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  مقدمه
نخستين بار در كشور ، براي 1379هاي دكتر جلالي در سال ي با تلاشيروستا ICT(1(مبحث دفاتر 

از ( در روستاي شاهكوه ،نمودوي اين طرح را كه شايد در آن روزها كمي دور از ذهن مي. مطرح شد
دسترسـي   چـون هـايي  شـدن طـرح  اين اقدام همزمان با مطـرح . كردريزيپايه) توابع استان گلستان

در نخسـتين نشسـت سـران     ،نهايـت گرفت و دراز سوي جوامع جهاني صورت مي ICTهمگاني به 
  ). 1385لطفي، ( تأكيد شد ،توجه بيشتر به روستاها جوامع اطلاعاتي در ژنو سوئيس

 ICTهـزار دفتـر    چهارم توسعه، تعداد ده ةبه بعد و بر اساس برنام 1382 در همين راستا، از سال
). 1390دنيـاي تمبـر،    ةماهنام ـ(رسـيد  بـرداري  بهره بهميليون دلار  280گذاري روستايي با سرمايه

تومـان   هزارپانصـد  ، از1383 در سـال  آن ةو بودج ـ نكرداي هزينه هيچ طرح اين اجراي براي دولت
 5و از آنجـايي كـه    بـود  سـهم روسـتا   آن، تومـان  هزار پنجاه كه شد تأمين مردم همراه تلفن ةوديع

 ايـن پـروژه   بـه  سـهم روسـتاها   تومـان  ميليـارد  250، كردنـد  نام ثبت همراه براي تلفن ميليون نفر

 ساخت به كه قرار دفاتري تومان و ميليون 10 موجود، دفاتر كه قرار شد به طوريبه ؛يافت اختصاص

و  انـدازي  راه ايـن دفـاتر   سال، تا دو يك مدت در كه پرداخت كنند بودجه تومان ميليون 25 ،بود آنها
 بـا  و زياد تأخير با دلايلي به امور اين در دولت نهم .دبرسن كلان برداريبهره به سال چهار تا طي سه

 پراكنـده طرحـي   بـه  كنتـرل، متمركز و قابل طرحي كاملاً كه طوريبه ؛شد انجام تريكيفيت پايين

 ). 1388تاروردي، ( شدتبديل 

 243 مبلـغ  1388در سـال   دفاتراين درآمد  ،دست آمده بر طبق آمار بهو  ICTسابق وزير ةگفت به
هـزار تومـان    301 مبلـغ  ماهانـه  ،1390سال هزار تومان و در 274مبلغ  1389سال  هزار تومان، در

 شـود اين نتيجه عايد مي ،هاي جاري دفاتر و درآمد آنهاهزينه ةمقايس بوده است كه با اين محاسبه و
 ). 1390زاده، شريف(طور ميانگين بسيار كم است  درآمد بهميزان كه 

با توجه به مفهوم اثربخشي و . گذردمي ييروستا ICTچند سالي است كه از عمر دفاتر  در ايران
اهداف و جلوگيري از به هدر دادن منابع، وقت آن رسيده كه كيفيت خدمات  اهميت آن در رسيدن به

 .كنـيم جلـوگيري   و بدين وسيله از عدم دستيابي آنها به اهداف اصلي خود را بررسي كردهاين دفاتر 
خـود را انجـام دهنـد؟ در چـه      ةشـد  هاي تعريـف اند فعاليتپرسيد اين دفاتر تا چه اندازه توانسته بايد

دهـد كـه در   موجود نشان ميدست آمده و شواهد  اند؟ آمارهاي بههايي فعاليت مناسب داشتهقسمت
روستايي، نتـايج خـوبي عايـد نشـده و مشـتريان از وضـعيت        ICTاندازي دفاتر اهداف راه حصول به

مندي، بيش از پـيش ضـروري بـه    موجود رضايت ندارند، لذا بررسي كيفيت خدمات و ميزان رضايت
  .رسدنظر مي

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Information & Communication Technology 
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بـراي مـدل    .كـرد ا پيشـنهاد  ر 1سـروكوال كيفيت خدمات يا  مدل 1985در سال ن اپاراسورام
هاي انسـاني  جنبهبر  طور عمده به ها اين شاخص. استشاخص در نظرگرفته شده  پنج سروكوال،

قابليـت   4،پاسـخگويي  ،3تضـمين  ،2عوامـل فيزيكـي   :عبارتنـد از  كـه  خدمات تمركـز دارنـد   ةارائ
 .)2012سارايي و اميني، ( 6همدلي 5،اطمينان

 بـا اسـتفاده از  گـيلان  روسـتايي   ICT دفاتر خدمات كيفيت ابعاد سنجش ،پژوهش دف اينه
 كـه در  متعـددي  هـاي رنامـه با وجود ب .مشتري است منديآن با رضايتارتباط  سروكوال و مدل
خـدمات   ةبه ارائ موفق چشمگيري طور كنون به درآمده، تا اجرا به دفاتراين اندازي راه براي كشور

عملكـرد  نگاهي بـه  . نيستند برخوردار مندي مطلوبرضايت ميزان نشده و از مشتريان مناسب به
 نتـايج ، ايـن دفـاتر   انـدازي اهـداف راه  بـه  كه در حصـول بيانگر اين است  ،مشاهدات عينيآنها و 
با توجـه بـه تعـداد    . نيز از وضعيت موجود رضايت كامل ندارند مشتريانو  دست نيامده به مطلوبي

همچنـين بـا توجـه بـه      روسـتاها و  در نيمي از جمعيت استان گيلان و اختصاص روستاهاي زياد
كـه   و از آنجايي )دولت الكترونيك( هاسازمان شدن انجام امور الكترونيكي ةزمين در دولت رويكرد

