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 یمحل یها سازمان خدمات از یمحل رانیمد یتمندیرضا لیتحل و یابیرزا

 چرداول و روانیش شهرستان یروستاها  :یمورد مطالعة
 

 دانشگاه تهران ،روستایی ریزی برنامهو  یاجغراف گروه یاراستاد -*آستانه دربان علیرضا

 تهران دانشگاه روستایی، ریزی برنامهو  یاارشد جغراف یکارشناس یدانشجو -قنبری مرتضی

 تهران دانشگاه روستایی، ریزی برنامهو  یاارشد جغراف یکارشناس یدانشجو -خانقاه صحرایی محدثه

 

  25/01/1393: نهایی تأیید        01/10/1392مقاله:  پذیرش

 

 دهیچک
فعال در  یمحل یها عملکرد سازمان از یمحل مدیران رضایت تحلیل و شجبا هدف سن پژوهش این

 تمامی ،پژوهش حوزة. است شده انجام (ایلام استان)و چرداول  یروانشهرستان ش ییروستا ینواح

 جامعة و ندا داشته یاسلام شورایزمان پژوهش،  درکه  است شهرستان خانوار 20 بالای روستاهای

 یزاناز م یضرورت آگاه دلیل به .ستروستاها این یاسلام شورای یاعضا تمامی یزن یقتحق آماری

 445 ،مجموع در و شد انجام شماری تمام صورت بهمطالعه  روستاها، تمامی ییانروستا یترضا

سنجش  برای پژوهش، ینا درشد.  یخانوار گردآور 20 یبالا یروستا 168 ازبسته  پرسشنامة

از  محلی مدیراننظر  یابیو ارز یجنتا یلتحل یخدمات، برا یفیتاز مدل شکاف ک ییانروستا یترضا

استفاده  یا خوشه یلاز تحل ،یتمندیرضا یبند و سطح یسهمقا برایو  ای نمونه تک اسکوئر کایآزمون 

 یترضا ،یمحل یها عملکرد سازمان ازدر مجموع  ،روستاییان دهد می نشان پژوهش یجشد. نتا

و  کمترینتا پنج(  یک بازة)در  5/3 امتیاز بادهستان زردلان  ییانروستا ،یانم یندارند. در ا یاندک

 .کردند اعلام یرا از خدمات عموم یترضا بیشترین 53/3 امتیاز بادهستان کارزان  ییانروستا

 ،ابتدایی آموزش خدمات و روستاییان بیمة یل،موبا دهی آنتن(، یزیونو تلو یو)راد جمعی رسانة خدمات

 نشان همبستگی تحلیل نتایج ،نهایت در و کردندرا کسب  آماری جامعة رضایتمندی یازامت یشترینب

 ینب یمعنادارو ارتباط معکوس و  ،برخورداری عمومی شاخص بین داریامعن و مثبت ارتباط داد

 .دارد وجود عمومی  رضایت شاخص با دسترسی فاصلة یانگینشاخص م

 

 کیفیت چرداول، و یروانشهرستان ش ی،سازمان محل رضایتمندی، ی،ا خوشه تحلیل: ها واژهکلید

 .خدمات
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 مقدمه

 به تلفمخ اشکال به را خود خدمات که است متعددی محلی و عمومی های سازمان فعالیت عرصة ییروستا نواحی

 این. است شده گسترده روستا سطح تاها  آن خدمات که هستند دولتی ها سازمان این یتمام .کنند می ارائه روستاییان

 یا یحاضر در سطح روستا )مانند خدمات آموزش یادار یلاتتشک یقاز طر یممستق صورت بهخدمات خود را  ها سازمان

 بعضی هرچند. کنند یتلفن همراه( ارائه م یا)مانند خدمات برق، آب، گاز  یحضور یرو غ یممستق یرغ یا( یبهداشت

 دگیتعدد و پراکن اما ،کنند یم یتفعال ییروستا یدر نواح یزن ها یاریمانند ده یردولتیغ یول یعموم یها و نهادها سازمان

 کاهش موجب دیگر، ازسوی ،خدمات ارائة یلازم برا یتیجمع های آستانه نبوداندک و     یت سو و جمع یکاز  هاروستا

 (.12: 2008 رودریگز،) شود یم ییروستا ینواح از یبعض در خدمات ارائة یفیتو ک یتکم

محسوس  ای گونه به یی،و مناطق روستا یشهر ینواح ینب یز. تماستشهر و روستا میان تفاوتاز  یخدمات، بخش نوع

 ،یخصوص یا یبه خدمات عموم یدسترس یی،روستا ی. در نواحدهد یرفاه و رشد، خود را نشان م یارهایمع از بسیاریدر 

از مراکز ها  آن ةو فاصل ییروستا ینواح یادز یپراکندگ دلیل بهها  از تفاوت یا عمده بخشاست.  یشهر یاز نواح دشوارتر

 یدر نواح یرسان خدمات های ینههز یشافزا سبب یعوامل متعدد .(25: 2008 و پولمن، یجسترا)د استخدمات  ةارائ

 یزانم» و «یاضاف یسفرها های ینههز» ،«یاساز مق یناش های ییجوصرفه»به  توان یکه از آن جمله م شود یم ییروستا

 (.488: 2003 ،آستانه) اشاره کرد «تولیدی یرزمان غ یبالا

کشور  یاز روستاها یشتریدرصد ب ی           بر پوشش کم  یو عموم یدولت یها سازمان یتمرکز اصل ،گذشته های دهه طی

 از است عبارت ،خدمات یابیارز یارهایاز مع یکی عنوان به کیفیت. است نشدهچندان توجه  ،خدمات این کیفیت بهبوده و 

کل سازمان با حداقل  ییبالا بردن کارآ ،آن هدف و دارد تعهد آن به سازمان مختلف های بخشکه  گسترده مفهومی

 دهد یقتطب یمورد نظر مشتر های یژگیمجموعه را با و ینکه کل ا است نحوی به ،رقابت یتقابل یشافزا برایو  ینههز

 (.131: 1991 یجنبوم،)ف

 کار روستاییان یترضا ارزیابی. است گیرندگان خدمات یترضا میزان ،خدمات کیفیت ارزیابی کلیدی معیارهای از یکی

 یضرور ها آن نیازهای برآوردن برای سبب، همین به .است گوناگونی ابعاد و عوامل به توجه نیازمند و نیست ای ساده

 ،واقع در(. 346 :2001 رمپرساد،) شود تفسیر و تبدیل ،تاخدم یا ها محصول یها یژگیو به نیازها این که است

 یمشتر یترضا ،الیور اعتقاد به. شود می حاصل محصول مصرف از که است کنندهمصرف یاحساس واکنش ،یتمندیرضا

 برابرآنان در  آتی های واکنش بر ،کنندگان مصرف رضایتمندی(. 23: 1980 یور،)اول ستهاانتظارکامل به  دستیابی در

 یمکان مناسب برا یینعامل در تع ینتر مهم ،بنابراین(؛ 65: 1384 ،ییو سقا ی)کاووس گذاشتخواهد  تأثیر ،محصول

 ییفضا یعتوز یبرا مراتبی سلسله اختنش چگونگی تنظیم و تعیین ،روستایی مجموعة یادر سطح دهستان  رسانی خدمت

 .(131: 1386 ،یلنگرود یعیخدمات است )مط

 یگریخدمات و د و ها نامناسب به فرصت یدسترس یکی :دو مشکل عمده وجود دارد ،روستایی رسانی خدمات در

 یلگ،)گ یو محل مرکزی های حکومت رسانی خدمات های سیاست بهها  آن نیازهای و روستاییان نظرهای نشدن منعکس

عرضه و  میزان میان ناهماهنگی توان می وضوح به ،سوم جهان های کشور در ویژه به ،روستایی مناطق در. (103 :1985

 یو گاه از افراد گروهی یا جامعه به توجهی بی علت به گاهی ،تناسبی بی این. کرد مشاهده را تأسیساتخدمات و  یتقاضا

از  یناش ،هماهنگینا ینا ،موارد از بسیاری در همچنین .شود می ایجاد امکانات کردنکشور در فراهم  ناتوانی دلیل به

 به یابی دست یبرا ،بنابراین(؛ 158: 1377 ،یو ضراب یی)تقوا است توزیع های روش بودن ناکارآمد یانداشتن روش 

