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هاي متولي مديريت  مندي از كيفيت خدمات سازمان بررسي ميزان رضايت  

)استان زنجان(محلي روستايي در شهرستان ايجرود   
  

  5خدايي يوسف،  4تقي لو علي اكبر دكتر،  3خسروبيگي رضا،   2شايان  حميددكتر،   1عنابستاني اكبر عليدكتر 

  
  چكيده

هـاي فزاينـده   متولي مديريت روستايي در گرو تأمين نيازها و پاسخگويي به خواسـته  هاي امروزه، كارآيي هر سازمان بويژه سازمان
كارگيري هرچه مؤثرتر امكانات و منابع و ارتقاي سطح كيفي خدمات را در مناطق روستايي بيش از پيش اجتناب ناپـذير   مردم است كه به

هـاي مـديريتي و    ها نقشي تعيين كننده در تعيين اولويت هاي آنكلي، شناسايي نيازهاي مردم و آگاهي از خواسته طور به. ساخته است
ها چارچوب مفيـدي بـراي انتخـاب راهبردهـاي      هاي آنواقع، توجه به نقش مردم و آگاهي از خواسته در. كارآمدسازي نظام اداري دارد

مندي  ا با ارزيابي و سنجش سطح رضايتآن است ت به همين منظور تحقيق حاضر بر. آورد مناسب و ارتقاي سطح كيفي خدمات فراهم مي
ها را جهت ارائة خدمات مورد شناسايي  هاي سازمان هاي متولي مديريت روستايي، اولويت روستاييان از  خدمات ارائه شده توسط سازمان

سـكونتگاه   59ر سـطح  از اين رو براي پوشش كامل تمامي سطوح و انتظارات ساكنان، از مدل راتر جهت تعيين ابعاد خدمات د. قرار دهد
نفر و تجزيه و تحليـل   436ها از طريق پرسشنامه در حجم نمونه  آوري دادهجمع .روستايي شهرستان ايجرود استان زنجان استفاده شد

منـدي از   اسـتيودنت، سـطح رضـايت     t بر اسـاس آزمـون  . انجام شده است SPSSهاي مناسب در نرم افزار  ها با استفاده از آزمون داده
هـاي مـؤثر در  ميـزان     بنـدي شـاخص  در رتبـه . ها، به طور معناداري كمتر از حـد انتظـار اسـت    هاي مور نظر در تمامي شاخص مانساز

نحوة ، با احترام و ادب مردم توأمپاسخگويي به مشكلات ، مسوولانارتباط صميمانه و دوستانة مردم و هايي همچون  شاخصمندي  رضايت
مندي  بيشترين سهم را در تبيين ميزان رضايت مسوولان در انجام وظايف خودميزان علاقه و انگيزه و  مسوولان به وظايف خودرسيدگي 

ير را تأث، بيشترين 432/0نتايج رگرسيون چند متغيره نشان داد كه معيار قابل اعتماد بودن با ضريب تعيين . اند داشته ها سازماناز  مردم
هاي متولي آگاهي از نيازهاي  به طور كلي در جهت بهبود وضعيت خدمات رساني توسط سازمان .داشته است مندي مردم رضايتميزان بر 

  .باشد هاي مردم اجتناب ناپذير ميهاي خدماتي براي تأمين نيازها و خواستهروزمرة مردم و شناسايي زمينه

  .راتر، شهرستان ايجرود ، مدلمندي، سازمان، ابعاد خدمات رضايت: كليد واژگان
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                  دانشگاه فردوسي مشهد، دانشيار جغرافياي روستايي  -2
  دانشگاه فردوسي مشهد، ريزي روستايي دانشجوي دكتراي جغرافيا و برنامه -3
  دانشگاه اروميه، ريزي روستايي استاديار جغرافيا و برنامه -4
   دانشگاه شهيد بهشتي، كارشناس ارشد جغرافيا و برنامه ريزي روستايي -5
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 1392تابستان، 7، شماره سوم، سال ايمنطقه -جغرافيا و آمايش شهري

   مقدمه 
روستايي  ةتوسعامروزه كاميابي و موفقيت مديريت 
هاي متولي اين  با كارايي و اثربخشي فرايندهاي سازمان
در ايـن زمينـه   . امر در مناطق روستايي در ارتباط است

هاي مختلفي وجود دارند كه در افزايش كارايي  شاخص
هـاي روسـتايي تأثيرگـذار     و اثربخشي عملكرد سـازمان 

هـا   هاي اصلي كه ساير شـاخص  يكي از شاخص. هستند
كسـب رضـايت اربـاب    «ت تأثير خـود قـرار داده،   تح را

يابـد كـه   ايـن مهـم زمـاني تحقـق مـي     .  است» رجوع
سازمان بكوشد بـا شناسـايي نيازهـاي واقعـي خـدمت      
گيرنــدگان، تصــويري شــفاف و روشــن از كــم و كيــف 
خدمات قابل ارائه را به دست آورد و با منطبـق كـردن   

رضـايت   رفتار خود با نيازهاي مخاطبان، امكان افزايش
محمـــدي فـــر و همكـــاران، (آنـــان را فـــراهم كنـــد 

نظران معتقدند كه  به عبارت ديگر صاحب). 104:1389
هاي افزايش اثربخشي سازمان، بهبود كيفيت يكي از راه

ــارات    ــا و انتظ ــأمين نيازه ــور از آن، ت ــدمات و منظ خ
در ايـن  ). 91:1388بيك زاد و مولوي، (مراجعان است 

ن موانــع بهبــود عملكــرد و تــري زمينــه يكــي از بــزرگ
هــاي متــولي مــديريت  وري پــيش روي ســازمان بهــره

هـا از انتظـارات مـردم و     روستايي، عدم آگاهي سازمان
ها و ابعاد خدمات قابل ارائه  هاي پاسخگويي به آنزمينه
هـا و   اي كه اين امر باعث شده سازمانبه گونه. باشد مي

ز كـارايي  نهادهاي متولي مديريت در مناطق روستايي ا
و اثربخشي لازم برخوردار نباشـند و در جلـب رضـايت    

حالي است كـه   اين در. ساكنين با مشكل مواجه شوند
هـاي مشـتريان در مـورد     ها و نگـرش  آگاهي از برداشت

عملكرد هر سازمان تا حد زيادي به تصميم گيري بهتر 
اي كـه  كنـد، بـه گونـه    در سازمان مورد نظر كمك مـي 

ها يا انتظارات مشتريان خودآگاهي  ستهها از خوا سازمان
ها  توانند مشخص كنند كه آيا آن خواسته يابند و مي مي

آذري و (ســازند يــا خيــر  يــا انتظــارات را بــرآورده مــي
ــاران،  ــر) 91:1388همك ــت و ب ــاس آن اولوي ــاي  اس ه

مديريتي خود را انتخـاب و راهبـرد مناسـبي را جهـت     
 ه عبارت ديگـر ب. ارتقاي سطح عملكرد خود اتخاذ كنند

هـا و   آگاهي از نيازهاي روستاييان و همچنين درك آن
هـا   اطلاع از تصوير ذهني سـاكنان از عملكـرد سـازمان   

چارچوب مفيدي را براي انتخاب راهبردهاي مناسب در 
زمينة مديريت توسعة روستايي و ارتقاي سطح عملكرد 

از ايـن رو ايـن مقالـه بـر آن     . آورد ها فراهم مي سازمان
منـدي   تـا بـا سـنجش و ارزيـابي سـطح رضـايت       است

هــاي متــولي مــديريت  روسـتاييان از عملكــرد ســازمان 
روستايي، به شناسايي عوامل مـؤثر در بهبـود كيفيـت    

بر ايـن   .ها بپردازد خدمات قابل ارائه توسط اين سازمان
هاي اصلي تحقيـق بـدين صـورت مطـرح      اساس سؤال

ايي از منـدي سـاكنان روسـت    شوند كه سطح رضايت مي
هاي متولي مديريت روسـتايي چگونـه    عملكرد سازمان

مندي سـاكنان از   است؟ و كدام عوامل بر سطح رضايت
ــازمان ــرد س ــاطق   عملك ــديريت در من ــولي م ــاي مت ه
  روستايي مؤثرند؟

  
  پيشينة تحقيق

هـاي   كلي در زمينة ارزيابي عملكرد سازمان طور به
متولي مـديريت روسـتايي تحقيقـات بسـياري صـورت      

 سـنجش بـه  ) 1388(آذري و همكـاران  . رفته اسـت گ
مرزنشـينان   تعاوني هاي شركت فعاليت از رضايتمندي

 پژوهش هاي يافته از. اند پرداخته رضوي خراسان استان
 ايـن  اقتصـادي  عملكرد عمل، در كه آيد مي بر چنين
 خـانوار  اقتصـاد  بـر  ميـزان تأثيرگـذاري   در هـا  تعاوني
 با مقايسه در مجموع، در و نبوده آميز موفقيت چندان
 اعضـاي  كمتـر  رضايتمندي با كاركردها، موارد و ساير

پورطـاهري و همكـاران    .اسـت  شـده  همـراه  ها تعاوني
 ةارزيابي عملكرد شوراهاي اسلامي در توسعبه ) 1389(

نتـايج  . اند پرداخته دهستان آلاداغ بجنورددر روستايي 
كـه اعضـاي شـوراهاي اسـلامي      دهـد  ميتحقيق نشان 

ــررات بهداشــتي،   ــر اجــراي مق روســتايي در نظــارت ب
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موجود و نيـز كمـك    هاي نارساييتشخيص كمبودها و 
رسـتم پـور و   . انـد  نبـوده رساني در مواقع بحراني موفق 

بررسي عملكرد شوراهاي اسـلامي  به ) 1389(همكاران 
 ـ( ميزان سواد اعضا در آن تأثيرروستا و  : مـوردي  ةنمون

كـه  نتايج تحقيق نشان داد . اند پرداخته) شهرستان دير
مردم به طور كامل از عملكرد شوراهاي اسلامي روستا، 