ايـن   مطالعـه در ، شـدند شده، دفاتر مذكور به بخش خصوصـي واگـذار    تدوينهاي برخلاف برنامه
كه صورت نگرفته كنون در استان گيلان، پژوهشي  تاسويي از . دارد زمينه بيش از پيش ضرورت

  . روستايي بر رضايت مشتريان را بسنجد ICT دفاترثير كيفيت خدمات أت
   :تعيين شده است شرح زير به فرضيه دو هشپژواين  براي
در  منـدي، رضـايت  ابعـاد  و ييروستا ICT كيفيت خدمات دفاتر ابعاد هاياولويت :اول ةفرضي

  .سطح يكسان قرار دارد
 ـ ييروسـتا  ICTكيفيت خدمات دفـاتر   ابعاد: ومد ةفرضي  تـأثير مشـتريان،   منـدي رضـايت  رب
  .دندارمستقيم 

  پژوهشنظري  پيشينة
 ICT منديروستايي و رضايت  

 برنامـة  داشـتن : از عبارتنـد  مؤثرنـد،  ICTاز  موفقيـت اسـتفاده   در كـه  سازماني عوامل ترينمهم
 درگيـري  و تعهـد  محور، ICT تخصصي ، وجود سازمانICTبراي  شده طراحي خوب استراتژيك

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Service Quality 
2. Tangibility 
3. Guarantee 
4. Accountability 
5. Reliability 
6. Empathy 
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 در ICTاز  اسـتفاده  سـازماني،  هاينوآوري با ICTارتباط  به ، نيازICTبه  سازمان ارشد مديريت
 سـازمان،  درون در ICT بـراي  داخلـي  انسـاني، بـازار   منـابع  مـديريت  بـه  مربـوط  هـاي فعاليت

، محجـوب ( نيـاز  مورد مالي منابع تأمين وICT  توسعة به مربوط فرايندهاي از جامع مستندسازي
  ). 1392، ميركمالي، اسماعيل مناپ و مهري

دهند بـا ايجـاد   فناوري اطلاعات را ارائه مي و كه خدمات ارتباطي، بانكيروستايي ICT دفاتر
 بـه  آمد روستاييانو رفت كه ديگر نيازي به ندآوردوجود  شرايطي را به ،در روستاهادولت  پيشخوان

دسترسي به  محل وكار و اين دفاتر به مراكز كسب حتي. و ارتباطي نباشدشهرها براي امور اداري 
 دردفـاتر   ايـن . )282 -283 :1385، ، روحـاني و زارع جلالـي ( ندادهش آموزش الكترونيكي تبديل

هـاي  گسـترش فعاليـت   الكترونيك، توسعه و هاي تجارتگسترش فعاليت سببروستايي  مناطق
انجـام امـور ارتبـاطي و    آموزش الكترونيكي، انتقال دانش از نقاط شهري به روستايي و برعكس، 

د كه رضايت مشـتريان  نشونظاير آن مي و ، پرداخت قبوضكارهاي بانكي اداري روستاييان مانند
 ICT ،جهاني ارتباطات معتقد است ةاتحادي ).1389، فرد و يعقوبيدانايي، شاكري( همراه دارد را به

 شـده  جوامـع  سطح در افراد بين ارتباطات افزايش به منجر خود، ةپيشرفت ارتباطي امكانات مدد به

 افـراد  بين در را ارتباطات ميزان كه كرد اشاره تلفني ارتباطات انواع به توانمي نمونه براي. است

) اينترنت ويژهبه( مجازي فضاي طريق از مذكور هايفناوري همچنين. است داده افزايش شدت به
، نـژاد پيـران ( اسـت  كـرده  بيشتر را افراد بين تعاملات افزايش ةزمين اجتماعي، هايشبكه ايجاد و

 ICT انقـلاب  هـاي تأثير هنـوز  ،)2010(ا بيـودر  اعتقـاد  به). 1392، زادهپور، پورعزت و حنفيقلي
فنـاوري   معتقدنـد ) 2006( ، پاتناياكـاني و سـت  راي همچنـين . مانـده اسـت   باقي معما صورت به

آورنـد،  مـي  فـراهم  شركت براي عملكردي منافع كه سازماني هايقابليت دهيشكل در اطلاعات
 ،و مديريت دانـش  مينأزنجيرة ت ادغام هايجديد، قابليت محصول توسعة پوياي هاي قابليت مانند
   ).1392زاده، مقيمي و حسين( دارد كليدي نقش

افـزايش   خـدمات،  مـرتبط بـا   فرآيندهاي هاي بازاريابي واصلي فعاليت پيامد مشتري رضايت
به  وفاداري مشتري، حفظ نگرش، مانند تغيير خريد پست ةپديدميزان مصرف با  حداكثري خريد و

آرامبويلا ( شده است گرفته در نظر گونه،دهان و رفتار شكايت به تجاري، ارتباطات مثبت دهان نام
: داده اسـت  را توسـعه  گسترده از ارزيابي نوعمشتري دو  رضايت ةزمين در مطالعه ).2006و هال، 

عشقي ( است منديرضايت به نگرش كه شبيه رضايت اعتقاد به و دوم، رضايت خاصاول، تبادل
 كـه  هـايي ارزش بـا  هستند مايل هاشركت و هاسازمان كه كسي است مشتري. )2008و كومار، 

   .)1391 ضيايي و زيويار،( گذارند تأثير وي رفتار بر آفرينند مي
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  ICT ةشاخص توسع
خود را  ICT ةكشورها مقادير شاخص توسع ةهم كمابيشميلادي،  2011و  2010هاي بين سال

