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سنجش رضايتمندي كشاورزان شهرستان كرمانشاه از فعاليت مراكز ترويج و خدمات جهاد 

  CSMكشاورزي بر اساس مدل كيفيت خدمات سروكوال و 

  3، اميرحسين علي بيگي2، فهيمه مرادي  1عليرضا پورسعيد 
واحد ايلام ، /  شاورزي ك دانشكده دانشگاه آزاد اسلامي واحد ايلام ،واحد ايلام استاديار دانشگاه آزاد اسلامي 1

/  كرمانشاه دانشيار دانشگاه رازي  3،   واحد ايلام/  كارشناس ارشد ترويج و آموزش كشاورزي دانشگاه آزاد اسلامي 2

 كرمانشاه دانشكده كشاورزي

  چكيده

و با توجه به نقش مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي در عرصه هاي اقتصادي و آموزشي در بخش كشاورزي 

تنوع و تعدد ارباب رجوع، ميزان رضايت ارباب رجوع آن ها معياري مهم براي سنجش كيفيت خدمات ارائه شده قلمداد 

. سروكوال مدلي است موثر براي پيمايش رضايت مشتري و بر مدل شكاف كيفيت خدمات استوار مي باشد .مي گردد

) ابعاد فيزيكي(وضعيت ظاهري و تسهيلات سازمان  -1: ابعاد متعدد كيفيت خدمات در آن لحاظ مي شودكه عبارتند از

همدلي يا درك  -5ضمانت و تضمين كيفيت خدمات ارائه شده  -4ميزان پاسخگويي سازمان  -3قابليت اطمينان  -2

هدف از اين پژوهش سنجش ميزان رضايت كشاورزان شهرستان كرمانشاه از ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات .  مشتري

پژوهش به لحاظ هدف از نوع . وسط مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي شهرستان كرمانشاه مي باشدارائه شده ت

ابزار جمع آوري داده ها، پرسشنامه اي ساختارمند بود كه با استفاده از مدل . كاربردي و از نوع پيمايشي مي باشد

جامعه آماري شامل  ).α=82/0(ائيد گرديد كيفيت خدمت سروكوال در پنج بعد تهيه شد و روايي و پايايي آن نيز ت

به اي تصادفي گيري طبقهنمونهبه روش  نفر 417، از اين ميان، تعداد )N=32350(كشاورزان شهرستان كرمانشاه است 

سنجش رضايت كشاورزان از فرمول  به منظور .)n=417(عنوان نمونه آماري با استفاده از فرمول كوكران انتخاب شدند 

، ميزان رضايت كشاورزان از اين ابعاد هاي پژوهشيافته بر اساس. بهره گرفته شد )CSM( مشتري شاخص رضايت

ميانگين . ، تضمين و اعتبار، پاسخگويي و همدلي)ابعاد فيزيكي(قابليت اطمينان، تسهيلات ظاهري : بدين ترتيب است

برگزاري دوره هاي آموزشي ويژه . اردرضامندي كل نيز  محاسبه گرديد كه با ميزان انتظارات اختلاف  درصدي د

كاركنان در رابطه با نحوه برخورد و رفتار با ارباب رجوع، توجه فردي به هر ارباب رجوع، پاسخگويي به موقع و 

دريافت مشاوره و راهنمايي نسبت به فعاليت هاي اداري در رضامندي كشاورزان از كيفيت خدمات ارائه شده توسط 

   . جهاد كشاورزي تاثير گذار مي باشدمراكز ترويج و خدمات 

  ، شاخص رضايت مشتريرضامندي، مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي، مدل سروكوال: كلمات كليدي
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 مقدمه

تاثير گذاشته است ضرورت  و سازمانيانتظارت روستائيان بر فرآيندهاي اداري سلائق، نيازها و در ارزش ها و فرهنگ ها،  تحولات

سازمان هاي دولتي در برابر تنوع و تعدد ارباب رجوع خويش، موجب شده تا دولت ها به افراد جامعه از منظري جديد پاسخگو بودن 

رويكرد نوين سازمان هاي . و به عنوان مشتريان بخش خصوصي بنگرند و تلاش كنند حداكثر رضامندي را براي آنان فراهم سازند

خلاف رويكرد سنتي، شاخص هاي مختلفي را مورد توجه قرار داده اند كه به طور  دولتي به مقولات كارآيي و اثر بخشي نيز بر

در اين ميان بخش كشاورزي نيز از اين قاعده . يكي از اين ها، كسب رضايت ارباب رجوع مي باشد كه عمده غير مالي هستند

كشور چرا كه در . ش، ضرورت پيدا مي كندمستثني نبوده و با توجه به نقش آن در اقتصاد كشور بررسي مسائل مربوط به اين بخ

درصد از نيازهاي غذايي كشور توسط بخش  85درصد از اشتغال نيروي كار و بيش از  23درصد از توليد ناخالص ملي،  12ما، 

درصدي از صادرات غير نفتي را دارد كه مهم ترين بخش  21درصدي از صادرات كشور و  36كشاورزي تامين مي شود و سهم 

و از مزيت نسبي در خور توجهي )  1390، ، رضوانفر و حجازيكريمي گوغري(دي و محور برنامه هاي توسعه اقتصادي است اقتصا

. نسبت به ساير بخش هاي اقتصادي برخوردار است، بنابراين درك و شناخت زير ساخت ها و عوامل تاثيرگذار بر آن ضروري است

ترش كمي و كيفي عوامل موثر بر توليد مطلوب در اين بخش به اجرا در سبي براي گدر اين راستا سياست ها و  برنامه هاي مناس

 به تصويب رسيده است و 1360تير ماه آئين نامه آن در كه تشكيل مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي  آمده است از جمله،

يل مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي توسعه هدف از تشك. تاكنون بيشتر از سه دهه مشغول به فعاليت و ارائه خدمات مي باشند

تحقيقي و ترويجي، تهيه، تجهيز و  –فعاليت هاي كشاورزي و عشايري، عرضه خدمات فني، اعتباري، زيربنايي، رفاهي، آموزشي 

ي شود اين توزيع وسايل، لوازم نهاده هاي كشاورزي و ارائه تسهيلات خدمات بازرگاني و غيره مي باشد و  بنابراين ملاحظه م

مراكز داراي وظايف و مسئوليت هاي بسيار سنگيني بوده كه وظايف و اقدامات تعداد زيادي از دستگاه هاي اجرايي كشور را در بر 

منابع انساني از عوامل تاثيرگذار بر توليد در اين بخش محسوب مي گردند كه ساير عوامل را نيز تحت  ).1377وثوقي، (مي گيرد 