 روندبه بررسي ) 1389(بزي و هدايتي . رضايت ندارند
 عملكـرد  بر تأكيد با ايران در روستا مديريت تحولات

 سيسـتان  ةمنطق ـ مـوردي  ةمطالع ـ :شوراهاي اسـلامي 
 كـه  اسـت  آن بيـانگر  به دست آمده نتايج. اند پرداخته
 و نبود اعتبارات يا كمبود با كه مواردي در جز شوراها
 .انـد  داشته مثبتي عملكرد ،اند بوده مواجه لازم امكانات

ارزشــيابي بــه ) 1390(مطيعــي لنگــرودي و همكــاران 
دهستان بيهق  -از ديدگاه روستاييان ها دهياريعملكرد 

ميـانگين   مقايسـة بـا  . انـد  پرداختـه  شهرستان سـبزوار 
متغيرهاي مربوط به هر شاخص قبل و پس از تشـكيل  

، اين نتيجـه بـه دسـت آمـد كـه از ديـدگاه       ها دهياري
درصـد، تفـاوت معنـاداري در     99روستاييان، در سطح 

قبل و پس از تشـكيل   دورة، در ها شاخصجهت بهبود 
پـس از تشـكيل    هـا  شاخصبه وجود آمده و  ها دهياري
همچنين عملكرد دهيـاران از  . اند يافتهد بهبو ها دهياري

ديدگاه روستاييان سمت و سـويي مثبـت داشـته، و در    
بـا بررسـي ادبيـات    . ثر بـوده اسـت  ؤي م ـيروستا توسعة

گردد، تحقيقات صـورت گرفتـه در    موضوع مشخص مي
هـاي دخيـل در    طور جامع تمامي سازمان اين زمينه به

يـن كـه   ضـمن ا . انـد  مديريت روستايي را پوشش نداده
هاي مـورد اسـتفاده در ايـن تحقيقـات بيشـتر       شاخص

بخش ملموس مديريت روستايي را در نظر گرفته و بـه  
ــرد      ــنجش عملك ــدمات در س ــة خ ــي ارائ ــه كيف جنب

بنابراين، تحقيق . هاي متولي توجهي نشده است سازمان
حاضر بر آن است تا با اتخاذ رويكـردي كيفـي و بـا در    

هاي از نيازها و خواستهنظر گرفتن نقش مردم و آگاهي 
هــا بــه بررســي ابعــاد خــدمات قابــل ارائــه توســط   آن

هــاي متــولي مــديريت در منــاطق روســتايي   ســازمان
اي اسـت كـه ابتـدا،    فراينـد تحقيـق بـه گونـه    . بپردازد

هـا   گـردد و ارتبـاط بـين آن    مفاهيم مرتبط تعريف مـي 
شود؛ سپس معيارهاي مختلف جهت سـنجش   بازگو مي

ي از سـطح كيفـي خـدمات تشـريح و     ميزان رضايتمند
در نهايـت بـا   . شـود  هاي مورد نظر انتخاب مـي  شاخص

توجه به چارچوب نظري موضوع و اهداف تعيين شـده،  
  .شود مدل مفهومي تحقيق ترسيم مي

  
  تبيين تئوريكي موضوع

رفتـار انسـان در فضـاهاي     -مندي مفهوم رضايت
ذهني هاي  و مقوله نمود عيني تأثيرجغرافيايي انعكاس 

هـاي ذهنـي    بنابراين انسان بر اساس پيش زمينه. است
ــون دارد   ــيط پيرامـ ــه از محـ ــتي كـ ــود و برداشـ  ،خـ

اين . دهد وضعيت زندگي ارائه مي ةهايي را دربار قضاوت
طرف آمال و آرزوها و از طـرف ديگـر    ها از يك قضاوت

شايان (دهد  خارج از ذهن او را نشان مي كيفيت محيط
منــدي  در ايــن بــين رضــايت .)79:1389و همكــاران، 

هاي فردي است، در ارتباط با كيفيت  سطحي از قضاوت
كلية عواملي كه بـه صـورت مطلـوب يـا نـامطلوب بـر       

منـدي   به عبارت ديگر رضايت. ندهست رگذاريتأثزندگي 
 Ehrhardt& et(قضاوت در مورد كيفيت زندگي است 

al., 2000: 181 .(مندي  از نظر بيشتر محققان رضايت
اي  عنوان مفهوم ضمني قضاوت يـا شـناخت تجربـه    به

است كه منعكس كنندة خشنودي و يا خرسندي افـراد  
در  ).Marans, 2003: 74(باشـد  در برابر خدمتي مـي 

 ةكردن يـا ماي ـ  هبر آورد«را  مندي رضايتفرهنگ لغت 
يجـاد حالـت   ا .انـد  كردهمعنا » شنودي و ارضاء شدنخ

 نيتـأم  ةدر نتيج ـشادماني، خشنودي و مطلوبيتي كـه  
مراجعـه   اتنيازها و برآورده كـردن تقاضـاها و احتياج ـ  

خدمت در مراجعـه كننـدگان    ةكننده توسط ارائه كنند
نـژاد  ( شـود  يم ـگفتـه   يمنـد  تيرضـا ، گردد ايجاد مي

منـدي بـر    مفهوم رضـايت  ).23: 1387، حاجعلي ايراني
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
جهـت رفـع    ها تيمطلوباي از تمايلات و دامنة گسترده

بسـياري از  . ايه و يا متعالي انسان اشـاره دارد نيازهاي پ
توانند داشـته باشـند، تمايـل     افراد به چيزهايي كه نمي

دارند و بنابراين به دلايل مختلف بايد اين نيازهاي خود 
هـا وجـود    را از مناطقي كه تمايل كمتري نسبت به آن

وقتي آنچه را كـه تمايـل   . نمايند نيتأمدارد، انتخاب و 
. شود يمنيم كسب نماييم، رضايتمان حاصل داريم، بتوا

منـدي طيـف    هر چند كـه ممكـن اسـت ايـن رضـايت     
رفيعيـــان و همكـــاران، (مختلفـــي را پوشـــش دهـــد 

ي انسان موجودي است هدفمند طور كلبه ). 58:1388
دسـت نيابـد،    خواهـد  يم ـكـه   آن چهو تا زماني كه به 

بر عكس وقتي كه مـردم بـه   . كند احساس رضايت نمي
رسـند، احسـاس خوشـبختي و     هاي خـود مـي   خواسته

 ذاتـاً كنند، ولي اين احساس سعادت ذهنـي   رضايت مي
زود گذر است، در كوتاه مدت ممكن است آنچه انسـان  
به دست آورده موجب سرخوشي شود، اما در بلند مدت 

ي هـا  تي ـفعالايـن گونـه بـود     اين طور نيست؛ زيرا اگر
بـر  ). 191:1386رنگـين كمـان،   ( شد يمانسان متوقف 

توان رابطـة بـين انتظـارات     همين اساس رضايت را مي
رضايت زمـاني در حـد   . نقش و نيازهاي شخص دانست

هــا بــا تمــايلات  مطلـوب اســت كــه انتظــارات ســازمان 
وقتـي ايـن دو همـاهنگي و    . شخصي هماهنـگ باشـد  

رضايت . اشند، رضايت ميسر نخواهد شدتطابق نداشته ب
تابعي است از سازگاري انتظارات سـازماني بـا نيازهـا و    

ي فـردي در حـالتي كـه ايـن دو، تعـادل و      هـا  سرشت
هماهنگي داشته باشند، رفتاري كه بـه طـور همزمـان    
ــرد اســت    ــاي ف ــازماني و نيازه ــارات س ــدة انتظ برآورن

ابراين بن ـ). 26:1389، تحقيقات استراتژيك ةپژوهشكد(
رضايت داراي ارتباطي فراگير و متقابل با نياز است، بـه  

اي كه در توصيف رضـايت، نبايـد مبحـث نيـاز را     گونه
هم نياز و هم رضايت طي زمان دگرگوني . ناديده گرفت

. باشند يمو در يك جامعه تابع عوامل بسياري  ابندي يم
ه ب غالباًخواني بين اهداف، تمايلات و نيازها كه عدم هم

، در نـد يآ يمدليل وجود مسائل و مشكلات خاص پديد 
ــروز نارضــايتي مــؤثر هســتند  قلــي زاده و شــيراني، (ب

70:1389.( 

ضرورت كسب رضايت مراجعان  -كيفيت خدمات
هـا از طريـق شناسـايي     باعث شده اسـت كـه سـازمان   

هاي مخاطبان، سـعي در عرضـة خـدمات يـا      نيازمندي
ســازي ايــن  ردهميــزان بــرآو. كــالاي متناســب نماينــد

كيفيت وضـعيتي  . كنند ها را كيفيت تعريف مي خواسته
پوياست كه با توليد، ارائة خدمات، كاركنان، فرايندها و 

توانــد بــه ســطح انتظــارات  محــيط ارتبــاط دارد و مــي
محمدي فر و (مشتريان و يا حتي فراتر از آن هم برسد 

در يك تعريف، كيفيت عبـارت  ). 104:1389همكاران، 
هــاي يــك  هــا و ويژگــي اي از جنبــهز مجموعــهاســت ا

اي بـراي   فرآورده يا خـدمت كـه عامـل تعيـين كننـده     
پاسخگويي بـه نيازهـاي تصـريحي و تلـويحي از پـيش      

در ايـن بـين كيفيـت    . رود تعيين شـده بـه شـمار مـي    
هاي مختلفـي تعريـف   طور متفاوت از ديدگاه خدمت به

، )١TQM(در بحث مـديريت كيفيـت جـامع    . شود مي
هـاي بيـان شـده يـا     كيفيت به معني برآوردن خواسته

طور كامل، ذكر شده است و برخي  ضمني مشتريان به
تعاريف ديگـر از آن اسـتنتاج شـده اسـت؛ تعـاريفي از      

هـا و خـدمات محصـول يـا      اي از ويژگي مجموعه: قبيل
خدمت كه قادر به برآوردن نيازهـاي صـريح و ضـمني    