. كشورها رشد مداوم داشـته اسـت   در ICTدرك جهاني كه گواه بر اين است  و اندبهبود بخشيده
بيشتر كشـورهايي  . افزايش داشته است درجه 21/0به مقدار  ICT ةطور متوسط، شاخص توسع به
سوئد، دانمارك، ايسـلند   شامل چهار كشور شمال اروپا يعني واروپا هستند  ةاز قاراول تا دهم  ةرد

 ، كشـورهاي آسيا ةاز قار. هستندسوئيس  بوده و بقيه هم هلند، لوكزامبورگ، انگلستان و و فنلاند
 56/8جنوبي همچنان با مقادير  ةكه كرحالي در ،اول هستند ةردجمهوري كره و ژاپن در ميان ده 

 2011ايـران در سـال   . انددهكركسب  8برجسته شده، چهار كشور شمال اروپا نيز مقادير بالاتر از 
 1فقـط  ) 88 ةرتب ـ( مـيلادي  2010سـال   ةنسبت به رتب گرفته است كه قرار 87 ةميلادي در رتب

 53/3، بـه  2010در سال  35/3آن از  ICT ةو شاخص توسع رفتهرتبه نسبت به سال قبل، بالاتر 
  .)2012جهاني ارتباطات،  ةاتحادي( ميلادي افزايش داشته است 2011در سال 

  دولت الكترونيك
 دولتي خدمات توزيع براي اطلاعات فناوري از آسان ةاستفاد ،الكترونيك دولت )2012(ليا باور به 

) 2008( ، اسـكايلن و ادواردسـن  آكيسـون . اسـت  شـهروندان  بـه  روزيشبانه و مستقيم صورتبه
  دولـت،  بـين  كـه  اسـت  الكترونيـك  ارتباطـات  تمـامي  از ايمجموعه، الكترونيك دولت معتقدند
تجربـه در برخـي از كشـورهاي    ). 1392محمـدي و اميـري،   ( دهد مي رخ شهروندان و هاشركت

طور شـفاف سـبب كنتـرل فسـاد      تواند بهمي ،نشان داده است كه دولت الكترونيك درحال توسعه
 ـاداري و كاهش فقر شده و آنها را بهبود بخشد و فرصت خـدمات مقـرون بـه     ةهايي را براي ارائ

   ).2011بويان، ( ايجاد كندصرفه به شهروندان 

  نفوذ اينترنت  ضريب
در سراسـر   ،ميليـارد نفـر   3/2يعني  ،سوم جمعيت جهان ميلادي، بيش از يك 2011تا پايان سال 

 16( رشد تعداد كاربران اينترنتي در كشورهاي در حـال توسـعه  . اندكرده جهان از اينترنت استفاده
همچنين ضـريب نفـوذ اينترنـت تـا     . بوده است) درصد 5( يافته بيشتر از كشورهاي توسعه )درصد

 24يافته  توسعه درصد و در كشورهاي 70ميلادي در كشورهاي در حال توسعه  2011پايان سال 
ضـريب نفـوذ   . اسـت ضريب نفوذ اينترنت در اين كشورها  تفاوت زياد ةدهنددرصد بوده كه نشان

ميلادي، سـه برابـر    2011طول پنج سال قبل از  كاربران اينترنت در كشورهاي درحال توسعه در
 2006درصد در سال  44شده و سهم كشورهاي درحال توسعه از تعداد كاربران اينترنتي جهان، از 

مـيلادي،   2011در پايان سـال   .ميلادي افزايش يافته است 2011درصد در سال  62ميلادي به 
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درعـين  . سـال سـن داشـتند    25ان، كمتر از جه كاربر اينترنت در )ميليارد 3/2(درصد  45بيش از 
در كشورهاي در حـال  ) ميليارد نفر 9/1مجموع در( سال دارند 25درصد كساني كه زير  70حال، 

پتانسـيل   ةدهنـد نشـان  ميلادي به اينترنت متصـل نشـده بودنـد كـه     2011توسعه تا پايان سال 
سراسـر   ميليارد خانوار در 8/1ميلادي، از بين  2011پايان سال  در. استعظيمي در اين كشورها 

 يافتـه  در كشورهاي توسعه. اندداشته به اينترنت دسترسي )ميليون نفر 600(سوم  جهان، تعداد يك
كـه نسـبت    اين واقعيت بوده ةكنندمنعكس و )درصد 6به ميزان ( تر استميزان رشد بسيار پايين

. انـد به اينترنـت دسترسـي داشـته   ) ميلادي 2011درصد تا پايان سال  3/70( هابالايي از خانواده
روز دشوارتر به  بهيافته، تصور زندگي بدون اينترنت روزدرحالي كه در بسياري از كشورهاي توسعه

درحـال توسـعه تـا     چهارم جمعيت كشورهاي سوم از جمعيت جهان و بيش از سهرسد، دونظر مي
هم كه دسترسـي بـه اينترنـت     اند و آنهاييميلادي دسترسي به اينترنت نداشته 2011پايان سال 

محـروم   اند، شايد از مزاياي دسترسي اينترنت با سرعت بالا و با كيفيـت خـدمات اينترنتـي   داشته
يكـي از   ،بانـد پهـن شدن دسترسي بـه اينترنـت   نياز به كاهش شكاف ديجيتالي و جهاني. اندبوده

هـاي  هـزاره و هـدف   ةهاي توسـع هدف منزلة يكي از به كهاست  الملليبين ةكليدي توسع اهداف
  .)2012جهاني ارتباطات،  ةاتحادي( اطلاعاتي به رسميت شناخته شده است ةاجلاس جهاني جامع

