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 چکیده 
آنچــه در تعییــن هــدف توســعه کشــورها بســیار حائــز اهمیــت اســت 
بررســی مدیریــت روســتایی و عملکــرد آن در برنامه ریــزی روســتایی 
ــی  ــازمان اصل ــوان س ــاري به عن ــد. دهی ــالا می باش ــه ب ــن ب از پایی
ــعه  ــق توس ــذاري در تحقّ ــم و تأثیرگ ــش مه ــتایی نق ــت روس مدیری
ــت  ــه رضای ــادی ب ــد زی ــا ح ــعه ت ــن توس ــتایی دارد. ای ــدار روس پای
اعضــای آن بســتگی دارد؛ بنابرایــن، هیــچ توســعه ای بدون مشــارکت، 
ــرد.  ــکل نمی گی ــتاییان ش ــی روس ــاد اجتماع ــدی و اعتم رضایت من
برایــن اســاس پژوهــش حاضــر بــا هــدف ارزیابــی و تحلیــل 
ــت  ــدی روســتاییان از عملکــرد دهیاری هــا، از لحــاظ ماهی رضایت من
ــا  ــد. داده ه ــردی می باش ــدف کارب ــر ه ــی و از نظ ــی- تحلیل توصیف
ــه  ــده اند. جامع ــع آوری ش ــه ای جم ــی و کتابخان ــه دو روش میدان ب
ــاد و کوهدشــت از اســتان  ــا، خرم آب ــاری آن را ســه شهرســتان ازن آم
ــاخص:  ــه ش ــاس س ــتا براس ــد. 3۴۴ روس ــکیل می دهن ــتان تش لرس
ــابقه  ــاری و س ــه دهی ــتان، درج ــطح شهرس ــی در س ــع فضای توزی
ــرد  ــتاییان از عملک ــت روس ــدند. رضای ــاری انتخــاب ش تأســیس دهی
ــه و عملکــردی، کارکــرد  دهیاری هــا در ســه زمینــه کارکردهــای پای
ــان، مســؤولیت پذیری،  ــت اطمین ــات )قابلی ــت خدم ــی و کیفی انگیزش
بعُــد فیزیکــی، ســبک مدیریــت و همدلــی(، موردمطالعــه و بــا اســتفاده 
 Spss ــزار ــات و نرم اف ــت خدم ــکاف کیفی ــی ش ــو، ارزیاب ــدل کان از م
ــج حاکــی از آن اســت کــه  ــد. نتای ــرار گرفتن ــل ق ــورد تجزیه وتحلی م
ــب از:  ــه ترتی ــه ب ــورد مطالع ــه م ــاکنین منطق ــت س ــترین رضای بیش
قابلیــت اطمینــان، مســؤولیت پذیری، بعُــد فیزیکــی، ســبک مدیریــت، 
پایــه ای و عملکــردی می باشــد و  انگیزشــی، کارکــرد  کارکــرد 

ــت. ــا اس ــی دهیاری ه ــا از همدل ــت آن ه ــن رضای کمتری
واژگان کلیدی:  ارزیابی، رضایت مندی، عملکرد، دهیاری.

Evaluation and analysis of villagers’ satisfaction 
with the performance of rural areas
Case study: Lorestan province

Abstract

What is very important in determining the development 
goal of countries is the study of rural management and its 
performance in rural planning from the bottom up. Dehyari, as 
the main organization of rural management, has an important 
and effective role in achieving sustainable rural development. 
This development largely depends on the satisfaction of its 
members. Therefore, no development can take shape without 
the participation, satisfaction and social trust of the villagers. 
Therefore, the aim of the present study is to evaluate and analyze 
the satisfaction of villagers with the performance of rural 
areas, in terms of descriptive-analytical nature and in terms of 
practical purpose. Data were collected in two methods: field and 
library. Its statistical population consists of three cities of Azna, 
Khorramabad and Kuhdasht of Lorestan province. 344 villages 
were selected based on three indicators: spatial distribution 
at the city level, Dehyari degree and Dehyari establishment 
history. Villagers’ satisfaction with the performance of villages 
in the three areas of basic and functional functions, motivational 
function and service quality (reliability, responsibility, physical 
dimension, management style and empathy), studied and using 
Kano model, evaluation of service quality gap and Spss software 
was analyzed. The results show that the highest satisfaction of the 
residents of the study area is: reliability, responsibility, physical 
dimension, management style, motivational function, basic and 
functional function and its lowest satisfaction, respectively. ¬ is 
the sympathy of the villagers.

Keywords:Evaluation, Satisfaction, Performance, Rural.
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مقدمه
حائــز  بســیار  آنچــه در تعییــن هــدف توســعه کشــورها 
ــرد آن در  ــتایی و عملک ــت روس ــی مدیری ــت بررس ــت اس اهمی
ــمی  ــد )قاس ــالا می باش ــه ب ــن ب ــتایی از پایی ــزی روس برنامه ری
دهیــاري به عنــوان   .)283  :۱396 همــکاران،  و  نرگســی 
ســازمان اصلــی مدیریــت روســتایی نقــش مهــم و تأثیرگــذاري 
ــدم و  ــربرقی مق ــتایی دارد )س ــدار روس ــعه پای ــق توس در تحقّ
همــکاران، ۱395: ۱2۰(. توســعه پایــدار روســتایی بــا موفقیــت 
یــک نهــاد محلــی ارتبــاط دارد و تــا حــد زیــادی بــه رضایــت 
بنابرایــن،  )روستنســیا1، 2۰۱9(؛  دارد  بســتگی  آن  اعضــای 
ــاد  ــدی و اعتم ــارکت، رضایت من ــدون مش ــعه ای ب ــچ توس هی
اجتماعــی روســتاییان شــکل نمی گیــرد )فراهانــی و همــکاران، 
ــق  ــی محق ــدار، هنگام ــه و پای ــعه همه جانب ۱392: 28( و توس
می شــود کــه روســتاییان، از عملکــرد دهیــاران به عنــوان 
ــته  ــوب داش ــت مطل ــتایی رضای ــت روس ــی مدیری ــازوی اجرای ب
باشــند )دانشــورعامری و همــکاران، ۱395: ۴93(؛ چراکــه ایــن 
ســازمان تعامــل نزدیــک و همیشــگی بــا زندگــی مــردم دارد و 
ــای آن،  ــی فعالیت ه ــاره اثربخش ــتاییان درب ــر روس ــن رو نظ ازای
معیــار مهمــی درخصــوص موفقیــت دهیــاري بــه شــمار مــی رود 

ــکاران، ۱395: ۱2۰(. ــدم و هم ــربرقی مق )س
ــوان یــک اهــرم سیاســی تلقــی  ــی به عن ــت محل عملکــرد دول
می شــود؛ چــون بیانگــر کیفیــت و کارایــی وی می باشــد 
ــپ2  ــت )یی ــذار اس ــردم تأثیرگ ــی م ــای زندگ ــه در هزینه ه ک
ــی  ــتاییان از زندگ ــت روس ــی در رضای ــکاران، 2۰۱۴(. حتّ و هم
در روســتا نیــز مؤثــر اســت )ســانگ ســوک3، 2۰۱9(. همچنیــن 
ــت  ــرد دول ــزان عملک ــا می ــتا ب ــک روس ــت در ی ــداد جمعی تع
ــت از  ــت جمعی ــر رضای ــع بیانگ ــه درواق ــاط دارد ک ــی ارتب محل
عملکــرد آن دولــت در آن مــکان اســت کــه مانــع از مهاجــرت 

ــگ هانســون4، 2۰۱5(. ــده اســت )ولین ــا ش آن ه
ــارکت و  ــش مش ــه افزای ــر ب ــی منج ــت محل ــخگویی دول پاس
ــرد  ــود. عملک ــا می ش ــت آن ه ــردم و درنتیجــه رضای ــاد م اعتم
ــاد، انســجام  ــی، ســرمایه اجتماعــی )اعتم ــت محل ــف دول ضعی
و مشــارکت( را کاهــش می دهــد )روزکــروژ5 و همــکاران، 
2۰۱3(؛ درواقــع عملکــرد مذکــور به طــور قابل توجهــی بــا 
توانمندســازی ســاکنین محلــی، رضایــت آن هــا و ارزش هایــی؛ 
چــون اعتمــاد عمومــی و خودآگاهــی ارتبــاط دارد. درصورتی کــه 
ــب  ــد( موج ــش یاب ــد )کاه ــن باش ــرد پایی ــن عملک ــطح ای س
نارضایتــی و اعتــراض مــردم می شــود، امــا بــا افزایــش 
عملکــرد و شــفافیت کاری می تــوان مشــارکت و اعتمــاد 

1.Rustinsyah
2.Yip
3.Sang Sook
4.Welling Hansen
5.Roskruge

ــم، 2۰۱۰(. ــرد )کی ــب ک ــردم را جل ــی م عموم
ــتری  ــت مش ــا رضای ــوی ب ــت و ق ــۀ مثب ــک رابط ــرد ی عملک
ــنجش  ــاس س ــن اس ــکاران، 2۰۱8(. برای ــای6 و هم دارد )نوب
عملکــرد دهیــاری، میــزان اثرگــذاري آن هــا را در توســعه 
روســتایی مشــخص می کنــد )برقــی و همــکاران، ۱393( و 
ــل  ــرد، عام ــن عملک ــتاییان از ای ــوب روس ــدی مطل رضایت من
ــت  ــود کیفی ــی و بهب ــش کارای ــتمر در افزای ــود مس ــی بهب اصل
ــی رود )دانشــورعامری  ــه شــمار م ــع روســتایی ب ــت جام مدیری
هرچــه فعالیت هــای  به واقــع   .)۴93  :۱395 همــکاران،  و 
ــان از  ــت آن ــد، رضای ــردم باش ــر م ــا نظ ــق ب ــاري منطب دهی
ایــن ســازمان افزایــش خواهــد یافــت و هرچــه از میــزان ایــن 
انطبــاق کاســته شــود، موجبــات کاهــش رضایــت مــردم فراهــم 

می آیــد )ســربرقی مقــدم و همــکاران، ۱395: ۱2۰(.
دیدگاه هــا،  بررســی  بــدون  نمی تــوان  خدمــات  ارائــه  در 
ــه موفقیــت دســت یافــت؛  نیازهــا و انتظــارات اهالــی روســتا ب
از ایــن رو توجــه بــه نظــر آن هــا ســبب مشــخص شــدن نقــاط 
ــرد  ــود عملک ــن بهب ــتا و همچنی ــران روس ــف مدی ــوت و ضع ق
ــت  ــفیعی ثاب ــود )ش ــات می ش ــت خدم ــش کیفی ــا و افزای آن ه
و همــکاران، 2۰۱7(. بــه عبارتــی، انتظــارات مــردم از عملکــرد 
و خدمــات دولــت محلــی بــر نگــرش و رفتــار آن هــا تأثیرگــذار 
ــی و  ــث نارضایت ــف باع ــرد ضعی ــه عملک ــوری ک ــت. به ط اس
ــر  ــز، 2۰۱۱(، تغیی ــه( )جیم ــرش منفعلان ــردم )پذی ــش م واکن
دیــدگاه مثبــت مــردم و قضــاوت منفــی آن هــا دربــاره 
دولــت محلــی بــه صــورت ســوگیری منفــی و تحریــک 
ــد  ــان می ده ــود را نش ــی، خ ــراض جمع ــب اعت ــار در قال رفت
ــت  ــود وضعی ــت بهب ــذا در جه ــیلی7، 2۰۱۴(؛ ل ــز و مس )جیم
آگاهــی از نیازهــای  توســط دهیاری هــا،  خدمات رســانی 
ــرای  ــی ب ــای خدمات ــایی زمینه ه ــتاییان و شناس ــرۀ روس روزم
تأمیــن نیازهــا و خواســته های آنــان اجتناب ناپذیــر اســت 
ــکاران، ۱392: 5۱(؛ چــون موجــب شــناخت  )عنابســتانی و هم
مســائل و مشــکلات موجــود، نیازمندی هــای عمومــی و تعییــن 
ــکاران، ۱395: ۱2۱-  ــدم و هم ــربرقی مق ــا و )س ــت آن ه اولوی
۱2۰( موانــع و مشــکلات می شــود و می تواننــد بــرای حــل یــا 
کاهــش مســائل مذکــور تــلاش کننــد، امــا دهیاری هایــی کــه 
در برابــر نظــر روســتاییان و نیــز بــه عملکــرد خــود بی تفــاوت 
ــد  ــی را صــورت دهن ــا هســتند ممکــن اســت اقدامات و بی اعتن
کــه از نظــر مــردم فاقــد اولویــت و اهمیــت باشــد )فیروزآبــادي 

ــی، ۱39۱: 62(. ــی جاجرم و ایمان
ــه  ــتر ب ــود را بیش ــی خ ــه اصل ــز توجّ ــن مراک ــته ای در گذش
رخدادهــا و مســائل درون بروکراســی معطــوف می داشــتند 
)ســلیمانی زاده، ۱395، بــه نقــل از: الوانــی و دانایی فــرد، 
ــیدند  ــوع رس ــن موض ــه ای ــرور ب ــه م ــا ب ۱38۰: 395(. آن ه

6.Ndubai
7.JAMES and MOSELEY
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کــه بایــد ابعــاد اجتماعــی حــوزه خــود را بــه خوبــی بشناســند، 
ســازمان خــود را از وضعیــت محیط هــای اجتماعــی آگاه ســازند 
ــود  ــی خ ــۀ ذهن ــه را دغدغ ــراد جامع ــائل اف ــن مس و همچنی
ــان  ــات رس ــای خدم ــرد نهاده ــن رویک ــه ای ــد. برپای ــرار دهن ق
ــاخص های  ــات را در ش ــی خدم ــی و اثربخش ــای کارای مؤلفه ه
ــخه هایی  ــال نس ــه دنب ــد و ب ــد یافتن ــردی جدی ــدی عملک کلی
ــه  ــان را ب ــات رس ــاد خدم ــرد نه ــد عملک ــه بتوانن ــد ک رفتن
حداکثــر ظرفیــت ســازمانی و رضایت منــدی مشــتریان برســانند 

)کاظمــی، ۱379: 227(.
بــه  پاســخگویی  مردم ســالار  حکومت هــای  در  امــروزه 
ــت  ــی اهمی ــات محل ــه خدم ــا نســبت ب ــت آن ه ــردم و رضای م
ــع آن  ــور و به تب ــردم در اداره ام ــارکت م ــب مش ــی در جل حیات
موفقیــت ســازمان ها دارد. در نواحــی روســتایی طیــف وســیعی 
از خدمــات توســط ســازمان های عمومــی و محلــی ارائــه 
ــا،  ــات آن ه ــت خدم ــت روســتاییان از کیفی ــه رضای می شــود ک
ــز  ــا نی ــی آن ه ــرد عموم ــی عملک ــاخص های ارزیاب ــی از ش یک
ــم  ــا به رغ ــتانه، ۱39۴: 25(، ام ــان آس ــود )درب ــوب می ش محس
ــکلات  ــا مش ــاد ب ــن نه ــا، ای ــکل گیری دهیاری ه ــن ش محاس
ــط  ــولات محی ــامانی در تح ــود نابس ــون: وج ــی چ و چالش های
روســتایی، ضعــف شــناخت از محیــط روســتایی، فقــدان 
ســاختار مناســب بــرای توســعه، محدودیت هــای خدمــات 
روســتایی، نابســامانی در مدیریــت ســرزمین و کاربــری اراضــی 
تشــکیل ســرمایه اجتماعــی  مشــارکت و  دشــواری های  و 
)قاســمی نرگســی و همــکاران، ۱396: 283(، نبــود ســاختارهاي 
انــدک دهیــاران در  مناســب اداري و تشــکیلاتی، تجربــه 
ــت  ــوزش، محدودی ــه آم ــرم ب ــاز مب ــتایی و نی ــت روس مدیری
ــتاییان،  ــدک روس ــکاري ان ــارکت و هم ــاري، مش ــع اعتب مناب
برخــورد ســلیقه ای دهیــار بــا موضوعــات و مســائل روســتا، نبــود 
سیســتم جامــع ارزیابــی عملکــرد دهیــار، عــدم آشــنایی کافــی 
مــردم و دهیــاران در زمینــه حقــوق و وظایــف خــود )حســنوند و 
حســنوند، ۱39۰: 3- 2(، عــدم آگاهــی ســازمان ها از انتظــارات 
ــات  ــاد خدم ــا و ابع ــه آن ه ــخگویی ب ــای پاس ــردم و زمینه ه م
ــبب  ــه س ــتند ک ــه هس ــکندری، ۱392(، مواج ــه )اس ــل ارائ قاب
ــتایی  ــت روس ــرد مدیری ــتاها عملک ــی از روس ــده در بعض گردی
بــرای توســعه پایــدار روســتایی رضایت بخــش نباشــد )قاســمی 
نرگســی و همــکاران، ۱396: 283( و جایــگاه آن هــا در جامعــه 
ــنوند، ۱39۰: 3- 2(  ــنوند و حس ــود )حس ــف ش ــتایی تضعی روس
ــکندری،  ــند )اس ــوردار نباش ــی لازم برخ ــی و اثربخش و از کارای

