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  چكيده

موثر بر رضايت روستاييان شهرستان كرمانشاه از عملكرد دفـاتر فنـاوري اطلاعـات و     هدف كلي اين پژوهش ارزيابي عوامل
در  )روسـتا  34( ICTهاي روستاهاي داراي دفتـر  آماري شامل تمام سرپرستان خانوارجامعه . روستايي بود) ICT( ارتباطات

عنـوان نمونـه    نفر به 290 تصادفي ساده،گيري  ين ميان با استفاده از روش نمونهكه از ا )=6218N( شهرستان كرمانشاه بود
راضي بودند و در كل ميـزان رضـامندي   ذكر شده درصد روستاييان تا حد زيادي از دفاتر  45 هابر اساس يافته .انتخاب شدند

وش تحليـل مسـير بـا    ترين عوامل مـوثر بـر رضـايت از ر    براي شناسايي مهم. يان در حد قابل قبول برآورد شده استيروستا
مراجعه به دفتر در ماه داراي تـاثير مثبـت    ميانگينمتغيرهاي سن و  بر اين اساس. استفاده شد AMOSافزار  استفاده از نرم

 ICTو دارا بودن رايانه شخصي تاثير منفـي روي رضـايت از دفـاتر     ،تعداد فرزندان ميزان درآمد، روي رضايت و تحصيلات،
هـاي  مهـارت  افـزايش  وه شده در اين مراكـز  روستاييان در رابطه با خدمات اراييط رساني كامل و متناسب با شرا اطلاع. دارد

 .ها را از دفاتر ياد شده افزايش دهدتواند رضايت آن مي استفاده از رايانه و اينترنت

 
  .روستايي، روستا، توسعه روستايي ICTرضايت، دفاتر  :كليدي هاي واژه

                                                 
baygi1@gmail.com   *  مسوول مكاتبات، نويسنده
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  مقدمه   
 واقع، وجود اطلاعات كافي و در. مكمل توسعه خردمندانه است 2ارتباطاتو  1جهان امروز اطلاعات در

 اي به دانش و قابل ملاحظه طور تا افراد به هاي تخصصي موجب شده است،بندي طبقه هاي آن درمجموعه
الكترونيكي،  قبيل دهكده جهاني، دولت الكترونيكي، تجارت نظرياتي از. آن دسترسي پيدا كنند كاربرد

دلالت بر رشد محيطي جديد دارد كه در آن فناوري اطلاعات و آموزش در اطراف  ...لكترونيكي وآموزش ا
  .شان از آن استفاده نمايند شود تا افراد در حل مشكلات خاص باعث ميما و دسترسي به اطلاعات 

د اطلاعات، مولفه صريح دانش، شناخت و آگاهي است و مقوله دانش، شناخت و آگاهي از جمله ابعا
از طرفي توسعه پايدار انساني نيز در قالب رهيافت توسعه و . شود هم توسعه پايدار انساني محسوب ميم

هاربيسون و ماير نيز معتقدند توسعه و بهبود ). 1382 نيا و كياني، فاضلي(يابد  ساني فعليت ميبهبود منابع ان
هاي همه مردم يك  ا و تواناييه، ظرفيتها ، مهارت)شناخت و آگاهي(از افزايش دانش  منابع انساني عبارت

  ).1381جهانگيري، ( استجامعه 
در سطح روستاهاي عنوان پيشخوان دولت  عات و ارتباطات بهدر طي چند سال اخير دفاتر فناوري اطلا 

اند و اين بدان معناست كه از طريق اين دفاتر بتوان با تمام مراكز و خدمات اعم از  كشور گسترش يافته
 هاي مجازي، شركت پردازش سيستم -شركت مخابرات ايران(كرد و غيردولتي تماس و ارتباط برقرار دولتي 
بررسي ميزان رضايت روستاييان از عملكرد دفاتر فناوري اطلاعات و ارتباطات روستايي كه هدف  ).1387

اطلاعات و  هاي فناوري مندي آنها از مواهب و سودمندي اصلي اين تحقيق است در حقيقت ميزان بهره
  .ارتباطات در عصر اطلاعات است

عملكرد و گسترش نگرش  تلاش و كوشش فراواني كه امروزه در جهت ارتقاي ابزارهاي مديريت
نده آن است كه ده گيرد، نشان ها صورت مي مداري توسط محققان، كارشناسان و مديران سازمان رجوع ارباب

ها از جمله  ترين عوامل در تعيين موفقيت سازمان همرجوع يكي از م مندي ارباب در حال حاضر رضايت
از اين امر روستايي نيز  ICTدفاتر ). 1384 ري و دلخواه،اد ديوان( آيد شمار مي به  روستايي  ICTدفاتر

اييان از مندي روست هاي سنجش و پايش و تعيين رضايت سازي سيستم بنابراين، ايجاد و پياده .مستثني نيستند
  .رود شمار مي يازهاي اساسي اين تشكيلات مهم بهترين شاخص در بهبود عملكرد، از ن نوان مهمع اين دفاتر به

ر اين دفاتر كا. روستايي در روستاهاي شهرستان كرمانشاه وجود دارد ICTدفاتر  35در حال حاضر تعداد 
ييان از عملكرد و كيفيت مندي روستا يزان رضايتاند و اكنون لازم است تا م آغاز نموده 1384خود را از سال 

اي  هاي توسعه اين است كه محرك اصلي اين سازمانچون اعتقاد بر . ها مورد بررسي قرار گيرد خدمات آن
رجوع يا  وامع روستايي هستند، همانا اربابدر ج ICTكه به دنبال بهبودهاي عمده در مسير پيشرفت 

                                                 
1 Information 
2 Communication 
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بنابراين بسيار حياتي است تا اين . ها خواهد بوديان آنن ديگر، بقاي آنها در گرو مشتربه بيا. ستهامشتريان آن
  .مندي روستاييان در اختيار داشته باشند رك، تحليل و ارزيابي وضعيت رضايتدفاتر، چارچوبي براي د

