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  بررسي عوامل موثر بر رضامندي كشاورزان شهرستان كرمانشاه از

  و خدمات جهاد كشاورزي مراكز ترويج 

  2، عليرضا پورسعيد1فهيمه مرادي 
واحد  استاديار دانشگاه آزاد اسلامي٢واحد ايلام /  كارشناس ارشد ترويج و آموزش كشاورزي دانشگاه آزاد اسلامي  1

 واحد ايلام /  شاورزي دانشكده ك احد ايلامدانشگاه آزاد اسلامي و ،ايلام

  چكيده

رضامندي كشاورزان از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي به دليل ارتباط تنگاتنگ جامعه روستايي با امنيت 

از اين رو مراكز، مي تواند نقش فراهم آورنده شرايط . اقتصادي كشور بسيار مهم مي باشد –غذايي و حيات اجتماعي 

راي افزايش توليدات كشاورزي، بهبود دسترسي كشاورزان به تسهيلات خدماتي و زيربنايي، افزايش درآمد و لازم ب

پژوهش حاضر با هدف بررسي عوامل موثر بر رضامندي كشاورزان شهرستان . ارتقاء سطح زندگي آن ها را، دارا باشد

پژوهش به لحاظ هدف كاربردي و از نظر . تكرمانشاه از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي انجام گرديده اس

جامعه . روش جمع آوري اطلاعات، از نوع پيمايشي و از جهت آماري جزء پژوهش هاي توصيفي، همبستگي مي باشد

حجم نمونه با استفاده از فرمول كوكران . نفر مي باشند 32350آماري پژوهش، كشاورزان شهرستان كرمانشاه به تعداد 

به منظور سنجش رضايت كشاورزان كشاورزي از . اي تصادفي انتخاب شدندگيري طبقهروش نمونه بهتعيين و نفر  417

هاي حاصل از پژوهش نشان داد كه يافته. بهره گرفته شد )CSM(ابعاد مدل سروكوال و فرمول شاخص رضايت مشتري 

-مندي از خدمات آموزشيزان بهرهي فعاليت، ميدر ميان متغيرهاي مستقل، سن، درآمد، سطح زيركشت آبّي، سابقه

ها و نهادهاي روستايي و نگرش كشاورزان با ميزان رضامندي ايشان از خدمات ترويجي، ميزان مشاركت در سازمان

دار و بين متغيرهاي پيچيدگي قوانين و مقررات اداري، فاصله محل سكونت از ارائه شده در مراكز رابطه مثبت و معني

از تغييرات %  63همچنين نتايج تحليلي رگرسيون نشان داد كه . ي منفي و معناداري وجود داردابطهمركز و بعد خانوار، ر

مندي از خدمات ، ناشي از نگرش كشاورزان، پيچيدگي قوانين و مقررات اداري، ميزان بهره)رضامندي(متغير وابسته 

ها و ستايي، وضعيت تاهل، عضويت در تشكلها و نهادهاي روي فعاليت، مشاركت در سازمانترويجي، سابقه-آموزشي

در نهايت از نظر شاخص ميزان رضايت كشاورزان شهرستان كرمانشاه از مراكز ترويج و خدمات . باشدبعد خانوار مي

اطلاع رساني كامل در مورد خدمات . محاسبه گرديد) درصد 67(جهاد كشاورزي، رضايت ايشان در حد متوسط به بالا 

ترويجي مي تواند در افزايش رضامندي  –اداري اين مراكز و اجراي بيشتر و بهتر روش هاي آموزشي  و قوانين مقررات

  .كشاورزان موثر واقع گردد

 رضامندي، مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي، مدل سروكوال: كلمات كليدي
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 مقدمه

جمع كثيري از جمعيت فقير ه نحوي كه معاش ب مي باشد،از قديمي ترين اشكال فعاليت هاي اقتصادي و توليدي  يكيكشاورزي 

در راستاي توسعه و پيشرفت اين بخش همواره برنامه ها و  .جهان كه غالباً در روستاها زندگي مي كنند به كشاورزي بستگي دارد

. اشاره نمود 1360اقدامات مختلفي اجرا شده است كه از جمله مي توان به تشكيل مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي در سال 

اين مراكز به منظور تامين پاره اي از نيازها و انتظارات ارباب رجوع خويش، اجراي طرح هاي خودكفايي، مشاركت با روستائيان در 

زمينه هاي اجتماعي و اقتصادي، تقويت و نوسازي واحدهاي بهره برداري جمعي سنتي، پژوهش هاي علمي و بازتاب نتايج به آن 

يك واحد برنامه ريزي، اجرايي، هدايتي، اين مراكز، بر اساس تعريف ازكيا . دهه است كه مشغول فعاليت مي باشند ها بيشتر از سه

حمايتي و نظارتي بخش كشاورزي در سطح دهستان است كه با اعمال سياست ها و برنامه هاي كشاورزي با همكاري و مشاركت 

و توسعه كشاورزي و حفظ و بهبود منابع طبيعي به صورت جامع را در درون مردم، بر اساس شناخت عوامل توليد، موجبات بهبود 

مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي در در حال حاضر ).1381ازكيا، (نظام هاي بهره برداري منطقه مورد عمل فراهم  مي سازد 

زير  آن ها . مختلف اجرايي نشده است شهرستان كرمانشاه به صورت دولتي اداره مي شوند و خصوصي سازي مراكز به دليل مسائل

در . د و در هر استان، شاخه اي از بدنه ي سازمان جهاد كشاورزي مي باشندنمجموعه اي از وزارت جهاد كشاورزي محسوب مي شو

دهه هاي گذشته فعاليت ها و طرح هاي مهمي توسط مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي اجرا شده اند كه باعث بكارگيري 

گندم، ذرت، كلزا و (رشناسان كشاورزي در آن ها شده است، از جمله مي توان به طرح هاي نظارت بر محصولات راهبردي كا

