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 چکيده

در روستاييان شده به  ک ارائهيتحليل كيفيت خدمات الکترون حاضر يشيمايپ - يفيهدف پژوهش توص
 يخانوارها يجامعه آمار. بوداستان اصفهان  ييروستا )ICT( فناوری اطلاعات و ارتباطات دفاتر

برآورد  ۳۶۸کوکران برابر با  رابطةحجم نمونه با استفاده از . دبودنن دفاتر يا يدارا يساکن در روستاها
ط منطقه متناسب يبا شرا يراتييکه با اعمال تغ بوداطلاعات پرسشنامه سروکوال  يابزار گردآور. دش

ز با يها نداده. د قرار گرفتييمورد تأ KMOکرونباخ و آماره  يپرسشنامه با آلفا ييو روا ييايپا. شد
ت خدمات، يفيبعد ک در هر پنجکه ج نشان داد ينتا. ل شدنديه و تحليتجز SPSSافزار استفاده از نرم

 »ملموسات«و » يهمدل«دو بعد  اماک است، يت موجود خدمات الکترونيشتر از وضعيان بيانتظار مشتر
، »نانيت اطميقابل«اند؛ ابعاد كردهان را فراهم يت مشتريجلب رضا ي، تا حدير منفين مقاديبا كمتر

  . باشنديت ميفين ابعاد خدمات از لحاظ کيترز نامطلوبين »ضمانت«و » ييگوپاسخ«

                                                           
ريـزي  گـروه جغرافيـا و برنامـه    اندانشگاه خوارزمي، تهـران؛ دانشـيار  ريزي روستايي، ترتيب، استاد جغرافيا و برنامهبه ∗

ريزي روسـتايي، دانشـگاه   روستايي، دانشگاه خوارزمي، تهران؛ و نويسندة مسئول و دانشجوي دكتري جغرافيا و برنامه
  ).soudabe_s@yahoo.com(خوارزمي، تهران 
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 ـان، كيفيـت خـدمات، خـدمات الکترون   يت مشـتر يادراکات، انتظارات، رضا: هاواژهديکل  ک،ي
  ).استان(، اصفهان ييروستا )ICT( فناوری اطلاعات و ارتباطات

∗∗∗∗∗∗∗∗∗∗∗∗ 

  مقدمه 

بخش خدمات است که  يهاربخشياز جمله ز يمرتبط با خدمات ارتباط يهاتيفعال
ژه يو یگاهيتوسعه، از جا يهابرخاسته از برنامه يازهايط زمانه و نيمتأثر از شرا ،امروزه

کمتر  ،در عصر حاضر. شودروز هم بر اهميت آن افزوده ميكه روزبه ده استشبرخوردار 
اطلاعات در مناطق  ينه گسترش فناوريدر زم ياشود که تجربهيافت ميدر جهان  يکشور
ان از يياز روستا ياريبس ،امروزه). ۱۳۸۵و همکاران،  ينور(خود نداشته باشد  ييروستا

 يشهر يروزمره خود به شهر و نهادها يازهايرفع ن يبهره بوده و برايب يامکانات شهر
را به  ياديز يهانهيو هز دارد يان به شهر را در پيياد روستايرفت و آمد ز ، کهندا وابسته

ار يتواند بخش بسيم )ICT( رو، فناوری اطلاعات و ارتباطات از اين. کنديل ميتحم آنها
  .  دکن تأمينرا  روستاييان يازهاياز ن يمهم

مراکز ارتباط از راه دور  يياطلاعات در مناطق روستا يبه فناور يشکل غالب دسترس
در کشور  ييروستا ICTدفاتر . معروف است ييروستا ICTنام دفاتر ، به رانياست که در ا

اطلاعات را  يو خدمات فناور ياز جمله خدمات ارتباط يبه تمام خدمات دولت يدسترس
ارائه  براید زمينه لازم ي، اين دفاتر بايو ارتباط يعلاوه بر خدمات پست. سازديممکن م

، ي، سازمان تعاون روستاييجهاد كشاورزمانند وزارت  يدولت يهاخدمات ساير سازمان
 ي، وزارت آموزش و پرورش و ساير نهادهايوزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشك

عرضه  يخدمات خود را به صورت الكترونيك ها بتوانندفراهم آورد تا اين سازمان را يدولت
ن يتچهش ييمولا( خدمات استفاده کننداين شخوان، از ين پيبا مراجعه به ا روستاييانو  کرده
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ن بار در کشور توسط دکتر ينخست يبرا ييروستا ICTمبحث دفاتر ). ۱۳۹۱، يو مراد
- ن اقدام همزمان با مطرح شدن طرحيا. کوه مطرح شدشاه ي، در روستا۱۳۷۹در سال  يجلال

ت، در يصورت گرفت و در نها يجوامع جهان ياز سو ICTبه  يهمگان يچون دسترس ييها
 د شديتأک شتر به روستاهايتوجه ب ، برسيدر ژنو سوئ يسران جوامع اطلاعاتن نشست ينخست

  ).۱۳۸۵، يلطف(
 درآمـده،  اجـرا  بـه  ICT دفـاتر  براي در كشور كه متعددي هايبرنامه وجود با ،سفانهأمت
 ميـزان  از و انـد  توفيق چشمگير نداشته مشتريان به خدمات مناسب ارائة اين دفاتر در تاكنون

 مشـاهدات  و عملكـرد آنهـا   به نگاهي .نيستند برخوردار نزد مشتريان مطلوب مندي رضايت
 دسـت  بـه  نتايجی مطلوب دفاتر اين اندازيراه اهداف به دستيابی در كه است نآ بيانگر عيني
 .)۱۳۹۳دوستار و همکـاران،  (ندارند  كامل رضايت موجود وضعيت از نيز مشتريان و نيامده

در شـروع   يده نوظهورينوپا بوده و همچون هر پد در کشور ييروستا ICTاز آنجا که دفاتر 
 يكارهات و توجه به راهيفيرسد که طرح موضوع کينظر ماست، به يصينقا يکار خود دارا

كشـور قـرار    يـي و اجرا يد در دستور كار مجامع علم ـيتواند و بايآن م يابيارز يبرا يعلم
زمـانى كـه    از. گـردد يبـازم  ۱۹۸۰ دهـه  اواسـط  بـه  خـدمات  تيفيك نهيزم در مطالعه. رديگ

 يريگاندازه را براى سروکوال  اسيمق)  Parasuraman et al., 1988( پاراسورامان و همکاران
قات مورد استفاده قرار گرفته و يع در تحقيطور وسبه ن مدليا ،دندکرت خدمت معرفى يفيك

  . )Babakus and Boller, 1991(ش شده است يدر مطالعات گوناگون آزما
و  يمطالعـه بـدر   مينـه خـدمات اطلاعـاتي و ارتباطـاتي    در ز ياز جمله مطالعات خارج

ت خـدمات  يفيك يريگن مدل را در اندازهياست که كاربرد ا) Badri et al., 2005(همكاران 
 ـ  يدر مراكز فناور  ـارز ياطلاعات در امارات متحـده عرب افتنـد كـه ابـزار    يدر و دنـد کر يابي

ج ينتـا  ،نيو همچن ؛مناسب است ین مورد ابزاريت خدمات در ايفيسنجش ك يبرا سروكوال
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 ـا) Negi, 2009( ينگ ـ. طه بودين حيت در ايفيك يانگر ناكارآمديب ن يـي تع ين مـدل را بـرا  ي
 ـيت مشتريرضا ت ي ـنشـان داد كـه قابل   يج ويكـار بـرد و نتـا    هان صنعت ارتباطات راه دور ب

. ان خـدمات راه دور دارد يت مشـتر يدار بر رضـا يمعن یريت شبكه تأثيفيو ك ياعتماد، همدل
هاي كيفيت خدمات اين ابزار را براي ارزيابي شكاف) Roses et al., 2009(رزز و همكاران 
 دگاه مشتريان آنهـا يدهندگان خدمات فناوري اطلاعات و دشده توسط ارائه بين خدمات ارائه

