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 گیری از مدل شكاف ها با بهره ارزیابی کیفیت خدمات دهیاری

 (دربند شهرستان کرمانشاه دهستان میان: ی موردی مطالعه)

 

 جعفر توکلی

 ، ایرانكرمانشاه، دانشگاه رازی ،ریزی روستایی نامهاستادیار جغرافیا و بر 

 

 چكیده

تحبول مبدیریو و    اقدام مناسبيی ببرای   یل شدند كهمنظور اداره امور روستاهای كشور تشك ها به دهیاری 8377در سال 

هایی نیز در مبدیریو امبور روسبتا     ها، موفقیو رغم برخی مشكلات و نارسائی این نهاد نوپا به. توسعه روستاهای كشور بود

هی های متعدد سهم درخبور تبوج   ها و مدل ها از ابعاد گوناگون و با روش بدین لحاظ ارزیابی عملكرد دهیاری. داشته اسو

گیبری از مبدل    تحلیلی و با بهبره  -پژوهش حاضر با رویكرد توصیفی. ها دارد در بهيود و ارتقاء نقش، جایگاه و عملكرد آن

گویبه   35هبا،   بر ميانی نظری و وظایف دهیباری  بدین منظور با تكیه. پردازد ها می شكاف به ارزیابی كیفیو خدمات دهیاری

روسبتا از دهسبتان    81هبای   محدوده بررسی، دهیاری. قتصادی و بهداشتی تعریف شددر ابعاد رفتاری، كاليدی، اجتماعی، ا

 سرپرسو خانوار روسبتایی سباكن روسبتاهای مبذكور و     4784ی آماری شامل  جامعه. دربند شهرستان كرمانشاه اسو میان

بررسی پرسشنامه خبانوار   ابزار. بوده اسو گیری تصادفی نفر و روش نمونه 341حجم نمونه بر اساس فرمول كوكران برابر 

مقدار آلفا در تمبام  )روستایی اسو كه روایی آن توسط متخصصان موضوعی و پایایی آن با آزمون آلفای كرونياخ تائید شد 

ها اندك بوده و شبكاف ببین    نتایج بررسی نشان داد كه در تمام ابعاد مذكور، كیفیو خدمات دهیاری(. 728/1ابعاد بیش از 

همچنین مشبخص شبد ببین متغیرهبایی  بون      . ویژه در بعد اقتصادی بیش از سایر ابعاد اسو وستائیان بهادراك و انتظار ر

باكیفیبو خبدمات دهیباری در ابعباد      هبای آمبوزش ضبمن خبدمو     و شركو وی در دورهكیفیو رفتار دهیار، سن دهیار 

صیلات دهیار، شغل دوم و نوع حضبور  عواملی  ون سطح تح ازنظرعلاوه بر این . ید اسوتائگوناگون، ارتياط مثيو قابل 

بر این اساس در جهو بهيبود كیفیبو خبدمات    . ها مشاهده شد وی در روستا تفاوت معناداری در كیفیو خدمات دهیاری
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های بین بخشی و سازمانی و توجه ببه   یهمكارها و  یهماهنگها و افزایش رضایو روستائیان، مواردی نظیر تمهید  دهیاری

 .ازمانی، تجربه، تحصیل و آموزش ضمن خدمو پیشنهاد شدی رفتار سها مؤلفه

 .دربند مدیریو روستایی، دهیاری، كیفیو خدمات، مدل شكاف، دهستان میان :های کلیدی واژه

 

 طرح مسئله

نیباز از سبازمان باشبد،     توان یافو كبه ببرای گبردش امبور خبود ببی       ی مدنی را نمی در دنیای امروز هیچ جامعه

هبایی   بهداشو، آموزش و اوقبات فراغبو در قالبا سبازمان     مچون تولید، توزیع كالا، خدمات،های زیادی ه فعالیو

نیباز از نهباد و سبازمان     های زیستی و واحد اجتمباعی ببی   عنوان یكی از عرصه روستا نیز به. شود تخصصی انجام می

وسبط افبرادی ببا مشبروعیو     ی امور روستا ت در كشور ما تا قيل از اصلاحات ارضی اداره. برای مدیریو خود نیسو

هبا یعنبی كدخبدا و     كه عمدتاً مالكبان و نماینبدگان آن   های سال در دسو این افراد بود گرفو و سال سنتی انجام می

 (.81: 8311بدری و موسوی، )مياشر بودند 

طی  هار مرحلبه  . هایی به وجود آمد در مدیریو روستایی ایران دگرگونی 8341ی  پس از اصلاحات ارضی دهه

اجرای اصلاحات ارضی شاهد حذف برخی از اركان مدیریو روسبتایی و ظهبور نهادهبای جدیبد در هبرم قبدرت       

. دار مبدیریو روسبتاها شبد    با پیروزی انقلاب اسلامی شبورای اسبلامی روسبتا عهبده    (. 37: همان. )روستاها هستیم

صبورت محلبی و مسبتقیم نیازهبای      ههای متعدد مدیریو روستایی وجود نهادی را كه بتوانبد بب   باوجوداین، نارسائی

ها، مدیریو روستا بر  با تصویا قانون دهیاری 8377رو در سال  ازاین. نمود روستاییان را پاسخگو باشد، ضروری می

عنوان ببازوی   گیر و دهیاری به گذار و تصمیم عنوان نهاد سیاسو ها گذاشته شد كه شورا به ی شوراها و دهیاری عهده

 (.48: 8311مطیعی لنگرودی و همكاران، )تا به مدت  هار سال تعیین شدند اجرایی شورا در روس

شبود   هزار روستا را شامل می 32خانوار كه بیش از  51بایسو در روستاهای بالای  بر این اساس نهاد دهیاری می

 3/12درصبد روسبتاهای كشبور اسبو كبه       4/23لذا روستاهای واجد شرایط تأسیس دهیاری شبامل  . تأسیس گردد

وزیران  ی هیئو نامه طيق تصویا (.8: 8314كانی،  مهدوی و نجفی) گیرند درصد جمعیو روستایی كشور را در برمی

های گوناگون كاليدی، اقتصبادی، اجتمباعی،    بند مكلف به انجام وظایفی در حوزه 41ها در قالا یک ماده و  دهیاری

خلأ فقبدان مبدیریو واحبد و یكچار به را برطبرف      ها  تشكیل دهیاری(. 51: همان)محیطی شدند  فرهنگی و زیسو

تواند ببا مشباركو    های روستایی فراهم نموده اسو كه می ها و پروژه نموده و زمینه مناسيی برای اجرای موفق برنامه

 (.45: 8315نسا،  ریاحی و كرمی) های اجرایی به توسعه روستایی بیانجامد مردم و هماهنگی سایر دستگاه

هبایی  بون نيبود سباختارهای مناسبا اداری و       هبا ببا مشبكلات و  بالش     یادشبده دهیباری   رغم محاسن اما به

تشكیلاتی، تجربه اندك دهیاران در مدیریو روستایی و نیاز ميرم به آموزش، محدودیو منابع اعتيباری، مشباركو و   

ایی تضبعیف نمایبد   هبا را در جامعبه روسبت    توانبد عملكبرد و جایگباه آن    اند كه می همكاری اندك روستائیان مواجه

ها را جهو ایجاد بازخوردهبای   مسائل یادشده ضرورت ارزیابی عملكرد دهیاری(. 5-3: 8311حسنوند و حسنوند، )

ها و افزایش مشاركو  از سویی یكی از معیارهای موفقیو دهیاری. سازد لازم و اعمال اصلاحات مناسا ضروری می
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آگباهی از  . هبا اسبو   ایشان از عملكرد و كیفیو خبدمات دهیباری  و همكاری روستائیان با این نهاد محلی، رضایو 

ی  هایی نظیبر ارتقباء ابربخشبی، افبزایش پاسبخگویی دهیباری ببه جامعبه         تواند سودمندی وضعیو رضایو مردم می

های دهیاری و افبزایش مشبروعیو دهیباری نبزد      روستایی، اعتماد عمومی مردم به دهیاری، مشاركو مردم در برنامه

از این منظبر  (. 43: 8318جاجرمی،  فیروزآبادی وایمانی)می روستاییان را برای این نهاد در پی داشته باشد افكار عمو

ها نیازمند ارزیابی رضایو روستائیان از خدمات دهیاری هستند تبا بتواننبد عملكبرد     شاید بیش از همه خود دهیاری

 .های مردم هماهنگ نمایند خویش را با نیازها و اولویو

های متعبددی   رسان، رویكردها و مدل های خدمات ستای ارزیابی عملكرد و سنجش كیفیو خدمات سازماندر را

یكی . هاسو های خاص آن كارگیری روش های تخصصی گوناگون و به ها و زمینه گرفته از رشته وجود دارد كه نشئو