مشاوره اي، سربازان سازندگي و غيره اشاره نمود كه هر كدام به فراخور وظايف شان  - ، تشكيل شركت هاي خدمات فني )غيره

سنجش رضامندي كشاورزان و عوامل موثر بر آن و آگاهي از يت و اقدامات مراكز، با توجه به گستردگي فعال. فعاليت مي نمايند

ميزان رضايت مي تواند شاخصي بر ميزان مطلوبيت چرخه فعاليت هاي مراكز و ميزان . ضروري مي باشدانتظارات كشاورزان 

يوند ميان آن ها با مراكز و بهره گيري از از طرف ديگر، رضايت كشاورزان، از عوامل موثر بر تقويت پ. كيفيت خدمات آن ها باشد

همچنين ميزان رضايت  .ترويجي و بهبود توسعه بخش كشاورزي مي باشد –خدمات ارزشمند و موثر آنها در زمينه هاي آموزشي

چنين از طرفي با توجه به تكثر وظايف مراكز و هم. كشاورزان از مراكز و در حقيقت ميزان كيفيت مديريت آنها بررسي شده است

با توجه به اهميت اين مراكز  .انجام تحقيقات در راستاي بهبود كاركرد اين مراكز اهميتي ويژه مي يابدرجوعان، تنوع نيازهاي ارباب 

، تاكنون پژوهشي انجام نشده است، اين تحقيق بدنبال از آن ها و با عنايت به اينكه درباره عوامل موثر بر رضامندي كشاورزان

ن سوال مهم است كه آيا كشاورزان از اين مراكز به عنوان نهادي كه مسئول ارائه خدمات كشاورزي به آن ها پاسخگويي به اي

هستند رضايت دارند؟ آيا اين مراكز توانسته اند انتظارات و خواسته هاي كشاورزان را برآورده سازند؟ همچنين كدام عوامل بر 

هدف كلي اين پژوهش بررسي عوامل موثر بر رضامندي كشاورزان از مراكز  افزايش ميزان رضامندي آن ها تاثير گذار هستند؟

ميزان رضامندي كشاورزان تبيين : ترويج و خدمات جهاد كشاورزي، در شهرستان كرمانشاه مي باشد و اهداف اختصاصي عبارتند از

اري  و عملكردي موثر بر رضامندي عوامل ساخت, مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي، بررسي ويژگيهاي فردي و حرفه اي از

كشاورزان از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي و بررسي تاثير كلي اين عوامل بر رضامندي كشاورزان از مراكز ترويج و خدمات 

يكي از اساسي ترين . بدون شك رضايت مشتري يكي از موضوع هاي بسيار راهبردي در دهه هاي اخير است.جهاد كشاورزي

. ارزيابي به شمار مي آيد كه در بسياري از كسب و كارها دنبال مي شود و در صنايع و شرايط مختلف، تعاريف ويژه اي دارند مفاهيم

لذا خدمتي رضايت بخش . رضايت مشتري حوزه اي است كه در آن به ميل، خواسته ها و احتياجات ارباب رجوع پاسخ داده مي شود

، به نقل )1388(ملكي و دارابي ). 1388(، زماني و مقدم يزدان پناه ي ارباب رجوع را برآورده سازداست كه بتواند نيازها و خواسته ها

ه او دريافت كرده است كاز ريجار اليور بيان مي كنند كه رضامندي يا عدم رضايت او از تفاوت بين انتظارات مشتري و كيفيتي 

رضامندي داد و ستدي و رضامندي كلي : امندي را تشخيص داده اند، دو نوع رض)1388(و همكاران  يزدان پناه. حاصل مي شود

رضامندي داد و ستدي به قضاوت ارزشي در مورد كالا يا خدمات پس از خريد آن گفته مي شود در حالي كه رضامندي ). تجمعي(

اندازه گيري رضايت .ي مدت استيك رابطه طولان) خريد(مي باشد زيرا رابطه بازار  تجمعي، ارزيابي كلي بر اساس تمام تجارب فرد
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در غرب  1970دهه هاي اخير در بين محققان ارزش والايي پيدا نموده است اما، كارهاي جدي تحقيقاتي از اواسط دهه  مشتري در

پايه هاي اساسي نظري اين مقوله بنا نهاده شده است، كه در هر دو بخش دولتي و خصوصي به اين  1980آغاز شده و در دهه 

از سوي محققان علوم  يمختلف شاخص هايدر همين راستا مدل ها و ). 1387بحراني، (توجه ويژه اي شده است مفهوم 

، آمريكا، اروپا، )فورنل(شاخصهاي ملي سوئد : مانند مديريت كيفيت و دانشمندان علوم اقتصادي و بازاريابي ارائه شده است

در اين پژوهش با توجه به نظر پرسش شونده به مثابه اهميت  .وال و غيرهسوئيس، مالزي، ايران و مدل هاي كانو، اسكمپر و سروك

. مي باشد (CSM)دهنده پرسش ها، ارزش و وزن هر پرسش توامان تعيين شده، معيار مورد نظر شاخص سنجش رضايت مشتري 

آذري، هوشمند و نقوي، (د با استفاده از اين شاخص مي توان اختلاف سطح رضامندي موجود با حداكثر رضامندي را تعيين نمو

. با توجه به ارتباط موضوع پژوهش با ويژگي هاي مدل سروكوال، از اين مدل به عنوان مبناي كار بهره گرفته شده است).1388

 در سال. ارزيابي كيفيت خدمات ارائه شده، يك چالش است زيرا رضايت مشتري توسط عوامل ناملموس بسياري تعيين مي شود

تا به وسيله آن ابعاد كيفيت  شداسورامان، زيتامل و بري اين مقياس چند موردي به نام ابزار سروكوال طراحي پار توسط 1988