 افزایش هدف با روستاها نیاز مورد های زیرساخت ایجاد برای ریزی برنامه ضرورت ،روستایی نواحی در توسعه های ظرفیت

 ،یاست )فرج یرانکارناپذ یضرورت ،یجامعه به امور مشارکت یشو گرا ییروستا ةجامع کیفی سطح ارتقای ،مدآدر و اشتغال

 ؛کنند می ایفا ملی توسعة در اساسی ینقش ،ملی فعالیت و سکونت نظام قاعدة عنوان به هاروستا کلی، طور به .(96: 1389
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 ،رضوانی) باشد داشته ملی و ای منطقه توسعة در مؤثری نقش تواند می روستایی فضاهای پایداری با پایدار توسعة که چرا

 ارزیابی نحوی به ،روستایی نواحی در فعال محلی های سازمان عملکرد از روستاییان رضایتمندی ارزیابی. (21: 1381

 شناسایی و مردم رضایت جلب به موظف محلی های سازمان ،سالار مردم جامعة یک در و شود می محسوب ها آن عملکرد

 رضایت تحلیل و سنجش هدف با پژوهش این ،اساس این بر. (555: 2012 آکگول،) هستند خود های ضعف و ها قوت

 و شیروان روستایی نواحی در فعال محلی های سازمان عملکرد از (روستایی اسلامی شورای اعضای) محلی مدیران

 :است داده پاسخ زیر های سؤال به و است شده انجام (ایلام استان) چرداول

 

 چگونه است؟ چرداول و شیروانشهرستان  یمحل های سازمانخدمات  از ییروستا مدیران رضایت میزان •

 ؟است بوده تر موفق روستاییان رضایت جلب در محلی های سازماناز خدمات  یککدام •

 دارد؟ وجودشهرستان  یها  بخش و دهستان در میعمو خدمات از نروستاییا رضایت بین یتفاوت معنادار آیا •

 وجود دارد؟ یارتباط معنادار ،روستاییان رضایتمندی و خدمات به دسترسی فاصلة بین ،ای حوزه خدمات در آیا •

 وجود دارد؟ یارتباط معنادار ،روستاییان رضایتمندی و خدمات از روستا میعمو برخورداری شاخص بین آیا •

 

 ینظر یمبان

 خدمات  تیفیک

 یخدمت رو ةکنند ارائه های نظام یاکالاها  یزیکی،و کارکنان، منابع ف یانمشتر نمیااست که در تعامل  یندیفراخدمت، 

 ییکار، ممکن است با کالا ینا یندفراگرچه ا .(46: 2000)گرونوس،  باشد یانمشتر های مشکل یبرا یحل تا راه دهد یم

دنبال ندارد.  را به یداز عوامل تول یک یچه یتمالک             است و معمولا  وسنامحس ،خدمت یمرتبط باشد، اما اجرا یزیکیف

 . شود میه تشناخبنگاه خدماتی  ،غیر ملموس باشد مرئی وناکالای  ،بنگاهی که محصول آن

 عبارت به. شود می تعیینرجوع  ارباب توسطها محسوب و  عملکرد سازمان یابیارز یارهایاز مع یکی ،خدمات کیفیت

 ینرا تأم کننده مصرف یتو رضا ها یاجخدمت است که احت یاکالا  یک های ویژگی از ای مجموعه خدمت، کیفیت ،تردقیق

 صورتبه ،مشتری رضایت مبنای بر را خدمت کیفیت توان می یبترت بدین. (877 :1384 ،آرمسترانگ و)کاتلر  کند می

 . دکر یفخدمت تعر یو درک او از عملکرد واقع یمشتر هایخواست یا هاانتظار میاناختلاف  یزانم

 

 رضایتمندی

و  یفدر تعر متعدد، های مشکل وجود علتبه. است هشدتوجه  آن به یارکه بس است میمفهو ،خدمات یفیتک ،واقع در

 هم باخدمات را  یفیتو ک یمشتر یترضا ،اغلب .(388 -380: 2001 یسنیسکی،)و ندارد وجود نظر اتفاقآن  گیری اندازه

 ای را مقدمه یتمندیرضا دیگر گروهی اما ،شود می منجر یتمندیخدمات به رضا یفیتک ،گروهی اعتقاد به. دانند می مرتبط

 های یحو ترج هاانتظار ،ها ادراک بنابراین، ؛(126 :2011 ،دیگرانو  یص)مخل دانند میخدمات  یفیتک یشافزا برای

و  هاانتظار یناز تفاوت ب یرضایتنا یا یترضا ،یبه عبارت ؛آیند می شماربه  یمشتر یترضا ةکنندییناز عوامل تع ،یانمشتر

 یفیتک یابیبا ارز یکیارتباط نزد ،مشتری رضایت زمینةدر  یقتحق ،بنابراین ؛گیرد میشکل  یتاز واقع یادراک مشتر

است که با  یفیتبا ک یزمان ،محصول یکمعتقد است  یو کراسب (58: 1992 یلور،و ت ین)کرون دارد شده ارائهخدمات 

 شود یفتعر یمشتر یازمحصول با ن هماهنگی عنوان به یدبا کیفیت. باشد هماهنگ یانمشتر یازهاین و ها خواسته

 .(33: 1984 ی،)کراسب

 میزانرا  یمشتر رضایتمندی ،کاتلر. اند کردهارائه  یمشتر رضایتمندی یبرا یمختلف تعاریف ،بازاریابی پردازان نظریه
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 را مشتری انتظارهای ،اگر عملکرد شرکت ،به نظر کاتلر .داند یم یمشتر هایانتظار در برآوردن ،شرکت یعملکرد واقع

. (188 :1384 ،و دلخواه یواندری)د کند می یتیاحساس نارضا ،صورت این غیر در و رضایت احساس مشتری ،کند برآورده

. 2 ؛مؤسسه ی)فرایندها( عملکردها. 1 است: قسمتیسه نظامحاصل یک  ،مشتری رضایت ها، سازمان و ها مؤسسه نظر از

به ادغام مناسب  ،نظاماین  اثربخشی. مشتری انتظارهای. 3 ؛محصول یا خدمت گاندهند ارائه عنوان به همؤسس کارکنان

 است مشتری رضایت میزان دهندة نشان ،قسمت سه ینا میان اشتراک میزان. دارد بستگیبا یکدیگر  هااین قسمت

 (.120 -119: 1998 یفتروس،)اسو

 
 یتمندیرضا و خدمات تیفیک یها مدل

که از آن جمله  دشو میاستفاده  مختلفی های مدل نیز محلی هایسازمان عملکرد از شهروندان رضایت سنجش برای

 . کرد اشاره 1سوئدی مشتری رضایتمندی مدل وخدمات  یفیتک شکاف ،سروکوال مدل به توان می

 

 2       سروکوال     مدل

مطرح  یشاز پ یشب ،بخش این در فراگیر مدیریت به نیاز ،خدمات بخش اقتصادی و تجاری ةحوز گسترش با همزمان

 کیفیت ،آن ةارائ مکان و زمان و دهنده خدماتخدمات از  ناپذیری تفکیک ،خدمات بودن فناپذیر چون موانعی هرچند. شد

ابعاد و  یو معرف ییهامل در شناسا یتچون پاراسورمان و ز دانشمندانی های تلاش ،است و مبهم ساخته ینسب را

 (.57 -56؛ 2000)کارناوا،  ساخت هموار خدماتی هاین  سازما در کیفیت گیری اندازه یرا برا راه ،کیفی های مؤلفه

 یریگ اندازه راخدمات  تیفیک ،یمشتر ادراک و انتظار نیب شکاف قیطر از که است ییهامدل از یکی سروکوال

. کردند یفمردم تعر هایانتظار و ها ادراک ینحاصل تفاوت ب را میخدمات عمو یفیتک دیگران،و  پاراسورامان. کند یم

 بازخورد. است دهنده خدمات از یمشتر یها خواسته ،و انتظار ،خدمت تیفیاز ک یمشتر یابیارز ،ادراک معتقدندها  آن

 یبندتیاولو و ییشناسا ،دارد وجود مستمر بهبود به ازینها  آن در که یمناطق تا کند یمکمک  انیاز مشتر شدهافتیدر

 یهاو انتظار ها ادراک و خدمت کنندگانافتیدر یانتظارها و هاادراکاز  خدمات تیریمد شناخت نیب غالبا  اما. شوند

