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 مجله آمایش جغرافیایی فضا،
  پژوهشی دانشگاه گلستان - فصلنامه علمی

  1396/ شماره مسلسل بیست و سوم/ بهار هفتمسال 
  

  .ارزیابی کیفیت خدمات بنیاد مسکن انقلاب اسلامی ایران بر اساس مدل سروکوال
  تان ورامینو بهنام پازوکی جنوبی شهرس آباد ولی  هاي روستایی دهستانموردي: سکونتگاه مطالعه

  

  2میرواحدي سادات نگین و 1*ثابت شفیعی ناصر
  بهشتی شهید دانشگاه، روستایی ریزي برنامه و جغرافیا استادیار1

  بهشتی شهید دانشگاه، روستایی ریزي برنامه و جغرافیا ارشد کارشناسی دانشجوي2
 11/10/94تاریخ پذیرش:    ؛    28/3/94تاریخ دریافت: 

  چکیده
روستایی  نیازمند ارزیابی آن از سوي ساکنانِ ،شده ارائهبراي بهبود کیفیت خدمات  روستایی، کننده خدمات مینهاي تأ سازمان

اسـتفاده ابزار سروکوال از ، بنیاد مسکن کنندگان از خدمات مندي استفاده گیري میزان رضایت براي اندازهبه همین منظور  هستند.
انتظـار و ادراك روسـتاییان از خـدمت  ۀگویی و همدلی به مقایسـ تماد، اطمینان، پاسخمحسوسات، قابلیت اع عدِدر پنج بُ که ؛شد
 شده ارائهشکاف و فاصله بین خدمات مورد انتظار و خدمات  تحلیلی، -به روش توصیفی با استفاده از این مدل پردازد. می ،شده ارائه

روسـتاي ناحیـه  12خـانوار در  نسـبتبـه  ؛انـدازهبـه  نسـبت ا روشخانوار نمونه تصـادفی بـ 384به ساکنان روستایی در سطح 
و روستاییان تغییري روستاها بهبود نیافته  وضعیت ،عد محسوساتدهد، در بُ هاي پژوهش نشان می یافته سنجیده شد. موردمطالعه

 بـین کیفیـت نـوز شـکافِمبنـا، ه  این . براست بهبودیافته حدودي تاوضعیت روستاها  ،گانه در سایر ابعاد پنج احساس نکردند؛ اما
توسط بنیاد مسکن فقـط باعـث بهبـود وضـعیت  شده ارائهزیرا، خدمات وجود دارد؛  ساکنان روستایی اراتِو انتظ شده ارائهخدمات 

 ارزیابی کیفیتِ همچنین،مندي کامل روستاییان را برانگیزد؛  نتوانسته است رضایت شده ونسبت به گذشته  موردمطالعهروستاهاي 
حکایت از شکاف و فاصله بین کیفیت کلی  ،آباد و بهنام پازوکی جنوبی رانی در مورد ساکنان روستایی دو دهستان ولیخدمات عم

، رو  ایـن از اسـت. شـده مشاهدهگانه مقیـاس سـروکوال  ابعاد پنج ۀو انتظارات گروه هدف دارد. این شکاف در هم شده ارائهخدمات 
 شـده ارائهرسـانی بـراي ارتقـاي کیفیـت خـدمات  هاي خدمات ها و سیاسـت ان در برنامـههاي روستایی و خواسته نظر وجهتوجه به 

  شود. پیشنهاد می
  

  .، شهرستان ورامینکیفیت خدمات، مدل سروکوال، بنیاد مسکن انقلاب اسلامی :هاي کلیدي واژه
  

 1مقدمه
و حساسیت نسـبت   رسانی خدماتتوجه به کیفیت 

ن روسـتایی در  بـه سـاکنا   تـر  خـدمات مطلـوب   هارائبه 
اي  ترین مقوله ها، مهم ارتقاي کیفیت زندگی آن راستاي

 مـورد اخیـر در ادبیـات توسـعه     ۀاست که در چند ده
 بـر اسـاس  امـروزه کیفیـت را    .قرارگرفتـه اسـت   توجه

کنند و ادراکـات و   تعریف می کنندگان استفاده  ۀخواست
کیفیت   کننده یینتعترین عامل  را اصلی ها آنانتظارات 

ارائـه   )Osman and Sentosa, 2013: 31-35دانند ( می
با کیفیتی مطلوب و منطبـق   ساکنان محلیت به اخدم

از مبـاحثی اسـت کـه در     ها آنهاي  با نیازها و خواسته

                                                             
 nshsabet@yahoo.com نویسنده مسئول:*

هاي دولتی و خصوصـی   از سوي سازماناخیر  ۀچند ده
 اسـفندن و همکـاران،  پوراسـت (  قرارگرفته توجه مورد

  ).4: 1388 ،یجمال؛ 32:1388
در موفقیـت هــر   مــؤثريعامـل   ،کیفیـت خــدمات 

 بسـیار   سازمان است و بقاي هر سازمان در یک محـیط
رقابتی بستگی به توانایی آن براي ارائه بهترین خدمات 

 ,Al Bassam and Al Shawi( اسـت بـا کیفیـت بـالا    

کیفیــت و  ،ضــعف ،شناســایی نقــاط قــوت ).2 :2011
ریزان  برنامه تواند مدیران و کمیت خدمات گوناگون می

هـا و   را در راستاي نیل به اهداف، اجرایی نمودن برنامه
 در رو، ازایـن  .هـا یـاري نمایـد    هـا و کاسـتی   فع ضعفر

 تـرین  مهـم ، ها ن سازما میان شدید رقابت با هایی محیط
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 و کننــدگان اســتفاده توســط خــدمات ارزیــابی؛ عامـل 
 بـه  ممکـن  کیفیـت  بهتـرین  بـا  تـا  اسـت  هـا  آن بهبود

 شـود  منجـر هـا   آن زنـدگی  کیفیت ارتقاي و سودآوري
)Sureshchander et al., 2002: 365 .( گیـري   انـدازه

مهم بـراي بهبـود عملکـرد هـر      یکیفیت خدمات روش
مهـم    تحقق هـدف براي یک سازمان، . شدبا سازمان می

بـدون   ،هاسـکونتگاه  بـه  رسـانی  ارتقاء کیفیت خـدمات 
پـذیر   مکـان ا هـا  ساکنان آننتظارات توجه به نظرات و ا

ــت. ــد    نیس ــب و کارآم ــاي مناس ــی از ابزاره ــراي یک ب
 ابـزار  رسـانی بـه روسـتاها،    گیري کیفیت خدمات اندازه

و  3امـل ه، زیت2سـورامان  تحقیقات پـارا  است. 1سروکوال
گیـري ایـن ابـزار    منجر بـه شـکل   1988در سال  4بري

خدمات است  و یفیتـاي کـه واژهگردید که ترکیبی از 
شــکاف بــین انتظــارات و ادراکــات  و میــزان فاصــله و 

سـنجد   مـی  شـده  ارائـه مشتریان را نسبت بـه خـدمات   
)Akbaba, 2006: 170-172(.  

هاي ارزیابی  با سایر مدل ۀمدل سروکوال در مقایس
آن را  یريکـارگ  بـه است کـه   یتوجه قابلداراي مزایاي 

 .کنـد  براي انجـام ایـن تحقیـق توجیـه مـی      خصوص به
 از: اند عبارتها  آنبرخی از 

دلیل استفاده بسیار زیاد از مدل سـروکوال ایـن    به -1
یـک اسـتاندارد بـراي ارزیـابی ابعـاد       مثابه بهمدل 

 ؛است شده شناختهمختلف کیفیت 
مطالعـات   ازاعتبار و قابلیت این مدل در بسـیاري   -2

نامـه   است، به این معنی که این پرسش ییدشدهتأ
 صـحیح ارزیـابی   طور بهرا  کنندگان استفادهنظرات 

 یـق دقطـور   بههاي این ابزار  نماید و نیز پرسش می
 ؛دکن کیفیت خدمات را ارزیابی می

در  کنندگان خدمات استفادهگیري انتظارات  اندازه -3
هـاي   سروکوال مزیت دیگـر ایـن مـدل در برنامـه    

چیزي جـز   ،کیفیت بهتر یراز است؛بهبود کیفیت 
کننـدگان    استفادههاي  تطبیق خدمات با خواسته

هـا و انتظـارات    آگاهی از خواسته ،نابراینب؛ نیست

                                                             
1. Service Quality (SERVQUAL) 
2. Parasuraman 
3. Zeithamel 
4 .Berry 

براي دسـت یـافتن بـه کیفیـت      کنندگان استفاده
 ؛بهتر امري ضروري است

ــد کــه مــی اناي از محققــ عــده -4 ــوان  بیــان کردن ت
مـنظم بـراي    ۀسروکوال را بـر اسـاس یـک برنام ـ   

ــابی ــوبرداري    ارزی ــز مقاصــد الگ ــرر و نی ــاي مک ه
ک گرفـت. ایـن مـدل داراي ی ـ    به کـار اي  مقایسه

باشد. این مزیت مربـوط بـه    برتري بسیار مهم می
یـک ابـزار آزمـوده     عنوان بهکارگیري آن  هقابلیت ب

 ،سـالار یود( هاي الگـوبرداري اسـت.   شده در پروژه
1388 :23.(  

قـانون  در چـارچوب  بنیاد مسکن انقـلاب اسـلامی   
 ۀایـران وظیف ـ هاي دولـت   ها و برنامه سیاستو  یاساس

هـاي هـادي و    جـراي طـرح  تأمین مسکن محرومان و ا
اهــم  در روسـتاها را بــه عهـده دارد.   ویــژه بـه تفصـیلی  

 هـاي  هنامـه و مصـوب   طبـق اسـاس   مسکن یادبنوظایف 
بـه   یرسـان  خـدمات ایران بـراي   مجلس شوراي اسلامی

خـدمات   نـوع  روستاها که در این پژوهش کیفیت ایـن 
  :، به شرح زیر استشده یابیارز