.)۱392
ــازده و کارایــی هــر  ــرای افزایــش بهــره وری، ب درصورتی کــه ب
سیســتم اجتماعــی- اقتصــادی و تســهیل امــور و حــل ســریع 
ــد  ــر و توانمن ــا تدبی ــوی، ب ــی ق ــتن مدیریت ــکلات، داش مش
ــک  ــوان ی ــز به عن ــتا نی ــت. روس ــر اس ــی اجتناب ناپذی ضرورت

مجموعــه اجتماعــی و اقتصــادی بــا ابعــادی پیچیــده و مرتبــط 
ــه مســائل روســتایی  ــا و آگاه ب ــی توان ــد مدیریت ــا هــم نیازمن ب
بــرای حــل آن هــا می باشــد تــا بتوانــد بــه حیــات خــود ادامــه 
دهــد و بــر مشــکلات غلبــه کــرده و بــه رشــد و بالندگــی خــود 
ــه  ــیدن ب ــرای رس ــا ب ــکندری، ۱392(. آن ه ــد )اس ــه ده ادام
ــای  ــد برنامه ه ــان از رون ــی و اطمین ــد ارزیاب ــن هــدف نیازمن ای
ــت  ــب رضای ــخگویی و کس ــع آن پاس ــه تب ــود و ب ــی خ مدیریت

ــوی، ۱39۱(. ــدری و موس ــتند )ب ــتاییان هس ــوب روس مطل
ارزشــیابی عملکــرد دهیاری هــا بــراي ایجــاد بازخوردهــاي لازم 
ــی  ــرا ارزیاب ــت؛ زی ــروري اس ــب ض ــات مناس ــال اصلاح و اعم
به عنــوان یــک سیســتم کارآمــد و مؤثــر وســیله ای بــراي 
ــا  ــه ب ــود ک ــوب می ش ــف محس ــوت و ضع ــاط ق ــایی نق شناس
ــن  ــداف تعیی ــه اه ــتیابی ب ــع دس ــوان موان ــر آن می ت ــه ب تکی
شــده را برطــرف کــرد. از ســویی یکــی از معیارهــاي موفقیــت 
ــا  ــتاییان ب ــکاري روس ــارکت و هم ــش مش ــا و افزای دهیاری ه
ــت  ــرد و کیفی ــان از عملک ــت ایش ــی، رضای ــاد محل ــن نه ای
ــردم  ــت م ــت رضای ــی از وضعی ــت. آگاه ــات دهیاری هاس خدم
ــاي اثربخشــی، افزایــش  ــر: ارتق ــد ســودمندی هایی نظی می توان
ــی  ــاد عموم ــتایی، اعتم ــه روس ــه جامع ــاري ب پاســخگویی دهی
ــاري  ــاري، مشــارکت مــردم در برنامه هــای دهی ــه دهی مــردم ب
و افزایــش مشــروعیت دهیــاري نــزد افــکار عمومــی روســتاییان 
ــاپ  ــرادي و پ ــد )م ــته باش ــی داش ــاد در پ ــن نه ــراي ای را ب
ــات  ــت خدم ــش کیفی ــاس افزای ــن اس زن، ۱39۱: ۱76(. برای
ــت  ــورد و دریاف ــد بازخ ــتایي نیازمن ــده در نواحــي روس ــه ش ارائ
ــتایي در  ــاکنان روس ــارکت دادن س ــتاییان و مش ــدگاه روس دی
ــتاییان  ــت روس ــه خواس ــی ب ــت. بی توجه ــعه اس ــد توس فرآین
ــی  ــتایي در پ ــعه روس ــرد توس ــي را در فراگ ــای فراوان چالش ه
ــوت و  ــاط ق ــن رو بررســي و شناســاندن نق خواهــد داشــت؛ ازای
ــزان  ــتا، برنامه ری ــط روس ــده در محی ــه ش ــات ارائ ــف خدم ضع
روســتایي و فعــالان عرصــه روســتا را در برنامه ریــزی مناســب 
ــتی  ــت و دوس ــفیعی ثاب ــاند )ش ــد رس ــاري خواه ــد ی و کارآم

ســبزی، ۱395: ۱۱3(.
از آن جــا کــه ارزیابــی رضایــت روســتاییان از عملکــرد دهیاری، 
دیدگاهــی روشــن از قــوت و ضعف هــای دهیــاران پیــش روی 
برنامه ریــزان مدیریــت نویــن روســتایی می گــذارد؛ لــذا در 
ــرد  ــر عملک ــر ب ــل مؤث ــی، عوام ــن ارزیاب ــا ای ــش ب ــن پژوه ای
مدیــران  کــه  به طــوری  می شــود؛  شناســایی  دهیــاران 
روســتایی می تواننــد در افزایــش رضایت منــدی و تســهیل 
ــتفاده  ــای پژوهــش حاضــر اس ــتاییان از یافته ه مشــارکت روس
کننــد. در ایــن راســتا در اســتان لرســتان، ســه شهرســتان ازنــا، 
خرم آبــاد و کوهدشــت به عنــوان نمونــه، مــورد مطالعــه و 

ــد. ــرار گرفته ان ــی ق بررس
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ادبیات و پیشینه پژوهش
رفتــار انســان در فضــاي جغرافیایــي انعــکاس اثــر فرآیندهــاي 
انســان براســاس  عینــي و مقوله هــای ذهنــي اســت. 
پیش زمینه هــای ذهنــي خــود و برداشــتي کــه از محیــط 
پیرامــون دارد، دربــاره وضعیــت زندگــي قضــاوت می کنــد. ایــن 
ــر  ــرف دیگ ــا و از ط ــال و آرزوه ــرف آم ــا از یک ط قضاوت ه
کیفیــت محیــط خــارج از ذهــن او را نشــان می دهنــد. بــا ایــن 
ــي  ــوان قضاوت ــد به عن ــدي می توان ــزان رضایتمن ــاف، می اوص
ــف  ــق مختل ــاکنان مناط ــي س ــط زندگ ــي محی ــطح کیف از س
ــب  ــع مناس ــکاران، ۱389(. درواق ــایان و هم ــود )ش ــداد ش قلم
ــب  ــم ترکی ــا ه ــي ب ــي و ذهن ــاخص های عین ــه ش ــت ک اس
ــد  ــازه را می دهن ــن اج ــي ای ــاخص های ذهن ــرا ش ــوند؛ زی ش
ــردم  ــراي م ــه ب ــه ک ــر آنچ ــرد و ه ــت ف ــي از رضای ــه بینش ک
ــي  ــاخص های عین ــد و ش ــت آی ــه دس ــت ب ــش اس رضایت بخ
ــا  ــنجش آن ه ــه س ــط ک ــادي از محی ــنجش ابع ــراي س ــز ب نی
ــکاران،  ــري و هم ــد )پورطاه ــب می نماین ــت مناس ــکل اس مش
۱39۰: ۱۴(. هــدف مدیریــت روســتایی نیــز ایجــاد یــک رابطــۀ 
منطقــی و تنظیــم شــده بیــن انســان و محیــط بــراي رســیدن به 
رضایتمنــدي و خشــنودي در زندگــی مــردم مناطــق روســتایی 

ــی، ۱39۱(. ــری و قربان ــت )قنب اس
ــه  ــاز ب ــی نی ــزان فراوان ــه می ــد دهیاری هــا ب ســازمان هایی مانن
رضایــت و اعتمــاد جامعــه روســتایی دارنــد تــا بتواننــد مشــارکت 
ــداری را  مــردم را در پیشــبرد برنامه هــا از یکســو و ثبــات و پای
در اعمــال مدیریــت روســتایی از ســوی دیگــر، بــه دســت آورنــد 

)فیروزآبــادي و ایمانــی جاجرمــی، ۱39۱: 7۰- 69(.
ــرد  ــتایی از عملک ــکونتگاه های روس ــاکنین س ــدي س رضایتمن
دهیــاری می توانــد ضمــن دســتیابی بــه اهــداف برپایــی 
ــی درون  ــرمایه اجتماع ــش س ــاز افزای ــازمان، زمینه س ــن س ای
ــدار  ــعه پای ــع توس ــت اقتصــادي و به تب ــود وضعی ــتاها، بهب روس
ــه از  ــتاییانی ک ــع روس ــد؛ درواق ــی باش ــز جمعیت ــه مراک این گون
ــتري  ــان بیش ــا اطمین ــند؛ ب ــته باش ــت داش ــا رضای دهیاری ه
وظایــف شــهروندي خــود را در رونــد اجــرا و نظــارت برنامه هــای 
عمومــی- مدنــی انجــام می دهنــد )شــمس الدینی، ۱395: 

.)2۰2-2۰۴
میــزان انطبــاق سیاســت ها و برنامه هــای ســازمان بــا انتظــارات 
ــر  ــد، بیانگ ــور دارن ــازمان مذک ــردم از س ــه م ــته هایی ک و خواس
اثربخشــی1 ســازمان اســت. بــه عبارتــی یکــی از شــاخص های 
مهمــی کــه کارآمــدي یــا ناکارآمــدي ســازمان را نشــان 
ــدری  ــد )حی ــازمان می باش ــاره آن س ــردم درب ــد، نظــر م می ده
ــق  ــی تحقّ ســاربان و همــکاران، ۱39۴: 283(. ایــن مهــم زمان
ــا شناســایی نیازهــای واقعــی  ــد کــه ســازمان بکوشــد ب می یاب
خدمــت گیرنــدگان، تصویــری شــفاف و روشــن از کــم و کیــف 
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ــردن  ــق ک ــا منطب ــه دســت آورد و ب ــه را ب ــل ارائ ــات قاب خدم
رفتــار خــود بــا نیازهــای مخاطبــان، امــکان افزایــش رضایــت 
آنــان را فراهــم کنــد )محمــدی فــر و همــکاران، ۱389: ۱۰۴(؛ 
بــه عبارتــی تعییــن میــزان توفیــق دهیــاری در انجــام وظایــف 
ــورد  ــت م ــا دقّ ــر اســت کــه عملکــرد آن ب ــی میسّ خــود، زمان
ــن، ۱39۱(؛  ــی و پاکدام ــی جاجرم ــرد )ایمان ــرار گی ــنجش ق س
ــاران،  ــرد دهی ــتاییان از عملک ــت روس ــی رضای ــه ارزیاب چراک
ــرای  ــاران ب ــای دهی ــا و ضعف ه ــن از قوت ه ــی روش دیدگاه
روســتایی فراهــم می کنــد  مدیریــت نویــن  برنامه ریــزان 
)دانشــورعامری و همــکاران، ۱395: ۴9۴( و معیــار مهمــی 
درخصــوص موفقیــت دهیاری هــا بــه شــمار مــی رود. همچنیــن 
ضامــن تــداوم فعالیــت آنــان و نشــانه توفیــق مدیریت روســتایي 
در زمینه هــای مهمــی؛ چــون افزایــش اثربخشــي و پاســخگویي 
ــي اســت کــه  ــزان انتظارات ــي می ــراي ارزیاب ــدي ب اســت و کلی
مــردم از مدیریــت روســتایي دارنــد )خســروی پــور و رحمانــی 
پیانــی، ۱392(. درنتیجــه آگاهــی از ایــن میــزان رضایــت بســیار 
ــازمان ها  ــه س ــخص کننده برنام ــد مش ــت دارد و می توان اهمی

ــم کار، ۱39۴(. ــده باشــد )دی در آین

ارزیابی
ــرد و  ــرد ف ــف عملک ــم و کی ــای ســنجش ک ــه معن ــي 2ب ارزیاب
ــار  ــود معی ــر وج ــن ام ــه ای ــت و لازم ــاره آن اس ــاوت درب قض
ــوب  ــا عملکــرد مطل ــرد ب ــه عملکــرد ف ــا فاصل معینــي اســت ت
یــا موردنظــر را مشــخص کنــد )ایمانــي جاجرمــي و پاکدامــن، 
۱39۱(؛ بــه عبارتــی بررســي و آزمایــش یــک طــرح، برنامــه یــا 
ــار و  ــوب ارزش معی ــه در چارچ ــزی ک ــد برنامه ری ــک فرآین ی
ــتاني،  ــد )شبس ــي میگوین ــد را ارزیاب ــده باش ــن ش ــط تعیی ضواب

.)53  :۱385
ارزیابــی یــک چارچــوب نظام منــد را شــامل می شــود کــه 
اطلاعــات و رخدادهــای مربــوط بــه اجــرای پروژه هــا یــا 
برنامه هــای توســعه روســتایی را گــردآوری و تحلیــل می نمایــد. 
ــع و  ــایر مناب ــی را از س ــه ارزیاب ــت آنچ ــد اس ــودن 3معتق ایمب
ــدف آن؛  ــد ه ــز می کن ــتایی متمای ــات روس ــای اطلاع نظام ه
ــت.  ــتایی اس ــعه روس ــای توس ــت پروژه ه ــود مدیری ــی بهب یعن
ــگام و  ــه هن ــات ب ــم آوردن اطلاع ــق فراه ــدف از طری ــن ه ای
ــه تحلیل هــای کافــی  ــب در مــورد پیشــرفت پروژه هــا، ارائ مرتّ
ــات  ــران، تصمیم ــه مدی ــان از اینک ــا و اطمین ــورد پیامده در م
خــود را براســاس اطلاعــات درســت و مناســب اتخــاذ می کننــد، 
محقــق می گــردد )ایمبــودن، ۱373: 25(. وانیــل اســتافیل 
ــم آوری  ــردآوري و فراه ــن، گ ــد تعیی ــي را فرآین ــم4 ارزیاب بی
ــری  ــه تصمیم گی ــاره گزین ــاوت درب ــراي قض ــات لازم ب اطلاع

2. Evaluation
3. Nicolas imboden
4.Vanil estafil bim
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می دانــد )نــوری، ۱38۰: 86(. وردن و ســاندز به طــور کلــی 
ارزیابــی را تعییــن ارزش تعریــف کرده انــد و طبــق تعریــف کیــز 
و همکارانــش، ارزیابــی قضــاوت آشــکار دربــاره ارزش تمــام یــا 
قســمتی از یــک برنامــه به وســیله جمــع آوری اســناد و مــدارک 
ــه  ــداف برنام ــا اه ــه آی ــت ک ــب اس ــن مطل ــن ای ــرای تعیی ب
مطابــق بــا اســتانداردهای موردقبــول تحقــق پیــدا کــرده اســت 
ــف  ــل از ول ــه نق ــاي ب ــي ب ــاری، ۱385: 39(. ب ــر )انتظ ــا خی ی
می گویــد: »ارزیابــي فرآینــد جمــع آوری و تفســیر نظــام دار 
شــواهدي اســت کــه درنهایــت بــه قضــاوت ارزشــي بــا چشــم 
ــا، ۱378: ۱5(. ــد.« )طبرس ــن بیانجام ــي معی ــه اقدام ــت ب داش

ــت  ــت و مرغوبی ــزان مطلوبی ــي از می ــراي آگاه ــي ب ــر نظام ه
فعالیت هــا و نتایــج عملکــردش در محیط هــای پیچیــده و 
پویــا نیازمنــد بــه برقــراري ارتبــاط بــا محیــط درونــي و بیرونــي 
ــه  ــن پای ــا، ۱385: 3۱- 3۰(. برای نظــام می باشــد )لشــني پارس
هــر ســازمان خدماتــی کــه مشــتریان آن مــردم اســت، نیازمنــد 
ارزیابــی برنامه هــا و اقدامــات خویــش اســت )اســکات، ۱987: 
ــت های  ــم سیاس ــران را در تنظی ــا، مدی ــج ارزیابی ه 295(. نتای
موجــود یــاري  بهتــر و اصــلاح روش هــا و برنامه هــای 
می رســاند. چنیــن اقداماتــی بــه بهبــود کارایــی 1ســازمان 
ــکاران، ۱39۰: ۴3-  ــی لنگــرودی و هم منجــر می شــود )مطیع

.)۴2
ــت.  ــر اس ــی انجام پذی ــی و بیرون ــیوه درون ــه دو ش ــی ب ارزیاب
ــع  ــرد، مناب ــرار می گی ــه ق ــه موردتوج ــی آنچ ــی درون در ارزیاب
ــروي انســانی  ــد بودجــه، نی ــار ســازمان مانن ــات در اختی و امکان
ــه  ــیدن ب ــراي رس ــا ب ــتفاده از آن ه ــوه اس ــین آلات و نح و ماش
ــی  ــا در ارزیاب ــت، ام ــره وری اس ــزان به ــازمانی و می ــداف س اه
بیرونــی، نظــر مشــتریان ســازمان کــه می توانــد طیــف وســیعی 
از مشــتریان یــک کالاي خــاص تــا عمــوم مــردم را در برگیــرد 
اهمیــت دارد )فیروزآبــادي و ایمانــی جاجرمــی، ۱39۱: 69- 68(.

