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 چکیده 
مدیریــت روســتایی در ایــران پــس از فــراز و فرودهــای بســیار، بــا شــکل‌گیری 
شــوراهای اســامی و اســتقرار نهــاد دهیــاری، تجربــه جدیــدی را آغــاز نمــود. 
اکنــون کــه حــدود دو دهــه از آغــاز فعالیــت الگــوی نویــن مدیریــت روســتایی 
می‌گــذرد، بــا توجــه بــه تعــدد و پراکندگــی روســتاها از یــک ســو و مســایل و 
مشــکلات مرتبــط بــا تجهیــز، توانمندســازی، صرفــه اقتصــادی ارایــه خدمــات 
و... از ســوی دیگــر، بازآرایــی الگــوی جــاری ضــروری بــوده و در ایــن فرآینــد 
نیــز ســنجش رضایــت روســتاییان به‌عنــوان ذی‌نفعــان اصلــی حائــز اهمیــت 

. ست ا
ــی-  ــر روش توصیف ــردی و از نظ ــت کارب ــاظ ماهی ــر از لح ــش حاض پژوه
ــع‌آوری  ــه‌ای جم ــی و کتابخان ــه دو روش میدان ــا ب ــد. داده‌ه ــی می‌باش تحلیل
ــتان  ــتان‌های اس ــی شهرس ــر تمام ــتمل ب ــاری آن مش ــه آم ــده‌اند. جامع ش
ــرار  ــر ق ــا مدنظ ــش ب ــا دو بخ ــک ی ــتان ی ــر شهرس ــد. از ه ــن می‌باش قزوی
ــاری  ــتاهای دارای دهی ــداد روس ــی و تع ــتردگی فضای ــاخص‌های گس دادن ش
ــر  ــاب و در ه ــتان انتخ ــک دهس ــز، ی ــش نی ــر بخ ــطح ه ــاب، در س انتخ
ــتاهای  ــاری، روس ــتاهای دارای دهی ــداد روس ــا تع ــب ب ــز متناس ــتان نی دهس
هــدف براســاس شــاخص‌هاي موصــوف انتخــاب شــده‌اند. درمجمــوع 
ــت  ــت. رضای ــده اس ــل ش ــتا تکمی ــی 40 روس ــنامه از اهال ــداد 427 پرسش تع
روســتاییان از عملکــرد دهیاری‌هــا در ســه بعــد؛ الزامــات عملکــردی، الزامــات 
ــا  ــاد، ب ــن ابع ــا ای اساســی و الزامــات انگیزشــی و در هشــت مؤلفــه مرتبــط ب
 Spss ــزار ــات و نرم‌اف ــت خدم ــکاف یکفی ــو، ارزیابی‌ش ــدل کان ــتفاده از م اس
ــای آن اســت  ــق گوی ــج تحقی ــه اســت. نتای ــرار گرفت ــل ق ــورد تجزیه‌وتحلی م
کــه بیشــترین میــزان رضایــت در ابعــاد ســه‌گانه موصــوف، مربــوط بــه بعــد 
ــه از شــش  ــن 9 بخــش موردمطالع ــن در بی ــوده اســت. همچنی ــردی ب عملک
شهرســتان اســتان قزویــن، بالاتريــن میــزان رضایــت از عملکــرد دهیاری‌هــا، 
ــش  ــرا و بخ ــتان بویین‌زه ــتیابی شهرس ــش دش ــه بخ ــوط ب ــب مرب ــه ترتی ب
طــارم ســفلی شهرســتان قزویــن و کمتریــن میــزان رضایــت نیــز بــه ترتیــب 
ــد شهرســتان  ــه بخــش بشــاریات شهرســتان آبیــک و بخــش رامن ــوط ب مرب

ــت. ــوده اس ــرا ب بویين‌زه
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Evaluation and analysis of villagers’ satisfaction 
with the performance of rural management (Deh-
yari)
Abstract
Rural management in Iran, after many ups and downs, began a new ex-
perience with the formation of Islamic councils and the establishment 
of the Dehyari institution. Now that almost two decades have passed 
since the beginning of the new model of rural management, Due to the 
multiplicity and dispersion of villages on the one hand and issues and 
problems related to equipment, empowerment, economic efficiency of 
providing services and... On the other hand, Rearranging the current 
pattern is essential. And in this process, measuring the satisfaction of 
the villagers as the main stakeholders is important.
The present study, which aims to evaluate and analyze the sat-
isfaction of villagers with the performance of rural areas, It 
is descriptive-analytical in nature and practical in purpose.  
Research data were collected in two methods: field and library. The statis-
tical population of the study includes all cities of Qazvin province. One 
or two sections of each city have been selected taking into account the 
indicators of spatial extent and the number of villages with rural areas.  
In the next, according to the number of villages with rural areas, the 
target villages were randomly selected. A total of 427 questionnaires 
from residents of 40 villages in Qazvin province have been completed. 
Villagers’ satisfaction with the performance of rural management (De-
hyari) was analyzed in three dimensions of functional requirements, 
basic requirements and motivational requirements and in eight compo-
nents related to these dimensions, using Kano model, service quality 
gap assessment and SPSS software. The results of the research show 
that the highest level of satisfaction in the three dimensions mentioned 
was related to the dimension of performance requirements and then 
related to the dimension of basic requirements and the dimension of 
motivational requirements, respectively.
 Also, among the nine sections studied from the six cities of Qazvin 
province, the best level of satisfaction with the performance of rural 
areas is related to the “Dashtiabi” section of “Buin Zahra” city, “Tarom 
Sofla” section of Qazvin city and “Ziaabad” section of “Takestan” city. 
The lowest level of villagers’ satisfaction was related to “Beshariyat” 
section of “Abiek” city and “Ramand” section of “Buin Zahra” city.

Keywords: Evaluation, Satisfaction, Performance, Dehyari, 
Qazvin
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مقدمه
ــي از  ــتايي، كي ــع روس ــت در جوام ــاختار مديري ــه س ــه ب توج
موضوعــات اساســي در تحليــل مســايل توســعه روســتايي 
ــي،  ــت محل محس��وب مي‌ش��ود (Bodin,2011:560). مديري
ــكل‌دهي  ــق ش ــه، از طري ــت جامع ــازماندهي و هداي ــد س فرآين
ســازمان‌ها و نهادهــاي مســئول در اداره مناطــق روســتايي 
ــت  ــر، مديري ــاد والك ــه اعتق ــد (sharma,2004:5). ب مي‌باش
روســتايي نوعي اســتفاده جامع، مولــد و كيپارچه از ســرمايه‌هاي 
اجتماعــي، طبيعــي و مالــي در مقياس‌هــاي زمانــي و جغرافيايــي 
اســت(Walker,2002:113). نقــش و جايــگاه روســتاها در 
فرآيندهــاي توســعه اقتصــادي، اجتماعــي و سياســي در مقيــاس 
محلــي، منطقــه‌اي و بين‌المللــي و پيامدهــاي توســعه نيافتگــي 
ــه  ــه توســعه روســتايي و ب مناطــق روســتايي، موجــب توجــه ب
ــران  ــا و ديگ ــت )ازکي ــده اس ــتایی ش ــت روس ــع آن مدیری تب
ــه‌اي اســت  ــد چندجانب ــتايي فراين ــت روس 1383ص27(. مديري
كــه شــامل ســه ركــن »مــردم، دولــت و نهادهــاي عمومــي« 
‌اســت. ‌ايــن فراينــد بــا مشــاركت مــردم و از طريــق تشــكيلات، 
توســعه  طرح‌هــاي  و  برنامه‌هــا  و  روســتايي  ســازمان‌هاي 
روســتايي تدويــن و اجــرا گرديــده و تحــت نظــارت و ارزشــيابي 

ــي، 1383ص211(. ــرد )رضوان ــرار مي‌گي ق
ســاختار اداره‌ی نواحــی روســتایی در بیــن کشــورها بــه لحــاظ 
ــابقه  ــم و س ــی حاک ــوژی سیاس ــازمانی، ‌ایدئول ــکلایت س تش
ــکاران،1391. ــه و هم ــت )محمدی‌یگان ــاوت اس ــی متف تاریخ

ص113( در کشــور مــا نیــز پــس از فــراز و فرودهــای بســیار، 
بــا تشــكيل نهادهــاي شــورا و دهيــاري براســاس قانــون 
موســوم بــه شــوراها )مصــوب 1376( و قانــون تأســیس 
)مصــوب  کشــور  روســتاهای  در  خودکفــا  دهیاری‌هــای 
1377(، فصــل نوینــی در مدیریــت روســتایی کشــور آغــاز شــد 
ــال حاضــر براســاس  ــادي، 1384ص44(. در ح ــي نصرآب )زيارت
ــزی  ــم از؛ برنامه‌ری ــددی اع ــف متع ــررات، وظای ــن و مق قوانی
ــی، بهداشــت  ــی و خدمات ــور عمران ــه ام ــن ب روســتایی، پرداخت
ــات فرهنگــی، پیشــگیری  ــات اجتماعــی، خدم روســتایی، خدم
از حــوادث غیرمترقبــه، بهبــود شــرایط محیط‌زیســت روســتایی 
ــات در  و نظ��ارت ب��ر طرح‌ه��ای توس��عه فیزیک�ـی و مستحدث
ــه وظایــف مدیریــت روســتایی  ــی روســتا ازجمل محــدوده قانون
ــف در  ــن وظای ــادي، 1384ص43( و ‌اي ــي نصرآب ــت )زيارت اس
ــر  ــت و ه ــر جمعی ــا ه ــاری و ب ــتاهای دارای دهی ــه روس کلی
ــم  �ـت. علی‌رغ ـ و...‌ یکس��ان و مش��ابه اس ــت جغرافیاییـ موقعی
ــه خدمــات مدیریــت  ــزوم ارای ــر ل ــدی ب ــه تردی ‌اينکــه هیچ‌گون
روســتایی بــه کلیــه جمعیــت روســتایی و ســکونتگاه‌های 
روســتایی کشــور نیســت، پرســش اصلــی ‌ايــن اســت کــه آیا در 
عمــل امــکان تحقــق تمامــی ‌ايــن وظایــف )کــه بعضــاً نیازمنــد 

ــزات  ــن نیروهــای انســانی متخصــص، تأسیســات و تجهی تأمی
متناســب و تأمیــن منابــع مالــي قابــل توجــه اســت(، در تمامــي 
روســتاها، به‌صــورت یکســان و یکنواخــت وجــود دارد؟ و 
ــای  ــخگوی نیازه ــته پاس ــد توانس ــه ح ــا چ ــاری ت ــوی ج الگ
ــت در  ــي اس ــد؟ بديه ــف باش ــای مختل ــتاییان در زمینه‌ه روس
راســتاي پوشــش حداكثــري خدمــات نهــاد دهيــاري و افزايــش 
رضايتمنــدي روســتاييان بايســتي الگــوی ارایــه خدمــات 
ــري و  ــه بازنگ ــک، هرگون ــود و بی‌ش ــي ش ــتايي بازآراي روس
ــش از  ــور بي ــتايي در كش ــت روس ــوي مديري ــي الگ بازمهندس
ــر  ــا از منظ ــرد دهياري‌ه ــي عملك ــد ارزياب ــز، نيازمن ــر چي ه

ــت. ــان اس ذي‌نفع
ارزيـــابي عملكـــرد به‌عنــوان كيـــي از مـــؤثرترين ابزارهـــاي 
ــد كاري،  ــرل فراين ــازماني و كنت ــاي س ــناخت قابليـت‌هـ شـ
مـي‌توانـــد بـــا برجســـته ســاختن تهديدهــا، قوت‌هــا و 
ــدهاي  ــاح رونـ ــود و اصـ ــراي بهب ــه را بـ ــا، زمينـ فرصت‌ه
موجـــود و تعـالي فـــردي و سازماني فـراهم ســـازد )محمـدي، 
1386ص9( ارزيـــابي باعــث اطمينــان از ايــن موضــوع می‌شــود 
كــه فعاليت‌هــا، اهـــداف برنامه‌ريــزي شـــده را محقـــق 
ســـاخته و بـــه تصـــحيح انحرافــات عمــده منجــر خواهــد شــد 

.(Halloran&Benton,1987:34)

ــردم  ــه م ــخ‌گویی ب ــالار، پاس ــای مردم‌س ــروزه در حکومت‌ه ام
و رضایــت آن‌هــا نســبت بــه خدمــات محلــی اهمیــت حیاتــی 
در جــذب مشــارکت مــردم در ادارۀ امــور و به‌تبــع آن موفقیــت 
ســازمان‌ها دارد. در نواحــی روســتایی طیــف وســیعی از خدمــات 
می‌شــود  ارائــه  محلــی  و  عمومــی  ســازمان‌های  توســط 
ــی از  ــا، یک ــات آن‌ه ــت خدم ــتاییان از یکفی ــت روس ــه رضای ک
شــاخص‌های ارزیابــی عملکــرد عمومــی آن‌هــا نیــز محســوب 
می‌شــود )دربــان آســتانه، 1394ص25(. توســعه‌پایدار روســتایی 
بــا موفقیــت یــک نهــاد محلــی ارتبــاط دارد و تــا حــد زیــادی 

ــه رضایــت اعضــای آن بســتگی دارد )روستنســیا، 1:2019(. ب
ــارکت و  ــش مش ــه افزای ــر ب ــی منج ــت محل ــخ‌گویی دول پاس
ــرد  ــود. عملک ــا می‌ش ــت آن‌ه ــردم و درنتیجــه رضای ــاد م اعتم
ضعیــف دولــت محلــی، ســرمایه اجتماعــی )اعتمــاد، انســجام و 
مشــارکت( را کاهــش می‌دهــد )روزکــروژ2 و همــکاران، 2013 
:247(؛ در واقــع عملکــرد مذکــور به‌طــور قابل‌توجهــی بــا 
توانمندســازی ســاکنین محلــی، رضایــت آن‌هــا و ارزش‌هایــی 
همچــون اعتمــاد عمومــی و خودآگاهــی ارتبــاط دارد. درصورتــی 
کــه ســطح ایــن عملکــرد پاییــن باشــد )کاهــش یابــد( موجــب 
نارضایتــی و اعتــراض مــردم می‌شــود، امّــا بــا افزایــش 
عملکــرد و شــفافیت کاری می‌تــوان مشــارکت و اعتمــاد 