مي شوند و  بهره برداران و كشاورزان كه توليد كنندگان بخش محسوب: منابع انساني در بخش كشاورزي شامل. سيطره خود دارند

منفرد و زماني، (نيروي انساني فعال در سطح وزارتخانه و سازمانهاي استاني كه وظيفه سياستگذاري و اجرايي را عهده دار مي باشد 

يكي مربوط به جنبه هاي فني توليد و : برو است كه مي توان به دو مورد اشاره نموداصولاً حرفه كشاورزي با مشكلاتي رو). 1384

كشاورزان به . مهارت هاي كشاورزي و ديگري محدوديت دسترسي به خدماتي است كه براي تسهيل فرايند توليد مورد نياز است

هيلاتي از قبيل اعتبار، ابزار، ماشين آلات عنوان مولدان در اين بخش، براي انجام فعاليت هاي خود لازمست به خدمات و تس

كشاورزي، خدمات اطلاعاتي، مهارتها و تخصص، بيمه و بازار دسترسي مناسب داشته باشند، از سويي مراكز ارائه خدمات كشاورزي 

مختاري ( ابزاري براي توسعه كشاورزي محسوب مي شوند) مانند موسسات دولتي و خصوصي، تعاوني ها و سازمان هاي كشاورزان(

مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي به عنوان بازوي اجرايي وزارت ). 1386، ، شعبانعلي فمي، اسدي و زارعي دستگرديحصاري

ترويجي، ارائه خدمات فني، جمع آوري آمار  -فعاليت هاي آموزشي  نجامجهاد كشاورزي در جهت اجراي سياست هاي وزارتخانه، ا

اما به منظور سنجش ميزان موفقيت اين . از روستاها و فعاليت هاي فراوان ديگري عمل مي نمايند و اطلاعات جامع مورد نياز

چرا كه در حال حاضر  .عامل مهمي محسوب مي گرددمراكز در زمينه ارائه خدمات به ارباب رجوع خود، ميزان رضايت كشاورزان 

عام و مراكز  سازمان ها از جمله سازمان جهاد كشاورزي بطور ترين عوامل در تعيين موفقيت عمده رضامندي ارباب رجوع يكي از

به منظور ارتقاي اثربخشي و كارآيي سازمان و تعيين استانداردهاي لازم براي ارائه . ترويج و جهاد كشاورزي به طور خاص مي باشد

كيفيت، ارباب رجوع به هر فرد يا از ديدگاه مديريت . خدمات لازم است هنگام برنامه ريزي ها، ارباب رجوع مدنظر قرار گيرد

رضايت در . سازماني اطلاق مي شود كه توليد يا خدمات يك فرد، گروه يا سازمان را دريافت مي دارد و مورد استفاده قرار مي دهد

واقع ميزان مطلوبيتي است كه ارباب رجوع به سبب ويژگي هاي مختلف محصول يا خدمت كسب مي كند، كه خود دليل براي 

چنانچه خدماتي كه به ارباب رجوع ارائه مي شود، فراتر از انتظارات وي باشد باعث خشنودي . ه حيات سازمان محسوب مي شودادام

مي گردد ولي اگر آنچه روي مي دهد برابر با انتظارات او باشد حاصل آن خنثي و اگر خدمات ارائه شده از حد  و رضايت وي
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عزيزي خالخيلي،  ،شاه ولي(ي مي شود از اين رو رضايت وي تابع انتظارات اوست انتظارات او كمتر باشد موجب دلسردي و

، در فرهنگ لغت رضامندي را برآورده كردن يا مايه )1388( زماني و مقدم ،يزدان پناه به نقل از .)1387، لاچيني، ابدي و مسرور

ت يك احساس خوب هنگامي كه چيزي كه فرد مي به صور نيز خوشنودي و ارضاء شدن معني نموده اند، در فرهنگ لغت آكسفورد

حالتي ذهني در مورد يك را رضامندي ام بطور كلي ارضاء يك نياز يا ميل تعريف شده است خواهد، اتفاق افتاده يا حالت رضايت از 

يكي از . شده اندسازمان ها براي پاسخگويي به نيازهاي محيط ايجاد . مي دانندموضوع، شيء و غيره و بر اساس انتظارات افراد 

مفهوم مشتري يا ارباب رجوع را مي توان از ديدگاه هاي ). 1388حسيني هاشم زاده، (مهم ترين عوامل محيطي، مشتري است 

شخص، اشخاص يا سازمان هايي هستند كه با ديگري قرارداد مي بندند تا او كالا  متفاوتي بررسي نمود از ديدگاه حقوقي، مشتري

رضايت مشتري يكي از پايه اي ترين مفاهيم ارزيابي است كه در  .)1385، محمديان و غفوريان ،فيروزيان(د يا خدماتي ارائه كن

رضايت مشتري حوزه اي است كه در . خيلي از كسب و كارها دنبال مي شود و در صنايع و شرايط مختلف، تعاريف ويژه اي دارند

لذا خدمتي رضايت بخش است كه بتواند نيازها و خواسته هاي . اده مي شودآن به ميل، خواسته ها و احتياجات ارباب رجوع پاسخ د

باعث توجه به ارباب رجوع رقابت در محيط متحول پيرامون سازمان ).1388،  زماني و مقدم ،يزدان پناه(ارباب رجوع را برآورده سازد 

جه نمايد كه جلب رضايت ارباب رجوع را تضمين مي مي شود زيرا هر سازماني براي بقاء خويش بايد به انتظارات و نيازهاي وي تو

شرايط متغير اجتماعي و اقتصادي، خواسته هاي .رعايت شان و كرامت انساني نيز عامل مهمي در جهت توجه به آن هاست. كند

يشتري مي ارباب رجوع را متاثر نموده است و در حال حاضر نسبت به گذشته به كيفيت خدمات و تنوع در ارائه آن ها اهميت ب

ندازه گيري رضايت مشتري در دهه ا.دهند، بنابراين ضرورت دارد نيازها، سلائق، انتظارات آن ها را مورد تجزيه و تحليل قرار داد

در زمينه نظريه هاي رضايت مشتري و كار جدي تحقيقاتي از اواسط دهه  ،هاي اخير در بين محققان مقام والايي پيدا نموده است

تحقيقات اوليه يافتن الگويي  .پايه هاي اساسي نظري اين مقوله بنا نهاده شده است 1980ز شده و در دهه در غرب آغا 1970

اكثر تحقيقات و مطالعات بعدي . فراگير براي تبيين رضايت مشتري و اندازه گيري آن بوده است اما چنين الگويي حاصل نشده است