بايـد  . ب براي استفادهها و تناس است، انطباق با خواسته
به اين نكته توجه داشت كه در تمام اين تعاريف، جلب 

ــته   ــرآوردن خواس ــتريان و ب ــايت مش ــان،  رض ــاي آن ه
). 60:1384طالقـاني و فتـاحي،   (ترين عامل اسـت   مهم

كيفيــت ) 1996(آســوبونتنگ، مــك كليــري و اســوان 
خدمات را تفاوت بين انتظارات مراجعه كننـدگان قبـل   

هـا از خـدمات    ن بـا خـدمت و ادراك آن  از مواجه شـد 
 :Kim & et al., 2006(كننـد   دريـافتي تعريـف مـي   

بنابراين تعـاريف ميـزان كيفيـت خـدمات نشـان      . )42
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  ....  هاي مندي از كيفيت خدمات سازمان بررسي ميزان رضايت

دهد كه يك خدمت تا چه حد انتظارات مشـتري را   مي
. برآورده ساخته يا فراتر از انتظارات مشتري بوده اسـت 

شتريان به عبارت بهتر، كيفيت خدمات ميزان رضايت م
ها و انتظاراتشان است و  از برآورده شدن نيازها، خواسته

براي ايجاد تمايز بـين محصـولات و ايجـاد اطمينـان و     
ــت   ــروري اس ــتري ض ــاداري مش ــي (وف ــاني و تق طالق

  ).79:1389زاده،
يكي از مفاهيم  -مندي و كيفيت خدمات رضايت

مندي، كـه اغلـب در كنـار آن و     بسيار مرتبط با رضايت
كيفيـت  «شـود، مفهـوم   جاي آن اسـتفاده مـي  حتي به 
كننـد كـه    بينتـر و هـابرت بيـان مـي    . اسـت » خدمات

مندي شـامل رضـايت از رويـارويي يـا مواجـه       رضايت«
. )181 :1386 طاهريـان، (» شدن با يك خدمت اسـت 

تـرين ابزارهـاي ارزيـابي     كيفيت خدمات  يكـي از مهـم  
مندي مراجعان اسـت و ارتبـاط نزديكـي     ميزان رضايت

. مندي وجـود دارد  ن كيفيت خدمات و ميزان رضايتبي
وســيلة  منــدي مراجعــان بــه در واقــع ميــزان رضــايت

توليدات و خدمات با سطح كيفـي بـالا معنـا و مفهـوم     
امـروزه اصـل   ). Abdul Kadir, 2010: 2(يابـد   مـي 

رضايت استفاده كنندگان از خدمات، اصلي مورد قبـول  
كننـده در  در سطح جهان است زيـرا موضـع اسـتفاده    

تواند بـه طـور منطقـي     مقابل خدمات دريافت شده مي
پژهـان و  ( بيان كنندة كارآيي خدمات ارائه شده باشـد 

هـا   نتـايج بسـياري از پـژوهش   ). 132:1389همكاران، 
ــي  ــان م ــه    نش ــدمات مقدم ــت خ ــر  دهــد كيفي اي ب

كراسبي معتقد است كيفيـت هـيچ   . مندي است رضايت
گيرنـده واقعـاً    معنا و مفهومي جز هر آن چـه خـدمت  

به عبارت ديگر يك محصول زماني بـا  . خواهد، ندارد مي
ها و نيازهاي خدمت گيرنده  كيفيت است كه با خواسته

كيفيـت بايـد بـه عنـوان انطبـاق      . انطباق داشته باشـد 
پراسورامان . محصول با نياز خدمت گيرنده تعريف شود

كيفيت را سازگاري پايدار با انتظارات خدمت گيرنـده و  
ــي  ــد شــناخت انتظــارات وي از خــدمات خــاص م . دان

گرنروس كيفيت را ميزان و نوع تفـاوت ادراك خـدمت   
پورحيـدري و  (دانـد   گيرنده از خدمت و انتظارات او مي

بنابراين هـدف كيفيـت خـدمات،    ). 5:1389همكاران، 
طـور   همـان . توصيف يك قضاوت يا گرايش كلي اسـت 

بـه عنـوان    توانـد  يم ـ منـدي  رضايتميزان كه ذكر شد 
خدماتي كه محـيط بـه انسـان    قضاوتي از سطح كيفي 

، بنابراين ارتبـاط مسـتقيمي   قلمداد شود، دهد يمارائه 
با كيفيت خـدمات دارد و سـطح رضـايت افـراد بـا آن      

منـدي   بـر همـين اسـاس رضـايت    . شـود  سنجيده مـي 
مراجعان يكـي از معيارهـاي جديـد سـنجش عملكـرد      

. هـا اسـت   سازمانسازماني و كيفيت خدمت رساني در 
هاي متعـددي ارائـه    مندي مراجعان تعريف براي رضايت

. 1:شـود  هـا اشـاره مـي    شده كه در ذيل به بعضي از آن
ايجاد حالت شـادماني، خشـنودي و مطلـوبيتي كـه در     
ــاها و     ــردن تقاض ــرآورده ك ــا و ب ــأمين نيازه ــة ت نتيج

هاي مراجعه كننده توسط ارائه كننـدة خـدمت    احتياج
ادراك مراجعـان  . 2شود  دگان ايجاد ميدر مراجعه كنن

از عملكرد سازمان و خـدمات دريافـت شـده يـا ادراك     
هـا و انتظاراتشـان    مراجعان كه از برآورده شدن خواسته

، سـطح رضـايت،   »كـاتلر «بـه عقيـدة   . 3شود  ايجاد مي
تابعي است از تفاوت بين ادراك از عملكرد و انتظارهاي 

كيفيت كالاها و خدمات  هاي مراجعان از ارزيابي. 4. فرد
نـژاد حـاجعلي   (گويند  مندي مي دريافت شده را رضايت

در محـيط سـكونتگاهي روسـتايي،    ). 31:1387، ايراني
و ســهولت دسترســي بــه خــدمات از  كيفيــت خــدمات

امـا بـار   . اسـت  منـدي  رضـايت  ةيرهاي تعيين كنندمتغ
   .متفاوت است مندي رضايتمعنايي كيفيت خدمات با 

يك گزينـة راهنماسـت كـه بـراي     كيفيت خدمات 
ميـزان  . ها پيشنهاد شده اسـت  ارزيابي عملكرد سازمان

كوتاه مدت اسـت كـه   » اندازة«مندي اغلب يك  رضايت
گيـرد، امـا    در اثر تجربه يك خدمت خـاص شـكل مـي   
يابـد و بـا    كيفيت خدمت در زمان بيشتري تكوين مـي 

گرايش ايجاد شده در استفاده كننـده نسـبت بـه يـك     
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 1392تابستان، 7، شماره سوم، سال ايمنطقه -جغرافيا و آمايش شهري


 ـهر. رتباط داردخدمت ا آلـتمن رابطـه و تفـاوت     و ونت

گويـاتر  اي بـه گونـه  را  منـدي  رضايتكيفيت خدمات و 
از تعـاملات يـا    منـدي  رضـايت سـطوح  «: كنند ميبيان 

برخوردهايي كه يك شخص در ارتباط با يـك سـازمان   
اي از و نشـانه  شـود  مـي تشـكيل   كند، ميخاص تجربه 

. آورد مـي  وجـود  بـه كيفيت خدمات را براي آن شخص 
تجارب جمعي تعداد بسياري از اشـخاص يـك شـهرت    

 طاهريـان، (سـازند   مـي سازماني براي كيفيت خـدمات  
به بياني ديگر اگرچه كيفيت خـدمات و  . )181 :1386

اند، اما واقعاً مسـاوي هـم    رضايت مشتري به هم وابسته
در حالي كـه رضـايت نتيجـة معـاملات افـراد      . نيستند

ة عمومي در خصوص توفيق است، كيفيت خدمات عقيد
. يا عدم توفيق نسبي يك سازمان در ارائة خدمات است

به عبـارت ديگـر كيفيـت خـدمات نگـرش و احسـاس       
عمومي قبلي نسبت بـه خـدمات اسـت، در حـالي كـه      

ــژه اســت   ــي زاده، (رضــايت خــدمت وي ــاني و تق طالق
با اين اوصاف امروزه توجه به مقولة رضايت ). 80:1389

دمات، نقش مهمي در ارتقاي سـطح  و بهبود كيفيت خ
هـاي مـديريتي در    هـا بـويژه سـازمان    عملكرد سـازمان 

در واقــع آگــاهي از . ارتبــاط بــا منــاطق روســتايي دارد
هـاي خـدماتي   ها و نيازهاي روستاييان، زمينـه  خواسته

گيـري  هـاي مـديريتي جهـت تصـميم     معلوم و اولويـت 
. كنـد  هاي مربوط را آشكار مي منطقي در سطح سازمان

وري و ارتقـاي سـطح    برآيند ايـن عمـل افـزايش بهـره    
هاي مديريتي روستايي را بـا خـود بـه     عملكرد سازمان

بنـابراين بهبــود كيفيـت خـدمات، عنصــر    . همـراه دارد 
باشد و  كليدي در برطرف كردن نيازهاي روستاييان مي

ــايت    ــب رض ــاي جل ــدوين راهبرده ــاط ت ــن ارتب در اي
هاي  مات در سازمانروستاييان با بهبود سطح كيفي خد
  . گردد متولي مديريت روستايي توصيه مي

معيارهـــاي ارزيـــابي و ســـنجش ســـطح 
هاي متولي  مندي مردم از عملكرد سازمان رضايت

گيري ارزيابي و اندازهبه طور كلي  -مديريت روستايي

و بـه عوامـل   اسـت  بسيار پيچيـده   مندي رضايتميزان 
). 56:1388 همكاران،رفيعيان و ( متعددي بستگي دارد

ــابي« ــزان ارزي ــايت مي ــدي رض  ــ من ــق مقايس  ةاز طري
ديگـري همچـون    هـاي  شاخصدسترسي به خدمات و 

