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 چکیده

گریره در   32 منظررر پرردازد  بردی     می ها دهياريكيفيت خدمات  ارزشيابیگيري از مدل شكاف به  پژوهش حاضر با بهره

ای  تحقيق از نرع كراربردي و از لحرار روش     ه استابعاد رفتاري، كالبدي، اجتماعی، اقتصادي و بهداشتی تعریف شد

شده و اسرتفاده   هاي كسب و با دادهترزیع شد نامه  پرسش 50 براي محاسبۀ روایی،تحليلی است   -تحقيق ترصيفی

 و  یره تجزآمرد    دسرت  به 90/0الی  88/0تحقيق  ۀنام هاي مختلف پرسش كرونباخ آلفا، پایایی بخش ۀاز فرمرل ویژ

 14559آمراري شرامل    جامعرۀ هاي پژوهش حاضر در دو بخش آمار ترصريفی و اسرتنبا ی انجراد شرد       تحليل داده

عنرران حجرن نمرنره و بره روش      هخانرار ب 400 كركرانبر اساس فرمرل  ،سرپرست خانرار روستایی برده كه از ای  تعداد

اندك بررده و شركاف بري      ها دهياريكه در تماد ابعاد مذكرر، كيفيت خدمات  نشان داد شدند  نتایجتصادفی ساده انتخاب 

بيش از سایر ابعاد است  همچني  مشخص شرد بري  متريرهرایی  ررن     وستایيان به ویژه در بعد اقتصادي ادراك و انتظار ر

برا كيفيرت خردمات دهيراري در ابعراد       هاي آمرزش ضرم  خردمت   و شركت وي در دورهس  دهيار  كيفيت رفتار دهيار،

گرناگرن، ارتباط مثبت وجرد دارد  علاوه بر ای  از نظر عراملی  رن سطح تحصيلات دهيرار، شررل دود و نررع ح ررر     

بهبررد كيفيرت خردمات     منظررر  بهمشاهده شد  بر ای  اساس  ها دهياريوي در روستا تفاوت معناداري در كيفيت خدمات 

هاي بي  بخشری و سرازمانی و ترجره    ها و همكاريو افزایش رضایت روستائيان، مراردي نظير تمهيد هماهنگی ها دهياري

 رفتار سازمانی، تجربه، تحصيل و آمرزش ضم  خدمت پيشنهاد شده است  يها مؤلفهبه 
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 و بیان مسئله مقدمه

سازمان  از نياز بی خرد امرریافت كه براي گردش  تران نمی رامدنی   جامعۀ هيچ امروز دنياي در

 و آمررزش  ،مراقبرت  و بهداشرت  ،خدمات كالا، ترزیع هاي زیادي همچرن ترليد،فعاليت باشد،

 ازعنرران یكری    بره  نيرز  روسرتا  شررد   تخصصی انجاد مری  هايسازمان قالب درفراغت  اوقات

بردري  ) نيست خردنهاد و سازمان براي مدیریت  از نياز زیستی و واحد اجتماعی بی هاي عرصه

 ها، مردیریت روسرتا برر عهردۀ     هياريبا تصریب قانرن د 1377سال  در ( 19: 1388و مرسري، 

و دهياري به  گيرنده تصمينگذار و  شررا به عنران نهاد سياستها گذاشته شد   شرراها و دهياري

عنران بازوي اجرایی شررا در روستا به مدت  هرار سرال تعيري  شردند )مطيعری لنگررودي و       

 ( 41: 1390همكاران، 

نبررد    ررن  هرایی   رالش با مشركلات و   ها، ای  نهاد گيري دهياريشكلمحاس   رغن  به

اندك دهياران در مدیریت روستایی و نياز مبررد   تجربۀساختارهاي مناسب اداري و تشكيلاتی، 

اي ، برخررد سرليقه يانیبه آمرزش، محدودیت منابع اعتباري، مشاركت و همكاري اندك روستا

دهيار با مرضرعات و مسائل روستا، نبرد سيستن جامع ارزیابی عملكررد دهيرار، عردد آشرنایی     

تراند عملكررد و جایگراه    كه می اند مراجه مردد و دهياران در زمينۀ حقرق و وظایف خردكافی 

علاوه برر ایر  برا ترجره بره       ( 2-3: 1390حسنرند، ) كندروستایی ت عيف  جامعۀرا در  ها آن

 ارزشريابی ضررورت  جانبۀ كشررر برر عهرده دارنرد،      اي كه روستاها در ترسعۀ همهجایگاه ویژه

 ؛سرازد  ایجاد بازخرردهاي لازد و اعمال اصلاحات مناسب ضروري می براي ها دهياريعملكرد 

اي براي شناسایی نقاط قررت و ضرعف    زیرا ارزیابی به عنران یک سيستن كارآمد و مؤثر وسيله

شرده را برر  ررف     یابی به اهداف تعيري  تران مرانع دستشرد كه با تكيه بر آن میمحسرب می

يان یو افزایش مشاركت و همكراري روسرتا   ها دهياريي مرفقيت از سریی یكی از معيارهاكرد  

  آگراهی از  هاسرت  دهيراري با ای  نهاد محلی، رضایت ایشران از عملكررد و كيفيرت خردمات     

اثربخشری، افرزایش پاسرخگریی     ارتقراي هایی نظيرر   تراند سردمندي وضعيت رضایت مردد می

هراي   اري، مشراركت مرردد در برنامره   روستایی، اعتماد عمرمی مردد بره دهير    جامعۀدهياري به 

دهياري و افزایش مشروعيت دهياري نزد افكار عمرمی روسرتایيان را برراي ایر  نهراد در پری      

 ( 176: 1391زن،  مرادي و پاپ) باشدداشته 

است كه مدیریت جدید روستایی را در قالرب تسسري     شهرهایی جملهاز شهرستان بناب 

سرطح روسرتاهاي   مرجرد گریاي آن است كه ایر  نهراد در    شراهد دهياري به كار گرفته است 
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ها و تنگناهایی همانند عدد اختصرا  اعتبرارات    انجاد وظایف خرد با محدودیتشهرستان در 

ترسط دولت، عدد همراهی و همكار مؤثر و سازندۀ مرردد، وجررد  يرف وسريعی از مرانرع و      

د آشرنایی دهيرار برا اصررل     مشكلات در سطح روستا، دانش و سطح سرراد پرایي  دهيرار، عرد    

وجرد مشكلات مدیریتی مرجرد در سطح روسرتاهاي شهرسرتان    مراجه است مدیریت و غيره 

گيرري رونرد   سالی دریا ۀ اروميه بره شركل   بناب به همراه سایر مشكلات مانند افزایش خشک

 منجر شرده اسرت  بره نحرري كره برر       1390تا  1385هاي مهاجرتی روستا به شهر در بي  سال

 1385ميزان جمعيت ساك  در روستاها در مقایسه برا سرال    1390اس نتایج سرشماري سال اس

درصد كاهش یافته است  از آنجایی كه ميزان مشاركت مردد روستاهاي شهرسرتان   05/2حدود 

در گرو اعمال حكمروایی مطلرب در مدیریت روستایی برده و دهيار نيز به عنران مدیر اجرایی 

ترران از  ریرق   لذا برا اسرتفاده از روش ارزیرابی عملكررد دهيرار مری       د،شر روستا محسرب می

ها، ميزان مشاركت روستایيان را به افزایش و در نهایت برا ایجراد همردلی بري      شناسایی  الش

 هردف پژوهش حاضرر برا    رو  ای  از مردد و دهيار مشكلات پيش روي روستا را بر  رف كرد 

گيرري   يان با بهرهییی كيفيت خدمات دهياري از دید روستاو شناسا ها دهياريعملكرد  ارزشيابی

 پرداخته است  روستاي شهرستان بناب 29از مدل شكاف به بررسی 

 

 پیشینه تحقیق

اي دیگرر در مردیریت    ، تجربره هرا  دهياري»( در پژوهشی با عنران 1384كانی ) مهدوي و نجفی

هراي   اند  یافته ایجان غربی پرداختهروستاي استان آذرب 329به بررسی عملكرد  «روستاهاي ایران

هایی نيز وجررد دارد كره بر ررف     تحقيق گریاي آن است كه به دليل نرپا بردن ای  نهاد ضعف

هراي آمرزشری    بيشتر، برگزاري دوره ها، اختصا  بردجۀمستلزد نظارت استانداري ها آندن كر

هرا و  هرا بره فرمانرداري   مرتبط با شرح وظایف دهيار، تفریض اختيارات لازد از سري دسرتگاه 

هرا حراكی از ایر     علاوه بر ای ، یافتره   استسازي براي مشاركت مردد ها و فرهنگبخشداري

است كه بي ، سطح سراد دهياران، ميزان بردجۀ اختصاصی و كيفيت روشنایی معرابر برا ميرزان    

یج رضایت مردد از كيفيرت خردمات دهيراران همبسرتگی مثبرت و معنراداري وجررد دارد  نترا        

مردیریت سياسری روسرتا و تحليرل     » برا عنرران  ( 1389كامران دستجردي و همكاران )پژوهش 