 ICTدر اين تحقيق، ميزان رضايت روستاييان شهرستان كرمانشاه از خدمات ارايه شده توسط دفاتر 
ته است كه در حقيقت ميزان كيفيت مديريت اين دفاتر به زعم روستاييان مورد توجه قرار گرف روستايي

است،  هاي مورد نظر گر كيفيت مستقيم نشانطور مستقيم و غير هايي كه به يكي از راه. بررسي شده است
ه ميزان اين رضايت گفته شد ك. روستايي است ICTبررسي و تحليل رضايت مردم روستايي از دفاتر 

از طرف . ها باشداي دفاتر و ميزان كيفيت خدمات آنه فعاليت  ي بر ميزان مطلوبيت چرخهاند شاخصتو مي
گيري از خدمات  وامل مؤثر بر تقويت پيوند بين آنها با دفاتر و بهرهديگر، رضايت مردم روستايي، از ع

  اين پروژهبر اين اساس در . ها در جهت كاهش فاصله ديجيتالي روستايي و شهري استارزشمند و موثر آن
 ICTمسأله بررسي رضايت روستاييان شهرستان كرمانشاه از خدمات ارايه شده توسط دفاتر  ،پژوهشي
پذيري، تعامل با مردم، رعايت قوانين و مقررات، اخلاق و  ي از جهات شيوه مديريت و مسئوليتروستاي

... امكانات و تسهيلات موجود ورايه، كاركنان و مديريت، كيفيت خدمات در حال ا رفتار و شيوه برخورد
  . مورد سنجش قرار گرفته است

هاي مختلف تحقيقات متعددي انجام شده است كه  در مورد سنجش ميزان رضايت مشتريان از سازمان
. اند روستايي يا موارد مشابه نپرداخته ICTكدام به تحليل ميزان رضايت مردم روستايي از دفاتر  البته در هيچ

هاي معتبر وجود دارد كه  هاي سنجش آن مطالب نظري ارزشمندي در نوشته رضايت و شيوه در مورد مفهوم
  .شود اي از آنها در ادامه مرور مي خلاصه

عنوان احساس يا نگرش يك مشتري نسبت به  مندي مشتري را به رضايت ،2002در سال  جمال و ناصر
كنند اگر مشتريان به  ين دو پژوهشگر بيان ميا .كنند يك محصول يا خدمت بعد از استفاده از آن تعريف مي

همچنين مشتريان . مند شوند، به احتمال زياد خريد خود را تكرار خواهند كرد وسيله خدمات خاصي رضايت
كنند كه در نتيجه در تبليغات دهان به دهان  با ديگران درباره تجارب خود صحبت مي مند احتمالاً رضايت

ارتباط خود را با شركت قطع  ناراضي احتمالاًدر مقابل مشتريان . شوند ميمثبت درگير ) كلامي -شفاهي(
به علاوه رفتارهايي از قبيل تكرار خريد و تبليغات . شوند كنند و در تبليغات دهان به دهان منفي درگير مي مي

 ,Jamal & Naser(دهند  ميبقا و سودآوري يك شركت را تحت تاثير قرار  دهان به دهان مستقيماً

2002.(   
طوري كه قيمت مساوي است با  به ،رضايت مشتري در نتيجه ادراك مشتري طي يك معامله يا رابطه ارزشي

 .)Hallowell, 1996(آيد  دست مي ، بههاي مشتري نسبت كيفيت خدمات انجام شده به قيمت و هزينه
ت، انتظارات مشتري را اي كه عملكرد واقعي يك شرك عنوان درجه ان رضايت مشتري را بهكاتلر و همكار

او  ،ها اگر عملكرد شركت، انتظارات مشتري را برآورده كند از نظر آن. اندكند، تعريف كردهبرآورده مي
   ).Kotler et al., 2001( كند احساس رضايت و در غير اين صورت احساس نارضايتي مي
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نظران است، رضايت مشتري  رجوع كه مورد قبول بسياري از صاحب از رضايت ارباب يبر اساس تعريف

نتيجه مقايسه پيش از خريد مشتري از عملكرد مورد انتظار با عملكرد واقعي ادراك شده و هزينه پرداخت 
  ).Beerli et al., 2004( باشد يشده م

مندي مشتري يعني  هاي مشهور رضايت مندي بر اساس يكي از نظريه گيري رضايت مدل شكل معتبرترين
عنوان يك متغير وارد  به مدل به» عدم تأييد انتظارات«مفهوم . بنا شده است» عدم تأييد انتظارات«نظريه 
عدم  نظريه ساسبر ا. مندي مشتري است شود، بلكه فقط يك بخش سازنده متغيرهاي سنجش رضايت نمي

مندي  تأييد انتظارات، اگر عملكرد ادراك شده از انتظارات مشتري بيشتر باشد، مشتري احساس رضايت
از طرف ديگر اگر عملكرد ادراك شده از انتظارات مشتري كمتر باشد، در نتيجه مشتريان احساس . نمايد مي

  ).1384داري و دلخواه،  ديوان(كنند  نارضايتي مي
هاي عيني بر  ل مد. شوند مي بندي ميبه دو نوع عيني و ذهني تقس يطور كل به يسنجش رضامند هاي مدل

مندي مشتري  هايي كه به شدت با رضايت مندي مشتري از طريق شاخص كه رضايت باشند ياساس اين ايده م
. باشند يم مشتريانمندي نيازهاي  هاي ذهني بر اساس سطح رضايت مدل. همبستگي دارند، قابل سنجش است

هاي  مدل. نمايند شان عمل مي مندي ها بر اساس ادراك خود مشتريان از رضايت عبارت ديگر اين مدل به
كنند، بلكه مستقيماً از عقايد مشتريان  هاي عملكردي عمل نمي ها يا شاخص خ ذهني بر اساس مقايسه نر

تر  ه به ادراك مشتريان نزديكدهند ك مي هيارا ريانمندي مشت ها رويكردي از رضايت اين مدل. كنند استفاده مي
  . شود ياستفاده م يسنج تيرضا يذهن يها پژوهش از مدل نيدر ا). Toepfer, 1999(است 