تشـخیص و تعیـین    ۀمطالعـه و بررسـی در زمین ـ   )لفا
م از روسـتایی و  ع ـهاي مسکن محرومان ا نیازمندي

اجـراي آن بـا    هـاي  زمینـه شهري و فـراهم آوردن  
هاي  مشارکت، همکاري و خودیاري مردم و دستگاه

  ؛مختلف
ــع  )ب ــرح مجتم ــه ط ــدهاي   تهی ــتی و واح ــاي زیس ه

مستقیم  طور بهها  و اجراي آن یمتق ارزانمسکونی 
ــا   ــردم و همک ــا مشــارکت م ــا ب ــاهنگی ی ري و هم

  ؛در روستاها و شهرها مربوط دستگاههاي
هـاي بنیـاد و    هـا و پـروژه   طرح یازموردنزمین   تهیه) ج

  ؛ها سازي آن آماده
مصـالح سـاختمانی کشـور از     ینتأمکمک در جهت  )د

  ؛و توزیع تهیهطریق تولید، 
 الحسـنه  قرضهاي  نظارت بر پرداخت و مصرف وام )هـ

شهري کـه از محـل    تیمق ارزانمسکن روستایی و 
  ؛شود می ینتأممنابع مالی و سیستم بانکی کشور 

هاي هادي و اصلاح معابر در روسـتاها بـا    تهیه طرح )و
هـا بـا    ط و اجـراي آن ورب ـمهـاي   هماهنگی دستگاه
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مشارکت مردم از محل اعتبارات مصـوب واگـذاري   
  ؛دولت

هـاي لازم بـراي بازسـازي منـاطق      تهیه و ارائه طرحز) 
در سوانح طبیعـی و   دیده یبآسستایی مسکونی رو
هـا بـا مشــارکت مـردم و همـاهنگی بــا      اجـراي آن 

  ؛هطوربمهاي  سازمان
اجـراي طـرح ویــژه بهسـازي مسـکن روســتایی در      ح)

اقتصادي و اجتماعی چهـارم   ۀتوسع ۀراستاي برنام
و پنجم به میزان دو میلیون واحـد مسـکونی طـی    

  .است سال 10
کثـر  اکـه   ا توجه بـه ایـن  ببا توجه به مطالب مذکور و 

مسـتقیم و   طور بهبنیاد مسکن از خدمات  هاروستا ساکنان
یـت موضـوع، ایـن    اهمو ؛ شـوند  مند مـی  بهره یرمستقیمغ

از خـدمات   منـد  بهـره  هاي روستاییپژوهش در سکونتگاه
صـورت پـذیرفت.    موردمطالعـه  ةبنیاد مسکن در محـدود 

ت که با شناسـایی نقـاط قـوت و ضـعف خـدما      يا گونه به
 ـبـا ارا  کیفیت خدمات بنیاد مسکنبراي بهبود  شده ارائه ه ئ

آن  رسـانی  علمی باعث بهبود کیفیت خدمات هاي یشنهادپ
ــردد. ــدف   گ ــن ه ــق ای ــتاي تحق ــین و در راس ــراي تعی ب
و انتظـارات   شـده  ارائـه ت هاي موجـود بـین خـدما    شکاف

ایـن   پرسـش تـرین   گویی بـه مهـم   براي پاسخ و نروستائیا
خدمات از جانب بنیاد مسـکن،   ارائهد از آیا بعکه ؛ پژوهش

 بهبودیافتـه  کیفیت زندگی روسـتاییان و  هاوضعیت روستا
هـاي   و براي تبیـین فرضـیه   یا تغییري حاصل نشده است؛

، مسـئله   با توجه به طرح از ابزار سروکوال استفاده شد. زیر
پـژوهش  ایـن  هاي  فرضیه ،مبانی نظري و پیشینه پژوهش

در ابعـاد سـروکوال    شده انجامهاي  بر اساس اغلب پژوهش
 Parasuraman( همکـاران پاراسورامان و دیدگاه بر مبناي 

et al, 1994: 201-202( :به شرح زیر است  
در وضـع   شـده  ارائـه عمرانی خدمات  ةنوع و نحوبین  -

 کنندگان خدمات موجود و وضعیت مورد انتظار دریافت
  داري وجود دارد. معنیآماري تفاوت 

، بـین  موردمطالعـه روستایی ناحیه  يهاتگاهدر سکون -
ها  رضایت آن احساس باتحصیلات، شغل و درآمد افراد 

  وجود دارد. داري یمعن ۀاز کیفیت خدمات رابط

  نظري مبانی و ها دیدگاه، مفاهیم
اي ـه ـ مـدل  ،ماتگیـري کیفیـت خـد    بـراي انـدازه  

و سـروکوال   3، اسکمپر2، فورنل1انو؛ کچونهممختلفی 
ــا ــراي ارزی ــن  ب بی کیفیــت خــدمات وجــود دارد. در ای

پژوهش براي ارزیابی کیفیت خدمات از مدل سروکوال 
که از طریـق شـکاف بـین انتظـار و     ؛ است شده تفادهسا

عی در سـنجش  ـس کنندگان از خدمات، استفادهادراك 
بـه تحلیـل    کـه میزان کیفیت خدمات دارد، این مـدل  

مـل و  توسط پاراسورامان، زیتهاشکاف نیز معروف است 
هدف نهـایی ایـن مـدل رهنمـون      .هگردید عرضهبري 

ــازمان   ــاختن س ــهس ــوي ب ــت  س ــرد اس ــالی عملک  تع
)Bodvarsson & Gibson, 2002 :473; Ebrahimi & 

Imani, 2014 :204 .(   شاید بتوان پیشتازان مربـوط بـه
دانست.  و بري کیفیت خدمات را پاراسورامان، زیتهامل

کیفیت خدمات  گانه ده ها ابعاد نتایج اولیه تحقیقات آن
ــان،    ــت اطمین ــی، قابلی ــواهر فیزیک ــاد و ظ ــامل؛ ابع ش

پذیري، شایسـتگی، تواضـع، اعتبـار، قابلیـت      مسئولیت
ــه     ــه ب ــمین و درك و توج ــات، تض ــی، ارتباط دسترس

کنـد. نگـرش عمیـق، موشـکافانه و      مشتري را ارائه می
کـه   1988اسـورامان و همکـارانش در سـال    تجربی پار

بر مبناي ابعاد زیر مورد ارزیابی قرار کیفیت خدمات را 
  دهد: می

ــوس  -1 ــل محس ــه  4عوام ــه جنب ــی و   ک ــاي فیزیک ه
خـدمات را مـورد    دهنـده  ارائـه  ،تجهیزاتی سـازمان 

 ؛دهد ارزیابی قرار می
کــه توانــایی ســازمان را در ارائــه  5قابلیــت اعتمــاد -2

شده  یینتعزمان  خدمات به شکل صحیح و در مدت
 سنجد؛ می

ل عناصــر ســازمان را بــراي کــه تمایــ 6پاسـخگویی  -3
تـر   یعسـر کنندگان و ارائه هر چه  کمک به استفاده

 دهد؛ ها، مورد ارزیابی قرار می خدمات به آن
 

                                                             
1. Kano Model 
2. Fornel Model 
3. Scamper Model 
4. Tangibles 
5. Reliability 
6. Accountability 
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، یـا تضـمین کـه دانـش، ادب و توانـایی      1اطمینان -4
ــاطر در    ــان خــ ــاد اطمینــ ــان در ایجــ کارکنــ

 سنجد؛ کنندگان را می استفاده
ــه   2همــــدلی -5 کــــه میــــزان اهمیــــت دادن بــ

گان و طرز رفتـار فـردي کارکنـان بـا     کنند استفاده
 دهد؛ قرار می سنجش موردمراجعین را 

اسـت:   شـده  یلتشکاین مدل مشتمل از دو قسمت 
 کننـدگان  اسـتفاده انتظـارات   یـري گ اندازه ؛قسمت اول

در ارتبـاط بـا    ها آنشناسایی انتظارات  منظور بهاست و 
 ؛گیـرد. قسـمت دوم   قرار می استفاده موردیک خدمت 

کنندگان از خدمات دریافتی مربـوط   استفادهابی به ارزی
الگـوي   ۀشود. هـدف اصـلی و اولیـه تهیـه و توسـع      می

سروکوال این بود که با انـدکی اصـلاح، ابـزار مناسـبی     
فراهم  ها سازمان ۀبراي سنجش کیفیت خدمات در هم

ــایتی و همکــاران،شــود  پاراســورامان ). 138:1390(عن
ــا انت  ــدار بــ ــازگاري پایــ ــت را ســ ــاراتکیفیــ  3ظــ

از خـدمات   هـا  آنو شناخت انتظارات  کنندگان استفاده
 عنـوان  بـه کیفیت خـدمات را   ،همچنین ،داند خاص می

 کننـدگان  اسـتفاده میزان اختلاف بین انتظارات منطقی 
نمودنـد  ها از عملکـرد توصـیف    آن 4از خدمات و ادراك

)Parasuraman et al., 1994: 201(.  ــیاري از بس
کرونین و  و )1992( 5باکوس و بولربا؛ نویسندگان نظیر

) چندین انتقاد را به مدل سروکوال وارد 1992( 6تیلور
هـاي متفـاوت،    اند. این انتقـادات شـامل شـکاف    ساخته

لـذا بـراي   بودن و فقدان روایی مدل اسـت؛   يعدچندب
 7غلبـه بــر ایـن انتقــادات، محققــی بـه نــام گرونــروس   

کرد  ) در مدل جامع کیفیت خدمات خود سعی1994(
دات وارده به مدل کیفیت خدمات پاراسـورامان  اکه انتق

یا همان سروکوال را که فقط شامل کیفیت کـارکردي  
، کیفیت فنی و همچنین رو ینازابرطرف سازد.  ،شد می

مات را نیز به مـدل خـود اضـافه    تصور از کیفیت از خد

                                                             
1. Confidence 
2. Empathy 
3. Expectations 
4. Perceptions 
5. Babakus & Boller 
6. Cronin & Taylor 
7. Gronroos 

ــاران،  کــرد ــار و همک  1در جــدول  ).179:1390(زیوی
  است. شده ارائهکوال مشخصات کلی مدل سرو