  اطلاعاتي  ةجامع
 اسـت كـه   اطلاعاتي ةشدن به يك جامع تغيير و تحول يك كشور براي تبديل ،ICT ةروند توسع

   .)1شكل ( زير نشان داد آن را با استفاده از سه مرحلة توانمي
 

  
   اطلاعاتي ةتكاملي به سمت جامع ةسه مرحل نمودار. 1شكل 

   2012جهاني ارتباطات،  ةاتحادي: منبع

شاخص توسعة
ICT   

   ICTتأثير 
  )نتايج(

   ICTكاربرد 
  )افزايش(

   ICTآمادگي 
  )ها زيرساخت(

   ICTقابليت 
  )مهارت(
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هـاي شـبكه و دسترسـي بـه     سطح زيرساخت كردن منعكس( ICTآمادگي  شامل اول ةمرحل
ICT( ،افزايش  شامل دوم ةمرحلICT )سطح كاربردي  كردن منعكسICT ـ و )جامعـه  در   ةمرحل
  . است) ICTبخش كاربرد نتيجه يا پيامد كارآمد و اثر بازتاب( ICT تأثيرشامل سوم 

  آن ابعاد و خدمات تيفيك
 شـده بـا آنچـه    ارائـه  خدمات تا چه اندازه دهدمي نشانكه  ثبات استبا معيار خدمات يك كيفيت

عملكـرد خـدمات   ارزيـابي ). 2011فروغـي و يارمحمـديان،   ( مطابقـت دارد  ،دارند انتظار مشتريان
شـود  توانـد بـه ارزيـابي نادرسـت كيفيـت خـدمات درك شـده منجـر         مـي  تنهـايي  به ،شده درك

 ارزيابي كيفيـت خـدمات از ارزيـابي كيفيـت محصـولات بسـيار      . )1994پاراسورامان و زيتهامل، (
 مصرف، نابودشدني و و ناپذيري توليد، تجزيهنامتجانسذاتي  زيرا خدمات ماهيت ؛تر استپيچيده
 سركوال اسـت  هاي ارزيابي كيفيت خدمات، مدليكي از مدل. )2006آكبابا، ( ناپذيري دارندلمس
يك بخـش   .است بخش شامل دو و اند كردهارائه آن را  )1988( ، زيتهامل و بريپاراسورامان كه
 22مربـوط بـه    بخش ديگـر و سنجد  را مي هاشركت كه انتظارات مشتريان از خدمات فقره 22با 

 پاراسـورامان نظربه ). 1991پاراسورامان و زيتهامل، (كند  ميكه اداراكات مشتريان را ارزيابي  فقره
   :از عبارتند خدمات كيفيت ابعاد همكارانش و

  ؛شخصي كاركنان شامل امكانات جسمي، تجهيزات و ظاهر :و ملموس عوامل فيزيكي •
   ؛داده شده وعده گونه كه آنصورت دقيق و  انجام خدمات به توانايي: قابليت اطمينان •
  ؛خدمات به آنها در اسرع وقت ةتمايل به پذيرش كمك به مشتريان و ارائ: پاسخگويي •
جلـب اعتمـاد و    بـراي  و توانـايي آنهـا   دانش و حسن نيـت كاركنـان  : اعتبار تضمين و •

  ؛درستكاري
 كنـد فردي كه شركت براي مشـتريانش فـراهم مـي    بهمراقبت و توجه منحصر: همدلي •

  .)1988پاراسورامان و زيتهامل، (

  روستايي ICTدفاتر 
 خـدمات  و ارتبـاطي  خـدمات  ازجملـه  دولتـي،  خـدمات  تمامي به دسترسي آن با كه است فضايي

 خـدمات  از ،پيشـخوان  ايـن  به مراجعه با وانندتمي روستاييان و پذير است امكان اطلاعاتفناوري 
 و اطلاعـات  فنـاوري  گذاشـتن  دراختيـار  .)1391 ،مرادي هشجين و ييمولا( استفاده كنند مذكور

اقتصـادي و   ةتوسـع  انفعـال پيچيـده در   و اغلب شـامل يـك فعـل    ،ارتباطات به مناطق روستايي
   .)2012تينگ و يي، ( شودمي هاي اداريآموزش تكنيكي و پشتيباني سيستم
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  تجربي پژوهش ةپيشين
ن در داخل و خارج از كشـور اشـاره شـده    امحقق ةشد انجامهاي پژوهشاز به تعدادي  1 جدول در

  :است

  آنهاهاي يافتهاي از  خلاصه  و داخل و خارج از كشور هاي پژوهش ةپيشين .1جدول  
  پژوهشنتايج پژوهشموضوع نام محقق

، خاكساري وپورحيدري
  1388، محمديدوست

 ICTبررسي كيفيت خـدمات دفـاتر

  شركت مخابرات كرمان
ــر انتظــارات  هر ــاد كيفيــت خــدمات ب يــك از ابع

  .داشته است تأثيرمشتريان از عملكرد آنها 

، همكارانشاكري و 
1389  

ثر بـر پـذيرش   ؤشناسايي عوامل م ـ
روستايي اسـتان   ICTخدمات دفاتر 

  سيستان و بلوچستان

 ICTتمامي عوامـل، بـر پـذيرش خـدمات دفـاتر      
عوامـل   زهريـك ا  تـأثير اما  ،ثر بودندؤروستايي م

روسـتايي توسـط    ICTثر بر پـذيرش خـدمات   ؤم
ــتا ــان نبودييروس ــدان يكس ــابراينن ــل  ، بن عوام