یات مرتيط با ارائه خدمات اسبو و  اسو كه دستاوردی ارزشمند در ادب 8های مطرح در این زمینه مدل شكاف از مدل

(. 442: 5185، 5سبری )آورد  كننبدگان خبدمو فبراهم مبی     رسیدن به دركی مناسا از انتظارات و نیازهبای دریافبو  

تواند فاصله بین ادراكبات و انتظبارات روسبتائیان را از خبدمات      ها می كارگیری این مدل در مورد خدمات دهیاری به

ها را با نهباد دهیباری فبراهم     فزایش رضایو و درنتیجه مشاركو و همكاری بیشتر آنو زمینه ا دهیاری روشن نموده

 .نماید

هایی اسو كه مدیریو جدید روستایی را در قالا تأسیس دهیباری ببه كبار گرفتبه      استان كرمانشاه ازجمله استان

ن صادرشده اسبو كبه ایبن    مجوز تأسیس دهیاری در استا 8347تاكنون  8315با استناد به آمار موجود از سال . اسو

های استان از زمان تأسیس تباكنون   اگر ه دهیاری. شود درصد روستاهای واجد شرایط دهیاری را شامل می 13تعداد 

ی خبدمات   هایی نظیر اجرای طرح هبادی و ارائبه   های دولتی در زمینه با استفاده از همیاری و مشاركو مردم و كمک

اما شواهد موجبود گویبای آن اسبو كبه ایبن نهباد در انجبام وظبایف خبود ببا            اند، هایی انجام داده عمومی فعالیو

رو پبژوهش حاضبر باهبدف ارزیبابی      ازایبن (. 874: 8318زن،  مرادی و پاپ)ها و تنگناهایی مواجه اسو  محدودیو

 81 گیری از مدل شبكاف ببه بررسبی    ها و شناسایی كیفیو خدمات دهیاری از دید روستائیان با بهره عملكرد دهیاری

 .دربند شهرستان كرمانشاه پرداخته اسو روستای نمونه دهستان میان
  

 مبانی نظری

تبرین عامبل بقبا و ادامبه حیبات       امروزه رقابو در دنیا جهو حفظ مشتریان دیروز و جذب مشتریان جدید مهم 

نوببه خبود در    ه ببه یابد مگر در سایه رضایو مشتریان كنونی كب  این مهم تحقق نمی. ها در مسیر توسعه اسو سازمان

شده در خصوص ارزیابی عملكرد و رضبایتمندی، بیشبتر ببه     مطالعات انجام. جذب مشتریان جدید مؤبر خواهند بود

لذا كمتر به ارزیابی جوامع كو ک محلی مثل . شود ها و خدمات پزشكی، بهداشتی مربوط می ها، خدمات بانک ارگان

گرایبی و   ی محلبی، ببروز ابتكارهبا، جمبع     ایی بایبد درك توسبعه  مدیریو جدید روسبت . شده اسو روستاها پرداخته

محیطبی فضباهای    مشاركو را در دستور كار قرار دهد و قادر ببه تحلیبل مشبكلات اقتصبادی، اجتمباعی و زیسبو      

                                                 
1. Gap model 
2 . Cerry 
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همه، در سایه وجود نهادهای مؤبر محلی و رضایو مردم محقبق   این(. 531: 8315مطیعی لنگرودی، )روستایی باشد 

 .ها اسو نوبه خود مستلزم پایش و ارزیابی مستمر عملكرد آن به خواهد شد كه

هبا یبا    شبود كبه اطلاعبات و رخبدادهای مرببوط ببه اجبرای پبروژه         مند را شامل می ارزیابی یک  ار وب نظام

معتقد اسو آنچبه ارزیبابی را از سبایر منبابع و      8ایميودن. نماید های توسعه روستایی را گردآوری و تحلیل می برنامه

این هدف . های توسعه روستایی اسو كند هدف آن یعنی بهيود مدیریو پروژه های اطلاعات روستایی متمایز می ظامن

های كافی در مورد پیامبدها   ها، ارائه تحلیل از طریق فراهم آوردن اطلاعات به هنگام و مرتا در مورد پیشرفو پروژه

 گبردد  كنند، محقبق مبی   اطلاعات درسو و مناسا اتخاذ می كه مدیران، تصمیمات خود را بر اساس و اطمینان از این

 (.52: 8373ایميودن،)

و ارزیبابی   3، ارزیابی حین اجبرا 5های توسعه روستایی بر اساس زمان انجام به ارزیابی پیش از اجرا ارزیابی برنامه

های پبس از   ارزیابی های رایج گرا یكی از روش رویكرد هدف(. 33: 8371رضوانی، )تفكیک اسو  قابل 4پس از اجرا

هبا بایبد ببا توجبه ببه       نمود كه برنامه او بر این نكته پافشاری می. مطرح شد 2توسط تایلر 8135اجراسو كه در سال 

آوری، تحلیبل و   مند برای جمع بر اساس این مدل، ارزیابی به یک فرایند نظام. گیری شوند اند، اندازه اهدافی كه داشته

در مقاببل  (. 11: 8318خراسبانی،  )كنبد   كه میزان دستیابی پروژه به اهداف را تعیین می شود تفسیر اطلاعات گفته می

به دنيال بررسی و مطالعه تمامی تبأبیرات و پیامبدهای برنامبه،     4شده توسط اسكریون مدل ارزیابی آزاد از هدف ارائه

نقبوی و  )گیبرد   ابی قبرار مبی  فراتر از اهداف آن و به دسو آوردن درك عمیق از ماهیو  یزی اسو كه مورد ارزیب 

این مدل بر این فرض استوار اسبو  . بنیان را ارائه نمود مدل نیاز 8175وی همچنین در سال (. 857: 8311همكاران، 

رو باید مشخص نمبود   ازاین. نفعان نیستند كه اهداف برنامه یا طرح الزاماً بازتاب و برگرفته از نیازهای مخاطيان و ذی

 (.11: 8311پژوهشكده سوانح طيیعی، )نیازهای مردم را برطرف كرده اسو  كه طرح  ه مقدار از

كننبدگان از   یاببد نیازهبای اسبتفاده    های خدماتی نیز آنچه بیش از هر  یز اهمیو مبی  در ارزیابی عملكرد سازمان

اقبدامات یباری    ها و ها مدیران سازمان را در اصلاح روش نتایج ارزیابی. خدمات یا به عيارتی مشتریان سازمان اسو

در ارزیبابی  . پبذیر اسبو   ارزیابی به دو شیوه درونی و بیرونی انجام. شود سازمان می 7رسانده و منجر به بهيود كارآیی

هبا ببرای    آلات و نحبوه اسبتفاده از آن   درونی منابع و امكانات در اختیار سازمان مانند بودجه، نیروی انسانی، ماشبین 

اما در ارزیابی بیرونی نظر مشتریان سازمان اهمیبو دارد   وری مدنظر اسو؛ یش بهرهرسیدن به اهداف سازمانی و افزا

سبازمان اسبو    1هبای مبردم گویبای ابربخشبی     های سازمان با انتظارها و خواسبته  ها و برنامه و میزان انطياق سیاسو

 (.41 -41: 8318جاجرمی،  فیروزآبادی و ایمانی)

                                                 
1
. Nicolas imboden 

2
. EX-ante evaluation 

3
. On-course evaluation 

4
. EX-post evaluation 

5
. Ralph. W. Tyler 

6
. M. Scriven 

7. Efficiency 
8. Effectiveness 
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یفیو خدمات سازمانی و بررسبی رضبایو كباربران و مشبتریان مبدل      یكی از الگوهای مطرح درزمینه ارزیابی ك

 8114تبا   8112های  در تعدادی از كارهای خود بین سال 8این مدل توسط پاراسورامان، زیتهامل و بری. شكاف اسو

های بین كیفیو مبورد انتظبار خبدمات، فراینبد كیفیبو خبدمات و        گیری شكاف توسعه داده شد و از آن برای اندازه

های موجود در ارزیابی كیفیبو خبدمات    ایشان شكاف. یو خدمات درك شده بعد از ارائه خدمو استفاده كردندكیف

 (:8112پاراسورامان و همكاران، )سازمان را در موارد زیر شناسایی و ارائه نمودند 

 از این انتظارها( ی خدمو كننده ارائه)شكاف میان انتظارات واقعی مشتریان و درك مدیریو  -8

 شده به مشتری خدمو اعلام  شكاف میان درك مدیریو از انتظارهای مشتریان و ویژگی -5

 .شود شده و خدماتی كه عملاً به مشتریان ارائه می شكاف میان استاندارد كیفیو خدمات اعلام -3

 .شده بود شود، باكیفیو خدماتی كه به مشتری وعده داده شكاف میان كیفیو خدماتی كه ارائه می -4

 (.8شكل ) كنند شكاف میان انتظارهای مشتریان از دریافو خدمات و كیفیو خدماتی كه عملاً دریافو می -2
 

اما پاراسورامان و همكاران معتقدنبد كبه    های دیگری را نیز به مدل شكاف اولیه افزودند؛ اليته محققین بعدی شكاف 

ایشبان در راسبتای   . اسو تر شده مهم های طرح شكاف شكاف پنجم نتیجه  هار شكاف قيلی بوده و بدین لحاظ از سایر

هبایی كبه ببا مقولبه      هبا و شبركو   را توسعه دادند كه بسیاری از سبازمان  5سنجش شكاف یادشده بعدها ابزار سروكوال

 (.45: 5188، 3بلسیک و همكاران)گیری نمودند  رضایو مشتری سروكار دارند از آن برای ارزیابی كیفیو خدمات بهره

45.) 