در واقــع، پاراســورامان، زیتهامــل و بــري در ســال  
با ارائـه مفهـومی بـه نـام فاصـله مطلوبیـت بـا         1985

 »8مدل تحلیـل شـکاف  «مناسبت رفتاري در چارچوب 
هـا کیفیـت و مطلوبیـت خـدمات را      مطرح نمودند. آن

فاصله و شکاف بـین انتظـارات مـراجعین از خـدمات و     
کننـد.   ات دریافت شده، عنـوان مـی  ادراکات او از خدم

هـاي بنیـاد    مدل تحلیل شـکاف، تعامـل بـین فعالیـت    
هـا و سـطح    مسکن و همچنین پیوند بین ایـن فعالیـت  

شـده از دیـدگاه    رضایت و اعتماد به بخش خدمات ارائه
گـذارد. در بـین ایـن     کنندگان را به نمایش می استفاده

 ـ بررسی قـرار مـی   مورد» ها شکاف«پیوندها،  د. بـه  گیرن
هـا   تـر شـدن آن   ها و بـزرگ  این معنی که وجود شکاف

مانع دستیابی به سـطح اعتمـاد و احسـاس امنیـت در     
ــژاد و  بخــش کیفیــت خــدمات مــی شــود (عصــاریان ن

). مـدل مفهـومی تحلیـل    211:1390شیرازي رومنـان، 
  شده است.  ارائه 1شکاف، در نمودار 

پاراسورامان و همکارانش کیفیت خـدمات عمـومی   
صل تفاوت بین ادراکات و انتظارات مردم تعریـف  را حا

، در مـدل تحلیـل شـکاف آن را    5نمودند؛ کـه شـکاف   
دهد؛ بنابراین، براي ارزیابی کیفیـت خـدمات،    یمنشان 

 ازلازم است انتظارات و ادراکات مردم سـنجیده شـود.   
هـاي   رو، پاراسورامان و همکارانش در ادامه پژوهش  ینا

قبلـی و بـر مبنـاي مـدل      بـر تحقیقـات   یـه تکخود بـا  
مفهومی تحلیل شکاف، ابزاري بـراي سـنجش کیفیـت    

مقیــاس «خـدمات عمــومی مطـرح کردنــد. ایـن ابــزار    
نام داشت و به ابزار استانداردي بـراي   »کیفیت خدمات

یري کیفیت خدمات تبـدیل شـد. ایـن ابـزار در     گ اندازه
ادبیات کیفیت خدمات، با نـام مـدل سـروکوال مطـرح     

  گردید.

                                                             
8. Gap Analysis Model 



 91                                                                                ...لسروکوا مدل اساس بر ایران اسلامی انقلاب مسکن بنیاد خدمات کیفیت ارزیابی

 سروکوال مدل کلی مشخصات :1 جدول
 Parasuraman et al )1985,1988,1991,1993,1994( مدل اصلی منابع
 .آید می وجود به مردم ادراکات و انتظارات بین شکاف از خدمات کیفیت مدل منطقی مبناي

  Wi – SQ(Pij-Eij) ریاضی فرمول
 است. و نهادها مؤسسات در خدمات کیفیت سنجش منظور به کاربرد موارد

  

 مدل مزایاي
  ،بودن چندبعدي، جذابیت ادراکی، فراگیر و گسترده صورت به مدل قبول و پذیرش، آسان فهم

 .کیفیت خدمات ارزیابی در ساکنان روستایی نظرات به توجه 
  )1394، (مطالعات نگارندگان :مأخذ

  

  
  مدل پاراسورامان اساس برتحلیل شکاف  : مدل1نمودار 

  )1994، از مدل پاراسورامان با اقتباس(: مأخذ
  

خـدمات بـا اسـتفاده از  کیفیـت ارزیـابی زمینه در
هـاي متعـددي صـورت گرفتـه  پژوهش مدل سروکوال

شناسی و تحلیل مسائل  است که از نظر مفهومی، روش
فاوت و در برخی موارد متضاد اسـت؛ کاربردي با هم مت

و  بنیـاد مسـکنتوسـط  شده ارائهخدمات  ۀدر زمین اما
 پژوهشــیکنون تــا ســی کیفیــت خــدمات عمرانــیبرر

 ،شـدسـعی  تحقیق هپیشیندر  رو، ازاین ؛صورت نگرفته
براي ارزیـابی از مدل سروکوال  بررسی شود کهمنابعی 

هـا  زیر بـه تعـدادي از آن در اند. خدمات استفاده کرده
  شود. میاشاره 

ن َ بــا بررســی کیفیــت خــدمات و  1و همکــاران حَســ
ر دو موسســه آمــوزش عــالی رضــایتمندي دانشــجویان د

خصوصی مالزي بر اساس روش بررسـی کیفیـت خـدمات 
شـده   نتایج نشان داد، کیفیت خدمات ارائه پاراسورامان،

ــخ ــاد و پاس ــت اعتم ــات، قابلی ــاد محسوس گویی  در ابع
کنندگان از خدمات وجـود  مندي توسط استفاده رضایت
بهبـود کیفیـت خـدمات در بُعـد همـدلی و  ؛ اماداشت

-Hasan et al., 2009:173( ن ضـروري اسـتاطمینـا

174.(  

                                                             
1. Hasan et al. 
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استاندارد سـروکوال،  ۀنامبر اساس پرسش 1لگسویچ
از  کرواسـی 2خدمات آموزشی را در دانشـگاه اوسـیژك

هاي وي  بررسـی کـرد. یافتـه کنندگان استفادهدیدگاه 
رسانی  نشان داد که در تمام ابعاد، مقادیر منفی خدمات

نـی اسـت کـه میـزان شود و این بـدین مع ملاحظه می
از خدمات در تمام مـوارد از  کنندگان استفادهانتظارات 

 ,Legčevićاسـت (شـده بـالاتر   میـزان خـدمات ارائـه

2010: 290-295.(  
شـده در  کیفیـت خـدمات ارائه 3کوك و همکـاران

 458اي  آموزشی مالزي را با نمونه مؤسساتتعدادي از 
کــه قــرار دادنــد؛ و دریافتنــد  موردمطالعــهنفــري 

و تفریحـات  برنامـه  فـوقهاي  پذیري، فعالیت مسئولیت
از  کنندگان اسـتفادهمناسب موجبـات رضـایت بیشـتر 

-Kwek et al., 2010: 162آورد ( خدمات را فراهم مـی

بـا پژوهشـی در کشـور ترکیـه؛  4و گِرنی ). آیدمِیر163
هــاي اعتبــاري صــادرات را بــا  کیفیــت خــدمات آژانس

ن دف ایـارزیابی قرار داد. هـ مورد استفاده از سروکوال
بـود. نتـایج  کنندگان مراجعهی انتظارات و ادراك بررس

، بیانگر این است که شکاف بـین ادراك از آمده دست به
کیفیت خدمات صـادرات و انتظـارات آن وجـود دارد و 

کنندگان را  شده انتظارات اسـتفاده کیفیت خدمات ارائه
 :Aydemir and Gerni, 2011(کنــد  ینمبــرآورده 

ــري  ).1663-1670 ــه دیگ ــی مطالع ــین ط  5در همچن
بر اساس مدل  5ريچِتوسط  دانشگاه دولتی کشور آلبانی

یافته کیفیت خدمات پاراسـورامان، نشـان شکل تغییر 
از خـدمات در تمـامی ابعـاد  کنندگان اسـتفادهداد کـه 
سروکوال در بررسـی  ابزار مندي دارند؛ بنابراین، رضایت

حـوزة مختلـف و تعیـین  5شده در  میزان خدمات ارائه
کنندگان از این خدمات مناسـب  میزان رضایت استفاده

  ).Çerri, 2012: 677است (
بــا هــدف  6و راســپور جــانکویچ پــژوهش مــارکویچ

هـا از  آن کنندگان و انتظـارات بررسی ادراکات اسـتفاده
 مـدلبـا کیفیت خدمات در صنعت هتلداري کرواسـی 

                                                             
1. Legčević 
2. Osijek 
3. Kwek et al 
4. Aydemir & Gerni 
5. Çerri 
6. Marković & Raspor Janković 

ــروکوال  ــاراس ــان داد؛ انتظ ــت نش ــان از کیفی ت مهمان
خدمات بالاسـت و شـکافی بـین انتظـارات و ادراکـات 

توانـد راهنمـاي  ها می مهمانان هتل وجود دارد و یافتـه
مناسبی براي استفاده مدیران هتـل بـه منظـور بهبـود 

ا باشــد. هــ آن وکار کســبکیفیــت خــدمات و عملکــرد 
)Marković and Raspor Janković, 2013: 149-

در تایلنـد بـا  7یوسـاپرونپایبونپـژوهش  نتایج ؛ و)164
گیري کیفیـت خـدمات آمـوزش عـالی از طریـق  اندازه

تحلیل شکاف بـین ادراکـات  و  یهتجزمدل سروکوال و 
خدمات و انتظارات در پنج بُعد نشان داد. تمام نمـرات 

کنندگان از خـدمات  تر از انتظارات استفاده ادراك پایین
بایـد بـراي ارتقـاي دهـد کـه  بوده و این امر نشـان می

یجـه نت درهـایی صـورت گیـرد.  کیفیت خدمات تلاش
امکانـات و  یروزرسـان بهنیـاز بـه  ،رسـان خـدماتنهـاد 

ــین ادراك و انتظــارات را  ــا شــکاف ب ــزات دارد ت تجهی
-Yousapronpaiboon, 2014: 1088کــاهش دهــد (

1095.(  
در پژوهشی با عنـوان ) 1389( زینالیدر ایران نیز، 

در سـطح  بانک پستخدمات در شعب  بررسی کیفیت«
ـــق مـــدل کیفیـــت خـــدمات  شـــهر تهـــران از طری