  .شدندبندي  رتبه

 ICTاثرات كيفيـت خـدمات دفـاتر      1390، سارايي و اميني
  روستايي شهرستان رشت 

 تـأثير كيفيت خدمات بر انتظـارت مشـتريان   ابعاد
همـدلي،  : ابعاد عبارت بـود از اين و اولويت داشته 

ــمين،     ــان، تض ــت اطمين ــي، قابلي ــل فيزيك عوام
  .پاسخگويي

مرادي  ،مولايي هشجين
  1391، و محمدي

ةدر توسعروستاييICTنقش دفاتر
ــتايي  ــدار روســ ــتانپايــ  شهرســ

  شهر مشكين

، يمخابراتي، پستكه خدماتي مانند نتايج نشان داد
بيشــتر از خــدمات ...) بــانكي، پرداخــت قبــوض و
  .اينترنتي استفاده شده است

هـا در  بررسي كيفيت خدمات بانـك   2009 كي و چارلز، ،كومار
  كشور مالزي

 تـأثير كيفيت خدمات بر ميزان رضايت مشـتريان  
 كيفيــتشــكافكمتــرين . مســتقيم داشــته اســت

عوامل فيزيكي و ملموس و  مربوط به بعدخدمات 
خدمات هم به بعد همدلي بيشترين شكاف كيفيت 

  .اختصاص داشت

يانگ، لي و   ،زنگ
  2011 فام،شاين

فروشان  خرده كيفيت خدماتبررسي
  تلفن همراه چين

صورت برجسته، بـر   پنج بعد كيفيت خدمات بههر
 غيـر  اثـرات مشتريان، رضايت  وشده   دركارزش 

   .داشته استمستقيم 

  

  مدل مفهومي پژوهش
   .آورده شده است 2 شكلدر  پژوهشمدل مفهومي 
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  پژوهشمدل مفهومي نمودار . 2 شكل

  شناسي پژوهش روش
. اسـت  از نـوع همبسـتگي   توصـيفي  روش، برحسـب  و كـاربردي  هـدف،  اسـاس  بر پژوهش اين
 قـرار  مـورد تأييـد   روايي و پايايي آنها هاي استاندارد كهپرسشنامه از استفاده با نياز مورد هاي داده

از  كيفيـت خـدمات،  ابعـاد   بـراي سـنجش  . شده اسـت  آوري پژوهش جمع آماري ةجامع گرفته، از
 را ابعـاد  ايـن  كـه  استفاده شده استگويه  22سروكوال ـ پاراسورامان، شامل   استاندارد ةپرسشنام
 ،منـدي  ارزيـابي رضـايت   ةمشـتريان از پرسشـنام   همچنين براي سنجش رضايت .كند مي ارزيابي
   . استفاده شده است گويه 28شامل 

روسـتاهاي  اهـالي   و به بالاي سال 20 ناساكن نفر از 442554شامل  ،پژوهش آماري ةجامع
شـامل   اول ةمنطق ـ. ندبنـدي شـد   به سه منطقـه تقسـيم  كه  هستندگيلان ة تابعهفت شهرستان 
 ؛)سـال  20و بالاتر از  20سن ( نفر 163213 روستايي جمعيت رشت با شهرستان ةروستاهاي تابع

 با جمعيـت روسـتايي   آستارا و سرا، تالشصومعه سه شهرستان ةتابعشامل روستاهاي  دوم ةمنطق
 شهرسـتان  سـه  ةتابع ـشامل روسـتاهاي   سوم ةمنطق ؛)سال 20و بالاتر از  20سن ( نفر 149119

بـدين  . )سـال  20و بالاتر از  20سن ( نفر 130222 با جمعيت روستايي املش و لاهيجان، رودسر
درصـد   29و  درصـد  34درصـد،   37 ترتيـب  بـه  ه،تعيين حجم نمون برايمنطقه  ترتيب نسبت هر

حجم نمونه با و  انجام گرفت اي تصادفيگيري طبقهروش نمونه كمك به شدند كه اين كارتعيين 
  . دست آمد بهنفر  384  ،فرمول كوكراناستفاده از 

 

كيفيت خدمات

 عوامل فيزيكي

 قابليت اطمينان

 پاسخگويي

 تضمين و اعتبار

 همدلي

مندي مشتريان از دفاتر رضايت
ICT  
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ة پرسشـنام  سـروكوال و  اسـتاندارد  ةمبناي پرسشنام بر مقدماتي هايپرسشنامه نظيمت از پس
 ، در اختيـار نظرخواهيبراي  مميزي ةمرحل طي شده طراحي هايپرسشنامه، منديارزيابي رضايت

 در را خود هايتوصيه شد درخواست آنان و از قرار گرفت گيلان دانشگاه نظرانصاحب از شماري
لازم،  تعـديلات  انجـام  و هـا توصـيه  دريافـت  از پـس  .بيان كننـد  شده مطرح هاي سؤال با رابطه

برخـوردار   روايي بالايي از سنجش ابزار گفت توانمي نتيجهدر .شدندتنظيم  نهايي هايپرسشنامه
كـه نتـايج آن    مندي محاسبه شدكيفيت خدمات و ابعاد رضايت ابعادضريب آلفاي كرونباخ  .است

  . نشان داده شده است 2در جدول 

  هاضرايب پايايي ابزار گردآوري داده .2جدول 
  ضريب آلفاي كرونباخ  الؤشماره س  الؤتعداد س  ابعاد پژوهش
  786/0  4تا  1  4  عوامل فيزيكي