در ابعـاد   راهبـردی فيت خدمات را از ديـدگاه  فرصت بهبود كي هاي آنهايافته. دندکراستفاده 
از هفت ) Eshghi et al., 2008(عشقي و همكاران  ةدر مطالع. دهدكيفيت نشان مي ةگانپنج

بـه   ،طـور قابـل توجـه    اطمينان، همدلي و كيفيت شبكه، به، سه بعد قابليت ورد بررسیبعد م
سـتاري  . از خدمات تلفن همراه كمـك كـرده اسـت    يمشتر يت کليت خدمات و رضايفيک
)Sattari, 2007 (عد كيفيت خـدمات در ارتباطـات راه دور   که ز در سوئد نشان داد ينچهار ب
 ـبر رضايت مشتريان دار دارر معنييتأث) قابليت اطمينان، تضمين، همدلي و كيفيت شبكه( . دن

 یمطالعـات  ييروسـتا  ICTت خـدمات در حـوزه   ي ـفيت کيز با توجه به اهمين يمحققان داخل
شـده در   انجـام  يهااز پژوهش يبه تعداد ،۱در جدول . ندا هنه انجام دادين زميارزشمند در ا

  .داخل کشور اشاره شده است
روستايي کمبود مطالعات مشهود اسـت   ICTبا مرور پيشينه تحقيق در زمينه كيفيت خدمات 

  .طلبدت بيشتري را در اين زمينه ميكه با توجه به اهميت موضوع تحقيقا
از طريـق   با اين باور، پژوهش حاضر با هدف تحليل كيفيت خدمات ارائه شده به روستاييان

 هـدف  .روستايي و سنجش رضايت مشتريان از اين خدمات انجام گرفتـه اسـت   ICTدفاتر 
از  اسـتفاده  بـا  استان اصفهان روستايي ICTدفاتر  خدمات كيفيت ابعاد سنجش پژوهش، اين
   .است مشتري رضايتمندي با آن ارتباط و سروكوال مدل
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 قينه تحقيشيپ -۱جدول 

  ج پژوهشينتا  موضوع پژوهش  محقق
ــ و  يدائيصـ

 همکــــاران
)۱۳۸۹(  

 در ICTعملكـرد  سنجش
ــه ــواحي توســعه مطالع  ن
  اصفهان استان روستايي

 ميـزان  اينترنتي، و پستي خدمات بانك، پست :خدمات ارائه قبيل از عواملي
 در افـراد  ديـدگاه  ،ICT دفـاتر  در ارائـه شـده   خـدمات  نوع از افراد آگاهي
  .دارند نقش خدمات ارائه در عملكرد دفاتر در روستايي مناطق

و  يراســــخ
 همکــــاران

)۱۳۹۰(  

عوامل مـوثر بـر    يابيارز
از  روســـتاييانت يرضــا 
  ييروستا ICTدفاتر 

 مثبـت روي  تـاثير  داراي مـاه  در دفتـر  بـه  مراجعـه  ميانگين و سن متغيرهاي
 تاثير شخصي رايانه بودن دارا و فرزندان، تعداد درآمد، تحصيلات، و رضايت

 شـرايط  بـا  متناسـب  و كامـل  رسـاني اطلاع .دفاتر دارد از رضايت روي منفي
هـاي  مهارت افزايش و مراكز اين در شده ارايه خدمات با رابطه در روستاييان

  .دهديم افزايش دفاتر از را آنها رضايت اينترنت و رايانه از استفاده

و  يســـــراي
ــيام  ينــــــ
)۱۳۹۰(  

مطالعه كيفيـت خـدمات   
روســتايي در  ICTدفــاتر 

  استان گيلان

ي سروكوال را مطابق بـا شـرايط خـاص روسـتاهاي ايـران      آنان پرسشنامه
همچنـين نتـايج   . اس را تأييد نمودنـد ين مقيا ييايو پا ييتوسعه داده و روا

روستايي در اسـتان گـيلان نتوانسـته در     ICTحاكي از اين بود كه خدمات 
  .همه ابعاد رضايت مشتريان را جلب نمايد

و  يمقصــود
 يداود

)۱۳۹۱(  

 در مـوثر  عوامـل  بررسي

 از روســتاييان اســتفاده

 ارتباطـات  دفاتر خدمات

 اســتان روســتايي در

  اصفهان

 . اسـت  بـالايي  درحـد  دفـاتر  خـدمات  از اسـتفاده  تمايـل  كـه  داد نشـان  نتايج
 مهمتـرين . دارنـد  تلفـن  و مخـابراتي  خدمات از را استفاده بيشترين روستاييان

 روستاييان جهـت  در سنتي هاي نگرش وجود خدمات از استفاده در مشكلات

 ميـزان  .ميباشد مراكز در موجود تجهيزات و امكانات كمبود حضوري، مراجعه

 از رضـايت  ميـزان  .دارد خدمات از استفاده بر را تاثير بيشترين از دفاتر شناخت

  .باشدمي خدمات از استفاده ميزان بر تاثيرگذار متغير دومين خدمات

ــولا  ييمــــ
ن و يتچهشــ

 همکــــاران
)۱۳۹۱(  

ــاتر  ــش دفـــ  ICTنقـــ
در توســـعه  ييروســـتا

شهرستان  ييدار روستايپا
  شهرنيمشک

 قبـوض  پرداخـت  پستي، بانكي، مخابراتي، مانند خدماتي كه داد نشان نتايج

  .است شده استفاده خدمات اينترنتي از بيشتر (...و

ــتار و  دوســ
 همکــــاران

)۱۳۹۳(  

ت خــدمات يــفياثــرات ک
بـر   ييروسـتا  ICTدفاتر 
  انيمشتر يمندتيرضا

 تضمين، همدلي، اطمينان، قابليت ترتيب، به كيفيت خدمات ابعاد يبندرتبه
 بي ـبـه ترت  رضـايتمندي  ابعـاد  يبنـد رتبـه  . فيزيكـي  عوامل و پاسخگويي

  از خدمات رضايت ، كلي رضايت كاركنان، از رضايت

و  يســــهراب
همکــــاران 

)۱۳۹۵(  

ــا ــه ييشناس ــدو رتب  يبن
ت يــموفق ياتيــعوامـل ح 

ــرا ــاتر  ياجـ ــرح دفـ طـ
اطلاعـــات و  يفنـــاور

  ييارتباطات روستا

ر ي ـو ز يرگـذار ين تاثيبـالاتر  يدارا ييطرح فـاوا روسـتا   ياجرا يعامل فن
 يهـا رسـاخت ياز ز يسازمان مخـابرات از نظـر برخـوردار    يعوامل آمادگ

کـارگزاران در بعـد    يبرا يدوره آموزش ي، برگزاريمناسب در بعد سازمان
و سهولت استفاده  يدر بعد فن يبر نوريف ي، رشد مناسب و گستردگيانسان

  .ها را دارندتين اولويبالاتر يندياز سامانه در بعد فرا

  قيتحق يهاافتهي: مأخذ
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  ينظر يمبان

ن ي ـدراز دارد، ا يات آنهـا سـابقه  ي ـفيكه موضـوع ك  ملموس يبرخلاف محصولات و كالاها
-بـه  ،)Dabholkar and Shepherd, 2000( سـت ين يسابقه در حوزه خدمات، چندان طولان

رقابـل  يل نـاملموس، نـاهمگن و غ  ي ـدلن بخش بهيخدمت در ا يهايژگيكه تفاوت وژه آنيو
روست نياز ا. )Kano, 1996(سازد يرو م هها را با مشکل روبت آنيفيک يابيره بودن، ارزيذخ
 ـثر از دأوسته متيت خدمات، پيفيف كيتعر كه  ـارااب اسـت و  ي ـدگاه ارزي و  يكل ـ يف ـيه تعرئ