)SERVQUAL(«  شـده ارائهبه تعیین کیفیت خدمات 
ها و نقایص موجود  و تشخیص شکاف بانک پستتوسط 

با استفاده  ها شکافو شناسایی دلایل ممکن ایجاد این 
سـایر  ).2: 1389 کوال پرداخـت (زینـالی،واز مدل سر
ــات  ــامامطالع ــده  نج ــدمات  ش ــابی خ ــه ارزی در زمین

  است. شده  ارائه 2 در جدول اختصار به
نتایج بررسی پیشینه پژوهش با اسـتفاده از ابـزار و 

دهد کـه بیشـتر از ایـن مـدل  مدل سروکوال نشان می
هاي دولتــی و  منظور ارزیــابی عملکــرد ســازمان بــه

ـــد بیمارســـتان ـــی مانن ـــا، ادارات،  ها، بانک غیردولت ه
ویژه در ایــران،  شــده؛ و بــه ها و غیــره استفادهدانشــگاه

هاي روستایی و ارزیابی عملکـرد ادارات  کمتر در محیط
مبنـا،  شـده اسـت. بـر ایـن  دولتی متولی روسـتا اجـرا 

تحقیق حاضر در نظر دارد با ارزیابی و سنجش کیفیت 
سـاکنان روسـتایی، ضـمن ارائـه  شده بـه خدمات ارائه

رسـانی،  وضـعیت خدمات راهکارهاي علمی براي بهبود
پژوهشی بدیع و متفاوت با مطالعات دیگر محققـان در 

                                                             
7. Yousapronpaiboon 
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رسانی بـه روسـتاها انجـام دهـد.  زمینه ارزیابی خدمات
کـه باعـث  بـر این بنابراین، انجام ایـن پـژوهش عـلاوه 

توانـد  شـود؛ می توسعۀ دامنه دانش در ایـن زمینـه می

ــازمان ــتفاده س ــی و  هاي خدمات مورداس ــانی دولت رس
شـان بـه  رسانی می بـراي بهبـود وضـعیت خدماتعمـو

  گیرد. ساکنان روستایی قرار
 

  در زمینۀ ارزیابی کیفیت خدمات بخش عمومی شده انجام: برخی مطالعات 2جدول 
  شیوه مطالعه  محققین  عنوان

  -میزان رضایت مردم از خدمات بهداشتی
  بر آن مؤثردرمانی و عوامل 

فرزدي و همکاران 
)1390(  

  طرفه و آزمون تی، ریانس یکتحلیل وا
  ؛رگرسیون لجستیک

  وضعیت رضایت روستاییان و عوامل مرتبط با آن از 
  ها یاريدهعملکرد 

ی جاجرمیروزآبادي و ف
)1391(  

 طرفه به روش کاي اسکوئر، آنالیز واریانس یک
تحلیل عاملی، ماتریس ، 1مربعات کمترین

  ؛ساختاري
 از داراب ستانشهر روستاییان رضایتمندي میزان بررسی

  خانواده پزشک عملکرد مختلف ابعاد
عزیزي و همکاران 

  ؛2اسپیرمن همبستگی ضریبهمسانی درونی و   )1391(

 مدل اساس بر شهرداري خدمات کیفیت تحلیل و ارزیابی
  سرکوال

زاده و کماسی  ابراهیم
)1393(  

  فریدمن و 3ویلکاکسون

 مدل زا گیري بهره با ها دهیاري خدمات کیفیت ارزیابی
  )1394توکلی (  شکاف

 من ،4والیس  کروسکال، هاي ویلکاکسون آزمون
  ؛اسپیرمن همبستگی ضریب و 5ویتنی

 با کشاورزي ترویج خدمات مراکز خدمات کیفیت سنجش
  البرز استان در سروکوال مدل از استفاده

جمشیدي و همکاران 
)1395(  

  ؛6اسکوئر آزمون تی و کاي

  استفاده از مدل سروکوال؛  )2001( 7پاراسکیوسِ  ت در صنعت هتلداريیري سطح کیفیت خدماگ اندازه
ابعاد کیفیت خدمات در بخش عمومی، خدمات شهرداري و 

  انتظارات شهروندان
 8رودریگز و همکاران

)2009(  
  استفاده از مدل سروکوال؛

  
 خدمات کیفیت از شهروندان رضایتمندي ارزیابی

  تایلند جنوب هاي شهرداري
 9مکارانموکلِس و ه

)2011(  
  استفاده از مدل سروکوال

  ؛گام به گامیون رگرستحلیل عاملی، 
سنجش رضایت شهروندان از خدمات شهرداري کیرسهیر 

  (ترکیه)
  )2012( 10آکگلُ

استفاده از مدل سروکوال همبستگی ناپارامتري و 
  ؛11آنوا آزمون

 خدمات کیفیت از روستاییان مندي رضایت میزان ارزیابی
  ایران در سروکوال مدل اساسبر عمرانی

شفیعی ثابت و همکاران 
)2017(  

  ؛اسپیرمن همبستگی ضریبو  ویلکاکسون زمونآ

  )1394، (مطالعات نگارندگان: مأخذ
  

                                                             
1. Significant Difference (LSD) 
2. Spearman rank correlation coefficient 
3. Wilcoxon test 
4. Kruskal-wallis test 
5. Mann-whitney test 
6. Chi-Square 
7. Paraskevas 
8. Rodríguez et al 
9. Mokhlis et al 
10. Akgul 
11. Analysis of variance (ANOVA) 
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  تحقیق روش
 بعـد  از و تحلیلـی  -توصـیفی  روش به پژوهش این
دو روش اسنادي  بااطلاعات باشد؛ و  می موردي گستره

 آمـاري تحقیـق   ۀامع ـجگردآوري شده است. و میدانی 
ــداد  ــانوار 9002تع ــتایی خ ــتا 12در  روس دو از  روس

شهرســتان  و بهنـام وسـط جنـوبی    آبـاد  یول ـ دهسـتان 
بـر   حجم نمونه ).1390، مرکز آمار ایراناست ( ورامین

بـا پـیش    ؛)37: 1375(سرایی،  1اساس فرمول کوکران
درصـد و   95اطمینـان   حسـط  و 25/0برآورد واریـانس  

خانوار اسـت   384برابر  درصد 5وب دقت احتمالی مطل
با توجه بـه  خانوار روستاها  2ةانداز بهکه به روش نسبت 

بـه روش   هـا  از میـان آن  همگن بـودن جامعـه آمـاري   
خانوارهاي نمونـه تصـادفی    شد.انتخاب  3تصادفی ساده

ي نمونـه بـا   روسـتا  12یـک از   در هـر مستقیم  طور به
تصادفی  صورت به ،هر روستادر  ها نمونه نسبتتوجه به 

که توسط یک  10تا  1و بر اساس یک شماره فرضی از 
بـا شـمارش منـازل مسـکونی      ؛شد روستایی تعیین می

هـاي مختلـف هـر     در بخـش خانوارهاي نمونه تصادفی 
این عمـل   شد. عیینت، شده اعلامبه عدد  با توجه روستا

 نظـر  مـورد تا تعداد واحدهاى نمونه  یافتقدر ادامه  آن
ابـزار اصــلی   آمــد. آمـده  دسـت  بــه تاهادر تمـامی روس ـ 

 ییـر تغ ۀنام آوري اطلاعات میدانی پژوهش، پرسش جمع
کوال است کـه بـر پایـه مطالعـات مقـدماتی      وسر یافته

 ۀنام ـ هماهنـگ نمـودن پرسـش    ۀپژوهشگران در زمین ـ
اصلی سروکوال با شـرایط و مقتضـیات خـدمات بنیـاد     

اد نـوع و تعـد   ازنظـر  ،بنابراین؛ است شده یمتنظمسکن 
هــایی در  تغییــرات و تعــدیل موردبررســیهــاي  مقولــه
 ،ایـن مبنـا   اسـت. بـر   شـده  اعمالسروکوال  ۀنام پرسش

گویان از خدمات بنیاد مسکن  انتظارات و ادراکات پاسخ
 ـ انقلاب اسلامی در ابعاد پنج محسوسـات، قابلیـت    ۀگان

. شـد گـویی و همـدلی ارزیـابی     پاسخاعتماد، اطمینان، 
هاي  مربوط به ویژگی پرسشچند  نامه علاوه بر پرسش

مقوله اسـت کـه در دو    41گویان، حاوي  عمومی پاسخ
بخش اهمیت و رضایت (انتظار و ادراك) مورد پرسـش  

اي  ها از طیـف پـنج گزینـه    قرار گرفت. در تنظیم گویه
                                                             
1. Cochran 
2. Probability Proportional to Size (PPS) 
3. Simple Random Sampling 

هــاي  پرســشســنجش پایــایی  شــد.لیکــرت اســتفاده 
صـورت   4نامه از طریق ضـریب آلفـاي کرونبـاخ    پرسش

ایـن ضـریب بـراي ابعـاد      ةآمد دست  بهمقدار  پذیرفت.
بیـانگر پایـایی مطلـوب     است کـه  691/0 برابر گانه پنج

ابزار است. با توجه به استاندارد بودن مقیاس سروکوال 
روایـی   تأییـد ، براي وجود ینا باروایی آن نیز بالا است. 