دوسـتي و رفاقـت،    خانه، غذا، لباس، سلامتي، زوجين،
 اوقات فراغـت،  روابط با ديگران، فعاليت روزانه، خانواده،

آسودگي خاطر، امكانات سـكونتي و شـرايط اقتصـادي    
در ايـن بـين    ).Carlson, 2009:  72(» بسـتگي دارد 

گيـري  و معيارهاي مورد استفاده بـراي انـدازه   هاملاك
گوناگون اسـت و   مندي رضايتكيفيت خدمات و ميزان 

هاي متنوعي به اين منظـور وجـود دارنـد،     ابزارها و فن
نظير فن هم آرايي و كاركردهاي كيفي كه يك فرآينـد  

و خواسـته   سيستماتيك بـراي شناسـايي و درك نيـاز   
 هـاي  ويژگـي بـه   ها آن ةهاي خدمت گيرندگان و ترجم

يا مـدل مربـوط بـه كيفيـت اروپـا و يـا       . محصول است
ــر  ــت فراگيـ ــديريت كيفيـ ــدي، ( مـ ــي پورميبـ  رجبـ

نگــرش عميــق، موشــكافانه و تجربــي    ). 225:1388
پاراسورمان و همكارانش منجر به طرح مـدل مفهـومي   

شده  سؤال 22 در قالباي سروكوال در قالب پرسشنامه
 گانـه  پـنج ابعـاد   مبنـاي  بـر است كه كيفيت خدمات را 

ــان،     ــت اطمين ــي، قابلي ــواهر فيزيك ــاد و ظ ــامل ابع ش
وليت پذيري، ضمانت و همدلي مورد ارزيابي قـرار  ومس
 اسـاس  بـر  ).7:1389پورحيدري و همكـاران،  (دهد  مي

مدل راتر ابعاد كيفيت خدمات شامل پنج بعـد مهـم و   
اعتبـار و قابـل اعتمـاد     -1 :تند ازاساسي است كه عبار

خدماتي كه به خـدمت گيرنـده    ةتوان اجراي ارائ: بودن
وعده داده شده به طرز مناسب و دقيق كه مورد توقـع  

سـت كـه خـدمات در زمـان مقـرر      ا اوست و منظور آن
شـامل  : اطمينـان دادن  -2 .بدون اشـتباه انجـام شـود   

از  توانايي جلب اعتماد و اطمينـان خـدمت گيرنـدگان   
 ـ خـدمات و رفتارهـاي مطلـوب،     ةطريق شايستگي ارائ

بــودن و  مــؤدباحســاس امنيــت خــدمت گيرنــدگان، 
احترام گذاشتن بـه خـدمت گيرنـده، برقـراري ارتبـاط      



 

  
                                                                                     

                 
     

 

 
57  
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ثر با خدمت گيرنده، كافي بودن دانش كاركنان براي ؤم
ظــواهر و  -3. خــدمت گيرنــده هــايســؤالپاســخ بــه 

لات، شـامل ظـاهر تسـهي   : محيط خـدمت  هاي ملموس
تجهيزات مدرن فيزيكي، وجود كاركنان با ظاهري تميز 

گواهي است قابل كه و آراسته، وضعيت محيط فيزيكي 
احساس بر توجه خدمت دهنده به بهداشت و سـلامتي  

همـدلي  ( دلسـوزي و تعهـد   -4. خـود  ةخدمت گيرنـد 

شـامل درك نظـرات خـدمت گيرنـده، نشـان      ): داشتن
خدمت گيرنـدگان،  دادن و اعمال توجه خاص و گرم به 

حساس بودن نسبت به نيازهاي خدمت گيرنده و تلاش 
): واكنش پـذيري (بودن   پاسخگو -5. ها آنبراي درك 

شامل ميل به حل سريع مشـكلات خـدمت گيرنـده و    
موسي پـور و  ( خدمت فوري و كاهش زمان انتظار ةارائ

  ). 8:1388همكاران،
  

مندي مردم در نواحي روستايي چهارچوب مفهومي تحقيق؛ بررسي عوامل مؤثر بر رضايت :1 نمودار  
  
  
  
  
  
  

  
  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ    
  

 اين ميان ةرابط و خدمات كيفي ابعاد فانگ و يانگ

 ايـن . مشخص نمودند را مشتري منديرضايت با ابعاد

سـهولت   پاسخگويي، قابليت اعتماد، :شامل كيفي ابعاد
 در. باشـد  ميو هزينه دسترسي دسترسي و شايستگي 

جمله  از ،شود مي بيان اشكال گوناگوني به كيفيت واقع
 بـا  تطـابق  ،ها ويژگي با تطابق ارزش، عنوان برتري، به

 و زيـان  از پرهيز استفاده، براي ، سازگاريها نيازمندي
بـرد   نام توان مي را گيرندگانخدمت  برآوردن انتظارات

در  ،ديويـد گـاروين   ةبه عقيد« . )45 :1383 بهروزي،(
ــه مراجعــان   ــه شــده ب ســنجش كيفيــت خــدمات ارائ

هاي مختلفي بايد مورد نظر قـرار بگيرنـد كـه    مشخصه
 ةاطلاع رساني سريع و دقيق، سرعت در ارائ: عبارتند از

خــدمات، درســتي خــدمات، زيبــايي و تميــزي، رفتــار 

منـدي، سـادگي و سـهولت، و انعطـاف     مناسب، قـانون 
 طور همان ).32: 1387، نژاد حاجعلي ايراني ( »پذيري

كه ذكر شد چارچوب مفهـومي ايـن پـژوهش، الگـويي     
تغييراتي در اين . است كه توسط راتر مطرح شده است

چارچوب مفهومي صورت گرفت تا با محـيط روسـتايي   
تحقيقات گذشته، در كشور ما سازگار شود و با توجه به 

ــاي  ــاتفض ــنجش     مؤسس ــه س ــور، ب ــي در كش دولت
ن روستايي از سطح كيفي خـدمات  اساكن مندي رضايت
  .متولي مديريت روستايي بپردازد هاي سازمان

ــه    ــومي ارائ ــارچوب مفه ــا چه ــاط ب ــده  در ارتب ش
متـولي   هـاي  هاي ابعاد كيفيت خدمت سـازمان  شاخص

 زيــر بــه شــرح نمــودارمــديريت در نــواحي روســتايي 
  :باشد مي

   

 ابعاد كيفيت خدمت

 قابل اعتماد بودن

 پاسخگويي

 اطمينان دادن

 دلسوزي و تعهد

 رسيدگي به شكايات

ميزان كيفيت

 خيلي زياد

 زياد

 متوسط

 كم 

 خيلي كم

 خدمت مورد انتظار

دريافت شدهخدمت  

سطح 
- رضايت

مندي از 
كيفيت 
خدمات 
 هاي سازمان

مديريت 
 روستايي
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
  هاي متولي مديريت در نواحي روستايي هاي ابعاد كيفيت خدمت سازمان شاخص :2 نمودار

  
  
  
  
   

  
  
  
  
  
  
  

  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ    
  

ــولي  ســازمان ــواحي هــاي مت ــديريت در ن م
كلـي در فراينـد مـديريت توسـعة      به طور -روستايي

روستايي، وجود سازمان و تشكيلات مناسـب در سـطح   
اي و محلـي متناسـب بـا سـاختار جامعـه      ملي، منطقه

به  ).223:1383رضواني، (روستايي بسيار ضروري است 
بيان ديگر مديريت روستايي در واقع فرآيند سازماندهي 

 ــ ــدايت جامع ــي   و ه ــكل ده ــق ش ــتايي از طري ة روس
در ادارة منـاطق   انـدركار   دسـت و نهادهـاي   ها سازمان

 نيتـأم و نهادها ابزارهاي  ها سازماناين . روستايي است
ــدين (ي جامعــه روســتايي هســتند هــا هــدف ركــن ال

ــاران،   ــاري و همك ــي در  ) 8:1386افتخ ــش مهم و نق
نظـام مـديريت روسـتايي     .پيشبرد اهداف توسعه دارند

 -هاي اخير به لحاظ ساختارهاي اقتصادي در سال ايران
 به طور. اي داشته استهاي پيچيده اجتماعي، دگرگوني

متمركـز و در   1341كلي مـديريت روسـتاها تـا سـال     
اختيار مالك، مباشر و كدخدا بوده است و از آن تـاريخ  

در قالب انجمـن ده، خانـة انصـاف و بـا      1357تا سال 
بزي و هدايتي، (ته است گرف همكاري كدخدا صورت مي

با پيروزي انقلاب اسلامي و تشكيل جهاد ). 105:1389
سازندگي و تصويب قوانين مربوط بـه احيـا و واگـذاري    

و همچنين بنيـاد مسـكن   ) هاي هفت نفرههيأت(زمين 
انقلاب اسلامي، روستاييان كشور با نهادهـاي تـازه كـه    

: 1371 طالـب، (آشـنا شـدند    ،نمايندگان انقلاب بودند
هاي هفت نفره نياز به پل أتيهجهاد سازندگي و ). 48

واسطي داشتند تا بتوانند اهـداف دولـت انقلابـي را در    
از اين رو در جهت پيشبرد اهداف . روستاها پيش ببرند

خود، اقـدام بـه تشـكيل شـوراهاي اسـلامي روسـتايي       
هر چند كه قانون تشـكيل شـوراهاي اسـلامي    . نمودند

به تصـويب رسـيد،    1361هريور كشور در تاريخ دهم ش
اما انتخاب اعضاي شوراها در ايـن دوره بـدون دخالـت    

كـه   گرفـت  يم ـمردم و از طرف جهاد سازندگي انجـام  
مطابق تصميمات بعدي خانه هميار روسـتا بـه عنـوان    
نهاد اجرايي در روستا توسط جهاد سازندگي پيشنهاد و 

 ةاما بـا شـروع دور  ). 11: 1382 حسام،(تشكيل گرديد 
و انتخاب شوراها بـا نظـر    1375جديد شوراها در سال 