بیبان  ( 11: 5185) 4گبودریچ و رمبزی  گونه كه  شده و همان ها طراحی ذكور برای ارزیابی كیفیو خدمات شركوابزار م

هبای   كنند مشكل عملی سروكوال عدم بيات ابعاد و عوامل موردبررسی با توجه ببه گونباگونی خبدمات و زمینبه     می

( هبا  نظیر دهیباری )نهاد و عمومی  های مردم اندر مورد برخی نهادها و سازمبدین لحاظ ابزار یادشده . موردمطالعه اسو

وجود مدل شكاف  ار وب مناسبيی ببرای    بااین. پذیری اندكی دارد به دلیل تنوع وظایف و مقولات موردبررسی انطياق

های متمادی بسیاری از پژوهشگران كیفیبو خبدمات را    برای سال. هاسو گونه سازمان ارزیابی كیفیو خدمات در این

گیبری مفباهیم    بعدی برای انبدازه  های تک كه مقیاس درحالی. كردند گیری می بعدی اندازه های تک ز مقیاسبا استفاده ا

تبوفیقی و  )ضعف فائق آمده اسو  شده مناسا نیستند و مدل شكاف بر این نقطه  ندبعدی مانند كیفیو خدمات ارائه

شبود   ستوار اسو كبه از مشبتریان خواسبته مبی    طور خلاصه عملكرد مدل شكاف بر این پایه ا به(. 55: 8311همكاران، 

شود كه ادراكبات   بندی كنند و سچس از ایشان خواسته می ، رتيه(اهمیو)ها را به لحاظ انتظاراتشان از خدمات  ابتدا مؤلفه

ایبن  . بنبدی نماینبد   ها رتيبه  خود از عملكرد واقعی موردنظر یا خدمو دریافو شده را به لحاظ همان ویژگی( رضایو)

تبر باشبد    شده از حد انتظبارات مشبتریان پبایین    شوند و اگر عملكرد ادراك ها با همدیگر مقایسه می بندی ه از رتيهدودست

شبده   نشانگر ضعیف بودن كیفیو خدمات و یا وجود شكاف بین این دو اسو و ببرعكس اگبر میبزان عملكبرد ادراك    

                                                 
1. Parasuraman, Zeithamel & Berry 
2. Servqual: Service Quality 
3. Ble�i� et al 
4. Goodrich & Ramsey 
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مو یبا عبدم وجبود شبكاف ببین ایبن دو اسبو        دهنبد  ببالا ببودن كیفیبو خبد      بالاتر از انتظارات مشتری باشد نشان

 (.84: 8111پاراسورامان و همكاران، )

 

 
 (1891پاراسورامان و همكاران، )مدل شكاف کیفیت خدمات : 1شكل 

 

كه فقط ببرای سبنجش میبزان رضبایو مشبتریان از       مدل شكاف واردشده اسو ازجمله این اليته انتقادهایی نیز به

كه برای سنجش میبزان رضبایو مشبتریان از     تواند مورداستفاده قرار بگیرد درحالی ها می ها و سازمان خدمات شركو

( 823: 5115) 8كنبگ و برادلبی  (. 51: 8317ملكی و دارابی، )تواند داشته باشد  محصولات، مورداستفاده  ندانی نمی

وجبا تشبدید شبكاف ببین     گرایانه اسو و این مسبئله م  بر این باورند كه در بسیاری مواقع انتظارات مشتریان آرمان

قيبول و   رو در تعدیل مدل، ارزیابی خدمات را در سبه سبطح آرمبانی، قاببل     ازاین. شود انتظار و ادراك از خدمو می

رغم انتقادات یادشده، مدل شكاف توانسبته اسبو جبای پبای خبود را در مطالعبات        به. نمایند شده پیشنهاد می ادراك

 .رسان، محكم نماید های خدمات میزان رضایتمندی مراجعین به سازمانمربوط به ارزیابی كیفیو خدمات و سنجش 

 

 پیشینه پژوهش

ای دیگر در مبدیریو روسبتاهای ایبران ببه      ها، تجربه در پژوهشی با عنوان دهیاری( 8314)كانی  مهدوی و نجفی

اسو كه دهیباری نقبش   های تحقیق گویای آن  یافته. اند روستای استان آذربایجان غربی پرداخته 351بررسی عملكرد 

نماید؛ اما به دلیل نوپا بودن ایبن نهباد    فیزیكی روستا ایفا می -ویژه بهيود اوضاع كاليدی مهمی در توسعه روستایی به

هبا، اختصباص بودجبه بیشبتر،      ها مستلزم نظارت عالیبه اسبتانداری   هایی نیز وجود دارد كه برطرف نمودن آن ضعف

هبا   ها به فرمانداری شرح وظایف دهیار، تفویض اختیارات لازم از سوی دستگاه های آموزشی مرتيط با برگزاری دوره

                                                 
1. Kang & Bradley 



 

 38/ شكافو گیری از مدل  با بهرهها  ارزیابی كیفیو خدمات دهیاری

 

 تحلیبل  در( 8311)كبامران دسبتجردی و همكباران    . سبازی ببرای مشباركو مبردم اسبو      ها و فرهنبگ  و بخشداری

 در دلفان به ایبن نتیجبه رسبیدند كبه دهیباری      كو ک شهرستان و بزرگ های روستاهای دهیاری موفقیو ای مقایسه

 ببرای  كبه  شبرایطی  و قانونی موارد به توجه با و كرده كو ک عمل روستاهای از تر موفق مراتا به بزرگ روستاهای

موفقیبو   ببرای  ای كننبده  تعیبین  مبلاك  جمعیبو  كبه  دریافبو  تبوان  مبی  اسبو  شده ها در نظر گرفته دهیاری فعالیو

 .هاسو دهیاری

 845 سبيزوار  شهرسبتان  بیهبق  دهسبتان  هبای  دهیاری عملكرد در ارزشیابی( 8311)لنگرودی و همكاران  مطیعی

 اقتصبادی، » ،«كاليبدی  بهداشبتی،  محیطبی،  زیسبو » هبای  شباخص  ببر  با تكیه روستا را ده در ساكن خانوار سرپرسو

 سطح در روستاییان، دیدگاه از نشان داد كه متغیرها میانگین ی مقایسه .بررسی نمودند« اداری مشاركتی،» و «اجتماعی

 .آمبد  وجبود  هبا ببه   دهیاری تشكیل از پس و قيل ی دوره در ها، شاخص بهيود جهو در معناداری اوتتف درصد، 11

زن  مبرادی و پباپ   .اسبو  ببوده  مؤبر روستایی ی توسعه در و داشته مثيو سویی و سمو دهیاران عملكرد همچنین

دربنبد   هبا در دهسبتان ببالا    با استفاده از روش تئوری بنیانی به بررسی عوامبل بسترسباز موفقیبو دهیباری    ( 8318)

هبای   داده. صورت هدفمنبد انتخباب شبدند    دهیار به 85در این راستا . شهرستان كرمانشاه از دیدگاه دهیاران پرداختند

ها نشان داد كه بخش عمبده   یافته. آوری شد های متمركز جمع گیری از تكنیک مصاحيه عمیق و گروه پژوهش با بهره

های خدمات عمومی بوده اسبو و دهیباران مبواردی     ای طرح هادی روستایی و برنامهاجر �� فعالیو دهیاران درزمینه

ای دهیار، تأمین امكانات، تجهیزات و منابع مالی  حرفه ˚های فردی  نظیر حكمروایی مطلوب، رضایو شغلی، ویژگی

 .عنوان عوامل بسترساز موفقیو این نهاد دانستند موردنیاز را به

مندی روستائیان از عملكرد دهیباران دریبازده روسبتای دارای دهیباری فعبال در       وبررسی دیگری درزمینه رضای

 -در سبه بعبد اقتصبادی، اجتمباعی و كاليبدی      نفبر  347ای براببر   بخش كونانی شهرستان كوهدشو با حجم نمونبه 