  .)Hardie and Walsh, 1994: 75( استآن ناممكن  يبرا يجهان
ت خـدمات را پاراسـورامن و   ي ـفيهـا از ك في ـتعرن يتـر از كامـل  يك ـيرسـد  ينظـر م ـ به 

 از يشـكل «خدمات  تيفيك ،كه بر اساس آن )Sheth et al., 2004(همكارانش ارائه داده باشند 
 يمشـتر  انتظـارات  انيم سهياز مقا و اندازه آن آن، با معادل نه و ت استيرضا با مرتبط نگرش

  . )Parasuraman et al., 1985( »قابل محاسبه است يخدمات ةسسؤم عملكرد و خدمات از
محـور  -مشـترى  هر شرکتو  است اد با مشترىيازمند تماس زيطوركلى ن خدمات به تأمين

 ـ دانيمماندن در شرفت و باقىيبراى پ  ـبا ترقاب فـن  . دسـاز فـراهم   ان رايمشـتر  تيرضـا  دي
منظـور شـناخت نظـرات و     در اصل نـوعى سـازوكار رسـمى بـه     انيت مشتريسنجش رضا

  . است يرسانخدمت ند يبهبود امور و نوآورى در فرا در راستای آنهاانتظارات 
قـات  يتحق يهـا افتـه ين اسـت کـه   ياحاضر اس سروکوال در پژوهش يل استفاده از مقيدل
کنون هرچنـد کـه تـا   . اس اسـت ي ـن مقيا ييايو پا ييد رواييأت يبرا يعلم ياشده پشتوانه انجام
در مجموع،  ياست، ول شده خدمات ارائه تيفيك يريگاندازه و فيتعر يبرا گوناگون يهامدل

 ـارز يکـه بـرا   يف ـيت تعري ـشكاف از جامع مدل بر يمبتن يهارسد مدلينظر مبه  تي ـفيك يابي
 باشـد  خـدمات  تي ـفيك يري ـگاندازه يبرا مناسب ياريمع برخوردار بوده، ،لازم است خدمات

)Ladhari, 2009 .(عـدي كيفيـت خـدمات     مـدل پـنج  از  ،ة حاضـر در مطالع ـ ،رونياز اب
اختلاف  ،ن مدليدر ا. دشاستفاده ) Parasuraman et al., 1985( ن و همكارانپاراسورما
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ارى براى يصرفاً مع ،خدمت انتظارى و هر آنچه مشترى مشاهده كرده است ان يموجود م
 باشـد  اوت يرضـا  عـدم ا ي ـ تيكننده رضـا تواند مشخص، بلکه مىبودهت خدمت نيفيك
)Pizam and Ellis, 1999( .    كيفيـت خـدمات تـابعي از ادراكـات و      ،بـر اسـاس ايـن مـدل

  :صورت زير بيان شود تواند بهكه مي ،انتظارات مشتريان است

  

كيفيـت   j ،Eijبا توجه به بعد  iشده از محرك  عملكرد درك Pij، تعداد ابعاد kكيفيت خدمات كلي،  SQ، در آنکه 

  .است iكه مقياس مربوط به محرك  jخدمت مورد انتظار از بعد 

 .نشان داده شده است ۱مدل مفهومي پژوهش نيز در شكل 

  

  

  

  

  

  
  مدل مفهومي  - ۱شكل 

  قيروش تحق

 ـيتحل - يشيمايپ قاتيتحق نوعاز  حاضرپژوهش  منطقـه مـورد مطالعـه اسـتان      و) يكم ـ( يل
جامعـه آمـاري   . شـده اسـت  روستايي دايـر ارزيـابي    ICTدفتر  ۳۸۸ بوده که در آن،اصفهان 

روستايي در استان اصفهان  ICTپژوهش تمام خانوارهاي ساكن در روستاهاي مجهز به دفتر 
خـانوار در   ۱۳۶۴۸۹شهرستان است و  ۲۳استان اصفهان داراي ، ۱۳۹۰طبق آمار سال . ندبود

 )شده از خدمات عملكرد درك(تجربه   انتظارات مشتريان قبل از دريافت خدمت

  يانيرب روستااتطابق انتظارات و تج

  روستايي ICTكيفيت خدمات دفاتر 
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 ـ نخسـت، . نـد کونت داراين روستاها س ـ بـا اسـتفاده از    ،آمـاري   دليـل گسـتردگي جامعـه    هب
 ،ن و سـپس کـوکرا  رابطةبا استفاده از  ،نيبنابرا. اقدام به محدود کردن منطقه شد ،گيري نمونه
هـا،  انتخاب نمونه يبرا. محاسبه شد ۱۰ها برابر با تس حجم نمونه شهرستانييح يتصح رابطة

 ،با استفاده از تقسـيم بـه نسـبت    ،سپس وبندي طبقه ICTها بر حسب تعداد دفاتر شهرستان
  . دشتعداد شهرستان انتخابي از هر طبقه محاسبه 

  از هر طبقه یانتخاب يهاشهرستان -۲جدول 

 شهرستان  طبقات
تعداد روستاهاي 

 ICTداراي دفتر 

 يتعداد روستا
  نمونه

  نمونه خانوار

  طبقه اول
  روستا ۱۰≤

  ۲۳ ۲۷۴۲  ۱ ۳ برخوار
  ۱۳  ۲۸۶۲  ۲ ۸ شهر و ميمهشاهين

  ۱۴  ۲۸۳۰  ۲ ۸ خوانسار

  طبقه دوم
  روستا ۱۹- ۱۰

  ۳۲ ۵۱۸۸  ۳ ۱۱ مباركه
  ۲۴  ۴۱۴۷  ۳ ۱۳ شهرضا
  ۲۲  ۴۰۶۰  ۴ ۱۵ چادگان

  طبقه سوم
  روستا ۲۹- ۲۰

  ۱۳ ۲۸۴۵  ۶ ۲۳ اردستان
  ۱۸  ۳۸۶۲  ۵ ۲۱ نطنز

  طبقه چهارم
  روستا ۳۹- ۳۰

  ۹۵  ۲۳۶۴۰  ۸ ۳۳ فلاورجان

  طبقه پنجم
  روستا ۴۰≥

  ۱۱۴  ۲۴۳۰۲  ۱۶ ۶۸ اصفهان

  ۳۶۸  ۷۶۴۷۸  ۵۰  ۲۰۳  ۱۰  جمع
  قيتحق يهاافتهي: مأخذ    

 ICTهاي مورد نظر، تعـداد كـل روسـتاهاي داراي دفتـر     از مشخص شدن شهرستانپس 
حجـم نمونـه   . دسـت آمـده اسـت    هب ۲۰۳اين تعداد برابر با  ،۲كه طبق جدول  هدشمحاسبه 
د ي ـکه از هـر شهرسـتان با   يين تعداد روستاهاييتع يبرا. محاسبه شد ۵۰ز برابر با يروستاها ن
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پس از مشخص شـدن روسـتاهاي مـورد نظـر،     . از نسبت تناسب استفاده شد ،ده شوديبرگز
حجم نمونـه برابـر    ،كوكران رابطةمجموع تعداد خانوار اين روستاها محاسبه و با استفاده از 

تعـداد   ،با روش انتساب متناسـب  ،با توجه به تعداد خانوار در هر روستا. دشبرآورد  ۳۶۸با 
 .شدسبه نمونه لازم براي هر روستا محا

 )Parasuraman et al., 1988(پـژوهش پرسشـنامه سـروکوال    ی هـا داده يابزار گردآور
روسـتايي در منطقـه مـورد مطالعـه      ICTط دفـاتر  يمتناسب با شرا يراتييکه با اعمال تغ بوده