در هر دو بخش دولتي و خصوصي به اين . و شرايط خاص ادامه يافته استنيز، معطوف به يافتن الگوي مناسب براي محصولات 

 .متمركز بوده است و تجاري، اما در اين زمينه اغلب تحقيقات بر كالاهاي مصرفي )1387بحراني، (مفهوم توجه ويژه اي شده است 

وشي در اين رابطه طرح ريزي نمايد، به بايد مدل و ر ،اندازه گيري رضايت مشتري را انجام دهد بتواندبراي اينكه يك سازمان 

نحوي كه از زيربناي نظري مستحكم و ساخت يافته اي برخوردار باشد و شاخص هايي براي اين منظور تنظيم نمايد تا بتواند با 

  :دسته تقسيم نمود 2آن ها را مي توان به .استفاده از آن به ارزيابي و اندازه گيري بپردازد

كه ) سهم بازار، تعداد شكايات، سود سالانه وغيره(روش ها از طريق اندازه گيري شاخص هايي اين : روش هاي عيني - 1

بايستي توجه داشت كه از . همبستگي قوي با رضايت مشتريان دارند، بطور غير مستقيم به اندازه گيري رضايت مشتريان مي پردازند

به همين علت شك و ترديد در اعتبار و صحت اين روش ها . تندآنجائيكه اين شاخص ها در بر گيرنده عقايد شخصي مشتريان نيس

روش هاي نظري يا مفهومي  -2         )1390، علي بيگي و رحيمي ،راسخي(وجود دارند و از اين روش ها كمتر استفاده مي شود 

به طور مستقيم از نظرات و ) 1387ملكي و دارابي، (اين روش ها بر اساس سطح رضامندي نيازهاي مشتريان مي باشند ): ذهني(

لذا اين روش ها اعتبار بيشتري نسبت به روش هاي عيني . مشتريان در اندازه گيري ميزان رضايت مشتريان استفاده مي شود

روش هاي ويژگي مدار بر اين . روش هاي ذهني به دو دسته روش هاي حادثه مدار و ويژگي مدار تقسيم بندي مي شوند.دارند

رضامندي نتيجه ارزيابي ذهني ويژگي هاي مجردي است كه عملكرد شركت مشتق شده است و مي تواند از  اساس مي باشند كه

روش هاي صريح . اين روش ها به دو دسته روش هاي صريح و ضمني تقسيم بندي مي شوند. طريق مقياس رتبه اي ارزيابي شود

را آن ها بر اساس ايجاد مقياس رضامندي كه مي توانند يا روشن روش بهتري براي سنجش رضامندي مشتري ارائه مي دهند، زي

مقياس چند . مقياس هاي تك بعدي، رضامندي مشتري را فقط با يك سوال مي سنجند .تك بعدي يا چند بعدي باشند، هستند

حاسبه بعدي كه مشهور به روش هاي چند نگرشي نيز هستند، از تعدادي ويژگي هاي مجرد متفاوت تشكيل شده اند كه براي م

علي  ،راسخي( از اين ويژگي هاي مجرد مي توان سطح رضامندي مشتري قضاوت نمود. كل رضامندي مشتري استفاده مي شود
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: عي ايران و اولين كنفرانس بين المللي خدمات مشاوره اي روستايي در آسيا و اقيانوسيهپنجمين كنگره علوم ترويج و آموزش كشاورزي و منابع طبي

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

در اين پژوهش براي سنجش رضامندي كشاورزان از روش هاي نظري استفاده شده است زيرا به طور ).1390،  بيگي و رحيمي

آن ها راجع به عملكرد مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي اطلاعات دريافت مستقيم يعني از طريق پرسشنامه و مصاحبه از 

در چند سال اخير، مدل هاي رضايت مشتري در كشورهاي مختلف چه در بخش توليد و چه در بخش خدمات در  .گرديده است

شتري به صورت ملي در بسياري از نتايج حاصل از اندازه گيري رضايت م. سطح ملي مورد ارزيابي و اندازه گيري قرار گرفته اند

كشورها، راه را براي يافتن بهترين و متعالي ترين سازمان ها هموار ساخته است و معيارهاي اتخاذ تصميمات استراتژيك به منظور 

ي، ؛ ناظم1387صفاري و رحيمي، (ارزيابي و بهبود وضعيت رقابتي در توليد محصولات يا خدمات را به سادگي فراهم نموده است 

ملي چه در سطح خرد و چه در سطح كلان مزاياي خود را براي كشورهاي توسعه يافته به اثبات ) شاخص(ايجاد مدل ). 1391

در سطح خرد هر يك از مشتريان با استفاده از چنين شاخصي قادر به اخذ تصميم مناسب در امر خريد كالاهاي . رسانده است

شاخص تبديل به شاخصي جهت ارزيابي وضعيت اقتصادي كل كشور و در كنار  اساسي خويش مي باشند و در سطح كلان اين

اهميت اين شاخص ها تا ). 1387؛ ملكي و دارابي، 1387صفاري و رحيمي، (ساير شاخص ها از جمله توليد ناخالص ملي شده است 

و جايگاه شاخص  بكار برده اندصورت ملي  بدانجاست كه اين كشورها اين معيار را نه تنها براي سازمان ها و صنايع مختلف بلكه به

در . ملي مشتريان را هم بهاي توليد ناخالص ملي دانسته و از نتايج آن در برنامه ريزي هاي راهبردي خرد و كلان بهره مي برند

ورت كشورهاي توسعه يافته تلاش فراواني در بخش پژوهش و تحقيقات به منظور درك عملي از اندازه گيري رضايت مشتري ص

 ،رضايت مشتري در سوئدملي شاخص :گرفته است بر پايه اين تحقيقات مدل هايي كه در ذيل ذكر مي گردد شكل گرفته اند

شاخص رضايت  ،شاخص ملي رضايت مشتري سوئيس ،شاخص ملي رضايت مشتري اروپا، شاخص ملي رضايت مشتري آمريكا

در  1985ين بار سه محقق بنام هاي پاراسورامان، زيتامل و بري در سال براي اول.سروكوال و اسكمپر ،مدل كانو ،مشتري در ايران

) جهت و ميزان اختلاف بين اداراك مشتري از خدمات و انتظاراتش(حوزه كيفيت خدمات به ارائه مدلي مفهومي و تعريف آن 

كه  ات بنام سروكوال ارائه كردندبراي اولين بار ابزاري براي ارزيابي كيفيت خدم 1988آن ها همچنين سه سال بعد . پرداختند

روش سروكوال در اندازه گيري كيفيت خدمات در . معتبرترين مقياس اندازه گيري مطالعات اين حوزه بازاريابي در جهان مي باشد