 (.125 :2011 ،گرانیدو  صی)مخل دشو یمخدمت  تیفیک دنیدامر موجب صدمه نیوجود ندارد و ا یتناسبها  آن یواقع

 یتابعاد قابل ینب ،یبعد های پژوهشدر  اما ،ده بعد در نظر گرفته شد ،خدمات یفیتسنجش ک یبرا ،اولیه مدل در

مشاهده  یقو یهمبستگ خدمات، به دسترسیو  یمشتر درک نمیا یزو ن یتو امن تواضع ،ها ارتباط ،شایستگی ،اعتماد

شامل  یاصل مؤلفةپنج  ،مجموع در و شد ترکیب همدلی و خاطر اطمینان کلی مؤلفةدر دو  یرهامتغ ینا سپس. شد

شد )زوار  یخدمات معرف یفیتک سنجش های مؤلفه عنوان به ،ییاعتبار و پاسخگو ،ملموس عوامل ،همدلی ،خاطر یناناطم

 . (72 :1386 ،دیگرانو 
 

      خدمات      شکاف     مدل

این  .دکن یم یخدمات را بررس یفیتک ،یبا استفاده از هفت شکاف اصل ،است سروکوال مدل ةشداصلاح که مدل این

  :از عبارتند هاشکاف

  ؛انتظارها این از( خدمت گانکنند ارائه) مدیریت و کارکنان درک و مشتریان واقعی انتظارهای میان شکاف .1

 ؛کیفیت شدةطراحی هایویژگی و مشتریان انتظارهای از مدیریت درک میان شکاف .2

 ؛شود می ارائه مشتریان به عملا  که خدماتی و خدمات کیفیت استاندارد میان شکاف .3

                                                                                                                                                            
1. Swidish Customer  Satisfaction Barometer 

2. Servqual 
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 ؛بود شده داده وعده مشتری به که خدماتی کیفیت با شود می ارائه که خدماتی کیفیت میان شکاف .4

 ،بهترعبارت  به ؛کنند می دریافت عملا  که خدماتی کیفیت و خدمات دریافت از مشتریان انتظارهای میان شکاف .5

 (.50 -41: 1985)پارسومان،  مشتریان هایادراک و انتظارها نایم شکاف

 نیز هاشکاف سایر رندةیبر گ در نحویبههستند و  سروکوال مدل هایشکاف ینتر مهم ،اول و پنجم یهاشکاف

 گرید یها شکاف از یتابع (یرسانخدمت یاز واحدها مراجعان یانتظارها و ها ادراک نایم ةفاصل)پنجم  شکاف. ندهست

  (.476 -471: 2002)بودوارسون،  است شده دهینام یفیک شکاف رو نیو از ا است

 

 یسوئد یمشتر یتمندیمدل رضا

 یدر کشور سوئد معرف، یو خدمات در سطح مل یدهاتول یتمندیمدل شاخص رضا یناول عنوان به ،1992مدل در سال  ینا

 یافتیعملکرد در یا (scsb مدل در) یافتیارزش در. است یتمندیرضا یةاولشامل دو محرک  ،یهاول 1ةشد درک عملکرد. شد

 با مقایسه در خدمات یفیتک .او های و توقع مشتری انتظارهای با یسهدر مقا شدهیافتدر خدمات میزان برابر است با

 ،آن طریق از یاست که مشتر ییهااز شاخص یکی ،ینسبت به پول پرداخت خدمات یفیتک یا شدهپرداخت یمتق

 کالا را یفیتک، کند می پرداختکه  ینسبت به پول یمشتر اگر. کند یم یسهو خدمات مختلف را با هم مقا ها محصول

 یافت خواهد یشافزا یزن یتمندیرضا، یافتیارزش در یشافزا کرد در صورت ینیبیشتوان پ یم ،دهد تشخیصخوب 

 (.451 :1999)لوثگرن و تامبور، 

 هایی مقولهشامل  هاانتظار ینا. استخدمت مورد نظر  یااز محصول  یمشتر هایانتظار، یتمندیرضا یگردمحرک 

 اگرچه .دارد یتمندیبر رضا یمثبت یرتأث هاانتظار ینثابت شده است که ا یناز ا پیش. کند یم ینیبیشپ یکه مشتر است

 ینچرا که ا ؛دارد یا یژهو یگاهجا یمشتر هایانتظار یول ،است بوده ها پژوهش یشترینب موضوع ،یافتیارزش در یبررس

ارزش  هب ،طور مثبتبه هاانتظار ینا ،علاوهبه .کند یم ینیبیشپ یندهآ یعملکردها یرا براها  شرکت یتظرف ها، توقع

 .(همان) وابسته است یافتیدر

 

 
 scsb مدل یرهایمتغ نیب روابط. 1 شکل

 451: 1999 تامبور، و لوثگرن: مأخذ

 بندی جمع

 ایجاد فرایند ،ها آن تمامی مشترک وجه دارد، وجود یمتفاوت های نظریه و ها مدل ،خدمات کیفیت سنجش برای هرچند

 ةنقط. شود می حاصل دریافتی خدمات از گیرنده خدمات استنتاج و هاانتظار میان اختلاف از که است رضایت احساس

 ،یادشده موارد به اتکا با ،مطالعه این در ،اساس این بر. است رضایت سنجش معیارهای ،زمینه این در دیگر اشتراک

 .شد خواهد ارزیابی ،زیر مفهومی مدل براساس ،محلی های سازمان خدمات کیفیت از روستایی مدیران رضایتمندی

                                                                                                                                                            
1. Perceived Performance 
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 تحقیق مفهومی مدل. 2 شکل

 پژوهش نةیشیپ

مانند  یمحل های اجتماع رضایتمندی بررسی بهکمتر  ،ایران در رضایتمندی شجسن زمینةدر  شده انجام های مطالعه

 یک کنندگان دریافتو  کنندگان مراجعه یا ها کارکنان سازمان یتمندیرضا ها، پژوهش یشترو ب اند پرداخته روستا

 پیشینة این، بر علاوه اند. کرده یرا بررس هااین مانند و درمانی و بهداشتی خدمات سایر و پزشکی خاص رسانی خدمت

 . صورت گرفته است ینهزم یندر ا یکمتر پژوهش ،رو ینو از ا یستن یچندان طولان ،ایران در ها دهیاری فعالیت

 و ابعاد بر تأکید با را روستایی توسعة و مدیریت روند در دهیاران عملکرد ی،( در پژوهش1391) دیگرانو  صادقی

 نتایج. کردند ارزیابی و مطالعه بیرجند شهرستان مرکزی بخش کالبدی -محیطی و اجتماعی ،اقتصادی های شاخص

 بخشداری با دهیاران همکاری ،محیط بهداشت و سلامتی حفظ های شاخص در روستاییان رضایتمندی داد نشان تحقیق

 در امدادرسانی های گویه مقابل، در .است بیشتر روستا هادی طرح اجرای و تهیه ،پیگیری ،دهیاران ةهزین مدیریت ،شورا و

 ترینضعیف را روستا های دارایی و اموال ،سیساتأت نگهداری ،ریزیبودجه و نویسیبودجه هایروش ،بحرانی مواقع

 . انددانسته ها آن های عملکرد

 ة)مطالع ها دهیاریاز عملکرد  ،آن با مرتبط عوامل و روستاییان رضایت وضعیت بررسی در( 1390) میجاجر و فیروزآبادی

 در ها یاریاز عملکرد ده ،پاسخگویان از درصد 70 به نزدیک که رسیدند نتیجه این به( قزوین استان های روستا :یمورد

 یشتردر روستا ب یترضا میزان ،بهتر باشد یاریاز ده ،سازمانی عملکرد ارزیابی هرچه و دارند کامل رضایت روستاهایشان

 .شود می

شهرستان داراب از ابعاد مختلف  ییانروستا یتمندیرضا یزانم یبه بررس ،ی( در پژوهش1391) دیگرانو  عزیزی

کارکنان با  برخورد نحوةو  مرکز در کارکنان حضور های شاخص از خود تحلیل درها  آن عملکرد پزشک خانواده پرداختند.