اين مدل براي . معتبرترين مقياس اندازه گيري مطالعات حوزه ي بازاريابي در جهان به شمار مي آيد و ازخدمات را ارزيابي كنند 

عوامل محسوس و فيزيكي، (بعد  5درك مي كنند به كار مي رود و بر اساس  سنجش اينكه مشتريان چگونه كيفيت خدمات را

و مقايسه بين انتظارات مشتري از اينكه چگونه خدمات بايد ارائه ) قابليت اطمينان، پاسخگويي سازماني، تضمين و ضمانت و همدلي

از اين ابعاد داراي چندي مولفه هستند كه هركدام . شود و تجربه آن ها از اينكه خدمات چگونه ارائه شده است، عمل مي كند

مولفه مي باشند  22رتبه اي كاملاً موافق تا كاملاً مخالف اندازه گيري مي شوند، مجموعاً اين ابعاد داراي  5بوسيله يك مقياس 

جش رضامندي بسياري از محققان هم با بهره گيري از اين مدل نسبت به سن).1388بحريني، شاه عليزاده كلخوران و نورائي، (

، در ارزيابي كيفيت خدمات ادارات دولتي در استان يزد با استفاده از اين مدل )2012(پور ميبدي  رجبي اقدام نموده اند از جمله

سنجش رضامندي كشاورزان از مراكز . دريافت كه بين انتظارات و ادراكات خدمات اين دفاتر در همه زمينه ها تفاوت وجود دارد

ها و انتظارات آن ها و با توجه به اينكه رضامندي حالتي ذهني و مبتني بر نيازجهاد كشاورزي بدليل تعدد و تنوع ترويج و خدمات 

از اين رو مطالعات مختلفي در زمينه رضامندي كشاورزان از . انتظارات افراد است تعيين متغيرهاي موثر بر آن كار راحتي نيست

هر شخص داراي ويژگيهاي فردي، شخصيتي و حرفه . ه برخي از آن ها اشاره مي شودمقوله هاي مختلفي انجام گرفته است كه ب

. دكناي متعددي است كه انتظارات و ادراكات وي را تحت تاثير قرار مي دهد و در معرض تجربيات گوناگون رضامنديش تغيير مي 

روستايي، نتيجه گرفتند ميزان  ICTن از دفتر ، در ارزيابي عوامل موثر بر رضايت روستائيا)1390( ، علي بيگي و رحيميراسخي

رضامندي آن ها درحد قابل قبولي است از عوامل فردي موثر بر رضامندي را سن و ميانگين مراجعه به دفتر در ماه با تاثير مثبت 

رضايت روستائيان منفي  عنوان نموده و اثر متغيرهايي مانند تحصيلات، ميزان درآمد، تعداد فرزندان، دارا بودن رايانه شخصي را بر

رضايت ارباب رجوع ترويج از ارتباط با اداره ترويج صورت پژوهشي كه درباره ، در )1990(لاويس و بلكبرن . گزارش كرده اند

نتايج نشان گر رابطه . خوبي قرار دارد "گرفته، دريافتند ميزان كيفيت خدمات ارائه شده توسط اداره ترويج منطقه در سطح نسبتا

سطح رضايت افرادي كه و  بين رضايت ارباب رجوع با كثرت تماس، ميزان مالكيت اراضي كشاورزان و سن آنها مي باشد مثبتي

در مطالعاتي كه در زمينه رضامندي از .بطور مكرر از خدمات ترويج استفاده مي كنند و كشاورزان بزرگ مالك وجوان تر بالا است

، رفيعي عوامل مختلفي را در آن دخيل مي دانند از جمله در نتايج تحقيق شاهنوشيبيمه محصولات كشاورزي انجام گرفته است 

ارائه خدمات به موقع، (، كه در استان خراسان رضوي صورت گرفته است، در گروه متغيرهاي عملكردي )1390(دارابي و عدالتيان 

و گروه ) عضويت در تشكل ها, جهاد كشاورزي اطلاع رساني، ميزان غرامت، تعداد ساعات شركت در كلاس هاي ترويجي، عملكرد

قوانين و مقررات با تاثير منفي . تاثير گذار هستند) قوانين و مقررات، فاصله كشاورز از بانك و ميزان حق بيمه(متغيرهاي ساختاري 

، در )1388(همكارانش همچنين يزدان پناه و . از بالاترين تاثيرگذاري نسبت به ساير متغيرها بر رضايت از بيمه برخوردار است

تحقيق با عنوان رضامندي كشاورزان از بيمه محصولات كشاورزي كه با استفاده از تكنيك تحليل مسير در استان فارس بين دو 

گروه بيمه گذاران فعلي و قبلي انجام دادند متغيرهاي حق بيمه، تعهد كشاورزان نسبت به بانك كشاورز، كيفيت خدمات دريافتي، 
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گويي به شكايات، ميزان غرامت دريافتي و وجهه ظاهري بانك را بررسي نمودند و دريافتند كه در مورد بيمه گذاران ميزان پاسخ

. فعلي متغيرهاي وجهه بانك و كيفيت خدمات دريافتي و در مورد بيمه گذاران قبلي تعهد كشاورزان نسبت به بانك اثرگذار هستند

هم علي بر رضامندي مي دانند اين متغير طيف گسترده اي از فعاليت ها از قبيل رفتار همچنين كيفيت خدمات دريافتي از عوامل م

در خصوص مراكز ترويج و .كارگزاران و كارشناسان، سرعت عمل انجام بيمه، اطلاع رساني و مواردي از اين قبيل را در بر مي گيرد

، اسدي، وزشي، ترويجي، زراعي و غيره هستند نيز كلانتريخدمات جهاد كشاورزي كه ارائه دهنده خدمات بسياري در زمينه هاي آم

، در تعيين حوزه نفوذ و شناسايي خلاهاي خدماتي مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي )1388( موحد محمدي و ميرك زاده