هاي آماري كه با استفاده از آزمرن« در روستاهاي بزرگ و كر ک ها دهيارياي مرفقيت مقایسه

 از تر مرفق مراتببه  بزرگ روستاهاي در دهياريدهد  صررت گرفته است، نشان می همبستگی
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و در زمينۀ مرفقيت دهيراري روسرتاهاي برزرگ، عرراملی ماننرد       كرده عمل كر ک روستاهاي

و  لنگرودي مطيعی تشكيلات و ساختارهاي سياسی، پشتيبانی مالی و اداري اثرگذار برده است 

 شهرسرتان  بيهق دهستان هاي دهياري عملكرد ارزشيابی» پژوهشی با عنران ( در1390همكاران )

تفاوت معناداري در  درصد، 99 سطح در روستایيان، دیدگاه از كه به ای  نتيجه رسيدند« سبزوار

همچني  نتایج پژوهش نشان داده آمد   وجرد بهها  دهياري تشكيل از پ  و قبلدر  ها،شاخص

هرایی همچررن   كه از نظر مردد سراك  روسرتاهاي مرررد مطالعره، عملكررد دهيراران در زمينره       

هاي روسرتایی، اجرراي  ررح هرادي روسرتایی و      همكاري با مراكز بهداشتی، ایجاد زیرساخت

در ( 1391) زن پاپمرادي و هاي مردمی بيش از سایر متريرها مثبت برده است  جلب مشاركت

شهرستان كرمانشاه  بالادربنددر دهستان  ها دهياريبه بررسی عرامل بسترساز مرفقيت پژوهشی 

اجرراي   بره فعاليت دهياران  ۀه بخش عمدكه است ها نشان داد از دیدگاه دهياران پرداختند  یافته

بي  دهياران از نظر خرد  برده است  معطرفهاي خدمات عمرمی   رح هادي روستایی و برنامه

 ترسمي  اي دهيرار،   حرفره  –هراي فرردي  مطلرب، رضایت شررلی، ویژگری   حكمروایی متريرهاي

 تجهيزات و منابع مالی مررد نياز، با ميزان مرفقيت ای  نهاد رابطه وجرد دارد  امكانات،

عملكررد   ارزشريابی بررسری و  »برا عنرران    (1391سليمان و همكراران )  فال نتایج پژوهش

حراكی از ایر     «روستایی بخش مركزي شهرستان بيرجنرد  ۀدهياران در فرایند مدیریت و ترسع

مراردي  رن حفظ سلامت و بهداشت محيط، همكراري برا   در  دهياران، از نظر مردد،كه  است

هایی نظير امدادرسرانی در   بهتری  عملكرد و در زمينه ،بخشداري و شررا و پيگيري  رح هادي

 نرد  ا هتری  عملكرد را داشرت  ضعيف ،هاي روستاییداري از تسسيسات و دارانگه و مراقع بحرانی

روسرتایيان و عرامرل مررتبط برا آن از عملكررد       رضرایت  وضعيت ارزشيابی»پژوهش هاي  یافته

آن اسرت كره نزدیرک     ( گریاي1391جاجرمی ) آبادي و ایمانی فيروز« استان قزوی هاي دهياري

ها رضایت دارنرد  برر اسراس ایر  نترایج قردمت        دهياريدرصد پاسخگریان از عملكرد  70به 

 مثبت و معناداري وجرد دارد ارزیابی خدمات دهياري و ميزان رضایت مردد از آنان همبستگی 

هاي شهرسرتان  ( در پژوهش خرد به ارزیابی عملكرد دهياري1392رضرانی و همكاران )

نتایج پرژوهش ایشران نشران     كردند اقداد  1كاف دهلران با استفاده از  ار رب عمرمی ارزیابی

 فادهاسرت  هراي شراخص  وارزشيابی عمرمی   ار رب مدل اساس برها  دهياري داد كه عملكرد

آشنا  دهياران، پایي  تحصيلاتمانند  عراملینامطلرب برده است،  عملكرد،ارزشيابی  براي شده

                                                           
1. CAF: Common Assessment Framework 
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عردد   ،هرا  دهيراري  سراله در  نبررد برنامرۀ مصررب پرنج     عملكررد، ارزشيابی  مبانی باها  نبردن آن

 ناكرارایی  ، درهرا  دهيراري مشركلات مرالی و اعتبراري     و عمرانری  هراي   رح مردد در مشاركت

  است برده تسثيرگذارها  آن عملكرد

اي روسرتایی در  هاي منطقهارزیابی عملكرد بانک»( در پژوهشی با عنران 2010) 1ابراهين

ها از  ریق ایجاد كميترۀ مشرترك برا    به ای  نتيجه رسيده است عملكرد مدیریت ای  بانک« هند

ي روستاها و بهسازي و گذاري در منابع ترليدمدیر روستا ترانسته است در ابعادي مانند سرمایه

( در 2007) 2سازي مساك  روستایی هند عملكرد مرفقی از خرد نشان دهد  هایگ و نيمزمقاود

هراي درونری برراي    هاي اجتماعی براي رهبران روسرتایی در ارزیرابی   آمرزه» پژوهشی با عنران

هراي  هراي اجتمراعی در ميرزان همراهنگی اسرتراتژي     به بررسی نقش آمرزش« ترسعۀ روستایی

انرد كره بري  اتخراذ     ترسعۀ روستایی با ترييرات ترسعۀ جهانی پرداخته و به ای  نتيجره رسريده  

رویكردي مشاركتی در مدیریت روستاها ترسط رهبران روستایی با ميرزان همراهنگی روسرتاها    

( در پژوهشری برا عنرران    2004) 3لري   -ژنرگ  با اقتصاد جهانی رابطۀ مثبت وجرد داشته است 

به بررسی عملكرد مردیریت روسرتایی در كشررر    « وستایی و ارزیابی عملكرد آنحكمروایی ر»

 ي  پرداخته و نتایج تحقيق وي نشان داده است كه رهبران روستایی از  ریرق كراهش فقرر و    

افزایش درآمد روستایيان، ترزیع عادلانۀ رفاه عمرمی روستاها و جلب مشراركت روسرتایيان برا    

( در پژوهشی 2000) 4اند  رايیش رضایت روستایيان منجر شدهاهداف كلی دولت  ي  به افزا

به بررسی ابعاد مختلف برنامرۀ  « اتحادیۀ اروپا براي ترسعۀ روستایی 5نقش برنامه ليدر» با عنران

هراي  ليدر در ترسعۀ روستایی اقداد كرده و به ای  نتيجه رسيده است كه ایجراد و تقریرت پایره   

روستایی در بري  روسرتایيان و ترسرعۀ بازارهراي      گفتمان ترسعۀدمركراسی در روستاها، ایجاد 

 شرد روستایی به افزایش رضایت روستایيان از مدیران روستایی منجر می

دهياران حاكی از ای  است كه هر كداد  ارزیابی عملكرد بررسی مطالعات پيشي  در زمينۀ 

هراي آمراري از حير     بررسی ها با رویكرد خا  و در یک منطقۀ جررافيایی بهاز ای  پژوهش

هراي آمراري را مرانع از    و تسكيد صرف برر آزمررن   وجرد همبستگی یا عدد همبستگی پرداخته

هاي عينی عملكرد دهياران و در نهایرت عردد بيران راهكارهراي عملری      ترجه كافی به واقعيت

                                                           
1. Ibrahim 

2. Highand Nemes 

3. Zheng-lin 
4. Ray 

5. LEADER 
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منظرر   مردل شركاف برراي ارزیرابی عملكررد دهيراران از       دانند  تاكنرن در هيچ پژوهشی، از می

روستایيان استفاده نشده است  با ترجه به اینكه ای  مدل از جامعيت و كارایی بالایی برخررردار  

است، لذا در ای  پژوهش بر به كارگيري ایر  مردل بره عنرران رویكرردي جدیرد در ارزیرابی        

شرد  علاوه بر ای  پژوهش حاضر  مندي روستایيان تسكيد میعملكرد دهياران و سنجش رضایت

هاي مشابه گذشرته از جامعيرت بيشرتري نسربت بره شناسرایی متريرهرا        به سایر پژوهش نسبت

مربرط به عملكرد دهياران برخرردار برده است كه شامل  يف وسيعی از متريرهاي اجتمراعی،  

 اقتصادي، رفتاري، كالبدي و غيره است 

 

 نظری چارچوب

ارتباط متقابل دارند  اسكات یكری از  اند و با آن  دهندۀ جامعه ها بخشی از عناصر تشكيلسازمان

هرا تنهرا   سرازمان »نریسرد:  ها، در ایر  براره مری   نظران حرزۀ مطالعات سازمانتری  صاحب مهن

هرا پيرنرد    هراي متعردد و حيراتی برا آن    ترند و به شيرههاي اجتماعی بزرگهاي فرعی نظاد نظاد

هررا وجرررد دارد، مان(  از جملرره مسررائلی كرره در مررررد سرراز  295: 1987)اسرركات، « دارنررد