 سال هاي اخير توجه زيادي را به خود جلب كرده چرا كه اين روش يك تكنولوژي قابل اعتماد براي اندازه گيري و سنجش كيفيت

خدمات فراهم ساخته است و با اين فرض شروع مي شود كه سطح كيفيت خدماتي كه مشتريان تجربه مي كنند توسط شكاف ميان 

در  .مي كنند تعيين مي شود انتظارات كه معمولاً از خدمات دارند و ادراكات شان از خدماتي كه از يك ارائه كننده خدمات دريافت

ملاك را شناسايي كردند كه مشتريان به كمك آن ها كيفيت  10آن ها  1985در سال  شمدل اصلي پاراسورامان و همكاران

خدمات را ارزيابي مي كنند، قابليت اعتماد، قابليت پاسخگويي، شايستگي، دسترسي، ملاحظه، ارتباطات، قابليت پذيرش، امنيت، 

 3عملي براي تعيين روابط متقابل ميان اين ابعاد پاراسورامان پس از يك تجزيه و تحليل  1988درك مشتري و ملموسات در سال 

بعد     2مورد باقي مانده به  7مورد اصلي يعني موارد ملموس، قابليت اعتماد و قابليت پاسخگويي بدون تغيير باقي ماند و  10مورد از 

زمينه ابعاد كيفيت خدمات به شرح  بنابراين طبقه بندي نهايي در. كلي تر دسته بندي شدند كه آن ها را اطمينان و همدلي ناميدند

؛ 1387؛ ملكي و دارابي، 1390، بيگلري و پزشكي راد ؛ فعلي و1388، و عليزاده كلخوران و نورائي ؛ بحريني1387گرجي، (زير است 

 ).1382فيتزسيمونز و فيتزسيمونز، 

 اين تمام. كالاهاي ارتباطي است و پرسنل تجهيزات، تسهيلات، وجود شاملكي فيزي عادبا :)فيزيكي ابعاد(تسهيلات ظاهري ) الف

 .دهد مي قرار نظر مد را كيفيت آن ارزيابي براي) جديد مشتري خصوصاً( مشتري سازند كه مي فراهم را تصويري ابعاد

 .شود تامين مشتري انتظارات طوري كه به باشد، مي اعتماد قابل و مطمئن شكلي به انجام خدمات توانايي: قابليت اطمينان) ب

 و خدمت ارائه شيوه خدمت، ارائه زمان زمينه خدماتي در سازمان اگر يعني است؛ تعهدات به عمل قابليت اطمينان ديگر معناي

  .نمايد عمل آن به بايد دهد مي هايي وعده هزينه خدمت
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: عي ايران و اولين كنفرانس بين المللي خدمات مشاوره اي روستايي در آسيا و اقيانوسيهپنجمين كنگره علوم ترويج و آموزش كشاورزي و منابع طبي

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

دادن  نشان بر تاكيد خدمت كيفيت از بعد اين. مشتري است به كمك و همكاري به تمايل پاسخگويياز  مراد: پاسخگويي )ج

 است مدت زماني پاسخگويي سازماني تعريف معيار .دارد مشتري وشكايات سوالات ها، درخواست قبال در هوشياري و حساسيت

  .بماند منتظر سوالاتش به يا پاسخ كمك دريافت براي است مجبور مشتري كه،

 به اطمينان و اعتماد حس يك براي القاي انسازم كاركنان توانايي و شايستگي بيانگر تضمينضمانت و : وتضمين ضمانت) د

  .باشند بالاتري ريسك داراي كه است مهم در خدماتي مخصوصاً خدمت كيفيت از بعد اين .است به سازمان نسبت مشتري

 ندشو قانع مشتريان كه شود، بطوري مي اي ه ويژ برخورد آن ها از كدام هر با افراد، روحية به توجه با اينكه يعني: همدلي) ه

  .هستند مهم سازمان براي و است درك كرده را آن ها سازمان كه

. ويژگي خدماتي بود كه در پنج بعد ذكر شده گروه بندي شده بود 22مقياس سروكوال شامل تحقيقاتي در دو بخش و مشتمل بر 

  :)1387؛ ملكي و دارابي، 1387گرجي، (دو قسمت اين مدل عبارتند از 

پرسش تشكيل شده و به منظور شناسايي انتظارات مشتري در ارتباط با يك  22تظارات مشتريان كه از اندازه گيري ان: قسمت اول

پرسش نظير پرسش  22اندازه گيري دريافت مشتري، كه اين قسمت نيز داراي : قسمت دوم.خدمت مورد استفاده قرار مي گيرد

يفيت ك.ريافت شده توسط يك سازمان بكار برده مي شودهاي قسمت اول است و براي اندازه گيري ارزيابي مشتري در خدمات د

، عليزاده بحريني( خدمات به وسيله تفاضل بين نمرات، سطح ادراك و سطح مورد انتظار مشتري از خدمات اندازه گيري مي شود

. خش مي باشدبازبيني شد كه مدل تجديد نظر شده در اين سال شامل سه ب 1991اين مدل در سال .)1388،  كلخوران و نورائي

در اين . به منظور ارزيابي انتظارت و ادراكات مشتريان مي باشد) مربوط به پنج بعد(سوال  22بخش اول و دوم هر يك شامل 

بخش از پاسخگويان خواسته مي شود كه نظر خود را در رابطه با اينكه از خدمات چه انتظاري دارند و اينكه چگونه خدمات را درك 

در نهايت، براساس اختلاف بين انتظارات و تجارب . اس پنج تايي از كاملاً موافق تا كاملاً مخالف بيان كنندمي كنند در يك مقي

در بخش سوم از مشتريان خواسته مي شود تا اهميت هر . ويژگي فوق، امتياز كيفيت كلي مي تواند محاسبه شود 22پاسخگويان از 

بسياري از محققان هم با بهره گيري از اين مدل  .)1388،  كلخوران و نورائي ، عليزادهبحريني(يك از ابعاد را مشخص نمايند 

، در تحليل عاملي مولفه هاي رضايتمندي )1390(، بيگلري و پزشكي راد نسبت به سنجش رضامندي اقدام نموده اند از جمله فعلي

ت خدمات از پنج بعد آن را بدين ترتيب شناسايي دانشجويان از كيفيت خدمات آموزشي با استفاده از اين مدل بيشترين رضايت كيفي

، در ارزيابي )2012(پور ميبدي  رجبي همچنين. قابليت اطمينان، همدلي، پاسخگويي، تضمين و شرايط فيزيكي و ملموس: نمودند