 بـود  متناظر پرسش جفت ۲۶ شامل ،در مجموع ،پرسشنامه مورد استفاده. شده استاستفاده 
 :ند ازا خدمت است كه عبارت تيفيبعد ك پنج شامل و شده هيكرت تهيل اسيمق بر اساس كه
 ـ، بعـد قابل )پرسـش  پنج(خدمت  ملموس و يكيزيف بعد  بعـد  ،)پرسـش  پـنج ( نـان ياطم تي

 و ضـمانت  نيتضم بعد ،)پرسش چهار( خدمت دهندگانارائه يريپذتيا مسئولي ييگو پاسخ
 اقدام مرحله دو در ،حاضر در پژوهش .)ششش پرس( كاركنان يهمدل بعد و) پرسش شش(

شـد  يم ييروستا ICTاز کاربران خدمات  نفر پنجاه شامل يمقدمات نمونه. شد يريگبه نمونه
 و انتظارات شيمايق پيپرسشنامه از طر ييايپا و ييروا. شدند دهيبرگز يتصادف صورتبه که

ب يبـا اسـتفاده از ضـر    يريگابزار اندازه ييايپا. ده شديسنج خدمات، تيفيك از هاآن ادراكات
بعـد و   پـنج هـر   يبـرا  يياي ـاس پاي ـمق .شدبعد مدل سروكوال محاسبه  پنجكرونباخ در  يآلفا

كشف مناسب بـودن   رایب س از حذف هر مؤلفه از بعد مربوطپ ييايب پايمقدار ضر ،نيهمچن
كرونباخ  يب آلفايمقدار ضر کدام از اقلاماگر پس از حذف هر . آمده است ۳در جدول مؤلفه 

مناسـب   یاري ـسـنجش مقـدار مـورد نظـر مع     يست كه آن مؤلفه بران معنی ايبد ،ابديش يافزا
 کـدام چيه ـ يياياس پايدهد، مقينشان م ۳جدول  يهاداده که چنان. )DeCoster, 1998(ست ين

گانـه بـالاتر    ابعاد پنج ييايپا ،يشتر نبوده و از طرفيب مؤلفه ندااس بعد مربوط بيها از مقاز مؤلفه
- انـدازه  يمناسـب بـرا   یاري ـجه گرفت كه ابزار مورد استفاده معيتوان نتيم ،پس. است ۸/۰از 

  .استدر منطقه مورد مطالعه  ييروستا ICTان دفاتر يادراكات و انتظارات مشتر يريگ



 ....حسن افراخته، وحيد رياحي، 

 Eانتظارات 

ضريب آلفاي  كد

 كرونباخ براي ابعاد

آلفاي كرونباخ در 

 صورت حذف مؤلفه

748/0 A1 

745/0 A2 

848/0 A3 

767/0 A4 

859/0 A5 

742/0 B1 

818/0 B2 

760/0 B3 

751/0 B4 

831/0 B5 

751/0 C1 

815/0 C2 

824/0 C3 

758/0 C4 

822/0 D1 

822/0 D2 

922/0 D3 

786/0 D4 

833/0 D5 

833/0 D6 

822/0 E1 

752/0 E2 

757/0 E3 

822/0 E4 

757/0 E5 

732/0 E6 

  آنها  يشده برا كرونباخ محاسبه

حسن افراخته، وحيد رياحي،                           ۴ة ، شمار۱۹روستا و توسعه، سال  ة

 ابعاد سروكوال
تعداد 

 م ؤلفهها

انتظارات  Pادراكات 

ضريب آلفاي 

 كرونباخ براي ابعاد

آلفاي كرونباخ در 

 صورت حذف مؤلفه

ضريب آلفاي 

كرونباخ براي ابعاد

 ملموسات

A 
5 834/0 

796/0 

864/0 

790/0 

796/0 

811/0 

807/0 

 قابليت اطمينان

B 
5 867/0 

776/0 

844/0 

776/0 

805/0 

792/0 

805/0 

 مسؤوليتپذيري

C 
4 935/0 

792/0 

847/0 
792/0 

895/0 

905/0 

 ضمانت و تضمين

D 
6 883/0 

776/0 

942/0 

776/0 

776/0 

788/0 

796/0 

788/0 

 همدلي

E 
6 958/0 

776/0 

834/0 

797/0 

880/0 

776/0 

895/0 

788/0 

كرونباخ محاسبه يآلفازان يپرسشنامه و م ياصل يهابخش -۳

  قيتحق يهاافتهي: 

  پذيري مسئوليت

ةفصلنام � ۱۵۲

 

ابعاد سروكوال

ملموسات

قابليت اطمينان

مسؤوليتپذيري

ضمانت و تضمين

همدلي

۳جدول        

: مأخذ

مسئوليت

C       
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 ۴در جدول  يريگابزار اندازه ييسنجش روا يبرا يل عامليدست آمده از تحل هج بينتا
. دشاستفاده  KMOاز آزمون بارتلت و آماره  ،هان دادهيب يهمبستگ يبررس يبرا. آمده است

 يدست آمده برا هدرصد و مقدار ب ۹۹نان يآزمون بارتلت در سطح اطم يداريها معنداده
KMO ابزار  ييها و روان دادهيبالا ب يگر همبستگانيب يكه جملگ ،دهديرا نشان م
از نظر خبرگان و  ،پرسشنامه ييمحتوا ييسنجش روا يبرا ،نيهمچن. است يريگ اندازه

  .دگيری ش بهرهمتخصصان 

  يداريو آزمون بارتلت و سطح معن KMOمقدار  -۴جدول 

   يداريسطح معن  مقدار بارتلت  KMOمقدار   ليمجموعه مورد تحل

  ۰۰۰/۰  ۵۷۹/۲۸۹۴  ۸۴/۰  مؤلفه ابزار سروكوال ۲۶

  قيتحق يهاافتهي: مأخذ

رات و افـزودن چنـد   ييكه پس از اعمال تغآن است د يپرسشنامه مؤ ييايو پا ييد رواييتأ
 ـفيسـنجش ك  يمـورد اسـتفاده بـرا    ، ابزاريپرسش به مدل اصل ک در ي ـت خـدمات الکترون ي

  .استروستاها مناسب 
وضـع   نخسـت و درك  مرحله در. گرفت قرار مورد استفاده مرحله دو در ، پرسشنامهآنگاه
 کـه از ديـدگاه خـود، چگـونگی     شـد  خواسـته  کيخدمات الکترون كنندگاناستفاده از موجود،

 خصـوص  در انيگوپاسخ ،حالت نيا در. را بيان کنند حاضر حال شده در ارائه خدمات تيفيك
 متوسـط،  خـوب،  خوب، كاملاً يهاهياز گو يكيت، يفيك از عبارات مربوط به سنجش کدام هر
 در. دنـد يگزيخدمات برم تيفيك موجود وضع درباره قضاوت اريمع عنوان را به بد يليخ و بد

 کـه شـد  خواسـته   آنها از ،سنجش انتظار مخاطبان از اهميت خدمات دفاتر يدوم و برا مرحله
 كـاملاً  عبـارات  از يك ـي اني ـگو حالت، پاسـخ  نيدر ا. را ارزيابي كنند شده ارائه خدمات تيفيك
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 دربـاره  قضـاوت خـود   اري ـمع به عنـوان  را تياهم كم يليخ ت وياهم كم مهم، مهم، نسبتاً مهم،
 كـه از آنجـا  . كردنـد مورد انتظار خود از اين مراكـز اعـلام مـي    از اهميت خدمات شانانتظارات
 ـ هر گويـه  به افتهي اختصاص ةنمر و شده هيته يانهيگز كرت پنجيل اسيمق بر اساس هاگويه  نيب

  .دارد قرار محدوده نيدر هم سؤال هر نمره نيانگيم است، ريمتغ يک تا پنج
ان يادراكات و انتظارات مشتر يدست آمده برا هر بيمقادت خدمات از تفاضل يفيمقدار ك