  820/0  9تا  5  5  اطمينانقابليت
 801/0  13تا  10  4  پاسخگويي

 793/0  17تا  14  4  و اعتبارتضمين
 867/0  22تا  18  5  همدلي

 849/0  9تا  1  9  رضايت از خدمات
 861/0 21تا10 12  كاركنانرضايت

 822/0 28تا22 7  رضايت كلي
  

  هاي پژوهش روش تجزيه و تحليل داده
و  منـدي رضـايت  ابعـاد  و خـدمات  كيفيـت  تعيـين اولويـت ابعـاد    منظور به هادادهتجزيه و تحليل 

روش  كمـك  به، يمشتر منديرضايت كيفيت خدمات و رابطه بين ابعاد دادن راي نشانهمچنين ب
گردآوري شده،  ها و اطلاعاتداده تحليلو  براي تجزيه .انجام گرفت ساختاريمعادلة سازي مدل
  . استفاده شده است AMOSافزار  نرم از

  هاي پژوهشيافته
  منديبندي ابعاد كيفيت خدمات و ابعاد رضايتها يا اولويتتعيين رتبه

كيفيت خدمات و  هاي ابعادتعيين اولويت براي كه قبلاً اشاره شد، گونه همان :اول ةجواب فرضي
سـازي  مـدل  در .ساختاري اسـتفاده شـده اسـت    تسازي معادلامدلروش  مندي، ازرضايت ابعاد
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 ـاغلب به حجـم   ،ساختاري تمعادلا  ـ       بزرگ ةنمون  رايتـري نيـاز اسـت تـا بـه حفـظ تـوان لازم ب
كنون يك قانون ثابت و  اما تا. تري از پارامترها و خطاهاي استاندارد دست يابند برآوردهاي باثبات

ساختاري ارائـه نشـده    تسازي معادلالازم براي استفاده از فن مدل ةتعيين تعداد نمون برايكلي 
 پنجمتغير آشكار وجود دارد كه  50در اين پژوهش ). 270: 1390 ،، بازرگان و حجازيسرمد( است

نمونـه   384تعـداد   ،براي حصول اطمينان بيشـتر  ، امارسدمي نمونه 250برابر اين تعداد به حجم 
گرفته، برآورد استانداردي از پارامترهاي آزاد موجـود   هاي صورتپس از تجزيه و تحليل .اتخاذ شد
طور كه در ايـن  همان. است نشان داده شدهتمامي اين روابط  3 شكل كه در دست آمد در مدل به

 ـ  كيفيت خدمات بر رضـايت  تأثيرشود، ميزان مشاهده ميشكل  مـورد   ةمنـدي مشـتريان در نمون
هـر   تـأثير در ادامه به بررسي ميـزان   .دهداست كه مقدار بسيار زيادي را نشان مي 89/0 ،مطالعه

  .شودمندي مشتريان پرداخته ميهاي كيفيت خدمات بر رضايتيك از زير عامل
 هـاي كيفيـت خـدمات بـر     عامـل يـك از زير  مربـوط بـه ترتيـب اثرگـذاري هـر     نتايج كامل 

زير عامل مربوط به كيفيت  پنجاز بين  .آورده شده است 3جدول  در قالب ،ندي مشتريانم رضايت
 بـا ضـريب  ) T( و عوامل فيزيكي و ملموس84/0با ضريب ) R( ترتيب قابليت اطمينان به ،خدمات

  .مندي مشتريان دارندرا بر رضايت تأثيرترين و كمترين بيش، 34/0

  هاي كيفيت خدمات ترتيب اثرگذاري زير عامل .3جدول 
  تأثيرميزان   ابعاد  ترتيب

  R(  84/0( قابليت اطمينان  1
  E(  80/0( همدلي  2
  G(  77/0( تضمين و اعتبار  3
  A( 73/0( گوييپاسخ  4
  T( 34/0( عوامل فيزيكي و ملموس  5

  
  

هـاي مربـوط بـه ابعـاد كيفيـت       عاملبندي هر يك از زيربر اولويت ، علاوه3 شكلبا توجه به 
هـاي مربـوط بـه     عاملبندي زيربه اولويت تواننشان داده شده است، مي 3خدمات كه در جدول 

. متغيرها را مشخص كرد اولويتپرداخت و  )SATISFACTION( مندي مشتريانعامل رضايت
هـا و متغيرهـا در هـر يـك از دو عامـل كيفيـت خـدمات و         بنـدي زيـر عامـل   طوركلي اولويتبه

  .آورده شده است 4مندي مشتريان در قالب جدول  رضايت
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  در حالت تخمين استانداردمدل مفهومي نمودار . 3شكل 
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  مندي مشتريان ها و متغيرهاي كيفيت خدمات و رضايت بندي زير عامل اولويت .4جدول 
  مندي مشتريانابعاد رضايت ابعاد كيفيت خدمات

  هاعامل  ترتيب
  هازير عامل

  هاعامل  ترتيب
  هازير عامل

  كمترين  بيشترين  كمترين  بيشترين

  PS(   PS6 PS7( رضايت از كاركنان  R41 R21  1  )R(قابليت اطمينان   1

 TS(   TS3 TS2( رضايت كلي  E41 E11  2  )E(همدلي   2

  SS(   SS6 SS3( رضايت از خدمات  G21 G41  3  )G( تضمين و اعتبار  3

          A(  A41 A11(پاسخگويي   4
          T(  T21 T31( عوامل فيزيكي  5

  
عامل كيفيت خـدمات و   تأثيرشدن ميزان  حال پس از نتايج فوق و مشخص :دوم ةجواب فرضي

هـا و   عاملبندي هر يك از زيرمندي مشتريان و همچنين اولويتهايش بر عامل رضايت عاملزير
بـدين  . برسـد تأييـد   بـه روابط موجود بين متغيرهاي پنهان و آشـكار   ةمتغيرها، بايد معناداري كلي