ها باید خدماتی را براي مردد و یا بره عبرارتی دیگرر برراي     است  تمامی سازمان« 1پاسخگریی»

شران، فرراهن كننرد  مرردد      مشتریان، مركلان و شهروندان به عنران شرط مهن براي ادامه حيات

امل ترانرد شر  كننرد كره مری   برحسب سازمانی كه با آن سروكار دارند، سرهمی را پرداخرت مری   

هاي غير مستقين و حتری ترسمي  و حمایرت هنجراري در شركل      هاي مستقين، پرداختپرداخت

هراي   سرازمان »گرریی برراي     اهميرت پاسرخ  (129: 1389نقري و همكراران،  ) مشروعيت باشد

هرا   نفعران عمردۀ فعاليرت آن    بيشتر است زیررا ذي  3«هاي خصرصیسازمان»نسبت به  2«عمرمی

ها، ح رر مردمی كه در سرازمان برراي خردمت بره     اسخگریی سازماناند  در كنار پ عمرد مردد

هاي عمرمی نشران   ها به وجرد آمده در هدایت و عملكرد آن نيز اهميت دارد  تجربۀ سازمان آن

داده است كه بدون مشاركت محلی در كنار همكاري دولت، دستيابی به اهداف ترسعه ناممك  

انرد برا اسرتفاده از     مرظرف  -هرا دیریتی نظيرر دهيرار  هراي مر  ویرژه سرازمان   به -هااست  سازمان

سازي مردد اقداد كنند  هر سازمان خدماتی كره مشرتریان آن مرردد    سازوكارهاي مرجرد به آگاه

                                                           
1. Responsiveness 
2. Public Organizations 

3. Private Organizations 
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(  نترایج  295: 1987هرا و اقردامات خرریش اسرت )اسركات،      برنامره  1است، نيازمنرد ارزیرابی  

هراي مرجررد یراري    ها و برنامهح روشهاي بهتر و اصلاها، مدیران را در تنظين سياست ارزیابی

شرد  ارزیابی به دو صررتِ درونری  سازمان منجر می 2رساند   ني  اقداماتی به بهبرد كاراییمی

ارزیابی درونی بره منرابع و امكانرات در اختيرار سرازمان و نحررۀ        در پذیرد و بيرونی انجاد می

امرا در ارزیرابی    شرد؛ ترجه می 3وريبهرهميزان  ها براي رسيدن به اهداف سازمانی و استفادۀ آن

تراند  يف وسيعی از مشرتریان یرک كرالاي خرا  ترا      كه می –بيرونی، نظر مشتریان سازمانی

(  ميرزان  43-42: 1390مطيعی لنگررودي و همكراران،   ) اهميت دارد -عمرد مردد را در برگيرد

 یی كه مرردد از سرازمان مرذكرر   هاهاي سازمان با انتظارات و خراستهها و برنامهانطباق سياست

هاي مهمری كره كارآمردي یرا     سازمان است  به عبارتی یكی از شاخص 4دارند، بيانگر اثربخشی

دهد، نظر مرردد دربرارۀ آن سرازمان اسرت  دهيراري بره عنرران        ناكارآمدي سازمان را نشان می

و سرازمان اصرلی مردیریت روسرتایی نقررش مهرن و تسثيرگرذاري در ترسمي  خردمات عمرررمی         

سامانمندي زندگی روستایی دارد  ای  سازمان تعامل نزدیک و هميشگی با زندگی مردد دارد و 

هاي آن، معيار مهمری در خصرر  مرفقيرت    رو نظر روستایيان دربارۀ اثربخشی فعاليت  از ای 

هردف   كره  دارد 5مند نظاد ی ار ربها كيفيت خدمات دهياري رود  ارزشيابیدهيار به شمار می

هراي   هرا یرا برنامره    راي پروژها لاعات و رخدادهاي مربرط به اجگردآوري و تحليل  اصلی آن

بهبرد هدف اصلی نظاد ارزیابی در محيط روستاها معتقد است  6  ایمبردناستروستایی  ترسعۀ

در مررد پيشرفت  مررد نيازآوردن ا لاعات  از  ریق فراهن روستایی ۀهاي ترسع مدیریت پروژه

هراي ترسرعۀ   هاجرراي پرروژ  هاي كافی در مرررد پيامردها    تحليلدادن  همچني  نشان و ها پروژه

 ( 25: 1373)ایمبردن،گيري درست بر اساس منابع ا لاعاتی دستۀ اول است روستایی و تصمين

، 7پريش از اجررا   ارزشريابی  بره روستایی بر اساس زمان انجاد  ۀهاي ترسع برنامه ارزشيابی

گرا یكری از   (  رویكرد هدف33: 1379 تفكيک است )رضرانی، قابل 9و پ  از اجرا 8حي  اجرا

                                                           
1. Evaluation 
2. Efficiency 

3. Productivity 

4. Effictiveness 
5. Systematic framework 

6. Nicolas imboden 

7. EX-ante evaluation 
8. On-course evaluation 

9. EX-post evaluation 
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 ويمطررح شرد     1ترسط تایلر 1932هاي پ  از اجراست كه در سال  ارزشيابیهاي رایج روش

گيري شرند   اند، اندازه ها باید با ترجه به اهدافی كه داشته كه برنامه كرد بر ای  نكته پافشاري می

آوري، تحليل و تفسير ا لاعرات   مند براي جمع به یک فرایند نظاد ارزشيابیبر اساس ای  مدل، 

 در ( 80: 1391 خراسرانی، ) كنرد  شرد كه ميزان دستيابی پروژه به اهداف را تعيري  مری   گفته می

تمرامی   به دنبال بررسی و مطالعرۀ  2شده ترسط اسكریرن بيانآزاد از هدف  ارزشيابیمقابل مدل 

عميق از ماهيت  يزي است  و پيامدهاي برنامه، فراتر از اهداف آن و به دست آوردن درك آثار

هراي  عملكررد سرازمان   ارزشريابی  در ( 127: 1389)نقرري و همكراران،    شررد  می كه ارزشيابی

كننردگان از خردمات یرا بره      نيازهاي اسرتفاده  ،یابد بيش از هر  يز اهميت می آنچهخدماتی نيز 

هرا و  مردیران سرازمان را در اصرلاح روش    ،هرا ارزشريابی سازمان است  نتایج  عبارتی مشتریان

 شرد  سازمان منجر می 3كاراییاقدامات یاري رسانده و به بهبرد 

كيفيت خردمات سرازمانی و بررسری رضرایت      ارزشيابییكی از الگرهاي مطرح در زمينه 

 شرد  ارائه 4زیتهامل و بري مدل شكاف است  ای  مدل ترسط پاراسررامان، ،كاربران و مشتریان

هاي بي  كيفيت مررد انتظار خدمات، فرایند كيفيت خردمات و  گيري شكاف و از آن براي اندازه

مرجررد در   هراي  شركاف كردند  ایشان  استفاده انجاد خدمتكيفيت خدمات درك شده بعد از 

 كردند:كيفيت خدمات سازمان را در مرارد زیر شناسایی و ارائه  ارزشيابی

 ؛شكاف ميان انتظارات واقعی مشتریان و درك مدیریت  1

 ؛به مشتري شده اعلاد خدمت ویژگیشكاف ميان درك مدیریت از انتظارهاي مشتریان و   2

 دادهو خردماتی كره عمرلاه بره مشرتریان       شرده  اعرلاد شكاف ميان استاندارد كيفيت خردمات    3

 شرد؛ می

ی كه به مشرتري وعرده داده   ا كيفيت خدماتشرد، ب میعرضه شكاف ميان كيفيت خدماتی كه   4

 شده برد؛

شكاف ميان انتظارهاي مشتریان از دریافت خدمات و كيفيرت خردماتی كره عمرلاه دریافرت        5

  (1985پاراسررامان و همكاران، ) كنند می

 

                                                           
1. Ralph. W. Tyler 

2. M. Scriven 
3. Efficiency 

4. Parasuraman, Zeithamel & Berry 
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 تحقیق روش

بره    اسرت كاربردي و پيمایشی  ،هدفاز نظر تحليلی و  تحقيق حاضر به لحار روشی ترصيفی

شررح وظرایف    سرؤالات پرژوهش برا تكيره برر مبرانی نظرري، پيشرينه و        پاسخگریی به منظرر 

گریه در  ار رب ابعاد رفتاري، كالبدي، اجتماعی، اقتصادي و بهداشتی تعریف  32، ها دهياري

اسرت  مسرئله    بررده اسنادي و ميردانی   ۀآوري ا لاعات به دو شير (  روش جمع1شد )جدول 

هاي مرررد بررسری در  ره سرطحی قررار      كه كيفيت خدمات دهيارياصلی پژوهش ای  است 

و اختصاصی زیرر نيرز مطررح بررده      هاي سؤالگریی به سؤال محرري تحقيق پاسخ برايدارد؟ 

كيفيت   2در بعد كالبدي در  ه سطحی قرار دارد؟  ها دهياريكيفيت خدمات   1: بررسی شدند