مقـدار  . قرار خواهد گرفـت + ۴تا  -۴ يكه مقدار آن در دامنه احتمال ،)P-E(د شويمحاسبه م
گـرفتن انتظـارات از    يش ـيو هـم پ  انگر هم شـكاف خـدمات  يتواند بيم شده ت محاسبهيفيك

ت ي ـفيست كـه سـطح بـالاتر ك   معنی ا ني، بدتر باشدمثبت P-Eهر چه مقدار . باشد ادراكات
عنـوان  ت خدمت بهيفيت و كيرضا. ده استشان يت مشتريخدمت منجر به سطح بالاتر رضا

كه ادراكـات و   يهنگام ،شتر موارديدر ب. كننديان عمل مياز ادراكات و انتظارات مشتر يتابع
  .بخش استتيت خدمت رضايفيانتظارات برابر باشند، ك

  قيتحق يهارها و شاخصيمتغ

 ،تر شـدن محاسـبات  آسان يباشند که برايمحاضر پژوهش  ياصل يرهايابعاد سروكوال متغ
سـپس، بـراي محاسـبه هـر بعـد،       .)۵جـدول  ( اختصاص داده شـد  يكد کدام از آنها به هر

  :صورت زير كددهي مجدد انجام گرفت به

A = ميانگين محاسبه شده براي بعد ملموسات=   (A1 + A2 + A3 + A4 + A5)/5 

B = ميانگين محاسبه شده براي بعد قابليت اطمينان  = (B1 + B2 + B3 + B4 + B5)/5 

C = پذيريميانگين محاسبه شده براي بعد مسئوليت=   (C1 + C2 + C3 + C4)/4 

D = ميانگين محاسبه شده براي بعد تضمين  = (D1 + D2 + D3 + D4 + D5 + D6)/6 

E = محاسبه شده براي بعد همدلي ميانگين=   (E1 +E2 + E3 + E4 + E5 + E6)/6 

SQ = كيفيت خدمات كلي=    (A+B+C+D+E)/5 
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هامؤلفه يكدگذار -۵جدول   

  ياتيف عمليتعار  كد  ابعاد سروكوال

  ملموسات
A 

A1  د دارنديزات روزآمد و جديتجه.  
A2 جذاب دارند يظاهر يکيزيلات فيتسه  
A3 ز دارنديمرتب و تم يکارکنان ظاهر.  
A4 زه استيز و پاکيط سازمان تميمح.  
A5 در نظر گرفته شده يمشتر يزمان انتظار، مکان مناسب برا يبرا.  

  نانيت اطميقابل
B 

B1  دهنديآن را انجام م ،کننديرا تعهد م يکار يوقت.  
B2 دهندينشان م يمندعلاقه يبه حل مشکلات مشتر.  
B3 ح و در اول وقتيخدمات به صورت صح ياجرا.  
B4 کننديدر زمان وعده داده شده خدمت را ارائه م.  
B5 کننديم يق نگهداريسوابق را به طور دق.  

  يريپذتيولمسئ
C 

C1  خدمت انجام خواهد شد يشود که چه زمانيگفته م يبه مشتر.  
C2 سرعت عمل دارند ،در انجام خدمات  
C3 دارند يزه کافيان علاقه و انگيبه مشتر يرسانخدمت يکارکنان برا.  
C4 دهندپاسخ  يستند که نتوانند به درخواست مشتريقدر مشغول نگاه آنچيه.  

  نيضمانت و تضم
D 

D1  توان به کارکنان اعتماد کرديم.  
D2 کننديدر تماس با کارکنان احساس آرامش م يمشتر.  
D3 روزمره مردم حساس هستند يازهايرفع ن به کارکنان نسبت.  
D4 به کاربران را دارد ييگوپاسخ يمسئول مخابرات مهارت لازم برا.  
D5 به کاربران را دارد ييگوپاسخ يبانک مهارت لازم برامسئول پست.  
D6  مسئولIT به کاربران را دارد ييگوپاسخ يمهارت لازم برا.  

  يهمدل
E 

E1  شوديژه ميبه هر فرد توجه و.  
E2 م با احترام و ادب استأبه مردم تو يرسانخدمت.  
E3 مناسب است يمشتر يبرا يساعات کار.  
E4 توجه خاص دارند يکارکنان به مشتر.  
E5 مانه و دوستانه استيصم ين کارکنان و مشتريارتباط ب.  
E6 کننديرا درک م يخاص مشتر يازهايکارکنان ن.  

  قيتحق يهاافتهي: مأخذ
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  و بحث جينتا

  .خلاصه شده است ۶ان پژوهش در جدول گويپاسخ يشناخت تيجمع يهايژگيو
  انگويپاسخ يشناخت تيجمع يهايژگيو -۶جدول 

  درصد  يفراوان  هاگروه  

  سن

  ۵  ۱۹  ۲۰كمتر از 
۲۹ -۲۰  ۹۶  ۲۶  
۳۹ -۳۰  ۵۱  ۹/۱۳  
۴۹ -۴۰  ۱۲۶  ۳/۳۴  
۵۹ -۵۰  ۷۶  ۷/۲۰  

 ۴/۸۳ ۳۰۷  مرد  تيجنس

 ۶/۱۶  ۶۱  زن

  لاتيزان تحصيم

 ۷/۲  ۱۰  بي سواد

 ۸/۶۵  ۲۴۲  خواندن و نوشتن

 ۱/۱۱  ۴۱  ديپلم

 ۴/۲۰  ۷۵  يلات دانشگاهيتحص

  مراجعه به مرکز خدمات

 ۹ ۳۳  هر روز

 ۱/۱۷  ۶۳  يهفتگ

 ۹/۵۱ ۱۹۱  ماهانه

 ۳/۲۲  ۸۲  سالانه

  ۱۰۰  ۳۳۸  کل  
  قيتحق يهاافتهي: مأخذ

سر  بهسال  ۴۹تا  چهل يان در گروه سنياکثر مشتر شود،يمشاهده م ۶جدول  که در چنان
 پنج(دارد سال  بيستر يز ياختصاص به طبقه سن ين فراوانيو کمتر) درصد ۳/۳۴(برند  می

ان کل ياز م. درصد آنها زن بودند ۶/۱۶مرد و تنها   )درصد ۴/۸۳(ان يگو  اکثر پاسخ .)درصد
و  است؛ن سطح يهممربوط به  يفراوانن يسواد بودند که کمتريدرصد ب ۷/۲ان، يگو پاسخ

پلم و يدرصد د ۱/۱۱ ؛)درصد ۸/۶۵( است ين فراوانيشتريب يسطح خواندن و نوشتن دارا
) درصد ۹/۵۱(ان يشتر مشتريب ،نيهمچن. بودند يلات دانشگاهيتحص يدرصد دارا ۴/۲۰
  .کنندين مراکز مراجعه ميدصورت روزانه ب به) نُه درصد( شماری اندکو  صورت ماهانه به
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   گانه خدماتپنج يهال شكافيتحل

ت يفيك ييروستا ICTان دفاتر يمشتر«كه  ها ن پرسشيدپاسخ ب يبرا حاضر، در پژوهش
 تأمينشتر يرا ب ت آنهايت رضايفيكرده و كدام بعد ك يابيشده را چگونه ارز خدمات ارائه

  .گانه شدپنج يهاشكاف يشده برا ر محاسبهيل مقادي، اقدام به تحل»؟ده استکر
، هر چه نمره )Parasuraman et al., 1985: 48(طبق اظهارات پاراسورامان و همكاران 

ست كه خدمات معنی ان ، بديباشد) ترمثبت(بالاتر ) P-E(ها ر شكافيمقاد يشده برا كسب
 ارتباط،ن يدر ا .ان شده استيت بالاتر مشتريسطح رضا داشته و منجر به يت بالاتريفيك