ين دفاتر در همه كيفيت خدمات ادارات دولتي در استان يزد با استفاده از اين مدل دريافت كه بين انتظارات و ادراكات خدمات ا

در اين پژوهش از ابعاد مدل سروكوال بدليل توانايي تطبيق با فعاليت هاي مراكز ترويج و خدمات جهاد  .زمينه ها تفاوت وجود دارد

امروزه كيفيت يك لغت شناخته شده در سرتاسر جهان است و به شدت مورد توجه مشتريان قرار . كشاورزي استفاده شده است

طرف ديگر، مفهوم كيفيت به شكلي مطرح است كه بيان گر نوع مديريت يك سازمان مي باشد و جوهره مديريت از . گرفته است

كيفيت خدمات رشته علمي نسبتاً جواني است و تنها حدود سه دهه از انجام ).1387گرجي، (يك سازمان محسوب مي گردد 

م كيفيت خدمات مبهم، پيچيده و غير قابل تبيين است چرا كه به نظر بسياري از محققان مفهو. تحقيقات در اين زمينه مي گذرد

كيفيت كالا را مي توان به وسيله معيارهاي عيني مانند دوام يا تعداد نقايص موجود در كالا اندازه گيري كرد ولي كيفيت خدمات 

به .رواني بسياري تشكيل مي شود بنابراين ارزيابي كيفيت خدمات يك چالش است و از ويژگي هاي .ساختاري انتزاعي و مبهم دارد

علاوه، كيفيت خدمات اغلب پس از مواجهه فوري مصرف كننده و عرضه كننده خدمات توسعه مي يابد و بر كيفيت آتي زندگي فرد 

  .ابعاد متعدد كيفيت خدمات در ابزار پيمايش سروكوال لحاظ شده است. تاثير مي گذارد

  

  :پژوهشروش 

از نظر نحوه گردآوري . اده ها از نوع پژوهش هاي كمي و به لحاظ اهداف از نوع كاربردي مي باشدپژوهش حاضر از نظر ماهيت د

داده ها از نوع توصيفي است كه به منظور سنجش رضايتمندي كشاورزان از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي در سال زراعي 
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: عي ايران و اولين كنفرانس بين المللي خدمات مشاوره اي روستايي در آسيا و اقيانوسيهپنجمين كنگره علوم ترويج و آموزش كشاورزي و منابع طبي

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

كه اسامي آن ها به عنوان يه كشاورزان شهرستان كرمانشاه است جامعه آماري كل. در شهرستان كرمانشاه انجام گرفته است 91- 92

داراي زمين زراعي به تفكيك هر روستا در بايگاني مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي ثبت شده است و از ) زارعان(افراد 

ونه با استفاده از فرمول عمومي حجم نم. مي باشد نفر 32350و تعداد آن ها  خدمات ارائه شده توسط اين مراكز بهره مند مي گردند

در اين پژوهش از روش نمونه گيري طبقه اي تصادفي با انتساب متناسب استفاده شد و به اين . نفر تعيين گرديد 417كوكران 

 با استفاده از روش انتساب متناسب با توجه به. ترتيب، تمام كشاورزان به صورت احتمالي و تصادفي در تحقيق مشاركت داده شدند

به منظور گردآوري اطلاعات . بخش موجود در شهرستان كرمانشاه، تعداد نمونه ها در هر بخش تعيين گرديد 5جمعيت كشاورزان از 

در بخش مطالعه اسنادي با توجه به اين كه تاكنون در زمينه رضايتمندي از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي پژوهشي صورت 

ابخانه اي و اينترنتي، گزارش ها و طرح هاي موجود در مورد رضايتمندي از مقوله هاي مختلف مانند نگرفته است از منابع موجود كت

پرسشنامه . ابزارهاي اصلي تحقيق در مرحله ميداني پرسشنامه و مصاحبه بود. بيمه محصولات كشاورزي و غيره استفاده گرديد

اس سنجش رضايت از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي مقي - 2ويژگي هاي فردي و حرفه اي كشاورزان  - 1: بخش 2شامل 

قسمت ميزان اهميت و  2بدين ترتيب ابعاد در . براي سنجش كيفيت خدمات استفاده شد گانه مدل سروكوال 5بود كه از ابعاد 

در اين . شاخص رضايت مشتري محاسبه گرديده استنتايج با توجه به فرمول  گويه تنظيم شد و 58ديگري ميزان رضايت از 

پژوهش به منظور تعيين روايي، با توجه به مرور ادبيات، روايي صوري پرسشنامه توسط اساتيد، كارشناسان و تعدادي از صاحب 

سخه پرسشنامه ن 30سنجش اعتبار پرسشنامه يك مطالعه راهنما انجام شد و تعداد  براي. گرديدو تائيد نظران بخش ترويج بررسي 

ضريب آلفاي كرونباخ اندازه گيري   SPSSدر اختيار كشاورزان جامعه آماري خارج از حجم نمونه قرار گرفت و با استفاده از نرم افزار

  .مي باشد 0/ 82قابل قبول كه مقدار آن در حد  شد

  نتايج 

  :ويژگي هاي فردي و حرفه اي كشاورزان
  :آورده شده است 1اي بهره برداران در جدول گي هاي فردي و حرفه ژوي خلاصه اي از

  ويژگي هاي فردي و حرفه اي كشاورزان 1جدول 

  انحراف معيار  ميانگين  ويژگي ها

 06/1 21/54  سن

 1/2 91/4  تعداد افراد خانوار

 29/17 38/ 29  سابقه فعاليت كشاورزي

 19/17 38/ 29  ميزان اراضي تحت مالكيت كشاورز

 99/3 85/1  يسطح زير كشت اراضي آب

 93/6 76/7  سطح زير كشت اراضي ديم

 38/1 85/0  تعداد قطعات اراضي آبي

 30/4 61/4  تعداد قطعات اراضي ديم

 262/10 10/ 3  فاصله محل سكونت تا مركز

 339/7 99/8  فاصله مزرعه تا مركز

درصد از افراد بيسواد و بقيه داراي  5/40علاوه بر ويژگي هاي درج شده در جدول، بررسي پرسشنامه ها نشان مي دهد كه 

ميليون و  4متوسط ميزان درآمد سالانه . از كشاورزان شهرنشين بودند 2/7درصد نيز ساكن روستاها و  8/92تحصيلات بودند و 

درصد پاسخگويان در تشكل هايي مانند شورا، مددكاري ترويجي، شركت هاي تعاوني  5/7همچنين . ششصد هزار تومان مي باشد

 .ليد و غيره شركت دارندتو

  مندي كشاورزانيتسنجش رضا



  