مستقيم مـردم ميـزان مشـاركت مردمـي در مـديريت      

خدمت ابعاد كيفيت  هاي شاخص  

نحــــــوة رســــــيدگي  -
  مسوولاين به وظايف خود

ــزه  - ــه و انگي ــزان علاق مي
مسولان در انجـام وظـايف   

  خود
صـــداقت مســـوولان در  -

  كارهايشان

توجه مسـوولان بـه-
  نيازهاي روزمرة مردم

بـدون  انجام وظايف  -
  تأخير

آگاهي مسـوولان از   -
  نيازهاي روزمره مردم

 

پاســـــخگويي بـــــه -
تـوأم بـا    مشكلات مردم
  احترام و ادب

ارتبــاط صــميمانه و   -
دوســــتانه مـــــردم و  

  مسوولان
ــه  - ــأثير خــدمات ارائ ت

شده توسـط مسـوولان   
 مردمدر رفع مشكلات

حساسيت مسوولان  -
ــاي   ــه نيازه ــبت ب نس

  روزمره مردم
انگيـــزه مســـوولان  -

جهت رفـع مشـكلات   
  مردم

كســـب آرامـــش و  -
دلگرمـــي مـــردم از  
ميزان توجه مسوولان 

  مشكلات روزمره به

رسيدگي مورد به مورد  -
ــكايات   ــه ش ــوولان ب مس

  مردم 
تأثير شكايت مـردم در   -

  رفع گرفتاريشان
ــدبيني   - ــزان بـــ ميـــ

ــه    ــردم ب ــوولان از م مس
  خاطر انتقاد از كارشان

و تعهد دلسوزي اطمينان دادنپاسخگويي   رسيدگي به شكاياتقابل اعتماد بودن
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ا از آنجــايي كــه وظــايف امــ ؛روســتايي تقويــت گرديــد
شــوراها در ايــن دوره بيشــتر تصــميم گيــري و قــانون 

بـه   ها ياريدهقانون تأسيس  1377اري بود، از سال ذگ
لامي روسـتايي بـه   عنوان بازوي اجرايـي شـوراهاي اس ـ  

تصويب رسيد و بدين طريق مديريت نوين روستايي بـر  
  .مبناي مشاركت مردمي در روستا شكل گرفت

بر همين اساس در فرآيند مديريت روستايي جديـد  
ــردم     ــاد م ــه نه ــديريت س ــحنة م ــلي ص ــازيگران اص ب

) ها و شوراي حـل اخـتلاف   شوراهاي اسلامي، دهياري(
هاي  هاد كشاورزي، تعاونيبنياد مسكن، ج(دولت و بازار 

هستند كه طـي  ) توليد و مصرف روستايي و بخشداري
هاي توسعة روسـتايي را تـدوين، اجـرا،    فرآيندي برنامه

افتخــاري و  نيالــد ركــن(كننــد  نظــارت و ارزيــابي مــي
آنچه در ايـن بـين داراي اهميـت    ). 8:1386همكاران، 

هـا در ارائـة خـدمات و     باشد، عملكرد ايـن سـازمان   مي
لب رضايت ساكنان روستايي در پاسخگويي به نيازها ج

طـور كـه ذكـر     بنابراين همان. هاست هاي آنو خواسته
شد هدف تحقيق حاضر ارزيابي و سنجش عملكرد اين 

-ها در ارائة خدمات و تأمين نيازهـا و خواسـته   سازمان

  . باشد هاي ساكنان روستايي مي
  

  ها مواد و روش
 بـه شهرستان ايجـرود    -محدوده يا قلمرو پژوهش

درجـه   47استان زنجـان،   هاي شهرستانيكي از  عنوان
 36دقيقه عرض شـمالي و   35درجه  48دقيقه  تا  49

دقيـق طـول شـرقي را     34درجـه  36دقيقه تا  5درجه 
). 3: 1376سـازمان برنامـه بودجـه،    ( قرار گرفته اسـت 

كيلومتر مربع مسـاحت   1829رستان ايجرود حدود شه
 هـاي  شهرسـتان از سمت شمال و شمال غرب بـه  . دارد

، از سمت شرق به شهرستان ابهـر، از  نشان ماهزنجان و 
جنوب و جنوب شرق به شهرستان خدابنده و از سـمت  

اين شهرستان از . است جوار همغرب با استان كردستان 
ان بـه كردسـتان و در   زنج ةنظر ارتباطي در مسير جاد

.كيلو متري مركز اسـتان واقـع شـده  اسـت     35 ةفاصل

  

  مورد مطالعه ةمنطق ةنقش :1شكل 

  
  1390، استانداري زنجان: مأخذ        
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
  تحقيق  شناسي روش
تحليلـي   -روش تحقيق در اين پـژوهش توصـيفي   
فرآيند تحقيق بدين صورت است كه بعد از جمع . است

آوري اطلاعات مربوط بـه متغيرهـاي ابعـاد خـدمات از     
هاي كسـب شـده بـا     روستاهاي شهرستان ايجرود، داده

ــزار   ــرم اف ــتفاده از ن ــزان   SPSSاس ــذاري و مي كدگ
تأثيرگـــذاري هـــر يـــك از متغيرهـــا را بـــر ميـــزان  

شهرسـتان  . مورد بررسي قرار داده اسـت  مندي رضايت
 2بخـش،   2ايجرود از نظـر تقسـيمات كشـوري داراي    

 36744جمعيـت   روسـتا و  بـا   76دهستان و  4شهر ، 
ــر  ــهنف ــر اســاس  .روســتا نشــين هســتند آن ٪90ك ب

از ايـن   1385ل سرشماري عمومي نفوس و مسكن سا
خـانوار بـا جمعيـت     20روسـتا بـالاي    61تعداد روستا 

آمـاري   ةجامع عنوان بهخانوار  8139در قالب  32354
 ةجامع ـ. مورد بررسي قـرار گرفتـه اسـت    ،مورد مطالعه

ــارپ   ــول ش ــاس فرم ــر اس ــه ب ــل  -نمون ــوكران از ك ك
نمونـه تعيـين    436خانوارهاي روستاهاي مورد مطالعه 

ل تناسب بـين روسـتاهاي هـدف    اص اساس برشد، كه 
  .توزيع شدند

فرضـيات زيـر قابـل     ،تحقيـق  سـؤالات در پاسخ به 
  :بررسي است

هـاي   سـازمان  خـدمات  تكيفي ـمنـدي از   رضايت -
متولي مديريت در منطقة مورد مطالعه در سطح پاييني 

  .قرار دارد
هـاي متـولي مـديريت در     بين عملكـرد سـازمان   -

روستاهاي شهرستان ايجـرود و سـطح كيفـي خـدمات     
  .اي وجود دارد دو سويه ةرابط

ــاد در ســطح رضــايت  - ــت اعتم ــد قابلي ــدي  بع من
  .ير بيشتري داردتأثروستاييان نسبت به ساير عوامل 

در ارتباط با اين فرضيات و به منظور پوشش جامع 
 1ت، در تحقيـق حاضـر از مـدل راتـر    تمامي ابعاد خدما

                                                     
1 - Rater model 

جهــت تحليــل ابعــاد خــدمات و ســنجش ســطح      
  . مندي ساكنان روستايي استفاده شده است رضايت

  
  هاي تحقيق يافته

هاي متـولي   مندي از سازمان توزيع فضايي رضايت
در سـطح   منـدي  رضايتوضعيت  - مديريت روستايي

 شهرستان ايجرودسكونتگاه روستايي  59شاخص و  15
 هـا  منـدي از سـازمان   رضايتدهد كه ميانگين  نشان مي

اين ميزان بـا توجـه بـه نتـايج     . باشد مي 07/2 ها آندر 
، 4=، زيـاد 5=خيلي زياد( ها پرسشنامهاي گزينه 6طيف 

. بـوده اسـت   )0=اصلاً، 1=، خيلي كم2=، كم3=متوسط
به عنوان  3اي، عدد  تك نمونه tسپس بر اساس آزمون 

روستاهاي  مندي رضايتبا ميانگين  ها پاسخنظري  ةميان
بـا توجـه بـه نتـايج     . مقايسه گرديـد  شهرستان ايجرود

ــدول  ــه  4ج ــيملاحظ ــود م ــانگين    ش ــين مي ــه ب ك
اختلاف معناداري وجود  3روستايي و عدد مندي رضايت

ــطح  ). p> 05/0( دارد ــابراين س ــايتبن ــدي از  رض من
هاي متـولي مـديريت روسـتايي در شهرسـتان      سازمان
  .از متوسط ارزيابي شده است تر پاييندر حد  ايجرود
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  ....  هاي مندي از كيفيت خدمات سازمان بررسي ميزان رضايت

  )1390(هاي متولي مديريت روستايي در شهرستان ايجرود  مندي از سازمان وضعيت رضايت :1جدول 
  مندي رضايتوضعيت  جمعيت آبادي  مندي رضايتوضعيت  جمعيت آبادي
 8/1 104  قراقيه 67/1 592  چاپوق