گونه که  همان. دشان محاسبه ين ادراكات و انتظارات مشتريمقدار شكاف بر اساس اختلاف ب
ت در كل يفي، مقدار شكاف كيدو بعد ملموسات و همدل يبرا ،شوديمشاهده م ۷در جدول 

خدمات که م يريپذين مقدار، مي، که با توجه به كوچك بودن ااست - ۵/۰كمتر از  هامؤلفه
  .ه استرضايت مشتريان را در پی داشت يتا حد دو بعدن يدر ا يافتيدر

شتر است، يز بيت نيفيشكاف ك ،تر باشديدست آمده منف هنكه هرچه عدد بيبه ا نظر
و ضمانت  يريپذتيولئنان، مسيت اطميقابل ،يعني(گر يدر سه بعد دکه جه گرفت يتوان نت يم

در اين سه اند و افت كردهيكه دربوده  يفراتر از خدمات يليان خي، انتظار مشتر)نيو تضم
   .دست آورند هان خود را بيت مشترياند رضاروستايي نتوانسته ICTدفاتر  ،بعد

، مقادير ۷گانه خدمات، با استفاده از اطلاعات جدول هاي پنجتر شكافبراي تحليل دقيق
انتظارات  ،كلي طوراين محاسبات نشان داد كه به. دشها براي هر بعد محاسبه كلي شكاف

ها چرا که همه مقادير شكاف ،بودهبيشتر اند، روستايي ارائه داده ICTمشتريان از آنچه دفاتر 
، ضمانت و )-۳۴۱۱۲/۱(، ابعاد قابليت اطمينان ۸طبق جدول . در تمام ابعاد منفي است

اند هبيشترين مقدار ميانگين شكاف را داشت )-۱۵۵۵/۱(پذيري و مسئوليت) -۲۱۷۱/۱(تضمين 
) -۳۳۹۵/۰(و ملموسات ) -۲۶۴۰۳/۰(و كمترين مقدار شكاف نيز به دو بعد همدلي 

، كيفيت )Parasuraman et al., 1988( بر اساس نظر پاراسورامان و همكاران. اختصاص دارد
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دست  هگانه از طريق محاسبه ميانگين اختلاف مقادير ب از ابعاد پنج کدامكلي خدمات در هر 
دهد كه مقدار انحراف نشان مي ۸جدول . گيري استت و انتظارات قابل اندازهآمده از ادراكا

که اشاره به دامنه گسترده نظرات مشتريان در  است، معيار تقريباً براي همه ابعاد يكسان بوده
  .با كيفيت خدمات دارد ارتباط

  خدمات ةشد ان و مقدار شكاف محاسبهين ادراكات و انتظارات مشتريانگيم -۷جدول 

 )P-E(تفاضل  )P(ادراكات  )E(انتظارات   هامؤلفه  ابعاد

  ملموسات
A  

A1  ۰۶/۴  ۶۵/۳  ۴۱/۰ -  
A2  ۴۵/۴  ۲۶/۴  ۱۹/۰ -  
A3 ۳۴/۴  ۱۶/۴  ۱۸۴۹/۰-  
A4  ۹۰/۳  ۵۵/۳  ۳۴۴۵/۰-  
A5  ۹۷/۳  ۴۹/۳  ۴۸۷۴/۰-  

 نانيت اطميقابل
B 

B1  ۲۷/۴  ۸۲/۲  ۴۵۳۸/۱-  
B2  ۲۷/۴  ۸۲/۲  ۴۵۳۸/۱-  
B3  ۳۲/۴  ۸۳/۲  ۴۸۷۴/۱-  
B4  ۱۰/۴  ۳۶/۲  ۷۳۹۵/۱-  
B5 ۲۱/۴  ۶۳/۳  ۵۷۱۱/۰-  

 يريپذتيولمسئ
C 

C1  ۱۰/۴  ۳۶/۲  ۷۳۹۵/۱-  
C2  ۱۰/۴  ۳۶/۲  ۷۳۹۵/۱-  
C3  ۲۱/۴  ۶۳/۳  ۵۷۱۴/۰-  
C4  ۲۱/۴  ۶۳/۳  ۵۷۱۴/۰-  

 نيضمانت و تضم
D 

D1  ۶۷/۳  ۸۲/۲  ۸۵۷۱/۰-  
D2  ۶۷/۳  ۸۲/۲  ۸۵۷۱/۰-  
D3  ۶۷/۳  ۸۲/۲  ۸۵۷۱/۰-  
D4  ۲۹/۴  ۸۹/۲  ۴۰۳۴/۱- 

D5  ۲۹/۴  ۸۹/۲  ۴۰۳۴/۱- 

D6 ۹۶/۳  ۰۴/۲  ۹۲۴۴/۱- 

 يهمدل
E 

E1  ۶۷/۳  ۸۲/۳  ۱۵۰۰/۰-  
E2  ۲۶/۴  ۷۸/۳  ۴۸۰۰/۰- 

E3  ۳۰/۴  ۰۵/۴  ۲۵۲۱/۰- 

E4  ۶۷/۳  ۸۲/۳  ۱۵۰۰/۰- 

E5  ۳۰/۴  ۰۵/۴  ۲۵۲۱/۰- 

E6  ۳۴/۳  ۰۴/۳  ۳۰۰۰/۰- 

  قيتحق يهاافتهي: مأخذ
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  ت خدماتيفيدر پنج بعد كها شكاف يفيآمار توص -۸جدول 

ن شكاف يانگيم
 يدر بعد همدل

ن شكاف يانگيم
 نيدر بعد تضم

ن شكاف در يانگيم
 يريپذ تيمسئول

ن شكاف در يانگيم
  نانياطمتيبعد قابل

ن يانگيم
شكاف در 

  بعد ملموسات
 

 نيانگيم -۳۳۹۵/۰  -۳۴۱۱۲/۱  -۱۵۵۵/۱  -۲۱۷۱/۱  -۲۶۴۰۳/۰

  انهيم  -۴۰۰۰/۰  - ۴۰۰/۱  - ۵۰۰/۱ - ۵۰۰/۱  - ۰۸۰/۰
  مد  - ۲۰/۰  - ۸۰/۱  - ۵۰/۱ - ۵۰/۱ - ۱۰۶/۰

 اريانحراف مع  ۳۰۶۳۹/۰  ۴۶۱۷۷/۰  ۴۷۶۲۲/۰  ۴۱۰۰۰/۰  ۳۷۴۸۸/۰

  يچولگ  - ۱۴۴/۰  ۶۵۵/۰  ۶۵۸/۰  ۱۴۲/۱ - ۶۵۱/۰

استاندارد  يخطا  ۱۵۸/۰  ۱۵۸/۰  ۱۵۸/۰  ۱۵۸/۰  ۱۵۸/۰
 يچولگ

 يدگيكش  - ۰۸۰/۰  - ۵۶۱/۰  - ۵۸۰/۱  - ۴۴۲/۱  - ۵۲۵/۰

استاندارد  يخطا  ۳۱۴/۰  ۳۱۴/۰  ۳۱۴/۰  ۳۱۴/۰  ۳۱۵/۰
 يدگيکش

  قيتحق يهاافتهي: مأخذ

  تيفيح ابعاد كيتشر

. است - ۴/۰انه آن يو م - ۳۳۹۵/۰ن شكاف خدمات در بعد ملموسات يانگيم ):A( ملموسات
انگر يز بين) - ۱۴۴/۰( ين دارد و مقدار چولگيانگيمنسبت به  يترمقدار مثبت) - ۲۰/۰( مد
ز ين) -۰۸۰/۰(نمودار  يدگيمقدار كش. راست چوله شده است به شتريع بياست كه توزآن 

ده يو نمودار به سمت صفر كش بودهك به صفر يار نزدينقطه اوج نمودار بس که دهدينشان م
از بعد ملموسات  يان تا حدوديجه گرفت كه مشتريتوان نتيم ،تينها است؛ و درشده 