                                             7 

 

 

 

 

: عي ايران و اولين كنفرانس بين المللي خدمات مشاوره اي روستايي در آسيا و اقيانوسيهپنجمين كنگره علوم ترويج و آموزش كشاورزي و منابع طبي

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

ابعاد  از مندي كشاورزان از فعاليت ها و خدمات مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزييتبراي سنجش رضاپرسشنامه طراحي در

 5(اسخگويي ، پ)گويه 4(، قابليت اطمينان )گويه 6( عوامل محسوس و فيزيكي: كه عبارتند ازاستفاده شده است مدل سروكوال 

اين قسمت پرسشنامه شامل دو دسته پرسش هاي اصلي است كه يك  .)گويه 3(، همدلي )گويه 3(، ضمانت و تضمين )گويه

ويه از نظر كشاورز با استفاده از طيف ليكرت از بسيار كم تا بسيار زياد، و ديگري مربوط به هر گقسمت مربوط به ميزان اهميت 

كشاورزان از فرمول شاخص رضايت  كاملاً مخالفتا كاملاًموافق ويه ها مي باشد كه از طيف ميزان رضايت از هر كدام از گ

) CSM(1مشتري
 .استفاده و درصد رضامندي كل استخراج گرديد 

                              .CSM= ( ∑ αi  βi  / ∑ αi (max) βi) * 100                                      αi = هميت هر ميزان ا

تعداد مولفه  = n   )امتياز هر گويه از نظر پاسخ گو(ميزان امتياز هر مولفه =  βi             )اهميت هر گويه از نظر پاسخ گو(مولفه 

 .ها يا گويه ها، كه بسته به دسته پرسش هاي مورد بررسي با ميزان كل رضامندي متفاوت است

اسخگويان محاسبه و ميانگين رضايتمندي از هر گويه در هر يك از ابعاد مدل سروكوال با توجه به فرمول براي هر يك از پنتايج 

رضايتمندي كشاورزان از مراكز ترويج ، ميانگين ميزان )ابعاد فيزيكي( در بعد تسهيلات ظاهري:تعيين گرديد كه بدين شرح مي باشد

درصد، وضعيت بايگاني  71/73چاپگر و غيره  ،مانند كامپيوتر و خدمات جهاد كشاورزي، در مورد استفاده از تجهيزات مدرن و به روز

درصد، وضعيت امكانات رفاهي مانند صندلي ها، وسايل گرمايشي و سرمايشي مناسب و  64/76اسناد و مدارك مرتبط باكشاورزان 

 49/82كز اكاركنان مردرصد، پاكيزگي و آراستگي ظاهر و لباس  71/66درصد، وضعيت ساختمان اداري و مساحت آن  14/67غيره

در بعد قابليت اطمينان بر اساس يافته هاي پژوهش ميانگين .درصد بوده است 53/70كز ادرصد، راه هاي دسترسي به مر

درصد، اصلاح خدمات ارائه شده در صورت بروز  02/63خدمات در زماني كه قول داده شده رضايتمندي كشاورزان نسبت به ارائه 

درصد  85/75، درك مشكلات و مسائل توسط مديريت و كارمندان 71/66دمات دقيق و بدون كمترين اشتباه ، ارائه خ75/72اشتباه 

درصد، نحوه بررسي و  72/66در زمينه بعد پاسخگويي، ميانگين ميزان رضايت از تسريع در پاسخگويي به مكاتبات .مي باشد

درصد، تمايل و علاقه خالصانه مديريت و  94/58ن زمان درصد، ارائه خدمات در كوتاهتري 01/69مديريت شكايات احتمالي 

درصد، صدور به  10/68درصد، اطلاع رساني به موقع از اخبار و اطلاعات  68/76كاركنان براي كمك  و حل مشكلات كشاورزان 

 19/60احداث باغ  درصد، صدور دفترچه و مجوز 17/51درصد، بازديد مستمر از مزارع كشاورزان  13/65موقع حواله كود شيميايي 

درصد و صدور حواله  15/61) غيره جايگاه دام، مرغداري و(درصد، صدور مجوز براي تاسيس واحدهاي بهره برداري كوچك 

قابل اعتمادبودن و صداقت مديريت : استميزان رضايتمندي در بعد ضمانت و تضمين بدين شرح .درصد بوده است 41/64سوخت 

درصد و ادب، احترام و  34/74) داشتن دانش و مهارت كافي(صلاحيت داشتن مديريت و كاركنان درصد،  10/70و كاركنان مركز 

همچنين در بعد همدلي ميانگين رضايتمندي كشاورزان از مراكز در زمينه .درصد 19/80دوستانه بودن رفتار مديريت و كاركنان 

درصد، انعطاف پذيري كارمندان در شرايط  21/76راكز  درصد، ساعات كاري م 49/75امكان دسترسي به مديريت و پرسنل مراكز 

درصد، همكاري مركز در معرفي كشاورزان  براي  32/38درصد، همكاري مركزدر دستيابي به بازار فروش محصولات  21/76خاص 

  .درصد مي باشد 66/46كلاس هاي آموزشي  درصد و برگزاري 01/55دريافت تسهيلات بانكي 

 -1Customer Satisfaction Measurement 

  كلسنجش رضايتمندي 

 گانه كيفيت خدمات شامل عوامل محسوس و فيزيكي، قابليت اطمينان، پاسخگويي 5ميزان رضايتمندي كل تركيبي از ابعاد 

  . آمده است 3مي باشد كه در جدول  و همدلي  تضمينضمانت و ، سازماني

  
  ندي كلميزان رضايتمندي در ابعاد مدل سروكوال و رضايتم 3جدول 

  

  اختلاف انتظارات با عملكرد  انتظارات  عملكرد  ابعاد
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: عي ايران و اولين كنفرانس بين المللي خدمات مشاوره اي روستايي در آسيا و اقيانوسيهپنجمين كنگره علوم ترويج و آموزش كشاورزي و منابع طبي

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

 تسهيلات ظاهري 

  )ابعاد فيزيكي(

87/72  100  13/27  

  42/30 100  58/69  قابليت اطمينان

  29/32 100  71/67  پاسخگويي

  22/25 100  78/74  ضمانت و تضمين

  69/38 100  31/61  همدلي

  75/30 100  25/69  رضايتمندي كل

ه هاي پژوهش ميزان رضايتمندي از ابعاد مدل سروكوال با استفاده از نتايج فرمول شاخص رضايت مشتري بدين ترتيب نتايج يافت

بر اساس اين جدول ميزان . ، قابليت اطمينان، پاسخگويي و همدلي)ابعاد فيزيكي(ضمانت و تضمين، تسهيلات ظاهري : است