ــم،2010: 241(. ــرد )یک ــذب ک ــردم را ج ــی م عموم

1-Rustinsyah
2-Roskruge
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عملکــرد، یــک رابطــۀ مثبــت و قــوی بــا رضایــت مشــتری دارد 
ــه  ــاس در اراي ــن اس ــکاران، 47:2018(. برهمي ــای1 و هم )نوب
ــا،  ــی دیدگاه‌ه ــدون بررس ــوان ب ــز نمی‌ت ــتايي ني ــات روس خدم
ــه موفقیــت دســت یافــت؛  نیازهــا و انتظــارات اهالــی روســتا ب
ــاط  ــه نظــر آن‌هــا ســبب مشــخص شــدن نق ــه ب چراكــه توجّ
ــرد  ــود عملک ــن بهب ــتا و همچنی ــران روس ــف مدی ــوّت و ضع ق
آن‌هــا و افزایــش یکفیــت خدمــات می‌شــود )شــفیعی‌ثابت 
ــردم از  ــارات م ــی، انتظ ــه عبارت ــکاران، 2017 ص48(. ب و هم
عملکــرد و خدمــات دولــت محلــی بــر نگــرش و رفتــار آن‌هــا 
تأثیرگــذار اســت. به‌طــوری کــه عملکــرد ضعیــف باعــث 
نارضایتــی و واکنــش مــردم )پذیــرش منفعلانــه( )جیمــز، 
ــدگاه مثبــت مــردم و قضــاوت منفــی آن‌هــا  ــر دی 2011(، تغیی
ــی به‌صــورت ســوگیری منفــی و تحریــک  ــت محل ــارۀ دول درب
ــد  ــان می‌ده ــود را نش ــی، خ ــراض جمع ــب اعت ــار در قال رفت

ــیلی2، 2014: 43(؛ ــز و مس )جیم
ــتايي  ــي روس ــده در نواح ــه ش ــات ارائ ــت خدم ــش کيفي  افزاي
ــتاييان و مشــارکت  ــدگاه روس ــت دي ــورد و درياف ــد بازخ نيازمن
دادن ســاکنان روســتايي در فرآينــد توســعه اســت. بي‌توجهــي 
ــرد  ــي را در فراگ ــاي فراوان �ـتاييان، چالش‌ه ــت روس ــه خواس ب
ــي  ــن‌رو بررس ــت؛ از اي ــد داش ــي خواه ــتايي درپ ــعۀ روس توس
ــده در  ــه ش ــات ارائ ــف خدم ــوّت و ضع ــاط ق ــاندن نق و شناس
محيــط روســتا، برنامه‌ريــزان روســتايي و فعــالان عرصــه 
ــد  ــاري خواه ــد ي ــب و کارآم ــزي مناس ــتا را در برنامه‌ري روس

رســاند )شــفیعی‌ثابت و دوســتی ســبزی، 1395ص113(.
از آن‌جــا کــه ارزیابــی رضایــت روســتاییان از عملکــرد دهیــاری، 
ــاری را  ــاد دهی ــای نه ــا و ضعف‌ه ــنی از قوّت‌ه ــر روش تصوی
ــذارد  ــتایی می‌گ ــن روس ــت نوی ــزان مدیری ــش‌روی برنامه‌ري پی
ــتايي را  ــت روس ــج مديري ــوي راي ــوان الگ ــاس آن مي‌ت و براس
ــذا  ــرار داد؛ ل ــا اصــاح ق ــه‌ مــورد بازنگــري ي به‌صــورت عالمان
ــردم از  ــت م ــزان رضاي ــي مي ــن ارزياب ــش، ضم ــن پژوه در ای
خدمــات نهــاد دهيــاري، عملكــرد ايــن نهــاد در ابعــاد مختلــف 
نيــز از منظــر ذي‌نفعــان )روســتاييان( موردســنجش قــرار 

مي‌گيــرد.
بررســی مطالعــات پیشــین در زمینــه ارزیابــی عملکــرد نهادهای 
ــد  ــان می‌ده ــا(، نش ــهرداری‌ها و دهیاری‌ه ــم از ش ــی )اع محل
ــف  ــاد مختل ــی در ابع ــدد و متنوع ــل متع ــن، عوام ــه محققی ک
ــن  ــرد و همچنی ــنجش عملک ــا را در س ــن نهاده ــه‌ای ای وظیف
ــل  ــا دخی ــات آن‌ه ــهروندان از خدم ــدی ش ــزان رضایت‌من می

دانســته‌اند.
- آکگــول (Akgul, 2012) در مطالعــه‌ای تحــت عنــوان 	

"ســنجش رضایــت شــهروندان از خدمــات شــهرداری 
1-Ndubai
2-JAMES and MOSELEY

ــی  ــتفاده از روش ارزیاب ــا اس ــه("، ب ــهیر )ترکی کیرس
کیفیــت خدمــات بــه روش ســروکوال، بــه ایــن 
نتیجــه رســید کــه شــهروندان درمجمــوع از عملکــرد 
ــا  ــارات آن‎ه ــرا انتظ ــتند زی ــی نیس ــهرداری راض ش
ــان داد  ــج نش ــن نتای ــد. همچنی ــرآورده نمی‌کن را ب
کــه برخــی متغیرهــا ماننــد وضعیــت تأهــل، ســطح 
تحصیــات، نــوع شــغل و درآمــد ماهانــه شــهروندان 

ــاط دارد. ــا ارتب ــدی آن‎ه ــزان رضایت‌من ــا می ب
- ارزیابــی 	 همــکاران (2011) بــه  و  مخلیــص 

خدمــات  کیفیــت  از  شــهروندان  رضایت‌منــدی 
ــروکوال  ــه روش س ــد ب ــوب تایلن ــهرداری‌های جن ش
ــدی  ــرای گروه‌بن ــی ب ــل عامل ــد و از تحلی پرداختن
ــق  ــج تحقی ــد. نتای ــتفاده ش ــق اس ــای تحقی گویه‌ه
نشــان داد درمجمــوع، شــهروندان از کیفیــت خدمات 
شــهرداری‌ها رضایــت نســبی دارنــد. همچنیــن 
تحلیــل رگرســیون نشــان داد وضعیــت فیزیکــی 
مهم‎تریــن  همدلــی،  و  پاســخ‌گویی  تجهیــزات، 
عوامــل تبیین‌کننــده رضایــت شــهروندان هســتند.

- ــل 	 ــه بررســی عوام ــان و همــكاران )1386( ب چوبچي
مؤثــر بــر عملکــرد دهیاری‌هــای اســتان گيــان 
ــده،  ــت آم ــه دس ــج ب ــاس نتاي ــر اس ــد. ب پرداختن
متغيرهايــي کــه بــر عملکــرد دهیاری‌هــا تأثیــر 
ــد  ــارت بودن ــب عب ــه ترتي ــتند، ب ــی‌داری داش معن
ــار،  ــغلي دهي ــت ش ــازمان‌ها، رضاي ــکاري س از: هم
ــي،  ــارکت مردم ــامي، مش ــوراهاي اس ــکاري ش هم
ــای آموزشــي،  ــاران در کلاس‌ه ــزان شــرکت دهي مي
تجهيــزات و امکانــات دهيــاري، درآمــد دهيــار، 
ــع خدمــات در  ــي روســتا، نحــوه توزي موقعيــت مکان
ســطح روســتا، مشــورت دهيــار بــا رهبــران محلــي و 
ــت روســتايي  ــابقه مديري اعضــاي شــورا، داشــتن س
ــتا. ــعه روس ــراي توس ــار ب ــزه دهي ــواده و انگي در خان

- ــی 	 ــه کارشناس ــی )1388( در پایان‌نام ــن دهقان امی
نظــام  فضایــی  "تحلیــل  موضــوع  بــه  ارشــد 
ــای  ــتایی و راهکاره ــاط روس ــه نق ــانی ب خدمات‌رس
ســازماندهی آن – مطالعــه مــوردی: بخــش مرکــزی 
ــت. در  ــه اس ــنی" پرداخت ــاد ممس ــتان نورآب شهرس
ــات  ــاد تأسیس ــات و ایج ــه خدم ــش ارای ــن پژوه ای
زیربنایــی در روســتاها به‌صــورت بخشــی، مهم‌تریــن 
مســاله تحقیــق بــوده اســت کــه منجــر بــه تشــدید 
توزیــع ناهمگــون خدمــات روســتایی در منطقــه 

ــت. ــده اس ــه ش موردمطالع
- ــی 	 ــه کارشناس ــو )1392( در پایان‌نام ــه کیوانل حبیب
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ارشــد خــود بــه راهنمایــی مهــدی پورطاهــری، 
ــد  ــا تأیک ــتایی ب ــت روس ــام مدیری ــی نظ ــه "ارزیاب ب
بــر رویکــرد یکپارچــه )مطالعــه مــوردی شهرســتان 
ــت.  ــه اس ــوی(" پرداخت ــان رض ــتان خراس ــای اس جغت
ــی  ــی- تحلیل ــه روش توصیف ــه ب ــق ک ــن تحقی در ای
انجــام شــده اســت، از شــاخص‌های حکمروایــی 
خــوب روســتایی مشــتمل بــر؛ مشــارکت‌جویی، 
ــی، شــفافیت،  ــات گروه ــق و تعام ــدی، تواف قانونمن
ــی  ــی و اثربخش ــوری، کارای ــخگویی، عدالت‌مح پاس
ــام  ــی نظ ــرای ارزیاب ــی ب ــای اصل ــوان مؤلفه‌ه به‌عن
مدیریــت روســتایی بــا رویکــرد یکپارچــه بهره‌گیــری 

ــت. ــده اس ش
- توکلــی )1394( در مطالعــه خــود بــه ارزيابــي 	

کيفيــت خدمــات دهیاری‌هــا بــا بهره‌گیــری از مــدل 
ــد  ــان دربن ــتان مي ــوردي: دهس ــه م ــکاف )مطالع ش
ــا  ــه ب ــن مطالع ــت. ای ــاه( پرداخ ــتان کرمانش شهرس
رويکــرد توصيفي-تحليلــي بــه ارزيابــي کيفيــت 
ــش  ــن پژوه ــردازد. در اي ــا مي‌پ ــات دهیاری‌ه خدم
ــاد  ــه در ابع ــاري در 32 گوي ــات دهي ــت خدم يكفي
رفتــاري، کالبــدي، اجتماعــي، اقتصــادي و بهداشــتي 

ــت. ــه اس ــرار گرفت ــنجش ق موردس
- رســتمی و همــکاران )1394(، در مطالعــه‌ای با عنوان 	

ــتایی،  ــا در توسعه‌روس ــرد دهیاری‌ه ــی عملک "ارزیاب
ــوان،  ــتان ای ــای شهرس ــوردی: دهیاری‌ه ــه م مطالع
اســتان ایــام"، بــه ایــن نتیجــه رســیدند کــه 
عواملــی ماننــد کمبــود امکانــات و منابــع مالــی 
دهیــاری، مســائل قومــی و قبیلــه‌ای در انتخــاب 
ــف  ــردم از وظای ــی م ــناخت و آگاه ــدم ش ــار، ع دهی
ــتخدامی  ــغلی و اس ــت ش ــام در وضعی ــاری، ابه دهی
ــدم  ــاران و ع ــی شــخصی دهی ــدم توانای ــاران، ع دهی
ــی و  ــای تخصص ــزان آموزش‌ه ــردم، می ــارکت م مش
عمومــی، ســطح تحصیــات و میــزان انگیــزه دهیــار، 
ــت  ــه و ســبک مدیری ــزان تجرب ــغلی، می ــت ش رضای
بــر عملکــرد دهیــار اثرگــذار بــوده و تأثیــر مثبــت و 
مســتقیمی بــر حکمروایــی روســتایی دارد )رســتمی 

و همــکاران، 1394(.
- بــا 	 مقالــه‌ای  در   ،)1392( همــکاران  و  رضوانــی 

عنــوان "ارزیبای رکلمعد دایهرياه‌ اب اافتسده از دمل 
اچروچب یمومع ارزیبای )CAF(، مطالعــه مــوردی: 
عملکــرد  کــه  دریافتنــد  دهلــران"،  شهرســتان 
ــی  ــوب‌ عموم ــدل چارچ ــاس م ــر اس ــا ب دهیاری‎ه
بــرای  شــده  اســتفاده  شــاخص‎های  و  ارزیابــی 
ــی  ــت، عوامل ــوده اس ــوب ب ــرد، نامطل ــی عملک ارزیاب

ــودن  ــنا نب ــاران، آش ــن‌ دهی ــات پایی ــد تحصی مانن
ــه  ــود برنام ــرد، نب ــی عملک ــی ارزیاب ــا مبان ــا ب آن‌ه
ــارکت  ــدم مش ــا، ع ــاله در دهیاری‎ه ــوّب پنج‎س مص
ــی و  ــکلات مال ــی و مش ــای عمران ــردم‌ در طرح‌ه م
ــا  ــرد آن‌ه ــی عملک ــا، در ناکارای ــاری دهیاری‎ه اعتب
ــوزش‌  ــتا، آم ــن راس ــت. در ای ــوده اس ــذار ب تأثیرگ
همه‎جانبــه‌ی دهیــاران، دقّــت در انتخــاب و گزینــش 
دهیــاران، تقویــت مشــارکت مــردم در مدیریــت 
ــا  ــی دهیاری‎ه ــع مال ــعه‎ی مناب ــتاها، توس ــور روس ام
ــی  ــارت و ارزیاب ــامانه‎ی نظ ــرای س ــت، اج و درنهای
ــا  ــرد دهیاری‎ه ــت عملک ــد در تقوی ــرد، می‎توان عملک