 (،یادز یلیدرصد خ 9/47) میانگین طور بهکل  یترضا یزانکه م یدندرس یجهنت ینبه ا ،پایان درو  کردند استفاده مراجعان

 در ترتیب بدین .است بوده( کم خیلی درصد 22/28درصد کم( و ) 15/12(، )متوسط درصد 33/9) ،(زیاد درصد 2/4)

 . اند نکرده یحداکثر رضایتخدمات، ابراز  ازافراد  ،موارد بیشتر

 کیفیت از شهروندان رضایتمندی ارزیابی به عاملی، تحلیل و سروکوال مدل از استفاده با (2011) دیگران و مخلیص

 ها شهرداری خدمات کیفیت از شهروندان ،مجموع در داد نشان تحقیق نتایج. پرداختند تایلند جنوب های شهرداری خدمات

 ینتر مهم ،همدلی و پاسخگویی تجهیزات، فیزیکی وضعیت داد نشان رگرسیون تحلیل همچنین. دارند نسبی رضایت

 های مطالعه بعضی خلاصة. (126: 2011 ،دیگران و مخلیص) شود می محسوب شهروندان رضایت ةکنند تبیین عوامل

 .است شده درج 1 جدول در ،زمینه این در شده انجام
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 یعموم بخش خدمات تیفیک یابیارز نةیزمدر  شدهانجام یها مطالعه یبعض. 1 جدول

 مطالعه شیوة پژوهشگران عنوان

 خدمات از جانبازان رضایتمندی میزان سنجی ارتباط
 جمعیتی های ویژگی با درمانی بهداشتی

 و زارچی ،جوادی
 (1389) دیگران

 دو خی آماری آزمون

 کیفیت سطح از کنندگان مراجعه رضایت میزان بررسی
 انتظامی نیروی اجتماعی خدمات مراکز خدمات

 خیرخواه و پارسا
(1390) 

 روش ،کردن نیمه دو ،موازی روش ،بازآزمایی روش
 کرونباخ آلفای ،ریچاردسون کودر ،ثبات ضریب

 و درمانی -بهداشتی خدمات از مردم رضایت میزان
 ایران مردم دیدگاه از سلامت مطالعة: آن بر مؤثر عوامل

 دیگران و فرزدی فرانک
(1390) 

 رگرسیون ،تی آزمون و طرفه یک واریانس تحلیل
 لجستیک

 سروکوال مدل از استفاده (2001) پارسکواس داریهتل صنعت در خدمات کیفیت سطح گیری اندازه

 اعتبار و مردم رضایت ،خدمات کیفیت میان رابطة
 محلی حکومت

 همبستگی آزمون (2009) گوترز

 شهرداری خدمات عمومی بخش در خدمات کیفیت ابعاد
 شهروندان انتظارهای و

 دیگرانو  رودریگز
(2009) 

 سروکوال مدل از استفاده

 

 پژوهش روش

 با شهرستان ین. ااستو چرداول  یروانخانوار شهرستان ش 20 یبالا یروستاها پژوهش، یندر ا شده مطالعه منطقة

 ازو چرداول،  شیروانرا به خود اختصاص داده است.  یلامدرصد مساحت استان ا 1/11 ،مربع کیلومتر 2236 حدود وسعت

جنوب به شهرستان ایلام  از و لرستان استان به شرق از غرب،گیلان شهرستان بهغرب  از کرمانشاه، استان به شمال

 ،1390سال  یو براساس سرشمار دارد دهستان هشت و بخشسه  ،شهری مرکز چهارشهرستان  اینمحدود شده است. 

 .(48: 1390 یلام،ا ی)استاندار دارد مسکونیآبادی  231

 یآمار واحد. است پیمایشی ،اجرا روش بعد از و توصیفی متغیرها، کنترل میزان نظر از کاربردی، هدف، نظر از پژوهش این

 یاسلام شورای(، 1390زمان پژوهش ) در که استخانوار(  20 ی)بالا چرداول و شیروان شهرستان یروستاها یتمام ،پژوهش

 یضرورت آگاه دلیل به .ستروستاها این یارانو ده ییروستا یاسلام یشورا یاعضا تمامی نیز پژوهش آماری جامعة. اند داشته

 168 ازبسته  پرسشنامة 445 ،مجموع در و شد انجام شماریروستاها، مطالعه به صورت تمام تمامی ییانروستا یترضا یزاناز م

 یان،پاسخگو یاطلاعات فرد چون هایی شده شامل بخش یطراح ةشد. پرسشنام یخانوار گردآور 20 یبالا یروستا

 ها پرسش .دبو یدولت یمحل یها از سازمان ییانروستا یترضا و روستاها( یبرخوردار یبند سطح برایروستا ) یادار یکارکردها

 یها خدمات دستگاه تمامی پژوهش، ینشد. خدمات مورد مطالعه در ا یطراح ای ینهگز و به صورت پنج یکرتل یفقالب ط در

 .کنند می دریافت راها  آن خدمات ،نحویبه روستاییانکه  بود ییها ازمانس یافعال در روستا  ییاجرا

 باها  آن یمو ارتباط مستق یرونیب های نشانه دلیل به       معمولا   ییروستا های یرساختروستاها از خدمات و ز برخورداری

سبب،  ینهم به .است توجه مرکز روستایی توسعةابعاد  یراز سا یشترب ،اجرایی های دستگاه فعالیت ماهیت و مردم زندگی

 . شد یبررس ،یافتیمردم از خدمات در یتو رضا یدسترس ةفاصل میانگین و برخورداری وضعیت مطالعه، این در

مرحله  یکو  ایلام استانداریو  ها یفرماندار ییپرسشنامه با کمک گروه کارشناسان امور روستا یصور روایی

پرسشنامه با استفاده از آزمون  های یاسمق یاییپا ینشد. همچن ییدأت هایی اصلاحو پس از اعمال  شد یبررس آزمون یشپ

 .شد تأیید( 71/0 یدر حد متوسط و خوب )بالا شده محاسبه یبکه ضرا شد یابیارز spssافزار  کرونباخ آلفا در نرم

و آزمون  یابیارز یجنتا یلتحل برایو  خدمات یفیتاز مدل شکاف ک ،ییانروستا یتسنجش رضا برای پژوهش، ینا در

 رضایتمندی بندی سطح و مقایسه برای یناستفاده شد. همچن یا تک نمونه اسکوئر کایاز آزمون  ییاننظر روستا

در  ییانروستا یترضا یزانم ةیسمقا یو برا یا خوشه یلاز تحل ،محلی های سازمان خدمات کیفیت از روستاییان

 دانکن استفاده شد.  یبی( و آزمون تعقANOVA) طرفهیک یانسوار ةیاز آزمون تجز ،مختلف یها شهرستان



 1393 زمستان، 4 شمارة، 46 دورة انسانی، جغرافیای های پژوهش 778

 ها افتهیو  بحث

       توصیفی     های       یافته

 های در گروه ،خدمات یتبراساس ماه ها، از آن ییانروستا یتمندیاز خدمات مختلف و رضا یبرخوردار ،بخش این در

 های شبکه پوشش» ،«تفریحی و ورزشی، فرهنگی» ،«یربناییز» ،«بهزیستی، درمانیبهداشتی » ،«یآموزش»خدمات 

 .شود می یبررس «تولید نیاپشتیب و اقتصادی» و «محلی مدیریت» ،«رادیویی و تلویزیونی

 

 یآموزش خدمات

 یکامل             پوشش نسبتا  که استدرصد  73/82 باشاخص دبستان  به مربوط 1یبرخوردار یتوضع ینبهتر ،مطالعه نتایج براساس

مربوط به  ،آموزشی خدمات و امکانات وضعیت بهترین دبستان، شاخص از بعد. دارد وجود شهرستانخدمات آن در سطح  یبرا

مربوط به  ،برخورداری میزان کمترین. است یدرصد برخوردار 90/17و  47/21با  ترتیب به ،دخترانه و پسرانه راهنمایی مدرسة

 خدمات و امکانات برخورداری میزان کاهش البته. استدرصد  57/3و  2/1 میزانبا  دانشگاهی پیششاخص هنرستان و 

 انتظاری است بدیهی. ستروستاها برایبودن نوع ارائة خدمات  ای حوزه دلیل به ، ... و ها دبیرستان راهنمایی، مدارس آموزشی