  .اندخدمات خشنود بوده

 يروچين بعد از خدمات به هيا که دهدينشان م - ۳۴۱۱۲/۱ن يانگيم ):B( نانيت اطميقابل
 يتريمنف اديرز مقين) - ۸۰/۱(و مد ) - ۴۰/۱(انه يم. ده استکران را جلب نيت مشتريرضا

د يز مؤين) ۶۵۵/۰( يمقدار چولگ. است يع منفيتوز ين دارند و نمودار دارايانگينسبت به م
  .به چپ است يچولگ يع دارايكه توزآن است 
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ار يان بسيكه انتظار مشتر استد آنين مؤيانگيم يبرا -۱۵۵۵/۱مقدار : )C( يريپذتيمسئول
ده شنه حاصل نين زميدر ا ت آنهاين بعد بوده و رضايشتر از وضع موجود خدمات در ايب

 بودهن يانگيتر از ميمنف يع بر هم منطبق ولين توزيدر ا) - ۵۰/۱(و مد ) - ۵۰/۱(انه يم. است
) -۵۸۰/۱(ع ين توزيا يدگيكش ،نيهمچن. چوله شده است) ۶۵۸/۰(و نمودار به سمت چپ 

  .استن يانگيسمت چپ و نقاط دورتر از م به

ان يت مشتريز نتوانسته رضايت نيفين بعد از كيدر ا يخدمات ارتباط ):D( نيضمانت و تضم
. كنديد مييمطلب را تأن يا) - ۲۱۷۱/۱(ن يانگيم يار منفيدست آورد و مقدار بس هخود را ب

ن يانگيتر از ميدر نقاط منف يول ،)- ۵۰۰/۱( استن نمودار بر هم منطبق يانه و مد در ايم
از اطراف  ياديز يها با پراكندگپاسخ که دهدينشان م ۴۱۰/۰ار يانحراف مع. قرار دارد

نقطه . تاسبه چپ  يچولگ يدارا ۱۴۲/۱ يع با مقدار چولگيتوز. اند ن قرار نگرفتهيانگيم
  .ن ندارديانگياز م ياديز فاصله زين) - ۴۴۲/۱(اوج نمودار 

 ،ك به صفر استيار نزديبس -۲۶۴۰۳/۰ن با مقدار يانگينكه ميبا توجه به ا ):E( يهمدل
از وضع موجود  با درك آنها يان تفاوت چندانيجه گرفت که انتظارات مشتريتوان نت يم

و ) - ۰۸۰/۰(انه ير ميمقاد. ده استشحاصل  ين مورد تا حدوديدر ا ت آنهاينداشته و رضا
ع مثبت و يتوز ينمودار دارا. ك به صفر استيار نزديبس يول يهر چند منف) -۱۰۶/۰(مد 

  . است - ۶۵۱/۰ يچوله به راست با مقدار چولگ

  شده مشاهده يت كليفيك يبررس

ارائه ن مراكز يش از آنچه در ايب يانتظار ICTان دفاتر يدهد كه همه مشترينشان م ۹جدول 
ل يبه دل. ن مطلب استهميد يمؤ) -۶۱۲۵/۰(ن يانگيم يشده برا اند؛ مقدار كسبشده، داشته

ن يانگياز م ياديها انحراف زپاسخ که جه گرفتيتوان نتيم ،اريز بودن انحراف معيناچ
ان يدر مشتر يهمگن ينشانگر وجود نوع ، کهن تجمع دارنديانگيشتر در اطراف ميب ،نداشته
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باً يز تقرين ينقطه اوج منحن. راست دارد يچولگ ،ع مثبت بودهيتوز يها داراپاسخ. تاس
  .ن استيانگيمنطبق بر م

 شده مشاهده يت كليفيها در كشكاف يفيآمار توص -۹جدول 

  

 حداکثر  حداقل

  نيانگيم

  اريانحراف مع

 يدگيکش يچولگ

 يخطا

 استاندارد
  آماره

 يخطا

 استاندارد
  آماره

 يخطا

 استاندارد
  آماره

 يت كليفيك

)SQ( 
۰۰/۱ -  ۱۵/۰ -  ۰۱۲۸۱/۰  ۶۱۲۵/۰-  ۱۹۷۲۵/۰  ۱۵۸/۰  ۲۱۷/۰  ۳۱۵/۰  ۶۸۶/۰ -  

  قيتحق يهاافتهي: مأخذ

  شنهادهايو پ يريگجهينت

كه ة آن است دهندنشانو  يها منفمؤلفه يمحاسبه شكاف برا ة حاضر،مطالع جينتابر پاية 
جه با ينت دارند؛ اينن دفاتر ياز خدمات ا يانتظارات بالاتر ييروستا ICTان دفاتر يمشتر

و همكاران  يو ل) Saravanan and Rao, 2007( ساراوانان و رائو يقاتيتحق يهاافتهي
)Lee et al., 2000 (ًاست كه پاراسورامن و همكاران  شايان يادآوری. مطابقت دارد كاملا
)Parasuraman et al., 1988( خدمات ان از يوسته انتظار و توقع مشترياعتقاد دارند كه پ

است  ين انتظاريچن ،شان است و در عمليافتيها از خدمات درت آنياز رضا شيشده ب ئهارا
  .شوديها مسازمان يمئساز رشد و بهبود داكه سبب

انتظارات  ،د كه در مجموعشويز مشخص ميان از خدمات نيبا در نظر گرفتن ادراكات مشتر
، حتي اگر اين اختلاف آورنديدست م هشده ب ئهاست که از خدمات ارا يتياز رضا شيب انيمشتر

استان  يدر روستاها ICTكه خدمات آن است د يؤج مطالعه حاضر مينتا .ناچيز هم باشد
 ةنتيجن يا. رده استجلب کان را يمشتر يت نسبي، رضاياصفهان، در دو بعد ملموسات و همدل
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 يو نگ) Curry and Sinclair, 2002( نكلريو س يرك يهاافتهي ی بردييتأحاضر  پژوهش
)Negi, 2009 (ي و اميني يو سرا)Saraei and Amini, 2012 (ن يترمهم ،در مجموع. است
    :ن استيير قابل تبيقرار ز ژوهش حاضر بهت در پيفيپنج مؤلفه ك يابيدست آمده از ارز هج بينتا

 ICTن خدمات، دفاتر ينه تضميق نشان داد که در زميج تحقينتا: نيبعد ضمانت و تضم
. ان را فراهم سازنديت مشترياند رضانتوانسته و نحو مطلوب عمل نكرده هروستايي ب

. دکنيد مييأت را تين واقعيز اين) Curry and Sinclair, 2002(نكلر يو س يرك يها افتهي
 ييدر مناطق روستا ICT يهارساختيتوان در نقصان زيرا م ياجهين نتيل چنيدل

ن بودن ييل پاي، به دلينترنتياز امور مربوط به خدمات ا ياريرا در بسيز وجو کرد، جست
عملاً ارائه خدمت  يا حتيو  شود میار باز يبس ينترنت، درگاه خدمات با کنديسرعت ا

با نحوه خدمات  يين و عدم آشناييل دانش پايز به دليان نيمشتر. دينمايممکن مريغ
شوند  میوس يأد، مشوخدمت در زمان قابل قبول ن رائةگزار موفق به اکه کار ي، زمانينترنتيا

موجود  يهاستميس يارتقا ،نيبنابرا. دهنديکارگزاران دفاتر نسبت م ييرا به عدم توانا و آن
مخابرات، حداقل به  ينترنت از سويش سرعت ايد و افزايجد يهايل آن به فناوريو تبد
   .ثر باشدؤتواند در حل مشکل ميم يادي، تا حد زبر ثانيه تيلوبيک ۵۱۲

ان، ابعاد ملموس و يدگاه مشتريت از ديفيك يابيمهم در ارز يهااز جمله مؤلفه: يکيزيبعد ف
ز کارکنان و يد، ظاهر مرتب و تميزات روزآمد و جديلات، تجهير تسهيخدمات نظ يكيزيف