كه كشاورزان و  در رويكرد اول مشخص شد. استان اصفهان شعاع عملكردي مراكز را بر اساس دو رويكرد مورد بررسي قرار دادند

ترويجي در مناطق  –بهره بردارن هر ناحيه براي رفع نيازهاي آموزشي و فني شان شركت در كلاس ها و برنامه هاي آموزشي 

كيلومتري به مراكز مراجعه مي كنند و دامنه سفرها براي بهره مندي از خدمات آموزشي  23كوهستاني به طور متوسط از فاصله 

بر اساس رويكرد دوم مشخص گرديد كه مروجان و كارشناسان اين مراكز به منظور ارائه . در نوسان استكيلومتر  80تا  5بين 

كيلومتري دست كم هر دو هفته يكبار برنامه اجرا مي شود و  6الي  4خدمات گوناگون به بهره برداران تحت پوشش خود تا فاصله 

در اين پژوهش پس از بازخواني مباني نظري، با تاكيد بر .ني تر مي شودبا افزايش مسافت، فاصله برنامه هاي ارائه شده نيز طولا

ديدگاه هاي صاحب نظران، به استخراج و تعيين مفاهيم محوري اقدام گرديد و در راستاي موضوع تحقيق مدل مفهومي به شرح 

  .تدوين شد 1 شكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  
 

 

  )ابعاد مدل سروكوال(كيفيت خدمات    

عوامل محسوس و 

  :فيزيكي

ايط و فضاي شر

فيزيكي محيط ارائه 

خدمت مانند 

تسهيلات، تجهيزات، 

كاركنان و كانال هاي 

  ارتباطي

  :قابليت اطمينان

توانايي انجام 

خدمت به شكلي 

مطمئن و قابل 

  اعتماد

  :پاسخگويي

تمايل كاركنان به 

همكاري و كمك 

  به ارباب رجوع

  :ضمانت وتضمين

شايستگي و توانايي 

كاركنان سازمان 

لقاي حس براي ا

  اعتماد

  :همدلي

برخورد ويژه با هر 

ارباب رجوع با توجه 

  به روحيه آن 

  

ويژگيهاي فردي و حرفه اي 

  :كشاورزان

سن،سطح تحصيلات،سابقه كار كشاورزي، 

جنسيت، رضايت شغلي، ميزان درآمد، سطح 

 زير كشت و غيره

  :عوامل ساختاري 

فاصله محل سكونت از مركز، فاصله مزرعه از 

  مركز، پيچيدگي قوانين و مقررات اداري

  

   

  

  :عملكردي عوامل 

 - بهره مندي از خدمات آموزشي ميزان

كلاس هاي آموزشي، توزيع : ترويجي مانند

  توزيع فيلم آموزشي  نشريات ترويجي،
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  مدل مفهومي تحقيق 1شكل 

   روش پژوهش

رضامندي ل موثر بر امعو اين پژوهش از نظر نحوه گردآوري داده ها توصيفي و از نوع همبستگي است و به منظور بررسي

از نظر بينش حاكم بر پژوهش از نوع روش پهنانگر است و از مات جهاد كشاورزي صورت گرفته و كشاورزان از مراكز ترويج و خد

. همچنين از نظر اهداف در زمره ي مطالعات كاربردي قرار مي گيرد. لحاظ ماهيت داده ها از نوع پژوهش هاي كمي مي باشد

امعه آماري تمامي كشاورزان شهرستان كرمانشاه به ج. در شهرستان كرمانشاه اجرا گرديد 91-92پژوهش حاضر در سال زراعي 

نفر تعيين گرديد و از طريق  417براي انتخاب حجم نمونه از فرمول عمومي كوكران استفاده شد كه . نفر مي باشند 32350تعداد 

اسنادي و  براي جمع آوري اطلاعات در بخش مطالعات. روش نمونه گيري طبقه اي تصادفي با انتساب متناسب انتخاب شدند

كه البته با توجه به اينكه در زمينه رضامندي از مراكز ترويج و خدمات جهاد  كتابخانه اي از منابع كتابخانه اي و اينترنت استفاده شد

كشاورزي تاكنون تحقيقي صورت نگرفته است منابع چاپي در اختيار نبود به همين دليل مطالعاتي در مورد رضامندي از بيمه 

داده ها و اطلاعات ميداني مورد نياز نيز از طريق پرسشنامه و . ورزي و سيستم هاي آبياري و غيره بررسي شدمحصولات كشا

اين پرسشنامه از دو بخش اصلي تشكيل شده است بخش اول كه به سنجش ميزان رضايت از كيفيت . مصاحبه فراهم گرديد

پردازد و بخش ديگر  ا استفاده از ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات ميخدمات ارائه شده توسط مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي ب

اعتبار پرسشنامه با استفاده از نظرات اساتيد، . نيز مربوط به عوامل تاثيرگذار بر رضامندي كشاورزان از اين مراكز مي باشد

 تائيد گرديد SPSSاستفاده از نرم افزار كارشناسان و تعدادي از صاحب نظران بخش ترويج و پايايي آن از طريق آلفاي كرونباخ با 

)٨٢/٠=α.(  استفاده از ابعادمتغير وابسته ي اين پژوهش رضامندي كشاورزان از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي است كه با 

مدل سروكوال توسط شاخص رضايت مشتري سنجيده شد و متغيرهاي مستقل در قالب سه دسته  ويژگي هاي فردي و حرفه اي 

  .كشاورزان، عوامل عملكردي و ساختاري تقسيم بندي و بررسي گرديد

   نتايج

  :ويژگي هاي فردي و حرفه اي كشاورزان
مرد ) درصد 6/98( نفر 411 زن و باقي آن ها يعني )درصد 4/1(نفر  6طبق اطلاعات استخراج شده در بين جامعه آماري فقط 