 بنیاد مسکن پژوهشگراننامه پژوهش از دیدگاه  پرسش
ــدیریت و  ــازمان م ــگران  و س ــایر پژوهش ــه  س در زمین

و اصـلاحات لازم   شـده   اسـتفاده  مطالعـه  موردموضوع 
  است. شده اعمال

  
  پژوهش قلمرو و محدوده

 35 ورامـین در  با مرکزیت شـهر  ورامین شهرستان
 .شـده اسـت   واقع استان تهران شرقی جنوب کیلومتري

 حاصلخیز صاف و اي جلگه در روستاهاي این شهرستان
 مغـرب  از نمک، دریاچه به جنوب از که دان یافتهاستقرار

 از و پاکدشـت  شهرسـتان  به شمال از قم، آباد حسن به
 شـود.  محـدود مـی   )سـابق  خـوار ( گرمسـار  بـه  مشرق
تقسیمات کشوري ایـن شهرسـتان شـامل سـه      ازلحاظ

بخش مرکزي که داراي دو  :از اند عبارتبخش است که 
 دهستان بهنام پازوکی جنوبی و دهستان بهنـام وسـط  

کـه داراي دو دهسـتان    جوادآبـاد شمالی است. بخـش  
 بهنام عرب جنوبی و دهستان بهنام وسط جنوبی است.
ــو و   بخــش قرچــک شــامل دو دهســتان قشــلاق جیت

پـژوهش  ایـن  ). در 1 شـکل اسـت (  آبـاد  یول ـدهستان 
 جنــوبی از بخــش مرکــزي و پــازوکی   دهســتان بهنــام

اب انتخاب شد. انتخ ـاز بخش قرچک،  آباد دهستان ولی
ــناروســتاهاي  ــه تصــادفی   دو ی ــراي نمون دهســتان ب
هاي دلیــل برخــورداري بیشــتر ســکونتگاه هپــژوهش بــ

روستایی این دو دهستان از خدمات بنیاد مسکن بـود.  
دو دهستان مـذکور ایـن امکـان را در     ، انتخابعلاوه به

هــا  اختیـار پــژوهش گذاشــت کــه بــین روســتاهاي آن 
  بررسی تطبیقی نیز انجام پذیرد.

                                                             
4. Cronbach's alpha 
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  موردمطالعهموقعیت جغرافیاي ناحیه : 1 شکل

 )1390 ایران، آمار مرکز( :مأخذ
  

  اصلی بحث
 نامـه پرسـش 384 از مجمـوع: هـاي توصـیفی   یافته

 دو دهســتانهاي روســتایی ســکونتگاهدر  شــده تکمیل
ــاد یول ــازوکی جنــوبی، آب نتــایج بررســی در  و بهنــام پ

 193 مجمـوع کـه ازدهـد  نشـان می آباد دهستان ولی
درصـد بیشـتري را  ،کننده در فرآینـد پـژوهش رکتش

سطح سواد خواندن و نوشـتن، داراي مشـاغل  مردان با
ــاه  میلیون یــکآزاد و میــزان درآمــد کمتــر از  در در م

ــرد یبرم ــه یدرحال. گی ــازوکی  ک ــام پ ــتان بهن در دهس
 کننده شـرکت 191گر آن است کـه از بیان نتایج جنوبی

می پاسـخگویان بـا هاي عمو ، ویژگیدر فرآیند پژوهش
، تقریباً مشابه آمده دست بهاندکی تفاوت در درصدهاي 

جـدول ( اسـت آبـاد ولیپاسخگویان دهسـتان  وضعیت
نامـه در سـطح  این مبنا، تکمیـل پرسـش بر ).3شماره 

هــاي  ویژگی از لحــاظهمگـن  روسـتاهاي دو دهســتان
  عمومی است.

اهمیت و رضایت در هـر از یـک از     بررسی میانگین
مقیاس سـروکوال گویـاي شـکاف بـین انتظـار و       ابعاد

ي ا گونـه  بهشده است.  گویان از خدمات ارائه ادراك پاسخ
آبـاد   در دهستان ولـی  آمده دست بهکه اختلاف کیفیت 

)، در بعـد قابلیـت اعتمـاد    -09/0در بعد محسوسـات ( 
)، در بعــــد -19/0)، در بعــــد اطمینــــان (       -35/0(

ــخگویی ( ــدلی ) و در ب-09/0پاسـ ــد همـ ) -22/0( عـ
 آمـده  دسـت  بهباشد. همچنین، اختلاف کیفیت کلی  می

هـا نیـز بیشـترین     در بـین گویـه   ) اسـت. -39/0برابر (
شکاف در بعد محسوسات مربـوط بـه سـنددار کـردن     

هاي روستایی و در بعد قابلیـت اعتمـاد بیشـترین     خانه
شکاف مربوط به مورد ارائه خدمات در وقت مقرر خـود  

رین شکاف در بعـد محسوسـات مربـوط بـه     است. کمت
قـانونی و   رویـه و غیـر   ي بـی وسـازها  سـاخت ممانعت از 

کمترین شکاف در بعد قابلیت اعتماد مربوط به اشـاعه  
هاي مردمـی و خیـرین    فرهنگ مشارکت و جلب کمک

یمـت بـراي   ق ارزانمنظـور سـاخت و تولیـد مسـکن      به
شـکاف   باشد. در بعد اطمینان، بیشـترین  نیازمندان می

مربوط به رفتـار شایسـته و مناسـب بـا مـردم اسـت و       
  کمترین شکاف مربوط به تخصـص و دانـش در زمینـۀ   

ــرح ــام  ط ــاي انج ــد    ه ــین، در بع ــت. همچن ــده، اس ش
رسـانی   گویی بیشترین شـکاف مربـوط بـه اطـلاع     پاسخ

نامه و مقررات و کمترین شکاف مربوط به  موقع آیین به
عـد همـدلی هـم در    توجه به نظرات مـردم اسـت. در بُ  

روستاهاي این دهسـتان بیشـترین شـکاف مربـوط بـه      
 روسـتایی طبـق    هاي ناتمام یا اجرا نشـده  تکمیل پروژه

  ).4(جدول  هاي مصوب بنیاد مسکن است برنامه
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  هاي روستایی ناحیه موردمطالعهعمومی سکونتگاه هاي توزیع پاسخگویان بر حسب ویژگی :3ل جدو

م پازوکی بهنا  آباد ولی  نام دهستان
بهنام پازوکی   آباد ولی  نام دهستان  جنوبی

  جنوبی
  

نی  شرح
راوا

ف
صد  

در
نی  

راوا
ف

صد  
در

  

  

نی  شرح
راوا

ف
صد  

در
نی  

راوا
ف

صد  
در

  

یت
نس

ج
  

  9/52  101  5/56  109  مرد

غل
ش

  

  9/8  17  4/11  22  کارمند
  6/36  70  1/45  87  آزاد  1/47  90  5/43  84  زن

  4/8  16  8/9  19  کشاورز  100  191  100  193  جمع

لات
صی

تح
  

  2/4  8  1/3  6  دامدار  44  84  2/35  68  باسواد
  3/30  58  6/16  32  بیکار  4/20  39  5/15  30  ابتدایی

  6/11  22  14  27  اظهارنشده  6/2  5  7/5  11  راهنمایی
  5/21  41  5/27  53  دبیرستان

ن)
وما

ه (ت
هیان

د ما
رآم

د
  

  8/18  36  7/19  38  هزار 500تا 
  1/36  69  4/40  78  میلیون 1تا  500  11  21  1/15  29  کاردانی و لیسانس

  1/3  6  3/9  18  میلیون 5/1تا  1  0  0  5/0  1  لیسانس فوق
  6/0  1  6/1  3  میلیون 2تا  5/1  5/0  1  5/0  1  اظهارنشده

  4/41  79  29  56  اظهارنشده  100  191  100  193  جمع

  )1394هاي تحقیق،  یافته(: مأخذ
  

تان بهنـام هـاي روسـتایی دهسـ در مورد سکونتگاه
که در روسـتاهاي ایـن  پازوکی جنوبی نتایج نشان داد

دهستان نیز بررسی میانگین اهمیت و رضایت در هر از 
یک از ابعاد مقیاس سروکوال گویاي شکاف بین انتظـار 

 اســـت. شـــده ارائهگویان از خـــدمات  و ادراك پاســـخ
در  آمده دســت بهکــه اخــتلاف کیفیــت  اي گونــه به

)، -04/0عـد محسوسـات (ن در بُروستاهاي این دهستا
ــاد ( ــت اعتم ــد قابلی ــان -24/0در بع ــد اطمین ) در بع

 ) و در بعد همدلی-04/0گویی ( )، در بعد پاسخ-02/0(
ــت. )-18/0( ــی  اس ــت کل ــتلاف کیفی ــین، اخ همچن

ــر ( آمده دســت به . در روســتاهاي ایــن اســت) -5/0براب
شـکاف مربـوط  بیشـترین ،عد محسوساتدهستان در بُ

 کمتـرینو  دیده آسـیبي و نوسازي مسـاکن به بازساز

مربوط به صـدور پروانـه سـاختمانی روسـتایی  ،شکاف
شکاف مربوط به  بیشترین ،عد قابلیت اعتماددر بُ است.

عـد اطمینـان نـوین اسـت. در بُ هاي فناورياستفاده از 
شکاف مربوط به ایجـاد فضـایی امـن هنگـام  بیشترین

فتار شایسـته شکاف مربوط به ر کمتریناجراي طرح و 
 بیشـترینعـد پاسـخگویی و مناسب با مردم است، در بُ

گویی در زمـان بحـران  شکاف مربوط بـه میـزان پاسـخ
  تسـریع در ارائـهشـکاف،  کمتـرین(زلزله، سیل و...) و 
 کمتـرینو  بیشـترین ،عـد همـدلیخدمات اسـت. در بُ

از: ارتبـاط و همکـاري بنیـاد  اند عبارتترتیب  شکاف به
ي روستا و دهیاري و میزان اهمیـت بـه مسکن با شورا

  ).4جدول ( استمردم 

  
 موردمطالعهگویان در ناحیه  میانگین امتیازهاي اهمیت و رضایت پاسخ: 4 جدول

  
  

  موردبررسیابعاد 

  اختلاف کیفیت  انحراف معیار  میانگین رضایت  انحراف معیار  میانگین اهمیت

بهنام   آباد ولی
بهنام   آباد ولی  پازوکی

بهنام   آباد ولی  پازوکی
بهنام   آباد ولی  پازوکی

بهنام   آباد ولی  پازوکی
  پازوکی

  -04/0  -09/0  263/0  294/0  33/2  41/2  275/0  437/0  37/2  50/2  محسوسات
ارتقاي کمی و کیفی واحدهاي 