ــکاران، 1392(. ــی و هم ــد )رضوان ــش باش اثربخ
- دربــان آســتانه و رضوانــی )1390( در پژوهشــي 	

ــي روســتايي  ــوان "ســنجش ســطح حكمرواي ــا عن ب
و عوامــل مؤثــر بــر آن در حكومت‌هــاي محلــي 
رضايــت  نظيــر:  مــواردي  قزويــن"،  شهرســتان 
ــت وي،  ــبك مديري ــات و س ــار، تحصي ــغلي دهي ش
ــه  ــاي همجــوار، تجرب ــا دهياري‌ه ــاري ب ــل دهي تعام
روســتا،  جمعیــت  دهيــاري،  تجهيــزات  دهيــار، 
ــوان  ــی را به‌عن ــجام اجتماع ــاری و انس ــه دهی درج
ــرد  ــت عملك ــر موفقي ــر ب ــاي مؤث ــن متغيره مهم‌تري
ســرمايه  شــكل‌گيري  و  محلــي  حكومت‌هــاي 

ــت. ــمرده اس ــه برش ــه موردمطالع ــي ناحي اجتماع
- در پژوهــش رســتمي و همــكاران )1390( مؤلفه‌هــاي 	

مؤثــر بــر عملكــرد نظــام مديريــت محلــي دهســتان 
بالادربنــد شهرســتان كرمانشــاه بررســي شــد. نتايــج 
تبييــن  نشــان‌دهنده  اكتشــافي  عاملــي  تحليــل 
ــازي،  ــي، شفافيت‌س ــاركت اجتماع ــل مش ــج عام پن
قانون‌محــوري، همــكاري در فعاليت‌هــاي اجرايــي 
به‌عنــوان  اســتراتژكي  بينــش  و  هــادي  طــرح 
مؤلفه‌هــاي مؤثــر بــر عملكــرد نظــام مديريــت 

ــت. ــوده اس ــتايي ب ــي روس محل
- ونچانــگ )2008( در پژوهشــی کــه درخصــوص 	

از مناطــق چیــن  یکــی  مدیریــت روســتایی در 
ــت  ــه مدیری ــید ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــام داد ب انج
روســتایی زمانــی در نواحــی روســتایی جایــگاه خــود 
ــع  ــا فرهنــگ روســتایی، مناب را پیــدا می‌کنــد کــه ب
روســتایی، اکولــوژی روســتایی، تولیــدات روســتایی، 
ــود زندگــی روســتایی  ــر روســتایی و بهب کاهــش فق

ــد. ــردی باش ــل عملک در تعام
- ــود، 	 ــش خ ــز در پژوه ــکاران )1392( نی ــتانی و هم عنابس

ــه  ــخ‌گویی ب ــئولان، پاس ــردم و مس ــتانۀ م ــاط دوس ارتب
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فصلنامه علمی پژوهشی 
مدیریت شهری و روستایی 
شماره ۶۳ . تابستان ۱۴۰۰ 

ــیدگی  ــوۀ رس ــرام، نح ــا احت ــوأم ب ــردم ت ــکلات م مش
ــزه  ــه و انگی ــزان علاق ــف خــود و می ــه وظای مســئولان ب
آن‌هــا در انجــام وظایــف خــود را ازجملــه عوامــل مؤثــر در 

ــمرده‌اند. ــتا برش ــت روس ــرد مدیری ــت و عملک موفقی
ــات  ــا، در تحقیق ــف دهیاری‌ه ــوع وظای ــدد و تن ــم تع علی‌رغ
ــر  ــی در نظ ــورت کل ــا به‌ص ــف دهیاری‌ه ــاً وظای ــین غالب پیش
ــر  ــر ب ــل مؤث ــا عوام ــاری و ی ــرد دهی ــده و عملک ــه ش گرفت
ــه  ــرار گرفت ــی ق ــاری مــورد ارزیاب ــزان تحقــق وظایــف دهی مي
اســت. واقعیــت آن اســت کــه وظایــف دهیــاری از یــک جنــس 
ــر از  ــی دیگ ــی و برخ ــف ذات ــا وظای ــی از آن‌ه ــوده و برخ نب
ــر همیــن اســاس در  ــوع معاضــدت، همــکاری و... هســتند. ب ن
پژوهــش حاضــر بــا مدنظــر قــرار دادن نــوع وظایــف دهیــاری 
ــنجش  ــی س ــای علم ــا و روش‌ه ــا مدل‌ه ــا ب ــق آن‌ه و تطاب
ــرد  ــتاییان از عملک ــت روس ــان، رضای ــت ذی‌نفع ــزان رضای می

ــه اســت. ــرار گرفت ــنجش ق ــاری موردس ــاد دهی ــی نه خدمات

ادبیات پژوهش
ــا  ــازمان ب ــر س ــاي ه ــت‌ها و برنامه‌ه ــاق سياس ـان انطب ميزـ
انتظــارات و خواســته‌هایی كــه مــردم از ســازمان مذكـ�ور 
دارنــد، بيان‌گــر اثربخشــی1 ســازمان اســت. بــه عبارتــی یكــی 
از شــاخص‌هاي مهمــی كــه كارآمــدي ی�ـا ناكارآمــدي ســازمان 
ــارۀ آن ســازمان می‌باشــد  ــردم درب را نشــان می‌دهــد، نظــر م
)حیــدری ســاربان و همــکاران، 1394ص283(. ایــن مهــم 
ــایی  ــا شناس ــد ب ــازمان بکوش ــه س ــد ک ــق می‌یاب ــی تحقّ زمان
نیازهــای واقعــی خدمت‌گیرنــدگان، تصویــری شــفّاف و روشــن 
ــا  ــت آورد و ب ــه را به‌دس ــل اراي ــات قاب ــف خدم ــم و یک از ک
ــکان  ــان، ام ــای مخاطب ــا نیازه ــود ب ــار خ ــردن رفت ــق ک منطب
و  )محمدی‌فــر  کنــد  فراهــم  را  آنــان  رضایــت  افزایــش 

همــکاران، 1389ص104(.
هــدف مدیریــت روســتایی، ایجــاد یک رابطــۀ منطقــی و تنظیم 
شــده بیــن انســان و محیــط بــراي رســیدن بــه رضایت‌منــدي 
و خشــنودي در زندگ��ی مــردم مناطــق روســتایی اســت )قنبری 
ــه  ــا ب ــد دهیاری‌ه ــی، 1391 ص27(. ســازمان‌هایی مانن و قربان
میــزان فراوانــی نیــاز بــه رضایــت و اعتمــاد جامعــه روســتایی 
ــا از  ــردم را در پیشــبرد برنامه‌ه ــد مشــارکت م ــا بتوانن ــد ت دارن
ــتایی  ــت روس ــال مدیری ــداری را در اعم ــات و پای ــو و ثب یک‌س
از ســوی دیگــر، به‌دســت آورنــد )فیروزآبــادي و ایمانــی 

ــی، 1391ص70- 69(. جاجرم
ســاکنین ســکونتگاه‌هاي روســتایی از  رضایت‌منــدي 
ــداف  ــه اه ــتیابی ب ــن دس ــد ضم ــاری می‌توان ــرد دهی عملک
برپایــی ایــن س��ازمان، زمینه‌ســاز افزایــش ســرمایۀ اجتماعــی 
درون روســتاها، بهبــود وضعیــت اقتصــادي و به‌تبــع آن 
1-Effictiveness

درواقــع  باشــد؛  این‌گونــه مراکــز جمعیتـ�ی  توســعه‌پایدار 
ــا  ــند؛ ب ــته باش ــت داش ــا رضای ــه از دهیاري‌ه ــتاییانی ک روس
اطمینــان بیشــتري وظایــف شــهروندي خــود را در رونــد اجــرا 
و نظــارت برنامه‌هــاي عمومــی- مدنــی انجــام می‌دهنــد 

.)202 1395ص204-  )شــمس‌الدینی، 
ــف  ــم و كي ــنجش ك ــای س ــه معن ــي 2ب ــی، ارزياب ــور کل به‌ط
عملكــرد فــرد و قضــاوت دربــاره آن اســت و لازمــه ايــن امــر 
وجــود معيــار معينــي اســت تــا فاصلــه عملكرد فــرد بــا عملكرد 
ــی جاجرمــی و  ــد )ایمان ــا موردنظــر را مشــخص كن ــوب ي مطل
پاکدامــن، 1391(؛ ارزیابــی یــک چارچــوب نظام‌منــد را شــامل 
ــرای  ــه اج ــوط ب ــای مرب ــات و رخداده ــه اطلاع ــود ك می‌ش
برنامه‌هــای توسعه‌روســتایی را گــردآوری و  پروژه‌هــا یـ�ا 
ــی  ــه ارزیاب ــت آن‌چ ــد اس ــودن 3معتق ــد. ایمب ــل می‌نمای تحلی
ــز  ــتایی متمای ــات روس ــای اطلاع ــع و نظام‌ه ــایر مناب را از س
می‌كنــد هــدف آن؛ یعنــی بهبــود مدیریــت پروژه‌هــای 
ــم آوردن  ــق فراه ــن ه��دف از طری ــت. ای ــتایی اس توسعه‌روس
ــا،  ــرفت پروژه‌ه ــورد پیش ــب درم ــگام و مرتّ ــه هن ــات ب اطلاع
ارائــۀ تحلیل‌هــای كافــی درمــورد پیامده��ا و اطمینــان از 
این‌كــه مدیــران، تصمیمــات خــود را براســاس اطلاعــات 
درســت و مناســب اتخــاذ می‌كننــد، محقــق می‌گــردد 
ارزيابــي را  وانيل‌اســتافيل‌بيم4  1373ص25(.  )ایمبــودن، 
فرآينــد تعييــن، گــردآوري و فراهــم‌آوري اطلاعــات لازم 
بــراي قضــاوت دربــارۀ گزينــۀ تصميم‌گيــري مي‌دانــد )نــوری، 
1380 ص86(. وردن و ســاندز به‌طــور کلــی ارزیابــی را تعییــن 
ــش،  ــز و همکاران ــف یک ــق تعری ــد و طب ــف کرده‌ان ارزش تعری
ــا قســمتی از  ــام ی ــارۀ ارزش تم ــکار درب ــی، قضــاوت آش ارزیاب
ــرای  ــدارک ب ــناد و م ــع‌آوری اس ــیله جم ــه وس ــه ب ــک برنام ی
تعییــن ایــن مطلــب اســت کــه آیــا اهــداف برنامــه مطابــق بــا 
ــر  ــا خی ــدا کــرده اســت ی ــق پی ــول تحقّ اســتانداردهای موردقب

)انتظــاری، 1385ص39(.
ارزیابــی بــه دو شــیوۀ درونــی و بیرونــی انجام‌پذیـر� اس��ت. در 
ــع و  ــرار می‌گـر�ید، مناب ــه ق ــه موردتوج ــی آن‌چ ــی درون ارزیاب
ــروي انســانی  ــد؛ بودجــه، نی ــار ســازمان مانن ــات در اختی امکان
ــه  ــراي رســیدن ب و ماشــین‌آلات و نحــوۀ اســتفاده از آن‌ه��ا ب
ــی  ــزان بهــره‌وري اس��ت، امّ��ا در ارزیاب اهــداف ســازمانی و می
بیرونــی، نظــر مشــتریان ســازمان کــه می‌توانــد طیــف 
ــردم  �ـوم م ــا عم ــاص ت ــک کالاي خ ــتریان ی ــیعی از مش وس
ــی،  ــی جاجرم ــادي و ایمان ــت دارد )فیروزآب ـد اهمی را دربرگرـی

.)68 1391ص69- 
نقــش بســیار مهمــی در  اصــولًا عملکــرد ســازمان‌ها 
�ـازمانی،  ــرد س ــد. در عملک ــی دارن ــا نارضایت ــت ی ــاد رضای ایج
2-Evaluation
3-Nicolas imboden
4-Vanil estafil bim
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ــت و  ــای مثب ــث نگرش‌ه ــه باع ــود دارد ک ــی وج عملکردهای
ــه  ــردد. اگرچ ــازمان می‌گ ــه س ــبت ب ــهروندان نس ــی ش منف
ــامل  ــترده‌ای را ش ــیار گس ــف بس ــازمانی طی ــای س عملکرده
ــاط  ــا ارتب ــن عملکرده ــۀ ای ــی هم ــا هــدف نهای ــوند، امّ می‌ش
ب��ین ســازمان و رضایت‌منــدی افــراد اســت. زمانــی کــه 
ــراد را بــرآورده  عملکردهــای ســازمان بتواننــد نیازهــای اف
ســازند رضایت‌منــدی ایجــاد می‌شــود )معیدفــر و ذهانــی، 

ص137(.  1384
عملکــرد، چگونگــی انجــام وظایــف، فعاليت‌هــا و نتایــج 
ــا  ــزی کشــور، 1381( ی ــت و برنامه‌ری حاصــل )ســازمان مدیری
ــي پاســخ‌گويي، در  ــازي و تواناي ــي، اثربخشــي، توانمندس كاراي
ــق  ــراي تحقّ ــت ب ــي مديري ــم علم ــول و مفاهي ــوب اص چارچ
ــي  ــاي اجراي ــب برنامه‌ه ــازماني در قال ــف س ــداف و وظاي اه