. شهرنشين بودند و متوسط تعداد افراد خانوار پنج نفر بود )درصد 2/7(نفر  30ساكن روستاها و ) 8/92( نفر 387همچنين. هستند

 5سال با تعداد  25و كمترين گروه سني زير ) درصد 2/31(نفر  130سال با تعداد  70تا  56بيشترين فراواني مربوط به گروه سني 

درصد از افراد بيسواد و بقيه تحصيلكرده ) 5/40( نفر 169 ،از نظر ميزان تحصيلات در بين جامعه آماري. مي باشند) درصد 2/1(نفر 

كمتر از ده كيلومتري مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي زندگي مي  ي نشان داد كه اكثر پاسخگويان در محدوده ،نتايج. بودند

كيلومتر مي   8/ 99مراكز  كيلومتر مي باشند همچنين متوسط مسافت مزارع از 30كنند، كمترين فراواني مربوط به فاصله بيشتر از 

شغل  درصد نيز 9/7از پاسخگويان شغل اصلي شان كشاورزي و  )درصد 1/92(نفر  394 بررسي ها حاكي از آن است كه .باشد

 4متوسط درآمد سالانه و سال  38سابقه فعاليت كشاورزي بطور متوسط . هايي مانند باغداري، دامداري، كارگري و غيره دارند

درصد در رده  9/32در پژوهش انجام شده در خصوص ميزان اراضي تحت مالكيت كشاورز . هزار تومان، مي باشد 600ميليون و 

اراضي ديم كمتر از ده هكتار مي باشند و ميانگين تعداد  1/74درصد اراضي آبي و  96همچنين زمين داشتند كه كمتر از پنج هكتار 

 9/7در مورد عضويت در تشكل هاي روستايي نتايج نشان داد كه . باشدمي  61/4و  85/0قطعات زمين هاي آبي و ديم به ترتيب 

براي سنجش نگرش، بعد از تقسيم بندي . نيستند نيز در هيچ تشكلي عضو) درصد 1/92( نفر 384درصد در تشكل ها عضويت و 

براي سنجش . درصد بدست آمد 7/42 ،بيشترين فراواني يعني ، نتايج به طبقات مختلف، در رده نگرش مثبت نسبت به مراكز

موافقم طراحي شد و سپس تركيب و به صورت  "مخالفم تا كاملا "پيچيدگي قوانين و مقررات اداري گويه هايي از طيف كاملا

نتايج بدين شرح است كه . در مرحله بعد به سه طبقه با پيچيدگي و دشواري كم، متوسط و زياد تقسيم بندي گرديد. شاخص در آمد
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. درصد اظهار داشته اند كه دشواري قوانين درحد متوسطي قرار دارد  4/66نفر  277رد مطالعه با بيشترين فراواني يعني افراد مو

همچنين ميزان استفاده از خدمات آموزشي مانند كلاس هاي آموزشي، فيلم هاي آموزشي، نشريه ها و پوسترهاي ترويجي، بازديد 

نتايج نشان مي دهد كه كشاورزان از اين خدمات آموزشي  ،ز مزرعه كشاورز نيز بررسي شداز مزارع نمونه و بازديد كارشناسان ا

  .خيلي كم استفاده مي نمايند و بيشترين علت آن را در عدم برگزاري كلاس هاي آموزشي و فعاليت هاي ترويجي مي دانند

  :از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي رضامندي كشاورزانميزان 

پرسشنامه طراحي شده براي سنجش رضامندي . رضامندي كشاورزان از شاخص رضايت مشتري استفاده گرديد براي سنجش

. كشاورزان از فعاليت ها و خدمات مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي شامل تركيب جامعي از ابعاد مدل سروكوال مي باشد

، )گويه 4(، قابليت اطمينان )گويه 6(عوامل محسوس و فيزيكي : عبارتند از كهمدل  اين قسمت اول پرسشنامه با استفاده از پنج بعد

اين قسمت پرسشنامه شامل دو دسته پرسش  .طراحي گرديد) گويه 3(، همدلي )گويه 3(، ضمانت و تضمين )گويه 5(پاسخگويي 

طيف ليكرت از بسيار كم تا بسيار  گويه از نظر كشاورز با استفاده ازهر هاي اصلي است كه يك قسمت مربوط به ميزان اهميت 

. طراحي شده است كاملاً مخالفتا كاملاً موافق زياد، و ديگري مربوط به ميزان رضايت از هر كدام از گويه ها مي باشد كه از طيف 

) CSM(1بنابراين براي محاسبه ميزان رضامندي كشاورزان از فرمول شاخص رضايت مشتري
استفاده و درصد رضامندي كل  

اهميت (ميزان اهميت هر مولفه  = CSM= ( ∑ αi  βi  / ∑ αi (max) βi) * 100                                     αi..تخراج گرديداس

تعداد مولفه ها يا گويه ها، كه  = n   )امتياز هر گويه از نظر پاسخ گو(ميزان امتياز هر مولفه =  βi      )هر گويه از نظر پاسخ گو

 .ته پرسش هاي مورد بررسي با ميزان كل رضامندي متفاوت استبسته به دس

 -1Customer Satisfaction Measurement 

  

مجموع را محاسبه نماييم كه براي اين منظور ساده ترين روش، استفاده   CSMمربوط به هر پاسخ گو، بايد  CSMبعد از محاسبه 

  :نشان داده شده است كه نتايج بدست آمده در جدول زير .از ميانگين گيري است
  ميانگين رضامندي كشاورزان از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي1جدول 

  شاخص رضامندي كل     

  اختلاف عملكرد با انتظارات   انتظارات  ميانگين كل

73/66  100  27/33  

چنانچه . متوسط به بالا مي باشدنتايج بيان گر اينست كه رضامندي كشاورزان از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي در حد 

