مورد 

شود. بنابراین، رفع موازی کاری و عدم تفویض مطالعه مشاهده می
یار در دستگاههای اداری و اجرایی و واگذاری اختیارات کافی اخت

 -۳شود. به مدیریت محلی برای تسهیل سازی امور پیشنهاد می

تواند باعث تشویق مردم روستایی برای افزایش آگاهی می
ها و نیز مطالبه حقوق خود از نهادها و سازمان های مشارکت آن

گاهی مردم نسبت به گوناگون شود بنابراین، افزایش میزان آ
حقوق خود، مزایای مشارکت در امور اجماعی و اقتصادی و 
پروژهای عمرانی و شناخت وظایف سازمان های دولتی و غیر 
دولتی، فعالیت های مذهبی ،اجتماعی وخیریه پیشنهاد می شود. 

ع ای، درگیری و نزااختلافات محلی چند دستگی بین طایفه -4
ی مورد مطالعه باعث بروز اغتشاشات در بسیاری از نقاط روستای

فضایی و نوعی بدبینی و جبهه گیری نسب به مدیران محلی شده 
است. بنابراین، برای رفع این چالش و مشكل حل اختلافات محلی 
و زمینه سازی جهت رفع اختلاف و  چند دستگی و اختلاف بین 
طایفه ای، درگیری و نزاع، افزایش همدلی میان مردم روستا، 

ترام مردم روستا به یكدیگر، احترام مردم روستا به ریش سفید، اح
احترام مردم روستا نسبت به اعضای شورا، احترام مردم روستا 
نسبت به دهیار، ایجاد همبستگی بین مردم در مواقع گرفتاری، 
همدلی و دلسوزی مسئولین و مدیران با مردم، درک شرایط و 

، توسط نهادهای مسئولپذیر مشكلات گروههای روستایی آسیب
دلسوزی و همدلی مردم با یكدیگر، روحیه گذشت و فداری مردم 

 شود.با یكدیگر، همبستگی مردم و کمک به یكدیگر پیشنهاد می
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