اســت )حاجي‌شــريفي، 1371 ص 7(.
ــوب،  ــی خ ــاس روان ــک احس ــورت ی ــز به‌ص ــدی نی رضایت‌من
ــاده  ــاق افت ــد، اتف ــرد می‌خواه ــه ف ــزی ک ــه چی ــی ک هنگام
ــت  ــل اس ــا می ــاز ی ــک نی ــای ی ــت از ارض ــت رضای ــا حال ی
گســترده در ادبیــات  به‌صــورت  کــه   )2000 )هورنبــای، 
ــر  ــه تأثی ــن و نتیج ــر روش ــک متغی ــوان ی ــز به‌عن ــعه نی توس
خدمــات تولیــدی، رفــاه اجتماعــی و مالــی قلمــداد شــده اســت 
)رودریگــز و همــکاران، 2006: 667( و به‌عنــوان شــاخصی 
ــکاران، 2005:  ــگ و هم ــه رفتارشــناختی )ان مهــم در پاســخ ب
ــراد ســطوح  ــی رضایــت از خدمــات عمومــی، اف 144( در ارزیاب
واقعــی عملکــرد خدمــات را بــا انتظاراتشــان مقایســه میک‌ننــد 
ــوان گفــت،  )دیچمــن و ســامیک1، 2007: 652(. در واقــع می‌ت
ــق  ــرد نتیجــه تحقّ ــه ف ــد ک ــی به‌دســت می‌آی ــت هنگام رضای
ــور، 1390ص  ــد )هاش��می و یحیی‌پ انتظارات��ش را تجرب��ه کن
129(. بــه عبــارت دیگــر رضایت‌منــدی قضــاوت درمــورد 

ــکاران، 2000: 181(. ــارد2 و هم ــت )اره ــی اس ــت زندگ یکفی
میــزان رضایت‌منــدی،  شــاخص‌های  یکــی از مهم‌تریــن 
ــه شــده اس��ت. درصورت��ی ک�ـه خدمــات  یکفیــت خدمــات ارائ
ــدی  ــند، رضایت‌من ــته باش ــری داش ــت بالات ــده یکفی ــه ش ارائ
ــع  ــولی، 1398(. در واق ــدی و رس ــود )معتم ــد ب ــر خواه بیش‌ت
ــولات  ــات و محص ــراد از خدم ــارات اف ــان انتظ ــدر می هرچق
ــت  ــل دریاف ــه در عم ــی ک ــات و محصولات ــا خدم ــازمان ب س
ــا  ــت آن‌ه ــد، رضای ــته باش ــری داش ــه بیش‌ت ــد فاصل میک‌نن
ــزن3، 724:2004( ــد )فن‌رای ــدا میک‌ن ــش پی ــا کاه ــش ی افزای

ــف  ــی موظّ ــازمان‌های محل ــالار، س ــه مردم‌س ــک جامع در ی
ــوّت و ضعــف  ــاط ق ــردم و شناســایی نق ــت م ــه جــذب رضای ب
ایــن  بــر  عــاوه   .)555  :2012 )آکگل4،  می‌باشــند  خــود 
1-Deichmann & Somik
2-Ehrhardt
3-Van Ryzin
4-Akgul

رضایــت شــهروندان از عملکــرد ســازمان‌های عمومــی موجــب 
ــه در  ــازمان‌های مربوط ــا س ــکاری ب ــرای هم ــان ب ــب آن ترغی
جهــت انجــام بهتــر وظایــف و ارائــه خدمــات در ســطح روســتا 
ــازمان‌های  ــرد س ــی از عملک ــه نارضایت ــی ک ــود. درحال می‌ش
محلــی و به‌ویــژه احســاس تبعیــض در ارائــه خدمــات، موجــب 
یــأس، ناامیــدی و عــدم مســؤولیت‌پذیری شــهروندان می‌شــود 
ــذا هــدف اولیــه هــر ســازمانی بایــد  )دیــمک‌ار، 1394 ص 5(؛ ل
دســتیابی بــه بالاتریــن ســطح رضایــت مشــتریان باشــد 

ــی، 1385 ص41(. )رضای
اندازه‌گیــری  مدل‌هــای  براســاس نوعــی تقســیم‌بندی، 
از خدمــات بــه دو نــوع  اســتفاده‌كنندگان  رضایت‌منــدی 
ــی  ــای عین ــوند. مدل‌ه ــیم‌بندی می‌ش ــی« تقس ــی و ذهن »عین
ــتفاده‌كنندگان  ــدی اس ــه رضایت‌من ــتوارند ك ــده‌ای اس ــر ای ب
از طریــق شــاخص‌هایی می‌ســنجند كــه بــا شــدّت  را 
ــی  ــای ذهن ــد. مدل‌ه ــتگی دارن ــا همبس ــدی آن‌ه رضایت‌من
براســاس ســطح رضایت‌منــدی نیازهــای اســتفاده‌كنندگان 
ســنجیده می‌شــوند و مطابــق ب��ا ادراك اســتفاده‌كنندگان 
از رضایت‌شــان عمــل می‌كننــد. ایــن مدل‌هـ�ا مسـ�تقیماً 
ــردی از  از عقایــد اســتفاده‌كنندگان بهــره می‌گیرنــد و رویك
ــه ادراك آن‌هــا  ــد كــه ب ــه می‌دهن ــدی آن‌هــا را ارائ رضایت‌من

نزدیک‌تــر اســت )گانپــات5 و همــکاران، 2014: 14(.
امــروزه یکــی از روش‌هــای ســنجش کارایــی خدمــات و 
تســهلایت موجــود در یــک ناحیــه، ارزیابــی نظــر بهره‌بــرداران 
)دل‌بوســکه  از ایــن خدمــات اســت  اســتفادهک‌نندگان  و 
�ـر  ــا در اكث ــن مبن ــکاران، 2006: 667(. برهمی ــز6 و هم رودریگ
ــی  ـی مش��تریان یك ــزان رضایت‌مندـ ــنجش می ــورها، س كش
از راه‌هــای ســنجش و ارزشــیابی كیفیــت ارائـ�ه خدمـ�ات 
می‌باشـ�د؛ زیــرا رضایت‌منــدی نوعــی ســازگاری سیســتم 
ــا متقاض�ـی خدمــات را نشــان داده و مشــتری در ســازمان و  ب
شــهروندان در شــهر، سیســتم را در خدمــت خــود دیــده و بــا آن 
هماهنــگ شــده و درنتیج��ه مشــاركتی فعّــال خواهنــد داشــت. 
مـز�یان رضایتــ، وضعیــت عملكــرد را به‌عینــه در اختیــار 
مدیــران قــرار می‌دهـد� و ارزیابــی عملكــرد، یكــی از ابزارهــای 
اساســی و اصلــی مدیریــت جهــت تحقّــق اهــداف، اســتراتژی‌ها 
.)547  :2004 )لاو7،  و برنامه‌ریزی‌هــای ســازمان می‌باشــد 

به‌طــور کلــی، ایجــاد حالــت شــادمانی، خشــنودی و مطلوبیتــی 
کــه درنتیجــه تأمیــن نیازهــا و بــرآورده کــردن تقاضاهــا 
ایجــاد  ارائهک‌ننــدگان  توســط  مراجعهک‌ننــده  احتیاجــات  و 
)فرهادنــژاد،  گفــت  رضایت‌منــدی  می‌تــوان  را  می‌شــود 

ص23(.  1387

5-Ganpat
6-Del Bosque Rodríguez
7-Law
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رضایــت مــردم از عملکــرد دهیاري‌ه��ا نشـا�نه توفیــق مدیریــت 
روســتایی در دســتیابی بــه اهــداف خــود اس�ـت. ب�ـر ایــن اســاس 
ــد ســودمندي‌هاي  ــت م��ردم می‌توان ــت رضای آگاهــی از وضعی

زیــر را بــراي دهیاري‌ه�ـا داشــته باش�ـد:
1. افزایش اثربخشی دهیاري؛

2. افزایش پاسخ‌گویی دهیاري به جامعه روستایی؛
3. افزایش میزان اعتماد عمومی مردم به دهیاري؛
4. افزایش مشارکت مردم در برنامه‌هاي دهیاري؛

5. افزایــش مشــروعیت دهیــاري نــزد افــکار عمومی روســتاییان 
)فیروزآبــادي و ایمانــی جاجرمی، 1391 ص 64(.

مديريــت روســتايي در واقــع فراينــد ســازماندهي، هدايــت جامعه 
ــازمان‌ها و  ــه س ــكل دادن ب ــق ش ــتايي از طري ــط روس و محي
نهادهــا اســت. ‌ايــن ســازمان‌ها و نهادهــا وســايل تأميــن 
ــتايي  ــت روس ــند. مديري ــتايي مي‌باش ــه روس ــاي جامع هدف‌ه
ــردم،  ــن »م ــه رك ــامل س ــه ش ــت ك ــه‌اي اس ــد چندجانب فراين
دولــت و نهادهــاي عمومــي« ‌اســت. در ‌ايــن فراينــد بــا 
ســازمان‌هاي  تشــكيلات،  طريــق  از  و  مــردم  مشــاركت 
ــن  ــتايي تدوي ــعه روس ــاي توس ــا و طرح‌ه ــتايي و برنامه‌ه روس
ــرد  ــرار مي‌گي ــيابي ق ــده و تحــت نظــارت و ارزش ــرا گردي و اج
ــاری  ــوی ج ــی الگ ــی و بازآرای ــي، 1383:211(. ارزیاب )رضوان
ــای کارآمــدی و بهــره‌وری  ــا هــدف ارتق ــت روســتایی ب مدیری
ــزان  ــز مســتلزم ســنجش می ــر چی ــش از ه ــاری، بی ــاد دهی نه
رضایــت روســتاییان از عملکــرد کنونــی ایــن نهــاد اســت. چــرا 
ــع  ــرای رف ــازوکارهای لازم ب ــوان س ــاس آن می‌ت ــر اس ــه ب ک

ــی  ــود را پیش‌بین ــای موج ــتی‌ها و ناکارآمدی‌ه ــص، کاس نواق
ــود. ــرا نم و اج

ــدل  ــن م ــات: ای ــت خدم ــکاف کیفی ــدل ارزیابی‌ش م
بــرای ســنجش رضایــت افــراد از عملکــرد ســازمان‌های 
محلــی مورداســتفاده قــرار می‌گیــرد. در واقــع قبــل از آن کــه 
ــت  ــورد یکفی ــد، درم ــت کنن ــت را دریاف ــک خدم ــتریان ی مش
ــخصی،  ــای ش ــه نیازه ــه برپای ــد ک ــی دارن ــات انتظارات خدم
توقعــات گذشــته، توصیه‌هایــی کــه شــنیده‌اند و تبلیغــات 
مؤسســۀ ارائهک‌ننــده خدمــات، قــرار دارد. بعــد از خریــد و 
ــته‌اند  ــع داش ــه توق ــی ک ــتریان یکفیت ــات، مش ــرف خدم مص
را بــا آن‌چــه واقعــاً دریافــت کرده‌انــد، مقایســه میک‌ننــد. 
حــال اگــر خدمــات ارائــه شــده در منطقــه تحمل‌پذیــری قــرار 
گیــرد آن‌هــا احســاس خواهنــد کــرد کــه آن خدمــت مناســب 
ــات  ــطح خدم ــر از س ــی پایین‌ت ــت واقع ــر یکفی ــا اگ ــت، امّ اس
مناســب و مغایــر بــا انتظــار مشــتریان باشــد، یــک اختــاف یــا 
شــکاف یکفیــت بیــن عملکــرد ارائهک‌ننــده خدمــت و انتظــارات 
 .(Mokhlis and etal,2011:126) مشــتری ایجاد شــده اســت
مــدل مذکــور اصــاح شــده مــدل ســروکوال1 می‌باشــد 

.(Parasuraman,1985:231)

ــو2(: انتظــارات مشــتریان  مــدل رضایــت مشــتری )کان
به‌طــور متفاوتــی بــر رضایــت آن‌هــا تأثیرگــذار اســت. کانــو و 
همــکاران )1984(، مدلــی را جهــت تشــخیص انــواع مختلــف 
ــی  ــو، 1984(. نوریاک ــد )کان ــه دادن ــت ارائ ــخصه‌های یکفی مش
ــا  ــدی اولویت‌ه ــه روش طبقه‌بن ــود ک ــری ب ــن نف ــو، اولی کان
1-Servqual
2-Kano

جدول 1- روش‌های اندازه‌گیری رضایت‌مندی

شاخصمبناروش اندازه‌گیری

اندازه‌گیری عینی 
و مشاهده‌ای

اســاس ایــن شــیوه برمبنــای اســناد و مــدارک ســازمانی اســت کــه از ســوی 
مســئولین ذی‌ربــط جمــع‌آوری شــده اســت و به‌طــور معمــول داده‌هــای آن واقعــی 

. ست ا

حجم شکایت‌های عمومی و موضوعات 
مطرح شده

در ایــن شــیوه ســنجش، بیشــتر بــر احساســات و نگرش‌هــای افــراد تکیــه اندازه‌گیری ذهنی
می‌شــود.

افکار و نقطه‌نظرات به وسیله پرسشنامه 
و مصاحبه برداشت و سپس با بهره‌گیری 
از آمار و ریاضی تجزیه‌وتحلیل می‌شود.