سبه بعبد   نتایج نشانگر آن اسو كبه در هبر   . محیطی و با رویكرد مقایسه قيل و بعد تشكیل دهیاری انجام شد زیسو

منبدی   همچنین مشخص شد بین رضبایو . بررسی وضعیو روستاها نسيو به قيل از تشكیل دهیاری بهتر شده اسو

درصد وجبود دارد و بیشبترین تأبیرگبذاری در رضبایو      11دار در سطح  ها رابطه معنی روستائیان با عملكرد دهیاری

سبلیمان و   فبال (. 8318شاهكوهی و همكباران،   واجهخ)گردد  روستاییان از عملكرد دهیاران به عامل اقتصادی بازمی

خبانوار روسبتایی را    312دهیار و  31در ارزیابی عملكرد دهیاران بخش مركزی شهرستان بیرجند ( 8318)همكاران 

درصد دهیباران توسبعه روسبتا بعبد از تشبكیل دهیباری را در حبد         2/15نتایج نشان داد كه . موردبررسی قراردادند

همچنین از دیدگاه خانوارهای روستایی دهیاران در مواردی  بون حفبظ سبلامو و    . اند زیابی كردهمتوسط و زیاد ار

هبایی نظیبر    بهداشو محیط، همكاری با بخشبداری و شبورا و پیگیبری طبرح هبادی بهتبرین عملكبرد و در زمینبه        

 .رد را داشتندترین عملك های روستا ضعیف امدادرسانی در مواقع بحرانی، نگهداری از تأسیسات و دارائی

ها بر كیفیو زنبدگی روسبتاهای كرسبف شهرسبتان      در ارزیابی نقش دهیاری( 8318)خانی  بررسی فراهانی و رستم

هبای حمایبو    محیطبی، شبيكه   هبای آموزشبی، زیسبو    خدابنده نشان داد كه ازنظر كیفیو زندگی در حیطه شباخص 

بین روستاهای دارای دهیاری با روستاهای فاقبد   ها اجتماعی، اقتصادی، سلامتی و امنیو، محیط مسكونی، زیرساخو
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در ارزیابی وضبعیو رضبایو   ( 8318)جاجرمی  آبادی و ایمانی های فیروز یافته. دار وجود دارد دهیاری تفاوت معنی

روستای منتخا استان قبزوین ببا سبطوح ارزیبابی عملكبردی سبازمانی ببالا،         1ها در  روستائیان از عملكرد دهیاری

ها رضایو دارند و هبر  به    درصد پاسخگویان از عملكرد دهیاری 71گویای آن اسو كه نزدیک به  متوسط و پایین

 .یابد ارزیابی عملكردی سازمانی از دهیاری بهتر باشد، میزان رضایو روستائیان افزایش می

اسبتفاده   های شهرستان دهلران ببا  در پژوهش خود اقدام به ارزیابی عملكرد دهیاری( 8315)رضوانی و همكاران 

نتایج . روستا و سه گروه روستاییان، دهیاران و شوراهای اسلامی پرداختند 1به بررسی  8از  ار وب عمومی ارزیابی

 شبده  اسبتفاده  های شاخص و عمومی ارزیابی  ار وب مدل اساس ها بر دهیاری پژوهش ایشان نشان داد كه عملكرد

 ارزیابی ميانی با ها آن نيودن آشنا دهیاران، پایین مانند تحصیلات اسو، عواملی بوده نامطلوب عملكرد، ارزیابی برای

مشبكلات مبالی و    و عمرانبی  هبای  طرح مشاركو مردم در عدم ها، دهیاری ساله در پنج مصوب برنامه نيود عملكرد،

ابی در ارزیب ( 8315)نسبا   ریباحی و كرمبی   .اسبو  ببوده  تأبیرگبذار  هبا  آن عملكرد ناكارایی ها، در اعتياری دهیاری

روستای بخش كردیان شهرستان جهرم نشبان دادنبد كبه از دیبدگاه      4فضایی  -ها در توسعه كاليدی عملكرد دهیاری

وساز و تثيیو و سنددار شدن امبلاك صبورت گرفتبه و     های كیفیو ساخو دهیاران تغییرات  شمگیری در شاخص

از دیدگاه خانوارهای روسبتایی نیبز   . وانتظامی و خدمات آموزشی تغییرات اندك اس -های اداری شاخص �� درزمینه

سبازی مسباكن و كیفیبو خبدمات عمبومی روسبتا مثيبو و در مبورد          بهسازی و مقباوم  �� عملكرد دهیاران درزمینه

پژوهش حاضر از این جنيه متمایز اسو كه علاوه بر استفاده از مدل . یابی خدمات و تأسیسات منفی بوده اسو مكان

های اخیر موردتوجه قبرار داده   های بیشتری را نسيو به پژوهش ها ابعاد و گویه ریشكاف برای ارزیابی خدمات دهیا

 .اسو

 

 های پژوهش سؤال

هبای   بر ميانی نظری و پیشینه تحقیبق، مسبئله اصبلی پبژوهش ایبن اسبو كبه كیفیبو خبدمات دهیباری           با تكیه

های اختصاصی زیر نیبز   سؤالموردبررسی در  ه سطحی قرار دارد؟ در راستای پاسخگویی به سؤال محوری تحقیق 

( 5ها در بعد كاليدی در  به سبطحی قبرار دارد؟     كیفیو خدمات دهیاری(8: اند مطرح بوده و موردبررسی قرارگرفته

ها در بعد اقتصبادی   كیفیو خدمات دهیاری( 3ها در بعد اجتماعی در  ه سطحی قرار دارد؟  كیفیو خدمات دهیاری

ای  آیبا رابطبه  ( 2ها در بعد بهداشتی در  ه سبطحی قبرار دارد؟    مات دهیاریكیفیو خد(4در  ه سطحی قرار دارد؟ 

های فردی و رفتاری دهیار و پاسبخگویان باكیفیبو     ه ارتياطی بین ویژگی(4بین ابعاد كیفیو خدمات وجود دارد؟ 

 ها وجود دارد؟ خدمات دهیاری

 

 

 

                                                 
1 . CAF: Common Assessment Framework 



 

 33/ شكافو گیری از مدل  با بهرهها  ارزیابی كیفیو خدمات دهیاری

 

 موردبررسی های تحقیق، ابعاد وگویه روش

در . ش توصیفی ب تحلیلی از جهو هبدف كباربردی و ازنظبر گسبتره مبوردی اسبو       تحقیق حاضر به لحاظ رو 

گویبه در   35هبا،   بر ميانی نظری و پیشینه و نیز شرح وظایف دهیباری  راستای پاسخگویی به سوالات پژوهش با تكیه

لاعبات  آوری اط روش جمع(. 8جدول ) ار وب ابعاد رفتاری، كاليدی، اجتماعی، اقتصادی و بهداشتی تعریف شد 

 .دهی شده اسو به دو شیوه اسنادی و میدانی سازمان

 

 یبررس موردی ها شاخصابعاد و : 1جدول 

ابعاد
 

 ها یگو
آلفای 

 کرونباخ

ی
رفتار

 -4شببناخو كببافی از مناسببيات اجتمبباعی روسببتا    -3بببودن  اعتمبباد قابببل -5پببذیری  صببيوری و انعطبباف  -8 

مصببمم و پیگیببر امببور  -7نظم و پاسببخگو بببودن ب مبب  4ب حضببور مسببتمر در روسببتا   2روابببط عمببومی خببوب 

 ییگرا قانونب وجدان كاری و  1بودن 

187/1 

ی
کالبد

 

 ب 3و ساز مساكن روستایی  برساخونظارت  ب 5ی سطحی ها آبهای دفع  ها و ایجاد شيكه بهسازی جوی ب 8

ب مراقيو و  2ورستان روستا ی غسالخانه و گده سازمانایجاد و  ب 4ی روستا ها راهتعریض، مرمو و تسطیح معابر و 

احداث و مراقيو از تأسیسات  ب 7مراقيو و توسعه پارك و فضای سيز  -4توسعه فضاهای فرهنگی ب ورزشی 

 روستا...( جنگل، مرتع و)ب حفظ و نگهداری منابع طيیعی  1...( نشانی، سیل بند آتش)ایمنی روستا 

723/1 

اجتماعی
 

همكاری برای پوشش خانوارهای  ب 5ای  های قومی و قيیله یریدرگاهش تلاش برای حفظ امنیو روستا و ك ب 8

گیری از مشاركو روستاییان در انجام امور روستا  بهره ب 3بضاعو توسط بهزیستی و كمیته امداد  سرپرسو و بی بی

، سیل، زلزله)و مناسا در مواقع بحرانی  موقع بهب امدادرسانی  2كوشش در احداث، مرمو و نوسازی مدارس  ب 4