 11/2 159  پاشـاچاي 23/2 705  تپه اوچ

 38/1 211 خانقاه 39/1 880  بيدگينه

 93/1 2557 جوقين 21/1 520  قوزان

 53/1 20  قزلجه 71/1 894  احمدكندي

 49/1 157 بوتهقره 98/1 634 لر كوسـه

 33/2 132 خويين 44/1 988 عليا  آغلبيك

 79/1 434  قمچقاي 22/2 954 سـعيد قره

 05/2 71 گرنه 39/1 693 گردتله

 12/2 206 سـفيدكمر 95/1 555 قارختلو

 1/2 1883  گلابرسـفلي 53/1 79  بلاغ يدي

 78/1 1388 شـيوه 76/1 247  صـايين

 53/1 66 بلوبين 05/2 265  كنديباغ

 33/2 217  اركوئين 7/1 726  ايج

 83/1 601 سـها 7/1 1385 كندسـيدلر ينگي

 56/1 120 درققره 26/1 1179  شـهرك

 03/2 166  قشـلاق حاج 17/2 90  چولچه

 23/2 336 الشـيخاننجم 74/1 162 خاكريز

 82/1 131 داغقره 62/2 718  رهبري اينچه

 3/2 523 السـرا كندجامع ينگي 84/1 949  سـفلي  آغلبيك

 58/1 674 آبادهليل 83/1 741 چتز

 2 652 نكتو 56/1 81  شـوراب

 79/1 142  قشـلاق چولچه 19/2 1048  الاچمن

 53/1 549 قلقاتي 87/1 396  خانجين

 35/1 508  چسـب 29/2 715  باريكĤب

 97/1 179 قوشـچي 17/2 647 عليا بلاغآق

 62/2 106 گنبد 06/1 1107  ملاپيري

 8/1 142 دايدارعليا 58/1 1154 سـعيدآبادعليا

 2 128  بهمن 03/2 150 منصـور كهريزسـياه

    52/1 222  سـعيدآبادسـفلي

  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ    
  

  براي تحليل معناداري آن tمندي و نتايج آزمون  ميانگين رضايت: 2جدول 
  3= استاندارد آزمون

ميانگين 
  مندي رضايت

 %95فاصله اطمينان تفاوت تفاوت 
 ميانگين

معنادار
  ي

 )دامنه2(
df  t 

انحراف 
 معيار

 ميانگين  تعداد
 پايين  بالا

07/1- 25/1- 16/1- 000/0  58 
22/26

- 
340/0 07/2 59 

  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ    
  

فضـايي ميـزان    -الگوي آرايش مكاني در اين ارتباط
متولي مـديريت روسـتايي    هاي سازماناز  مندي رضايت

در شهرستان ايجرود در مقايسه بـا يكـديگر بـه شـرح     
  .باشد مي 2شكل
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  متولي مديريت روستايي در شهرستان ايجرود هاي سازماناز  مندي مردم توزيع جغرافيايي ميزان رضايت :2شكل 
  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ

  

هاي متولي  مندي در سطح سازمان وضعيت رضايت
 در سـطح  منـدي  رضـايت وضعيت  -مديريت روستايي

 هـاي در  شاخص نهادهاي مديريتي روستايي با توجه به
. باشـد  مـي  3نظر گرفته شده به شـرح جـدول شـماره    

دهد در تمـامي نهادهـاي    نتايج به دست آمده نشان مي
هـاي بـه دسـت     دخيل در مديريت روستايي، ميـانگين 

  .باشد تر مي آمده از حد مورد انتظار پايين

  

  هاي متولي مديريت روستايي مندي در سطح سازمان وضعيت رضايت :3جدول 
شوراي  هاگويه

تعاوني  دهياري اسلامي
 روستايي

شوراي حل 
  اختلاف

بنياد 
جهاد   بخشداري  مسكن

  كشاورزي
 17/2 15/2 13/2 76/226/211/243/2به وظايف خود مسوولانرسيدگي ةنحو

 06/2 98/1 54/1 21/227/202/232/2در انجام وظايف خود مسوولانميزان علاقه و انگيزه 
 78/1 91/1 74/1 38/212/274/112/2 در كارهايشان مسوولانصداقت
 83/1 01/2 56/1 29/212/209/244/2مردم ةبه نيازهاي روزمر مسوولانتوجه

 73/1 73/1 12/2 75/226/273/154/2 يرتأخانجام وظايف بدون 
 53/1 53/1 15/1 44/221/256/147/2از نيازهاي روزمره مردم مسوولانآگاهي

 13/2 12/2 18/2 25/257/234/227/2با احترام و ادب مردم توأمپاسخگويي به مشكلات 
 12/2 04/2 11/2 24/274/214/256/2مسوولانارتباط صميمانه و دوستانه مردم و 

 72/1 94/1 13/2 23/234/231/214/2در رفع مشكلات مردممسوولانخدمات ارائه شده توسط يرتأث
 66/1 03/2 82/1 27/209/258/118/2نسبت به نيازهاي روزمره مردم مسوولانحساسيت

 62/1 96/1 59/1 33/213/274/114/2جهت رفع مشكلات مردم مسوولانانگيزه
بـهمسـوولانكسب آرامش و دلگرمـي مـردم از ميـزان توجـه

 73/1 93/1 14/2 18/2 01/2 14/2 21/2 مشكلات روزمره

 93/1 84/1 14/2 28/212/244/217/2به شكايات مردم مسوولانرسيدگي مورد به مورد 
 72/1 73/1 16/2 53/215/280/213/2شكايت مردم در رفع گرفتاريشانيرتأث

 83/1 83/1 74/1 25/218/272/111/2از مردم به خاطر انتقاد از كارشان مسوولانميزان بدبيني 
 84/1 92/1 88/1 36/225/202/228/2  جمع ميانگين

  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ    
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  ....  هاي مندي از كيفيت خدمات سازمان بررسي ميزان رضايت

هـاي متـولي    منـدي از سـازمان   وضعيت رضـايت 
 ـ  - تفكيك ابعادمديريت روستايي به  دسـت  ه بـراي ب

از ابعــاد و  يــكهــر در  منــدي رضــايتآوردن وضــعيت 
اي اسـتفاده  تك نمونـه  tمعيارهاي مورد نظر، از آزمون 

بـه عنـوان    3 كه مطـرح گرديـد، عـدد    همان طور. شد

. انتخـاب شـد  ابعـاد   مندي رضايتنظري وضعيت  ةميان
ابعـاد  نتايج آزمون حاكي از آن است كه در هيچ يك از 

متـولي   يهـا  سـازمان از مندي  رضايت سطح، نظر مورد
 ـ  مديريت روستايي در شهرستان ايجرود  ةبـالاتر از ميان

  .باشد ينمنظري 
   

  ي متولي مديريت روستاييها سازمانمندي از  براي تحليل معناداري ابعاد رضايت tنتايج آزمون  : 4جدول 
  3= استاندارد آزمون

 %95فاصله اطمينان تفاوت  ابعاد
 تفاوت ميانگين

  معناداري
 )دامنه2( df  t   انحراف معيار  ميانگين

تعدا
 بالا د  پايين

 اطمينان دادن 436 10/2 223/0 -58/10 435  000/0 -895/0 -10/1 - 688/0

646/0-  34/1-  995/0-  000/0  435   رسيدگي به شكايات 436 00/2  377/0  -98/6
605/0-  957/0-  781/0 -  000/0  435  قابل اعتماد بودن 436 22/2  189/0  -88/10

820/0-  22/1-  02/1-  000/0  435  پاسخگويي 436 98/1  220/0  -26/12

712/0-  11/1-  914/0-  000/0  435  دلسوزي و تعهد  436 09/2  217/0  -10/11

  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ    
  

هـاي متـولي    منـدي از سـازمان   وضعيت رضـايت 
هـاي سـازندة    مديريت روستايي به تفكيك شـاخص 

ــرد   -آن ــين وضــعيت عملك ــراي تعي ــاخصب ــاي ش  ه
روسـتايي   هاي متولي مـديريت  مندي از سازمان رضايت
تك  t مورد نظر نيز از آزمون هاي شاخصر يك از در ه
نتايج آزمـون حـاكي از آن اسـت    . اي استفاده شدنمونه

 ـ هـا  شـاخص در اكثـر   منـدي  رضايتكه ميزان   ةاز ميان

 ـ  ).5جدول(نظري كمتر بوده است  ه با توجه به نتـايج ب
در تمامي ن اساكن ،ايتك نمونه tدست آمده از آزمون 

نسبت به خدمات ارائه شـده  ها ديدگاهي منفي  شاخص
اي كـه در  هاي مربوط داشتند؛ بـه گونـه   توسط سازمان
 tهاي در نظر گرفتـه شـده مقـدار آمـار      تمامي شاخص

.باشد و سطح معناداري مؤيد ايـن امـر اسـت    منفي مي

  
  روستاييي متولي مديريت ها سازماني سازنده ها شاخصدر مندي  براي تحليل ميزان رضايت tنتايج آزمون  :5جدول 

  معناداري
 )دامنه2( t   ها شاخص

  معناداري
 )دامنه2( t   ها شاخص

000/0 72/3- 
در رفـع مشـكلات    مسـوولان خدمات ارائه شده توسط  يرتأث

 مردم
 به وظايف خود مسوولانرسيدگي  ةنحو  - 20/4  000/0

 در انجام وظايف خود مسوولان ةو انگيز ميزان علاقه  -34/7 000/0 مردم ةنسبت به نيازهاي روزمر مسوولانحساسيت   -48/11 000/0

 در كارهايشان مسوولانصداقت   -62/14 000/0 جهت رفع مشكلات مردم مسوولانانگيزه   -88/8 000/0

بـه   مسـوولان كسب آرامش و دلگرمي مردم از ميزان توجـه    -99/10 000/0
 مشكلات روزمره

 به نيازهاي روزمره مردم مسوولانتوجه   -65/7 000/0

 يرتأخانجام وظايف بدون   -39/12  000/0 به شكايات مردم مسوولانرسيدگي مورد به مورد   -00/17 000/0

 مردم ةاز نيازهاي روزمر مسوولانآگاهي   97/6 000/0 شكايت مردم در رفع گرفتاريشان يرتأث  -96/8 000/0

 با احترام و ادب مردم توأمپاسخگويي به مشكلات   -93/3 000/0 از مردم به خاطر انتقاد از كارشان مسوولانميزان بدبيني  -56/37 000/0

  مسوولانمردم و  ةارتباط صميمانه و دوستان  -51/12 000/0  
  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ    
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به طور كلي نتايج تحقيـق در سـطح   در اين زمينه 

نشــان  شهرســتان ايجــرود روســتايي هــايســكونتگاه
ارتبـاط صـميمانه و    همچـون  هايي شاخصكه  دهد مي

مسـوولان، پاسـخگويي بـه مشـكلات     مـردم و   ةدوستان
به  مسوولانرسيدگي  ةنحو، م با احترام و ادبمردم توأ