اندازه‌گیری اولیه 
و نهایی

در ایــن شــیوه، ســنجش طــی دو مرحلــه انجــام می‌گیــرد. در بخــش اول نظــرات 
ــد از  ــتقیم بع ــور مس ــات به‌ط ــت خدم ــی دریاف ــت و چگونگ ــورد یکفی ــراد درم اف
ــه آن رضایــت اولیــه گفتــه می‌شــود. در  دریافــت خدمــت ارزیابــی می‌شــود کــه ب
ــه معیــن  ــه بعــد، پــس از دریافــت خدمــات از ســوی افــراد طــی یــک فاصل مرحل
نظــرات و دیدگاه‌هــای آن‌هــا برداشــت می‌شــود )بعــد از دریافــت خدمــت و 

ــد. ــی می‌گوین ــدی نهای ــری را رضایت‌من ــیوۀ اندازه‌گی ــن ش ــان(. ای ــت زم گذش

نظرسنجی به وسیله پرسشنامه و 
مصاحبه

منبع: ملکی و دارابی، 1387: 28.
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را بــرای تعییــن نیازهــا و انتظــارات مصرفک‌ننــدگان 
پایه‌گــذاری نمــود. مــدل مذکــور قــادر اســت نیازهــای 
مصرفک‌ننــدگان را تشــخیص دهــد و انتظــارات آن‌هــا را 
بــرآورده ســازد (Huiskonen & Pirttila, 1998). تحليــل كانو 
ــدي  ــراي اولويت‌بن ــت ب ــري كيفي ــاي اندازه‌گي ــي از ابزاره كي
ــت  ــا در رضاي ــر آن‌ه ــاس تأثی ــتريان براس ــته‌هاي مش خواس
ــراي  ــا ب ــد ت ــک مي‌كن ــت و کم ــتري اس ــنودي مش و خوش
ــري  ــت بيش‌ت ــه داراي اولوي ــي ك ــف الزامات ــتريان مختل مش
هســتند تعييــن شــود )چنــگ و چیــو، 2008(؛ درواقــع كيفيــت 
خدمــات را در بســتر نیازهــای مشــتری تعریــف و تعییــن 
ــتریان  ــای مش ــورت، 1990( و نیازه ــورت و ش ــد )داونپ میک‌ن

را در ســه گــروه طبقه‌بنــدی میک‌نــد:
ــه کارکــرد اولیــه  ــف( الزامــات اساســی: نیازهــای اساســی ب ال
محصــول مربــوط می‌شــود. درصورتــی کــه ایــن نــوع نیازهــا 
ارضــا نشــوند یــا عملکــرد آن‌هــا پاییــن باشــد تــا حــد زیــادی 

ــود. ــتریان می‌ش 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 کارای ــطح عملک س
موجــب افزایــش رضایــت می‌شــود و برعکــس. معمــولًا 
ــا  ــته از نیازه ــن دس ــی ای ــح متقاض ــور صری ــتریان به‌ط مش

هســتند و آن‌هــا را اعــام می‌دارنــد.

ــرای  ــا ب ــن دســته از نیازه ــات انگیزشــی )جــذاب(: ای 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
این‌گونــه  ایجــاد میک‌ننــد.  باشــند، رضایــت بیش‌تــری 
ــتریان  ــی مش ــبب نارضایت ــز س ــوند نی ــه نش ــر ارائ ــا اگ نیازه
نخواهنــد شــد. الزامــات انگیزشــی از طــرف مشــتریان تقاضــا 
ــب و  ــتند )طباطبایی‌نس ــا نیس ــار آن‌ه ــورد انتظ ــوند و م نمی‌ش

.)1393 ابراهیم‌پــور، 

تصویر 1- مدل رضایت مشتری )کانو(

منبع؛ چنگ و چیو، 2008

تصویر2- مدل مفهومی پژوهش

منبع: نگارندگان، 1400
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روش‌شناسی پژوهش
ــی و  ــه دو روش میدان ــا ب ــر روش، توصیفـی�- تحلیل��ی می‌باش��د. داده‌ه ـ کارب��ردی و از نظ ــن پژوه��ش از لح��اظ ماهتـی اي
ــع‌آوری شــده‌اند. جهــت ســنجش  ــون، جم ــالات گوناگ ــب و مق ــه، کت ــی همچــون؛ پرسشــنامه، مصاحب ــا ابزارهای ــه‌ای ب کتابخان
پایایــی ابــزار گــردآوری اطلاعــات از روش آلفــای کرونبــاخ اســتفاده شــد کــه جزییــات آن در جــدول شــماره 2 درج شــده اســت و 

ــد. ــؤالات می‌باش ــن س ــی بی ــط منطق ــود رواب ــنامه و وج ــی پرسش ــق؛ یعن ــزار تحقی ــؤالات اب ــر صحــت س بیان‌گ
جدول 2- سنجش پایایی ابزار گردآوری اطلاعات

سازگاری درونیآلفای کرونباخمؤلفهسازگاری درونیآلفای کرونباخمؤلفه

قابل قبول0.740مسؤولیت‌پذیریمناسب0.891عمران روستایی

مناسب0.843قابلیت اطمینانمناسب0.829خدمات عمومی

مناسب0.801سبک مدیریتقابل قبول0.705تعاملات سازمانی

عالي0.917دسترسی
منبع: نگارندگان، 1400

جامعــه آمــاري ‌ايــن پژوهــش شــامل527 روســتاي اســتان قزويــن مي‌باشــد كــه براســاس مجــوز وزارت کشــور، نهــاد دهیــاری 
ــر  ــده‌اند. در ه ــع ش ــتان‌ها( واق ــه شهرس ــتان )كلي ــن اس ــتان اي ــتاها در 6 شهرس ــن روس ــت. اي ــه اس ــتقرار یافت ــا اس در آن‌ه
ــدا بخــش  ــاري، ابت ــتاهاي داراي دهي ــت روس ــداد و جمعي ــه، تع ــت، فاصل ــي همچــون؛ جمعي ــه معيارهاي ــه ب ــا توج ــتان ب شهرس
ــز دهســتان  ــن معيارهــا، در ســطح هــر بخــش ني ــع آن براســاس همي ــه تب ــي انتخــاب )درمجمــوع 9 بخــش( و ب ــا بخش‌هاي ي
ــا روســتاهايي براســاس معيارهــاي  ــاً در ســطح هــر دهســتان نيــز روســتا ي ــا دهســتان‌هايي )درمجمــوع 22 دهســتان( و نهايت ي
موصــوف بــا بهره‌گيــري از روش‌هــاي آمــاري مناســب انتخــاب شــده‌اند )درمجمــوع 40 روســتا(. حجــم نمونــه موردنیــاز نيــز بــا 
بهره‌گيــري از فرمــول کوکــران، 427 نفــر از اهالــي )معتمدیــن( تعييــن شــد كــه بســته بــه جمعيــت هــر روســتا، بيــن 9 تــا 20 

پرسشــنامه توســط اهالــي تكميــل شــده اســت.
جدول 3- جامعه آماری پژوهش

روستاهاي منتخبدهستان منتخببخش منتخبتعداد دهياريشهرستانرديف

احمدآبادحصار خروانمحمدیه30البرز1
اردلان/ آزاددهشریف‌آباد

چوبینه/ حسین آباد جرندق/ حصارولیعصرشرقیبشاریات71آبیک2
حكيم اباد/ خاکشانغربی

مرکزی95آوج3
خرم‌آباد/ خروزانحصارولیعصر

خشکچال/ خیارجشهیدآباد
دبیریاننیریج

دلجک خان محمد/ دیزج/ دینه کوهدشتابي شرقيدشتابي104بویين‌زهرا4
روچ علیا/ زرند/ زعفران/ زه آباددشتابي غربي

ساج/ سليمان‌آباد/ شادمهانابراهیم‌آبادرامند

103تاکستان5
شترک ماخورین / شنبرك/ شهرآباداکاسفرورین

عبدل‌آبادخرم‌آباد

علي‌آباد/ فارسجیندودانگه سفلیضیاءآباد
قشلاق چرخلو/ قلعه گنجیدودانگه علیا

214قزوین6

طارم سفلی

کوهگیرسفلیچوقور
لوشکان/ محمودآبادخندان
مرادبیگلوکوهگیر
نهراننیارک

الموت شرقی
نیریج/ وربنالموت بالا

ورسالموت پایین
وروقمعلم لاکیه

652792240جمع:
منبع: نگارندگان، 1400
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تصوير 4- بخش‌هاي منتخب پژوهش- استان قزوينتصوير3- پراكندگي روستاهاي استان قزوين

منبع: نگارندگان، 1400
منبع: نگارندگان، 1400

تصوير 5- روستاهاي منتخب پژوهش- استان قزوين

 منبع: نگارندگان، 1400

ــر  ــده‌اند و در آخ ــر گرفته‌ش ــش در نظ ــته پژوه ــر وابس ــتاییان، متغی ــدی روس ــتقل و رضایت‌من ــر مس ــا، متغی ــرد دهیاری‌ه عملک
هــم داده‌هــای به‌دســت‌آمده بــا کمــک مــدل "ارزیابی‌شــکاف کیفیــت خدمــات" و مــدل "رضایــت مشــتری کانــو" و 

ــد. ــل قرارگرفته‌ان ــورد تجزیه‌وتحلی ــزار Spss م ــري از نرم‌اف ــا بهره‌گي ب

یافته‌های پژوهش
ــد. حــدود 53 درصــد  ــان زن بودن ــرد و 25.3 درصــد آن ــه از نظــر جنســیت 74.7 درصــد از پاســخگویان م ــه موردمطالع در جامع
ــه  ــا 38.6 درصــد مربــوط ب جامعــه در گــروه ســنی 45-31 ســال قــرار داشــتند. در زمینــۀ تحصیــات نیــز بیش‌تریــن میــزان ب
ــتر  ــه بیش ــد ک ــان می‌ده ــز نش ــه نی ــۀ موردمطالع ــغلی در منطق ــت ش ــت. وضعی ــوده اس ــم ب ــتان و دیپل ــي دبیرس رده تحصيلات

ــه شــغل کشــاورزی مشــغول هســتند )31.4 درصــد(. پاســخگویان ب

جدول 4: مشخصات فردی جامعه نمونه می‌توانید جدول را حذف نمایید

شرح )واحد: درصد(مؤلفه

جنسیت
74.7مرد

شغل

15.7خانهدار

تحصیلات

20.6ابتدایی و راهنمایی
38.6دبیرستان و دیپلم23.7کارمند25.3زن

سن

8.5کاردانی16.9آزاد3022.2- 15
27.5کارشناسی31.4کشاورز4552.9- 31
4.3ارشد و بالاتر8.7دامدار6019.8- 46

.0.5سایر3.7سایر603.7+
منبع: نگارندگان، 1400
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بــا وجــود گذشــت دو دهــه از شــکل‌گیری دهیــاری و ارایــه خدمــات عمومــی در بیــش از 37 هــزار روســتای کشــور توســط ایــن 
نهــاد بی‌شــک ارزیابــی میــزان رضایت‌منــدی روســتاییان از کارایــی و عملکــرد ایــن نهــاد، نقــش بــه ســزایی در بازآرایــی الگــوی 

ارایــه خدمــات عمومــی و بــه تبــع آن توســعه مناطــق روســتایی و بــه تبــع آن توســعه ملــی خواهــد داشــت.
بــا توجــه بــه وظایــف دهیاری‌هــا، در ایــن تحقیــق رضایــت روســتاییان از عملکــرد دهیاری‌هــا براســاس مــدل رضایــت مشــتری 
)کانــو( در ســه بعــد الزامــات عملکــردی )عمــران روســتایی، خدمــات عمومــی، مدیریــت ســازمانی(، الزامــات اساســی )تعامــات 
درون و بیــن دســتگاهی، دسترســی( و الزامــات انگیزشــی )مســؤولیت‌پذیری، قابلیــت اطمینــان، ســبک مدیریــت(، موردســنجش 

ــد. ــه اســت کــه به‌طــور کامــل در جــدول شــماره 5 آمده‌ان ــرار گرفت ق

جدول 5: متغیرهای تحقیق به تفکیک گویه، شاخص، مؤلفه و بعد

میانگین گویه شاخص مؤلفه بعد

4.26 تنظیف معابر

بهبود شبکه معابر

عمران روستایی

الزامات 

4.24 نظافت و لایروبی انهار، مسیل‌ها و هدایت آب‌های سطحی

4.16 بهسازی معابر )تعریض معابر روستا، شن‌ریزی و آسفالت(

4.36 نام‌گذاری معابر

4.21 تأمین روشنایی معابر

4.18 تفکیک اراضی

مدیریت ساخت‌وساز

4.28 الزام در رعایت طرح هادی

4.30 صدور پروانۀ ساختمان

4.37 نظارت بر ساخت‌وساز

4.13 تکمیل پروژه‌های ناتمام

4.44 جمع‌آوری و دفع زباله‌های روستایی

مدیریت پسماند

خدمات عمومی

4.38 استقرار سطل‌ها و جایگاه جمع‌آوری زباله

4.23 آموزش پسماند

3.76 ارائه خدمات ایمنی )اطفای حریق و...(
3.99مدیریت بحران و ایمنی پیگیری احداث سیل بند )درصورت نیاز(

3.96 ارائه آموزش‌های عمومی در زمینه مخاطرات

3.97 بهسازی و نگهداری غسالخانه و آرامستان روستایی

3.91مدیریت فضای سبز توسعۀ فضای سبز و بوستان‌ روستایی

4.05 ترویج فرهنگ درختک‌اری و توسعه فضای سبز

4.08 تأمین ساختمانی مناسب برای فعالیت دهیاری و تجهیز آن

مدیریت اموال و دارایی مدیریت سازمانی
4.24 نگهداری و رسیدگی به ماشین‌آلات تجهیزات و اموال
4.13 وصول عوارض محلی
3.64 ضرورت جذب نیرو
3.78 ضرورت خرید تجهیزات
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میانگین گویه شاخص مؤلفه بعد

4.46 پیگیری مشکلات روستا

تعاملات بین دستگاهی
تعاملات

الزامات 
اساسی

4.36 صدور معرفی‌نامه برای دستگاه‌های اجرایی
3.46 مشورت دستگاه‌ها با دهیاری
3.55 جدی گرفتن مکاتبات دهیاری
4.06 تعامل دهیاری با شورا

تعاملات درون‌سازمانی
3.52 همراهی مردم با دهیاری
4.13 دسترسی به دهیار و پرسنل

دسترسی به مدیریت روستا
دسترسی

3.97 دسترسی به ساختمان دهیاری
3.86 دسترسی به ساختمان شورا
4.20 توزیع عادلانه خدمات

دسترسی به خدمات
4.16 توجه به اقشار آسیب‌پذیر
3.87 اطلاع‌رسانی عملکرد به عموم مردم

شفافیت

مسؤولیت‌پذیری

الزامات 
انگیزشی

3.90 شفافیت قراردادها
3.52 آگاهی از درآمدها و هزینه‌ها
4.29 آگاهی از اقدامات و عملکرد دهیاری
4.03 پاسخ‌گویی به خواسته اهالی

همدلی

3.82 احترام به نظرات مردم
4.34 رفتار محترمانه كاركنان
3.63 فرهنگ شهروندی
4.14 حضور به موقع در محل کار
3.72 توانمندی اعضای شورا