 ...(ی مزارع وسوز آتش

728/1 

ی
صاد

اقت
تلاش برای توسعه  ب 3الحسنه  تلاش در جهو ایجاد صندوق قرض ب 5كنترل قیمو اجناس در روستا  ب 8 

ی ها فرصوب كوشش برای توسعه  2بازاریابی و فروش مناسا محصولات تولیدی روستا  ب 4دستی روستا  یعصنا

 ...(از طریق دریافو عوارض و)رآمد برای دهیاری و توسعه روستا ب ایجاد د 4شغلی جدید در روستا 

743/1 

بهداشتی
 

های  یماریبتلاش برای كنترل  ب 5...( خانه بهداشو، درمانگاه و)توسعه امكانات و خدمات بهداشتی روستا  ب 8

روش مواد غذایی نظارت بر وضعیو بهداشتی واحدهای تولید و ف ب 3مشترك انسان و دام و توسعه واكسیناسیون 

ی ها فاضلابب هدایو و دفع بهداشتی  2های روستا  آوری و دفع بهداشتی زباله جمع ب 4و اماكن عمومی روستا 

 روستا

148/1 

 پیشینه پژوهش: منيع
 

 موردمطالعه منطقه جغرافیایی های ویژگی

 شهرسبتان كرمانشباه  . ودربند از توابع بخش مركزی شهرستان كرمانشباه اسب   محدوده موردبررسی دهستان میان

 گردیبده  واقع كرمانشاه شهرستان غرب شمال دربند در دهستان میان. آبادی اسو 144دهستان و  83بخش،  2دارای 

 اصبلی  جباد   شهرسبتان،  مركبز  ببه  دهسبتان  ارتيباطی  راه. (5شبكل  )كیلومتر اسو  43 كرمانشاه شهر تا آن فاصله و

 -431 زراعبی  سبال  یک طول در بارندگی آن میزان سرد بوده و تدلمع وهوای دهستان آب .اسو سنندج -كرمانشاه 

روسبتای آن دارای   818روستای آن خالی از سبكنه و   1روستا اسو كه  881 این دهستان دارای .اسو متر میلی 441
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 81هبای اجرایبی تحقیبق     با توجه به محبدودیو (. 81: 8311كرمانشاه،  استانداری اطلاعات و آمار دفتر)سكنه اسو 

 4784ی آمباری تحقیبق شبامل     جامعه. خانوار دهستان یادشده انتخاب و موردبررسی قرار گرفتند 11روستای بالای 

 322ی برآورد شده بر اساس فرمول كوكران  حجم نمونه. نفر سرپرسو خانوار روستایی ساكن در این روستاها اسو

. انجبام شبد   8گیری بر اساس روش تصبادفی سباده   نمونه. نفر مورد پرسشگری قرار گرفتند 341نفر بود كه درنهایو 

 (.5جدول ) توزیع نمونه در روستاهای موردبررسی یكسان بوده اسو

 

 
 دربند و روستاهای موردبررسی در بخش مرکزی شهرستان کرمانشاه موقعیت دهستان میان: 2 -شكل

 

 یبررس موردهای جمعیتی و توزیع نمونه در روستاهای  ویژگی: 2 -جدول

 نام

 وستار
 خانوار جمعیت

 سهم از

 حجم نمونه

نام 

 روستا
 خانوار جمعیت

 سهم از

 حجم نمونه

 34 813 411 احمدوند 34 5414 1125 كرنا ی 

 34 814 371  قاماران 34 111 5775 قزانچی 

 34 13 377 خلک 34 482 5355 گاوبنده 

 34 814 373 محمودآباد 34 827 244 خانم آباد

 34 18 343 افشار تچه 34 828 251 ابر  قاماران بی 

 341 4784 87877-  - - - جمع

                                                 
1. Simple Random Sampling 



 

 32/ شكافو گیری از مدل  با بهرهها  ارزیابی كیفیو خدمات دهیاری

 

گیبری شبد    ها در ابعاد یادشده از مدل شكاف پاراسورامان و همكاران بهبره  برای سنجش كیفیو خدمات دهیاری

ببا توجبه مسبئله و    . هبا مورداسبتفاده قرارگرفتبه اسبو     هبا و شبركو   كه در تحقیقات متعدد سنجش كیفیو سبازمان 

، شبكاف پبنجم كبه نشبانگر فاصبله ببین ادراكبات و        8شده در شكل  های مطرح پژوهش از میان شكاف های ویژگی

ببدین ترتیبا كبه اگبر ادراكبات ببا       . اسو، موردبررسی قرار گرفو( دهیاری)انتظارات مشتریان از خدمات سازمان 

ات بیشتر از انتظبارات باشبد،   اگر ادراك. قيول اسو انتظارات برابر باشد، كیفیو خدمات باعث رضایو مشتری و قابل

كیفیو خدمات در سطح عالی و  نانچه كمتر از انتظارات مشتری باشبد، ببدین معنبی اسبو كبه نیازهبای مشبتری        

 (.24: 8315امامی و همكاران، )برآورده نشده و كیفیو خدمات اندك اسو 

ظیم شد كبه در آن میبزان انتظبار    در این  ار وب برای انجام عملیات میدانی پژوهش پرسشنامه خانوار روستایی تن

 8روایبی . موردبررسبی قبرار گرفبو   ( 8جدول )شده  های معرفی روستائیان از ابعاد و گویه( رضایو)و ادراك ( اهمیو)

 3آن از طریبق آزمبون آلفبای كرونيباخ     5گرفبو و پایبایی   قرار تأیید ابزار از طریق مراجعه به متخصصان موضوعی مورد

بوده و بنابراین ابزار تحقیق از پایبایی لازم   728/1ان داد كه مقدار آلفا در تمام ابعاد بیش از نتیجه آزمون نش. بررسی شد

، 2والبیس  ، كروسبكال 4هبای ویلكاكسبون   های توصیفی از آزمون ها علاوه بر آماره برای تحلیل یافته. برخوردار بوده اسو

همچنین با توجبه ببه   . گیری شد بهره SPSSافزار  های نرم در  ار وب قابلیو 7و ضریا هميستگی اسچیرمن 4ویتنی من

 1ها در قالبا ابعباد تحقیبق از طیبف ارزیبابی مطلوبیبو نونبالی        بندی گویه های بررسی، برای جمع ای بودن مقیاس رتيه

 توسبط  شبده  ارزیبابی  هبای  نمبره  مطلوبیبو  میزان بیان به (3 جدول)  هارتایی طیف یک طراحی بانونالی . استفاده شد

 (.517، 8315نونالی به نقل از رضوانی و همكاران، )پرداخته اسو  لیكرت طیف ارزشی پنج های پرسشنامه
 

 طیف ارزیابی نونالی: 3 -جدول

 استاندارد
88/1- 1 88/2- 2 88/3- 3 1- 4 

 زیاد/ مطلوب زیاد نسيتاً/ مطلوب نسيتاً كم نسيتاً/ نامطلوب نسيتاً كم/ نامطلوب

 

 های تحقیق یافته

 های فردی پاسخگویان ویژگی •

روستای منتخبا دهسبتان موردبررسبی     81سرپرسو خانوار روستایی ساكن  341گونه كه ذكر شد تعداد پاسخگویان  همان

سال اسو و مقادیر حبداقل و   4/42میانگین سنی پاسخگویان . اند درصد زن بوده 3/81درصد مرد و  7/11از این تعداد . هستند

و حبداقل و حبداكثر تعبداد افبراد      2/4متوسبط بعبد خبانوار پاسبخگویان     . سال اسبو  13و  58اكثر سن ایشان به ترتیا حد

 2/2صورت دائمی اسو و  درصد افراد موردبررسی در روستا به 2/14سكونو . نفر بوده اسو 85الی  8شده  خانوارهای بررسی

                                                 
1.Validity 
2. Reliability 
3. Cronbach�s alpha 
4. wilcoxon test 
5. kruskal-wallis test 
6. mann-whitney test 
7. spearman rank correlation coefficient 
8 - J.C. Nunnally 
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 درصد پاسبخگویان كشباورز،   45ازنظر وضع فعالیو شغل اصلی حدود . اند صورت فصلی در روستا اقامو داشته درصد نیز به

درصد افراد نیز بازنشسته یا بیكبار   85همچنین . درصد نیز به سایر مشاغل اشتغال داشتند 1درصد راننده و  4درصد كارگر،  88

انده به ترتیا اهمیو رانندگی، درصد باقیم 51اند و شغل فرعی  درصد پاسخگویان، فاقد شغل دوم بوده 11علاوه بر این . بودند

درصبد در   7/84 سواد، درصد پاسخگویان بی 58از بعد سواد و تحصیلات . شده اسو كشاورزی، كارگری و فروشندگی عنوان