در انجـام   مسـوولان  ةميزان علاقه و انگيز، وظايف خود
بـه   مسـوولان رسيدگي مـورد بـه مـورد    و  وظايف خود

در تبيــين ســطح ، بيشــترين ســهم را شــكايات مــردم
هاي متولي مديريت در نـواحي   مندي از سازمان رضايت

آگـاهي  هـاي   در مقابـل شـاخص  . روستايي داشته است
خـدمات ارائـه    تأثيرمردم،  ةاز نيازهاي روزمر مسوولان

 تـأثير  ،در رفـع مشـكلات مـردم    مسوولانشده توسط 
كسـب آرامـش و   ، شكايت مـردم در رفـع گرفتاريشـان   

بـه مشـكلات    مسـوولان ان توجـه  دلگرمي مردم از ميز
از مـردم بـه خـاطر     مسـوولان ميزان بـدبيني  و  روزمره

نقـش مهمـي در ميـزان نارضـايتي از      انتقاد از كارشان
كلـي امـروزه    بـه طـور  . هاي ذكر شده داشـتند  سازمان

ها، ميزان رضايت خـدمت گيرنـده را    بسياري از سازمان
به عنوان معياري مهم براي سنجش كيفيت كـار خـود   

يابي به اين هدف زمـاني محقـق   دست. كنند قلمداد مي
شود كه مشخص شود انتظارات خـدمت گيرنـدگان    مي

چه چيزهايي هستند و چه خدماتي را بايد تدوين كـرد  
بنابراين آگـاهي  . كه بتواند اين انتظارات را برآورده كند

هـاي خـدماتي قابـل ارائـه توسـط       از انتظارات و زمينه
هـا   در ارتقاي سطح عملكـرد آن ها نقش مهمي  سازمان

اين در حالي است كـه نتـايج بـه دسـت آمـده از      . دارد
آگـاهي  دهـد شـاخص    منطقة مورد مطالعه نشـان مـي  

 84/1بـا ميـانگين    مـردم  ةاز نيازهاي روزمـر  مسوولان
هـا بـه    ترين سطح رضايت را در بين ساير شاخص پايين

بر همين اساس عدم آگـاهي  . خود اختصاص داده است
هـاي روزمـرة مـردم باعـث شـده      لان از خواسـته مسوو

نظر گرفته شده براي سـاكنان از   بسياري از خدمات در
ــايين حــد انتظــار آن ــا پ ــر باشــد ه ــر . ت ــن ام ــد اي مؤي

 مسـوولان خدمات ارائه شده توسـط   هاي تأثير شاخص
شـكايت مـردم در رفـع     تأثيردر رفع مشكلات مردم و 

در ايـن  . باشد مي 95/1و  93/1با ميانگين  گرفتاريشان
ارتباط، علي رغم انگيزه و علاقة مسوولان بـراي انجـام   

هاي خود و با توجه بـه داشـتن حساسـيت لازم     فعاليت
نسبت به رفع مشكلات مـردم، اهـداف در نظـر گرفتـه     
شده، كـارايي لازم را نداشـته و عملكـردي مناسـب در     

نشـان نـداده    جلب رضايت و خشنودي مـردم از خـود  
كسب آرامش و دلگرمي مردم از ميـزان  شاخص (است 
. )96/1به مشكلات روزمره با ميـانگين   مسوولانتوجه 

هـاي مـردم،   با اين اوصاف آگاهي از انتظارات و خواسته
موضوع مديريتي حيـاتي در مـديريت منـابع انسـاني و     

بـه همـين منظـور آمـوزش     . باشد مديريت خدمات مي
ت آشـنايي بـا فراينـد سـازماني و     نيروهاي مجربّ جه ـ

هـاي  آگاهي از ابعاد خدماتي كـه در سـطح سـكونتگاه   
  .ترين هستند، لازم و ضروري است روستايي مهم

  ميانگين امتيازهاي هر شاخص. 6جدول 
 رتبه ميانگينهاشاخصرتبهميانگينهاشاخص

 9 05/2 در كارهايشانمسوولانصداقت1 29/2 مسوولانمردم و  ةارتباط صميمانه و دوستان
 10 05/2 يرتأخانجام وظايف بدون2 28/2 با احترام و ادب مردم توأمپاسخگويي به مشكلات 

 11 97/1 مردم ةبه نيازهاي روزمرمسوولانتوجه3 27/2 به وظايف خود مسوولانمسوولانرسيدگي ةنحو

بـه   مسـوولان كسب آرامش و دلگرمي مردم از ميـزان توجـه    4 17/2 در انجام وظايف خود مسوولان ةميزان علاقه و انگيز
 مشكلات روزمره

96/1 12 

 13 95/1 شكايت مردم در رفع گرفتاريشانيرتأث5 13/2 به شكايات مردم مسوولانرسيدگي مورد به مورد 

 14 93/1 در رفع مشكلات مردم مسوولانخدمات ارائه شده توسط يرتأث6 12/2 جهت رفع مشكلات مردم مسوولانةانگيز

 15 84/1 مردم ةاز نيازهاي روزمرمسوولانآگاهي7 12/2 مردمةنسبت به نيازهاي روزمر مسوولانحساسيت

از مردم به خـاطر انتقـاد از مسوولانميزان بدبيني 
 كارشان

06/2 8  

  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ    
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  ....  هاي مندي از كيفيت خدمات سازمان بررسي ميزان رضايت

ــل همبســتگي ــزان   تحلي ــدمات و مي ــاد خ ابع
ــدي از ســازمان رضــايت ــديريت  من ــولي م هــاي مت
و  خـدمات براي بررسـي همبسـتگي ابعـاد     -روستايي

از آزمـون همبسـتگي    يانروسـتاي  منـدي  رضايتميزان 
همبستگي ميان ابعاد و . رتبه اي اسپيرمن استفاده شد

 خدماتكه بين ابعاد  دهد يمنشان  مندي رضايتسطح 
در ي متولي مديريت ها سازماناز  مندي رضايتو ميزان 
 ايرابطـه  به جز بعد پاسخگويي هاي روستاييسكونتگاه

هـاي در   كلي و بـا شـاخص   طور به. معنادار وجود دارد
نظر گرفتـه شـده بـراي ابعـاد مختلـف خـدمات، بعـد        

منـدي   تاي منفـي بـا ميـزان رضـاي    پاسخگويي رابطـه 
در واقع پاسـخگويي  . ها دارد ساكنان از عملكرد سازمان

هـاي  در ارتباط با تـوان سـازمان جهـت كسـب زمينـه     
هاي خـدمت گيرنـدگان و    اطلاعاتي از نيازها و خواسته

همان طور كـه  . مكانيسم مديريت انتظارات مردم است
هاي  آيد يكي از مؤثرترين راه از مسايل گفته شده بر مي

هـاي   ت، شناخت دقيق انتظارات و خواستهبهبود خدما
در ايـن بـين   . هاست هاي آن خدمت گيرندگان و ويژگي

ــت  ــق، فعالي ــاهي از علاي ــاكنان   آگ ــاي س ــا، و نيازه ه
هـاي   روستايي، عامل مهمي در رفـع نيازهـا و خواسـته   

بردن كارآيي  ها و بالا روستاييان، برطرف كردن كاستي
 ايـن در . باشد هاي متولي مديريت روستايي مي سازمان

هـاي   حالي است كه در منطقة مورد مطالعـه، شـاخص  
 بـا ميـانگين   مـردم  ةاز نيازهاي روزمر مسوولانآگاهي 

بـا   مـردم  ةبـه نيازهـاي روزمـر    مسوولانتوجه و  84/1
مندي  كمترين سهم را در تبيين رضايت 97/1ميانگين 

در واقع عـدم شـناخت كامـل از سـاكنان     . داشته است
هـا، باعـث شـده كـه      روستايي و منـابع مـورد نيـاز آن   

ها در تصميم گيري درست و بموقع بـا مشـكل    سازمان
هـا بـراي بهبـود     هاي انتخابي آن مواجه شوند و رهيافت

ها در برطرف كـردن مشـكلات    خدمات و نحوة ارائة آن

خـدمات ارائـه    هاي تأثير شاخص. مردم مؤثر واقع نشود
 ، تـأثير در رفـع مشـكلات مـردم    مسوولانشده توسط 

كسب آرامش و  و  ها نآ  شكايت مردم در رفع گرفتاري
به مشكلات روزمره به  مسوولاندلگرمي از ميزان توجه 

ي اين گويا 96/1و  95/1، 93/1 هاي  ترتيب با ميانگين
در ارتباط با ساير ابعاد، بايد اين نكتـه را  . باشند امر مي

منـدي از   كلـي ميـانگين رضـايت    طور يادآور شويم، به
 07/2ابعاد خدماتي سازمان در اين منطقه پايين يعني 

بنابراين علي رغم سطح پايين تمامي ابعاد، ابعـاد  . است
و  دلسـوزي و تعهـد  ، اطمينـان دادن ، قابل اعتماد بودن

، 964/0بـا ضـرايب همبسـتگي     رسيدگي بـه شـكايات  
ارتباط مستقيمي بـا ميـزان    751/0و  821/0،  893/0

در حقيقـت اعتمـاد، اطمينـان و    . منـدي دارنـد   رضايت
تعهد نوعي باور، احساس يا انتظـار مراجعـه كننـده بـه     

مندي  ها در جهت بهره ها، اهداف يا نيات سازمان انگيزه
توجه به نتايج به دسـت آمـده   با . باشد او از خدمات مي

ميزان هاي  در روستاهاي مورد مطالعه، عملكرد شاخص
 ةدر انجام وظايف خـود، انگيـز   مسوولانعلاقه و انگيزه 

جهــت رفــع مشــكلات مــردم و حساســيت   مســوولان
نسـبت بـه    نسبت به نيازهـاي روزمـره مـردم    مسوولان

، 17/2هـاي   هاي در نظر گرفته با ميانگين ساير شاخص
مؤيد ارتباط مستقيم ابعاد مورد نظـر بـا    12/2و  12/2