). Stauss, 1995(شوند  بندي مي مدار تقسيم مدار و ويژگي هاي حادثه ذهني به دو دسته روش هاي مدل
هاي مجردي است  ارزيابي ذهني ويژگي مندي نتيجه باشند كه رضايت مدار بر اين اساس مي هاي ويژگي روش

 ,Toepfer(شود  ابياي ارزي هاي رتبه تواند از طريق مقياس كه از عملكرد شركت مشتق شده است و مي

هاي صريح يا  روش. شوند مي يبند ميهاي صريح و ضمني تقس ها به دو دسته روش اين روش). 1999
ها بر اساس ايجاد مقياس  ن دهند، زيرا آ مي هيمندي مشتري ارا روشن روش بهتري براي سنجش رضايت

 ).Hayes & Dredge, 1998(بعدي يا چندبعدي باشند، هستند  توانند تك مندي كه مي رضايت

هاي چندبعدي كه  مقياس. سنجند مندي مشتري را فقط با يك سئوال مي بعدي، رضايت هاي تك مقياس 
اند كه براي  هاي مجرد متفاوت تشكيل شده ويژگيهاي چندنگرشي نيز هستند، از تعدادي  مشهور به روش

 مندي ضايتتوان سطح ر هاي مجرد مي از اين ويژگي. شود مندي مشتري استفاده مي محاسبه كل رضايت
 يبرا يچندبعد اسيمق كياز  زيپژوهش ن نيدر ا). Hayes & Dredge, 1998(مشتري را قضاوت نمود 

  .استفاده شده است ييروستا ICTاز دفاتر  انييروستا تيسنجش رضا
هاي  ت ساير سازمانه خدمايعلاوه بر خدمات پستي و ارتباطي، زمينه لازم جهت اراروستايي  ICTدفاتر 

دولتي مانند وزارت جهاد كشاورزي، سازمان تعاون روستايي، وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي، 
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همچنين، خدمات مربوط  .آورند فراهم ميوستاييان هاي دولتي را به ر وزارت آموزش و پرورش و ساير نهاد
به تجارت و بازاريابي الكترونيك در راستاي بهبود اقتصاد كشاورزي و روستايي، پرداخت قبوض مختلف 

شركت  -شركت مخابرات ايران(باشد  مي روستايي ICTآب، برق، تلفن و نظاير آن، از جمله وظايف دفاتر 
در اين تحقيق ميزان رضايت روستاييان از هر كدام از اين خدمات ). 1387هاي مجازي،  پردازش سيستم

  .بررسي شده است
 

  اهداف پژوهش
 ICTهدف اصلي پژوهش، تعيين ميزان رضايت روستاييان شهرستان كرمانشاه از كيفيت خدمات دفاتر 

 ICTدر اين اثنا، ميزان استفاده مردم از خدماتي كه در دفاتر . روستايي موجود در روستاها بوده است
اهداف  .بررسي شده است ،تر از آن عوامل موثر بر ميزان رضايت مردم شود و مهم روستايي ارايه مي

تفاده مردم روستايي تعيين ميزان و نوع اس: از ، عبارت استاختصاصي پژوهش بر اساس هدف كلي ذكر شده
غيرهاي تعيين متو  ؛مندي مردم روستايي از دفاتر تعيين ميزان رضايت ؛روستايي ICTاز خدمات دفاتر 

 .ها روستايي و تعيين تاثير هر يك از آن ICTمندي مردم روستايي از دفاتر  تاثيرگذار بر ميزان رضايت

 
 روش پژوهش

شود و از نظر هدف از نوع كاربردي  كمي محسوب ميهاي  از نوع پژوهش  اين تحقيق از نظر ماهيت
هاي واقعي و عملي به كار  است، زيرا هدف محقق دستيابي به اصول و قواعدي بوده است كه در موقعيت

 زانيم يبررس قيتحق نيچون هدف از انجام ا. كنند مي هاي اجرايي كمك  شوند و به بهبود روش مي بسته 
از روش  قيتحق نيو عوامل موثر بر آن بوده است، در ا ييروستا ICT از دفاتر ييمردم روستا تيرضا
 - 1 :پرسشنامه شامل دو بخش يدانيدر مرحله م قيتحق يابزار اصل. استفاده شده است يهمبستگ ،يفيتوص

 نيدر ا. بود ييروستا ICTاز دفاتر   تيسنجش رضا اسيمق -2و  انييروستا يا و حرفه يفرد يها يژگيو
روستاهاي  انيينفر از روستا 35 نيشده در ب يپرسشنامه طراح ق،يابزار تحق ييايپا نييجهت تع وهشپژ

آزمون قرار گرفت و سپس با استفاده از آزمون  شيبودند مورد پ ICTدفاتر  يكرمانشاه  كه دارا
 78/0آن  يياياپ رود، يبه كار م قيابزار تحق يها اسيمق يدرون يكه براي محاسبه همبستگ كرونباخ يآلفا
  .اعتبار پرسشنامه از روش پانل متخصصان استفاده شد نييتع يقابل قبول بود و برا يشد كه مقدار نييتع

حجم . دادند ليتشك ييروستا ICTدفتر  يدارا يرا سرپرستان خانوار روستاها قيتحق نيا يآمار جامعه
از روش  قيتحق نيدر ا. شد نيينفر تع 290، )2001(همكاران و  Bartlettنمونه با استفاده از جدول 

و كاملاً  ياحتمال صورت تمام سرپرستان تمام روستاها به بيترت نيبه ا. تصادفي ساده استفاده شد يريگ نمونه
سرپرستان  تيبا استفاده از روش انتساب متناسب با توجه به جمع. داده شدندمشاركت  قيدر تحق يتصادف

 .  ها در هر بخش مشخص شد ها تعداد نمونه خانوار هر كدام از بخش
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  شهرستان كرمانشاه ICTهاي داراي دفتر  كدام از بخش هاي اخذ شده از هر تعداد نمونه -1جدول 
 هابخش تعداد سرپرستان تعداد نمونه اخذ شده