 .اند درصد دارای مدرك دیچلم بوده 53درصد در سطح پنجم ابتدایی و  31حد خواندن و نوشتن، حدود 

 

 کیفیت خدمات دهیاری •

رفتاری دهیار اسو، یكی از ابعادی كه در این  -های فردی ها تا حد زیادی متأبر از ویژگی خدمات دهیاری ازآنجاكه كیفیو

شده ایشان  پژوهش بدان پرداخته شد، قضاوت روستائیان از رفتار دهیار و شناسایی فاصله بین سطح مورد انتظار و سطح ادراك

بعد رفتار دهیار گویای شكاف بین انتظار و ادراك روسبتائیان در   و درهای اهمیو و رضای بررسی میانگین. در این زمینه اسو

. رسبد  مبی  -83/8به بالاترین حد یعنبی براببر   « مصمم و پیگیر امور بودن»ویژه در مورد گویه  این شكاف به. اسو -71/1حد 

 -51/8یبو ببوده و معبادل    های رضبایو و اهم  ها نیز نشانگر شكاف زیاد بین میانگین بررسی كیفیو خدمات كاليدی دهیاری

در بعبد   .اسبو  -43/8و براببر  « ایجاد و مراقيو از تأسیسات ایمنی روسبتا »در این زمینه كمترین كیفیو مربوط به گویه . اسو

هبای رضبایو و    یبانگین مببین   -54/8شده پایین بوده و بیانگر اختلافی برابر  یبررسهای  اجتماعی نیز كیفیو خدمات دهیاری

« امدادرسبانی در مواقبع بحرانبی   »در همین ارتياط پاسخگویان بیشترین نارضایتی را از . اسون از این خدمات اهمیو روستائیا

 .(4جدول )ها در این زمینه اسو  بوده و گویای عملكرد ضعیف دهیاری -31/8ها برابر  ی كه اختلاف میانگینا گونه بهداشتند، 
 

 (=306n) یهای موردبررس کیفیت خدمات دهیاری: 4 -جدول

 آماره

 هاابعاد و گویه 

 میانگین

 اهمیت 

 میانگین

 رضایت

 کیفیت

 خدمات

 آماره 

 هاابعاد و گویه 

 میانگین

 اهمیت

 میانگین

 رضایت

 کیفیت

 خدمات

 -54/8 41/5 13/3 ...سرپرسومعرفی خانوارهای بی -89/6 24/3 62/4 رفتاری

 -85/8 25/5 44/3 ...كو روستائیانمشاراستفاده از  -22/1 54/3 18/3 پذیریصيوری و انعطاف

 -35/8 41/5 18/4 احداث مرمو و نوسازی مدارس -72/1 44/3 58/4 اعتماد بودن قابل

 -31/8 4/5 71/3 امدادرسانی در مواقع بحرانی -22/1 44/3 11/3 ...شناخو از مناسيات اجتماعی

 -43/1 13/2 10/3 اقتصادی -41/1 34/3 14/4 روابط عمومی خوب

 -43/8 55/5 42/3 كنترل قیمو اجناس روستا -47/1 85/3 71/3 ر مستمر در روستاحضو

 -42/8 13/5 41/3 الحسنه ایجاد صندوق قرض -11/1 11/3 11/3 منظم و پاسخگو بودن

 -52/8 81/5 43/3 یدست عیتلاش برای توسعه صنا -83/8 11/3 58/4 مصمم و پیگیر امور بودن

 -25/8 88/5 43/3 بازاریابی و فروش محصولات -11/1 84/3 83/4 گراییوجدان كاری و قانون

 -12/8 11/8 13/3 شغلی جدید یها توسعه فرصو -29/1 34/2 02/3 کالبدی

 بهسازی جویها و شيكه

 ...یها آب
 -14/1 51/5 54/3 ایجاد درآمد و دریافو عوارض -31/8 48/5 11/3

 -39/1 89/2 10/4 هداشتیب -12/1 41/5 43/3 نظارت برساخو و ساز مساكن

 -12/8 8/3 82/4 توسعه خدمات بهداشتی -35/8 44/5 14/3 تعریض مرمو و تسطیح معابر



 

 37/ شكافو گیری از مدل  با بهرهها  ارزیابی كیفیو خدمات دهیاری

 

        4ادامه جدول 

 -11/8 12/3 84/4 ...انسان و دام یها یماریكنترل ب -82/8 31/5 24/3 غسالخانه و گورستان یده سازمان

 -23/8 15/5 32/4 آوری و دفع بهداشتی زبالهمعج -37/8 11/8 34/3 توسعه پارك و فضای سيز

 -77/8 25/5 51/4 هدایو و دفع بهداشتی فاضلاب -3/8 18/5 38/3 ...توسعه فضاهای فرهنگی

 -42/8 43/5 11/3 ...بهداشو واحدهای تولیدی و -43/8 12/5 41/3 ...ایمنی ساتیمراقيو از تأس

 -26/1 04/2 94/3 کل ابعاد -34/8 38/5 47/3 نگهداری منابع طيیعی روستا

     -20/1 03/2 98/3 اجتماعی

     -54/8 14/5 8/4 ...یها یریامنیو و كاهش درگ

 های پژوهش یافته: منيع

، نشانگر وجود فاصله و شبكاف ببین انتظبار و ادراك روسبتائیان از خبدمات      مورداستفادههای توصیفی  آماره درهرحال

داری  ببرای ارزیبابی معنبی   . اسبو يارتی پایین بودن كیفیو ایبن خبدمات از دیبد ایشبان     و به ع ها توسط دهیاری شده ارائه

ی نتیجه تصبادف یبا دخالبو سبایر     موردبررسكه فاصله بین انتظار و ادراك پاسخگویان در ابعاد  یناو اطمینان از  ها شكاف

گویای آن اسو كه در تمبام ابعباد اعبم    نتیجه آزمون . گیری شده اسو ی ویلكاكسون بهرهنا پارامترعوامل نیسو، از آزمون 

دار  درصبد معنبی   11از رفتاری، كاليدی، اجتماعی، اقتصادی و بهداشتی تفاوت بین انتظبار و ادراك پاسبخگویان در سبطح    

 (.2جدول شماره ) اسو

 

 ها دهیاری خدماتداری اختلاف بین انتظار و ادراك پاسخگویان از  معنی: 1 -جدول

 داریسطح معنی Zر مقدا ابعاد کیفیت خدمات

 111/1 -314/85 رفتاری

 111/1 -812/84 کالبدی

 111/1 -143/83 اجتماعی

 111/1 -544/84 اقتصادی

 111/1 -141/83 بهداشتی

 های پژوهش یافته: منيع
 

های رفتاری دهیار بر كیفیبو خبدمات دهیباری و رضبایو پاسبخگویان از عملكبرد        یژگیویر تأبدر راستای بررسی 

و كیفیو خدمات دهیاری « كیفیو رفتار دهیار»بر این اساس بین . گیری شد از ضریا هميستگی اسچیرمن بهرهدهیار 

دار مشباهده   درصبد رابطبه مثيبو و معنبی     11در سبطح اطمینبان   « كاليدی، اجتماعی، اقتصادی و بهداشتی»در ابعاد 

همچنبین  . اسبو  مبؤبر وستائیان از دهیاری این بدان معناسو كه رفتار دهیار بر كیفیو خدمات و رضایو ر. شود می

ایبن  . دار وجبود دارد  یمعنب درصبد رابطبه مثيبو و     11در سطح اطمینان « رفتار دهیار كیفیو»روستا و  بین جمعیو

حبال نشبان از احسباس     یندرعب تواند به دلیل اعمال دقو بیشتر روستاهای پرجمعیو در انتخاب دهیبار ببوده و    می

كیفیبو  »و « رفتار دهیبار  كیفیو»نیز بین . های بیشتر داشته باشد یوجمعدهیار در برابر مسئولیو و پاسخگویی بیشتر 

و « دهیبار  سبن »بررسبی ارتيباط ببین    . شبود  دار دیده مبی  درصد رابطه مثيو و معنی 11در سطح « اقتصادی خدمات
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تبر از بعبد    هبای مسبن  دیگبر دهیار  یبان ب ببه . دار ببین دو متغیراسبو   وی نشانگر رابطه مثيبو و معنبی  « رفتار كیفیو»

انبد بیشبتر رضبایو     ی رفتبار سبازمانی توانسبته   ها مؤلفهبودن و سایر  پاسخگو و پذیری، قابلیو اعتماد، منظم انعطاف

كاليبدی، اجتمباعی و   »و كیفیو خدمات دهیباری در ابعباد   « سن دهیار»علاوه بر این بین . روستائیان را جلا نمایند

دار وجبود دارد   درصد رابطه مثيبو و معنبی   12در سطح اطمینان « اقتصادی كیفیو»درصد و  11در سطح « بهداشتی

 (.4جدول )
 