در  ها دهياريكيفيت خدمات   3رار دارد؟ در بعد اجتماعی در  ه سطحی ق ها دهياريخدمات 

در بعد بهداشرتی در  ره    ها دهياريكيفيت خدمات   4بعد اقتصادي در  ه سطحی قرار دارد؟ 

 ه ارتبرا ی بري      6 و اي بي  ابعاد كيفيت خدمات وجرد دارد؟ آیا رابطه  5سطحی قرار دارد؟ 

 وجرد دارد؟ ها دهياريدمات گریان با كيفيت خفردي و رفتاري دهيار و پاسخ هاي ویژگی
 

 های مورد بررسی. ابعاد و شاخص1جدول 
 ها گویه ابعاد

 رفتاری
  ح ررر  5  روابرط عمررمی خررب    4  شناخت كافی از مناسبات اجتماعی روسرتا  3  قابل اعتماد بردن 2پذیري    صبرري و انعطاف1

 یی گرا قانرن  وجدان كاري و 8  مصمن و پيگير امرر بردن 7  منظن و پاسخگر بردن 6مستمر در روستا 

 کالبدی

  تعریض، مرمت و تسطيح 3و ساز مساك  روستایی  ساخت بر  نظارت 2ي سطحی ها آبهاي دفع  ها و ایجاد شبكه   بهسازي جري1
  مراقبت و 6  مراقبت و ترسعه ف اهاي فرهنگير ورزشی 5ی غسالخانه و گررستان روستا ده سازمان  ایجاد و 4ي روستا ا راههمعابر و 

  حفظ و نگهداري منرابع  بيعری   8نشانی، سيل بند   (  )آتش  احداث و مراقبت از تسسيسات ایمنی روستا 7ترسعه پارك و ف اي سبز 
 )جنگل، مرتع و   ( روستا 

 اجتماعی
سرپرسرت و   همكراري برراي پرشرش خانرارهراي بری       2اي  هراي قررمی و قبيلره    يريدرگتلاش براي حفظ امنيت روستا و كاهش   1
كرشرش در احرداث، مرمرت و      4گيري از مشاركت روستایيان در انجاد امرر روسرتا   بهره  3ب اعت ترسط بهزیستی و كميته امداد  بی

 ي مزارع و   ( سرز آتش  امدادرسانی به مرقع و مناسب در مراقع بحرانی )زلزله، سيل، 5نرسازي مدارس 

 اقتصادی
بازاریابی   4دستی روستا  یعصناتلاش براي ترسعه   3الحسنه  تلاش در جهت ایجاد صندوق قرض  2كنترل قيمت اجناس در روستا   1

  ایجاد درآمد براي دهياري و 6ي شرلی جدید در روستا ها فرصت  كرشش براي ترسعه 5و فروش مناسب محصرلات ترليدي روستا 
 از  ریق دریافت عرارض و   ( )ترسعه روستا 

 بهداشتی
هاي مشرترك انسران و داد و    يماريبتلاش براي كنترل   2ترسعه امكانات و خدمات بهداشتی روستا )خانه بهداشت، درمانگاه و   (   1

آوري و دفع  جمع  4نظارت بر وضعيت بهداشتی واحدهاي ترليد و فروش مراد غذایی و اماك  عمرمی روستا   3ترسعۀ واكسيناسيرن 
 ي روستا ها فاضلابهدایت و دفع بهداشتی   5هاي روستا  بهداشتی زباله

 

 محدودۀ مررد مطالعه -

شهرستان استان آذربایجان شرقی است كه در جنررب غربری اسرتان     19شهرستان بناب یكی از 

 (1)شكل  واقع شده است 
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 (1394ترسیم: نگارندگان، مطالعه ). نقشۀ محدودۀ مورد 1 شکل
 

روسرتا اسرت كره     29داراي  جمعاهو دارد یک بخش مركزي و سه دهستان ای  شهرستان 

  است( 2) جدولشناختی روستاها همانند  هاي جمعيتویژگی

ایر   نفرر سرپرسرت خرانرار روسرتایی سراك  در       14559آمراري تحقيرق شرامل      جامعۀ

 بره  نهایرت نفر برد كره در   374شده بر اساس فرمرل كركران  برآورد نۀ  حجن نمرروستاهاست 

 انجاد گرفت  گيري بر اساس روش تصادفی ساده نمرنهپرسشنامه داده شد   نفر 400

 . مشخصات جمعیتی روستاهای شهرستان بناب2جدول 
 حجن نمرنه خانرار جمعيت روستا حجن نمرنه خانرار جمعيت روستا

 15 716 2479 روشت بزرگ 32 1371 4662  لقایی

 17 629 2196 زوارق 8 213 734 دیزج پروانه

 10 138 751 كرته مهر 25 1086 3738 خرشه مهر

 32 1391 4765 اخرندقشلاق 13 502 1736 تازه كندخرشه مهر

 32 1730 5718 قره  پق 5 283 1085 ینگی كندخرشه مهر

 11 382 1400 علی خراجه 13 500 1659 آلقر

 22 830 3010 خانه برق جدید 10 231 894 دوش

 10 362 1306 خانه برق قدین 5 148 543 شررگل

 10 354 1314 خليلرند 5 12 44 قيماسخان

 32 890 3191  پقلر 5 29 112 قره زكی

 5 15 52 خانه برق عيسی خانی 5 72 271 صرر

 10 207 764 ینگی كندخانه برق 7 163 600 ترته خانه

 5 24 80 حاجی مصييب 10 716 1314 روشت كر ک

 7 165 599 قره قشلاق 30 1140 3968 زاوشت

 7 260 915 قشلاق خانه برق
 

 مسخذ: سرشماري عمرمی نفرس و مسك ، 1390
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شده از مردل شركاف پاراسرررامان و     در ابعاد یاد ها دهياري براي سنجش كيفيت خدمات

، شركاف پرنجن كره    2شده در شركل   هاي مطرحميان شكاف از گيري شده است  همكاران بهره

بررسری  نشانگر فاصله بي  ادراكات و انتظارات مشتریان از خدمات سازمان )دهيراري( اسرت،   

  بدی  ترتيب كه اگر ادراكات با انتظارات برابر باشد، كيفيت خدمات باع  رضایت مشتري شد

عالی  و قابل قبرل است  اگر ادراكات بيشتر از انتظارات باشد، كيفيت خدمات در سطحشرد  می

ست كه نيازهاي مشتري بررآورده نشرده و   انتظارات مشتري باشد، بدی  معناو  نانچه كمتر از 

+ بره  5به عبارتی در مردل شركاف    ( 54: 1392و همكاران،  امامی) استكيفيت خدمات اندك 

به معنراي عردد رضرایت كامرل بررده و حرالات        -5معناي رضایت كامل مشتري از خدمات و 

عدد بيانگر شكاف بي  ميرزان انتظرار و ميرزان ادراك مشرتري از خردمات       مختلف بي  ای  دو

 شرد است  عدد صفر به معناي حالت خنثی محسرب می
 

 

 (1985. مدل شکاف کیفیت خدمات )پاراسورامان و همکاران، 2شکل 
 

خانرار روسرتایی تنظرين شرد كره در آن ميرزان       ، پرسشنامۀبراي انجاد عمليات ميدانی پژوهش

ابرزار از  ریرق    1  روایری ها بررسی شد ت( روستایيان از ابعاد و گریهاهميت( و ادراك )رضای) انتظار

آزمررن آلفراي   وسريلۀ   پرسشرنامه و بره   50تهيرۀ  از  ریرق   آن 2و پایرایی تسیيد مراجعه به متخصصان 

بنرابرای    برده، 90/0الی  88/0هاي مختلف پرسشنامه بي  كرونباخ بررسی شد  مقدار آلفا براي بخش

هراي ترصريفی از    ها علاوه بر آمراره  ابزار تحقيق از پایایی لازد برخرردار برده است  براي تحليل یافته

                                                           
1.Validity 

2. Reliability 
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برا   گيرري شرد    ویتنی و ضریب همبستگی اسپيرم  بهرره  والي ، م  اي ویلكاكسرن، كروسكالآزمرنه

ب ابعراد تحقيرق از  يرف    هرا در قالر   بندي گریههاي بررسی، براي جمعبردن مقياس اي ترجه به رتبه

بره بيران   ( 3 جردول ) یک  يف  هارترایی   راحی بااستفاده شد  نرنالی  1مطلربيت نرنالی ارزشيابی

پرداختره   ليكررت   يرف  ارزشری  پرنج  هاي پرسشنامه ترسط شده ارزشيابی هاي ميزان مطلربيت نمره

 ( 207، 1392است )نرنالی به نقل از رضرانی و همكاران، 
 

 ارزشیابی نونالی. طیف 3جدول 

 استاندارد

99/1- 1+ 99/2- 2+ 99/3- 3+ 5- 4+ 
 مندي زیادرضایت زیاد نسبتاه مندي یترضا كن نسبتاه مندي یترضا مندي كنرضایت