تخصص

قابلیت اطمینان

4.15 توانمندی دهیار
3.62 مطلوبیت عملکرد شورا
4.27 مطلوبیت عملکرد دهیاری
4.18 تولی‌گری دهیاری

کارآمدی
3.12 تولی‌گری دولت
2.87 توافق با حذف شورا و دهیاری
3.98 مؤثر بودن عملکرد شورا
4.40 مؤثر بودن عملکرد دهیاری
3.94 مشورت با اهالی

مدیریت مشارکتی سبک مدیریت
3.99 توجه به نظرات مردم

3.75 تمایل اهالی به مشارکت

3.73 مشارکت اهالی درشناسایی مشکلات

منبع: نگارندگان، 1400
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ارزیابی ابعاد و مؤلفه‌های رضایت‌مندی
ــه  ــت مؤلف ــا در هش ــرد دهیاری‌ه ــتاییان از عملک ــدی روس ــن رضایت‌من ــمارۀ )6( میانگی ــدول ش ــه ج ــه ب با توجّ
ــؤولیت‌پذیری،  ــی، مس ــات، دسترس ــازمانی، تعام ــت س ــی، مدیری ــات عموم ــتایی، خدم ــران روس ــه )عم موردمطالع
قابلیــت اطمینــان و ســبک مدیریــت(، نشــان می‌دهــد، بیشــترین رضایــت روســتاییان مربــوط بــه مؤلفــه‌ی "عمــران 
روســتایی" در بعُــد الزامــات عملکــردی بــا میانگیــن )4/30( بــوده اســت. دومیــن مؤلفــه‌ای کــه روســتاییان از عملکــرد 
ــا میانگیــن )4/09( در بعــد الزامــات  ــه خدمــات" ب ــری داشــته‌اند، مؤلفــه‌ی "دسترســی ب دهیاری‌هــا رضایــت بیش‌ت
انگيزشــي و ســومین مؤلفــه، "خدمــات عمومــی" بــا میانگیــن )4/07( و پــس از آن نیــز مؤلفــه‌ی "مدیریــت ســازمانی" 
بــا میانگیــن )4/05( بــوده اســت. کمتریــن میــزان رضایــت روســتاییان از عملکــرد دهیــاری هــم بــه ترتیــب مربــوط 
بــه مؤلفــه‌ی "قابلیــت اطمینــان" بــا میانگیــن )3/81(، مؤلفــه‌ی د "ســبک مدیریــت" بــا میانگیــن )3/85(، مؤلفــه‌ی 

ــوده اســت. ــا میانگیــن )3/95( ب ــا میانگیــن )3/93( و مؤلفــه‌ی "مســؤولیت‌پذیری" ب "تعامــات" ب

 جدول 6: نتایج آزمون t تک‌نمونه‌ای رضایت‌مندی روستاییان از عملکرد دهیاری به تفکیک مؤلفه‌های هشت‌گانه

Test Value = 3.1

درجه tمیانگینمؤلفهبعد
آزادی

سطح 
معناداری

اختلاف 
میانگین

قابلیت اطمینان %95

حد بالاحد پایین

الزامات 
عملکردی

4.3027.621340.0001.204401.11861.2902عمران روستایی

4.0718.380283.000.96690.86341.0704خدمات عمومی

4.0523.373352.000.94759.86791.0273مدیریت سازمانی

الزامات 
اساسی

3.9313.372397.000.83425.7116.9569تعاملات

4.0922.994422.000.98747.90311.0719دسترسی

الزامات 
انگیزشی

3.9518.065422.000.85062.7581.9432مسؤولیت‌پذیری

3.8121.278424.000.71098.6453.7767قابلیت اطمینان

3.8519.668422.000.75284.6776.8281سبک مدیریت

منبع: نگارندگان، 1400

ــاد  ــاری در ابع ــاد دهی ــرد نه ــتاییان از عملک ــالا، روس ــان ب ــطح اطمین ــا س ــوع ب ــه درمجم ــد ک ــان می‌ده ــون T نش ــج آزم نتای
ســه‌گانه و مؤلفه‌هــای هشــت‌گانه رضایــت نســبی داشــته‌اند.

توزیع فضایی رضایت‌مندی روستاییان از کیفیت خدمات دهیاری‌ها

F جدول 7: مقایسه رضایت روستاییان بخش‌های موردمطالعه از خدمات دهیاری براساس مؤلفه‌های هشت‌گانه با استفاده از آزمون

سطح معناداریآزمون Fمجذور میانگیندرجه آزادیجمع مجذوراتمجموع هشت مؤلفه

19.61282.451بین گروه‌ها

5.8630.000 104.528250.418درون گروه‌ها

124.140258جمع کل

 منبع: نگارندگان، 1400
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آزمــون تحلیــل واریانــس )جــدول 5( بــرای مقایســه براســاس مؤلفه‌هــای هشــت‌گانه گویــای آن اســت کــه ســطح رضایت‌منــدی 
روســتاهای موردمطالعــه از عملکــرد دهیاری‌هــا در بخش‌هــای موردمطالعــه بــا 95 درصــد اطمینــان تفــاوت معنــاداری دارد.

جدول 8: تعیین محل تفاوت عملکرد دهیاری‌های بخش‌های موردمطالعه براساس مؤلفه‌های هشت‌گانه با استفاده از آزمون دانکن

تعدادبخششهرستان
زیرمجموعه‌های همگن در سطح خطای= ۰/05

12345

213.6724بشارياتآبیک

193.7813رامندبويین‌زهرا

343.8012الموت شرقيقزوين

194.1053محمديهالبرز

424.1654اسفرورينتاكستان
264.1797مركزيآوج

454.2130ضیاءآبادتاكستان
324.2683طارم سفليقزوين

214.7562دشتبيابيبويین‌زهرا

503.088.054.4281.000.سطح معناداری

منبع: نگارندگان، 1400

بــرای تعییــن تفــاوت بیــن بخش‌هــا از آزمون‌هــای دانکــن اســتفاده شــد )جــدول 8(. آزمون‌هــای دانکــن بــا توجــه بــه همگنــی 
ــوده  ــدی نم ــروه طبقه‌بن ــج گ ــه پن ــه را ب ــای موردمطالع ــا، بخش‌ه ــرد دهیاری‌ه ــتایی از عملک ــاکنان روس ــت س ــزان رضای در می

اســت.
ــتان  ــتان اس ــش شهرس ــه از ش ــش موردمطالع ــاکن در 9 بخ ــردم س ــت م ــزان رضای ــه می ــت ک ــای آن اس ــون گوی ــج آزم نتای
ــه مجمــوع نتایــج مؤلفه‌هــای  ــه ب ــا توجّ ــد. ب ــاداری دارن ــا یکدیگــر تفــاوت معن قزویــن در زمینــه یکفیــت خدمــات دهیاری‌هــا ب
ــه بخــش دشــتیابی شهرســتان بویین‌زهــرا  ــوط ب ــاری مرب ــت از عملکــرد دهی ــزان رضای ــن می ــه، بهتری هشــت‌گانه‌ی موردمطالع
)بــا میانگین‌هــای 4.76( بــوده اســت. پــس از آن بالاتریــن میــزان رضایــت مربــوط بــه بخــش طــارم ســفلی شهرســتان قزویــن 
و بخــش ضیاءآبــاد شهرســتان تاکســتان )بــا میانگین‌هــای 4.21 و 4.27( بــوده اســت کــه براســاس نتایــج آزمــون در یــک گــروه 
قــرار گرفته‌انــد. در گــروه بعــدی نیــز بخــش مرکــزی شهرســتان آوج و بخــش اســفرورین شهرســتان تاکســتان )بــا میانگین‌هــای 
4.18 و 4.16( قــرار گرفته‌انــد. رضایــت روســتاییان از عملکــرد دهیاری‌هــا در بخــش محمدیــه شهرســتان البــرز و بخــش المــوت 
ــن  ــرار داده اســت. کمتری ــروه ق ــک گ ــن دو بخــش را در ی ــز ای ــای 4.10 و 3.80( نی ــا میانگین‌ه ــن )ب ــتان قزوی ــرقی شهرس ش
میــزان رضایــت روســتاییان از عملکــرد دهیــاری نیــز مربــوط بــه بخــش بشــاریات شهرســتان آبیــک و بخــش رامنــد شهرســتان 

�ـت. �ـوده اس ــای 3.67 و 3.78( ب ــا میانگین‌ه ــرا )ب بویين‌زه
ــه تفكيــك ابعــاد ســه‌گانه )الزامــات عملكــردي، الزامــات  توزيــع فضايــي رضایت‌من�ـدی روس��تاییان از خدمــات نهــاد دهيــاري ب
ــه در  ــور ك ــت. همان‌ط ــده اس ــان داده ش ــل نش ــر ذي ــزار GIS در تصاوي ــري از نرم‌اف ــا بهره‌گي ــي( ب ــات انگيزش ــي و الزام اساس
تصاويــر نيــز مشــخص اســت، ميــزان رضايتمنــدي در روســتاهاي موردمطالعــه اســتان، در بعــد الزامــات عملكــردي در مقايســه بــا 
ســاير ابعــاد، وضعيــت مطلوب‌تــري داشــته و ميــزان رضايتمنــدي در بعــد الزامــات انگيزشــي، نســبت بــه ســاير ابعــاد ضعيف‌تــر 

بــوده اســت.
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تصویر 6: توزیع فضایی رضایت‌مندی روستاییان در بعد الزامات عملکردی خدمات نهاد دهیاری

ج- مدیریت سازمانیب- خدمات عمومیالف- عمران روستایی
منبع: نگارندگان، 1400

تصویر 7: توزیع فضایی رضایت‌مندی روستاییان در بعد الزامات اساسی خدمات نهاد دهیاری

ب- دسترسیالف- تعاملات سازمانی
منبع: نگارندگان، 1400

تصویر 8: توزیع فضایی رضایت‌مندی روستاییان در بعد الزامات انگیزشی خدمات نهاد دهیاری

ج- سبک مدیریتب- قابلیت اطمینانالف- مسؤولیت پذیری
منبع: نگارندگان، 1400
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بحث و نتیجه‌گیری
روســتایی  ســکونتگاه‌های  در  جمعیــت  پایــداری  بی‌شــک 
وابســته بــه عوامــل متعــددی ازجملــه کمیــت و یکفیــت ارایــه 
ــدی  ــزان رضایت‌من ــتاییان و می ــار روس ــورد انتظ ــات م خدم
از ایــن خدمــات اســت. در ســال‌های اخیــر، برنامه‌ريــزان 
بــا  تــا  کوشــیده‌اند  توسعه‌روســتایی  سیاســت‌گذاران  و 
شــکل‌گیری و اســتقرار نهــاد شــورا و بــه تبــع آن نهــاد 
دهیــاری به‌عنــوان متولــی ارایــه خدمــات عمومــی در مناطــق 
روســتایی کشــور، بتواننــد ضمــن پاسداشــت حقــوق شــهروندی 
ــا  ــتایی را ارتق ــق روس ــی در مناط ــت زندگ ــتاییان، یکفی روس
بخشــیده و میــل بــه مانــدگاری جمعیــت در ایــن ســکونتگاه‌ها 
را تقویــت نماینــد. اکنــون کــه حــدود دو دهــه از شــکل‌گیری 
ــرد  ــردم از عملک ــت م ــزان رضای ــذرد، می ــاری می‌گ ــاد دهی نه
ــی  ــزان اثربخش ــد می ــادی می‌توان ــدود زی ــا ح ــاد ت ــن نه ای
برنامه‌هــای توســعه و کارآمــدی نهــاد دهیــاری را تبییــن 
ــاري  ــوي ج ــي الگ ــه بازآراي ــزان را در زمين ــوده و برنامه‌ري نم
ــاي كارآمــدي و اثربخشــي  ــا هــدف ارتق ــت روســتايي ب مديري
يــاري رســاند. بــر همیــن اســاس در ایــن پژوهــش بــه ارزیابــی 
از منظــر ســاکنین مناطــق روســتایی  عملکــرد دهیــاری 
ــف  ــه وظای ــه ب ــا توج ــه شــده اســت. ب ــن پرداخت اســتان قزوی
دهیاری‌هــا  عملکــرد  از  روســتاییان  رضایــت  دهیاری‌هــا، 
براســاس مــدل رضایــت مشــتری )کانــو( در ســه بعــد الزامــات 
ــت  ــی، مدیری ــات عموم ــتایی، خدم ــران روس ــردی )عم عملک
ســازمانی(، الزامــات اساســی )تعامــات درون و بین دســتگاهی، 
ــت  ــؤولیت‌پذیری، قابلی ــی )مس ــات انگیزش ــی( و الزام دسترس
اطمینــان، ســبک مدیریــت(، موردســنجش قــرار گرفتــه اســت. 
نتایــج تحقیــق گویــای آن اســت کــه بیشــترین میــزان رضایــت 
ــا  ــردی )ب ــد عملک ــه بع ــوط ب ــوف مرب ــه‌گانه موص ــاد س در ابع
ــد  ــه بع ــوط ب ــب مرب ــه ترتی ــس از آن ب ــن 4.14( و پ میانگی
الزامــات اساســی )بــا میانگیــن 4.01( و بعــد الزامــات انگیزشــی 
)بــا میانگیــن 3.87( بــوده اســت. ایــن نتایــج گویــای آن اســت 
ــه  ــود در زمین ــی خ ــف ذات ــه وظای ــتر ب ــا بیش ــه دهیاری‌ه ک
ــه  ــن زمین ــته و در ای ــه داش ــتایی توج ــات روس ــران و خدم عم
ــی لازم  ــد ول ــذب نماین ــردم را ج ــت م ــته‌اند رضای ــم توانس ه
اســت درخصــوص مؤلفه‌هــای مســؤولیت‌پذیری، افزایــش 
اعتمــاد روســتاییان بــه نهــاد دهیــاری، جــذب مشــارکت مــردم 
در برنامه‌هــای توســعه روســتا و... کــه مرتبــط بــا بعــد الزامــات 
انگیزشــی اســت، بیــش از پیــش اهتمــام داشــته باشــند. 
ــتایی  ــق روس ــاکنین مناط ــت س ــزان رضای ــر می ــه زی در نقش
ــت. ــده اس ــان داده ش ــت‌گانه نش ــای هش ــوع مؤلفه‌ه درمجم