 فيروزآباد 1180 63

 ماهيدشت 462 23

 كوزران 200 12

 مركزي 4376 192

 
  ها يافته
  برداران هاي فردي بهره ويژگي

هاي درج  علاوه بر ويژگي .جدول زير آورده شده است برداران در هاي فردي بهره اي از ويژگي خلاصه 
ندگان داراي فرزندان ده درصد پاسخ 7/23حدود دهد كه  ها نشان مي نامه شده در جدول، بررسي پرسش

  .اند ي بودهفاقد رايانه شخصدرصد  82حدود برداران يعني  دانشجو و اكثر بهره
  

  برداران هاي فردي بهره ويژگي -2 جدول
  معيار انحراف  ميانگين هاويژگي

 61/13  15/41 )سال(سن
 84/3   73/7 )سال(سطح سواد

  66/196   36/220 )هزار تومان(درآمد ماهيانه
 58/2  3 )نفر(تعداد فرزندان

 53/8  10 )بار(شهر در ماهدفعات مسافرت به
 2   3 )بار(در ماهICTدفعات مراجعه به دفتر

  
  ICTبرداران از خدمات دفاتر  ميزان استفاده بهره

جدول  بر اساس .شود مشاهده مي 3 شماره روستايي در جدول ICTميزان رضامندي روستاييان از دفاتر
مربوط به رضايت از رفتار كاركنان دفاتر اعم از مودبانه  ،5 اي از دليل اينكه بيشترين ميانگين رتبهبه  3 شماره

و همين طور امنيت و آرامش محيط ) 20/4( كاركنان صادق بودنبودن، دوستانه بودن و قابليت اعتماد و 
كمترين ميزان  ها وجود دارد و ود بيشترين رضامندي از اين مولفهش ، مشخص مياست) 17/4( دفاتر

  .است ...هاي جانبي اعم از نشريات آموزشي و ه فعاليتولفرضامندي نيز مربوط به م
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  ICTبرداران از عملكرد دفاتر  ميزان رضايت بهره -3 جدول
  ها گويه

ميانگين
   *اي رتبه

 انحراف
  معيار 

ضريب
  تغييرات

  ها گويه
ميانگين 

  *اي رتبه
  انحراف

  معيار 
ضريب 
  تغييرات

  39/0  18/1  3  هاي مركز كافي بودن تعداد رايانه
مناسب بودن ساعات كاري 

  مركز
99/3  95/0  23/0  

كافي بودن تعداد كاركنان مركز 
  براي پاسخگويي

43/3  06/1  30/0  
اطلاع از زمان انجام خدمت 

  درخواستي
85/3  02/1  26/0  

مناسب بودن وضعيت ظاهري 
  كاركنان

91/3  02/1  26/0  
هماهنگي خدمات مركز با 

  نيازها
79/3  96/0  25/0  

بودن مساحت و ساختمان كافي
  مركز

63/3  52/1  41/0  
عكس العمل در برابر نيازهاي 

  جديد
76/3  01/1  26/0  

  27/0  1/1  93/3  رضايت از سرعت ارايه خدمات
مناسب بودن هزينه ريالي 

  انجام خدمات
75/3  05/1  28/0  

تمايل كاركنان براي كمك به 
  مراجعان

05/4  69/2  66/0  
مناسب بودن هزينه زماني 

  انجام خدمات
89/3  01/1  25/0  

  25/0  02/1  98/3  رضايت از پاسخگويي مركز
مناسب بودن موقعيت مركز از 
  لحاظ دسترسي آسان به آن

07/4  13/1  27/0  

ارايه اخبار و اطلاعات راجع به 
  مركز

72/3  24/1  33/0  
مجهز بودن مركز به 

  هاي جديد  سيستم
50/3  15/1  32/0  

پاسخگويي در برابر تقاضاي 
  فوري

99/3  03/1  25/0  
هاي جانبي  رضايت از فعاليت
  مركز 

98/1  
  

27/1  64/0  

رضايت از دانش و مهارت 
  كاركنان 

88/3  02/1  26/0  
تنوع و جالب بودن خدمات 

  مركز
26/3  13/1  34/0  

رضايت از امنيت و آرامش محيط
  مركز

11/4  99/0  24/0  
همكاري مركز با ساير 
  نهادهاي فعال روستايي

59/3  14/1  31/0  

مودبانه و دوستانه بودن رفتار 
  كاركنان

20/4  99/0  23/0  
رضايت از نحوه رسيدگي به 

  شكايات و انتقادات
59/3  25/1  34/0  

قابل اعتماد و صداقت كاركنان 
  مركز

17/4  1  23/0          

 زياد خيلي= 5زياد      = 4متوسط      = 3كم      = 2كم        خيلي= 1:  طيف ليكرت *

  
  ICTميزان رضايت روستاييان از دفاتر 

ميزان . روستايي راضي هستندICT  درصد روستاييان در حد كمي از دفاتر 11حدود  ،بر اساس نتايج 
به تعبيري . باشند درصد نيز از اين دفاتر تا ميزان بالا راضي مي 45درصد در حد متوسط و  44رضايت 

از آن جايي كه . شود ميتوان گفت كه ميزان رضامندي روستاييان از اين دفاتر در حد قابل قبول برآورد  مي
به  چنين دفاتري در گذشته وجود نداشته است و روستاييان براي دريافت خدمات مورد نياز خود مجبور

انگارند  عه روستاي خود ميي را به نفع توسها وجود چنين مراكزآن لذا ،اند مسافرت به شهرهاي نزديك بوده
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 ،شود برداري از اين دفاتر نمي اري و مديريتي موجود حداكثر بهرهدليل مشكلات ساخت كه به رغم اين و علي
اين نكته از لابلاي . كنند ه نيز راضي بوده و خدا را شكر ميباز روستاييان به همين ميزان خدمات ارايه شد

  .ه روشني مبرهن و عيان بودها و گفتگو با مردم روستايي ب مصاحبه
  
  ICTقوت و ضعف دفاتر  نقاط

ضعف و قوت  ترين نقاط هاي باز خواسته شد تا مهم در بخشي از اين مطالعه از پاسخگويان طي پرسش
ها از كاركنان بومي، مندي آن روستايي، بهره  ICTقوت دفاتر ترين نقاط مهم. دفاتر مورد نظر را بيان نمايند