 -4الی  -5 -3الی  - 99/3 -2الی  -99/2 -1الی  -99/1
 نارضایتی زیاد زیاد نسبتاه یتینارضا كن نسبتاه یتینارضا نارضایتی كن

 

 های تحقیق یافته

 هاي فردي پاسخگریان ویژگی -

اسرت  از   مررد بررسری روستاي  29سرپرست خانرار روستایی ساك   400گریان تعداد پاسخ

سرال   8/43گریران  ميرانگي  سرنی پاسرخ   . اند درصد زن برده 3/5مرد و  درصد 7/94ای  تعداد 

  مترسط بعرد خرانرار   استسال  67و  18است و مقادیر حداقل و حداكثر س  ایشان به ترتيب 

نفرر بررده    8الری   2و حداقل و حداكثر تعداد افراد خانرارهاي بررسری شرده    3/4پاسخگریان 

درصرد   14 ،دامردار گریان كشاورز و درصد پاسخ 73است  از نظر وضعيت شرل اصلی حدود 

درصد نيز به سایر مشاغل اشترال داشتند  از بعد سراد و تحصيلات  9درصد راننده و  4، كارگر

درصد  11/12درصد در حد خراندن و نرشت ، حدود  8/11 سراد، گریان بیدرصد پاسخ 17نيز 

درصرد داراي مردرك دیرپلن و برالاتر و      19/41درصد مقطع راهنمایی،  4/15در سطح ابتدایی، 

  حصيلات حرزوي هستنددرصد داراي ت 5/2

 كيفيت خدمات دهياري -

+ در دو حالرت انتظرار و ادراك روسرتایيان از كيفيرت خردمت      5 رر كه گفته شرد عردد   همان

كيفيرت   به معناي عدد رضایت كامل اسرت  از آنجرا كره    -5دهياري به معناي رضایت كامل و 

دهيرار اسرت، یكری از    رفتراري   -هراي فرردي  تا حد زیادي متسثر از ویژگی ها دهياريخدمات 

يان از رفترار دهيرار و شناسرایی    هش بدان پرداخته شد، ق راوت روسرتای  ابعادي كه در ای  پژو

                                                           
1. J.C. Nunnally 
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هراي  ایشان در ای  زمينه است  بررسی ميانگي  ۀشد فاصله بي  سطح مررد انتظار و سطح ادراك

ادراك  رفترار دهيرار گریراي شركاف بري  انتظرار و       بعد در (رضایت) ادراكو  (اهميت)انتظار 

به « مصمن و پيگير امرر بردن»در مررد گریه  ویژه بهاست  ای  شكاف  -0.77روستائيان در حد 

نيرز نشرانگر    ها دهياريرسد  بررسی كيفيت خدمات كالبدي  می -1.12بالاتری  حد یعنی برابر 

  در ایر  زمينره   اسرت  -1.29رضرایت و اهميرت بررده و معرادل      هاي ميانگي شكاف زیاد بي  

 -1.41و برابرر  « ایمنری روسرتا   تسسيسرات ایجاد و مراقبرت از  »ی  كيفيت مربرط به گریه كمتر

پرایي  بررده و بيرانگر     شرده  یبررسر  هراي  يراري دهدر بعد اجتماعی نيز كيفيت خردمات   است 

  در اسرت يان از ایر  خردمات   هاي رضایت و اهميت روستایبي  ميانگي  -1.28اختلافی برابر 

داشرتند، بره   « امدادرسانی در مراقرع بحرانری  »پاسخگریان بيشتری  نارضایتی را از  همي  زمينه،

در ایر    هرا  دهيراري برده و گریاي عملكرد ضعيف  -1.40ها برابر  اي كه اختلاف ميانگي  گرنه

  به عبارتی هركجا شكاف بي  حالت انتظار و حالت ادراك كمتر برده اسرت، ميرزان   زمينه است

  (4جدول ) يان افزایش پيدا كرده استمندي روستایرضایت
 

 های مورد بررسیکیفیت خدمات دهیاری .4 جدول
 آماره                        

 هاابعاد و گریه
 ميانگي 

 اهميت 

 ميانگي 
 رضایت

 كيفيت خدمات
 )شكاف بي  انتظار و ادراك(

 آماره                           
 هاابعاد و گریه

 ميانگي 
 اهميت

 ميانگي 
 رضایت

 كيفيت
 خدمات

 -1.24 2.69 3.93 سرپرست   معرفی خانرارهاي بی -0.77 3.24 4.02 رفتاري

 -1.12 2.52 3.64 مشاركت روستائيان   استفاده از  -0.55 3.26 3.81 پذیريصبرري و انعطاف

 -1.32 2.69 4.01 احداث مرمت و نرسازي مدارس -0.75 3.46 4.21 اعتماد بردن قابل

 -1.38 2.4 3.78 امدادرسانی در مراقع بحرانی -0.55 3.44 3.99 شناخت از مناسبات اجتماعی

 -1.41 2.13 3.56 اقتصادي -0.68 3.36 4.04 روابط عمرمی خرب

 -1.43 2.22 3.65 كنترل قيمت اجناس روستا -0.67 3.12 3.79 ح رر مستمر در روستا

 -1.45 2.03 3.48 الحسنه ایجاد صندوق قرض -0.89 3.09 3.98 منظن و پاسخگر بردن

 -1.25 2.18 3.43 یدست عیتلاش براي ترسعه صنا -1.12 3.08 4.21 مصمن و پيگير امرر بردن

 -1.52 2.11 3.63 بازاریابی و فروش محصرلات -0.99 3.14 4.13 گراییوجدان كاري و قانرن

 -1.96 1.98 3.93 شرلی جدید يها فرصت ۀترسع -1.29 2.34 3.62 كالبدي

 -0.96 2.28 3.24 ایجاد درآمد و دریافت عرارض -1.38 2.61 3.99 ها    و شبكه آب ها يبهسازي جر

 -1.40 2.78 4.16 بهداشتی -0.95 2.68 3.63 وساز مساك  نظارت بر ساخت

 -1.05 3.1 4.15 خدمات بهداشتیۀ ترسع -1.32 2.64 3.96 تعریض مرمت و تسطيح معابر

 -1.09 3.05 4.14 انسان و داد    يها يماريكنترل ب -1.15 2.39 3.54 غسالخانه و گررستان یده سازمان

 -1.53 2.82 4.35 آوري و دفع بهداشتی زبالهجمع -1.37 1.99 3.36 پارك و ف اي سبز ۀترسع

 -1.78 2.52 4.29 هدایت و دفع بهداشتی فاضلاب -1.3 2.01 3.31    ف اهاي فرهنگی ۀترسع

 -1.45 2.43 3.88 بهداشت واحدهاي ترليدي و    -1.43 2.05 3.48    ایمنی ساتيمراقبت از تسس

 -1.20 2.64 3.84 كل ابعاد -1.36 2.31 3.67 نگهداري منابع  بيعی روستا

     -1.28 2.63 3.89 اجتماعی

     -1.26 2.84 4.1    يها يريامنيت و كاهش درگ

 1394پژوهش، هاي  مسخذ: یافته
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در بعرد اقتصرادي قابرل     هرا  دهيراري در ميان ابعاد بررسی شده، بيشتری  نارضایتی از خدمات 

  از بري   اسرت  -1.45گریران برابرر   هراي رضرایت و اهميرت پاسرخ    مشاهده برده و اختلاف ميانگي 

مرررد  بريش از همره    -1.96با اختلاف برابر  «هاي شرلی جدیدترسعه فرصت»هاي ای  بعد نيز  گریه

ت و اختيرارات محردود دهيرار در    يان است  البته بایستی در نظر داشت كه با امكانرا نارضایتی روستای

اي دور از انتظار نيست  همچنري  در بعرد    وظایف اقتصادي كه به وي محرل شده  ني  نتيجه حرزۀ

سرت  بيشرتری    ا -1.40ها برابر اندك برده و اختلاف ميانگي  ها دهياريبهداشتی نيز كيفيت خدمات 

است كره شركافی    «هدایت و دفع بهداشتی فاضلاب»يان در ای  بعد مربرط به گریه نارضایتی روستای

در كل ابعاد نيرز انردك بررده و برا      ها دهياريكيفيت خدمات  یتنها دردهد   را نشان می -1.78برابر 

 ( 4جردول  )اري اسرت  يان از خدمات دهيینشدن انتظارات روستا بيانگر برآورده -1.21رقمی معادل 

و شركاف بري  انتظرار و ادراك    هاي ترصيفی مررد استفاده، نشانگر وجررد فاصرله    آماره حال هر در

و به عبارتی پایي  برردن كيفيرت ایر  خردمات از      ها دهياريترسط  شده عرضهيان از خدمات روستای

فاصرله بري  انتظرار و ادراك     كه  ی اها و ا مينان از داري شكاف ارزشيابی معنا  براي استدید ایشان 

گریان در ابعاد مررد بررسی نتيجه تصادف یا دخالت سایر عرامل نيست، از آزمررن ناپرارامتري   پاسخ

گيري شده است  نتيجه آزمرن گریاي آن است كه در تماد ابعاد تفاوت بي  انتظرار و   ویلكاكسرن بهره