 ندارد.  وجود شهرستان این روستاهای همة یبرا اه زیرساخت ایجاد برای

 و دبستان به مربوط دسترسی میانگین کمترین دهد، می نشان آموزشی مراکز وبه امکانات  یدسترس ةفاصل یانگینم

 با ای حرفهو  یمربوط به مرکز آموزش فن ،فاصله بیشترین و کیلومتر 71/7 با شهرستانآن در سطح  یادتعدد ز دلیل به

 .است یلومترک 40/38

 یانگیندر مورد م یا طبقهپنج یبندبا توجه به درجه دهد ینشان م ،خدمات از روستاییان رضایتمندی نتایج همچنین

 یتمندیرضا یانگین، م01/3 یترضا یانگینخدمات دبستان با م جز به ،اسکوئر کای آزمونج ایو نت روستاییان یتمندیرضا

  نشان داده شده است: 2در جدول  یج،نتا ینا یتمام .استو کم  یفدر حد ضع یخدمات آموزش یرسا از ییانروستا

 
 شهرستان روستاهای در آموزشی های شاخص وضعیت. 2 جدول

 خدمات و امکانات
 نیانگیم

 یبرخوردار

 یدسترس فاصلة نیانگیم
(km) 

 نیانگیم
 تیرضا

 اسکوئر یکا
 سطح
 یمعنادار

 000/0 87/42 01/3 71/7 73/82 دبستان

 000/0 43/145 79/2 11/9 47/21 راهنمایی پسرانه ةمدرس

 000/0 76/138 82/2 00/11 9/17 راهنمایی دخترانه ةمدرس

 000/0 15/117 62/2 55/16 52/9 پسرانه دبیرستان

 000/0 23/87 57/2 62/17 14/7 دخترانه دبیرستان

 000/0 23/79 57/2 03/22 57/3 دانشگاهیپیش

 000/0 42/74 47/2 70/27 20/1 هنرستان

 000/0 01/78 35/2 40/38 20/1 یاحرفهو  یآموزش فن مرکز

 000/0 41/98 36/2 31/37 22/4 یکشاورز آموزش مرکز

 نگارندگان :مأخذ

      

 بهزیستی -درمانی بهداشتی خدمات

خص اکه در ش یطوربه ؛استمتفاوت  یاربس یو درمان یخدمات بهداشت یها شاخص یبرخوردار یانگینم ینةزمدر  یجنتا

ها از وضع  شاخص یرنسبت به سا ،درصد 52/34و  58/96 یبرخوردار یانگینم بابهداشت  ةخانو  ییروستا یدرمان یمةب

                                                                                                                                                            
 . میانگین میزان برخورداری نقاط روستایی استان ایلام از هریک از امکانات و خدمات ذکر شده است. 1
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 یانگینم با، و داروخانه ینادرم یشتاکز بهدامردندانپزشک، مربوط به  ،برخورداری میزان کمترین. برخوردارند تری بومطل

 . استدرصد  19/4 و 98/2، 60/0 یبرخوردار

 ةفاصل بهترینکه  است آن از حاکی درمانی و بهداشتی خدمات به شهرستان روستاییان دسترسی بررسی نتایج

دندانپزشک  ومربوط به دندانپزشک  ،فاصله بیشترین و کیلومتر 04/6 با روستایی بهداشت های خانه به مربوط ،یدسترس

 . است یلومترک 54/46 و 57/45 یدسترس میانگینبا  یتجرب

 
 ناستا روستاهای در بهزیستی درمانی، بهداشتی خدمات های شاخص وضعیت. 3 جدول

 خدمات و امکانات
 نیانگیم

 یبرخوردار

 فاصلة نیانگیم
 (km) یدسترس

 نیانگیم
 تیرضا

 اسکوئر یکا
 سطح
 یمعنادار

 000/0 23/64 90/3  58/96 انییروستا یدرمان مةیب

 000/0 06/93 58/2 69/16 24/10 درمانی بهداشتی مرکز

 000/0 75/100 95/2 04/6 52/34 بهداشت ةخان

 000/0 00/83 62/2 24/24 19/4 داروخانه

 000/0 39/64 64/2 33/34 98/2 زایمانی تسهیلات با درمانی بهداشتی مرکز

 000/0 44/60 67/2 49/32 55/6 پزشک

 000/0 44/72 60/2 57/45 60/0 دندانپزشک

 000/0 57/71 39/2 54/46 20/1 سازدندان یا تجربی دندانپزشک

 000/0 39/94 50/2 73/20 18/10 روستایی مامای یا بهیار

 000/0 32/78 38/2 16/20 43/10 غسالخانه

 000/0 88/40 23/2  95/23 فاضلاب دفع و زباله گردآوری

 نگارندگان :أخذم

 

در  ،است 90/3که  درمانی بیمة جز بههم  ییانروستا عمومی یترضا یانگینم ،اسکوئر کایآزمون  یجتوجه به نتا با

 .(3شده است )جدول  گزارش یفدر حد ضعها  صشاخ  یتمام خدمات یرمورد سا

 

 ییربنایز خدمات

درصد در  21/98از  یشبرق با پوشش ب های یرساختز یربنایی،بخش خدمات ز در ،4مندرج در جدول  یجنتا براساس

 یانگینبا م پست دفتر و پست صندوقمربوط به  ،برخورداری سطح ترین ضعیف و دارند قرار روستاها به خدمات ارائةصدر 

طرح  یةته ، یکشلولهآب  خدمات از برخورداری یانگینم ،بخش یندر ا ،مجموع در. استدرصد  52/9 هردو ،یبرخوردار

 و امکاناتدر  .رنداد خدمات و ها زیرساخت سایر به نسبت  یبومطل       نسبتا  یطشرا ،تلفن همراه  یدهآنتنبرق، تلفن، و  ی،هاد

 97/14دفتر مخابرات با  درصد، 13/10 باآب  یةتصف سامانةو  94/9 یمند با بهره ییفاضلاب روستا ةبکشمانند  خدماتی

 قرار دهی خدمات نامناسب یطدر شرا 67/30 با یتصدور سند مالکو  درصد 45/29 با ها ساختمان یسازمقاومدرصد، 

 . دارند

از امکانات و  ،مردمو متوسط  یفضع رضایت از حاکی گروه، ینهم در ا روستاییان یتمندیرضا یانگینم بررسی

 و 87/3 یترضا یانگینخدمات برق با م کیفیت از رضایتمندی میزان بالاترین ،میان این در. است ییخدمات روستا

 آب تصفیة سامانةو  ییروستا فاضلاب شبکةآن هم از  ینو کمتر 42/3 یترضا یانگینبا م ،اول همراه تلفن دهی آنتن

 است.  ییروستا
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 شهرستان روستاهای در زیربنایی خدمات های شاخص وضعیت. 4 جدول

 خدمات و امکانات
 نیانگیم

 یبرخوردار

 فاصلة نیانگیم
 یدسترس

(km) 

 نیانگیم
 تیرضا

 اسکوئر یکا
 سطح
 یمعنادار

 000/0 75/127 46/2 38/23 52/9 پست صندوق

 000/0 03/103 52/2 84/22 52/9 پست دفتر

 000/0 84/109 62/2 31/21 97/14 مخابرات دفتر

 000/0 81/66 20/3  64/64 تلفن

ICT 000/0 20/58 56/2 54/18 36/16 (نترنتیا و مخابرات )مرکز ییروستا 

 000/0 69/87 92/2 70/20 79/51 (یسوار بوس،ینیم) عمومینقلیة  لیوسا

 000/0 07/38 73/2  23/86 کشیلوله آب

 000/0 71/130 45/1  13/10 آب ةتصفی سامانة

 000/0 00/123 50/1  94/9 ییروستا فاضلاب شبکة

 000/0 83/46 39/2  53/47 یهاد طرح ةیته

 000/0 17/66 96/1  06/30 یهاد طرح یاجرا

 000/0 82/42 13/2  67/30 تیمالک سند صدور

 000/0 38/36 19/2  45/29 ها ساختمان یسازمقاوم

 003/0 92/15 06/3  02/89 (آسفالته ،یشن ،ی)خاک روستا راه تیفیک

 000/0 42/58 95/1  64/19 معابر ییروشنا

 000/0 31/140 87/3  21/98 برق

 000/0 38/44 14/2  37/17 کشیلوله گاز

 000/0 12/81 95/1  72/32 رانسلیا یده آنتن

 000/0 88/88 42/3  57/89 اول همراه یدهآنتن

 نگارندگان :مأخذ

 