 با ابعاد کیفیت خدمات دهیاری یدهیار و جامعه موردبررس یها یژگیهمبستگی و: 0 -جدول

 داریسطح معنی ضریب همبستگی متغیر دوم متغیر دوم

 کیفیت رفتاری

 111/1 417/1** كیفیو كاليدی

 111/1 444/1** یكیفیو اجتماع

 كیفیو اقتصادی
**341/1 111/1 

 كیفیو بهداشتی
**325/1 111/1 

 جمعیت روستا
 114/1 821/1** كیفیو رفتاری

 كیفیو اقتصادی
*814/1 144/1 

 سن دهیار

 111/1 811/1** كیفیو رفتاری

 118/1 875/1** كیفیو كاليدی

 111/1 554/1** كیفیو اجتماعی

 كیفیو اقتصادی
*882/1 181/1 

 كیفیو بهداشتی
**531/1 111/1 

 سابقه کار دهیار

 153/1 851/1* كیفیو رفتاری

 118/1 815/1** كیفیو كاليدی

 111/1 587/1** كیفیو اجتماعی

 كیفیو اقتصادی
**581/1 111/1 

 كیفیو بهداشتی
**578/1 111/1 

 یها میزان شرکت در رده

 آموزشی مرتبط با وظایف 

 113/1 827/1** و كاليدیكیفی

 147/1 812/1* كیفیو اقتصادی

 181/1 837/1** كیفیو بهداشتی

 117/1 843/1** كیفیو كاليدی سطح تحصیل پاسخگویان

 درصد 81داری در سطح  معنی * درصد 88داری در سطح  معنی **

 های پژوهش یافته: منيع
 

اری در ابعاد كاليدی، اجتماعی، اقتصبادی و بهداشبتی شباهد وجبود     و كیفیو خدمات دهی «سابقه كار دهیار»همچنین بین 

یر عامل تجربه در عملكرد بهتر وی و كسبا رضبایو   تأبدرصد هستیم كه گویای  11دار در سطح اطمینان  رابطه مثيو و معنی

 «تيط با وظیفبه دهیباری  های آموزشی مر میزان شركو دهیار در دوره»دهد كه بین  نتایج آزمون مشابه نشان می. روستائیان اسو

بعبد  »درصبد و ببا    11دار در سبطح اطمینبان    رابطبه مثيبو و معنبی   « كاليدی و بهداشبتی »و كیفیو خدمات دهیاری در ابعاد 



 

 31/ شكافو گیری از مدل  با بهرهها  ارزیابی كیفیو خدمات دهیاری

 

و كیفیبو خبدمات    «سبطح تحصبیل پاسبخگویان   »همچنین مشخص شد كه بین . اسودرصد برقرار  12در سطح  «اقتصادی

 (.4جدول )ید اسو تائدرصد قابل  11دار در سطح اطمینان  عنیرابطه مثيو و م «بعد كاليدی»دهیاری در 

ی نبا پبارامتر  هبا از آزمبون    یر سطح تحصیل دهیارهبا ببر كیفیبو خبدمات دهیباری     تأببررسی  منظور بههمچنین 

درصد بقیبه   31دیچلم بوده و  ی در سطح دیچلم و فوقموردبررسدرصد دهیارهای  71. گیری شد والیس بهره كروسكال

دار در سبطح اطمینبان    نتیجه آزمون یادشده گویای وجود تفاوت معنی. لیسانس داشتند ل، لیسانس و فوقمدرك سیك

كیفیو رفتار، كیفیو خدمات اجتماعی و كیفیبو خبدمات   » ازنظردرصد بین دهیاران با سطوح تحصیل گوناگون  11

وقبو در پسبو    وقو و پاره ، نیمهوقو ی در سه سطح تمامموردبررسدهیارهای روستاهای  ازآنجاكه. اسو« اقتصادی

یر این مسئله بر كیفیو خدمات دهیاری از آزمون كروسبكال والبیس   تأبخود حضور و فعالیو داشتند، جهو بررسی 

درصبد   11تفاوت معناداری در سطح اطمینان « بعد كیفیو رفتار دهیار»دهد كه از  نتیجه آزمون نشان می. استفاده شد

رفتبار، كیفیبو خبدمات     كیفیو»علاوه بر این نتایج آزمون مذكور در مورد . وجود داردگانه شغلی  های سه بین گروه

درصبد ببین روسبتاهای     11دار در سطح اطمینان  گویای وجود تفاوت معنی «كاليدی، اجتماعی، اقتصادی و بهداشتی

 (.7جدول )ی اسو موردبررس
      

 والیس  -زمون کروسكالکیفیت خدمات دهیاری با آ ازنظر ها گروهتفاوت : 8 -جدول
 ابعاد کیفیت ها گروه

 خدمات دهیاری

 مقدار

 خی دو 

 درجه

 آزادی 

 سطح

 داری معنی 

 روستاها

 111/1 1 222/24 كیفیو رفتاری

 111/1 1 343/31 كیفیو كاليدی

 111/1 1 441/48 كیفیو اجتماعی

 111/1 1 143/32 كیفیو اقتصادی

 111/1 1 184/43 كیفیو بهداشتی

 حصیلاتت

 دهیار

 111/1 4 425/52 كیفیو رفتاری

 118/1 4 158/81 كیفیو اجتماعی

 111/1 4 111/58 كیفیو اقتصادی

 118/1 5 471/84 كیفیو رفتاری ی كار نحوه

 های پژوهش یافته: منيع

 

كیفیبو  »ی متغیرها ازنظرویتنی نشان داد كه بین دهیارهای بدون شغل دوم و دارای شغل دوم  همچنین آزمون من

دار مشباهده   درصبد تفباوت معنبی    12در سطح اطمینبان  « رفتار، كیفیو خدمات كاليدی و كیفیو خدمات اجتماعی

یجه نتوانسبتند رضبایو   درنتدهیارهای با شغل دوم از عملكرد مناسيی برخوردار نيوده و  احتمالاًدیگر  یانب به. شود می

نتیجبه  . شیوه سكونو در روستا نیبز اعمبال شبد    ازنظراسخگویان همین آزمون در مورد پ. روستائیان را جلا نمایند

كیفیو رفتار دهیار، كیفیو »ینه رضایو ایشان از درزمآزمون نشان داد كه بین پاسخگویان با سكونو دائمی و فصلی 
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اسبو كبه    مشباهده  قاببل درصبد   12دار در سبطح   تفاوت معنی« خدمات كاليدی و كیفیو خدمات اجتماعی دهیاری

 .(1جدول ) اسوسطوح انتظار متفاوت سكنه فصلی روستا نسيو به همگنان دائمی  نشانگر

 

 ویتنی کیفیت خدمات دهیاری با آزمون من ازنظر ها گروهتفاوت : 9 -جدول

 ها گروه
 ابعاد کیفیت

 خدمات دهیاری

 مقدار

 U ویتنی من 
 zمقدار 

 سطح

 داری معنی 

 بدون شغل دوم/ دهیار با

 134/1- 853/5 111/84817 كیفیو رفتاری

 151/1- 354/5 211/83117 كیفیو كاليدی

 181/1- 341/5 111/83714 كیفیو اجتماعی

 فصلی/ سكونو دائمی

 پاسخگویان 

 154/1- 531/5 211/5315 كیفیو رفتاری

 143/1- 158/5 111/5417 كیفیو اقتصادی

 های پژوهش یافته: منيع

 

 گیری و پیشنهادها نتیجه

هبای متمبادی فقبدان مبدیریو محلبی در روسبتاهای كشبور و آغباز          ها نقطه پایانی بر سال دهیاری تصویا و تشكیل

ضبعف  رغبم نوپبا ببودن،     نهاد دهیباری ببه  . رود تحولی نوین در مدیریو روستاهای این سرزمین به شمار می مناسيی برای

ها موفق ببوده   در برخی زمینه ...ری و های مالی و اعتيا تجربگی دهیاران، محدودیو تشكیلاتی، كم -ساختارهای اداری

بدین لحاظ پایش و ارزیابی عملكرد این نهاد از ابعاد و زوایای گوناگون و ببا  . و در مواردی نیز توفیق  ندانی نداشته اسو

ریبزان   آوری بازخوردهای مناسا برای مدیران و برنامبه  تواند سهم درخور توجهی در فراهم های متعدد می ها و مدل روش

پژوهش حاضبر درصبدد آن ببوده اسبو     . وسعه روستایی در جهو بهيود و ارتقاء نقش، جایگاه و عملكرد آن داشته باشدت

 .ها را از منظر روستائیان موردبررسی قرار دهد كه با استفاده از مدل شكاف، كیفیو خدمات دهیاری

ببوده و رفتبار دهیارهبای     -71/1 روسبتائیان براببر   بعد رفتار دهیار شكاف بین انتظار و ادراك نتایج بررسی نشان داد كه در