مدل ارزیابی شکاف کیفیت خدمات
از عملکــرد  افــراد  بــرای ســنجش رضایــت  ایــن مــدل 
ــع  ــرد. در واق ــرار می گی ــورد اســتفاده ق ــی م ســازمان های محل
ــد، در  ــت کنن ــت را دریاف ــک خدم ــتریان ی ــه مش ــل از آنک قب
مــورد کیفیــت خدمــات انتظاراتــی دارنــد کــه برپایــه نیازهــای 
ــنیده اند و  ــه ش ــی ک ــته، توصیه های ــات گذش ــخصی، توقع ش
تبلیغــات مؤسســه ارائه کننــده خدمــات، قــرار دارد. بعــد از خریــد 
و مصــرف خدمــات، مشــتریان کیفیتــی کــه توقــع داشــته اند را 
ــال  ــد. ح ــه می کنن ــد، مقایس ــت کرده ان ــاً دریاف ــه واقع ــا آنچ ب
اگــر خدمــات ارائــه شــده در منطقــه تحمل پذیــری قــرار 
گیــرد آن هــا احســاس خواهنــد کــرد کــه آن خدمــت مناســب 
ــات  ــطح خدم ــر از س ــی پایین ت ــت واقع ــر کیفی ــا اگ ــت، ام اس
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مناســب و مغایــر بــا انتظــار مشــتریان باشــد، یــک اختــلاف یــا 
شــکاف کیفیــت بیــن عملکــرد ارائه کننــده خدمــت و انتظــارات 
 Mokhlis and etal, 2011:( مشــتری ایجــاد شــده اســت
126(. مــدل مذکــور اصــلاح شــده مــدل ســروکوال2 می باشــد 

.)parasuraman,1985(

رضایت مندی
ایجــاد حالــت شــادمانی، خشــنودی و مطلوبیتــی کــه درنتیجــه 
احتیاجــات  و  تقاضاهــا  بــرآورده کــردن  و  نیازهــا  تأمیــن 
را  می شــود  ایجــاد  ارائه کننــدگان  توســط  مراجعه کننــده 
 .)23  :۱387 )فرهادنــژاد،  گفــت  رضایت منــدی  می تــوان 
رضایت منــدی بــه صــورت یــک احســاس روانــی خــوب 
هنگامی کــه چیــزی کــه فــرد می خواهــد، اتفــاق افتــاده 
ــت  ــل اس ــا می ــاز ی ــک نی ــای ی ــت از ارض ــت رضای ــا حال ی
)هورنبــای، 2۰۰۰( کــه بــه صــورت گســترده در ادبیــات توســعه 
ــات  ــر خدم ــۀ تأثی ــن و نتیج ــر روش ــک متغی ــوان ی ــز به عن نی
تولیــدی، رفــاه اجتماعــی و مالــی قلمــداد شــده اســت )رودریگــز 
و به عنــوان شــاخصی مهــم در  و همــکاران، 2۰۰6: 667( 
ــکاران، 2۰۰5: ۱۴۴( و  ــگ و هم ــناختی )ان ــه رفتارش ــخ ب پاس
ــران  ــی مدی ــزان کارای ــم ســنجش می ــای مه یکــی از فاکتوره
ــه  ــوری ک ــت؛ به ط ــتایی اس ــت روس ــه مدیری ــژه در حیط به وی
ــزی  ــی در برنامه ری ــش مهم ــت، نق ــطح رضای ــری س اندازه گی
ــژه  ــف به وی ــازمان های مختل ــی س ــات مدیریت ــلاح خدم و اص
ســازمان های محلــی دارد )وزارت ســلامت و آمــوزش پزشــکی، 
2۰۰7(. در ارزیابــی رضایــت از خدمــات عمومــی، افــراد ســطوح 
واقعــی عملکــرد خدمــات را بــا انتظاراتشــان مقایســه می کننــد 
ــت  ــوان گف ــع می ت ــامیک3، 2۰۰7: 652(. درواق ــن و س )دیچم
رضایــت هنگامــی بــه دســت می آیــد کــه فــرد نتیجــه تحقّــق 
ــور، ۱39۰:  ــی پ ــمی و یحی ــد )هاش ــه کن ــش را تجرب انتظارات
ــورد  ــاوت در م ــدی قض ــر رضایت من ــارت دیگ ــه عب ۱29(؛ ب
ــکاران، 2۰۰۰: ۱8۱(. ــارد4 و هم ــت )اره ــی اس ــت زندگ کیفی

از نظــر بیشــتر محققــان، رضایت منــدی مفهــوم ضمنــی 
ــا  ــنودی ی ــه خش ــت ک ــه ای اس ــناخت تجرب ــا ش ــاوت ی قض
ــکاس  ــده انع ــه ش ــات ارائ ــر خدم ــراد را در براب ــندی اف خرس
می دهــد )مارانــز، 2۰۰3: 7۴(. بــه نظــر آدامــز، شــهروند 
ــا وظایــف  ــا ناخودآگاهانــه بهره مندی هــای خــود را ب آگاهانــه ی
ســازمان مقایســه می کنــد و هنگامی کــه برابــری ببینــد، 
رضایت منــدی حاصــل می شــود )هومــن، ۱38۱: ۴۱(؛ و از 
نظــر اولیــور )۱98۰( بــه تحقّــق کامــل انتظــارات فــردی تعبیــر 
ــه نقــل از: اســتیری و همــکاران،  می شــود )دیــم کار، ۱39۴، ب
۱39۱: ۴۰(. بــه عقیــده کاتلــر، ســطح رضایــت تابعــی اســت از 

2.Servqual
3.Deichmann & Somik
4.Ehrhardt
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ــورد،  ــرد )رهن ــای ف ــرد و انتظاره ــن ادراک از عملک ــاوت بی تف
.)3۱  :۱382

رضایت منــدی اشــخاص، انعــکاس حالــت روان شــناختی و 
ــکاران، ۱389: ۱6۰(  ــایان و هم ــت )ش ــزاری اس ــت اب عقلانی
ــا  و زمانــی در حــد مطلــوب اســت کــه انتظــارات ســازمان ها ب
تمایــلات روان شــناختی شــخصی هماهنــگ باشــد. در غیــر این 
صــورت، رضایــت میسّــر نخواهــد شــد )پژوهشــکده تحقیقــات 
اســتراتژیک، ۱389: 26(. یکــی از مهم تریــن شــاخص های 
ــت.  ــده اس ــه ش ــات ارائ ــت خدم ــدی، کیفی ــزان رضایت من می
ــته  ــری داش ــت بالات ــده کیفی ــه ش ــات ارائ ــه خدم درصورتی ک
و  )معتمــدی  خواهــد بــود  بیشــتر  باشــند، رضایت منــدی 
ــراد از  ــارات اف ــان انتظ ــدر می ــع هرچق ــولی، ۱398(. درواق رس
خدمــات و محصــولات ســازمان بــا خدمــات و محصولاتــی کــه 
ــت  ــه بیشــتری باشــد، رضای ــد فاصل ــت می کنن در عمــل دریاف
ــزن1،  ــن رای ــد )ف ــدا می کن ــش پی ــا کاه ــش ی ــا افزای آن ه
2۰۰۴(؛ چــون احســاس رضایــت روســتاییان از محیــط و 
ــد، عامــل مهمــی  ــه می کنن ــن ســازمان ها ارائ ــی کــه ای خدمات
در جهــت ایجــاد انگیــزه در مــردم بــرای مشــارکت در توســعه 
ــت  ــش اس ــکونت خوی ــل س ــت مح ــود کیفی ــتایی و بهب روس
)بــرک پــور و همــکاران، ۱389: 2۰۴(. از ســوی دیگــر ارزیابــی 
ــی  ــرد ســازمان های محل ــدی روســتاییان از عملک رضایت من
فعّــال در نواحــی روســتایی بــه نحــوی ارزیابــی عملکــرد 
آن هــا محســوب می شــود و در یــک جامعــه مردم ســالار، 
ــردم و  ــت م ــب رضای ــه جل ــف ب ــی موظّ ــازمان های محل س
شناســایی نقــاط قــوت و ضعــف خــود می باشــند )آکگل2، 
ــرد  ــهروندان از عملک ــت ش ــن رضای ــلاوه برای 2۰۱2: 555(. ع
ــرای همــکاری  ــان ب ســازمان های عمومــی موجــب ترغیــب آن
بــا ســازمان های مربوطــه در جهــت انجــام بهتــر وظایــف و ارائه 
ــی از  ــه نارضایت ــود. درحالی ک ــتا می ش ــطح روس ــات در س خدم
ــض  ــاس تبعی ــژه احس ــی و به وی ــازمان های محل ــرد س عملک
ــأس،  ــب ی ــف موج ــتاهای مختل ــه روس ــات ب ــه خدم در ارائ
ــم  ناامیــدی و عــدم مســؤولیت پذیری شــهروندان می شــود )دی
کار، ۱39۴: 5(؛ لــذا هــدف اولیــه هــر ســازمانی بایــد دســتیابی 
بــه بالاتریــن ســطح رضایــت مشــتریان باشــد )رضایــی، ۱385: 

.)۴۱
رضایــت مــردم از عملکــرد دهیاری هــا نشــانه توفیــق مدیریــت 
روســتایی در دســتیابی بــه اهــداف خــود اســت. برایــن اســاس 
ــودمندی های  ــد س ــردم می توان ــت م ــت رضای ــی از وضعی آگاه

ــراي دهیاری هــا داشــته باشــد: ــر را ب زی
۱. افزایش اثربخشی دهیاري؛

2. افزایش پاسخگویی دهیاري به جامعه روستایی؛

1.Van Ryzin
2.Akgul

3. افزایش میزان اعتماد عمومی مردم به دهیاري؛
۴. افزایش مشارکت مردم در برنامه های دهیاري؛

5. افزایــش مشــروعیت دهیــاري نــزد افــکار عمومی روســتاییان 
)فیروزآبــادي و ایمانی جاجرمــی، ۱39۱: 6۴(.

اندازه گیــری  مدل هــای  براســاس نوعــی تقســیم بندی، 
از خدمــات بــه دو نــوع  اســتفاده کنندگان  رضایت منــدی 
ــی  ــای عین ــوند. مدل ه ــیم بندی می ش ــی« تقس ــی و ذهن »عین
بــر ایــده ای اســتوارند کــه رضایت منــدی اســتفاده کنندگان 
از طریــق شــاخص هایی می ســنجند کــه بــا شــدّت  را 
ــی  ــای ذهن ــد. مدل ه ــتگی دارن ــا همبس ــدی آن ه رضایت من
براســاس ســطح رضایت منــدی نیازهــای اســتفاده کنندگان 
ادراک اســتفاده کنندگان  ســنجیده می شــوند و مطابــق بــا 
از رضایتشــان عمــل می کننــد. ایــن مدل هــا مســتقیماً از 
بهــره می گیرنــد و رویکــردی از  اســتفاده کنندگان  عقایــد 
ــا  ــه ادراک آن ه ــه ب ــد ک ــه می دهن ــا را ارائ ــدی آن ه رضایت من

نزدیک تــر اســت )گانپــات3 و همــکاران، 2۰۱۴: ۱۴(.

سنجش رضایت مندی
امــروزه یکــی از روش هــای ســنجش کارایــی خدمــات و 
تســهیلات موجــود در یــک ناحیــه، ارزیابــی نظــر بهره بــرداران 
بوســکه  )دل  از ایــن خدمــات اســت  اســتفاده کنندگان  و 
رودریگــز4 و همــکاران، 2۰۰6: 667(. بــر همیــن مبنــا در 
اکثــر کشــورها، ســنجش میــزان رضایت منــدی مشــتریان 
یکــی از راه هــای ســنجش و ارزشــیابی کیفیــت ارائــه خدمــات 
می باشــد؛ زیــرا رضایت منــدی نوعــی ســازگاری سیســتم 
ــازمان و  ــتری در س ــان داده و مش ــات را نش ــی خدم ــا متقاض ب
شــهروندان در شــهر، سیســتم را در خدمــت خــود دیــده و بــا آن 
هماهنــگ شــده و درنتیجــه مشــارکتی فعــال خواهنــد داشــت. 
ــار  ــه در اختی ــه عین ــرد را ب ــت عملک ــت، وضعی ــزان رضای می
مدیــران قــرار می دهــد و ارزیابــی عملکــرد، یکــی از ابزارهــای 
اساســی و اصلــی مدیریــت جهــت تحقــق اهــداف، اســتراتژی ها 
.)5۴7  :2۰۰۴ )لاو5،  ســازمان می باشــد  و برنامه ریزی هــای 

مدل رضایت مشتری )کانو6(
انتظــارات مشــتریان به طــور متفاوتــی بــر رضایــت آن هــا 
ــت  ــی را جه ــکاران )۱98۴(، مدل ــو و هم ــت. کان ــذار اس تأثیرگ
ــد  ــه دادن ــواع مختلــف مشــخصه های کیفیــت ارائ تشــخیص ان
ــه روش  ــود ک ــری ب ــن نف ــو، اولی ــی کان ــو، ۱98۴(. نوریاک )کان
طبقه بنــدی اولویت هــا را بــرای تعییــن نیازهــا و انتظــارات 
مصرف کننــدگان پایه گــذاری نمــود. مــدل مذکــور قــادر اســت 

3.Ganpat
4.Del Bosque Rodríguez
5.Law
6.Kano

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ij

ur
m

.im
o.

or
g.

ir
 o

n 
20

23
-1

1-
14

 ]
 

                             6 / 22

http://ijurm.imo.org.ir/article-1-3206-fa.html


141

Urban managment
No.65 Winter 2022

 فصلنامه علمی پژوهشی
 مدیریت شهری و روستایی
 شماره 65 . زمستان ۱۴۰۰

نیازهــای مصرف کننــدگان را تشــخیص دهــد و انتظــارات 
 .)Huiskonen & Pirttila, 1998( آن هــا را بــرآورده ســازد
ــراي  ــت ب ــری کیفی ــاي اندازه گی ــي از ابزاره ــو یک ــل کان تحلی
ــا  ــر آن ه ــاس تأثی ــتریان براس ــته های مش ــدی خواس اولویت بن
در رضایــت و خوشــنودي مشــتري اســت و کمــک می کنــد تــا 
بــراي مشــتریان مختلــف الزاماتــي کــه داراي اولویــت بیشــتري 
هســتند تعییــن شــود )چنــگ و چیــو، 2۰۰8(؛ درواقــع کیفیــت 
خدمــات را در بســتر نیازهــای مشــتری تعریــف و تعییــن 
ــتریان  ــای مش ــورت، ۱99۰( و نیازه ــورت و ش ــد )داونپ می کن

را در ســه گــروه طبقه بنــدی می کنــد:
ــه  ــرد اولی ــه کارک ــات اساســی: نیازهــای اساســی ب ــف( الزام ال
ــا  ــوع نیازه ــن ن ــه ای ــود. درصورتی ک ــوط می ش ــول مرب محص
ارضــا نشــوند یــا عملکــرد آن هــا پاییــن باشــد تــا حــد زیــادی 

ــردد. ــتریان می گ ــی مش ــبب نارضایت س
ــا  ــت ب ــا، رضای ــن نیازه ــورد ای ــردی: در م ــات عملک ب( الزام
ــر  ــرد بالات ــت. عملک ــب اس ــی متناس ــرد و کارآی ــطح عملک س
موجــب افزایــش رضایــت می شــود و برعکــس. معمــولًا 
مشــتریان به طــور صریــح متقاضــی ایــن دســته از نیازهــا 

هســتند و آن هــا را اعــلام می دارنــد.
ــرای  ــا ب ــته از نیازه ــن دس ــذاب(: ای ــی )ج ــات انگیزش ج( الزام
ــن  ــه ای ــتند. چنانچ ــدی هس ــیار کلی ــتریان، بس ــت مش رضای
ــته  ــی داش ــرد بالای ــا عملک ــوند ی ــا ش ــا ارض ــته از نیازه دس
ــا  ــه نیازه ــد. این گون ــاد می کنن ــتری ایج ــت بیش ــند، رضای باش
ــد  ــتریان نخواهن ــی مش ــز ســبب نارضایت ــه نشــوند نی ــر ارائ اگ
شــد. الزامــات انگیزشــی از طــرف مشــتریان تقاضــا نمی شــوند 

و مــورد انتظــار آن هــا نیســتند )طباطبایــی نســب و ابراهیم پــور، 
.)۱393

عملکرد
عملکــرد چگونگــی انجــام وظایــف، فعالیت هــا و نتایــج حاصــل 
ــا کارایــي،  )ســازمان مدیریــت و برنامه ریــزی کشــور، ۱38۱( ی
اثربخشــي، توانمندســازي و توانایــي پاســخگویي، در چارچــوب 
ــداف و  ــق اه ــراي تحقّ ــت ب ــي مدیری ــم علم ــول و مفاهی اص
وظایــف ســازماني در قالــب برنامه هــای اجرایــي اســت )حاجــي 

شــریفي، ۱37۱: 7(.
نقــش بســیار مهمــی در  اصــولًا عملکــرد ســازمان ها 
ــازمانی،  ــرد س ــد. در عملک ــی دارن ــا نارضایت ــت ی ــاد رضای ایج
ــت و  ــای مثب ــث نگرش ه ــه باع ــود دارد ک ــی وج عملکردهای
منفــی شــهروندان نســبت بــه ســازمان می گــردد. اگرچــه 
ــامل  ــترده ای را ش ــیار گس ــف بس ــازمانی طی ــای س عملکرده
ــاط  ــا ارتب ــن عملکرده ــه ای ــی هم ــدف نهای ــا ه ــوند، ام می ش
بیــن ســازمان و رضایت منــدی افــراد اســت. زمانــی کــه 
عملکردهــای ســازمان بتوانــد نیازهــای افــراد را بــرآورده ســازند 
رضایت منــدی ایجــاد می شــود )معیدفــر و ذهانــی، ۱38۴: 

.)۱37

ارزیابی و سنجش عملکرد
بدیهــی اســت هــر ســازمانی بــراي کارایــی و اثربخشــی بیشــتر 
نیازمنــد  فعالیت هــای خــود به ویــژه رضایتمنــدي مــردم، 
ارزیابــی دقیــق عملکــرد اســت )موســوی، ۱392؛ خــرم بخــت 

جدول 1: روش های اندازه گیری رضایت مندی

شاخصمبناروش اندازه گیری

اندازه گیری عینی و 
مشاهده ای

اساس این شیوه برمبنای اسناد و مدارک سازمانی است که 
از سوی مسؤولین ذی ربط جمع آوری شده است و به طور معمول 

داده های آن واقعی است.
حجم شکایت های عمومی و موضوعات مطرح شده

در این شیوه سنجش، بیشتر بر احساسات و نگرش های اندازه گیری ذهنی
افراد تکیه می شود.