كه لزوم توجه به بازسازي برنامه ها و  درصدي با رضايت كامل دارد 27/33درصد است و اختلاف  73/66ميزان رضامندي كل 

بررسي روابط بين متغيرهاي مورد مطالعه، يعني رابطه بين متغير وابسته تحقيق  به منظور.فعاليت هاي مراكز را گوشزد مي نمايد

مقايسه  اسپيرمن، پيرسون، آزمون هاي(بستگي م ي نظير ضريب هياز آماره ها پژوهش،و متغيرهاي مستقل ) يزان رضامندي كلم(

  :آمده است 3و  2جداول به ترتيب در قالب استفاده شد كه نتايج آن ) ميانگين ها
  ترويج و خدمات جهاد كشاورزي همبستگي بين متغيرهاي مستقل با ميزان رضامندي كل كشاورزان از مراكز   2جدول 

ضريب همبستگي   متغير مستقل

  )پيرسون(

ضريب همبستگي 

  )اسپيرمن(

  سطح معناداري

  000/0    164/0**  سن
 014/0    - 121/0 *  تعداد افراد خانوار

 010/0    126/0 *  ميزان درآمد سالانه

 118/0    077/0  ميزان اراضي تحت مالكيت كشاورز

 045/0    098/0*  سطح زير كشت آبي

 920/0    - 005/0  سطح زير كشت ديم

 115/0    077/0  تعداد قطعات اراضي آبي
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 088/0    084/0  تعداد قطعات اراضي ديم

 000/0    512/0**  ميزان مشاركت با سازمان ها و نهادهاي روستايي

 000/0    622/0**  نگرش كشاورزان نسبت به مركز

 018/0    -116/0*  فاصله محل سكونت كشاورز تا مركز 

 061/0    - 092/0  فاصله مزرعه  تا مركز 

 003/0    148/0**  سابقه فعاليت كشاورزي

 000/0    -551/0**  پيچيدگي قوانين و مقررات اداري در مراكز 

 000/0    538/0**  ميزان بهره مندي از برنامه ها و خدمات آموزشي ترويجي

  000/0  325/0**    رضايت شغلي

  658/0  - 022/0    سطح تحصيلات

  000/0  179/0**    ميزان مراجعه به مركز

  درصد 1معني داري در سطح =  * *درصد                                                 5معني داري در سطح =  *
  نتايج آزمون مقايسه ميانگين كشاورزان مورد مطالعه 3جدول 

  

سطح  tآماره   انحراف معيار  فرواني  گروه   نام متغير

  معناداري

  

  جنسيت

 76/66 02/10  مرد
270/0 218/1  

 64/64 08/4  زن

 06/67 45/9  مجرد  وضعيت تاهل
879/0 152/0  

 71/66 00/10  متاهل

 03/67 80/9  روستا  محل سكونت
057/0 970/1  

 85/62 29/11  شهر

اصلي بودن شغل 

  كشاورزي

  072/0 509/3 74/9 23/67  كشاورزي

 77/10 97/60  غير كشاورزي

  857/0 180/0 09/11 89/66  دارد  داشتن شغل جانبي

 51/9  67/66  ندارد

  094/0 719/1 39/8 26/29  دارد  عضويت در تشكل ها

 06/10 53/66  ندارد

نشان مي دهد كه  2نتايج حاصل از تعيين ضريب همبستگي پيرسون بين متغيرهاي مستقل و وابسته ي تحقيق در جدول شماره 

درآمد سالانه، سطح زير كشت آبي، ميزان مشاركت با سازمان ها و نهادهاي روستايي، نگرش نسبت به مراكز و سابقه سن، ميزان 

در حالي . فعاليت كشاورزي رابطه مثبت و معني داري با ميزان رضامندي كشاورزان از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي دارند

ونت، پيچيدگي قوانين و مقررات اداري رابطه منفي و معني داري دارد بدين معنا كه هر كه با تعداد افراد خانوار، فاصله محل سك

چقدر جمعيت خانواده اي بيشتر باشد و فاصله محل سكونت از مراكز دورتر گردد به همان ميزان رضامندي كشاورزان كاهش 

اري مراكز در كاهش رضامندي كشاورزان موثر خواهد يافت، همچنين  پيچ و خم هاي اداري و سخت تر شدن قوانين و مقررات اد

در اين پژوهش بين ميزان رضامندي كشاورزان و ميزان اراضي تحت مالكيت آن ها، سطح زير كشت اراضي آبي و ديم،تعداد . است

اورزان قطعات اراضي آبي و ديم، فاصله مزرعه تا مركز رابطه اي وجود نداشت، يعني اين عوامل تاثيري در ميزان رضامندي كش

بررسي ضريب همبستگي اسپيرمن بين متغيرهاي رضايت شغلي و رضامندي كشاورزان وجود رابطه مثبت و معني داري در .نداشتند

بدين معنا كه افرادي كه از شغل خود راضي ترند از خدمات ارائه شده از مراكز نيز به  ،سطح خطاي يك درصد را نشان مي دهد

بطور  ، ان رضامندي با متغير ميزان مراجعه كشاورزان به مركز رابطه منفي و معناداري وجود داردبين ميز .مراتب راضي تر هستند

ها مي شود  مكرر آنو مراجعات  معمول اگر كشاورزان از فعاليت ها و خدمات مراكز راضي ترند باشند اين موضوع باعث تماس ها
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همچنين . جهاد كشاورزي امري حياتي محسوب مي گردد كه اين براي يك سازمان ترويجي مانند مراكز ترويج و خدمات

در بررسي نتايج به دست آمده از مقايسه .همبستگي بين سطح تحصيلات كشاورزان با ميزان رضامندي شان از مراكز تائيد نگرديد

همچنين  .دميانگين ميزان رضامندي برحسب جنسيت، وضعيت تاهل، محل سكونت كشاورزان ارتباط معني داري به دست نيام