 یحیتفر و یورزش ،یفرهنگ خدمات

 .(5قرار دارد )جدول  یینیدر سطح پا  یطور کلبه یبرخوردار یانگینم ،یحیتفرو  یورزش ، یخدمات فرهنگ بخشدر 

 یر. سااستدرصد  78/10 با قرآن خانةدرصد و  98/11تنها با  ،ورزشی زمین به مربوط ،برخورداری بیشترین که طوری به

 .دارنددرصد  10و کمتر از  یینپا یاربس داریربرخو ی،سالن ورزش یی،ها مانند کتابخانه، پارک روستا صشاخ

 این روستایی توسعة یاصل یها از ضعف یکیگرفت  یجهنت توان یم یبرخوردار یانگینم یجبا توجه به نتا ،مجموع در

 این در. است هشد توجهآن  بهاست که تاکنون کمتر  ییروستا یفرهنگ های یرساختضعف امکانات و ز ،شهرستان

به کمبود  بارهاها  و در مصاحبه است یتواقع این دهندة نشان یزن ییروستا یمحل یرانو مد روستاییان نظرهای ،خصوص

 اشاره شد.  ییانروستا یاوقات فراغت، ورزش و سرگرم سازی یامکانات غن

 
 

 شهرستان روستاهای در تفریحی و ورزشی فرهنگی، خدمات های شاخص وضعیت. 5 جدول

 خدمات و امکانات
 نیانگیم

 یبرخوردار

 یدسترس فاصلة نیانگیم
(km) 

 نیانگیم
 تیرضا

 اسکوئر یکا
 سطح
 یمعنادار

 000/0 69/189 40/1  03/3 ییروستا پارک

 000/0 18/73 76/1  93/7 عالم خانة

 000/0 87/64 88/1  78/10 قرآن خانة

 000/0 02/63 82/1  20/9 مردمی فرهنگی کانون

 000/0 02/66 21/2 51/28 57/3 کتابخانه

 000/0 06/99 06/2 58/26 98/11 ورزشی نیزم

 000/0 30/54 33/2 64/25 19/7 یورزش سالن
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 نگارندگان :مأخذ

 که طوریبهشد.  یابیارز یفضع یزن یادشده خدمات از روستاییان یتمندیرضا یزانم اسکوئر، کایآزمون  یجنتا براساس

نبود  دهد یم نشان ها بررسینشد.  یکنزد یزبه سطح متوسط ن ییانروستا یترضا یانگینم خدمات، ایناز  یکهیچ در

 .استخدمات  از نارضایتیمهم  یلاز دلا یکی دسترسی فاصلة یا دسترسی

 

  ییویو راد یونیزیتلو یها شبکه پوشش

 یاربس ،FM یوراد یننچهم ،اول، دوم و سوم ی،استان یها شبکه یبرا یزیونیتلو یها پوشش شبکه یبرخوردار یانگینم

به خدمات در  ییانروستا یضرورت دسترس دلیل به ین. همچناستدر حد متوسط  4 ةو شبک خبر ةشبک یبرا وخوب 

 نیز روستاییان یتمندیرضا یانگینگروه از خدمات، م ین. در انشد بررسیگروه  ینبه خدمات در ا دسترسی فاصلةمحل، 

 یابیارز یفضع ،خبر شبکة وچهارم  یها شبکه یو برا وبمطل تلویزیون سوم و دوم اول، های شبکه و رادیویی امواج برای

 درج شده است.  6در جدول  یجشد. نتا
 

 شهرستان روستاهای در رادیویی و تلویزیونی های شبکه پوشش های شاخص وضعیت. 6 جدول

 یمعنادار سطح اسکوئر یکا تیرضا نیانگیم یبرخوردار نیانگیم خدمات و امکانات

 000/0 00/36 30/3 03/85 متوسط ییویراد امواج پوشش

 000/0 87/34 17/3 46/72 ییویراد FM امواج پوشش

 000/0 24/126 83/3 61/94 ونیزیتلو اول شبکة پوشش

 000/0 94/124 81/3 01/94 ونیزیتلو دوم شبکة پوشش

 000/0 12/132 56/3 19/98 ونیزیتلو سوم شبکة پوشش

 002/0 47/17 62/2 70/49 ونیزیتلو چهارم شبکة پوشش

 000/0 14/97 26/3 02/88 ونیزیتلو یاستان شبکة پوشش

 000/0 91/20 51/2 24/40 ونیزیتلو خبر شبکة پوشش

 نگارندگان :أخذم  

 

 یمحل تیریمد

 یلرا تشک آماری جامعةاز  یبخش مهم ،روستاها اسلامی شورای اعضای ینکها بهتوجه  باگروه از خدمات،  ینا در

حل  یو شورا یانتظام یرویپاسگاه ن ها، یاریسه نهاد ده اما نشد، ینهاد بررس یناز ا ییانروستا رضایتمندی ،دهند می

 درج شده است.  7در جدول  آن یجکه نتا شد یاختلاف بررس

 75/18 ،حل اختلاف یشورا یدرصد، برا 67/30در سطح  ،یریاده یبرا یمحل یریتمد از یبرخوردار یانگینم

 عمومی یترضا یانگین. ماست درصد 98/2 یبرخوردار با انتظامی نیرویمربوط به پاسگاه  یبرخوردار ینکمتر و درصد

از  یعموم یترضا میانگین پژوهش، یجنتا براساسشده است.  یابیمتوسط ارز ،یا درجه 5 یفهم در ط ییانروستا

 ،حال این بااعلام شد.  ییحل اختلاف روستا یاز شوراها ،عمومی رضایت کمترین و بیشترین 97/2 یانگینبا م ها یاریده

 هستند. یمذکور ناراض یها از عملکرد دستگاه ییانروستا دهد یها نشان م داده یعو توز اسکوئر کایآزمون  یجنتا

 
 شهرستان روستاهای در محلی مدیریت های شاخص وضعیت. 7 جدول

 خدمات و امکانات
 نیانگیم

 یبرخوردار

 یدسترس فاصلة نیانگیم
(km) 

 اسکوئر یکا تیرضا نیانگیم
 سطح
 یمعنادار

 027/0 94/10 97/2  67/30 یاریده

 000/0 24/103 90/2 73/17 98/2 انتظامی پاسگاه

 000/0 13/35 45/2 39/10 75/18 اختلاف حل شورای
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   نگارندگان :مأخذ

 دیتول ینابیپشت و یاقتصاد خدمات

 نقش و هستند یتو فعال یدتول یبرا یبانیو پشت مایحتاج تأمین یبرا یخدمات اساس ید،تول یبانیو پشت یاقتصاد خدمات

 این بر. است شده درج 8جدول  در شهرستان یروستاها یبرخوردار یتدارند که وضع عهده بر روستا اقتصاد در مهمی

 یندرصد و کمتر 43/46 یبا برخوردار سوختی های محصولو  نفتعرضة  شعبةمربوط به  ،یتوضع ینبهتر ،اساس

 . است یدرصد برخوردار 19/1با  CNG یگاهمربوط به جا یبرخوردار

 ،میان این در. ستدر حد بالا ،یلومترک 43/40 یدسترس یانگینم با CNG یگاهجا یبرا یدسترس ةفاصل ینهمچن 

 اسکوئر کایآزمون  یج. براساس نتااست یلومترک 24/16 یانگینبا م یمربوط به فروشگاه تعاون دسترسی فاصلة ینکمتر

گروه  ایناز  یک هیچدر  که طوری بهشد.  ارزیابی یفدر حد ضع ،خدمات ایناز  روستاییان یتمندیرضا ،8مندرج در جدول 