افکار و نقطه نظرات به وسیله پرسشنامه و مصاحبه 
برداشت می گردد و سپس با بهره گیری از آمار و 

ریاضی این گزارشات تجزیه وتحلیل می شود.

اندازه گیری اولیه و 
نهایی

در این شیوه، سنجش طی دو مرحله انجام می گیرد. در بخش 
اول نظرات افراد در مورد کیفیت و چگونگی دریافت خدمات 
به طور مستقیم بعد از دریافت خدمت ارزیابی می شود که به آن 

رضایت اولیه گفته می شود. در مرحله بعد، پس از دریافت خدمات 
از سوی افراد طی یک فاصله معین نظرات و دیدگاه های آن ها 
برداشت می شود )بعد از دریافت خدمت و گذشت زمان(. این 

شیوه اندازه گیری را رضایت مندی نهایی می گویند.

نظرسنجی به  وسیله پرسشنامه و مصاحبه

منبع: ملکی و دارابی، ۱387: 28.
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ــی و  ــد اجتماع ــوان واح ــز به عن ــتا نی ــی، ۱395( روس و بحرین
دهیــاري به عنــوان یــک ســازمان و نهــاد عمومــی غیردولتــی از 
ایــن امــر مســتثنا نیســت )ســربرقی مقــدم و همــکاران، ۱395: 

.)۱2۱
ــی  ــام ارزیاب ــتقرار نظ ــی و اس ــی، طراح ــازمان های عموم در س
عملکــرد و کنتــرل می توانــد منجــر بــه هدایــت صحیــح 
مدیــران اجرایــی در مســیر تحقّــق اهــداف، وظایــف، راهبردهــا 
ــت،  ــا کیفی ــق ب ــات، منطب ــود خدم ــای توســعه و بهب و برنامه ه
ــکاران،  ــژاد و هم ــی ن ــود )کاظم ــر ش ــان موردنظ ــه و زم هزین
ــا  ــون و ب ــاد گوناگ ــا از ابع ــرد دهیاری ه ــی عملک ۱39۰(. ارزیاب
ــی در  ــور توجه ــهم درخ ــز س ــدد نی ــای متع ــا و مدل ه روش ه
بهبــود و ارتقــای نقــش، جایــگاه و عملکــرد آن هــا دارد )توکلــی، 
ــی  ــل از ارزیاب ــج حاص ــری نتای ــن، به کارگی ۱39۴: 25(؛ بنابرای
عملکــرد می توانــد در جهــت بهبــود مدیریــت دهیاری هــا، 
ارتقــای پاســخگویی و شــفافیت در دهیاری هــا، نظام منــد 
ــذ  ــق اخ ــا از طری ــای دهیاری ه ــا و فعالیت ه ــودن اقدام ه نم
بازخــورد نتایــج ارزیابــی، تصحیــح اهــداف، سیاســت ها، وظایــف 
ــتفاده  ــه مورداس ــورت واقع بینان ــه ص ــاري ب ــای دهی و برنامه ه
ــور،  ــای کش ــهرداری ها و دهیاری ه ــازمان ش ــردد )س ــع گ واق

.)۱393
ــد  ــرد می بای ــنجش عملک ــر )۱987(، س ــی و پات ــر هیل ــه نظ ب
معطــوف بــه ایــن باشــد کــه چــه خدماتــي در عمــل دریافــت 
شــده و تــا چــه انــدازه در بــرآوردن تقاضاهــاي مصرف کننــدگان 
توفیــق داشــته اســت. هــدف از ســنجش عملکــرد ایــن اســت 
کــه کارایــي و اثربخشــي مدیــران و ســازمان را افزایــش دهــد 
ــا کســب مشــروعیت، بنیادهــاي اعتمــاد عمومــي  و درنتیجــه ب
میــان حکومــت و شــهروندان را تحکیــم بخشــد، امــا همان گونه 
کــه قبادیــان و اشــوورث1 متذکّــر می شــوند ســنجش عملکــرد 
ــرا  ســازمان های خدماتــي محلــي پیچیــده و مشــکل اســت؛ زی
ــنجش،  ــل س ــب غیرقاب ــازمان ها اغل ــن س ــای ای ــرون داده ه ب
ــده اند.  ــف نش ــی تعری ــوده و به خوب ــس ب ــوس و نامتجان ناملم
همچنیــن در بیشــتر مــوارد هــر واحــد برونــداد ایــن ســازمان ها 
در معــرض تغییــرات کیفــي گســترده اســت. برخــي از خدمــات 
ــچ  ــد و هی ــوس دارن ــای ناملم ــرون داده ه ــازمان ها ب ــن س ای
ــردن  ــي ک ــف و کمّ ــراي تعری ــی ب ــه و رضایت بخش روش یگان
آن هــا وجــود نــدارد. درنتیجــه تعییــن تأثیــر تغییــرات کیفــي بــر 
عملکــرد بســیار مشــکل اســت. برخــی دیگــر از خدمــات ارائــه 
ــات  ــد آتش نشــانی و خدم ــن ســازمان ها مانن شــده از ســوي ای
ایمنــي »غیرانتفاعــی2« هســتند. ایــن خدمــات پیچیدگی هــای 
بیشــتري نســبت بــه خدماتــي دارنــد کــه در بخــش خصوصــي 
عرضــه می شــوند. پیچیدگی هــای مذکــور از آنجــا ناشــي 

1.Ghobadian and Ashworth
2.Non- Profit

می شــوند کــه دریافت کننــدگان خدمــات به نــدرت »بهــای 
ــردم  ــا م ــا ب ــات آن ه ــن خدم ــد. همچنی اقتصــادی3« می پردازن
ســروکار دارد؛ ازایــن رو ســنجش عملکــرد آن هــا بایــد فراتــر از 
ــوورث، ۱99۴:  ــان و اش ــد )قبادی ــی4« باش ــنجه های »کارای س

.)35

پیشینه پژوهش
مدیریــت روســتایی زمانــی در نواحــی روســتایی جایــگاه خــود 
ــع روســتایی،  ــا فرهنــگ روســتایی، مناب را پیــدا می کنــد کــه ب
فقــر  کاهــش  روســتایی،  تولیــدات  روســتایی،  اکولــوژی 
ــردی  ــل عملک ــتایی در تعام ــی روس ــود زندگ ــتایی و بهب روس
باشــد )ونچانــگ5، 2۰۰8(. برایــن اســاس میرســپاهی )۱375(، 
ــه  ــد ک ــده می دان ــی از دو پدی ــخص را ناش ــر ش ــرد ه عملک
یکــی ویژگی هــای خــود شــخص و دیگــری ویژگی هــای 
محیــط کار اوســت؛ یعنــی عملکــرد اشــخاص از حاصل ضــرب 
توانایــی و مهــارت، تــلاش و کوشــش شــخص در انجــام 
وظایفــش و بالاخــره پشــتیبانی محیطــی بــه دســت می آیــد و 
ایلیــس6 )2۰۰3(، عملکــرد شــغلی اشــخاص را به عنــوان رفتــار 

ــد. ــرح می کن ــازمان مط ــخص در س ش
از جملــه عوامــل مؤثــر در موفقیــت و عملکــرد مدیریــت 
ــت  ــده اس ــردم ش ــت م ــب رضای ــه جل ــر ب ــه منج ــتا ک روس
ــا دیگــران، ســن و ســوابق مدیریتــی  می تــوان بــه: مشــورت ب
)ســنایی مقــدم و همــکاران، ۱395(، ارتبــاط دوســتانۀ مــردم و 
مســئولان، پاســخگویی بــه مشــکلات مــردم تــوأم بــا احتــرام، 
نحــوه رســیدگی مســئولان بــه وظایــف خــود و میــزان علاقــه و 
انگیــزه آن هــا در انجــام وظایــف خــود )عنابســتانی و همــکاران، 
ــام  ــخگویی )حس ــري و پاس ــرد، براب ــارکت، عملک ۱392(، مش
ــترین  ــه بیش ــن رابط ــرد. در ای ــاره ک ــکاران، ۱393( اش و هم
از عملکــرد دهیــاری در زمینه هایــی  رضایــت روســتاییان 
ــازی  ــازي و مقاوم س ــدی )بهس ــت محیطی و کالب ــون: زیس چ
مســاکن( )فراهانــی و رســتم خانــی، ۱39۰(، )دانشــورعامری و 
ــلیمانی زاده، ۱395(، )موســوی، ۱392(،  ــکاران، ۱395(، )س هم
)لشــنی پارســا، ۱385(، )شــوکتی آمقانــی و همــکاران، ۱392(، 
)پوررمضــان و همــکاران، ۱393(، رعایــت حــدود و حفــظ آثــار 
باســتانی و کیفیــت دسترســی بــه خدمــات فرهنگــی- مذهبــی 
ــداری و  ــا بخش ــکاری ب ــی، ۱395(، هم ــت و بحرین ــرم بخ )خ
ــرای  ــه و اج ــری تهیّ ــاران، پیگی ــه دهی ــت هزین ــورا، مدیری ش
طــرح هــادی روســتا )فــال ســلیمان و همــکاران، ۱39۱(، 
خدمــات و امکانــات رفاهــی )کاظمــی نــژاد و همــکاران، ۱39۰( 

3.Economic Price
4.Efficiency
5.Wenchang
6.Illies
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و اداری )موســوی، ۱392(، توســعه فضــای ســبز و درختــکاری  شماره 65 . زمستان ۱۴۰۰

ــرمایه گذاری های  ــذب س ــه ج ــک ب ــی(، کم ــای اساس )نیازه
ــای  ــغلی )نیازه ــد ش ــای جدی ــاد فرصت ه ــرای ایج ــی ب دولت
ــی  ــوادث طبیع ــل ح ــتا در مقاب ــت از روس ــردی( و مراقب عملک
ــوده  ــکاران، ۱395(، ب ــان و هم ــی( )پوررمض ــای هیجان )نیازه

اســت.
و عواملــي ماننــد تحصیــلات پاییــن دهیاران، آشــنا نبــودن آن ها 
بــا مبانــي ارزیابــي عملکــرد، نبــود برنامــه مصــوب پنج ســاله در 
دهیاری هــا، عــدم مشــارکت مــردم در طرح هــای عمرانــي 
و مشــکلات مالــي و اعتبــاري دهیاری هــا، عــدم آگاهــی 
ــه  ــی ب ــیدگی واقع ــدم رس ــاری، ع ــاب های دهی ــردم از حس م
عملکــرد  و  برنامه هــا  اعــلام  عــدم  مــردم،  خواســته های 
دهیاری هــا و بی توجهــی بــه نظــرات مــردم )رضوانــی و 
ــال  ــکاران، ۱393(، )ف ــام و هم ــکاران، ۱392: ۱99(، )حس هم
ــه  ــازمان ها ب ــن س ــوگیری ای ــکاران، ۱39۱(، س ــلیمان و هم س
نفــع شــخصی و آشــنایان )عنابســتانی و همــکاران، ۱39۱(، در 
ــذار  ــتاییان تأثیرگ ــی روس ــا و نارضایت ــرد آن ه ــي عملک ناکارای

ــوده اســت. ب
ــکاف  ــت و ش ــدک اس ــا ان ــات دهیاری ه ــت خدم درکل کیفی
ــادي  ــد اقتص ــژه در بع ــتاییان به وی ــار روس ــن ادراک و انتظ بی
ــار  ــن بیــن کیفیــت رفت ــاد می باشــد. همچنی بیــش از ســایر ابع
ــاد  ــاري در ابع ــات دهی ــت خدم ــا کیفی ــار ب ــخصیت دهی و ش

گوناگــون، ارتبــاط مثبــت وجــود دارد )حیــدری ســاربان و 
همــکاران، ۱39۴( )توکلــی، ۱39۴( کــه در ایــن رابطه بیشــترین 
نارضایتــی مــردم از عملکــرد دهیــاری در بعُــد اقتصــادی 
)فراهانــی و رســتم خانــی، ۱39۰(، )ســلیمانی زاده، ۱395(، 
ــکاران،  ــی و هم ــت )برق ــاورزی و صنع ــوی، ۱392(، کش )موس
۱393(، دسترســی بــه خدمــات بهداشــتی- درمانــی و خدمــات 
آموزشــی )خــرم بخــت و بحرینــی، ۱395(، خدمــات فرهنگــی و 
اطلاع رســانی )کاظمــی نــژاد و همــکاران، ۱39۰(، امدادرســانی 
ــزی،  ــی و بودجه ری ــای بودجه نویس ــی، روش ه ــع بحران در مواق
نگهــداری تأسیســات، امــوال و دارایی هــای روســتا )فــال 

ــت. ــوده اس ــکاران، ۱39۱(، ب ــلیمان و هم س

روش شناسی پژوهش
پژوهــش حاضــر از لحــاظ ماهیــت توصیفــی- تحلیلــی و از نظــر 
ــی و  ــه دو روش میدان ــا ب ــد. داده ه ــردی می باش ــدف کارب ه
کتابخانــه ای بــا ابزارهایــی چــون: پرسشــنامه، مصاحبــه، کتــب 
و مقــالات گوناگــون، جمــع آوری شــده اند. جهــت پایایــی ابــزار 
گــردآوری اطلاعــات از روش آلفــای کرونبــاخ اســتفاده شــد کــه 
ــل درج شــده اســت و بیانگــر صحــت  ــدول ذی ــات در ج جزیی
ــط  ــود رواب ــنامه و وج ــی پرسش ــق؛ یعن ــزار تحقی ــؤالات اب س

ــد. ــؤالات می باش ــن س ــی بی منطق

تصویر 1: مدل مفهومی پژوهش، نگارندگان، 1399.
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آلفای کرونباخمؤلفهآلفای کرونباخمؤلفه

۰.82همدلی۰.8۱کارکرد پایه ای و عملکردی

۰.88مسؤولیت پذیری۰.8۴کارکرد انگیزشی

۰.82سبک مدیریت۰.79خدمات فیزیکی

۰.89قابلیت اطمینان

و  خرم آبــاد  ازنــا،  شهرســتان  ســه  را  آن  آمــاری  جامعــه 
ــتا  ــد. 3۴۴ روس ــتان تشــکیل می ده ــتان لرس کوهدشــت از اس
ــتند. از  ــاری هس ــه دارای دهی ــورد مطالع ــتان های م در شهرس
ایــن تعــداد روســتای دارای دهیــاری، ۱۱ روســتا در شهرســتان 
ازنــا، 29 روســتا در شهرســتان خرم آبــاد و ۱۴ روســتا در 
ــوان  ــتند به عن ــاری هس ــه دارای دهی ــت ک ــتان کوهدش شهرس
انتخــاب شــدند. روســتاهای منتخــب  روســتاهای نمونــه 
براســاس ســه شــاخص: توزیــع فضایــی در ســطح شهرســتان، 
درجــه دهیــاری و ســابقه تأســیس دهیــاری )حداقــل ســه ســال 
ــاری در  ــه آم ــم جامع ــن حج ــدند. میانگی ــاب ش ــت( انتخ فعالی
هــر روســتا ۱2 نفــر اســت کــه در بــازۀ 7 تــا ۱5 نفــر در نوســان 
اســت؛ بــه عبــارت دیگــر در روســتاهای کــم جمعیــت، کمتــر 
از ۱2 پرسشــنامه و در روســتاهای پرجمعیــت بیشــتر از ۱2 
پرسشــنامه تکمیــل شــد. تعــداد پرسشــنامه های هــر روســتا بــا 
توجــه بــه جمعیــت روســتا و تــا ســقف ســهمیۀ هــر شهرســتان 
ــه  ــه ب ــا توج ــد. ب ــل ش ــده تکمی ــاد ش ــاخص ی ــاس ش براس