و همچنين بين عضويت در تشكل ها  تنها به كشاورزي اشتغال دارندميزان رضامندي در افرادي كه شغل جانبي دارند با كساني كه 

اما در ميزان رضامندي بر حسب اصلي بودن شغل كشاورزي تفاوت معني دار . و عدم عضويت آن ها تفاوت معني داري وجود ندارد

  .به دست آمد

  ون چند گانهتحليل رگرسي

ميزان رضامندي كشاورزان از مراكز ترويج و خدمات جهاد ي پيش بيني نقش متغيرهاي مستقل بر متغير وابسته در پايان به منظور 

بر اساس نتايج به دست آمده كه در  .كشاورزي با توجه به اعتبار روش هاي رگرسيوني از رگرسيون چندگانه گام به گام استفاده شد

معني دار شده است لذا مي توان نتيجه گرفت كه مدل رگرسيوني  ،در سطح يك درصد خطا Fآمده است ميزان  4شماره جدول 

Rمقدار . قادر است تغييرات در ميزان رضامندي را تبيين نمايد ،تحقيق
و مقدار ضريب تعيين  639/0يعني ضريب تعيين معادل   2

درصد از تغييرات  64بيان گر اين است كه حدود  ،عددي ضريب تعيينمي باشد بنابراين مقدار Ad) R2  (631/0  تعديل شده

نيز به عوامل ديگري كه در اين تحقيق ) باقي مانده(درصد از تغييرات  26رضامندي توسط متغيرهاي ذيل پيش بيني مي گردد و 

  .مورد بررسي و مطالعه قرار نگرفته اند بر مي گردد
ه روش مرحله اي به منظور تبيين ميزان رضامندي كشاورزان از مراكز ترويج و خدمات گرسيون چند گانه بنتايج تحليل ر 4جدول

  جهاد كشاورزي

  B β  آماره t  سطح  

  معني داري

ضريب 

همبستگي 

  چندگانه

ضريب 

R(تعيين 
2(  

ضريب 

تعيين تعديل 

  شده

        000/0  145/20    622/68  ضريب ثابت

 385/0  387/0  622/0 000/0  251/6  255/0  328/0  نگرش نسبت به مركز

پيچيدگي قوانين و مقررات 

  ادراي
117/1 - 316/0 -  550/9 -  

000/0 704/0  496/0  494/0 

 - بهره مندي از خدمات آموزشي

  ترويجي
582/0  307/0  233/8  

000/0 763/0 52/0  579/0 

 596/0  600/0 774/0 000/0  873/3  122/0  077/0  سابقه فعاليت كشاورزي

مشاركت با سازمان ها 

  دهاي روستاييونها
592/0  162/0  09/4  

000/0 781/0 610/0  605/0  

  614/0  620/0 787/0 003/0  - 004/3  - 098/0  - 567/4  وضعيت تاهل

  620/0  627/0  792/0 001/0  - 270/3  - 109/0  - 143/4  عضويت در تشكل ها

  626/0  633/0 796/0  008/0  651/2  080/0  956/2  شغل اصلي

  631/0  639/0 800/0  010/0  - 593/2  - 083/0   - 393/0  تعداد افراد خانوار

  

R2= ٦٣٩/٠               F= ٧٧٤/٧٩                      Sig= ٠٠٠/٠  
  

  بحث 

خدمات كشاورزي يكي از مهم ترين عوامل توسعه كشاورزي محسوب مي گردد و خدمت رساني به كشاورزان نيز از وظايف اصلي 

كشاورزان همواره براي دسترسي به خدمات و نهاده هاي مورد نياز خويش با . دمراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي مي باش
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مشكلاتي مواجه اند كه بايد نهادهاي دولتي و خصوصي ارائه دهنده خدمات آن ها را در برنامه ريزي ها در نظر بگيرند تا كشاورزان 

اين خدمات بسيار متنوع و شامل تامين . د بهره مند گرددبا مراجعه به مراكز از تسهيلات و امكانات متناسب با نيازها و شرايط خو

ترويجي، خريد ماشين آلات و ادوات كشاورزي، فعاليت ها و اقدامات محسوس و نامحسوس  –نهاده ها، ارائه آموزش هاي فني 

اورزي سنجيده در اين پژوهش رضامندي كشاورزان درباره عملكرد كارمندان رسمي مراكز ترويج و خدمات جهاد كش. ديگر است

در نظر گرفته نشده مشاوره اي و سربازان سازندگي  –مانند شركت هاي خدمات فني ها  شده است و بقيه گروه هاي شاغل در آن

از سنجش رضامندي كشاورزان از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي در سطح شهرستان بررسي يافته هاي حاصل  .است

اين چنين مراكزي بايد چندين ويژگي مهم داشته باشند  .گزارش مي كنددر سطح متوسط به بالا  دي آنها راكرمانشاه ميزان رضامن

راهكار و سياست هاي كاري خويش را در مسير ارائه از جمله اين كه خواسته ها، نيازها و انتظارات ارباب رجوع خود توجه نموده و 

مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي، از عوامل تاثير گذار بر  هنسبت بنگرش كشاورزان .خدمات با كيفيت و مناسب قرار دهند

شايد انتظارات بجا و شناخت اهداف واقعي مراكز توسط كشاورزان باعث تغيير ديدگاه و نگرش و  .رضامندي محسوب مي گردد

بايد  بنابراين. خدمات باشد بالطبع رضامندي آنها شود، زيرا كه نارضايتي ممكن است بدليل ناآگاهي فرد نسبت به چگونگي ارائه

اطلاع رساني در مورد اهداف و وظايف مراكز تهيه گردد تا بتواند نگرش صحيح و مثبت تري  برنامه هايي جهت ايجاد آگاهي و