ببوده و   -51/8هبا نیبز معبادل     كیفیو خدمات كاليدی دهیباری  همچنین. موردبررسی در حد انتظار روستائیان نيوده اسو

شباهكوهی و   ، خواجبه (8311)هبای مطیعبی لنگبرودی و همكباران      نشانگر نارضایتی پاسخگویان اسو كه برخلاف یافته

در بعبد  . دهبد  بوده و نتایج رضوانی و همكاران را مبورد تائیبد قبرار مبی    ( 8315)نسا  ، ریاحی و كرمی(8318)همكاران 

های رضایو و اهمیبو روسبتائیان    بین میانگین -54/8ها اندك و بیانگر اختلافی برابر  اجتماعی نیز كیفیو خدمات دهیاری

و ( 8311)مطیعبی لنگبرودی و همكباران     هبای  غبایر یافتبه  و م( 8318)یمان و همكباران  فال سبل های  كه موافق یافته اسو

های رضبایو و اهمیبو پاسبخگویان براببر      در بعد اقتصادی اختلاف میانگین. اسو( 8318)شاهكوهی و همكاران  خواجه

مطیعبی   هبای  هبا دارد كبه مغبایر یافتبه     بوده و حكایو از بالاترین میزان نارضایتی ایشان از كیفیو خدمات دهیاری -43/8

در بعبد بهداشبتی نیبز كیفیبو خبدمات       .اسبو ( 8318)شباهكوهی و همكباران    و خواجبه ( 8311)نگرودی و همكاران ل

فبال  و ( 8311)مطیعبی لنگبرودی و همكباران     هبای  اسو كه یافته -31/8ها برابر  ها اندك بوده و اختلاف میانگین دهیاری

شده اندك بوده و با رقمبی معبادل    یبررسها در كل ابعاد  یو كیفیو خدمات دهیاریدرنها .كند یمان و همكاران را رد میسل



 

 48/ شكافو گیری از مدل  با بهرهها  ارزیابی كیفیو خدمات دهیاری

 

( 8315)های رضبوانی و همكباران    ید یافتهمؤبیانگر برآورده نشدن انتظارات روستائیان از خدمات دهیاری اسو كه  -51/8

 .كند اسو اما بسیاری از مطالعات پیشین را رد می

كاليبدی،  »و كیفیبو خبدمات دهیباری در ابعباد     « هیبار كیفیبو رفتبار د  »ضریا هميستگی اسچیرمن نشان داد كه ببین  

وی رابطبه  « رفتبار  كیفیو»و « دهیار سن»همچنین بین . دار مشاهده شد رابطه مثيو و معنی« اجتماعی، اقتصادی و بهداشتی

ر رضبایو  انبد بیشبت   ی رفتبار سبازمانی توانسبته   هبا  مؤلفهتر از بعد  دیگر دهیارهای مسن یانب به. دار وجود دارد مثيو و معنی

كاليبدی، اجتمباعی، اقتصبادی    »و كیفیو خدمات دهیاری در ابعاد « سن دهیار»علاوه بر این بین . روستائیان را جلا نمایند

و كیفیبو خبدمات دهیباری در ابعباد كاليبدی،       «سابقه كار دهیبار »نیز بین . دار وجود دارد رابطه مثيو و معنی« و بهداشتی

یر عامبل تجرببه در عملكبرد بهتبر     تأبدار هستیم كه گویای  وجود رابطه مثيو و معنی اجتماعی، اقتصادی و بهداشتی شاهد

و كیفیو خدمات دهیباری  « های آموزشی مرتيط میزان شركو دهیار در دوره»بین . دهیار و كسا رضایو روستائیان اسو

( 8318) پباپ زن های مبرادی و   ج یافتهاین نتای. اسودار برقرار  رابطه مثيو و معنی« كاليدی، اقتصادی و بهداشتی»در ابعاد 

همچنین آزمبون كروسبكال والبیس    . نماید ید میتائای دهیار در موفقیو دهیاری  حرفه -های فردی یر ویژگیتأبرا در مورد 

كیفیو رفتبار، كیفیبو خبدمات اجتمباعی و كیفیبو خبدمات       » ازنظرنشان داد كه بین دهیاران با سطوح تحصیل گوناگون 

رفتبار، كیفیبو خبدمات كاليبدی، اجتمباعی،       كیفیبو »نتایج آزمون مذكور در مورد . دار وجود دارد معنیتفاوت « اقتصادی

ویتنبی   نیبز آزمبون مبن   . شده اسو یبررسروستای  81دار بین پاسخگویان  گویای وجود تفاوت معنی «اقتصادی و بهداشتی

كیفیو رفتبار، كیفیبو خبدمات كاليبدی و     »رهای متغی ازنظرنشان داد كه بین دهیارهای بدون شغل دوم و دارای شغل دوم 

علاوه بر این مشخص شد كبه ببین پاسبخگویان ببا سبكونو      . شود دار مشاهده می تفاوت معنی« كیفیو خدمات اجتماعی

كیفیبو رفتبار دهیبار، كیفیبو خبدمات كاليبدی و كیفیبو خبدمات اجتمباعی          »ینه رضایو ایشان از درزمدائمی و فصلی 

 .ر وجود دارددا تفاوت معنی« دهیاری

های پژوهش و مطالعات پیشین گویای آن اسو كه در اكثر تحقیقاتی كه با رویكبرد مقایسبه قيبل و     بازاندیشی در یافته

 انبد  شده انجامی و ده سازمانیس دهیاری در روستا یا با مدل مقایسه روستاهای دارای دهیاری و روستاهای فاقد آن تأسبعد 

گونبه مطالعبات    یبن انتبایج  . اسو ها آنها و عملكرد  نتایج نشانگر مثيو بودن حضور دهیاری موارد و ابعاد معدود در جز به

در . اسبو  ابرازشبده از سبوی كارشناسبان و خبود روسبتائیان      مكرراًییدی اسو بر ضرورت وجود نهاد دهیاری كه تأمهر 

شده و نیز پبژوهش حاضبر    یابی انجام ار وب عمومی ارزكه با استفاده از ( 8315)های رضوانی و همكاران  یافتهمقابل 

هبا   صورت گرفته اسو، نشان از نتبایج منفبی عملكبرد دهیباری    ( 8112)قالا مدل شكاف پاراسورامان و همكاران كه در 

ای كبه در روسبتا    اببرات سبازنده   رغبم  ببه هبا   ید این نكته اسو كه دهیاریمؤمقایسه نتایج دو گروه پژوهش یادشده . دارد

تجربگی، كميود بودجه و امكانات، فقبدان نیبروی كبارآزموده و     هایی نظیر نوپایی، كم مشكلات و نارسائی داشته و دارند، با

یر تبأب  هبا  آنانبد كبه ببر عملكبرد      یيانگر به دسو... اداری و -های سازمانی  یناهماهنگهای قانونی،  یبسترساز خلأیزه، باانگ

ببا ایبن    هبا  آنجامعه روستایی، كاهش رضبایو و مشباركو   منفی گذاشته و در درازمدت ممكن اسو موجا رویگردانی 

 :گردد می پیشنهاد ارائه  عنوان بهبر این اساس موارد زیر . نهاد گردد
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هبا و   كه برخی وظایف محولبه ببه دهیبار تبا حبد زیبادی از تبوان وی خبارج ببوده و مسبتلزم همباهنگی            ینانظر به  -8

 .های لازم فراهم آید شود در این زمینه تمهیدها و هماهنگی یهای بین بخشی و سازمانی اسو، پیشنهاد م همكاری

مبانی بایسبتی در    یرفتارسباز ی هبا  مؤلفبه یر رفتار دهیار در كیفیو خدمات دهیباری در ابعباد گونباگون،    تأببا توجه به  -5

 .قرار گیرد مدنظرانتخاب دهیاران 

شبود   متعبدد كیفیبو خبدمات دهیباری پیشبنهاد مبی       یفیبو رفتبار و نیبز ابعباد    باكبا عنایو به رابطه مثيو سن دهیبار   -3

 .پرهیز گردد وسال سن كمالامكان از انتخاب دهیاران  حتی

ید ارتياط عامل تجربه، سطح تحصیل و آموزش ضمن خبدمو دهیبار ببا عملكبرد مثيبو دهیباری در ابعباد        تائنظر به  -4

 مبدنظر یی برای رعایو بهتر و بیشتر ایبن عوامبل   شود در انتخاب دهیار سازوكارها شده، پیشنهاد می یبررسكیفیو خدمات 

 .قرار گیرد

یی سبازوكارها بینبی   بر كیفیو خدمات دهیاری پبیش ( وقو وقو و پاره وقو، نیمه تمام)كار دهیار  یر نحوه تأببا توجه به  -2
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