ــتان  ــر، در شهرس ــا ۱32 نف ــتان ازن ــات در شهرس ــن توضیح ای
خرم آبــاد 228 نفــر و در شهرســتان کوهدشــت نیــز ۱68 
ــای  ــاکن در دهیاری ه ــتایی س ــوار روس ــتان خان ــر از سرپرس نف
ــل  ــرای تکمی ــدند. ب ــاب ش ــه انتخ ــوان نمون ــب به عن منتخ
ــن  ــاب ای ــد، انتخ ــتفاده ش ــرف اس ــراد بی ط ــنامه ها از اف پرسش
ــر  ــر نظ ــا و زی ــی دهیاری ه ــرکت تعاون ــط ش ــد توس ــراد بای اف
ــت  ــوراها صــورت می گرف ــتایی و ش ــور روس ــرم ام ــر محت دفات
و اصــل بی طرفــی افــراد رعایــت می شــد و ترجیحــاً بــه 
صــورت پراکنــده در ســطح روســتا از اقشــار مختلــف ســاکن در 
روســتاها انتخــاب شــدند. عملکــرد دهیاری هــا متغیــر مســتقل 
ــر وابســته پژوهــش در نظــر  و رضایت منــدی روســتاییان، متغی
ــده  ــت آم ــه دس ــای ب ــم داده ه ــر ه ــده اند و در آخ ــه ش گرفت
بــا کمــک مــدل »ارزیابــی شــکاف کیفیــت خدمــات« و مــدل 
»رضایــت مشــتری کانــو« و اســتفاده از نرم افــزار Spss مــورد 

تجزیه وتحلیــل قــرار گرفته انــد.
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متغیرهای تحقیق
متغیرهــای ســنجش ایــن مطالعــه براســاس تلفیقــی از مــدل کانــو و شــکاف خدمــات و براســاس مطالعــات انجــام شــده شناســایی 
ــه تفکیــک  ــی شــد کــه فهرســت آن هــا ب شــد و براســاس نظــرات اســاتید و کارشناســان ســازمان شــهرداری های کشــور نهای

ــده اســت. ــر درج ش ــدول زی ــاخص ها در ج ــا و ش ــاد، مؤلفه ه ابع

کارکرد انگیزشیکارکردی عملکردی
منبعشاخصمؤلفهمنبعشاخصمؤلفه

ت 
دما

خ
ني

زما
سا

توکلی، ۱39۴درآمدزایی

یی
ستا

 رو
ات

خدم

خدمات 
فرهنگی

الله پناه و همکاران، ۱39۴؛ کوهستانی، ۱395؛ 
سلیم و همکاران، 2۰۱7

یی
ستا

 رو
ران

عم

مسکن 
روستایی

شفیعی، ۱39۰؛ الله پناه و همکاران، ۱39۴؛ 
شرفی و همکاران، ۱393

الله پناه و همکاران، ۱39۴؛ شرفی و همکاران، 
۱393؛ توکلی، ۱39۴؛ کوهستانی، ۱395؛ نصیری و 

عموزادمهدیرجی، ۱393

شبکۀ معابر

شفیعی، ۱39۰؛ الله پناه و همکاران، ۱39۴؛ 
شرفی و همکاران، ۱393؛ توکلی، ۱39۴؛ 

مهدوی و همکاران، ۱393

شفیعی، ۱39۰؛ الله پناه و همکاران، ۱39۴

خدمات 
تأسیساتی

شرفی و همکاران، ۱393؛ کوهستانی، ۱395
شرفی و همکاران، ۱393؛ نصیری و 

عموزادمهدیرجی، ۱393؛ مهدوی و همکاران، 
۱393؛

کوهستانی، ۱395؛ نصیری و 
عموزادمهدیرجی، ۱393؛ مهدوی و 

همکاران، ۱393؛ سلیم و همکاران، 2۰۱7

خدمات 
حمایتی

رستمی و همکاران، ۱39۴؛ توکلی، ۱39۴؛

شفیعی، ۱39۰؛ شرفی و همکاران، ۱393؛ توکلی، 
۱39۴؛ کوهستانی، ۱395

می
مو

ت ع
دما

خ

مدیریت 
پسماند

رستمی و همکاران، ۱39۴؛ کوهستانی، 
۱395 شفیعی، ۱39۰؛ الله پناه و همکاران، 
۱39۴؛ شرفی و همکاران، ۱393؛ توکلی، 
۱39۴؛ نصیری و عموزادمهدیرجی، ۱393؛ 

مهدوی و همکاران، ۱393؛ سلیم و 
همکاران، 2۰۱7

اشتغال 
شفیعی، ۱39۰؛ رستمی و همکاران، ۱39۴روستایی

ن 
ط بی

رواب
نی

زما
تعامل بین سا

سازمان ها

شفیعی، ۱39۰
رستمی و همکاران، ۱39۴
شرفی و همکاران، ۱393

کارکردهای پایه

کی
یزی

ف

فضای 
اداری و

...

الله پناه و همکاران، ۱39۴؛ شرفی و همکاران، 
۱393

محیط 
روستایی و 
فضای سبز

شفیعی، ۱39۰؛ الله پناه و همکاران، ۱39۴؛ 
توکلی، ۱39۴؛ کوهستانی، ۱395؛ توکلی، 

۱39۴؛ کوهستانی، ۱395؛ مهدوی و 
همکاران، ۱393 شرفی و همکاران، ۱393

ایمانی جاجرمی و فیروزآبادی، ۱386
مدیریت 

رستمی و همکاران، ۱39۴اموال

ان
مین

 اط
یت

قابل

تخصص
رستمی و همکاران، ۱39۴؛ رضوانی و همکاران، 

۱392؛ چت زو گلو و همکاران، 2۰۱۴
چت زو گلو و همکاران، 2۰۱۴

خدمات 
ایمنی

شفیعی، ۱39۰؛ شرفی و همکاران، ۱393؛ 
توکلی، ۱39۴؛ مهدوی و همکاران، ۱393 
الله پناه و همکاران، ۱39۴؛ توکلی، ۱39۴ 
نصیری و عموزادمهدیرجی، ۱393 سلیم و 

همکاران، 2۰۱7

شفافیت

مورجسون، 2۰۱2

سلیم و همکاران، 2۰۱7
رستمی و همکاران، ۱39۴؛ برنامه توسعه سازمان 

ملل، 2۰۰8

ری
پذی

یت 
ؤول

نوروزی و همکاران، ۱396؛ پکت، 2۰۰6 چت زو همدلیمس
گلو و همکاران، 2۰۱۴

چت زو گلو و همکاران، 2۰۱۴مدیریت زمان

رستمی و همکاران، ۱39۴پیگیری امور
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یافته های پژوهش
ــه  ــاز ب ــی نی ــزان فراوان ــه می ــد دهیاری هــا ب ســازمان هایی مانن
رضایــت و اعتمــاد جامعــه روســتایی دارنــد تــا بتواننــد مشــارکت 
ــداری  ــات و پای ــو و ثب ــا از یکس ــبرد برنامه ه ــردم را در پیش م
ــت  ــه دس ــر، ب ــوی دیگ ــتایی از س ــت روس ــال مدیری را در اعم
آورنــد. روســتاییان از دهیــاری انتظــار »کارایــی« دارنــد و 
می خواهنــد تــا ایــن ســازمان خدمــات عمومــی مــورد نیازشــان 
ــدی و  ــاماندهی کالب ــتایی، س ــت روس ــت و نظاف ــد بهداش مانن
ــا را  ــی آن ه ــد و مشــکلات عموم ــی را فراهــم کن ــن ایمن تأمی
ــرف  ــه برط ــن هزین ــا کمتری ــن و ب ــان ممک ــریع ترین زم در س
ــا شــفافیت  ــاری ب ــا دهی ــد ت ســازد. همچنیــن آن هــا می خواهن
و قانون مــداری پاســخگوی عملکــرد خــود و پرســش ها و 
مســائل مــردم باشــد. برایــن اســاس پژوهــش حاضــر بــا هــدف 
از عملکــرد  تحلیــل رضایت منــدی روســتاییان  و  ارزیابــی 
دهیاری هــا در اســتان لرســتان انجــام شــد کــه در ادامــه 
یافته هــای توصیفــی و تحلیلــی ایــن پژوهــش ارائــه می شــود.

یافته های توصیفی
ــد از  ــیت 79/۴ درص ــر جنس ــه از نظ ــورد مطالع ــه م در جامع
سرپرســتان خانــوار کــه در نظرســنجی مشــارکت داشــتند مــرد 
ــه در  ــد. حــدود 5۰ درصــد جامع ــان زن بودن و 2۰/6 درصــد آن
گــروه ســنی ۴5- 3۱ ســال قــرار داشــتند. در زمینــه تحصیــلات 
کمتریــن میــزان بــا ۱/3 درصــد در ســطح بی ســواد و بیشــترین 
ــی در ســطح دبیرســتان  ــا ۴۱ درصــد دارای تحصیلات ــزان ب می
و دیپلــم می باشــند. وضعیــت شــغلی در منطقــه مــورد مطالعــه 
نیــز نشــان می دهــد کــه بیشــتر سرپرســتان خانــوار شــغل آزاد 
ــه  ــوار را ب داشــتند کــه حــدود 29/8 درصــد از سرپرســتان خان

خــود اختصــاص داده اســت.

یافته های تحلیلی
ــت  ــق رضای ــن تحقی ــا، در ای ــف دهیاری ه ــه وظای ــه ب ــا توج ب
روســتاییان از عملکــرد دهیاری هــا در ســه زمینــه کارکردهــای 
پایــه و عملکــردی )مدیریــت پســماند، محیــط روســتایی، 
ــزی  ــر، بودجه ری فضــای ســبز، مســکن روســتایی، شــبکۀ معاب
ــی،  ــات فرهنگ ــی )خدم ــرد انگیزش ــی(، کارک ــات ایمن و خدم
تأسیســاتی و حمایتــی، اشــتغال روســتایی و تعامــل بیــن 
ســازمان ها( و مدیریــت ســازمانی )فیزیکــی، قابلیــت اطمینــان، 
همدلــی، مســؤولیت پذیری و ســبک مدیریــت(، مــورد ســنجش 
ــه اســت کــه به طــور کامــل در جــدول شــمارۀ )3(  ــرار گرفت ق

آمده انــد.

ارزیابی ابعاد و مؤلفه های رضایت مندی
ــدی  ــن رضایت من ــمارۀ )۴( میانگی ــدول ش ــه ج ــه ب ــا توجّ ب
روســتاییان از عملکــرد دهیاری هــا در شــش بعُــد )کارکردهــای 
ــد فیزیکــی،  ــه ای و عملکــردی، کارکردهــای انگیزشــی، بعُ پای
ــورد  ــؤولیت پذیری( م ــی و مس ــان، همدل ــت اطمین ــد قابلی بعُ
مطالعــه نشــان می دهــد، بیشــترین رضایــت روســتاییان از 
کیفیــت خدمــات دهیاری هــا در بعُــد »قابلیــت اطمینــان« 
ــتاییان  ــه روس ــدی ک ــن بعُ ــت. دومی ــن »3/۴7« اس ــا میانگی ب
بعُــد  بیشــتری داشــتند،  از عملکــرد دهیاری هــا رضایــت 
»مســؤولیت پذیری« بــا میانگیــن »3/۱3« اســت. ســومین 
ــرد  ــه از عملک ــورد مطالع ــتاهای م ــاکنین روس ــه س ــدی ک بعُ
ــا  ــی« ب ــد »فیزیک ــتند بعُ ــت داش ــود رضای ــای خ دهیاری ه
ــه  ــورد مطالع ــن »3/3۱« اســت. ســاکنین روســتاهای م میانگی
ــوان  ــن »3/37« به عن ــا میانگی ــت«، ب ــبک مدیری ــد »س از بعُ
چهارمیــن بعُــد از ارزیابــی عملکــرد دهیاری هــا رضایــت 
ــه در  ــای موردمطالع ــتاییان از عملکــرد دهیاری ه داشــتند. روس

جدول 2: مشخصات فردی جامعه نمونه

شرحمؤلفه

جنسیت
79/۴ درصدمرد

شغل

15%خانه دار

۱۱%کارمند2۰/6 درصدزن

سن

29/8آزاد26/66 درصد3۰- ۱5

22/3کشاورز5۰ درصد۴5- 3۱

۱5/۴دامدار2۱/۰۴ درصد6۰- ۴6

6/5سایر2/29 درصد6۰+

تحصیلات
کاردانی و دبیرستان و دیپلمراهنماییابتداییخواندنبی سواد

کارشناسی
ارشد و 
بالاتر

۱/3%58/3۱8/3%۴۱22/53/5

 منبع: یافته های پژوهش.
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جدول 3: ارزیابی رضایت مندی روستاییان از عملکرد دهیاری ها

میانگینگویهشاخصمؤلفهبعد

دی
کر

عمل
ی 

کرد
کار

مدیریت پسماند

3/28نظافت عمومی در سطح روستا

3/27جمع آوری و دفع زباله های روستایی

2/8۰استقرار سطل ها و جایگاه جمع آوری زباله

آموزش و اطلاع رسانی درخصوص زمان گردآوری زباله و مدیریت 
3/۰3پسماند

محیط روستایی و فضای 
سبز

3/2۱بهسازی و نگهداری غسالخانه و آرامستان روستایی

3/37توسعه فضای سبز و بوستان  روستایی

2/98ترویج فرهنگ درخت کاری و توسعه فضای سبز

2/72کاشت درختان مناسب

مسکن روستایی
2/98تفکیک اراضی در قسمت های جدید روستا

2/97صدور پروانۀ ساخت وساز روستایی

شبکۀ معابر

2/99نظافت و لایروبی آن ها ر، مسیل ها و هدایت آب های سطحی

3/28بهسازی معابر )تعریض معابر روستا، شن ریزی و آسفالت(

2/77نام گذاری معابر، میادین و قسمت های مختلف روستا

درآمدزایی
3/۰9وصول عوارض مصوب شورا

3/72جذب درآمدهای جدید برای روستا )عوارض از کارخانه ها، کارگاه ها و...(

خدمات ایمنی

2/88ارائه خدمات ایمنی )اطفای حریق و...(

2/85پیگیری احداث سیل بند )در صورت نیاز(

2/5۰ارائه آموزش های عمومی در زمینه مخاطرات )زلزله، آتش سوزی و...(

3/25تجهیز ساختمان دهیاری به کپسول آتش نشانی

شی
گیز

د ان
رکر

کا
خدمات فرهنگی

2/59ترویج فرهنگ کتاب خوانی و ساماندهی کتابخانه روستایی

3/22کمک به توسعه فضاهای ورزشی

2/96کمک به توسعه فضاهای فرهنگی در روستا

خدمات تأسیساتی
کمک به توسعه و بهره برداری از تأسیسات عمومی روستا )آب، 

3/26برق، گاز، تلفن و...(

3/۰6کمک به تأمین روشنایی کوچه ها و خیابان ها در شب

خدمات حمایتی
2/67کمک به خانواده های بی سرپرست یا بد سرپرست

3/32شناسایی و معرفی خانواده های بی بضاعت به بهزیستی و کمیتۀ امداد

اشتغال روستایی
2/67کمک به توسعه اشتغال روستایی )اطلاع رسانی تسهیلات مالی و...(

2/32زمینه سازی توسعه صنایع روستایی و گردشگری

تعامل بین سازمان ها

3/5۱ارتباط و همکاری پرسنل دهیاری با سازمان های دولتی

2/53ارتباط و همکاری دهیاری با شورای روستا

3/38صدور معرفی نامه برای دستگاه های اجرایی
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میانگینگویهشاخصمؤلفهبعد