  مسکونی
59/2  48/2  515/2  998/0  40/2  31/2  959/0  818/0  19/0 -  17/0 -  

  -2/0  -06/0  880/0  585/0  37/2  41/2  894/0  852/0  57/2  47/2  صدور پروانه ساختمانی
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بازسازي و نوسازي مساکن 
  دیده آسیب

56/2  53/2  844/0  768/0  49/2  49/2  784/0  744/0  07/0 -  04/0 -  

  - 27/0  - 41/0  809/0  853/0  38/2  40/2  036/1  052/1  65/2  81/2  ها سنددار کردن خانه
در جهت تعمیر  الحسنه قرضوام 

  و اصلاح مسکن
38/2  31/2  433/2  706/0  23/2  10/2  752/0  884/0  15/0 -  21/0 -  

 وسازهاي ساختممانعت از 
  و غیرقانونی رویه بی

35/2  38/2  840/0  838/0  33/2  24/2  756/1  882/0  02/0 -  14/0 -  

  -3/0  - 38/0  719/0  724/0  29/2  26/2  869/0  884/0  59/2  64/2  هادي هاي طرحکیفیت اجراي 
 واگذاري زمین جهت احداث

  مسکن روستایی
56/2  57/2  529/2  586/2  30/2  23/2  764/0  674/0  26/0-  34/0 -  

وضعیت روستا پس از اجراي 
  هادي هاي طرح

53/2  56/2  000/1  685/0  50/2  51/2  732/0  952/0  03/0 -  05/0 -  

ساماندهی نظام مالکیت اراضی 
  -4/0  -5/0  763/0  754/0  21/2  36/2  901/1  067/3  61/2  86/2  بافت مسکونی

روستائیان از  گیري بهرهامکان 
  تسهیلات بانکی

29/2  20/2  958/0  847/0  24/2  12/2  801/0  834/0  05/0 -  08/0 -  

کیفیت بهسازي و نوسازي مسکن 
  روستایی

62/2  55/2  796/1  844/1  34/2  03/2  825/0  860/0  28/0 -  52/0 -  

و  وسازها بر ساختنظارت 
  رسیدگی به تخلفات

54/2  49/2  803/0  782/0  37/2  09/2  772/0  835/0  17/0 -  4/0-  

از  دیده آسیببازسازي مناطق 
  - 31/0  - 28/0  794/0  767/0  29/2  30/2  726/0  679/0  60/2  58/2  حوادث

  - 24/0  - 35/0  258/0  277/0  36/2  24/2  597/0  537/0  60/2  59/2  قابلیت اعتماد
مناسب در  بندي زمانرعایت 

  اجراي طرح
63/2  59/2  832/0  812/0  37/2  37/2  714/0  698/0  26/0-  22/0 -  

  -2/0  -36/0  824/0  776/0  30/2  31/2  837/0  812/0  50/2  67/2  اجرایی هاي طرحارزیابی 
  - 74/1  - 18/0  773/0  763/0  16/1  18/2  882/0  884/0  90/2  00/2  نوین هاي فناورياستفاده از 

  - 04/0  - 24/0  830/0  699/0  45/2  39/2  658/0  883/1  49/2  63/2  میزان توانمندي در اجراي طرح
تعهد در انجام و اجراي 

  - 29/0  - 31/0  730/0  707/0  22/2  22/2  947/1  927/1  51/2  53/2  خود هاي برنامه

  -56/0  -67/0  739/0  721/0  20/2  27/2  587/2  379/3  76/2  94/2  ارائه خدمات در وقت مقرر خود
جذب درآمدهاي جدید براي 

  روستا
43/2  57/2  957/1  710/0  11/2  22/2  746/0  115/2  32/0 -  35/0 -  

فرهنگ مشارکت و جلب  ۀاشاع
  - 13/0  - 04/0  665/0  043/1  17/2  18/2  835/0  840/0  30/2  41/2  مردمی هاي کمک

  -02/0  - 19/0  370/0  441/0 48/2  41/2  527/0  577/0  50/2  60/2  اطمینان
ایجاد فضایی امن هنگام اجراي 

  طرح
75/2  43/2  272/3  893/0  35/2  17/2  235/3  524/0  4/0-  26/0-  

  - 15/0  - 28/0  731/0  750/0  33/2  35/2  725/1  740/1  48/2  63/2  رفتار مناسب و شایسته با مردم
  - 42/0  -1/0  968/0  996/0  49/2  60/2  313/0  510/2  91/2  70/2  میزان اختلال در کار با مردم

 ۀتخصص و دانش در زمین
  ایجادشده هاي طرح

48/2  61/2  832/0  705/0  48/2  51/2  723/0  845/0  0  1/0-  

  - 04/0  -09/0  359/0  353/0  38/2  39/2  329/0  722/0  42/2  48/2  پاسخگویی
  - 28/0  -66/0  765/0  795/0  38/2  26/2  564/2  996/3  66/2  92/2  توجه به نظرات مردم

و  نامه آیین موقع به رسانی اطلاع
  مقررات

46/2  42/2  810/0  815/0  31/2  25/2  728/0  689/0  66/0-  17/0 -  

  - 17/0  - 15/0  704/0  718/0  31/2  34/2  824/0  780/0  48/2  52/2  تسریع در ارائه خدمات
  - 09/0  -1/0  848/0  843/0  45/2  45/2  646/0  706/0  54/2  55/2میزان پاسخگویی در زمان بحران 
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  (زلزله، سیل و...)
پیگیري و تسریع در تهیه و 

  اجراي طرح هادي روستا
42/2  46/2  802/0  626/0  38/2  39/2  708/0  748/0  04/0 -  07/0 -  

خود در زمان  هاي وعدهعمل به 
  مقرر

42/2  52/2  887/0  670/0  40/2  43/2  710/0  907/0  02/0 -  09/0 -  

مجوز جهت  موقع بهصدور 
  مسکن وساز ساخت

47/2  51/2  866/0  828/0  38/2  46/2  698/0  656/0  09/0 -  05/0 -  

  - 18/0  - 22/0  343/0  388/0  33/2  32/2  448/0  441/0  51/2  54/2  همدلی
همدلی و دلسوزي مسئولین و 

  کارکنان با مردم
62/2  53/2  908/0  920/0  41/2  35/2  738/0  700/0  21/0 -  18/0 -  

شدن براي  قائلمیزان اهمیت 
  ها مردم در پروژه

41/2  36/2  752/0  744/0  36/2  36/2  864/0  819/0  05/0 -  0  

  - 23/0  - 08/0  777/0  722/0  24/2  41/2  847/0  901/0  47/2  49/2  دلسوزي نسبت به انجام وظایف

ائه احترام و ارزش یکسان در ار
  هاخدمات براي تمام گروه

46/2  53/2  927/0  944/0  44/2  46/2  733/0  695/0  02/0 -  07/0 -  

هنگام ارائه  کارکنانعدم تبعیض 
  خدمات براي اقشار مختلف

53/2  51/2  899/0  850/0  40/2  42/2  866/0  878/0  13/0 -  09/0 -  

درك شرایط و مشکلات 
  -63/0  - 13/0  776/0  774/0  48/2  52/2  533/0  541/2  11/3  65/2  بضاعت کمو  پذیر آسیب هاي گروه

همکاري بنیاد مسکن با شوراي 
  روستا و دهیاري

55/2  53/2  786/0  756/0  51/2  42/2  842/1  815/0  04/0 -  11/0 -  

ناتمام یا  هاي پروژهتکمیل 
  مصوب هاي برنامهطبق  اجرانشده

47/2  62/2  846/0  858/0  24/2  25/2  782/0  779/0  23/0 -  37/0 -  

  - 5/0  - 39/0  177/0  174/0  38/2  38/2  288/0  292/0  70/2  77/2  امتیاز کل
  )1394هاي تحقیق،  یافته( :مأخذ

  
، اسـتفاده  مـورد هـاي توصـیفی    آمـاره  حـال  هر در

ــ ــین انتظــار و اد بی راك انگر وجــود فاصــله و شــکاف ب
 بنیـاد مسـکن  توسـط   شـده   ارائهروستائیان از خدمات 

ــد   اســت ــن خــدمات از دی ــت ای ــودن کیفی ــایین ب و پ
ارزیـابی  ، دیگـر  عبـارت  بـه  .دهـد  را نشان می روستاییان

 ،مطالعــه مــوردخــدمات بنیــاد مســکن در روســتاهاي 
حکایــت از شــکاف و فاصــله زیــاد بــین کیفیــت کلــی 

هـا دارد.   تظارات آنبه روستاییان و ان شده  ارائهخدمات 
ــاتدر ب ــد محسوس ــه، ع ــم ب ــت رغ ــراوان  فعالی ــاي ف ه

، بـه دلیـل   موردمطالعـه در روستاهاي ناحیه  شده انجام
مسـکونی   وسازهاي ساختخدمات براي  ارائهضعف در 

ی و کیفـی مسـاکن، وجـود دردسـرهاي     و نوسازي کم
کـردن   سـنددار اداري براي صدور پروانه سـاختمانی و  

در ایـن   شـده  ارائـه خـدمات  ، سازها و  ساختمساکن و 
رضایت روستاییان را جلب کنـد.   نتوانسته است زمینه،

به دلیل وجـود دردسـرهاي اداري فـراوان و     همچنین،
خـدمات بـه    ارائـه هاي متـولی   ناهماهنگی بین سازمان

 و میـزان  ، زمانعدم رضایت در زمینه نحوه روستاییان،
نوسـازي و   بـراي تعمیـر،   اعطاي وام و تسهیلات بانکی

احـداث بناهـاي مســکونی جدیـد و غیـره وجــود دارد.     
هـاي   این، نارضـایتی در زمینـه اجـراي طـرح     علاوه بر

 وسـازها  سـاخت هادي و واگذاري زمـین و نظـارت بـر    
دلیـل عـدم رعایـت دقیـق      کـه بـه   طوري به .وجود دارد

مقـرر   ها در وقـت  ها و پروژه بندي در اجراي طرح زمان
 سـاکنان روسـتایی شـده اسـت.    اعتمادي  خود باعث بی