اي بيان  ضعف آنها نيز كمبود امكانات رايانه ترين نقاط مهم. و محل مناسب دفاتر بود دماتسرعت ارايه خ
بهره بودند، گسترش  از آن جايي كه اكثر روستاييان مورد مطالعه در اين تحقيق از رايانه شخصي بي. شد

تواند موجبات  ا ميجوانان روستايي به استفاده از آنهويژه  هبدر اين دفاتر و تشويق روستاييان، ها  رايانه
فراهم نمايد و كمك موثري به كاهش شكاف ديجيتالي حاكم بر جامعه  را رضايت بيشتر روستاييان از دفاتر

هاي توجيهي روستاييان  ضعف ياد شده، آموزش نقاط نكته مهم ديگر بر اساس. دنمايروستايي و شهري 
ضه گردد كه خدماتي در اين دفاتر عر شايد هنوز. گردد خدماتي است كه در دفاتر ارايه مينسبت به 

وجود  رسان خدمتارات و نهادهاي در اد رساني ناشايستي كه معمولاً علت اطلاع روستاييان از وجود آنها به
بنابراين برگزاري . دارد، آگاه نباشند و لذا براي دريافت آن خدمات مجدد مجبور به مراجعه به شهرها گردند

رساني شايسته و متناسب به روستاييان در مورد خدمات و امكانات دفاتر  اطلاعهاي توجيهي و  آموزش
  .گردد توصيه مي

. روستايي بود ICTگذار بر ميزان رضايت روستاييان از مراكز متغيرهاي تاثير هدف آخر تحقيق شناسايي
گذار تغيرهاي تاثيرروش تحليل مسير به شناسايي مبا استفاده از  AMOSافزار آماري  در اين مرحله از نرم

م شده نجااهاي  تحليل .استمتغيره استاندارد هاي چند افزار قدرتمند قادر به تحليل روش اين نرم .اقدام شد
نكته ويژه  .شود انجام مي همبستگي و تحليل واريانس، رگرسيون و تحليل عاملي افزار بر پايه وسيله اين نرم  به

 از مدل خود داشته باشد و ارزيابي و برآورد دتوان مي محقق، ده از آموسر اين است كه با استفاافزا در اين نرم
فرضيه و رابطه با  دادننشان براي  به محقق طور شهودي بهد و نمايه ارايابط بصري ورقالب  مدل خود را در 

  .ا كمك كندهمتغير
شش متغير سن، ميزان تحصيلات، تعداد فرزندان، ميانگين مراجعه به دفتر در طول ماه، درآمد و دارا بودن 

متناسب  مقاديرشود  طور كه در شكل زير مشاهده مي همان. وارد شدندرايانه شخصي در منزل در مدل 
  .باشد مي مدل داده مناسب سازگاري گر نشان برازش، هاي شاخص
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Chisq= 17/6  (df=3, p= 104/0 ) 

NFI= 947/0  

RMSEA= 071/0  

CFI= 957/0  

  روستايي ICTالگوي تحليل مسير متغيرهاي موثر بر رضايت روستاييان شهرستان كرمانشاه از دفاتر  -1 شكل
  

بر ميزان  52/0و اثر غيرمستقيم  16/0، متغير سطح تحصيلات داراي اثر مستقيم 4 شماره بر اساس جدول
است و  41/0 ،ي اين متغير بر رضايتلذا مجموع كل اثر علّ. است روستايي  ICTرضايت روستاييان از دفاتر

اثر  .به خود اختصاص داده استاز نظر اولويت تاثيرگذاري رتبه دوم را در ميان ساير متغيرهاي مستقل 
مستقيم متغير تحصيلات از طريق متغيرهاي تعداد فرزندان و دفعات مراجعه به دفتر در ماه اعمال شده غير

  .است
 

 ICTرضايت روستاييان از دفاتر  بر مؤثر عوامل مدل در متغيرها كل و غيرمستقيم مستقيم، اثرات تجزيه  -4 جدول
  روستايي

  دارا بودن رايانه شخصي ICTمراجعه به دفتر تعداد فرزندان درآمد تحصيلات سن  متغيرها
  - 21/0  15/0 -12/0 -64/0 -16/0 11/0 اثرات مستقيم استاندارد

  - 11/0  - - 14/0 -52/0 -46/0 اثرات غيرمستقيم استاندارد
  - 32/0  15/0 -12/0 -5/0 -41/0 -29/0  اثرات كل استاندارد

١٥/٠

٣٦/٠-

رضايت از دفاتر 
ICT روستايي 

دفعات مراجعه به 
 دفتر در ماه

 سن

دارا بودن رايانه 
١٢/٠-

١١/٠-

٦٤/٠-
١٤/٠

٢١/٠-

١٣/٠- ١٦/٠-

١٦/٠-

٩/٠-

١١/٠

 تعداد فرزندان

 ميزان تحصيلات

 درآمد

١٧/٠-
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باشد كه در  مي 46/0و اثر غيرمستقيم آن  11/0گوياي آن است كه ميزان اثر مستقيم سن  4 شمارهجدول 
بندي، اين  از نظر اولويت. است 29/0معادل  ،ري اين متغير بر رضايت روستاييان از دفاتمجموع اثرات علّ

اثرات غيرمستقيم اين متغير بر رضايت . ستر ميان ساير متغيرهاي مستقل دارامتغير رتبه چهارم را د
  .باشد ماه، تحصيلات و تعداد فرزندان ميمتغيرهاي دفعات مراجعه به دفاتر در  روستاييان از دفاتر از طريق

ترتيب  رمستقيم متغير درآمد بر رضايت به، اثر مستقيم و غي4شماره بر اساس نتايج مندرج در جدول 
ي بر بر اين اساس درآمد رتبه اول را به لحاظ اثرات علّ. محاسبه شده است 5/0و اثر كل  14/0و  64/0

  .شخصي اعمال شده است رايانهبودن  اثر غيرمستقيم اين متغير از طريق متغير دارا. رضايت كسب كرده است
اثرات . بر رضايت است 2/0دهد كه متغير تعداد فرزندان تنها داراي اثر مستقيمي معادل  نتايج نشان مي