ایه
ی پ

دها
رکر

کا

فیزیکی

فضای اداری و پوشش 
کارکنان

3/2۱مناسب و قابل دسترس بودن محل دهیاری

3/۰2تمیزی و فضاي مناسب ساختمان دهیاری

2/86تأمین ساختمانی مناسب برای فعالیت دهیاری و تجهیز آن

3/35آراسته بودن ظاهر کارکنان دهیاری

مدیریت اموال
2/95نگهداری و رسیدگی به ماشین آلات و تجهیزات و اموال دهیاری

3/26وجود سیستم بایگانی مناسب و عدم گم شدن پرونده ها

قابلیت اطمینان

تخصص
3/28سطح تحصیلات و توانایی های علمی پرسنل دهیاری

3/37توانایی عملی پرسنل و کاربلدی آن ها

شفافیت

3/32اعتماد روستاییان به دهیار

3/22شفافیت پرسنل در امور دهیاری

3/26ارائه گزارش از فعالیت های خود جهت اطلاع عموم مردم

3/۱۱اولویت بندی پروژه های عمرانی و خدماتی روستا با نظر روستاییان

3/۱3رعایت قانون توسط پرسنل دهیاری

مسؤولیت پذیری

همدلی

3/22عدالت در ارائه خدمات به روستاییان

3/۱۱در نظر گرفتن وضعیت مالی گروه های آسیب پذیر در ارائه خدمات

2/72رفتار محترمانۀ کارکنان

مدیریت زمان

3/23اطلاع رسانی و حضور در ساعت تعیین شده

3/23نظم و انضباط کاري پرسنل دهیاری

3/36انجام خدمات در زمان وعده داده شده

پیگیری امور

3/27برگزاری جلسات عمومی برای بررسی مشکلات روستا

3/22پیگیری شکایات توسط پرسنل دهیاری

3/2۱پیگیری مسائل و مشکلات روستا

تکمیل پروژه های ناتمام یا اجرا نشده روستایی )طبق برنامه مصوب 
3/۱5دهیاری(

مدیریت مشارکتیسبک مدیریت

3/2۱تعامل شورا با دهیاری از دیدگاه روستاییان

3/38جلب مشارکت روستاییان در اجرای وظایف

3/62راه اندازی هیئت های اندیشه ورز در روستا
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ــت داشــتند کــه در رتبه هــای پنجــم  ــا میانگین هــای »2/75« و »3/۱5« رضای ــد دیگــر »انگیزشــی« و »عملکــردی« ب ســه بعُ
ــد. ــرار می گیرن ــم ق و شش

براســاس نتایــج، آزمــون T در بعُــد عملکــردی معنــا دار نشــده اســت )۰sig=)/۰6۱ کــه بــه عبــارت دیگــر از دیــدگاه روســتاییان 
ــد  ــالای 95 درص ــت ب ــا دق ــی ب ــد انگیزش ــج بعُ ــن نتای ــد. همچنی ــف می باش ــد ضعی ــن بعُ ــا در ای ــات دهیاری ه ــت خدم کیفی
معنــادار شــده اســت، امــا اختــلاف منفــی بیــن عــدد مفــروض و میانگیــن محاســبه شــده نشــان می دهــد بــه اعتقــاد روســتاییان 
ــه  ــوط ب ــل قبــول می باشــد. در مجمــوع بهتریــن وضعیــت مرب ــراز حــد قاب ــد ضعیــف ت ــن بعُ کیفیــت خدمــات دهیاری هــا در ای
مؤلفه هــای کارکردهــای پایــه می باشــد. در بعُــد، مؤلفــه قابلیــت اطمینــان بــا میانگیــن 3/۴7، ســبک مدیریــت بــا میانگیــن 3/37 
ــه اختــلاف مثبــت  ــادار می باشــند. نظــر ب ــا میانگیــن 3/3۱ دارای بهتریــن وضعیــت و از نظــر آمــاری معن و خدمــات فیزیکــی ب
بیــن میانگین هــای محاســبه شــده و عــدد پایــه )3( می تــوان گفــت رضایت منــدی نســبی در ایــن زمینــه وجــود دارد، امــا نتایــج 

ــا میانگیــن 3/۱3 از نظــر آمــاری معنــا دار نشــده اســت. ــه مؤلفــه مســؤولیت پذیری نشــان می دهــد ایــن مؤلفــه ب مربــوط ب

توزیع فضایی رضایت مندی روستاییان از کیفیت خدمات دهیاری ها
F جدول 5: مقایسۀ رضایت روستاییان بخش های مورد مطالعه از خدمات دهیاری براساس ابعاد هفتگانه با استفاده از آزمون

سطح معناداریآزمون Fمجذور میانگیندرجه آزادیجمع مجذوراتمجموع هفت بعُد

37۰32766.22۱بین گروه ها

28.987۰.۰۰۰ ۱۰۱.5۱5۴73۰.2۱5درون گروه ها

۱38.8۴2۴79جمع کل

 منبع: یافته های پژوهش.

ــاس  ــا براس ــرد دهیاری ه ــه از عملک ــتاهای موردمطالع ــدی روس ــۀ رضایت من ــرای مقایس ــدول 5( ب ــس )ج ــل واریان ــون تحلی آزم
 28/98 ،F ــاره ــا آم ــان ب ــه در ســطح »بخش هــای موردمطالعــه« نشــان می دهــد کــه در ســطح 95 درصــد اطمین ــاد هفتگان ابع

تفــاوت معنــاداری وجــود دارد.

جدول 4: نتایج آزمون t تک نمونه ای رضایت مندی روستاییان از عملکرد دهیاری به تفکیک ابعاد هفتگانه

بعُدها

Test Value = 3

درجه tمیانگین
آزادی

سطح 
معناداری

اختلاف 
میانگین

قابلیت اطمینان 95%

حد بالاحد پایین

3.۱535.۱37۴79۰.۰6۱۰.۱5۰.99۱۴۱.۱۰88کارکرد عملکردی

-۱.2۱۰-۱.۰۰9-۴79۰.۰2۰۰.25-2.75۴۱.79کارکرد انگیزشی

3.3۱۴2.۱59۴78۰.۰3۰۰.3۱۱.۱5۴3۱.2672خدمات فیزیکی

3.۴736.883۴79۰.۰22۰.۴7۱.2985۱.۴۴۴7قابلیت اطمینان

3.۱329.899۴79۰.۰56۰.۱3۰.9596۱.۰9۴6مسؤولیت پذیری و همدلی

3.37۴۴.2۴2۴79۰.۰3۴۰.37۱.2۱۰۱۱.3226سبک مدیریت

منبع: یافته های پژوهش.
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تصویر 2: توزیع فضایی رضایت مندی روستاییان از کیفیت خدمات دهیاری

جدول 6: تعیین محل تفاوت عملکرد دهیاری های بخش های مورد مطالعه براساس ابعاد هفتگانه با استفاده از آزمون دانکن

تعدادبخششهرستان
زیرمجموعه های همگن در سطح خطای= ۰/۰5

123

333.7768درب گنبدکوهدشت

۴8۴.۰۱35طرهانکوهدشت

92۴.۰272جاپلقازنا

۱۰6۴.۰۴57کوهنانیکوهدشت

53۴.۰۴77مرکزیازنا

22۴.۱253مرکزیکوهدشت

۱26۴.63۰6مرکزیخرم آباد

۱.۰۰۰۰.297۱.۰۰۰سطح معناداری

 منبع: یافته های پژوهش.

بــرای تعییــن تفــاوت بیــن بخش هــا از آزمون هــای دانکــن اســتفاده شــد )جــدول 6(. آزمون هــای دانکــن بــا توجــه بــه همگنــی 
در میــزان رضایــت ســاکنان روســتایی از عملکــرد دهیاری هــا، بخش هــای مــورد مطالعــه را بــه ســه گــروه طبقه بنــدی کردنــد.

نتایــج نشــان می دهــد بیــن میــزان رضایــت مــردم از کیفیــت خدمــات دهیاری هــا بــا توجّــه بــه مجمــوع نتایــج ابعــاد شــش گانه 
ــاداری وجــود دارد.  ــاد تفــاوت معن ــا و مرکــزی خرم آب ــی، مرکــزی ازن ــد، طرهــان، جاپلــق، کوهنان موردمطالعــه بخــش: درب گنب
دهیاری هــای درب گنبــد، طرهــان، جاپلــق، کوهنانــی، مرکــزی ازنــا بــا میانگیــن 3/77، ۴/۰۱، ۴/۰2، ۴/۰۴، ۴/۰۴ در گــروه اول 

و مرکــزی خرم آبــاد بــا میانگیــن ۴/63 در گــروه ســوم بــا بهتریــن عملکــرد قــرار دارنــد.
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بحث و نتیجه گیری
ــدار، توســعه  ــی توســعه پای ــه یکــی از مباحــث اصل از آنجــا ک
ــر  ــران ب روســتاها اســت و مســؤولیت مدیریــت روســتاها در ای
ــه  عهــدۀ دهیاری هــا گــذارده شــده اســت. در ایــن پژوهــش ب
ــت  ــاد مســئول مدیری ــوان نه ــاری به عن ــی عملکــرد دهی ارزیاب
ــردم در ســطح روســتاهای ســه  ــران از منظــر م روســتاهای ای
لرســتان  ازنــا و خرم آبــاد اســتان  شهرســتان کوهدشــت، 

ــد. ــه ش پرداخت
ــتایی،  ــت روس ــا در مدیری ــف دهیاری ه ــه وظای ــه ب ــا توج  ب
ــا در  ــرد آن ه ــتاییان از عملک ــت روس ــش رضای ــن پژوه در ای
ــه ای و عملکــردی، کارکــرد انگیزشــی  ــه کارکردهــای پای زمین
ــت  ــی، قابلی ــد فیزیک ــج بعُ ــاری در پن ــات دهی ــت خدم و کیفی
اطمینــان، همدلــی، مســؤولیت پذیری و ســبک مدیریــت مــورد 

ــت. ــرار گرف ســنجش ق
ســاکنین  رضایــت  می دهــد  نشــان  تحلیل هــا  و  نتایــج 
ــا  ــا ب ــرد دهیاری ه ــاد از عملک ــتان خرم آب ــتاهای شهرس روس
ــتان  ــتاهای دو شهرس ــاکنین روس ــتر از س ــن ۴/63 بیش میانگی
دیگــر مــورد مطالعــه اســت. عملکــرد دهیاری هــای شهرســتان 
ــد  ــردی ۴/6۰، در بعُ ــه ای و عملک ــرد پای ــد کارک ــور در بعُ مذک
کارکــرد انگیزشــی ۴/۴8، در بعُــد فیزیکــی ۴/7۴، در بعُــد 
بعُــد  در  بعُــد همدلــی ۴/53،  در  اطمینــان ۴/7۴،  قابلیــت 
 ۴/58 مدیریــت  ســبک  بعُــد  در  و   ۴/7۱ مســؤولیت پذیری 

ــد. ــی ش ارزیاب
دهیاری هــای شهرســتان ازنــا از نظــر رضایــت ســاکنین 
ــرار  ــۀ دو ق ــا میانگیــن ۴/۰3 در رتب روســتاها از عملکردشــان ب
دارنــد. عملکــرد دهیاری هــای شهرســتان ازنــا در بعُــد کارکــرد 
پایــه ای و عملکــردی 3/93، در بعُــد کارکــرد انگیزشــی ۴3/۰2، 
ــان ۴/2۰، در  ــت اطمین ــد قابلی ــی ۴/۰8، در بعُ ــد فیزیک در بعُ
ــد  ــد مســؤولیت پذیری ۴/۱۱ و در بعُ ــی 3/85، در بعُ ــد همدل بعُ

ــی شــد. ــت ۴/۰2 ارزیاب ســبک مدیری

رضایــت ســاکنین روســتاهای شهرســتان کوهدشــت از عملکــرد 
ــر  ــتان دیگ ــر از دو شهرس ــن ۴/۰۰ کمت ــا میانگی ــا ب دهیاری ه
ــد  ــت در بعُ ــتان کوهدش ــای شهرس ــرد دهیاری ه ــت. عملک اس
کارکــرد پایــه ای و عملکــردی 3/79، در بعُــد کارکــرد انگیزشــی 
۴/۰3، در بعُــد فیزیکــی 3/98، در بعُــد قابلیــت اطمینــان ۴/26، 
در بعُــد همدلــی 3/8۴، در بعُــد مســؤولیت پذیری ۴/۰9 و در 

بعُــد ســبک مدیریــت ۴/۰۱ ارزیابــی شــد.
از 7 بخــش شهرســتان های مــورد مطالعــه نیــز بیشــترین 
ــزی  ــای مرک ــب در بخش ه ــه ترتی ــا ب ــت از دهیاری ه رضای
شهرســتان خرم آبــاد بــا میانگیــن ۴/63، بخــش مرکــزی 
ــزی  ــش مرک ــن ۴/۱2، بخ ــا میانگی ــت ب ــتان کوهدش شهرس
کوهنانــی  بخــش   ،۴/۰۴7 میانگیــن  بــا  ازنــا  شهرســتان 
ــق  ــش جاپلی ــن ۴/۰۴5، بخ ــا میانگی ــت ب ــتان کوهدش شهرس
شهرســتان ازنــا بــا میانگیــن ۴/۰2، بخــش طرهــان شهرســتان 
ــد شهرســتان  ــن ۴/۰۱، بخــش درب گنب ــا میانگی کوهدشــت ب

ــد. ــاهده ش ــن 3/77 مش ــا میانگی ــت ب کوهدش
ــزان  ــه می ــتانی ک ــج دهس ــه پن ــورد مطالع ــتان م از ۱۴ دهس
رضایــت ســاکنین از عملکــرد دهیاری هــای آن هــا بیشــتر 
ــرگاه  ــتان ک ــه دهس ــق ب ــب متعل ــه ترتی ــود ب ــن ۴ ب از میانگی
ــتان  ــن ۴/63، دهس ــا میانگی ــاد( ب ــتان خرم آب ــی )شهرس غرب
ــا میانگیــن ۴/۱5، دهســتان  ــا( ب جاپلــق غربــی )شهرســتان ازن
کوهدشــت جنوبــی )شهرســتان کوهدشــت( بــا میانگیــن ۴/۱5، 
دهســتان سیخورشــرقی )شهرســتان ازنــا( بــا میانگیــن ۴/۱3 و 
ــن ۴/۰7  ــا میانگی ــت( ب ــتان کوهدش ــتان گل گل )شهرس دهس

بــود.
و  بخــش  دهســتان،  روســتا،  ســطح  در  حاضــر  مطالعــه 
بیشــترین رضایــت ســاکنین  نشــان می دهــد  شهرســتان 
ــان  ــت اطمین ــد قابلی ــب از: بعُ ــه ترتی ــه ب ــورد مطالع ــه م منطق
ــد فیزیکــی، ســبک  ــا، مســؤولیت پذیری، بعُ ــات دهیاری ه خدم
مدیریــت، کارکــرد انگیزشــی و عملکــردی می باشــد و کمتریــن 

جدول 7: نتایج پژوهش

گویهمؤلفهرتبهکارکرد

کارکردهای پایه

تخصص، شفافیتقابلیت اطمینان۱

همدلی، مدیریت زمان و پیگیری امورمسؤولیت پذیری2

فضای اداری و پوشش کارکنان و مدیریت اموالفیزیکی3

مدیریت مشارکتیسبک مدیریت۴

خدمات فرهنگی، تأسیساتی و حمایتی، اشتغال روستایی و تعامل بین سازمان ها5کارکردهای انگیزشی

مدیریت پسماند، محیط روستایی و فضای سبز، مسکن روستایی، شبکه معابر، درآمدزایی، 6کارکردهای عملکردی
خدمات ایمنی
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ــت. ــا اس ــی دهیاری ه ــا از همدل ــت آن ه رضای
ــکاران )۱393( و  ــام و هم ــکاران )۱392(، حس ــی و هم رضوان
فــال ســلیمان و همکارانــش )۱39۱(، معتقدنــد کــه تحصیــلات 
پاییــن دهیــاران، آشــنا نبــودن آن هــا بــا مبانــي ارزیابــي 
عملکــرد، نبــود برنامــه مصــوب پنج ســاله در دهیاری هــا، عــدم 
ــي و  ــکلات مال ــي و مش ــای عمران ــردم در طرح ه ــارکت م مش
اعتبــاري دهیاری هــا، عــدم آگاهــی مــردم از حســاب های 
ــردم،  ــته های م ــه خواس ــی ب ــیدگی واقع ــدم رس ــاری، ع دهی
ــی  ــا و بی توجه ــرد دهیاری ه ــا و عملک ــلام برنامه ه ــدم اع ع
ــی  ــا و نارضایت ــرد آن ه ــي عملک ــردم در ناکارای ــرات م ــه نظ ب
ــه در پژوهــش  ــوده اســت. درصورتی ک ــذار ب ــتاییان تأثیرگ روس
حاضــر بــه ایــن نتیجــه رســیدیم کــه بعــد قابلیــت اطمینــان که 
ــود،  ــاران می ش ــرد دهی ــفافیت در عملک ــص و ش ــامل تخص ش
ــود  ــه خ ــتاییان را ب ــت روس ــترین رضای ــج بیش ــاس نتای براس
ــد  ــر تأیی ــن نتیجــه ای دال ب ــع چنی ــرده اســت؛ درواق ــب ک جل