تصویر 9: توزیع فضایی رضایت‌مندی روستاییان از خدمات 
نهاد دهیاری

منبع: نگارندگان، 1400

ــای آن  ــتاییان گوی ــدی روس ــزان رضایت‌من ــی می ــع فضای توزی
اســت کــه میزان رضایــت روســتاییان اســتان قزویــن از عملکرد 
نهــاد دهیــاری در نیمــه شــمالی اســتان کــه بــه مرکــز اســتان 
)شهرســتان قزویــن( نزدیک‌تــر هســتند وضعیــت مطلوب‌تــری 
ــش  ــن 9 بخ ــش، در بی ــج پژوه ــاس نتای ــن براس دارد. همچنی
ــه  ــا توجّ ــن و ب ــتان قزوی ــتان اس ــه از شــش شهرس موردمطالع
ــه،  ــت‌گانه‌ی موردمطالع ــای هش ــج مؤلفه‌ه ــوع نتای ــه مجم ب
ــه  ــوط ب ــاری مرب ــرد دهی ــت از عملک ــزان رضای ــن می بهتری
ــای  ــا میانگین‌ه ــرا )ب ــتان بویین‌زه ــتیابی شهرس ــش دش بخ
4.76( بــوده اســت. پــس از آن بالاتریــن میــزان رضایــت 
مربــوط بــه بخــش طــارم ســفلی شهرســتان قزویــن و بخــش 
ــا میانگین‌هــای  ــوده اســت )ب ــاد شهرســتان تاکســتان ب ضیاءآب
4.21 و 4.27( کــه براســاس نتایــج آزمــون در یــک گــروه قــرار 
گرفته‌انــد. در گــروه بعــدی نیــز بخــش مرکــزی شهرســتان آوج 
ــا  ــد )ب و بخــش اســفرورین شهرســتان تاکســتان قــرار گرفته‌ان
ــرد  ــتاییان از عملک ــت روس ــای 4.18 و 4.16(. رضای میانگین‌ه
ــش  ــرز و بخ ــتان الب ــه شهرس ــش محمدی ــا در بخ دهیاری‌ه
ــن دو بخــش را در  ــز ای ــن نی ــتان قزوی ــرقی شهرس ــوت ش الم
ــا میانگین‌هــای 4.10 و 3.80(.  یــک گــروه قــرار داده اســت )ب
کمتریــن میــزان رضایــت روســتاییان از عملکــرد دهیــاری نیــز 
مربــوط بــه بخــش بشــاریات شهرســتان آبیــک و بخــش رامنــد 
ــای 3.67  ــا میانگین‌ه ــت )ب ــوده اس ــرا ب ــتان بویين‌زه شهرس

و 3.78(.
ــه و  ــاري را در 32 گوي ــات دهي ــت خدم ــی )1394( كيفي توکل
ــدي، اجتماعــي، اقتصــادي و بهداشــتي  ــاري، کالب ــاد رفت در ابع
موردســنجش قــرار داده اســت. دربــان آســتانه و رضوانــی 
امــوال و  اهتمــام در نگهداشــت و مديريــت  نيــز   )1390(
ــران  ــا عم ــط ب ــف مرتب ــام وظاي ــاري و انج ــزات دهي تجهي
و خدمــات عمومــي را ازجملــه عوامــل مؤثــر بــر تحقــق 
ــش  ــت. در پژوه �ـتايي دانس��ته اس حكمروا��يي مطل��وب روس
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حاضــر نيــز رضايــت مــردم از عملكــرد دهيــاري در بعــد 
ــران  ــه؛ عم ــه مؤلف ــر س ــتمل ب ــه مش ــردي ك ــات عملك الزام
روســتايي، خدمــات عمومــي و مديريــت ســازماني بــوده اســت، 
ــن  ــت و از اي ــاص داده اس ــود اختص ــه خ ــاز را ب ــن امتي بالاتري
ــه  ــه ك ــوده اســت. آن‌چ ــات پيشــين همســو ب ــا تحقيق نظــر ب
ايــن پژوهــش را بــا ســاير پژوهش‌هــا متمايــز ســاخته، انطبــاق 
ــت مشــتري  ــدل رضاي ــه‌گانه م ــاد س ــا ابع ــاري ب ــف دهي وظاي
ــا  ــط ب ــل مرتب ــه عوام ــي ب ــام بخش ــجام و انتظ ــو( و انس )كان
رضايــت روســتاييان از عملكــرد دهيــاري در انطبــاق بــا 
ــت  ــزان رضاي ــنجش مي ــه‌ي آن، س ــوف و در ادام ــدل موص م
ــاري(  ــاد دهي ــان نه ــن ذي‌نفع ــوان اصلي‌تري ــتاييان )به‌عن روس

ــت. ــوده اس ــتري ب ــت مش ــدل رضاي ــاس م براس
مخلیــص و همــکاران )2011(، پاس��خ‌گویی و همدل�ـی، رســتمي 
ــي،  ــاركت اجتماع ــل مش ــج عام ــز پن ــكاران )1390( ني و هم
و  اســتراتژكي  بينــش  و  قانون‌محــوري  شفافيت‌ســازي، 
عنابســتانی و همــکاران )1392( نيــز ارتبــاط دوســتانۀ مــردم و 
مســئولان، پاســخ‌گویی بــه مشــکلات مــردم تــوأم بــا احتــرام 
ــل  ــه عوام ــف را ازجمل ــه وظای ــیدگی مســئولان ب و نحــوۀ رس
مؤثــر در موفقیــت و عملکــرد مدیریــت روســتا برشــمرده‌اند؛ امــا 
در پژوهــش حاضــر، هرچنــد كــه روســتاييان در بعــد الزامــات 
اساســي كــه مشــتمل بــر ســه مؤلفــه؛ مســئوليت‌پذيري، 
ــا پژوهش‌هــاي  قابليــت اطمينــان و ســبك مديريــت بــوده و ب
موصــوف همپوشــاني داشــته اســت، رضايــت نســبي از عملكــرد 
دهيــاري داشــتند ولــي در بيــن ســه بعــد مــورد پژوهــش، بعــد 
ــزان رضايــت روســتاييان را  الزامــات انگيزشــي، پايين‌تريــن مي

ــه خــود اختصــاص داده اســت. ب
درمجمــوع نتایــج تحقیــق گویــای رضایت‌منــدی نســبی 
ســاكنين 40 روســتاي موردمطالعــه از عملکــرد نهــاد دهیــاری 
اســت ولــی تعــدد روســتاهاي داراي دهيــاري و شــواهد 
ــه تمــام  ــج ب ــن نتاي ــم اي ــاي آن اســت كــه تعمي ــي، گوي ميدان
ــه  ــا ك ــوده و از آنج ــتر ب ــات بيش ــتلزم مطالع ــا مس دهياري‌ه
معتمديــن محلــي از ســوي دهيــاران معرفــي شــده‌اند، احتمــال 
ــز  ــخصي ني ــوگيري‌هاي ش ــا، س ــر آن‌ه ــام نظ ــي‌رود در اع م
ــتاييان،  ــدي روس ــورت رضايتمن ــت. درهرص ــوده اس ــل ب دخي
ــوده و ايــن امــر گويــاي  بيشــتر در بعــد الزامــات عملكــردي ب
ــود را  ــه خ ــده‌اي از توج ــا بخــش عم ــه دهياري‌ه آن اســت ك
ــه جــاي  ــد و ب ــه وظايــف ذاتــي و خدماتــي نموده‌ان معطــوف ب
نهــاد توســعه‌اي بيشــتر بــه نهــاد خدماتــي شــباهت دارنــد و از 
ــذار  ــرد قانون‌گ ــكل‌گيري و روكي ــفه ش ــا فلس ــر ب ــن منظ اي
در تحقــق توســعه پايــدار روســتايي فاصلــه داشــته و بازنگــري 
ــه  ــروري ب ــيار ض ــتايي بس ــت روس ــاري مديري ــوي ج در الگ
ــد  ــه بع ــا در زمین ــن بايســتي دهياري‌ه ــد. همچني نظــر مي‌رس
ــری معمــول  ــام بیش‌ت ــزی و اهتم ــات انگیزشــی برنامه‌ری الزام

ــو(  ــتری )کان ــت مش ــدل رضای ــه در م ــور ک ــد. همان‌ط دارن
ــرآورده  ــر نیازهــای انگیزشــی روســتاییان ب ــد می‌شــود اگ تأیک
ــا  ــت آن‌ه ــی در رضای ــود و خلل ــی نمی‌ش ــا ناراض ــود، آن‌ه نش
ــا توجــه شــده و  ــن نیازه ــه ای ــر ب ــا اگ ــد، ام ــه وجــود نمی‌آی ب
بــرآورده شــوند، میــزان رضایــت روســتاییان بــه شــدت افزایــش 
ــای  ــرد دهیاری‌ه ــتی عملک ــه بایس ــن زمین ــذا در ای ــد. ل می‌یاب

ــت شــود. ــن تقوی اســتان قزوی
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فصلنامه علمی پژوهشی 
مدیریت شهری و روستایی 
شماره ۶۳ . تابستان ۱۴۰۰ 

مجتبــی )1394(، بررســی و تحلیــل رضایت‌منــدی روســتاییان از 
ــا بهره‌گیــری از مــدل تحلیــل شــكاف،  یکفیــت خدمــات دهیاری‌هــا ب
موردمطالعــه: شهرســتان بنــاب، توســعه محلــی )روســتایی و شــهری(، 

ــص 298- 277. ــتان، ص ــز و زمس ــماره 2، پایی ــم، ش دوره هفت
اهمیــت 12	.  ،)1392( شــقایق  رحمانی‌پیانــی،  بهمــن،  خســروی‌پور، 

رضایت‌منــدی روســتاییان از عملكــرد دهیاری‌هــا، اوليــن همايــش 
سراســري محيط‌زيســت، انــرژي و پدافنــد زيســتي.

دانشــورعامری، ژیــا، شــعبانعلی‌فمی، حســین، شــوکتی‌آمقانی، محمــد 13	.
ــاران در  ــرد دهی ــتاییان از عملک ــدی روس ــل رضایت‌من )1395(، تحلی
مدیریــت نویــن روســتایی شهرســتان اســکو، پژوهش‌هــای جغرافیــای 

انســانی، دوره 48، شــماره 3، پاییــز، صــص 506- 493.
دربــان آســتانه، عليرضــا و محمدرضــا رضوانــي )1390( تبييــن عوامــل 14	.

مؤثــر بــر حكمروايــي روســتايي در حکومت‌هــای محلــي مطالعــه 
ــماره 28  ــهري، ش ــت ش ــه مديري ــن، فصلنام ــتان قزوي ــوردي شهرس م

ــتان 1390. ــز و زمس پايي
ــدی 15	. ــل رضایت‌من ــی و تحلی ــا )1394(، ارزیاب ــتانه، علی‌رض ــان آس درب

ــریه  ــام، نش ــتان ای ــی اس ــازمان‌های محل ــات س ــتاییان از خدم روس
ــی، ســال 15، شــماره 36، صــص  ــوم جغرافیای ــردی عل ــات کارب تحقیق

.25  -50
ــتاییان از 16	. ــدی روس ــزان رضایت‌من ــی می ــرا )1394(، بررس ــمک‌ار، زه دی

ــوردی:  ــه م ــا اســتفاده از روش ســرکوال )مطالع ــا ب عملکــرد دهیاری‌ه
ــد،  ــی ارش ــه کارشناس ــران(، پایان‌نام ــتان ته ــمیرانات اس ــتان ش شهرس
ــان آســتانه، دانشــگاه آزاد اســامی، واحــد  ــه راهنمایــی علی‌رضــا درب ب

تهــران مرکــزی، دانشــکده ادبیــات و علــوم انســانی، گــروه جغرافیــا.
ــه 17	. ــانی ب ــام خدمات‌رس ــی نظ ــل فضای ــن )1388(، تحلی ــی، امی دهقان

ــوردی؛  ــه م ــاماندهی آن )مطالع ــای س ــتایی و راهکاره ــق روس مناط
ــی  ــه کارشناس ــنی(، پایان‌نام ــاد ممس ــتان نورآب ــزی شهرس بخــش مرک
ارشــد دانشــگاه اصفهــان، اســاتید راهنمــا: هدایــت الله نــوری و احمــد 

ــی. تقدیس
جــواد، 18	. رحیمی‌مقــدم،  فاطمــه،  مظفــری،  شــاه‌بختی،  رســتمی، 

در  دهیاری‌هــا  عملکــرد  ارزیابــی   ،)1394( امیرعلــی  ذوالفقــاری، 
ــوان،  ــتان ای ــای شهرس ــوردی: دهیاری‌ه ــه م ــتایی )مطالع توسعه‌روس
اســتان ایــام(، مســکن و محیــط روســتایی، شــماره 149، بهــار، صــص 

.103  -119
رضایــی، کامــران )1385(، ارائــه مــدل علــت و معلولــی بــا تمرکــز بــر 19	.

مشــتری‌گرایی در چهارچــوب مــدل ایــی. اف. یکــو. ام، تهــران، نشــریه 
دانشــکده فنــی، جلــد 41، شــماره 4.

ــزی توسعه‌روســتایی 20	. ــه‌ای برنامه‌ری ــی، محمدرضــا )۱۳۸۳(، مقدم رضوان
در ایــران، نشــر قومــس.