، مطالعــه مـورد در ناحیـه   انعـلاوه، هنـوز روسـتایی    هب ـ
مناســبی بــا متولیــان و مجریــان   انــد ارتبــاط نتوانسـته 

 انییهاي عمرانی برقرار کنند. به این دلیل، روستا پروژه
ها در اجراي طرح هـادي   پروژه نسبت به تعهد مجریان

جاد شکاف بـین  اعتماد لازم ندارند. این موضوع باعث ای
    عـد شــده  انتظـار و ادراك سـاکنان روسـتایی در ایـن ب

همچنین، به خاطر پایین بـودن سـطح تخصـص    است. 
هـا   اجراي طـرح  ةها و نحو کاران پروژه مجریان و پیمان

اطمینان لازم براي اجـراي   ،مطالعه مورددر روستاهاي 
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 هــا در ســاکنان روســتایی وجــود نــدارد. موفــق پــروژه
هـا، سـاکنان    یـل اجـراي نامناسـب پـروژه    دل درواقع، به
از لحاظ کیفی اطمینان لازم به  موردمطالعهروستاهاي 

همچنـین، در  آن ندارنـد.   اجراکنندگاندانش و مهارت 
انشـکاف موجـود، روسـتایی    تأییـد عد پاسخگویی بـا  ب 

هـا در انجـام و    کـه نظـرات آن   نارضایتی خود را از ایـن 
ي و سـاماندهی در  هاي هاد طرح ویژه بهها  اجراي طرح

بـه   ،ترتیب بدینشود، ناخرسند هستند.  نظر گرفته نمی
ســاکنان  ۀو خواســت نظــر وجــهبــه  تــوجهی بــیدلیــل 

بندي و اجـراي   ریزي، اولویت روستایی در مراحل برنامه
اي کـه بـه    گونـه  عدم رضایت وجود دارد. به ها نیز پروژه

نشدن بـه نظـرات مـردم در اجـراي      قائلدلیل اهمیت 
 هـاي مختلـف   گـروه  بـه شـرایط   تـوجهی  بـی  ،هـا  پروژه

هـا،   آن ۀبه نظرات مردم و خواست توجهی بیو  روستایی
و بدون پیگیري  تمام نیمه صورت بهها  پروژه باعث شده؛

ــث نارضــایتی  ــوند و باع ــا ش ــاکنان  لازم ره بیشــتر س
  شود. موردمطالعه  ناحیه در روستایی

ع و بـین نـو   داري معنـی براي ارزیابی فرضیه اول و 
در وضـع موجـود و    شـده  ارائـه  عمرانـی خـدمات   ةنحو

ه ، با توجکنندگان خدمات وضعیت مورد انتظار دریافت
ــال  ــه نرم ــع دادهنب ــودن توزی ــا ب ــکونتگاه در ه هاي س
هـاي   بـر اسـاس آزمـون    هـر دو دهسـتان   روستایی در

از آزمـــون  ،فشـــاپیروویلک و کلمـــوگروف اســـمیرنو
تیجـه آزمــون  ن شــد. اسـتفاده  ویلکاکســونپـارامتري  نا

کلـی خــدمات   ،گویـاي آن اسـت کــه هـم در کیفیــت   
و هم در ابعـاد محسوسـات، قابلیـت اعتمـاد،      شده ارائه

گویی و همـدلی تفـاوت بـین انتظـار و      اطمینان، پاسخ
ــخ ــط  ادراك پاس ــان در س ــی  99 حگوی ــد معن دار  درص

  ).5(جدول  باشد می

  
 موردمطالعه هاي دهستاناسخگویان از ابعاد کیفیت خدمات در داري اختلاف بین انتظار و ادراك پ آزمون معنی :5 جدول

  ابعاد کیفیت خدمات
  داري معنیسطح   Zمقدار 

  دهستان بهنام پازوکی  آباد ولیدهستان   دهستان بهنام پازوکی  آباد ولیدهستان 
  000/0  000/0  -926/9  -508/10  محسوسات

  000/0  000/0  -127/10  - 094/4  قابلیت اعتماد
  000/0  000/0  -706/5  -580/11  اطمینان

  000/0  000/0  - 125/8  - 930/8  پاسخگویی
  000/0  000/0  - 358/8  - 946/10  همدلی

  000/0  000/0  - 321/4  - 032/4  کیفیت کلی خدمات
  )1394هاي تحقیق،  یافته( :مأخذ

  

 ــ  ــیه دوم، رابط ــون فرض ــراي آزم ــطح   ۀب ــین س ب
میزان احساس رضایت سـاکنان روسـتایی    تحصیلات و

اسـپیرمن و   هاي آزمونبنیاد مسکن،  یفیت خدماتاز ک
ــائوبی رابطــ کنــدال ــداده اســت. دار معنــی ۀت  نشــان ن

احساس  گویان در سطح تحصیلات پاسخ ،دیگر عبارت به
رضایت آنان از خدمات بنیـاد مسـکن تـأثیري نداشـته     

گویــان و  اســت. همچنــین، بــین میــزان درآمــد پاســخ
اهده نشـده  مش ـ دار معنـی  ۀها رابط احساس رضایت آن

اســت. بنــابراین، میــزان تحصــیلات و درآمــد ســاکنان 
هــا نــدارد  بــا احســاس رضــایت آن اي رابطــهروسـتایی  

رسـانی بـه روسـتاهاي     واقع، در خدمات ). در6(جدول 
هـا و تمـایلات    ، خواسـته هـا  اولویـت  موردمطالعهناحیه 

ریزي و سـاماندهی   ساکنان روستایی در ارتباط با برنامه
هـا، مسـکن روسـتایی و     ا، اجراي پروژهکالبدي روستاه

ۀ گرفته نشـده اسـت. بـه ایـن دلیـل هم ـ     نظر  درغیره 
سطح تحصـیلات و درآمـدي    ازنظرهاي روستایی  گروه

رسانی بنیاد داشته  دیدگاه یکسانی در ارتباط با خدمات
ها رضایتمندي لازم نداشتند. همچنـین، بـا    و بیشتر آن

ــلاع  ــزایش اط ــاهی  اف ــانی و آگ ــی ا  رس ــق بخش ز طری
انتظارت و توقعات  مرورزمان به جمعی ارتباطهاي  رسانه

ایـن  اسـت و   یافتـه  افـزایش  موردمطالعهي در روستاها
هـا و انتظـارات    باعث افزایش روزافزون خواسته موضوع

  بنیاد مسکن شده است. رسانی خدماتروستاییان از 
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  ابعاد ۀگویان از خدمات در هم ایت پاسخبا احساس رض موردبررسیهمبستگی متغیرهاي عمومی جامعه  :6 جدول

 متغیر دوم متغیر اول
ضریب همبستگی 

 اسپیرمن
 سطح 

داري یمعن  
ضریب همبستگی 

 کندال
سطح 

داري یمعن  
-276/0 احساس رضایت افراد تحصیلات  226/0  182/0 -  304/0  

- 230/0 احساس رضایت افراد درآمد  330/0  183/0 -  319/0  
  )1394هاي تحقیق،  یافته( :مأخذ

    

  ابعاد ۀگویان از خدمات در هم همبستگی متغیر نوع شغل با میزان احساس رضایت پاسخ :7 جدول

  متغیر اول
 

  متغیر دوم
کاي 
  اسکوئر

درجه 
  آزادي

سطح 
  داري یمعن

  کارلو مونتداري  یسطح معن
سطح 

  داري یمعن
  درصد سطح اطمینان 99

  کران بالا  کران پایین
  054/0  000/0  001/0  007/0  8  00/21  رضایت افراداحساس   نوع شغل

  )1394هاي تحقیق،  (یافته مأخذ:
  

توان  اما در مورد متغیر شغل و احساس رضایت می
هـا از کیفیـت  گفت شغل افراد در احساس رضـایت آن

دار  خدمات مؤثر بوده است. آزمون کاي دو رابطۀ معنی
ــن دو متغیــر نشــان داد  99در ســطح  ــین ای درصــد ب

  ).7جدول (
با توجه به نوع شـغل، ادراك و  انواقع، روستایی در

رسـانی بنیـاد مسـکن دارنـد.  انتظار متفاوتی از خدمات
هـا اثرگـذار بـوده  روي احساس رضایت آن که  طوري به

هاي متعـدد  ها و پروژه ، اجراي طرحدیگر عبارت به است.
معـابر  ۀشبک ،هااهر هزیربنایی نظیر بهبود وضعیت شبک

ــر ــثو غی ــترش فعالیت ه باع ــاي گس ــادي در  ه اقتص
رو، سـاکنان  ایـن شده است. از مطالعه موردروستاهاي 

هـاي غیــر کشــاورزي  روسـتایی کــه بیشــتر در فعالیت
 دلیل رونق نسـبی ) به3مطابق جدول ( هستندمشغول 

هـاي زیربنـایی احسـاس  فعالیت ۀاز توسـع مشاغلشان
  رضایت دارند.