ــد. ــد، می باش ــت یافته ان ــه آن دس ــابق ب ــن س ــه محققی آنچ
ــه ایــن  عنابســتانی و همکارانــش )۱392(، در پژوهــش خــود ب
ــئولان،  ــردم و مس ــتانۀ م ــاط دوس ــه ارتب ــیدند ک ــه رس نتیج
ــوه  ــرام، نح ــا احت ــوأم ب ــردم ت ــکلات م ــه مش ــخگویی ب پاس
ــه و  ــزان علاق ــود و می ــف خ ــه وظای ــئولان ب ــیدگی مس رس
انگیــزه آن هــا در انجــام وظایــف خــود از جملــه عوامــل مؤثــر 
ــه  ــر ب ــه منج ــت ک ــت روستاس ــرد مدیری ــت و عملک در موفقی
ــدی  ــه تأیی ــن نتیج ــت و ای ــده اس ــردم ش ــت م ــب رضای جل
اســت بــر چیــزی کــه در ایــن پژوهــش رتبــه دوم را بــه خــود 
اختصــاص داده اســت. بــه عبارتــی بعــد از شــفافیت، تخصــص 
ــات، در  ــه خدم ــت در ارائ ــتاییان عدال ــرای روس ــدی، ب و کاربل
ــار  ــیب پذیر، رفت ــای آس ــی گروه ه ــت مال ــن وضعی ــر گرفت نظ
ــاط کاري،  ــم و انضب ــانی، نظ ــان، اطلاع رس ــۀ کارکن محترمان
انجــام خدمــات در زمــان وعــده داده شــده، پیگیــری شــکایات، 
ــی در جهــت  ــزاری جلســات عموم مســائل و مشــکلات و برگ
ــرا نشــده  ــا اج ــام ی ــای ناتم ــل پروژه ه ــا و تکمی بررســی آن ه
روســتایی، بســیار مهــم اســت و ایــن چیــزی اســت کــه ســنایی 
ــز  مقــدم و همــکاران )۱395( و حســام و همــکاران )۱393( نی

ــد. ــاره کرده ان ــه آن اش ب
البتــه قابــل ذکــر اســت کــه پژوهش حاضــر بــا نــگاه فراتحلیلی 
ــا  ــن مؤلفه ه ــا در نظــر گرفت ــر و گســترده تر و ب بســیار عمیق ت
ــرد  ــتاییان از عملک ــت روس ــزان رضای ــتری می ــل بیش و عوام

دهیاری هــا را مــورد مطالعــه و بررســی قــرار داده اســت.
)فراهانــی و رســتم خانــی، ۱39۰(، )دانشــورعامری و همــکاران، 
۱395(، )ســلیمانی زاده، ۱395(، )موســوی، ۱392(، )لشــنی 
 ،)۱392 همــکاران،  و  آمقانــی  )شــوکتی   ،)۱385 پارســا، 
ــیده اند  ــه رس ــن نتیج ــه ای ــکاران، ۱393(، ب ــان و هم )پوررمض
ــا در  ــتاییان از عملکــرد دهیاری ه ــت روس ــه بیشــترین رضای ک
ــت و  ــوده اس ــدی ب ــت محیطی و کالب ــون: زیس ــی چ زمینه های

ــا  ــن مؤلفه ه ــه در پژوهــش حاضــر ای ــی اســت ک ــن در حال ای
ــتاییان  ــی روس ــه عبارت ــد؛ ب ــت کرده ان ــاز را دریاف ــن امتی آخری

ــته اند. ــا داش ــت را از آن ه ــن رضای کمتری
بــا توجــه بــه نتایــج مذکــور آنچــه بــرای روســتاییان مهــم تلقی 
می شــود و درنهایــت منجــر بــه رضایت منــدی آن هــا می شــود 
در وهلــۀ اوّل خصوصیــات فــرد دهیــار و همــکاران وی می باشــد 
ــودن،  ــخگو ب ــر و پاس ــفافیت، پیگی ــدی، ش ــامل کاربل ــه ش ک
ــا  عمل گــرا بــودن، نحــوه برخــورد و همــراه و همــدل بــودن ب
ــر  ــه مدی ــت ک ــی اس ــۀ دوّم اقدامات ــود و در وهل ــردم می ش م
ــد و  ــام می ده ــردم انج ــی م ــط زندگ ــا در محی ــای نیازه برمبن
ــپاهی )۱375(،  ــه میرس ــت ک ــه ای اس ــان نکت ــاً هم ــن دقیق ای
ــر  ــرد ه ــت: »عملک ــرده اس ــاره ک ــه آن اش ــش ب ــال ها پی س
ــود  ــای خ ــی ویژگی ه ــت: یک ــده اس ــی از دو پدی ــخص ناش ش

ــط کار او.« ــای محی ــری ویژگی ه ــخص و دیگ ش

منابع
اســکندری، یــدالله )۱392(، ارزیابــی رضایــت روســتاییان از عملکــرد . ۱

ــتان  ــمالی شهرس ــاوه ش ــتان خ ــوردی: دهس ــه م ــا، مطالع دهیاری ه
ــا و برنامه ریــزی  دلفــان، پایان نامــه کارشناســی ارشــد، رشــته جغرافی
ــور،  ــی پ ــدالله کریم ــه و ی ــن افراخت ــی حس ــه راهنمای ــتایی، ب روس

ــزی. ــی و برنامه ری ــوم جغرافیای ــکده عل ــی، دانش ــگاه خوارزم دانش
انتظــاری، یعقــوب )۱385(، ارزیابــی عملکــرد نظــام ملــی دانــش در . 2

ــوری  ــی جمه ــی و فرهنگ ــادی- اجتماع ــعه اقتص ــوم توس ــه س برنام
ــلامی. ــورای اس ــای ش ــز پژوهش ه ــران، مرک ــران، ته ــلامی ای اس

ــنجش . 3 ــعبان )۱39۱(، س ــن، ش ــین، پاکدام ــي، حس ــي جاجرم ایمان
اثربخشــي عملکــرد دهیاری هــا به عنــوان الگــوي نویــن در مدیریــت 
روســتا )مطالعــه ســه دهیــاري بخــش رحیم آبــاد شهرســتان رودســر(، 

همایــش ملــی توســعه روســتایی، رشــت، دانشــگاه گیــلان.
ایمانــي جاجرمــي، حســین، فیروزآبــادي، ســیّداحمد )۱386(، بررســي . ۴

مدل هــای ســنجش عملکــرد مدیریــت محلــي: بــا تأکیــد بــر 
ــه  ــران، فصلنام ــتایي در ای ــهري و روس ــت ش ــازمان های مدیری س

ــماره 32. ــي، ش ــوم اجتماع عل
5 . ،)۱386( جاجرمــي، حســین، فیروزآبــادي، ســیداحمد  ایمانــي 

ــد  ــا تأکی ــي ب ــت محل ــرد مدیری ــنجش عملک ــای س ــي مدل ه بررس
بــر ســازمان های مدیریــت شــهري و روســتایي در ایــران، فصلنامــه 

ــماره 32. ــي، ش ــوم اجتماع عل
ایمبــودن، نیــکلاس )۱373(، مدیریــت اطلاعــات بــرای پروژه هــای . 6

ــی،  ــن و کــوروش صدیق ــان: محمــد هوم توســعه روســتایی، مترجم
ــز  سلســله انتشــارات روســتا و توســعه، چــاپ اول، شــماره ۱3، مرک

ــران. ــتایی، ته ــات و بررســی مســائل روس تحقیق
برقــی، حمیــد، قنبــری، یوســف، افشــاری پــور، علــی )۱393(، ارزیابی . 7

عملکــرد دهیاری هــا در توســعه اقتصــاد نواحــی روســتایی از دیــدگاه 
ــم،  ــتان ب ــری شهرس ــاری دهبک ــوردی: دهی ــه م ــاکنین، مطالع س
ــارم،  ــال چه ــی، س ــزی فضای ــی برنامه ری ــی- پژوهش ــه علم فصلنام

ــی ۱5(، صــص ۱۰۴- 87. ــارم )پیاپ شــماره چه
بــرک پــور، ناصــر، گوهــری پــور، حامــد، کریمــی، مهــدی )۱389(، . 8

ــت  ــزان رضای ــنجش می ــه س ــهرداری ها برپای ــرد ش ــی عملک ارزیاب
ــهر  ــق ۱ و ۱۱ ش ــوردی: مناط ــه م ــهری )نمون ــات ش ــردم از خدم م
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 فصلنامه علمی پژوهشی
 مدیریت شهری و روستایی
 شماره 65 . زمستان ۱۴۰۰

ــص 5۴- 38. ــماره 25، ص ــهری، ش ــت ش ــه مدیری ــران(، فصلنام ته
پوررمضــان، عیســی،علینقلی پــور، مریم،توفیــق جــو، ابراهیــم )۱393(، . 9

ارزشــیابی عملکــرد دهیاری هــا از دیــدگاه روســتاییان )مطالعــه 
مــوردی: روســتای ســیاه اســطلخ، بخــش مرکــزی شهرســتان رشــت(، 

همایــش ملــي توســعه پایــدار روســتایي در افــق ۱۴۰۴.
ــم . ۱۰ ــو، ابراهی ــق ج ــم، توفی ــور، مری ــي پ ــی، علینق ــان، عیس پوررمض

ارزیابــی عملکــرد دهیاری هــا از دیــدگاه روســتاییان   ،)۱395(
ــیاه  ــتای س ــوردی: روس ــه م ــو )مطالع ــدل کان ــری از م ــا بهره گی ب
ــزی  ــش و برنامه ری ــه پژوه ــت(، فصلنام ــتان رش ــطلخ- شهرس اس

ــماره 2. ــال 5، ش ــتایی، س روس
پورطاهــري، مهــدي، رکن الدیــن افتخــاري، عبدالرضــا، فتاحــي، . ۱۱

ــتایي  ــي روس ــي در نواح ــت زندگ ــي کیفی ــا )۱39۰(، ارزیاب عبدالرض
ــه  ــتان، مجل ــتان لرس ــمالي اس ــاوه ش ــتان خ ــوردي: دهس ــه م نمون

پژوهش هــای جغرافیایــي، شــماره 76.
توکلــی، جعفــر )۱39۴(، ارزیابــی کیفیــت خدمــات دهیاری هــا . ۱2

بــا بهره گیــری از مــدل شــکاف، مطالعــه مــوردی: دهســتان 
ــی  ــی- پژوهش ــه علم ــاه، فصلنام ــتان کرمانش ــد شهرس ــان دربن می
برنامه ریــزی فضایــی )جغرافیــا(، ســال پنجــم، شــماره ســوم، پیاپــی 

۱8، پاییــز، صــص ۴۴- 25.
حســام، مهــدی، رضوانــی، محمدرضــا، آشــور، حدیثــه )۱393(، . ۱3

ســنجش رضایت منــدی روســتاییان از عملکــرد دهیاری هــا بــا 
رویکــرد حکمروایــی خــوب روســتایی، مطالعــه مــوردی: روســتاهای 
ــی  ــش جغرافیای ــه آمای ــرگان، مجل ــتان گ ــی شهرس ــتان جنوب دهس
فضــا، فصلنامــه علمــی پژوهشــی دانشــگاه گلســتان، ســال چهــارم، 

ــص ۱26- 99. ــتان، ص ــم، زمس ــل چهارده ــماره مسلس ش
حســنوند، احســان، حســنوند، اســماعیل )۱39۰(، تجربــه دهیاری هــا، . ۱۴

موانــع توفیــق و کارکردهــاي آن هــا: مطالعــه مــوردي دهیاری هــای 
شهرســتان سلســله در اســتان لرســتان، فصلنامــه روســتا و توســعه، 

ســال ۱۴، شــماره 2.
ــاب، . ۱5 ــرح بن ــی، مف ــه، عل ــی توتاخان ــل، مجنون ــاربان، وکی ــدری س حی

مجتبــی )۱39۴(، بررســی و تحلیــل رضایت منــدی روســتاییان 
ــل  ــدل تحلی ــری از م ــا بهره گی ــا ب ــات دهیاری ه ــت خدم از کیفی
شــکاف، مــورد مطالعــه: شهرســتان بنــاب، توســعه محلــی )روســتایی 
و شــهری(، دوره هفتــم، شــماره 2، پاییــز و زمســتان، صــص 298- 

.277
ــی . ۱6 ــین )۱395(، ارزیاب ــی، سیدحس ــی، بحرین ــت، احمدعل ــرم بخ خ

ــتاییان،  ــدگاه روس ــا از دی ــرد دهیاری ه ــت از عملک ــت رضای وضعی
مطالعــه مــوردی: دهیاری هــای بخــش افــزر شهرســتان قیروکارزیــن، 
ــوم  ــن در عل ــای نوی ــس علمــی- پژوهشــی افق ه ــن کنفران چهارمی
جغرافیــا و برنامه ریــزی معمــاری و شهرســازی ایــران، انجمــن 
توســعه و ترویــج علــوم و فنــون بنیادیــن- انجمــن علمــی تخصــص 

ــاری. ــران و معم عم
ــت . ۱7 ــقلیق )۱392(، اهمی ــی، ش ــی پیان ــن، رحمان ــور، بهم ــروی پ خس

ــش  ــن همای ــا، اولی ــرد دهیاری ه ــتاییان از عملک ــدی روس رضایت من
ــتي. ــد زیس ــرژي و پدافن ــت، ان ــري محیط زیس سراس

شــوکتی . ۱8 حســین،  فمــی،  شــعبانعلی  ژیــلا،  دانشــورعامری، 
روســتاییان از  تحلیــل رضایت منــدی   ،)۱395( آمقانــی، محمــد 
ــاران در مدیریــت نویــن روســتایی شهرســتان اســکو،  عملکــرد دهی
پژوهش هــای جغرافیــای انســانی، دوره ۴8، شــماره 3، پاییــز، صــص 

.۴93  -5۰6
ــدی . ۱9 ــل رضایت من ــی و تحلی ــا )۱39۴(، ارزیاب ــتانه، علیرض ــان آس درب

ــلام، نشــریه  ــتان ای ــی اس ــازمان های محل ــات س ــتاییان از خدم روس
تحقیقــات کاربــردی علــوم جغرافیایــی، ســال ۱5، شــماره 36، صــص 

.25 -5۰
دیــم کار، زهــرا )۱39۴(، بررســی میــزان رضایت منــدی روســتاییان از . 2۰

عملکــرد دهیاری هــا بــا اســتفاده از روش ســرکوال )مطالعــه مــوردی: 
شهرســتان شــمیرانات اســتان تهــران(، پایان نامــه کارشناســی ارشــد، 
بــه راهنمایــی علیرضــا دربــان آســتانه، دانشــگاه آزاد اســلامی، واحــد 

تهــران مرکــزی، دانشــکده ادبیــات و علــوم انســانی، گــروه جغرافیــا.
ــواد، . 2۱ ــدم، ج ــی مق ــه، رحیم ــری، فاطم ــی، مظف ــاه بخت ــتمی، ش رس

ذوالفقــاری، امیرعلــی )۱39۴(، ارزیابــی عملکــرد دهیاری هــا در 
توســعه روســتایی )مطالعــه مــوردی: دهیاری هــای شهرســتان ایــوان، 
ــار،  ــماره ۱۴9، به ــتایی، ش ــط روس ــکن و محی ــلام(، مس ــتان ای اس

صــص ۱۱9- ۱۰3.
ــز . 22 ــا تمرک ــی ب ــت و معلول ــدل عل ــه م ــران )۱385(، ارائ ــی، کام رضای

ــو. ام، تهــران،  ــی. اف. کی ــدل ای ــر مشــتری گرایی در چهارچــوب م ب
ــد ۴۱، شــماره ۴. نشــریه دانشــکده فنــی، جل

ــه )۱392(، . 23 ــری، صدیق ــمیه، پی ــدی، س ــا، محم ــی، محمدرض رضوان
ارزیابــي عملکــرد دهیاری هــا بــا اســتفاده از مــدل چارچــوب 
ــران(،  ــوردي: شهرســتان دهل ــه م ــي )CAF( )مطالع عمومــي ارزیاب
پژوهش هــای جغرافیــاي انســاني، دوره۴5 ، شــماره۱ ، بهــار، صــص 

.۱99  -2۱6
ــان؛ گامــی به ســوی . 2۴ ــرج الله )۱382(، توانمندســازی کارکن ــورد، ف رهن

ــازمان  ــعه، س ــت و توس ــد مدیری ــه فراین ــداری، فصلنام ــتری م مش
ــص 37- 28. ــار، ص ــماره 59، به ــور، ش ــزی کش ــت و برنامه ری مدیری

ســازمان شــهرداری ها و دهیاری هــای کشــور )۱393(، نظامنامــه . 25
ــرد،  ــی عملک ــر ارزیاب ــور، دفت ــای کش ــرد دهیاری ه ــی عملک ارزیاب

ــکایات. ــه ش ــخگویی ب ــی و پاس بازرس
ســازمان مدیریــت و برنامه ریــزی کشــور )۱39۱(، آیین نامــه ارزیابــی . 26

عملکــرد دســتگاه های اجرایــی کشــور.
ــم . 27 ــمی، مری ــه، قاس ــري، خدیج ــم، بوزرجمه ــدم، تکت ــربرقی مق س

)۱395(، ارزیابــی عملکــرد دهیــاران در فراینــد توســعه پایــدار 
ــه  ــش طرقب ــه: بخ ــورد مطالع ــتاییان، م ــدگاه روس ــتایی از دی روس
ــه  ــا، فصلنام ــی فض ــش جغرافیای ــه آمای ــود، مجل ــتان بینال شهرس
علمــی- پژوهشــی دانشــگاه گلســتان، ســال ششــم، شــماره مسلســل 