باشـد و ايـن    05/0استاندارد كمتر از  هاي رگرسيوني غيربايد سطح معناداري تمامي وزن ،منظور
ابعـاد  كيفيـت خـدمات و    ابعـاد هاي رگرسيوني نتايج معناداري وزن. استدليلي بر رد فرض صفر 

صورت زيـر   به مرتبط، ةفرضي. آورده شده است 6و  5ول اجدترتيب در  به ،مندي مشتريانرضايت
  :دشودر نظر گرفته مي

  = H0دست آمده تفاوت معناداري با صفر ندارد  وزن رگرسيوني به 
   = H1دست آمده تفاوت معناداري با صفر دارد  وزن رگرسيوني به 

  خدماتهاي رگرسيوني غيراستاندارد عامل كيفيت ي وزنمعنادار. 5جدول 

 سطح اطمينان  خطاي معيار  استاندارد ضريب غير  عامل يرز  ابعاد

)P( 

 كيفيت خدمات
)SERVQUAL(  

T 607/0  110/0  ***  
A 883/0  133/0  ***  
G 608/1  190/0  ***  
E  000/1   ---    
R  074/1  116/0  ***  

SATISFACTION 234/1  138/0  ***  
 است P >001/0مقدار كمتر از  ةدهندنشان*** 
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  هاي رگرسيوني غيراستاندارد عامل كيفيت خدماتي وزنمعنادار. 5 ادامة جدول
 )P(سطح اطمينان  خطاي معيار ضريب غيراستاندارد عامليرز ابعاد

  )T( عوامل فيزيكي ملموس

T11  000/1   ---    
T21  281/1  114/0  ***  
T31  009/1  103/0  ***  
T41  988/0  113/0  ***  

  )A( پاسخگويي

A11 000/1   ---    
A21 139/1  163/0  ***  
A31 868/0  126/0  ***  
A41 124/1  154/0  ***  

  )G( و اعتبارتضمين

G11  000/1   ---    
G21  142/1  109/0  ***  
G31  692/0  079/0  ***  
G41  579/0  070/0  ***  

  )E( همدلي

EM11  000/1   ---    
EM21  088/1  102/0  ***  
EM31  209/1  108/0  ***  
EM41  329/1  111/0  ***  
EM51  123/1  103/0  ***  

  )R( قابليت اطمينان

R11  000/1   ---    

R21  821/0  120/0  ***  

R31  060/1  121/0  ***  

R41  245/1  114/0  ***  

R51  032/1  119/0  ***  
  .است P >001/0مقدار كمتر از  ةدهندنشان*** 
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  مندي مشتريان غيراستاندارد عامل رضايتهاي رگرسيوني ي وزنمعنادار. 6 جدول

 ضريب  زير عامل  ابعاد
 سطح اطمينان  خطاي معيار  غيراستاندارد 

)P( 

 مندي مشتريان رضايت

)SATISFACTION(  
PS 939/0 100/0  ***  
SS 871/0 096/0  ***  
TS 000/1  ---    

  )PS( ازكاركنان رضايت

PS1 000/1  ---    
PS2 953/0 113/0  ***  
PS3 127/1 102/0  ***  
PS4 124/1 102/0  ***  
PS5 902/0 099/0  ***  
PS6 399/1 126/0  ***  
PS7 719/0 097/0  ***  
PS8 652/0 074/0  ***  
PS9 727/0 081/0  ***  
PS10 926/0 094/0  ***  
PS11 277/1 116/0  ***  
PS12 159/1 106/0  ***  

  )SS( رضايت از خدمات

SS1 000/1  ---    
SS2 953/0 096/0  ***  
SS3 802/0 112/0  ***  
SS4 779/0 075/0  ***  
SS5 759/0 069/0  ***  
SS6 916/0 080/0  ***  
SS7 780/0 077/0  ***  
SS8 830/0 085/0  ***  
SS9 910/0 080/0  ***  

  )TS( رضايت كلي

TS1 000/1  ---    
TS2 617/0 095/0  ***  
TS3 169/1 096/0  ***  
TS4 020/1 092/0  ***  
TS5 009/1 083/0  ***  
TS6 048/1 097/0  ***  
TS7 687/0 076/0   ***  

  .است P > 001/0دهنده مقدار كمتر از نشان***  
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دست آمده تفـاوت   هاي بهشود، در تمامي مسيرها وزنمشاهده مي 6طور كه در جدول همان
هاي برازش مـدل  ترين شاخصاز كليت مدل، مهمبراي حصول اطمينان . معناداري با صفر دارند

هاي برازش مقتصد از وضعيت شود كه شاخصدر اين جدول، مشاهده مي. آمده است 7در جدول 
آل تـر از حـد ايـده   هاي برازش مطلق و تطبيقي كمـي پـايين  اما شاخص ،بسيار خوبي برخوردارند

نظر از بـرازش نسـبتاً خـوبي برخـوردار اسـت و       توان گفت كه مدل موردطور كلي مي به. هستند
  .آوري شده تا حدي با مدل پيشنهادي مطابقت دارندهاي جمعواقع دادهدر

  هاي برازش مدلشاخص. 7جدول 

   1حد مطلوب  مقادير موجود  هاي برازشانواع شاخص

  برازش مطلق

2
χ  622/3135  -  

GFI 725/0  9/0≥  
AGFI  700/0  8/0≥  

  ≤NFI  665/0  9/0  برازش تطبيقي
CFI  758/0  9/0≥  

  برازش مقتصد
RMSEA  066/0  08/0≤  

/DF
2
χ  69/2  3≤  

  