در مـورد بعـد رسـيدگي بـه     . مندي است ميزان رضايت
شكايات ارائة مناسـب خـدمت، انجـام وظـايف و نحـوة      

دهد  رسيدگي به آن ميزان رضايت ساكنان را نشان مي
در ايـن ارتبـاط   . تي را به همـراه دارد كه عدم آن شكايا

رسـيدگي  و  بـه وظـايف خـود    مسوولانرسيدگي  ةنحو
ــورد   ــه م ــورد ب ــوولانم ــا    مس ــردم ب ــكايات م ــه ش ب

مستقيم ايـن   ةبيانگر رابط 13/2و  27/2  هاي ميانگين
  .است ها سازمانن از اساكن مندي رضايتبعد با ميزان 
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 1392تابستان، 7، شماره سوم، سال ايمنطقه -جغرافيا و آمايش شهري


  متولي مديريت روستايي يها سازماناز  مندي رضايتميزان ابعاد خدمات و سطح معناداري همبستگي  :7جدول 

 ضريب همبستگي  متولي مديريت روستايي يها سازماناز  مندي رضايتثر در  ميزان ؤابعاد خدمات م
  معناداري

 )دامنه 2(
 نوع ارتباط

 مثبت 000/0  964/0 قابل اعتماد بودن

 منفي 071/0  -714/0 پاسخگويي

 مثبت  007/0  893/0 اطمينان دادن

 مثبت  023/0  821/0 دلسوزي و تعهد

 مثبت  043/0  750/0  رسيدگي به شكايات

  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ    
  

ــدمات در     ــاد خ ــت ابع ــزان اهمي ــة مي مقايس
ــدي از ســازمان رضــايت ــديريت  من ــولي م هــاي مت
سنجش ميزان تأثير معيارهاي مختلف  براي -روستايي

هاي متولي مـديريت   از سازمان مندي رضايتدر ميزان 
. روستايي از رگرسيون گام به گام استفاده شـده اسـت  

بعـد قابـل اعتمـاد     دهـد  مينشان  به دست آمدهنتايج 

را  تأثير، بيشترين R2( 432/0 (بودن با ضريب تعيين 
 2/43داشته است، به طوري كه  مندي رضايتبر ميزان 

را تبيـين كـرده و در    منـدي  رضـايت درصد از تغييرات 
ساير ابعاد از نظـر آزمـون مـورد    . مدل باقي مانده است

نظر داراي اهميت نسبي كمتري بوده و از مدل حـذف  
  .اند شده

  

 شاخص در مدل رگرسيون گام به گام م هرمندي و سه هاي وارد شده ميزان رضايت شاخص : 8جدول

 شاخص وارد شده به مدل مدل
 ضرايب تعيين

)R2( 
 )درصد(سهم شاخص در تبيين بعد وابسته 

 2/43 432/0 قابل اعتماد بودن 1

  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ        
  

  ها ها و تعيين اهميت نسبي آن مندي از سازمان ضرايب رگرسيون براي بررسي تأثير معيارها  بر سطح رضايت :9جدول 
سطح معني داري  tمقدار ضرايب رگرسيوني 

 )β(استاندارد
خطاي

 استاندارد
ضرايب
 )B(رگرسيوني  ابعاد وارد شده به مدل

673/0 563/0- 027/0 ضريب ثابت -015/0
قابل اعتماد بودن 222/0 017/0 329/0 70/12 044/0
پاسخگويي 186/0 013/0 181/0 40/14 051/0
اطمينان دادن 207/0 011/0 232/0 69/18 034/0
دلسوزي و تعهد 204/0 008/0 213/0 39/24 026/0
 رسيدگي به شكايات 188/0 007/0 192/0 68/27 023/0

  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ      
  

گـذار بـر ميـزان    تأثيراهميت نسبي ابعـاد   3 نمودار
متـولي مـديريت    هـاي  سازمانن از اساكن مندي رضايت

 ـ. دهد ميروستايي را نشان  دسـت آمـده   ه مقدار بتاي ب
كه تغيير يك  دهد ميبراي بعد قابل اعتماد بودن نشان 

بر انحراف معيار ميزان  329/0 واحد اين معيار به اندازه
متـولي مـديريت    هـاي  سازمانن از اساكن مندي رضايت

 همچنين ابعاد اطمينـان دادن . گذارد ميروستايي تأثير 
)232/0=β( دلسوزي و تعهـد ، )213/0=β(  رسـيدگي ،

بـه   )β=181/0( و پاسـخگويي  )β=192/0( به شكايات
 منـدي  رضـايت ترتيب بيشترين اثر خالص را در ميـزان  

  .دارند
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  ....  هاي مندي از كيفيت خدمات سازمان بررسي ميزان رضايت

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ها بر اساس مقادير استاندارد شده بتا مندي از سازمان اهميت نسبي معيارهاي تأثيرگذار بر ميزان رضايت :3نمودار
  1390هاي پژوهش، يافته: مأخذ

  
  گيري نتيجه

كلي بهبود كيفيت خدمات، عنصر كليـدي   به طور 
ــاي ســاكنان    ــا و خواســته ه ــردن نيازه در برطــرف ك

هـاي متـولي مـديريت     در ارتباط بـا سـازمان   روستايي
ــا و  . روســتايي اســت ــاهي از نيازه ــاط آگ ــن ارتب در اي

انتظــارات روســتاييان چهــارچوبي مفيــد بــراي بهبــود 
دهد و همچنين زمينـه را   خدمات مورد انتظار ارائه مي

جهــت انتخــاب راهبردهــاي مناســب و ارتقــاي ســطح 
ين ارزيابي و در اين ب. آورد ها فراهم مي عملكرد سازمان
هاي مربوط  مندي روستاييان از سازمان سنجش رضايت

. سـازد  دستيابي به اين چهارچوب و زمينه را محقق مي
منــدي اطلاعــات لازم از   در واقــع ارزيــابي رضــايت  

هاي احساسـي و درك متقابـل از خـدمات     العمل عكس
آورد و با تمركز  ها را فراهم مي ارائه شده توسط سازمان

هاي خدمت گيرنده، توقعات لازم  ت و خواستهبر انتظارا
. سـازد  ها را شناسايي و مشـخص مـي   و حد نيازهاي آن

هـاي   بنابراين توجه به ايـن امـر بـراي تعيـين اولويـت     
گيري براي انتخاب راهبرد  ها و تصميم مديريتي سازمان

لـذا  . باشـد  مناسب براي ارائة خدمات لازم و ضرري مي
ويكـردي جـامع و بـا    در تحقيق حاضر سـعي شـد بـا ر   

هـا و   انتخاب چهارچوبي مناسب تمامي سطح خواسـته 
انتظارات ساكنان روستايي پوشش و مورد ارزيابي قـرار  

 منـدي  رضايت سطح ،يافته هاي تحقيق بر اساس. گيرد
 متوســط حــد از ي شهرســتان ايجــرودروســتاها كليــه

تـر از حـد    تمامي ابعـاد در سـطح پـايين    .است تر يينپا
اسـاس آزمـون    در ايـن بـين و بـر   . مورد انتظار هستند

نقـش  متغيره، بعد قابـل اعتمـاد بـودن     رگرسيون چند
كـه   يطوره بروستاها دارد،  ساكناندر سطح  يمؤثرتر

 .كند يمرا تبيين  مندي رضايت تغييراتاز درصد  2/43
يي همچـون  هـا  هاي مورد نظر، شاخص در مورد شاخص

، مســـوولانمـــردم و  ةارتبـــاط صـــميمانه و دوســـتان
، بـا احتـرام و ادب   تـوأم  مـردم پاسخگويي به مشكلات 

ميزان علاقه و ، به وظايف خود مسوولانرسيدگي  ةنحو
رسيدگي مورد و  در انجام وظايف خود مسوولان ةانگيز

بيشترين سهم را در  به شكايات مردم مسوولانبه مورد 
آگــاهي هــاي  در مقابــل شــاخص. تبيــين ســطح دارنــد

مندي ازرضايت
هاي متولي  سازمان

 مديريت روستايي

 پاسخگويي
181/0  

 قابل اعتماد بودن
329/0  

 دلسوزي و تعهد
213/0  

 اطمينان دادن
232/0  

 رسيدگي به شكايات
192/0  
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 1392تابستان، 7، شماره سوم، سال ايمنطقه -جغرافيا و آمايش شهري


خـدمات ارائـه    تأثيرمردم،  ةاز نيازهاي روزمر مسوولان

 تـأثير  ،در رفـع مشـكلات مـردم    مسوولانشده توسط 
كسـب آرامـش و   ، شكايت مـردم در رفـع گرفتاريشـان   

بـه مشـكلات    مسـوولان دلگرمي مردم از ميزان توجـه  
از  مـردم  ةبه نيازهـاي روزمـر   ولانمسوتوجه و  روزمره
در هـاي متـولي مـديريت در نـواحي روسـتايي       سازمان

در نتيجـه  . دارندمندي بيشترين نقش را ميزان رضايت
هاي متـولي مـديريت روسـتايي بايـد      در بحث سازمان

تلاش ما بر اين اساس باشد كه ابتدا خدمات موجود در 
سـپس   زمينه توسعة روستايي را به خوبي بشناسـيم و 

در . فرايندهاي مربوط به خدمات را طبقه بنـدي كنـيم  
اين راستا بايـد نـوع و كيفيـت خـدمات در ارتبـاط بـا       

اي طراحـي  خواسته هاي مردم تعيين شود و بـه گونـه  
ها  گردد كه نياز روستاييان را برطرف سازد و رضايت آن

  .را جلب كند

  
  منابع و مأخذ

ســادات نقــوي آذري، لطفعلــي، محمــود هوشــمند و ســميه  .1
هاي تعاوني  مندي از فعاليت شركت ، سنجش رضايت)1388(

مرزنشينان استان خراسان رضوي، فصلنامة روسـتا و توسـعه،   
 .2شمارة 

، رونــد تحــولات )1389(بــزي، خــدارحم و صــلاح هــدايتي  .2
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