در بعد همدلي بايد كارمندان مراكز نسبت به . همدلي از ساير ابعاد كمتر استرضايتمندي از بعد ضمانت و تضمين بيشتر و در بعد 

نشان مي دهد كه بيشترين و كمترين ميزان رضايت كشاورزان  3همچنين نتايج جدول . برخورد با كشاورزان توجه بيشتري نمايند

گي ظاهر و لباس كارمندان، همكاري مركز در از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي، به ترتيب در گويه هاي پاكيزگي و آراست

نكته قابل توجه اين است كه ميزان رضايتمندي در بعد ضمانت و تضمين بيش از . دستيابي به بازار فروش محصولات مي باشد

نسبت  بنابراين ضمانت و تضمين به. بقيه ابعاد مي باشد، به عبارت ديگر سطح بيشتري از عدم رضايت مربوط به بعد همدلي است

مندي كامل است و هر چه مقدار بدست يتبه معناي رضا 100مقدار .همدلي موثرتر بوده و بيشتر نظر كشاورزان را تامين نموده است

آمده كمتر باشد فاصله بيشتر انتظارات با رضامندي ايجاد شده را نشان مي دهد كه در اين پژوهش رضامندي بدست  100آمده از 

بنابراين براي . با ميزان رضايت كامل دارد كه مي توان گفت در حد متوسط به بالا مي باشد درصدي 75/30بوده و اختلاف  25/69

مندي كشاورزان، مراكز بايد برنامه ها و اقدامات لازم را از طريق شناسايي نياز مخاطبان خود و نزديك شدن به يتارتقاء رضا

 .انتظارات آنها انجام دهند

  بحث 

زي معيشتي و محدود بودن زيرساخت هاي توسعه اي بخش كشاورزي، زندگي كشاورزان و حتي اقشار به سبب شرايط كشاور

ارائه  ترويج و خدمات جهاد كشاورزي همچنين يكي از وظايف اساسي مراكز .وابسته، كاملاً به وضعيت رونق كشاورزي بستگي دارد

موفق مي شوند كه بتوانند با بررسي نيازهاي اساسي  برنامه هاي ترويجي در صورتي ،ترويجي مي باشد –آموزش هاي فني 

در اين صورت اعتماد كشاورزان نسبت به مراكز و كاركنانش  ،كشاورزان به آن ها كمك كند و رضايت كشاورزان را جلب نمايد

لاس هاي آموزشي و جلب شده، باعث ارتباط بيشتر و موثرتر، افزايش مشاركت در برنامه ها و فعاليت ها، شركت و بهره مندي از ك

به نظرمي رسد در اين ميان  .غيره شده، كه تمامي اين عوامل منجر به افزايش توليد و كيفيت محصولات كشاورزي خواهد شد

مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي مي بايست نقشي چندگانه در بالابردن بهره وري ها و رشد كشاورزي و از طرفي در آموزش 

كشاورزان از مراكز به عنوان مهم ترين شاخص در بهبود عملكرد، از  تان ايفاء نمايد، بنابراين سنجش رضايروستائيان و كشاورز

در اين پژوهش رضامندي كشاورزان درباره عملكرد كارمندان رسمي مراكز  .نيازهاي اساسي اين تشكيلات مهم به شمار مي رود

اطلاعات و يافته هاي  .گروه هاي شاغل در آن در نظر گرفته نشده استترويج و خدمات جهاد كشاورزي سنجيده شده است و بقيه 

در سطح كشاورزان از مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي در شهرستان كرمانشاه ميزان رضايتمندي  پژوهش نشان مي دهد كه

دارند و لازم است برنامه ها و  خويش نارسايي هاييعملكرد  اين آمار نشان مي دهد كه اين مراكز در. باشدمي متوسط به بالا 

بايد چندين ويژگي مهم داشته باشند از جمله اين كه خواسته ها،  آن ها .مورد بررسي و تغيير قرار گيرد "فعاليت هاي آنها مجددا

شاورزان عمده در سال هاي اخير ك .را توسعه دهند با كيفيتنيازها و انتظارات ارباب رجوعان خود توجه نموده و راهبرد ارائه خدمات 

ترين فعاليت مراكز را در تهيه نهاده هاي مانند كودهاي شيميايي و سموم كشاورزي مي دانند و هدف از تشكيل مراكز ترويج و 

ترويجي و تجهيز و ارائه ادوات و  –خدمات جهاد كشاورزي توسعه فعاليت هاي كشاورزي و عرضه خدمات فني، اعتباري، آموزشي 

بعد  5نتايج اين پژوهش نشان داد بيشترين رضايت كشاورزان نسبت به . غيره به فراموشي سپرده شده است نهاده هاي كشاورزي و
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 ، دانشگاه زنجان1393شهريورماه  13-11تسهيل اطلاعات و نوآوري ها براي توانمندسازي كشاورزان خانوادگي، 

اين . ، قابليت اطمينان، پاسخگويي و همدلي است)ابعاد فيزيكي(مدل سروكوال به ترتيب ضمانت و تضمين، تسهيلات ظاهري 

زايش كيفيت خدمات برنامه ريزي خود را بر چه ابعادي بيشتر متمركز ترتيب به خوبي بيان مي دارد كه مديران مراكز به منظور اف

بنابراين براي دستيابي به آن بايد تمام توان فني، . نمايند و بين وضعيت موجود و وضعيت مطلوب كيفيت خدمات شكافي وجود دارد

ليد بيشتر و توسعه بخش كشاورزي دست تخصصي خويش را در راستاي تامين نظر كشاورزان بكار گيرند كه در حركتي فراگير به تو

كه در برگيرنده چندين عامل مانند تسهيلات، تجهيزات، كاكنان و كانال هاي  است محيطي )فيزيكي ابعاد(تسهيلات ظاهري .يافت

يش در در بعد قابليت اطمينان كارمندان توانسته اند شايستگي و توانايي خوارتباطي است نيز نظر كشاورزان را جلب نموده است 

با توجه به رتبه ضمانت و تضمين در نتايج بدست آمده مي توان . جهت القاي اعتماد به درستي خدمات در كشاورزان را ايجاد نمايند

گفت كه كارمندان توانسته اند توانايي انجام خدمت به شكلي مطمئن و قابل اعتماد را به اثبات برسانند و در عمل به تعهدات 

در بعد پاسخگويي سازماني نيز كه رتبه چهارم را به خود اختصاص داده است كارمندان همواره . ه اندخويش موفق عمل نمود