 ( 5اره )جدول شم معنادار استدرصد  99ادراك پاسخگریان در سطح 
 

 ها دهیاری خدماتداری اختلاف بین انتظار و ادراك پاسخگویان از  . معنا5 جدول

 داریاسطح معن Zمقدار  ابعاد کیفیت خدمات

 0.000 -11.452 رفتاری

 0.000 -15.174 کالبدی

 0.000 -12.587 اجتماعی

 0.000 -16.456 اقتصادی

 0.000 -15.755 بهداشتی

 1394پژوهش، هاي  مسخذ: یافته
 

 خردمات انتظرار و ادراك پاسرخگریان از   نتایج حاصل از بررسی اختلاف معناداري بري   

 000/0گانه، سرطح معنراداري بره صرررت     حاكی از ای  است كه در تمامی ابعاد پنج ها دهياري

داراي بيشرتری  ميرزان    z=-456/14برده و همچني  متريرهاي مرتبط با بعد اقتصادي با مقردار  

  اختلاف برده است

هاي رفتراري دهيرار برر كيفيرت خردمات دهيراري و رضرایت        ویژگی يرتسثبررسی  براي
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 ( 6)جدول  گيري شد بهرهگریان از عملكرد دهيار از ضریب همبستگی اسپيرم   پاسخ
 

 با ابعاد کیفیت خدمات دهیاری یبررس دهیار و جامعۀ مورد یها یژگیهمبستگی و .6 جدول

 داریاسطح معن ضریب همبستگی متغیر دوم متغیر دوم

 کیفیت رفتاری

 0.000 0.409** كيفيت كالبدي

 0.000 0.418** كيفيت اجتماعی

 0.000 0.371** كيفيت اقتصادي

 0.000 0.333** كيفيت بهداشتی

 جمعیت روستا
 0.003 0.147** كيفيت رفتاري

 0.043 0.108* اقتصاديكيفيت 

 سن دهیار

 0.000 0.207** كيفيت رفتاري

 0.001 0.180** كيفيت كالبدي

 0.000 0.227** كيفيت اجتماعی

 0.010 0.121* كيفيت اقتصادي

 0.000 0.238** كيفيت بهداشتی

 کار دهیار ۀسابق

 0.020 0.111* كيفيت رفتاري

 0.001 0.175** كيفيت كالبدي

 0.000 0.201** اجتماعیكيفيت 

 0.000 0.200** كيفيت اقتصادي

 0.000 0.165** كيفيت بهداشتی

 یها میزان شرکت در کلاس

 آموزشی مرتبط با وظایف

 0.002 0.149** كيفيت كالبدي

 0.034 0.111* كيفيت اقتصادي

 0.009 0.127** كيفيت بهداشتی

 0.006 0.153** كيفيت كالبدي سطح تحصیل پاسخگویان

 درصد 95معناداری در سطح  * درصد 99معناداری در سطح  **

 1394هاي پژوهش،  مسخذ: یافته
 

كيفيرت رفترار   »بري   ایر  اسرت كره     از یحاكسازي آزمرن همبستگی اسپيرم  نتایج پياده

در سرطح  « كالبدي، اجتماعی، اقتصرادي و بهداشرتی  »و كيفيت خدمات دهياري در ابعاد « دهيار

شرد  ای  بدان معناست كه رفتار دهيار برر   دار مشاهده می معنا مثبت و ۀدرصد رابط 99ا مينان 

و  روسرتا  يرت جمعاسرت  همچنري  بري      مؤثريان از دهياري دمات و رضایت روستایكيفيت خ

دار وجررد دارد  ایر    درصرد رابطرۀ مثبرت و معنرا     99 مينران  در سرطح ا « دهيار رفتار يفيتك»

حرال   ي  ع درت بيشتر روستاهاي پرجمعيت در انتخاب دهيار برده و تراند به دليل اعمال دق می

 همچنري  باشد   هاي بيشتراحساس مسئرليت و پاسخگریی بيشتر دهيار در برابر جمعيت بيانگر

درصرد رابطرۀ مثبرت و     99در سرطح  « يخردمات اقتصراد  كيفيت »و « دهيار رفتار يفيتك»بي  
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گر رابطۀ مثبرت  وي نشان« رفتار كيفيت»و « دهيار س » شرد  بررسی ارتباط بي  دار دیده می معنا

پذیري، قابليت اعتمراد،   تر از بعد انعطاف است  به بيان دیگر دهيارهاي مس  دو مترير دار و معنا

مقردار رضرایت   انرد بيشرتر    رفترار سرازمانی ترانسرته    يهرا  مؤلفره گربردن و سایر پاسخ و منظن

و كيفيرت خردمات دهيراري در ابعراد     « س  دهيرار »بي  د  علاوه بر ای  روستایيان را جلب كنن

 95در سرطح ا مينران   « ياقتصاد يفيتك»درصد و  99در سطح « كالبدي، اجتماعی و بهداشتی»

و كيفيرت خردمات   « كرار دهيرار   سرابقۀ »بري    همچنري    دار وجرد دارد بت و معنامث رابطۀدرصد 

، شراهد وجررد   درصد 99در سطح ا مينان  بدي، اجتماعی، اقتصادي و بهداشتی،دهياري در ابعاد كال

ملكررد بهترر وي و كسرب رضرایت     كره گریراي ترسثير عامرل تجربره در ع      داریرن  رابطۀ مثبت و معنا

ميرزان شرركت   »بري   درصد،  99در سطح ا مينان  دهد نتایج آزمرن مشابه نشان میيان است  روستای

بردي و  كال»خدمات دهياري در ابعراد  و كيفيت « هاي آمرزشی مرتبط با وظيفه دهياري دهيار در دوره

برقررار اسرت  همچنري      دار رابطرۀ مثبرت و معنرا   « بعد اقتصادي»درصد با  95در سطح و « بهداشتی

و كيفيرت خردمات   « سرطح تحصريل پاسرخگریان   »بري    صد،در 99در سطح ا مينان مشخص شد 

 معنادار وجرد دارد مثبت و  رابطۀ« بعد كالبدي»دهياري در 

از آزمررن ناپرارامتري    هرا  دهيراري سی تسثير سطح تحصريل برر كيفيرت خردمات     برر منظرر  به

دیپلن بررده   درصد دهيارهاي مررد بررسی در سطح دیپلن و فرق 70گيري شد   والي  بهره  كروسكال

 ۀنتيجر ، درصرد  99سطح ا مينان  درليسان  داشتند   درصد بقيه مدرك سيكل، ليسان  و فرق 30و 

كيفيرت  »بي  دهياران با سطرح تحصيل گرناگرن از نظرر   ،معنادارجرد تفاوت شده گریاي و آزمرن یاد

 ( 7جدول )است « اعی و كيفيت خدمات اقتصاديرفتار، كيفيت خدمات اجتم
 

 والیس  -از نظر کیفیت خدمات دهیاری با آزمون کروسکال ها گروه. تفاوت 7جدول 

 هاگروه
 ابعاد كيفيت

 خدمات دهياري
 مقدار خی دو

 
 درجۀ
 آزادي

 سطح
 داري معنا

 روستاها

 0.000 9 57.254 كيفيت رفتاري
 0.000 9 33.368 كيفيت كالبدي
 0.000 9 42.754 كيفيت اجتماعی
 0.000 9 38.289 كيفيت اقتصادي
 0.000 9 45.841 كيفيت بهداشتی

 تحصيلات
 دهيار

 0.000 4 30.357 كيفيت رفتاري
 0.000 4 34.951 كيفيت اجتماعی
 0.000 4 31.087 كيفيت اقتصادي

 0.002 2 18.305 كيفيت رفتاري نحرۀ كار
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وقرت   وقت و پاره وقت، نيمه كه دهيارهاي روستاهاي مررد بررسی در سه سطح تماد ییاز آنجا

ای  مسئله بر كيفيت خردمات دهيراري از    يرتسثبررسی  ست خرد ح رر و فعاليت داشتند، برايدر پ

از  ،درصرد  99در سرطح ا مينران    دهرد  كروسكال والي  استفاده شد  نتيجۀ آزمرن نشان مری  آزمرن

 درشرلی وجرد دارد  علاوه بر ایر    گانۀ هاي سهتفاوت معناداري بي  گروه« بعد كيفيت رفتار دهيار»

رفترار، كيفيرت خردمات كالبردي،      كيفيرت »د نتایج آزمرن مرذكرر در مررر  درصد،  99سطح ا مينان 

  در بي  روستاهاي مررد بررسری اسرت  معنادار گریاي وجرد تفاوت « اجتماعی، اقتصادي و بهداشتی

از نظر كيفيت خدمات دهياري از آزمررن مر  ویتنری     ها گروهتفاوت دیدگاه  نهایت به منظرر بررسی