 همتغير داراي اثر غيرمستقيم نبوداين . است 15/0مستقيم متغير تعداد دفعات مراجعه بر ميزان رضايت معادل 
 اثر مستقيمبودن رايانه شخصي داراي  متغير دارا. ه استو ميزان تاثير آن رتبه پنجم را به خود اختصاص داد

بود، رتبه  32/0كه اثر كل اين متغير  يياز آن جا. استبر متغير وابسته رضايت  11/0مستقيم و اثر غير 21/0
  .سوم را به خود اختصاص داد

  
  گيري بحث و نتيجه

درصد دو بار در ماه به دفاتر  16برداران  يك بار در ماه و حدود  درصد از بهره 30 ها، بر اساس يافته
ICT برداران از خدمات دفاتر در  استقبال كم بهرهدر كل . شوند مند مي و از خدمات آن بهرهكنند  مراجعه مي

خدماتي  گاهي كامل روستاييان ازر عمده مربوط به عدم آطو دليل اين امر به .استنتايج اين تحقيق مسجل 
ي سهولت در پرداخت تنها برا  ICTكنند دفاتر اكثر روستاييان تصور مي. شود است كه در اين دفاتر ارايه مي

  . هاي اين دفاتر ندارندد و اطلاع چنداني از ساير كاركردان اندازي شده قبوض راه
خدمت پرداخت قبوض است و بيشترين ميزان رضايت نيز از همين  برداران از بيشترين استفاده بهره
لكترونيك استفاده كدام از روستاييان از خدمت تجارت ا ها هيچ بر اساس يافته. خدمت عنوان شده است

پرداخت قبوض دليل استفاده بيشتر از خدمت . باشد كم مي يزان رضايت از آن نيز در حد خيليكنند و م نمي
به  با توجه. باشد هي و دانش براي استفاده از آن ميبودن اين خدمت و كمترين نياز به آگادليل عمومي  به

همه  گاز در مناطق روستايي طبيعتاً تلفن همراه و گاهاً برق، تلفن، ،آب گسترش امكانات رفاهي مانند
ترين  رسد بهترين و ساده نظر مي كه به هايي براي پرداخت كردن دارند انوارهاي روستايي در طول ماه قبضخ

د مناسب و سريع اين مراكز در دليل استفاده بيشتر و عملكر و به روستايي است ICT راه استفاده از مراكز
  . در بالاترين حد خود قرار دارد ه اين خدمت به روستاييان رضايت آنان نيز تقريباًاراي

هرستان كرمانشاه و سطح درآمد پايين در اين مناطق و دليل رواج كشاورزي معيشتي در روستاهاي ش به
ميزان استفاده آنان از تجارت الكترونيك كه براي استفاده از آن به  ،همچنين سطح پايين سواد كشاورزان

ميزان رضايت از  .كم و يا هيچ قرار دارد نش اينترنتي نياز است، در حد خيليميزان بالايي از سطح سواد و دا
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 اين امر در حالي است كه. باشد گيري نمي كردن كشاورزان از آن قابل اندازهدليل استفاده ن به اين خدمت نيز
Christne et al. )2001(قيمت يان در دسترسي به اخبار و اطلاعات مربوط به ، افزايش اطلاع روستاي

بدان معني است كه د و اين ندان روستايي مي ICTها را يكي از فوايد دفاتر محصولات كشاورزي و نوسان آن
و اطلاعات  نيز دسترسي به اخبار) EITO)2002 همچنين . باشند فاتر از اين بابت داراي اهميت مياين د

 & Kauffmanنتايج حاصل از تحقيق. داند فوايد اين دفاتر ميهاي كشاورزي را يكي از  مربوط به بازار نهاده

Ajay  )2005 (ها از طريق دفاتر  واسطهر آن است كه كوتاه شدن دست گ بيانICT پذير  روستايي امكان
از اين رو، خريد  .گردد از طريق افزايش درآمد آنها مي روستاييانامر سبب بهبود كيفيت زندگي بوده و اين 

ها از اهميت خاصي برخوردار  جهت كوتاه كردن دست واسطه) ترنتيخريد اين( صورت مستقيم محصولات به
  .اين دفاتر در حال حاضر در اين زمينه توفيقي ندارنددر صورتي كه . است هبود

گر تاثير  بيان) 2000(Munya  و) Kaushik & Nirvikar)2004( ،Malecki )2003  نتايج تحقيقات
ريق بازاريابي و فروش يان از طبود و رشد اقتصادي روستا و روستايدر بهروستايي  ICTمثبت دفاتر 
كه اين  رغم اين روستايي مورد مطالعه، علي ICTولي دفاتر  ،باشد صورت الكترونيكي مي محصولات به

لذا توجه به اين مهم جهت بهبود . اند است، در اين مورد فعاليتي نداشتهها تعريف شده وظايف براي آن
  .باشد بسيار حايز اهميت مي روستاييانادي روستا و شرايط اقتص

ان عنوان شده است، عدم وجود از سوي روستايي ICTكه براي دفاتر هايي  ضعف ترين نقطه يكي از مهم
دهنده نياز به كسب اين  باشد كه خود نشان ها مي هايي براي آموزش اين قبيل مهارت ها و دوره كلاس
نظران توسعه  ، صاحب)1377(به نقل از منتظر . ها استاي فراگيري آنها و علاقه روستاييان بر مهارت
ام معطوف به آموزش مبتني هاي متنوع زندگي روستايي، ضرورت اقد ه زمينهي بر اين باورند كه امروزروستاي
 نمايد كه ايشان تاكيد مي. مايان ساخته استهاي مختلف را بيش از پيش، ن سازي روستاييان در زمينه بر آگاه

ريق ي بوده، لذا بايد از طرساني روستاييان فراتر از نيازهاي كشاورز نيازهاي آموزشي، ترويجي و اطلاع
ويژه با  رساني، و به هاي ترويجي اطلاع در قالب رهيافت سازي و عمدتاً هاي آموزشي مبتني بر آگاه برنامه