 .نرسید نیز متوسط سطح به روستاییان رضایت میانگین ،تخدما

 
 شهرستان یروستاها در تولید انیبپشتی و اقتصادی خدمات های شاخص وضعیت. 8 جدول

 خدمات و امکانات
 نیانگیم

 یبرخوردار

 فاصلة نیانگیم
 (km) یدسترس

 نیانگیم
 تیرضا

 اسکوئر یکا
 سطح
 یمعنادار

 000/0 32/17 20/2 24/16 63/6 تعاونی فروشگاه

 000/0 08/61 77/2 77/22 01/3 بانک

 000/0 73/62 48/2 21/24 19/4 کشاورزی آلات ماشین تعمیرگاه

 000/0 15/81 18/2 40/18 05/12 روستایی تعاونی شرکت

 000/0 61/99 48/2 94/33 13/6 یخانگ عیما گاز گاهیجا

 000/0 68/52 44/2 32/9 43/46 یسوخت یهامحصولو  نفتعرضة  شعبة

 000/0 69/56 78/2 17/21 79/4 نیبنز پمپ

 CNG 80/1 43/40 52/2 48/65 000/0 گاهیجا

 000/0 36/96 25/2 43/28 19/1 دامپزشک

 000/0 18/125 12/2 53/30 59/3 دامپزشکی سینیتکن

 000/0 76/91 53/2 84/18 59/6 کشاورزی جهاد خدمات مرکز

 نگارندگان :مأخذ

 

 تحلیلی های یافته

  ییانروستا یعموم رضایت

 رضایت میزان نیز بخش این در. شد ینوع خدمات بررس یکتفک به ،شهرستان ییانروستا یعموم یترضا ،قبل بخش در

 و( ANOVA) طرفهیک واریانس یةزتجاستفاده از آزمون  با شهرستان های دهستان یکبه تفک ،روستاییان عمومی

 ،اساس این درج شده است. بر 9در جدول  میانگین مقایسةآزمون  یجکه نتا شد بررسی( Duncan) تعقیبی آزمون

 دهستان ییانروستا کهطوری به. هستند بندی تقسیم قابل متوسط عمومی رضایتو  یگروه ناراض دودر  ها دهستان

 یترضا یشترینب کارزان دهستان ییانو روستا یعموم یترضا ینکمتر ی،گروه ناراض دهستانتنها  عنوان به ،زردلان

 درج شده است.  9 جدول در تفصیلی نتایج. کردنداعلام  را خدمات موجود از یعموم
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 دریافتی خدمات از روستاییان عمومی رضایت میانگین یسة. مقا9 جدول

 حداکثر حداقل معیار انحراف دوم گروه اول گروه شهرستان

 01/4 24/2 41762/0 5452/3  کارزان

 75/4 64/1 54980/0 5351/3  لومار

 79/3 71/2 35415/0 3740/3  زنگوان

 58/3 52/1 41194/0  6082/2 زردلان

 34/4 33/2 57762/0 2063/3  بیجنوند

 39/4 59/2 58479/0 3290/3  آباد آسمان

 81/3 19/2 41014/0 3672/3  هلیلان

 74/3 75/2 26667/0 3902/3  شباب

 نگارندگان :مأخذ               

 
 نگیجیکر یابیانیم کیتکن از استفاده با یعموم خدمات از یعموم تیرضا زانیم عیتوز. 1 نقشة

 
به روش  یابی یانم یکدر سطح شهرستان، از تکن یاز خدمات عموم ییانروستا رضایتمندی یعبا توز ییآشنا برای

 یزانم ینکمتر ،دهد می نشان یزکه نقشه ن گونههمان. است شده درج 1 نقشةدر  آن یجاستفاده شد که نتا یگینگکر

 .شود یدر دهستان کارزان مشاهده م یترضا یزانم ینو بهتر یجنونددر دهستان زردلان و ب یترضا

 

 ها دسترسی فاصلة

 طوری به. است ییانروستا رضایتمندی ییندر تب یشاخص مهم ی،ا به خدمات حوزه ییانروستا دسترسی فاصلة میانگین

 دهندة نشانشاخص  این علاوه، به. یابد  یشافزا ییانروستا یترضا ،دسترسی فاصلةبا کاهش  که دارد وجود انتظار این که

 با ،شهرستان های دهستان یکبه تفک ،به خدمات دسترسی فاصلة یانگینم ،دلیل همین به. استمناسب خدمات  پوشش

درج شده است. براساس  10در جدول  آن یجکه نتا شد یدانکن بررس آزمونو  طرفهیک یانسوار ةتجزی آزمون از استفاده

 فاصلة ،شباب  دهستان روستاییانشامل  ،شدند. گروه اول یبند گروه گروه چهار در شهرستان های دهستان ،پژوهش یجنتا
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گروه  .است یتوضع ینبهتر یدهستان دارا ینخدمات در ا پوشش ،دیگر عبارت به. دبه خدمات دارن یکمتر دسترسی

 95/16 دامنة دربه خدمات  یشتریب دسترسی فاصلة میانگین آباد آسمانکارزان، لومار، زنگوان و  های دهستانشامل  ،دوم

 با بیجنوندگروه بعد،  درو  38/24 یدسترس یانگینبا م یلانهل یها دهستان ،سوم گروه. در دارد کیلومتر 05/18 تا

 میانگین با زردلان دهستان خدمات به دسترسی میانگین بالاخره و گیرد می قرار کیلومتر 56/31 دسترسی میانگین

  .دارد را دسترسی فاصلة یشترب ،کیلومتر 90/53

 
 نیاز مورد ای حوزه خدمات از روستاییان دسترسی فاصلة میانگین مقایسة. 10 جدول

 شهرستان
 گروه میانگین
 اول

 گروه میانگین
 دوم

 گروه میانگین
 سوم

 گروه میانگین
 چهارم

 انحراف
 معیار

 حداکثر حداقل

 12/24 51/4 52/5    8929/10 شباب

 68/25 00/6 84/6   16.9550 9550/16 کارزان

 88/45 00/0 08/9   0039/17 0039/17 لومار

 90/23 98/10 53/3   2304/18 2304/18 زنگوان

 50/27 78/6 39/7   0514/18 0514/18 آباد آسمان

 00/69 00/0 14/13  3803/24 3803/24  هلیلان

 00/75 32/11 92/11  5644/31   بیجنوند

 12/109 81/39 78/19 9025/53    زردلان

 نگارندگان  :مأخذ

 

 روستاییان رضایتمندی بندی سطح

 یا خوشه یلاز تحل ی،خدمات یها دستگاه یکبه تفک ییانروستا رضایتمندی مقایسةو  یبند سطح برای ،مطالعه این در

 شده شناسایی یها خوشه فاصله،مربوط و  یها شاخص شباهتبراساس  دهد ینشان م کلاستر تحلیل یجاستفاده شد. نتا

و سه  چهل، 9 اقلیدسی فاصلة، پنج خوشه و در صورت انتخاب 22 اقلیدسی فاصلة. در صورت انتخاب استمتفاوت 

 . هدد یها را نشان م از خوشه یکهر یتدندنوگرام مربوط و موقع 3است. شکل  ییقابل شناسا خوشه

و  یها ارتباط موضوع واقع در خوشه یها که سازمان دهد ینشان م 9 اقلیدسی ةفاصلدر  شده تشکیل یها گروه ماهیت

 هشت خوشة ی،چهار، پنج و شش خدمات درمان ،سه خوشة ی،خدمات آموزش اول خوشة ،مثال رایب. دارند یشتریب یکار

و  یتها از نظر ماه تشابه خوشه ،اقلیدسی فاصلة یشبا افزا اما ،است... و ارتباطیخدمات  نه خوشة ی،تعاون یها تشکل

در  شده تشکیل یها خوشه یتماه ،مثال رایب. یابد یم یشافزا یتمندیها براساس رضا کاهش و شباهت ،موضوع خدمات

 اما ،اند نشده روستاییان رضایت جلب به موفق که هستند هاییعمده سازمان ،اول خوشة دهد ینشان م 22 اقلیدسی فاصلة

 :از عبارتند خدماتی های سازمان این. دارند یشتریب یترضا یگرخدمات چهار گروه د از ییانروستا

 ؛روستایی تلفن و بهداشت خانة یی،دوم: دبستان ابتدا گروه

 دهی آنتن برق، استانی، شبکة یزیون،و سه تلو یک دو، شبکةموج متوسط،  ،FMموج  رادیویی شبکةسوم:  گروه

 ؛اول همراه

 ؛روستاییان درمانی بیمةچهارم:  گروه

 .روستایی راه و روستایی آب  :پنجم گروه
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 ای خوشه تحلیلبا استفاده از  یاز خدمات عموم ییانروستا یتمندیرضا یبند گروه دندنوگرام. 3 شکل

 

  ی ن  یی  تب   ی  ها      افته ی

مقاله  ینهدف ا ها، آنجامع  یبررس که پذیرد یم تأثیر یمتعدد یطیو مح یسازمان ی،عوامل فرد از ،مشتریان رضایت