 ه استق نشان داديج تحقينتا ر آن در نظر گرفته شده ويو نظا يط سازمان، ابعاد مسافتيمح
زات لازم يلات و تجهيواجد تسه ICTبخش خدمات  ،انيمشتر ، به باوركه در مجموع

نو بودن آنها سبب شده است تا زات و هم ين تجهيبودن ااست هم مناسب  يهيبد. است
 ياکه در پاره شايان يادآوری است. ت ملموس را درك كنندين واقعيمراجعان ا يراحت به

شكوِه  ين مراكز خدماتدب يمنته يهاجاده بودن دفاتر و نامناسب يان از دوريمشتر ،موارد
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ابعاد د، به يمراكز جد ياندازراه يبرا يابيدر مکانکه شود يشنهاد ميپ ،رونياز ا. اندداشته
   . ها توجه شودبه آن يدسترس يهان مراكز و مناسب بودن راهيا يمسافت

 ،نيچنبه مراجعان و هم ژهي، توجه وين بعد، مناسب بودن ساعات کاريدر ا: يبعد همدل
ج نشان ينتا شده و يابيان ارزيها با مشتربرخورد آن يكارگزاران و چگونگ يمندسطح علاقه

ن يل ايدل. اندان پاسخ دادهين مراکز به انتظارات مشتريکارکنان ا در عمل،که  ه استداد
ل يبه دل(آنها  يانسانو  يروابط عاطف نيز بودن كاركنان و يد عمدتاً در بوميرا با يهمراه
ن مراکز يشك از نقاط قوت ا که بدون يتيواقع وجو کرد، جست )انيبا قاطبه مشتر ييآشنا

های  ويژگیاز جمله  کار در اين مراکز را بتوان انيبودن متقاض يد بوميشا. ديآيحساب م به
 يبرا يتواند موضوعيكه م ياگمانه ،ظر گرفتدر ن در زمان استخدام كاركنان ممتاز

   .باشد يدی بعهاپژوهش

 يت خدمات ارتباطيفيمهم و اثرگذار بر ك يهاشک، از جمله مؤلفهيب: يريپذتيولبعد مسئ
ان يها و مشكلات مشترع كاركنان در قبال درخواستيسر ييگوو پاسخ يريپذتيمسؤل
 انين دفاتر در قبال درخواست مشتريواكنش كاركنان ا ،ق حاضريتحقبر پاية نتايج . است

ن يعملكرد ا به يل مهم نگرش منفياز دلا يكيخود  ه است، کهنشد يابينحو مطلوب ارز به
ده ين مراکز انجاميدکاهش مراجعه ب به ،دنبال آن هو ب يبه ناكارآمد ،در عمل بوده ومراكز 
خود را که اغلب به صورت  يامور خدمان مختلف يهاها و سازماناز آنجا که شرکت. است

به مختص  ينترنتيدرگاه ا کدام از آنها کنند و هريواگذار م ICTبه دفاتر  ،است ينترنتيا
 يرا دچار سردرگم يادشدهدفاتر  مسئلهن يرسد اياند، به نظر مف و ارائه کردهيخود را تعر

د يت را باين واقعيگر ايل ديدل ،نيهمچن. ن آورده استييت ارائه خدمات را پايفيکرده و ک
 وجو كرد، وه انجام كار همه خدمات جستيكاركنان از ش يآگاه در نبود تخصص و عدم

به  مرتبط بوده و لزوماًريغ يهادر رشته يران دفاتر خدماتياکثر مد يلينه تحصيچرا که زم
تسلط لازم را  د،شونين مراکز ارائه ميکه در ا مانند اينها، پست و ي، مخابراتيخدمات بانک
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 يبرخ يم ادارنظابهبود در روند انجام کار در  يچگونگ يد با بررسيحل مشکل را با. ندرندا
ن يدر کارکنان ا يشناسفهيزش و حس وظيجاد انگيا يچگونگ ،نيو همچن مرتبط يهاارگان

ها و ن شود که همه شرکتييواحد تع ينترنتيدرگاه ا يک چنانچه ،نيبنابرا. مراکز پاسخ داد
 يانت ارائه خدمات به مشتريفيق آن خدمات خود را به دفاتر ارائه کنند، کيها از طرسازمان

   .بر نحوه انجام امور اعمال خواهد شد يشترينظارت ب ،نيو همچن يابد میش يافزا

و  و در موعد مقرر ن زمانيتركوتاهدر  ،حيصورت صحخدمات به ياجرا: نانيت اطميبعد قابل
است  يعواملاز جمله  ق سوابقيدق يو نگهدار يحل مشکلات مشتر به يمندعلاقه، نيهمچن

در که ج نشان داد ينتا. گذارد يابينان خدمات را به ارزيت اطميتوان قابليم ق آن،يکه از طر
ز ين) Kumar et al., 2009( كومار و همكاران ان حاصل نشده است؛يت مشتريرضا ،ن بعديا
ن بعد يت ايتواند در بهبود وضعيرسد آموزش کارکنان مينظر مبه. اندمشابه گرفته ای جهينت

  .هم كارساز باشد

ت، يفياز ابعاد ك يادست آمده، مشاهده شد که در پاره هبا توجه به نتايج ب ،در مجموع
از به بهبود يست كه نين يشك ياز وضع موجود است و جا هااز ادراك آن شيان بيانتظار مشتر

اي كه  نتيجه است،ن بخش يبراي بهبود وضعيت ا ياساس يازهاياز جمله ن خدماتت يفيك
  . باشدمي) Douglas and Connor, 2003( يد نتايج پژوهش داگلاس و كونورؤكاملاً م

  منابع

- تيبر رضا ييروستا ICTت خدمات دفاتر يفياثرات ک يبررس«، )۱۳۹۳(دوستار، محمد و همکاران 
، دوره اطلاعات يت فناوريريمد. »)لانيگ ييروستا ICTدفاتر : يموردمطالعه (ان يمشتر يمند
  .۲۲۸-۲۰۹، صص ۲، شماره ۶
 ياتيعوامل ح يبندو رتبه ييشناسا«، )۱۳۹۵(، فاطمه يدري، عباس؛ و حياله؛ صمد، روحيسهراب

، شماره ۱۹، سال روستا و توسعه. »يياطلاعات و ارتباطات روستا يطرح فناور يت اجرايموفق
  .۷۲-۵۳، صص ۱
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 يعملكرد فناور سنجش«، )۱۳۸۹(مقدم، زهرا يتين؛ و هداي، امياسکندر؛ دهقاندي، سيدائيص
 تحقيقات نشريه. »اصفهان استان روستايي نواحي توسعه مطالعه در اطلاعات و ارتباطات

  .۲۴-۵، صص ۱۷، شماره ۱۴ سال جغرافيايي، علوم كاربردي
لگران عصر يماهنامه تحل. »ييروستا ICTبر پروژه دفاتر  يمرور«، )۱۳۸۵(، معصومه يلطف

  .۳۶-۳۴صص  ،۱شماره  ،۱سال  ،اطلاعات
اطلاعات  ينقش دفاتر فناور«، )۱۳۹۱( ي، مهدي، محمود؛ و محمدين، نصراله؛ مراديتچهش ييمولا

 يايجغراف يهامجله پژوهش. »شهرنيشهرستان مشک ييدار روستايو ارتباطات در توسعه پا
  .۱۶۸-۱۴۷، صص ۴۴شماره ، ۴سال ، يانسان

، )۱۳۸۵( ي؛ و منتظر، غلامعلي، مهدي، عبدالرضا؛ طاهرخانيافتخارنيالده؛ رکني، مرضينور
 روستاهاي :موردي مطالعه( سنجي ايجاد مراكز فناوري اطلاعات در مناطق روستايي ايران امكان«
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