  گيري و پيشنهادهانتيجه
منـدي  روستايي استان گيلان و ارتباط آن با رضايت ICTنتايج بررسي ابعاد كيفيت خدمات دفاتر 

  :دست آمده استاز آن دفاتر، به شرح ذيل به 
وجـود   ، تفـاوت معنـاداري  دفاتر منديرضايت كيفيت خدمات و ابعاد ابعاد هاياولويت بين. 1
 سـطح  از ،بالاتر ةبوده و ابعاد با رتب دهد سطح كيفي هريك از اين ابعاد متفاوتمي كه نشان دارد

 ترتيب بدين؛ دارند هاي قبلرتبهكمتري نسبت به  سطح كيفي ،ترپايين ةابعاد با رتب كيفي بيشتر و
 ةاول و عوامل فيزيكي و ملموس در رتب ةدر رتب قابليت اطمينان كيفيت خدمات، ميان ابعاد كه از

چهارم  هاي دوم تارتبه ترتيب در به ،پاسخگويي و اعتبار و همدلي، تضمين و ابعاد گرفتندآخر قرار 
 رضـايت از  و كلي رضايت كاركنان، رضايت از، منديرضايت ميان ابعاد از همچنين .جاي گرفتند

 ،هاي اين دفاترمشتري دهدكه نشان مي شوند ديده ميهاي اول تا سوم رتبه ترتيب در به ،خدمات
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .138: 1392محمدي  زاده و سلطان مؤمني، دشتي، بايرام. 1
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دوم و رضـايت از   ةرتب ـدر  رضـايت كلـي از دفـاتر    .رضـايت دارنـد   دفاتر كاركنان اول از ةرتب در
 امينيسارايي و  پژوهشهاي  يافتهبا  اين نتيجه .دندار سوم قرار ةرتبشود در خدماتي كه ارائه مي

در  هـاي ايـن ابعـاد   رتبـه  .همخواني دارد ،آمدهدست شهر رشت به ICTمركز  24 از كه) 1387(
 و تضـمين  اطمينـان،  قابليـت  فيزيكـي،  عوامـل  همـدلي، ترتيـب   به ،و همكاران پژوهش سارايي

، يوسفي افراشته، صيامي و فر نوين عنايتي ،1389 سال در همچنين .است شده تعيين ،پاسخگويي
قابليـت اطمينـان،   (ترتيـب   بهرا  هاي اين ابعادرتبه ،همدان دانشگاه پيام نور در جواهري دانشمند

همسو كه با نتايج پژوهش حاضر  اند دست آورده به )همدلي و عوامل فيزيكي، پاسخگويي تضمين،
   .بوده است

 چنانچه ابعـاد  دارد؛ معناداري تأثير مشتريان منديرضايت رب دفاتر اين كيفيت خدمات ابعاد. 2
منـدي  به همـان نسـبت رضـايت    ،در سطح بالاتري قرار گيرد كيفي از نظر دفاتر كيفيت خدمات

در سطح  كيفي از نظر كيفيت خدمات و چنانچه ابعاد مشتري از خدمات آن دفاتر بيشتر خواهد شد
  .ر خواهد شدكمت مندي مشتريبه همان نسبت رضايت ،تري قرار گيردپايين

 :شوديشنهادهاي ذيل ارائه ميدست آمده، پ با توجه به نتايج به

صـورت   هاي مختلف، امور خدماتي خود را كه اغلـب بـه  ها و سازمانكه شركت از آنجايي. 1
و هركدام از آنهـا، درگـاه اينترنتـي مخـتص خـود را       كنند ميواگذار  ICTبه دفاتر  استاينترنتي 

 ـ كردهدفاتر فوق را دچار سردرگمي  ،رسد اين امربه نظر مي اند،كردهتعريف و ارائه   ةو كيفيت ارائ
ها چنانچه درگاه اينترنتي واحدي تعيين شود كه همه شركت بنابراين. آورده استخدمات را پايين 

هـا  خـدمات بـه مشـتري    ةكيفيت ارائ، كنندخدمات خود را به دفاتر ارائه  ها از طريق آنو سازمان
 .انجام امور، اعمال خواهد شد ةافزايش يافته و همچنين نظارت بيشتري بر نحو

 و هـاي موجـود  سيسـتم  يارتقـا شامل،  روز به انواع تجهيزات مدرن و به دفاتر شدنمجهز. 2
 512 حـداقل بـه   خـابرات ماز سـوي  سـرعت اينترنـت    افـزايش  هاي جديد،تبديل آن به فناوري

دليـل پـايين بـودن سـرعت      به ،از امور مربوط به خدمات اينترنتي به مردم بسياري ؛ زيرابايتكيلو
  . شودعملي ارائه نمي طور به اينترنت

و  مخابرات ايران بـوده  دفاتر، شركت سهاميكه در حال حاضر متولي اصلي اين از آنجايي. 3
آيـد و بـدون   عمل نمـي  شدن اين شركت، حمايت چنداني از آنها به هاي اخير با خصوصيدر سال

روستايي قوت و قدرت چنداني ندارند، آنها را به سـمت   ICTدرنظر گرفتن اين موضوع كه دفاتر 
بـه   ؛به سازمان ديگري واگذار شود بايدرسد متولي دفاتر دهد، به نظر ميسوق مي شدن خصوصي

هـا  ها، شركتديگر سازمان سويبه حمايت و تجهيز كامل آنها بپردازد و از  سوحوي كه از يك ن
كه هرگونه امور خدماتي خود به اهالي روستاها را از طريق ايـن  كند و نهادهاي مختلف را مكلف 
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بهترين سازمان براي تحقق ايـن  اكنون،  هم. انجام دهند) پيشخوان دولت روستايي منزلة به( دفاتر
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