آمادگي ارائه خدمات دقيق و فوري در كوتاهترين زمان ممكن داشته باشند و در هر حال آمادگي پاسخ به سوالات ارباب رجوع را 

عمل نكرده اند و كمترين ميزان رضايت كشاورزان را شامل مي شود كه در مقام پنجم يعني همدلي كارمندان موفق . داشته باشند

اين موارد نشان مي دهد كه بايد علاوه بر تجهيز . لزوم توجه به هر ارباب رجوع و درك نيازهاي خاص آن ها گوشزد مي نمايد

گيرد كه در اين راستا اجراي كلاس هاي مراكز به لوازم ضروري و پيشرفته، نحوه رفتار و برخورد با كشاورزان مورد بازبيني قرار 

آموزشي بدو و حين خدمت مانند تكريم ارباب رجوع، نحوه رفتار با ديگران و غيره برگزار گردد تا با رفتار درست صداقت كارمندان 

يازهاي خاص آن ها همچنين به هر مراجعه كننده اي مانند كشاورز، باغدار و دامدار و غيره با توجه به ن.براي كشاورزان محرز گردد

كارمندان براي پاسخگويي به . پاسخگويي صورت گيرد و مشاوره هاي تخصصي نيز به موقع و در زمان مقتضي به آن ها ارائه گردد

ارباب رجوع خود، از تخصص و دانش كافي برخوردار باشند و آموزش هاي حين خدمت در هر زمينه كاري مانند زراعت، حفظ 

همچنين به هر مراجعه كننده اي مانند كشاورز، باغدار و دامدار و غيره با  .ره براي آن ها در نظر گرفته شودنباتات، باغباني و غي

توجه به نيازهاي خاص آن ها پاسخگويي صورت گيرد و مشاوره هاي تخصصي نيز به موقع و در زمان مقتضي به آن ها ارائه 

ارباب رجوع مراكز داشته باشند و ارتباط بيشتري با آن ها برقرار نمايند تا  كارمندان درك صحيحي از خواسته ها و انتظارات. گردد

زمينه برآورده كردن اين انتظارات را بررسي كرده و انجام پژوهش هاي علمي و فني در خصوص تشخيص نيازهاي آن ها بيشتر 

ين مورد عامل مهمي در جلب اعتماد كشاورزان و فاصله بين خدمات ارائه شده با وعده ها و تعهدات داده شده كم گردد زيرا ا. گردد

. نگرش مثبت نسبت به مراكز مي گردد و براي بالا بردن اعتماد آن ها كاري را كه تعهد مي كنند در زمان مقتضي انجام دهند 

است مراكز نيز زير براي پيشبرد اهداف اداري از دادن وعده هاي غير واقعي اجتناب كنند تا سطح توقع كشاورزان بالاببرد و ممكن 

همچنين با نيازسنجي از كاركنان مراكز، احترام به ارباب رجوع سر لوحه برنامه ريزي ها قرار گيرد و كاركنان چگونگي  .سوال بروند

با ساده سازي قوانين و مقررات اداري، شناساندن حقوق شان به آن ها و ايجاد بروكراسي . برخورد با ارباب رجوع را آموزش ببينند

اگر روند فعاليت هاي اداري به خوبي روشن و آشكار باشد از سردرگمي ارباب رجوع در زمينه پيشبرد . اضافي در كارشان پرهيز شود

كاركنان مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي نسبت به حل مشكلات كشاورزان رغبت و تمايل نشان .كارش جلوگيري مي شود

در زمينه هاي آموزشي، نيازسنجي صورت گيرد و پس از آن، اقدام به چنين هم. ابت گردددهند تا حسن نيت شان به كشاورزان ث

رشد كمي و كيفي به خصوص در عرصه توليدات كشاورزي در پرتو زيرا . ارائه مطالب و روش هاي آموزشي متناسب با آن پرداخت

، ارائه آموزشي متعدد كلاس هاياجراي بيشتر،  انجام فعاليت هاي ترويجي ، مراكز باباشد آموزشهاي ترويجي امكان پذير مي

حتي با دادن  كارشناسان ملزم باشند درحد امكان. در بالا بردن رضايت كشاورزان تلاش نمايند بروشور، تراكت و فيلم آموزشي

شتر با كارشناسان آنها براي برقراري ارتباط ببي ي در، بكوشند كشاورزان در برخي كلاس ها شركت نمايند تا تمايلمشوق هاي مالي

ارتقاء كيفيت در خدمات ارائه شده به ارباب رجوع يك ضرورت مهم در موفقيت هر سازماني مي  .گردد ايجادو مروجان در مراكز 

باشد از اين رو هر ساله و در دوره هاي منظم مراكز ترويج و خدمات جهاد كشاورزي به منظور سنجش كيفيت خدمات خويش 

م دهند تا با استفاده از نتايج آن، در بهبود خدمات، برنامه ريزي و اجراي فعاليت هاي بهتر و موثرتر گام ارزيابي و پژوهش انجا
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Abstract  
Regarding the role of Extension Service Centers of Jihad-e-keshavarzi in economy and education in 

agricultural activities, also considering different types of customers referring to these centers, customers 

satisfaction measurment stands as important criterion for measuring of present service quality. Servqual is 

an effective model for measuring customer satisfaction and it is based on services quality gap model. 

Wich encompasses multiple dimensions of service quality including: 1-Physical facilities 2-Reliability 3-

Responsiveness 4-Assurance ofdelivered service quality 5-Emphathy or understanding of the client. The 

purpose of this study is to measure the satisfaction of Kermanshah farmers of five dimensions of quality 

of services of Jihad-e-keshavarzi in Kermanshah. This study is a descriptive practical gauging research in 

its purpose. Data collection was a structured questionnaire that it provided by model of service quality in 

5 aspects and its reliability and validity are proven (α= 0/82). Statistical population include Farmers in 

Kermanshah township (N=32350). Although the number of 417 people were selected through stratified 

random sampling method as the sample by Cochran ‘s formula (n=417). For Measurment of farmers 

satisfaction, the customer satisfaction measurement (CSM) was applied. Based on findings, the level of 

satisfaction of farmers is as follows: Reliability, Physical dimensions, Assurance, Responsiveness and 

empathy. Also the average of overall satisfaction was calculated 69/2% that it has 30/8 percent  different 

from the leval of expectations regarding  the staff special educational courses on how to deal with client, 

personal attention to each client, Accountability and receive timely advice and guidance to the 

administrative activities are affecting factors in Farmer s satisfaction of the service quality by Extension 

and services centers of Jihad-e-keshavarzi. 

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

customer satisfaction measurement   

 

 

 

 

  