  استفاده شده است
 

 ویتنی از نظر کیفیت خدمات دهیاری با آزمون من ها گروه. تفاوت 8جدول 

 هاگروه
 ابعاد کیفیت

 خدمات دهیاری
 ویتنی من یرمقدار 

 
 داری سطح معنا zمقدار 

 دهيار با/ بدون شرل دود
 0.070 -2.987 15874.000 كيفيت رفتاري
 0.025 -2.365 14257.500 كيفيت كالبدي
 0.098 -2.857 13850.000 كيفيت اجتماعی

 سكرنت دائمی/ فصلی پاسخگریان
 

 0.087 -2.854 4254.500 كيفيت رفتاري
 0.065 -2.368 2874.000 كيفيت اقتصادي

 1394هاي پژوهش،  مسخذ: یافته
 

ویتنی نشان داد كه بي  دهيارهاي بدون شررل دود و داراي شررل دود از نظرر     آزمرن م نتایج 

 95در سرطح ا مينران   « كيفيت رفتار، كيفيت خدمات كالبدي و كيفيت خدمات اجتماعی»متريرهاي 

عملكررد مناسربی    دهيارهاي با شرل دود احتمالاهشرد  به بيان دیگر  می معنادار مشاهدهدرصد تفاوت 

در مرررد پاسرخگریان    آزمررن  ي هم  كنندرضایت روستائيان را جلب  اند يجه نترانستهنت درو  نداشته

بري    ،درصرد  95سرطح   در آزمرن نشان داد كره    نتيجۀاز نظر شيره سكرنت در روستا نيز اعمال شد

كيفيرت رفترار دهيرار، كيفيرت     »پاسخگریان با سكرنت دائمی و فصلی در زمينره رضرایت ایشران از    

ه نشرانگر  قابل مشاهده است كر معنادار تفاوت « كالبدي و كيفيت خدمات اجتماعی دهياريخدمات 

ای  زمينره نترایج نشران     در  استفصلی روستا نسبت به همگنان دائمی  سطرح انتظار متفاوت سكنۀ

كره افرراد    ی حال دردهد كه افراد با سكرنت دائن بيشتر به دنبال ارتقاي سطح اقتصادي روستا برده می

ا سكرنت مرقت بيشتر به دنبال بهبرد كالبدي و زیرساختی روستا هسرتند  همچنري  عردد رضرایت     ب

كافی از عملكرد دهياران با شرل دود نيز ناشی از عدد اختصا  وقت كرافی برراي رفرع مشركلات     

 روستا ترسط دهيار برده است 
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 گیری نتیجهبحث و 

بررده   -0.77 برابررفتار دهيار شكاف بي  انتظار و ادراك روستائيان  بعد درنتایج بررسی نشان داد كه 

خردمات   كيفيرت  همچنري    يان نبررده اسرت  ي مررد بررسی در حد انتظار روسرتای و رفتار دهيارها

 بررخلاف كره   اسرت بررده و نشرانگر نارضرایتی پاسرخگریان      -1.12نيرز معرادل    ها دهياريكالبدي 

(، ریراحی و  1391شراهكرهی و همكراران )   (، خراجره 1390ان )هاي مطيعی لنگرودي و همكار یافته

در بعرد اجتمراعی   دهرد    قرار می تسیيد( برده و نتایج رضرانی و همكاران را مررد 1392نسب ) كرمی

هراي رضرایت و    يرانگي  مبري    -1.29اندك و بيرانگر اختلافری برابرر     ها دهيارينيز كيفيت خدمات 

مطيعری   هاي ( و مرایر یافته1391و همكاران ) يمانسل فالهاي  هكه مرافق یافت استيان اهميت روستای

در بعرد اقتصرادي   ( اسرت   1391شراهكرهی و همكراران )   ( و خراجره 1390لنگرودي و همكاران )

برده و حكایرت از برالاتری  ميرزان     -1.41رضایت و اهميت پاسخگریان برابر  هاي يانگي ماختلاف 

مطيعری لنگررودي و همكراران     هراي  كه مرایر یافته هاست دهيارينارضایتی ایشان از كيفيت خدمات 

در بعرد بهداشرتی نيرز كيفيرت خردمات       ( اسرت  1391شراهكرهی و همكراران )   ( و خراجه1390)

مطيعری لنگررودي و    هراي  اسرت كره یافتره    -1.28برابرر   ها يانگي ماندك برده و اختلاف  ها دهياري

در  هرا  دهيراري نهایت كيفيرت خردمات    در كند  رد می و همكاران را يمانسل فال( و 1390همكاران )

يان رات روسرتای نشردن انتظرا   بيانگر برآورده -1.40كل ابعاد بررسی شده اندك برده و با رقمی معادل 

امرا بسرياري از    ؛( اسرت 1392هراي رضررانی و همكراران )    یافتره  یدمؤاز خدمات دهياري است كه 

 كند  مطالعات پيشي  را رد می

و كيفيرت خردمات   « كيفيرت رفترار دهيرار   »ضریب همبستگی اسپيرم  نشان داد كه بي  نتایج 

شرد    معنرادار مشراهده  مثبرت و   رابطرۀ « كالبدي، اجتمراعی، اقتصرادي و بهداشرتی   »دهياري در ابعاد 

دارد  بره بيران دیگرر     معنرادار وجررد  مثبرت و   رابطرۀ وي « رفتار كيفيت»و « دهيار س »همچني  بي  

  اند بيشتر رضایت روستایيان را جلب كننرد  ی ترانستهرفتار سازمان يها مؤلفهر از بعد ت دهيارهاي مس 

كالبردي، اجتمراعی، اقتصرادي و    »و كيفيت خدمات دهيراري در ابعراد   « س  دهيار»علاوه بر ای  بي  

 درنيرز  و كيفيت خدمات دهيراري   «كار دهيار سابقۀ»بي    دارد معنادار وجردمثبت و  رابطۀ« بهداشتی

 يرترسث كره گریراي    ینمعنادارمثبت و  رابطۀشاهد وجرد  «ابعاد كالبدي، اجتماعی، اقتصادي و بهداشتی

ميرزان شرركت دهيرار در    »يان است  بي  كسب رضایت روستای عامل تجربه در عملكرد بهتر دهيار و

 رابطرۀ « كالبدي، اقتصادي و بهداشرتی »و كيفيت خدمات دهياري در ابعاد « هاي آمرزشی مرتبط دوره

 يرترسث ( را در مرررد  1391زن ) هراي مررادي و پراپ    یافتره  ،  ایر  نترایج  اسرت  معنادار برقرارمثبت و 
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آزمررن كروسركال    همچنري    كنرد  يرد مری  تائاي دهيار در مرفقيت دهياري  حرفه -فردي هاي یژگیو

مات كيفيت رفترار، كيفيرت خرد   »نظر  گرناگرن ازوالي  نشان داد كه بي  دهياران با سطرح تحصيل 

دارد  نترایج آزمررن مرذكرر در مرررد      معنرادار وجررد  تفراوت  « اجتماعی و كيفيت خدمات اقتصادي

معنرادار  گریاي وجرد تفاوت  «رفتار، كيفيت خدمات كالبدي، اجتماعی، اقتصادي و بهداشتی كيفيت»

اي ویتنی نشان داد كه بي  دهيارهر  آزمرن م  همچني  شده است  بررسی روستاي 29پاسخگریان  ي ب

كيفيت رفتار، كيفيت خدمات كالبدي و كيفيرت  »بدون شرل دود و داراي شرل دود از نظر متريرهاي 

شرد  علاوه بر ای  مشخص شد كه بي  پاسخگریان برا   می معنادار مشاهدهتفاوت « خدمات اجتماعی

و كيفيت رفتار دهيار، كيفيرت خردمات كالبردي    »رضایت ایشان از  ۀسكرنت دائمی و فصلی در زمين

 دارد  معنادار وجردتفاوت « كيفيت خدمات اجتماعی دهياري

هاي پژوهش و مطالعات پيشي  گریاي آن است كه در اكثر تحقيقاتی كه برا   بازاندیشی در یافته

روسرتاهاي داراي دهيراري و    ۀدهياري در روستا یا با مدل مقایسر  ي تسسقبل و بعد  ۀرویكرد مقایس

نتایج نشانگر مثبت برردن ح ررر   ي، در مراردبه جز  ،اند شده انجادو  یده سازمانروستاهاي فاقد آن 

است بر ضررورت وجررد نهراد     یيديتسمطالعات مهر  گرنه ی ااست  نتایج  ها آنو عملكرد  ها دهياري

هراي   اسرت  در مقابرل یافتره    شرده  ابرراز يان از سري كارشناسران و خررد روسرتای    مكرراهدهياري كه 

و نيز پرژوهش   شده انجاد  ار رب عمرمی ارزیابی ه با استفاده از ( ك1392رضرانی و همكاران )

از نتایج منفری  ، ( صررت گرفته است1985قالب مدل شكاف پاراسررامان و همكاران )حاضر كه در 

ید ایر  نكتره اسرت كره     ؤنتایج دو گروه پژوهش یاد شده م ۀدارد  مقایسحكایت  ها دهياريعملكرد 

نظيرر   هرایی  یینارسرا اي كه در روستا داشرته و دارنرد، برا مشركلات و      هسازند آثار رغن به ها ياريده