هاي گذشته نشر اطلاعات و  تهاي اطلاعات و ارتباطات، ضمن بازنگري در رهياف استفاده از فناوري
توان اميدوار بود با گسترش  مي .قراردادها، دانش و اطلاعات لازم را در اختيار عموم روستاييان  نوآوري
روستايي افزايش يابد و گامي مهم و موثر در  ICTها از مراكز استقبال آن اي مردم روستايي، رايانههاي  مهارت

عنوان يكي از  ن توجه به استفاده از اينترنت بههمچني. كاهش شكاف اطلاعاتي بين شهر و روستا برداشته شود
، پر )Leagran )2002  كه همچنان. ز اهميت استات فراغت جوانان روستايي حاين اوقهاي پر كرد راه

داند و  روستايي مي ICTد بسيار مهم و پركاربرد دفاتر غت جوانان روستايي را يكي از فوايكردن اوقات فرا
طلاعات ي است كه موضوع پركردن اوقات فراغت جوانان روستايي يكي از فوايد دفاتر فناورا گر آن اين بيان

  .باشد و ارتباطات روستايي مي
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استفاده زيادي از  دهد كه نشان مي ،هاي آخر روستاييان قرار گرفتن خدمات پيشخوان دولت در اولويت
روستايي براي  ICTدليل آن در عدم هماهنگي نهادهاي دولتي و مراكز  شود و احتمالاً اين خدمات نمي

قضاوي نتايج مطالعه  .باشد رساني كافي در اين باره مي و عدم اطلاعاز ارايه اين خدمات  سازي روستاييان آگاه
رساني به روستاها ضعيف  گر آن است كه اطلاع روستايي نيز بيان ICTدر مورد دفاتر ) 1382( و ولي

رزان به لحاظ يان و كشاوعه خود اشاره داشته است كه روستاي، در مطال)1383( فر همچنين رضوان. باشد مي
رساني و تبليغات در  نتايج مطالعه حاضر، ميزان اطلاع توجه به با. يني قرار دارنددر سطح پاي اطلاعاتي،
ماندگي و عدم به روز بودن  شناسايي وظايف دفاتر، در سطح پاييني بوده و اين خود سبب عقبراستاي 

گيري كرد كه دفاتر در اين  توان اين گونه نتيجه لذا مي. شود هاي مختلف مي لاعات روستاييان در زمينهاط
كه معتقد ) 1383(فر  و رضوان) 1382(تحقيق قضاوي و ولي اين موضوع با نتايج . زمينه فعاليت كمي دارند
  .موافق است اند رساني در روستاها بوده به ضعيف بودن اطلاع
تعيين تاثير هر  ستايي ورو ICTمندي مردم روستايي از دفاتر  تاثيرگذار بر ميزان رضايتتعيين متغيرهاي 

استفاده  AMOSافزار  وش تحليل مسير با استفاده از نرمگذار از رمنظور تعيين متغيرهاي تاثير بهها يك از آن
اين امر  .متغيرهاي سن و ميانگين دفعات مراجعه به دفتر در ماه داراي اثر مثبت بر روي رضايت هستند. شد

به اين دليل  اين امر احتمالاً. رضايت كمتري از دفاتر دارند ،دهنده اين است كه افراد داراي سن كمتر نشان
را فراهم  آنان است كه جوانان انتظارات بيشتري از اين دفاتر دارند و برآورده نشدن انتظارات زمينه نارضايتي

ده مند هستند كه از خدمات جديدتر و به روزتر دفاتر مانند استفا هجوانان روستايي علاق احتمالاً. كرده است
افزاري و  دليل ضعف دفاتر در تجهيزات سخت هاما ب ،از اينترنت و حتي تجارت الكترونيك استفاده كنند

افراد با سن بالاتر استفاده از خدماتي مانند پرداخت قبوض و . افزاري اين امكان براي آنان فراهم نيست نرم
ها و دليل ارتباط بيشتر با شهر ن بههمچنين جوانا. كند همراه و ثابت براي آنان كفايت ميخدمات تلفن 

هايي كه هر روز در دنيا در زمينه  بيشتر، از پيشرفت به خاطر تحصيلاتدسترسي بيشتر به اطلاعات 
سبب هاي موجود  مقايسه امكانات دفاتر با پيشرفت اطلاع دارند و آيد، پيش مي ICTتكنولوژي اطلاعات و 

  . شود ميآنان نارضايتي 
براي بار افرادي كه . شودروستايي سبب آشنايي بيشتر با محيط و كاركنان مي ICTدفاتر مراجعه بيشتر به 

يشتر به صورت مطلوب به آنان از مراجعه ب كنند ممكن است با ارايه نشدن خدمت به اول به دفاتر مراجعه مي
برطرف ، دارند دليل عدم مراجعات بعدي ذهنيت منفي كه از دفتر و كاركرد آن مراكز خودداري كنند و به

ين بار خدمات اما افرادي كه مراجعات بيشتري دارند و براي اول. شود باعث عدم نارضايتي آنان  ونگردد 
دليل آشنايي بيشتر در طي مراجعات  اظهار رضايت بيشتري دارند و از خدمات به ،اند مناسبي دريافت كرده

شود كه با  ا عوامل و كاركنان مير باعث آشنايي بهمچنين اين مراجعات بيشت. كنندمتعدد استفاده بهتري مي
  . كردفراهم خواهد  را شود و زمينه رضايت بيشترتر از سوي آنان پاسخ داده ميه خدمات مطلوباراي
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ميزان درآمد و دارا  هاي سطح تحصيلات، تعداد فرزندان،در مدل حاصل از روش تحليل مسير، متغير
بالا بودن . هستندروستايي  ICTمندي از دفاتر  ثر منفي روي رضايتر منزل داراي ابودن رايانه شخصي د

سطح بالاتر و همچنين انتظار بيشتري از خدمات دفاتر در ي يهاشود كه فرد نيازسطح تحصيلات باعث مي
ICT همچنين تحصيلات . ها تماس بيشتري دارندبا شهر كرده روستايي عمدتاً افراد تحصيل. شته باشددا