ــص ۱36- ۱۱9. ــار، ص ــم، به نوزده
رضایت منــدی . 28 میــزان  بررســی   ،)۱395( الهــام  زاده،  ســلیمانی 

بخــش  مــوردی:  )مطالعــه  دهیاری هــا  عملکــرد  از  روســتاییان 
ــته  ــد، رش ــی ارش ــه کارشناس ــا(، پایان نام ــتان فس ــزی شهرس مرک
ــی  ــعود صفای ــی مس ــه راهنمای ــتایی، ب ــزی روس ــا و برنامه ری جغرافی
ــن و  ــوم زمی ــکده عل ــواز، دانش ــران اه ــهید چم ــگاه ش ــور، دانش پ

.)GIS( سیســتم اطلاعــات جغرافیایــی
ســنایی مقــدم، ســروش، گلــزاری، حکمــت الله، درخشــان زاده، محمد . 29

ــتایی  ــعه روس ــاران در توس ــرد دهی ــل عملک )۱395(، بررســی و تحلی
)مطالعــه مــوردی: دهیاری هــای دهســتان پشــته زیلایــی شهرســتان 
ــه و بویراحمد(، ســومین همایــش یافته هــای  چــرام، اســتان کهگیلوی
تهــران،  کشــاورزی،  اکوسیســتم های  و  محیط زیســت  در  نویــن 

ــران. ــگاه ته ــت دانش ــو و محیط زیس ــای ن ــکده انرژی ه پژوهش
ــا )۱389(، . 3۰ ــروبیگي، رض ــر، خس ــو، علی اکب ــي ل ــد، تق ــایان، حمی ش

ــکونتگاهي:  ــط س ــتاییان از محی ــدي روس ــزان رضایتمن ــي می ارزیاب
ــه روســتا و توســعه،  ــوردي شهرســتان کمیجــان، فصلنام ــه م مطالع

ــماره ۴. ش
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شبســتاني، امیرحســین )۱385(، ارزیابــي طــرح جامــع شــهرها، . 3۱
ــا  ــاي زیب ــکده هنره ــازي دانش ــد شهرس ــي ارش ــه کارشناس پایان نام

ــران. ــگاه ته دانش
ــرادی، خدیجــه )۱393(، عملکــرد . 32 ــدا، آگهــی، حســین، م شــرفی، لی

ــدگاه  ــد شهرســتان کرمانشــگاه از دی دهیاری هــای دهســتان بالادربن
دهیــاران، پژوهش هــای روســتایی، دوره 5، شــماره 3، پاییــز، صــص 

.۴89 -5۱6
ــدی روســتاییان . 33 ــزان رضایت من شــفیعی، بهمــن )۱39۰(، بررســی می

از عملکــرد دهیــاران، مطالعــه مــوردی: دهســتان حســن آباد در 
ــته  ــد، رش ــی ارش ــه کارشناس ــرب، پایان نام ــلام آباد غ ــتان اس شهرس
ــی،  ــرز بریمان ــی فرام ــه راهنمای ــتایی، ب ــزی روس ــا و برنامه ری جغرافی

ــتان. ــتان و بلوچس دانشــگاه سیس
ــی . 3۴ ــزاد )۱395(، ارزیاب ــبزی، به ــتی س ــر، دوس ــت، ناص ــفیعی ثاب ش

ــرکت آب  ــات ش ــت خدم ــتاییان از کیفی ــدی روس ــزان رضایت من می
و فاضــلاب روســتایی براســاس مــدل ســروکوال، مطالعــه مــوردی: 
ســکونتگاه های روســتایی شهرســتان دلفــان اســتان لرســتان، 
پژوهش هــای روســتایي، دوره7 ، شــماره۱ ، بهــار، صــص ۱38- 

.۱۱3
شــمس الدینی، علــی )۱395(، تحلیــل عملکــرد اقتصــادي- اجتماعــی . 35

دهیــاري فهلیــان شهرســتان ممســنی از منظــر روســتاییان، فصلنامــه 
اقتصــاد فضــا و توســعه روســتایی، ســال پنجــم، شــماره ۱، پیاپــی ۱5، 

بهــار، صــص 22۰- 2۰۱.
شــوکتي آمقانــي، محمــد، ســواري، مســلم، ظریفیــان، شــاپور )۱392(، . 36

ــه  ــا، مطالع ــرد دهیاری ه ــتاییان از عملک ــدی روس بررســی رضایت من
ــی  ــش مل ــراگل(، همای ــتای ق ــدره )روس ــتان دیوان ــوردی: شهرس م

پدافنــد غیرعامــل در بخــش کشــاورزی.
ــور، مهســا )۱393(، طراحــی . 37 طباطبایــی نســب، ســیدمحمد، ابراهیم پ

ــو و گســترش عملکــرد  ــی کان ــدل ترکیب ــا اســتفاده از م محصــول ب
ــراه(،  ــن هم ــوردی: تلف ــه م ــا اســتفاده از تاپســیس )مطالع ــت ب کیفی
نشــریه علمــی- پژوهشــی مدیریــت نــوآوری، ســال ســوم، شــماره 3، 

ــص ۱۴۴- ۱2۱. ــز ۱393، ص پایی
طبرســا، غلامرضــا )۱378(، بررســي و تبییــن نقــش اقتضائــات . 38

اســتراتژیک در انتخــاب یــک الگــوي ارزیابــي عملکــرد ســازمان های 
دولتــي، مجموعــه مقــالات همایــش ارزیابــي عملکــرد دســتگاه های 
اجرایــي کشــور، دومیــن جشــنواره شــهیدرجایي، انتشــارات ســازمان 

امــور اداري اســتخدامي کشــور.
ــو، . 39 ــی ل ــد، تق ــان، حمی ــد، جلالی ــر، شــایان، حمی عنابســتانی، علی اکب

ــاختاری  ــل س ــل عوام ــا )۱39۱(، تحلی ــروبیگی، رض ــر، خس علی اکب
مؤثــر بــر مشــارکت روســتاییان در توســعه نواحــی روســتایی مطالعــه 
ــات  ــریه تحقیق ــان، نش ــتان زنج ــرود- اس ــتان ایج ــوردی: شهرس م
ــص ۴5- 25. ــماره 2۴، ص ــی، دوره ۱2، ش ــوم جغرافیای ــردی عل کارب

عنابســتانی، علی اکبــر، شــایان، حمیــد، خســروبیگی، رضــا، تقــی لــو، . ۴۰
ــدی  ــزان رضایت من ــی می ــف )۱392(، بررس ــی، یوس ــر، خدای علی اکب
از کیفیــت خدمــات ســازمان های متولــی مدیریــت محلــی روســتایی 
در شهرســتان ایجــرود )اســتان زنجــان(، جغرافیــا و آمایــش شــهری- 

منطقــه ای، شــماره 7، صــص 7۰- 5۱.
ــود، . ۴۱ ــرادی، محم ــت الله، م ــی، حج ــود، صادق ــلیمان، محم ــال س ف

ــاران  ــی عملکــرد دهی کاووســی، غلامرضــا )۱39۱(، بررســی و ارزیاب
ــش  ــوردی: بخ ــه م ــتایی )مطالع ــعه روس ــت و توس ــد مدیری در فراین
مرکــزی شهرســتان بیرجند(، فصلنامــه پژوهــش و برنامه ریــزی 

ــماره ۱ )۱(. ــتایی، ش روس

فراهانــی، حســین، رســتم خانــی، احمــد )۱39۰(، بررســی و ارزیابــی . ۴2
نقــش دهیاری هــا بــر کیفیــت زندگــی در روســتاها، مطالعــه مــوردی: 
دهســتان کرســف شهرســتان خدابنــده، مدیریــت شــهری، شــماره 3۰، 

صــص 2۰6- ۱95.
فرهادنــژاد، حــاج علــی )۱387(، مدیریــت رضایت منــدی مراجعــان در . ۴3

ســازمان های دولتــی، ماهنامــه تدبیــر، ســال ۱9، شــماره 97.
فیروزآبــادی، ســیداحمد، ایمانــی جاجرمــی، حســین )۱39۱(، وضعیــت . ۴۴

رضایــت روســتاییان و عوامــل مرتبــط بــا آن از عملکــرد دهیاری هــا، 
مطالعــه مــوردی: روســتاهای اســتان قزویــن، فصلنامــه پژوهش هــای 

روســتایی، ســال ســوم، شــماره اول، بهــار، صــص 9۱- 6۱.
قاســمی نرگســی، حســین، فــلاح تبــار، نصــرالله، اســتعلاجی، علیرضــا . ۴5

ــران  ــرد مدی ــتاییان از عملک ــت روس ــزان رضای ــی می )۱396(، بررس
ــی- پژوهشــی  ــی در شهرســتان صومعه ســرا، فصلنامــه علم محل
ــار،  ــماره 2، به ــم، ش ــال هفت ــه ای(، س ــزی منطق ــا )برنامه ری جغرافی

ــص 286- 277. ص
قنبــري، فاطمــه، قربانــی، علــی )۱39۱(، ارزیابــی میــزان رضایتمنــدي . ۴6

ــاران در  ــدي- زیســت محیطی دهی ــرد کالب ــه عملک ــردم نســبت ب م
ــا  ــتان فس ــتاهاي شهرس ــوردي: روس ــه م ــتایی، مطالع ــعه روس توس
ــی توســعه روســتایی، رشــت، دانشــگاه  ــش مل ــارس، همای اســتان ف

گیــلان.
ــی . ۴7 ــی و خط مش ــت سیاس ــر )۱379(، مدیری ــیدعلی اصغ ــی، س کاظم

ــد اول. ــر نشــر فرهنــگ اســلامی، تهــران، جل دولتــی، دفت
ــد )۱39۰(، . ۴8 ــی، وحی ــیرین، حاتم ــی، ش ــا، پیجان ــژاد، رض ــی ن کاظم

ــزان رضایــت  ــه ســنجش می ــر پای ــی عملکــرد شــهرداری ها ب ارزیاب
مــردم از خدمــات شــهری )مطالعــه موردی: شــهر نوشــهر(، نخســتین 
همایــش ملــی آرمانشــهر ایــران، نــور، دانشــگاه آزاد اســلامی واحــد 

نــور.
ــای . ۴9 ــدی خانواره ــنجش رضایت من ــین )۱395(، س ــتانی، حس کوهس

ــر آن در بخــش  ــر ب ــل مؤث ــا و عوام روســتایی از عملکــرد دهیاری ه
ــا و  مرکــزی شهرســتان همــدان، نشــریه علمــی- پژوهشــی جغرافی
ــص 235- 22۱. ــتان، ص ــماره 58، زمس ــال 2۰، ش ــزی، س برنامه ری

ارزیابــي اثربخشــي عملکــرد . 5۰  ،)۱385( پارســا، روح الله  لشــني 
دهیاری هــای شهرســتان بروجــرد، پایان نامــه کارشناســي ارشــد 
ــه  ــوم اجتماعــي دانشــگاه تهــران، ب توســعه روســتایی دانشــکده عل

راهنمایــي مهــدي طالــب.
الله پنــاه، مریــم، بــدری، ســیدعلی، دربــان آســتانه، علیرضــا )۱39۴(، . 5۱

ــا  ــی دهیاری ه ــات تعاون ــتاییان از خدم ــدی روس ــی رضایت من ارزیاب
دشت ســر(،  دهســتان  دهیاری هــای  تعاونــی  مطالعــه:  )مــورد 
فصلنامــه اقتصــاد فضــا و توســعه روســتایی، ســال چهــارم، شــماره ۱، 

ــص 35- ۱5. ــار، ص ــی ۱۱، به پیاپ
محمــدی فــر، یوســف، احمــدی، محمــد، هاشــمی، دادوش )۱389(، . 52

اعتمــاد بــه ســازمان های دولتــی و ســطح رضایت منــدی شــهروندان، 
تحقیقــات فرهنگــی ایــران، دوره ســوم، شــماره 3، صــص ۱27- ۱۰3.

ــی . 53 ــه الگوی ــد )۱39۱(، ارائ ــاپ زن، عبدالحمی ــه، پ ــرادي، خدیج م
دهیاری هــا،  به منظــور شناســایی عوامــل بسترســاز موفقیــت 
مطالعــه مــوردي: دهیاری هــای دهســتان بالادربنــد شهرســتان 
ــماره 2،  ــال 3، ش ــتایی، س ــای روس ــه پژوهش ه ــاه، فصلنام کرمانش

صــص 2۰2- ۱75.
مطیعــی لنگــرودي، سیدحســن، بخشــی، زهــرا، بوذرجمهــري، . 5۴

ارزشــیابی عملکــرد دهیاری هــا از دیــدگاه   ،)۱39۰( خدیجــه 
روســتاییان دهســتان بیهــق شهرســتان ســبزوار، دوفصلنامــه جغرافیــا 
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و توســعه ناحیــه ای، شــماره ۱6، صــص 56- 35.
ــزان . 55 ــی می ــن )۱398(، ارزیاب ــولی، سیدحس ــد، رس ــدی، محم معتم

رضایــت شــهروندان از عملکــرد مدیریــت شــهری در حــوزه خدمــات 
شــهری، مطالعــه مــوردی: شــهر فــاروج، نشــریه تحقیقــات کاربــردی 

ــوم جغرافیایــی، ســال نوزدهــم، شــماره 55، صــص ۱۱6- 99. عل
ــزان . 56 ــی می ــی )۱38۴(، بررس ــان عل ــی، قرب ــعید، ذهان ــر، س معیدف

نارضایتــی شــغلی معلمــان و عوامــل اجتماعــی مؤثــر بــر آن، 
.)۱(  6 شــماره  جامعه شناســی ایــران، 

ملکــی، آناهیتــا، دارابــی، ماهــان )۱387(، روش هــای مختلــف . 57
اندازه گیــری رضایــت مشــتری، ماهنامــه مهندســی خــودرو و صنایــع 

ــص 32- 27. ــوم، ص ــماره س ــال اول، ش ــته، س وابس
دهیاری هــا . 58 عملکــرد  ارزیابــی   ،)۱392( ســیدعمالدین  موســوی، 

از دیــدگاه روســتاییان )مطالعــه مــوردی: شهرســتان شــهرضا(، 
ــکده  ــینا، دانش ــی س ــگاه بوعل ــد، دانش ــی ارش ــه کارشناس پایان نام

ــاورزی. ــوم کش عل
مهــدوی، شــهرام، نجفــی کانــی، علی اکبــر، مســیبی، ســمانه . 59

)۱393(، بررســی و تحلیــل میــزان رضایت منــدی شــهروندان از 
ــال  ــی، س ــات جغرافیای ــهر، تحقیق ــورای ش ــهرداری و ش ــرد ش عملک

29، شــماره 2 )پیاپــی ۱۱3(، تابســتان.
ــط کار، . 6۰ ــانی و رواب ــع انس ــت مناب ــر )۱375(، مدیری ــپاهی، ناص میرس

ــروین. ــران: ش ته
رضایت منــدی . 6۱ بررســی   ،)۱393( عموزادمهدیرجــی،  نصیــری، 

ــدل  ــتفاده از م ــا اس ــهرداری ب ــی ش ــرد خدمات ــهروندان از عملک ش
کانــو، موردشناســی: شــهرداری گــرگان، جغرافیــا و آمایــش شــهری- 

ــتان. ــماره ۱3، زمس ــال ۴، ش ــه ای، س منطق
ــي . 62 ــای خدمات ــرد مجتمع ه ــي عملک ــه )۱38۰(، ارزیاب ــوري، مرضی ن

بهزیســتي روســتایي در رفــاه اجتماعــي روســتاییان، پایان نامــه 
کارشناســی ارشــد جغرافیــا و برنامه ریــزی روســتایي دانشــگاه تربیــت 

ــاري. ــن افتخ ــا رکن الدی ــي عبدالرض ــه راهنمای ــدرس، ب م
نــوروزی، اصغــر، مهــدوی، داوود، بــدری زاده، زهــرا )۱396(، ارزیابــی . 63

ــوب  ــی خ ــاخص های حکمروای ــوب ش ــا در چارچ ــرد دهیاری ه عملک
ــان(،  ــتان اصفه ــزی شهرس ــش مرک ــه: بخ ــورد مطالع ــتایی )م روس
فصلنامــه پژوهش هــای روســتایی، دوره 8، شــماره ۴، زمســتان، 

ــص 662- 652. ص
هاشــمي، ســیدمناف، یحیــي پــور، مهــدی )۱39۰(، اصــول و مبانــي . 6۴

ــارات  ــاپ اول، انتش ــهرداري، چ ــهري در ش ــات ش ــت خدم مدیری
ســازمان شــهرداری ها و دهیاری هــای کشــور.

ــاس . 65 ــاختن مقی ــتاندارد س ــه و اس ــی )۱38۱(، تهی ــن، حیدرعل هوم
ــی. ــت دولت ــوزش مدیری ــز آم ــغلی، مرک ــت ش رضای
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