خرر  ، يزهبرراانگتجربگرری، كمبرررد بردجرره و امكانررات، فقرردان نيررروي كررارآزمرده و    نرپررایی، كررن

ایر  اسراس    اند  بر برده یبان گر    دست به  اداري و -هاي سازمانی یناهماهنگقانرنی،  هاي يبسترساز

 شرد مینهادهاي تحقيق بيان پيش عنران  بهمرارد زیر 

 رفترار ي هرا  مؤلفره ير رفتار دهيار در كيفيت خدمات دهياري در ابعراد گرنراگرن،   تسثبا ترجه به   1

 عنرران  بره صررت كه افررادي كره     ی بد قرار گيرد  مدنظرمانی بایستی در انتخاب دهياران ساز

فهن رفتار روسرتایيان، درك   هاي لازد ترانمندي كافی برايشرند  ی آمرزشدهيار انتخاب می

بينی رفتارهاي آتری روسرتایيان در شررایط مختلرف و     ها و نيازهاي آنان، قدرت پيش خراست

 كنترل و هدایت رفتار آنان را براي رسيدن به اهداف ترسعۀ روستایی كسب كنند 

يراري  يفيت رفتار و نيز ابعاد متعدد كيفيرت خردمات ده  ك بابا عنایت به رابطۀ مثبت س  دهيار   2
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تران با انتخراب  پرهيز شرد  می سال و  س   كنالامكان از انتخاب دهياران  شرد حتی پيشنهاد می

در سطح روستا داراي نفرذ معنري و شرناخت كرافی در مرررد سراختارهاي      باتجربه كهدهيار 

اجتماعی مرجرد در روستاست، زمينۀ جلب مشاركت همۀ اهالی روستا اعرن از افرراد مسر  و    

 جران را فراهن ساخت 

یيد ارتباط عامل تجربه، سطح تحصيل و آمرزش ضرم  خردمت دهيرار برا عملكررد      تسنظر به   3

شررد در انتخراب دهيرار     شرده، پيشرنهاد مری    كيفيرت خردمات بررسری   مثبت دهياري در ابعاد 

قرار گيرد  در ای  زمينه بهترر اسرت    مدنظرسازوكارهایی براي رعایت بهتر و بيشتر ای  عرامل 

به هر دو بعد دانش دهيار اعن از آكادميک و برمی ترجه شرد  علاوه بر ایر  گذشرته از سرطح    

د همراره به آمرزش و مهارت دهياران ترجره شررد  بره    شرسراد فعلی دهيار روستا پيشنهاد می

ترران از  هراي آمرزشری رو در رو، مری   منظرر دستيابی به ای  هدف، گذشته از برگزاري كلاس

 مند شد هاي آمرزش مجازي، مجلات تخصصی و غيره بهرهظرفيت

خدمات دهيراري   وقت( بر كيفيت وقت و پاره وقت، نيمه تماد)كار دهيار  ير نحرۀ تسثبا ترجه به    4

خرریش را بره ایر  شررل      وقرت   تمراد بينی سازوكارهایی براي استخداد دهيارهرایی كره    پيش

شررد از  ریرق   پيشنهاد می وقت تمادجذب دهياران  منظرر  بهاختصا  دهند، ضروري است  

 4ها، سازوكارهاي قانرنی براي اسرتخداد دهيرار بره مردت     تهيۀ  رح الحاقی به قانرن دهياري

 دهيار تعيي  شرد  دستمزدقرار گرفته و منابع تسمي   نظرمدسال 

 
 منابع

ي هرا  پرارك (  ارزیابی كيفيت اماك  تفریحی، ورزشی و 1392دار، محمد ) كشتی ؛خرشبختی، جعفر ؛امامی، عرض

، 18، شرمارۀ  5، سرال  مطالعرات مردیریت ورزشری    دوماهنامه  استان گلستان بر اساس مدل تحليل شكاف

 51-66صص 

درجستجري راهكارهاي مناسرب برراي   -مدیریت نری  روستایی(  1388) عارف يدسمرسري،  ؛یعل يدسبدري، 
  انتشارات اشتياق نرر  ها ياريده ترسعۀ 

ها: مطالعره مررردي    ها، مرانع ترفيق و كاركردهاي آن (  تجربۀ دهياري1390حسنرند، اسماعيل ) ؛حسنرند، احسان

  2، شماره 14، سال فصلنامه روستا و ترسعه  لرستانهاي شهرستان سلسله در استان  دهياري

، انتشارات مركرز آمررزش   هاي سازمانی، راهنماي عملياتی ارزشيابی اثربخشی آمرزش(  1391خراسانی، اباصلت )

   اپ اول  و تحقيقات صنعتی ایران
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بر ميزان رضرایتمندي روسرتایيان    مؤثر(  عرامل 1391شهراد ) ،مهدوي ؛سرري، فرشاد ؛شاهكرهی، عليرضا خراجه

، فصرلنامه روسرتا و ترسرعه     نسبت به عملكرد دهياران: مطالعه مرردي بخش كرنانی شهرستان كرهدشرت 

  23 -41، 1، شماره 15سال 

سراله دود   هاي عمران روستایی در برنامره پرنج   ها و برنامه (  ارزشيابی اهداف، سياست1379رضرانی، محمدرضا )

، هراي جررافيرایی   فصلنامه پژوهش  با تسكيد بر ساماندهی ف اها و مراكز روستایی 1373-78ترسعۀ كشرر 

  33-46، صص 38، شماره 32سال 

هرا برا اسرتفاده از مردل      (  ارزیرابی عملكررد دهيراري   1392پيري، صدیقه ) ؛محمدي، سميه ؛رضرانی، محمدرضا

، هراي جررافيرایی انسرانی    پرژوهش   (، مطالعۀ مرردي: شهرستان دهلرران CAF ار رب عمرمی ارزیابی )

  199-216صص ، 1ي  ، شماره45سال 

ف ررایی  -هرا در ترسرعه كالبردي    (  ارزشريابی عملكررد دهيراري   1392نسرب، صردیقه )   كرمری  ؛ریراحی، وحيرد  

  61-70، صص 12، سال سرد، شماره اي ریزي منطقه فصلنامه برنامه  ي روستاییها سكرنتگاه

(  بررسی و ارزشيابی عملكرد 1391) غلامرضا ،كاووسی ؛محمرد ،مرادي ؛ا    حجت ،صادقی ؛سليمان، محمرد فال

 دوفصلنامه  مطالعه مرردي بخش مركزي شهرستان بيرجندروستایی: دهياران در فرایند مدیریت و ترسعه 
  73 -95، مشهد، 1، شماره 1، سال ریزي روستایی پژوهش و برنامه

(  وضعيت رضایت روسرتایيان و عرامرل مررتبط برا آن از     1391ي  )جاجرمی، حس ایمانی ؛فيروزآبادي، سيداحمد

  61-91، صص 1ي  ، شماره3، سال هاي روستایی پژوهش  ها عملكرد دهياري

(  مدیریت سياسری روسرتا   1389زاده، سلمان ) انصاري ؛، احمدتقدیسی ؛سرري، فرشاد ؛كامران دستجردي، حس 

  شهرسرتان دلفران  : ها در روستاهاي بزرگ و كر ک مطالعره مررردي   اي مرفقيت دهياري و تحليل مقایسه

  51 -66، 18شماره  ،15 ، جلدنشریه تحقيقات كاربردي علرد جررافيایی

منظررر شناسرایی عرامرل بسترسراز مرفقيرت       ي الگرریی بره   (  ارائره 1391زن، عبدالحميد ) پاپ ؛مرادي، خدیجه

  175-202، صص 2ي  ، شماره3، سال هاي روستایی فصلنامه پژوهش  ها دهياري

ي  دوفصرلنامه   (  مدیریت براي نرسازي روستایی تجربۀ اروپا و شمال امریكرا 1382مطيعی لنگرودي، سيدحس  )
  229-251، صص 1شماره ، اي علمی پژوهشی جررافيا و ترسعۀ ناحيه

ها از دیردگاه   (  ارزشيابی عملكرد دهياري1390برذرجمهري، خدیجه ) ؛بخشی، زهرا ؛لنگرودي، سيدحس  مطيعی

-56، صرص  16، شماره اي دوفصلنامه جررافيا و ترسعۀ ناحيه  دهستان بيهق شهرستان سبزوار -روستایيان

35  

یگرر در مردیریت روسرتاهاي ایرران نمرنرۀ      اي د ها تجربره  (  دهياري1384اكبر ) كانی، علی نجفی؛ مهدوي، مسعرد

  53، شمارۀ 37، سال هاي جررافيایی فصلنامۀ پژوهش  هاي آذربایجان غربی مرردي: دهياري

هرا و   هراي ا لاعراتی، رویكردهرا، مردل     (  ارزشيابی نظاد1389الله ) مهدیرن، روح ؛رحيميان، حميد ؛نقري، حسي 
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  113-139صص   52، شماره 44، سال رسانی دانشگاهی ا لاعنشریه تحقيقات كتابداري و   ها روش
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