با مناطق شهري باعث  اطلاعات بيشتر و تماس بيشتر. باشد ي دسترسي بيشتر به اطلاعات ميمعنبيشتر به 
مندي كمتري در افراد  گويي به اين نيازها باعث رضايت دفاتر در پاسخ شود و عدم توانايياطلاع از نيازها مي

مبود وقت او براي بيشتر بودن تعداد فرزندان يك سرپرست خانوار باعث ك. شودبا تحصيلات بالاتر مي
شود و از آنجايي كه افزايش تعداد دفعات مراجعه باعث افزايش روستايي مي ICTمراجعه بيشتر به دفاتر 

همچنين بيشتر بودن بعد خانوار باعث . يابد ميكاهش  فردمندي  شود، در اين حالت رضايترضايت مي
اي هاي اساسي كند و چون هزينههايي غير از نيازتواند صرف هزينهشود كه خانواده ميهايي مي كاهش هزينه

در نتيجه مراجعه به دفتر كاهش پيدا  ،هاي اساسي استكند غير از نيازكه خانوار صرف دريافت خدمات مي
كاركردي شبيه  شود و احتمالاًدرآمد بيشتر باعث كاهش رضايت مي. شودمندي نيز كم مي كند و رضايت مي

درآمد بالاتر باعث انتظارات بيشتر است و عدم . گردد باعث عدم مراجعه ميبه سطح تحصيلات دارد كه 
دارا بودن رايانه . شودمندي مي روستايي باعث عدم رضايت ICTتامين انتظارات سطح بالاتر از سوي دفاتر 

ت كه هر دو تاثير منفي روي شخصي در منزل عمدتاً ناشي از درآمد بيشتر و سطح تحصيلات بالاتر اس
دهد و را كاهش مي ICTتر اهمچنين دارا بودن رايانه شخصي احتمال مراجعه فرد به دف. مندي دارند يترضا

  .  شودمندي كمتري مي مراجعه كمتر باعث رضايت
  

  پيشنهادها
مندي  توسعه بهره توان مطالب زير را در قالب پيشنهاد جهت مي بر اساس نتايج حاصل از تحقيق

  :ها از اين دفاتر ارايه نمودظر و در نتيجه افزايش رضامندي آننمورد  روستاييان از دفاتر
 يان به دفاتر فناوري اطلاعات و ارتباطات ه كردن و كمتر مراجعه كردن روستاييكي از علل كمتر استفاد

چنين عدم يان با خدمات دفاتر و هميي روستايهاي اطلاعاتي، عدم آشنااستفاده كمتر از فناوري ،روستايي
مدت و  مدت، ميان صورت كوتاه ترويجي روستاييان به –هاي آموزشي باشد، لذا دوره از كامپيوتر مياستفاده 

ها و براي آنروستايي  ICTها با خدمات و فوايد دفاتر آنمنظور آشنايي  مدت بهدر صورت لزوم بلند
ن شاغل و ياروستاي مدت براي مدت و كوتاه هاي ميان دوره. گرددهمچنين آشنايي با كامپيوتر پيشنهاد مي

تر و افرادي كه اطلاعات و آشنايي يان با سواد كمهاي بلندمدت براي روستاي با مدارك بالاتر و دوره
  .شود ، پيشنهاد ميكمتري با كامپيوتر دارند

  استفاده از تلويزيون و راديو براي بالاتر بردن دانش و بهبود نگرش كلي روستاييان براي استفاده از رايانه و
روستايي براي آشنايي با خدمات متنوع مركز  ICTپ و توزيع نشريات و بروشورهايي در محل مراكز چا
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همچنين كاركنان دفاتر بايد توجيه شوند كه همكاري لازم را با . تواند در اين زمينه بسيار مفيد باشدمي
  . دننمايندريغ  خوداز راهنمايي  آنان را روستاييان داشته باشند و در صورت نياز

 پيشنهاد قابل ) مخابرات، پست و پست بانك(هاي مرتبط گير بر دفاتر از طرف سازمان نظارت مستمر و پي
  .شود ها مي توسعه خدمات مرتبط با اين سازماننظارت مستمر باعث . عنايتي است

 صورت  و غيركشاورزي روستاييان به بر اساس نتايج، بازاريابي الكترونيكي و خريد محصولات كشاورزي
در صورتي كه بازاريابي . روستايي، در حد بسياركم صورت گرفته است  ICTالكترونيكي در دفاتر

ت كشاورزان، افزايش درآمد ها، تضمين خريد محصولاالكترونيكي سبب كوتاه شدن دست واسطه
شود اين ميلذا پيشنهاد . گردد ان مييفزايش كيفيت و بهبود زندگي روستاييان و در نهايت سبب اروستاي

يان روشن مختلف براي مسئولين و خود روستاي گيري و مزاياي اين مهم از طرق پي ،موضوع بسيار مهم
  . تا خريد و فروش محصولات از اين طريق افزايش يابد ،شده

 دفاتر كه رضايت از منظور اين بهICT ه شود به ارايتوصيه مي ،روستايي در ميان جوانان افزايش يابد
يكي از . گرددتوجه  ،شودرد علاقه جوانان است و باعث پر كردن اوقات فراغت آنان ميخدماتي كه مو

روستايي است تا يكي از انتظارات جوانان  ICTهاي روستايي در كنار دفاتر نتها تاسيس كافيحل اين راه
  .روستايي از دفاتر تحقق پيدا كند

 هاي   ساختاين امر با تقويت زير .اهميت استكرده روستا نيز حايز  تلاش در جلب رضايت افراد تحصيل
تأثير نخواهد استفاده از فكر و نظر اين افراد نيز در جلب توجه آنان بي. شودافزاري ميسر مي فيزيكي و نرم

دفاتر  روستايي، هماهنگي بيشتر ICTه خدمات پيشخوان دولت از طريق دفاتر منظور گسترش اراي به .بود
انجام خدمات . ها با همديگر لازم استمانمرتبط و همچنين هماهنگي اين ساز ها و نهادهايمانبا ساز

كاهد و باعث روستايي تا حد زيادي از رفت و آمد روستاييان به شهر مي ICTپيشخوان دولت در دفاتر 
  . گرددها ميكاهش هزينه
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