رضوانــی، محمدرضــا، محمــدی، ســمیه، پیــری، صدیقــه )1392(، 21	.
ــا اســتفاده از مــدل چارچــوب عمومــي  ارزيابــي عملكــرد دهياري‌هــا ب
ارزيابــي )CAF( )مطالعــه مــوردي: شهرســتان دهلــران(، پژوهش‌هــاي 

ــار، صــص 216- 199. ــاي انســاني، دوره45 ، شــماره1 ، به جغرافي
ــی 22	. ــه ارزیاب ــور )1391(، آیین‌نام ــزی کش ــت و برنامه‌ری ــازمان مدیری س

ــور. ــی کش ــتگاه‌های اجرای ــرد دس عملک
ســربرقی‌مقدم، تکتــم، بوزرجمهــري، خدیجــه، قاســمی، مریــم )1395(، 23	.

ــتایی از  ــدار روس ــعه پای ــد توس ــاران در فراین ــرد دهی ــی عملک ارزیاب
ــود،  ــه شهرســتان بینال ــه: بخــش طرقب ــدگاه روســتاییان، موردمطالع دی
مجلــه آمایــش جغرافیایــی فضــا، فصلنامــه علمــی- پژوهشــی دانشــگاه 
گلســتان، ســال ششــم، شــماره مسلســل نوزدهــم، بهــار، صــص 136- 

.119
ســلیمانی‌زاده، الهــام )1395(، بررســی میــزان رضایت‌منــدی روســتاییان 24	.

ــوردی: بخــش مرکــزی شهرســتان  ــه م ــا )مطالع از عملکــرد دهیاری‌ه

ــزی  ــا و برنامه‌ری ــته جغرافی ــد، رش ــی ارش ــه کارشناس ــا(، پایان‌نام فس
روســتایی، بــه راهنمایــی مســعود صفائی‌پــور، دانشــگاه شــهید چمــران 
.)GIS( اهــواز، دانشــکده علــوم زمیــن و سیســتم اطلاعــات جغرافیایــی

ــد 25	. ــان‌زاده، محم ــت‌الله، درخش ــزاری، حکم ــروش، گل ــنایی‌مقدم، س س
)1395(، بررســی و تحلیــل عملکــرد دهیــاران در توسعه‌روســتایی 
ــتان  ــی شهرس ــته زیلای ــتان پش ــای دهس ــوردی: دهیاری‌ه ــه م )مطالع
ــای  ــش یافته‌ه ــومین همای ــه و بویراحمد(، س ــتان کهگیلوی ــرام، اس چ
تهــران،  کشــاورزی،  اکوسیســتم‌های  و  محیط‌زیســت  در  نویــن 

پژوهشــکده انرژی‌هــای نــو و محیط‌زیســت دانشــگاه تهــران.
.	26 ،)1389( حميــد، تقي‌لــو، علي‌اکبــر، خســروبيگي، رضــا  شــایان، 

ــکونتگاهي:  ــط س ــتاييان از محي ــدي روس ــزان رضايت‌من ــي مي ارزياب
ــعه،  ــتا و توس ــه روس ــان، فصلنام ــتان کميج ــوردي شهرس ــه م مطالع

ــماره 4. ش
ارزيابــي طــرح جامــع شــهرها، 27	.  ،)1385( شبســتاني، اميرحســين 

ــا  ــاي زيب ــكده هنره ــازي دانش ــد شهرس ــي ارش ــه كارشناس پايان‌نام
ــران. ــگاه ته دانش

شــفیعی‌ثابت، ناصــر، دوســتی ســبزی، بهــزاد )1395(، ارزیابــی میــزان 28	.
رضایت‌منــدی روســتاییان از یکفیــت خدمــات شــرکت آب و فاضــاب 
روســتایی براســاس مــدل ســروکوال، مطالعــه مــوردی: ســکونتگاه‌های 
روســتایی شهرســتان دلفــان اســتان لرســتان، پژوهش‌هــاي روســتايي، 

دوره7 ، شــماره1 ، بهــار، صــص 138- 113.
ــل عملکــرد اقتصــادي- اجتماعــی 29	. ــی )1395(، تحلی شــمس‌الدینی، عل

ــان شهرســتان ممســنی از منظــر روســتاییان، فصلنامــه  ــاري فهلی دهی
ــی 15،  ــماره 1، پیاپ ــال پنجــم، ش ــتایی، س اقتصــاد فضــا و توسعه‌روس

بهــار، صــص 220- 201.
طباطبایی‌نس��ب، سی��دمحمد، ابراهیم‌پــور، مهســا )1393(، طراحــی 30	.

ــرد  ــترش عملک ــو و گس ــی کان ــدل تریکب ــتفاده از م ــا اس ــول ب محص
ــراه(،  ــن هم ــوردی: تلف ــه م ــیس )مطالع ــتفاده از تاپس ــا اس ــت ب یکفی
ــوآوری، ســال ســوم، شــماره 3،  نشــریه علمــی- پژوهشــی مدیریــت ن

پاییــز 1393، صــص 144- 121.
طبرســا، غلامرضــا )1378(، بررســي و تبييــن نقــش اقتضائــات 31	.

ــي عملکــرد ســازمان‌هاي  اســتراتژيک در انتخــاب يــک الگــوي ارزياب
ــتگاه‌هاي  ــرد دس ــي عملک ــش ارزياب ــالات هماي ــه مق ــي، مجموع دولت
ــازمان  ــارات س ــهيدرجايي، انتش ــنواره ش ــن جش ــور، دومي ــي کش اجراي

ــور. ــتخدامي کش ــور اداري اس ام
عنابســتانی، علی‌اکبــر، شــایان، حمیــد، جلالیــان، حمیــد، تقی‌لــو، 32	.

علی‌اکبــر، خســروبیگی، رضــا )1392(، تحلیــل عوامــل ســاختاری مؤثــر 
بــر مشــارکت روســتاییان در توســعه نواحــی روســتایی مطالعــه مــوردی: 
شهرســتان ایجــرود- اســتان زنجــان، نشــریه تحقیقــات کاربــردی علــوم 

جغرافیایــی، دوره 12، شــماره 24، صــص 45- 25.
ــو، 33	. ــا، تقی‌ل ــروبیگی، رض ــد، خس ــایان، حمی ــر، ش ــتانی، علی‌اکب عنابس

ــدی  ــزان رضایت‌من ــی می ــف )1392(، بررس ــی، یوس ــر، خدای علی‌اکب
ــتایی  ــی روس ــت محل ــی مدیری ــازمان‌های متول ــات س ــت خدم از یکفی
ــا و آمایــش شــهری-  در شهرســتان ایجــرود )اســتان زنجــان(، جغرافی

ــص 70- 51. ــماره 7، ص ــه‌ای، ش منطق
ــان در 34	. ــدی مراجع ــت رضایت‌من ــی )1387(، مدیری ــاج عل ــژاد، ح فرهادن

ــماره 97. ــال 19، ش ــر، س ــه تدبی ــی، ماهنام ــازمان‌های دولت س
ــت 35	. ــی، حســین )1391(، وضعی ــی جاجرم ــیداحمد، ایمان ــادی، س فیروزآب

ــا،  ــرد دهیاری‌ه ــا آن از عملک ــط ب ــل مرتب ــتاییان و عوام ــت روس رضای
ــای  ــه پژوهش‌ه ــن، فصلنام ــوردی: روســتاهای اســتان قزوی ــه م مطالع

ــار، صــص 91- 61. ــال ســوم، شــماره اول، به ــتایی، س روس
ــا 36	. ــتعلاجی، علی‌رض ــرالله، اس ــار، نص ــین، فلاح‌تب ــی، حس قاسمی‌نرگس

)1396(، بررســی میــزان رضایــت روســتاییان از عملکــرد مدیــران 
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محلــی در شهرســتان صومعه‌ســرا، فصلنامــه علمــی- پژوهشــی 
جغرافیــا )برنامه‌ریــزی منطقــه‌ای(، ســال هفتــم، شــماره 2، بهــار، 

صــص 286- 277.
قنبــري، فاطمــه، قربانــی، علــی )1391(، ارزیابــی میــزان رضایت‌منــدي 37	.

ــاران در  ــت‌محیطی دهی ــدي- زیس ــرد کالب ــه عملک ــبت ب ــردم نس م
توسعه‌روســتایی، مطالعــه مــوردي: روســتاهاي شهرســتان فســا اســتان 

ــی توسعه‌روســتایی، رشــت، دانشــگاه گیــان. ــارس، همایــش مل ف
کاظمــی، ســید علی‌اصغــر )1379(، مدیریــت سیاســی و خط‌مشــی 38	.

ــد اول. ــران، جل ــامی، ته ــگ اس ــر فرهن ــر نش ــی، دفت دولت
محمدی‌فــر، یوســف، احمــدی، محمــد، هاشــمی، دادوش )1389(، 39	.

ــهروندان،  ــدی ش ــطح رضایت‌من ــی و س ــازمان‌های دولت ــه س ــاد ب اعتم
ــص 127- 103. ــماره 3، ص ــوم، ش ــران، دوره س ــی ای ــات فرهنگ تحقیق

ــا تأکيــد 40	. ــو، حبیبــه )1391(، ارزیابــی نظــام مدیریــت روســتایی ب یکوانل
ــتان  ــای، اس ــتان جغت ــوردی شهرس ــه م ــه )مطالع ــرد یکپارچ ــر رویک ب
خراســان رضــوی(، پایان‌نامــه کارشناســی ارشــد دانشــگاه تربیــت 

ــری. ــور طاه ــدی پ ــا: مه ــتاد راهنم ــدرس، اس م
ــه 41	. ــی ب ــه الگوی ــد )1391(، ارائ ــاپ‌زن، عبدالحمي ــه، پ ــرادي، خدیج م

ــه  ــا، مطالع ــت دهياري‌ه ــاز موفقي ــل بسترس ــایی عوام ــور شناس منظ
مــوردي: دهیاري‌هــاي دهســتان بالادربنــد شهرســتان کرمانشــاه، 
ــص 202-  ــماره 2، ص ــال 3، ش ــتایی، س ــاي روس ــه پژوهش‌ه فصلنام

.175
معتمــدی، محمــد، رســولی، سیدحســن )1398(، ارزیابــی میــزان 42	.

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

ــص 116- 99. ــماره 55، ص ــم، ش ــال نوزده ــی، س ــوم جغرافیای عل
معیدفــر، ســعید، ذهانــی، قربان‌علــی )1384(، بررســی میــزان نارضایتــی 43	.

ــی  ــر آن، جامعه‌شناس ــر ب ــی مؤث ــل اجتماع ــان و عوام ــغلی معلم ش
ــران، شــماره 6 )1(. ای

مکانیکــی، جــواد و حجــت‌الله صادقــی )1391( تعییــن الگــوی فضایــی 44	.
بهینــه‌ی اســتقرار مراکــز خدمــات روســتایی بــا رویکــرد تناســب اراضــی 
بــه روش AHP )مطالعــه‌ی مــوردی: بخــش دهــدز، شهرســتان ‌ایــذه(، 
ــه پژوهــش و برنامه‌ریــزی روســتایی، شــماره دوم، صفحــات 69- مجل

.47
مختلــف 45	. روش‌هــای   ،)1387( ماهــان  دارابــی،  آناهیتــا،  ملکــی، 

ــع  ــودرو و صنای ــی خ ــه مهندس ــتری، ماهنام ــت مش ــری رضای اندازه‌گی
وابســته، ســال اول، شــماره ســوم، صــص 32- 27.

نــوري، مرضيــه )1380(، ارزيابــي عملکــرد مجتمع‌هــاي خدماتــي 46	.
پايان‌نامــه  بهزيســتي روســتايي در رفــاه اجتماعــي روســتاييان، 
ــت  ــزي روســتايي دانشــگاه تربی ــا و برنامه‌ري کارشناســی ارشــد جغرافي

مــدرس، بــه راهنمايــي عبدالرضــا رکن‌الديــن افتخــاري.
هاشــمي، ســیدمناف، يحيي‌پــور، مهــدی )1390(، اصــول و مبانــي 47	.

مديريــت خدمــات شــهري در شــهرداري، چــاپ اول، انتشــارات ســازمان 
شــهرداري‌ها و دهياري‌هــاي کشــور.

همدمي‌مقــدم، يلــدا )1382( ارزيابــي عملكــرد شــوراهاي اســامي 48	.
‌روســتا بــر توســعه روســتايي و عوامــل مؤثــر بــر عملكــرد آن )مطالعــه 
ــد در  ــي ارش ــه كارشناس ــورد(، پايان‌نام ــتان آلاداغ بجن ــوردي: دهس م
ــدرس. ــت م ــگاه تربي ــتايي، دانش ــزي روس ــا و برنامه‌ري ــته جغرافي رش

49.	 Akgual, D., 2012, Measuring the Satisfaction of 
Citizens for the Services given by the Municipality: 
The Case of Kirşehir Municipality, Procedia-Social 
and Behavioral Sciences, Vol. 62, PP. 555-560.

50.	 Badri, S. A. and Aref Mosavi, S., 2009, Modern 
Rural Management: In Searching of a Policy for 

Local Management Development, Eshtiag-e Noor 
Publication, Tehran. (In Persian).

51.	 Bodin, O. and Prell, C, (2011). Social network 
in natural resources management. Cambridge 
University Press. 560p

52.	 Cheng, T.C.E., Chiu, I. S. F, (2008), Critical 
success factors of business process re-engineering 
in the banking industry, Knowledge and Process 
Management, Vol. 15, no. 4, pp. 258- 269.

53.	 Davenport, T. H., & Short, J. E, (1990), The new 
industrial engineering: information technology 
and business process redesign, Sloan Management 
Review, Vol. 31, No. 4, pp. 11- 27.

54.	 Deichmann, Uwe, Lall. V., Somik, (2007), 
citizen feedback and delivery and urban services, 
worlddevelopment, Vol.35, No.4: 649-662.

55.	 Del Bosque Rodríguez, I. R., Agudo, J. C., & 
Gutiérrez, H. S. M. (2006). Determinants of 
economic and social satisfaction in manufacturer–
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58.	 Farahani, H., Einali, J. and Abdoli, S., 2013, 
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