همچنين بدليل تعدد وظايف مراكز و عهده دار بودن فعاليت ها بسياري از دستگاه هاي اجرايي از جمله  .نسبت به مراكز پديد آورد

ظارت بر طرح ها و پروژه ها، تغيير كاربري هاي غير مجاز، صدور دفترچه كشاورزي و غيره، تاحد امكان كارمندان در هر حيطه از ن

از ايجاد نگرش منفي حتي در يك سعي در انجام برنامه ها در كوتاه ترين زمان ممكن داشته باشند تا فعاليت خويش توجيه باشند و 

در حال حاضر قوانين و مقررات براي كشاورزان پيچيده و .به سرعت به ديگر افراد نيز تسري مي يابد شخص خودداري نمايند زيرا

ساده سازي قوانين و اطلاع رساني در اين خصوص، مي تواند  ،وقت گير است و يا اين كه كشاورزان از آنها اطلاع كافي ندارند

 .يندهاي اداري باشد و به افزايش رضامندي كشاورزان منجر گرددآشنايي با قوانين و مقررات فرآكمك مهمي به كشاورزان در 

خدماتي كه  –همچنين با توجه به اين كه رسالت مهم و اصلي  مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي، به عنوان يك نهاد آموزشي 

كمي و كيفي به خصوص در وري و به طور كلي رشد  افزايش كارآيي و بهره ،هميشه مدنظر سياست گذاران بخش كشاورزي است

 –يزان بهره مندي كشاورزان از خدمات آموزشي ، مباشد عرصه توليدات كشاورزي در پرتو آموزشهاي ترويجي امكان پذير مي

بنابراين براي انجام فعاليت هاي ترويجي بيشتر، تعداد كلاس هاي آموزشي بيشتري  مي آيد،ترويجي مراكز عامل مهمي به حساب 

را شود و كارشناسان ملزم باشند درحد امكان، بكوشند كشاورزان در برخي كلاس ها شركت نمايند تا تمايل آنها توسط مراكز اج

بدليل كمبود تعداد مروجان در مراكزكارشناسان بيشتري .براي برقراري ارتباط ببيشتر با كارشناسان و مروجان در مراكز بيشتر گردد

 تعداد روستاها ،ق برنامه ريزي منطقه اي بر اساس تعداد بهره برداران، مساحت كل اراضيدر هر مركز به كار گرفته شوند و از طري

دند كه به طور منظم از مزارع بازديد به عمل آورند و توصيه گرعهده دار چندين روستا  كارشناسانزراعي آنها  –نيازهاي فني  و

بود نيروي انساني مي بايست امور تصدي گري به شركت هاي براي كاهش اثرات ناشي از كم و هاي لازم را به آنها ارائه دهند

همچنين براي برآورده شدن .گرددو بهتر مشاوره اي واگذار گردد تا توزيع خدمات در سطح روستاها منظم تر   –خدمات فني 

موزشي آنها از برنامه ها و آ - متناسب با نيازهاي فني) افراد مسن، جوانان، زنان، مردان و غيره(انتظارات تمامي قشرهاي كشاورزان 

در جهت . هاي آموزشي عملي همچون ملاقات سر مزرعه، بازديد از مزارع نمونه و نمايشي و نمايشگاهها استفاده نمود روش

. افزايش مشاركت و همكاري كشاورزان، در زمينه تشكل هاي روستايي از افرادي كه مورد قبول تمام روستائيان باشد استفاده نمود

در اين زمينه همچنين  ،راستا مي توان از رهبران محلي به عنوان رابط با مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي  بهره گرفت در اين

  . در نظر گرفت نيزبرنامه ها و مشوق هاي مالي مي توان 
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: نوسيهپنجمين كنگره علوم ترويج و آموزش كشاورزي و منابع طبيعي ايران و اولين كنفرانس بين المللي خدمات مشاوره اي روستايي در آسيا و اقيا

 ، دانشگاه زنجان1393شهريورماه  13-11يل اطلاعات و نوآوري ها براي توانمندسازي كشاورزان خانوادگي، تسه

Investigating the Factors Affecting on Farmers satisfaction about 

Extension and Services Centers of Jihad-e-keshavarzi in Kermanshah 

Township   
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 (Assistant 
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Extension and Education)  

  
Abstract  
Farmers satisfaction of Extension and Services Centers of Jihad-e-keshavarzi is very important because if 

close relationship between rural society wich supports whole nation nutritionally, and the existence of the 

whole nation socially and economically. So, this centers can have effective role in increasing agricultural 

products, improving farmers access to crucial services and facilities, increasing income: and elevating 

their quality of life.The main purpose of this study is to investigate the factor’s satisfaction toward 

agricultural extension service centers. The data gathering tool was a questionnaire that was designed 

based on the dimensions of the SERVQUAL model (α= 0/82). Statistical population consisted of farmers 

in Kermanshah Twonship (N =32350) The sample size was identified by Cochran's formula (n=417) 

accordingly stratified random sampling method was applied. For measuring farmers satisfaction, the 

customer satisfaction index formula (CSM) was used. Based on findings, there are significant positive 

correlation among variables including age, income, work experience, and benefits from the training 

services, participation in farmers' organizations and farmers attitude with their satisfaction toward 

extension services. Also, the relationship among complexity of the laws and administrative regulations, 

distance to extension center, family size with satisfaction was negative. Multiple regression analysis 

showed that 63% of the variance in dependent variable, satisfaction is due to attitude of farmers, the 

complexity of the laws and berucracy, the benefit from educational services, active participation in rural 

organizations, marital status, membership in organizations and family size. In general, satisfaction level 

of farmers was determined as moderate to high (about 67%)  Information dissemination about official 

services and rules of this centers' and holding sessions can develop farmers satisfaction.  

Keys words: satisfaction, Extension and Services Centers of Jihad-e-keshavarzi, Servqual model        

 

 

 

 

  