 هدبا استفا ،ییانروستا یتمندیبا رضا یممستق یارتباط نظر دلیل به ،دسترسی فاصلةو  یارتباط دو عامل برخوردار اما ،است

 همبستگی تحلیل نتایج که گونههمان. است شده درج 11آن در جدول  یجکه نتا شد یبررس یرسونپ یاز آزمون همبستگ

ارتباط معکوس و  ینوجود دارد. همچن برخورداری عمومی شاخص بین یمعنادارارتباط مثبت و  ،دهد می نشان نیز

با  ،دیگر عبارت به. شود می مشاهده روستاییان عمومی  رضایت شاخص با یدسترس فاصلة یانگینشاخص م ینب یمعنادار

 یشافزا یزن ییانروستا یعموم یتروستاها، سطح رضا یعموم یشاخص برخوردار یشو افزا دسترسی فاصلةکاهش 

 .یابد یم

 
 مرتبط متغیرهای و روستاییان عمومی رضایت شاخص بین پیرسون همبستگی آزمون نتیجة .11 جدول

 یمعنادار  سطح همبستگی ضریب متغیر
 05/0 -54/0* یا به خدمات حوزه دسترسی فاصلة میانگین

 007/0 53/0** خدمات از برخورداری عمومی شاخص

 درصد  95و  99در سطح  معنادار ترتیب به** و *:         

 نگارندگان :مأخذ        

 

 یریگ جهینت

 نحوة ،زمینه این در اساسیاما نکتة  ،است جامعه اصلی اجزای از بلکه ؛یستن یو فرع یجانب ییتفعال ،عمومی خدمات ارائة

 مشارکت  یارتقا سبب ،خدمات کیفیت از شهروندان نسبی رضایت. است گیرندگان خدمات یترضا یزانو م خدماتعرضة 

 توسعة فرایند یعتسر ،و به تبع آن یخدمات یها اعتماد به سازمان ،اجتماعی سرمایةبهبود  امور، ادارةدر  ییانروستا

 یفیتاز ک روستایی مدیران رضایت یلو تحل یابیمطالعه با هدف ارز ینا ،دلیل همین به. شود می روستایی و اجتماعی

  .شد انجامو چرداول  یرواندر شهرستان ش ییروستا یفعال در نواح یمحل یها خدمات سازمان

 ها، دهیاری برق، تلفن،  درمانی، های بیمه دبستان،  بهداشت، خانة) محلی سازمان چند جز به دهد ینشان م یقتحق نتایج

 رضایت ،روستایی نواحی ایندر  یمحل یها خدمات سازمان یفیتک ،در مجموع ،(تلویزیونی و رادیویی امواج پوشش

 های دهستان تفکیک به روستاییان عمومی رضایت یزانم یبررس ینهمچن .است نکرده جلب خود به را روستاییان
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  دهستان روستاییان و عمومی رضایت کمترین ،بیجنوندو  زردلان های دهستان روستاییان دهد می نشان  شهرستان

 تفکیک به ،خدمات به دسترسی فاصلة میانگین ةمقایس و ارزیابی. نددار خدمات ینرا از ا عمومی رضایت یشترینب ،کارزان

 ییانشامل روستا ،اول گروه. دارد وجود ،شهرستان سطح در دسترسی گروه چهار داد نشان نیز شهرستان های دهستان

 آباد، آسمانکارزان، لومار، زنگوان و  یها دهستان ،دوم گروه. دارند خدمات با کمتری فاصلة ،یاز نظر آمار ،شباب  دهستان

 .هستند دسترسی فاصلةگروه چهارم  درزردلان  دهستان یت،نها درو  یجنوندو ب یلانهل یها دهستان ،سوم گروه

 شاخص بین یمعنادارنشان داد ارتباط مثبت و  دسترسی فاصلةاز خدمات و  یارتباط دو عامل برخوردار یبررس همچنین

  رضایت شاخص با فاصله میانگین شاخص نمیا نیز یمعنادارو ارتباط معکوس و  شود یم یدهد برخورداری عمومی

 .دارد وجود روستاییان عمومی

 شهرستاندر  یمحل یها خدمات سازمان یفیتاز ک روستاییان اندک یترضا از یحاک پژوهش، یو عموم یکل ةنتیج

آن را گوشزد  یفیتک هتر خدمات و توجه ب جامع ةارائ یبرا یمحل یها است و ضرورت توجه سازمان چرداول و شیروان

 های دهستاندر  یرضایتنا دهد یمختلف نشان م های دهستاندر  ییانروستا یتمندیرضا ییفضا یعتوز ویژه به. دکن یم

 یربا سا پژوهش ینا یجنتا مقایسةاست.  ترسمحسو و تر گسترده ،)زردلان( ایلام استان و شهرستان محروم و دورافتاده

 عملکرد از شهروندان نسبی رضایت از حاکی که هایی مطالعه معدود نتیجة جزبه دهد می نشان مشابه های پژوهش

از  یحاک ،یجاغلب نتا ،(1381 بوستانی، و میرفردی و 1390 جاجرمی، و فیروزآبادی)مانند  است اجرایی های دستگاه

 نیا حکمت(، 1391) زادکاظمی و زادهابراهیم های مطالعهبه  توان یکه از آن جمله م استمتوسط و کم شهروندان  یترضا

 ( اشاره کرد.1382) یو محمد عرض با مقبل( و 1386)

 یفیتک ازها  آن رضایت و پاسخگویان نظر تعیین در خدمات از برخورداری شاخص نقش پژوهش، یجاز نتا یگرد یکی

 تواند یم یانتظار یناما چن رسد، یبه نظر م پذیرفتنیو  یمنطق ،اول نگاه در نتیجه این هرچند. هاست سازمان اینخدمات 

 یی،ها طرح ینهدف چن ینتر مهم زیرا ؛کندرا با مشکل مواجه  خدمات ارائة مراتبی سلسله یبند سطح یها طرح یتموفق

 یمرکز بهداشت، مراکز خدمات کشاورز یرستان،مانند دب بالاتر سطح خدماتی های زیرساخت از اقتصادی و بهینه استفادة

روستاها نه  ةهم به ای نقطه صورت به خدمات یتمام ارائةاست و  ییروستا یدر نواح یا و حرفه یو مرکز آموزش فن

 .است یلو نه عم یمنطق

 ینبه کارکرد چن ییانروستا یدگاهد ی،ا مراکز خدمات حوزه های یینارسا بعضیدر کنار  رسد یبه نظر م ،بنابراین

چند روستا  ةمحدود در دبیرستان آموزشی خدمات ارائة یبرا انگستان تجربة ،مثال عنوان بهکند.  ییرتغ یدبا یزن یینهادها

و حمل یگانرا یسسرو مجاور، مرکزی یدر روستاها یآموزان به مراکز آموزش دانش یدسترس تسهیل برای دهد ینشان م

 برای ها پژوهش یجها و نتا کشور یرتجارب سا از توان یم یزن رانیا در. (7: 2006 آی،)آر  شود می گرفته نظر در نقل

 : است تأملقابل  زیر پیشنهادهای ،منظور ینا یبرد. برا  بهره ییانروستا یتمندیخدمات و رضا یفیتک یشافزا

 یچیدگیپ کاهش و رسانی خدمات تسریع هدف با اداری سازوکارهای بر شهرستان محلی مدیران تمرکز و توجه .1

 ؛اداری وپاگیر دست هایفرایند

 ؛خدمات کیفیت و رجوع ارباب تکریم هدف با کارکنان عملکرد بر مدیران بیشتر کنترل و نظارت .2

  ؛روستاها بیشتر دهی پوشش برای ،خدمات مراکز یابی مکان علمی استانداردهای تدوین و ریزی برنامه .3

مانند  یا به خدمات حوزه ،اقمار ستاهایرو بهتر دسترسی برایمناسب  های زیرساخت ةو توسع یلاتتسه ةارائ .4

 ...؛ و ها یرستاندب ،ییبهداشت، مدارس راهنما یها خانه

ها  آن هاییشنهادو پ هانظر دریافت و روستاییان دیدگاه از سازمان عملکرد مستمر ارزیابی های سامانه طراحی .5

 .اصلاح و بهبود امور برای
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