  

  گیري نتیجه و بندي جمع
سـاکنان بی کیفیت خدمات عمرانـی در مـورد ارزیا
آباد و بهنام پـازوکی جنـوبی  دو دهستان ولی روستایی

حکایت از شکاف و فاصله بـین کیفیـت کلـی خـدمات 
ایـن شـکاف در  .و انتظارات گروه هـدف دارد شده ارائه
 شـده  مشـاهدهگانـه مقیـاس سـروکوال  ابعاد پنج ۀهم

مـوارد  ۀهمـ کـه در اي گونه به. )4 جدولمطابق ( است
گانه زیاد و  شکاف و اختلاف بین تمام ابعاد پنج یادشده

روسـتایی  هايسکونتگاهدر است.  شده گزارشدار  معنی
ــتان ــورد دو دهس ــه م ــه  مطالع ــه بقی ــبت ب ــه نس ک

بیشـترین  ،ورامـینشهرسـتان هاي موجود در  دهستان
و عمرانـی توسـط بنیـاد  هـادي طرحخدمات در غالب 

مشابه است. اختلاف بین  تقریباً نتایج ؛شده ارائهمسکن 
دار  در ابعاد مختلـف معنـی موردبررسیادراك و انتظار 

جداگانـه  طور بـهعـد بوده و به بیشترین شکاف در هر بُ
  بوده است. 9و  8 هاي شرح جدول صورت به

  آباد ولیدهستان هاي روستایی  سکونتگاه پژوهش در نتایج :8 جدول
    

  
دهستان 

  آباد ولی

  رین شکافبیشت  ابعاد
  )-41/0( هاي روستایی سنددار کردن خانه  محسوسات

  )-67/0( ارائه خدمات در وقت مقرر خود  قابلیت اعتماد
  )-28/0( رفتار شایسته و مناسب با مردم  اطمینان

  )-66/0( و مقررات ها نامه آئین موقع به رسانی اطلاع  پاسخگویی
  )-23/0( هاي مصوب بنیاد مسکن طبق برنامه شدهاجرا نهاي ناتمام یا  تکمیل پروژه  همدلی

  )1394هاي تحقیق،  (یافته مأخذ:
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 دهستان بهنام پازوکی جنوبی هاي روستاییسکونتگاه پژوهش در نتایج .9 جدول
  

دهستان 
بهنام 

پازوکی 
  جنوبی

  بیشترین شکاف  ابعاد
  )-04/0( دیده آسیببازسازي و نوسازي مساکن   محسوسات

  )-74/1نوین ( هاي فناورياستفاده از   قابلیت اعتماد
  )-15/0رفتار مناسب و شایسته با مردم (  اطمینان

  )-05/0مسکن روستایی ( وساز ساختمجوز جهت  موقع بهصدور   پاسخگویی
  )- 07/0روستایی ( هايگروهاحترام و ارزش یکسان در ارائه خدمات براي تمام   همدلی

  )1394هاي تحقیق،  (یافته مأخذ:
  

بـین  نظـر اختلافعلـت  4  با توجه به نتایج جدول
در  موردمطالعـهدو دهسـتان پاسخگویان روسـتایی در 

اول درك متفاوت روستائیان از کیفیت خـدمات  درجۀ
، شکاف بـین آمـال و یگرد عبارت بهدریافت شده است. 

 وعـاطفی  (بر اساس حالات آرزوهاي ساکنان روستایی
یفیت زندگی خود بـا و مقایسه سطح و ک شناختی روان

سطح و کیفیت زندگی دیگـران و سـطح کیفیتـی کـه 
نوع  بر اساسدر دو دهستان توانست موجود باشد)،  می

 .متفاوت اسـتخدمات توسط بنیاد مسکن  ارائه ةو نحو
سـاکنان روسـتایی دو دهسـتان، میـزان بر ایـن مبنـا، 

هـا نیـز متفـاوت  آن منديعدم رضـایتو  مندي رضایت
شغلی، مالی ویژگی  که ینا باوجود، واقع در بوده است.

این دو دهستان به هم نزدیک  ساکنان روستایی و غیره
  بهنام پازوکی جنوبی از نظر خدماتدهستان  ؛ امااست
ایـن  دارد.شرایط بهتـري  توسط بنیاد مسکن شده ارائه

  ات پاسخگویان تأثیر گذاشته است.نظر بر روي مسئله
عـد پـژوهش، در بُاین  هاي علاوه، بر اساس یافته هب

در نحـوه و کیفیـت اجـراي طـرح  ویژه بـه(محسوسات 
اخـتلاف بــین اهمیـت و رضـایت پاســخگویان  )هـادي
بـر  نظـارت همچـون مـوارد سـایردار بـوده و در  معنی

ـــان بهرهوســـازها ساخت ـــتایی، امک ـــري از  ي روس گی
شـکاف و  ،تعمیـر و اصـلاح مسـاکن تسهیلات بانکی و

هنــوز  عــد قابلیـت اعتمـاد،بُ در .وجـود دارد نارضـایتی
ــتایی نتوانســته ــاکنان روس ــاط س ــا   اند ارتب ــبی ب مناس

هاي عمرانی برقـرار کننـد. بـه  متولیان و مجریان پروژه
نسـبت بـه  موردمطالعـهاین دلیل، ساکنان روسـتاهاي 

ها در اجـراي طـرح هـادي اعتمـاد  تعهد مجریان پروژه
انتظـار  باعث ایجاد شکاف بین ،لازم ندارند. این موضوع

شـده اسـت. نیز عد و ادراك ساکنان روستایی در این بُ
عد اطمینان هم اختلاف بین انتظـارات و ادراکـات در بُ

عد در مورد روستاییان آشکار است و نارضایتی در این بُ
ــ ــش در زمین ــص و دان ــده  طرح ۀتخص ــرا ش ــاي اج ه

تر اســت. درواقــع، بــه دلیــل اجــراي نامناســب  نمایــان
از لحاظ کیفی  موردمطالعهروستاهاي ها، ساکنان  پروژه

ــه دانــش و مهــارت  آن  اجراکننــدگاناطمینــان لازم ب
شـکاف  تأییـدعد پاسـخگویی بـا ندارند. همچنین، در بُ

کـه نظـرات   نارضایتی خود را از این انموجود، روستایی
طـرح هـادي در  ویژه به ها طرحها در انجام و اجراي  آن

زیـرا، میـزان  ؛شـود، ناخرسـند هسـتند ظر گرفته نمین
هـاي هـادي روسـتایی در رونـد  پیگیري مجریان طرح

بسـیار پـایین  موردمطالعهها در ناحیه  اجراي این طرح
توجهی به نظرات مـردم و  عد همدلی نیز، بیاست. در بُ

ها و اهمیت قائـل نشـدن بـراي  آن ۀوجه نظر و خواست
ــتایی ــاکنان روس ــده؛ س ــث ش ــا  پروژه باع ــورت بهه  ص

دون پیگیري لازم رهـا شـوند. همچنـین، و ب تمام نیمه
هـا  در اجـراي پروژه روسـتایی فقیـربه افراد  توجهی بی

ــوردنارضــایتی را در روســتاهاي  بیشــترین ــه م  مطالع
  باعث شده است. آباد ولیدر دهستان  ویژه به

ریزي بـر اسـاس رویکــرد  برنامـهاسـت،  ذکر شـایان
ابـزاري و بـا اصـالت  -فنـی( محـورن فـعقلایی گرایی 

سـاکنان  ۀو خواست وجه نظربه  توجهی بیتخصص) و م
و  هاي عمرانـی در برنامـه موردمطالعـهروستایی ناحیه 

در عـدم رضـایت سـاکنان روسـتایی و  هـا اجراي طرح
مـؤثر بـوده شکاف بین وضع موجـود و وضـع مطلـوب 

خـدمات  رغم بهفیزیکی نیز  عددر بُ این، بر  است. علاوه
نسبت  وضعیت روستاها نبنیاد مسک ۀوسیل به شده ارائه
ــه  ــتهب ــه گذش ــود نیافت ــکونتگاه. در اســت بهب هاي س

شکاف بین  نیز دهستان بهنام پازوکی جنوبیروستایی 
بـه دلایـل مـذکور وجـود  وضع موجود و وضع مطلوب

آن است که بنیاد مسکن  دهنده نشاناین موضوع  دارد.
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به وظایف خود در ایـن قسـمت  تنسب ،انقلاب اسلامی
کند و به مواردي همچون: تسریع در  می تر عمل ضعیف

، ها نامـه آییندر زمینـه  رسـانی اطلاع، ها برنامـهاجـراي 
توجه بـه نظـرات مـردم، میـزان پاسـخگویی در زمـان 

ــدور  ــران، ص ــهبح ــوز  موقع ب ــت مج ــاز ساختجه  وس
 در مجموع اما کمتر توجه کرده است؛ و غیرهروستایی 

 نسـبی دبهبـوباعـث  بنیاد مسـکن توسط خدمات  ارائه
 گذشتهنسبت به  موردمطالعهناحیه  روستاهايوضعیت 

در زمینـــه گســـترش خـــدمات زیربنـــایی و  ویژه بـــه
  شده است هاراه  ها و پیادهشبکۀ راهنظیر زیرساختی 

  
  پیشنهادها

 و بــا شــناختنتــایج پــژوهش حاضــر  اســاس بــر 
 ،وضعیت موجود هر یـک از ابعـاد کیفیـت و همچنـین

 شـده ارائه از خـدمات ستاییساکنان رومیزان انتظارات 
ریـزي  ، برنامـهشـود میبنیاد مسکن پیشـنهاد  ۀوسیل به

 کـاهش باعـث ،کـردن اراضـی و مسـاکن سنددار براي
شـود  میرویه و غیرقانونی در روستا  بی هايساز و ساخت

، شـده ارائه خـدمات گام مهمـی در بهبـودِ و این مقوله
 ساکنانجلب مشارکت بخشی و  آگاهی ،همچنین است.

 در و اجرایی، عمرانی هاي ها و پروژه برنامهدر  روستایی
در بـین و تقویت روحیه تعاون و همکاري  پذیري شکل

بـراي گروه ایجـاد کـارِ ساکنان محلـی اثرگـذار اسـت.
میـران  باعـث ارتقـاينامـه  آئـین موقع بـهرسانی  اطلاع

در اجـراي  ساکنان روستایی توانمنديمندي و  ظرفیت
تـا  گـردد قق این مقولـه باعـث میتح .شود میها  طرح

سـاکنان آن متناسب با نیـاز به روستاها  رسانی خدمات
بـراي بنیـاد مسـکن ضروري است، این،  بر  علاوه .باشد

 سـاکنان روسـتایی، ۀلحاظ کردن وجه نظـر و خواسـت
 اسـلامی يهاشـورانهـاد  ارتباط و همکاري خـود را بـا

ات بـا برگـزاري جلسـ و دهـد افزایشروستا و دهیاري 
سـاکنان  تمـایلاتهـا و  ، خواسـتهوجـه نظـر متعدد از
  شود. آگاه و اجرایی از خدمات عمرانی روستایی
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