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 چکیده

و بهه لاها   ههای متمهادینظر به اهمیت نقش مدیریت در توسعة روستایی و ناکارآمدی نسبی در این زمینهه، یهی سهال هدف:

هها از دیهدگاه یهابی عملکهرد دهیهاری ها، پژوهش حاضر بهه ارز ملاحظات اخیر در عرصة واگذاری مدیریت روستایی به دهیاری

 پردازد.روستاییان روستای سیاه اسطلخ از بخش مرکزی شهرستان رشت می

گیری تصادفی به عنوان نمونه انتخاب ا رو  نمونهنفر ب 346جامعة آماری کلیة ساکنان روستای سیاه اسطلخ بوده که تعداد  روش:

اند. مدل مورد استفاده در این پژوهش، مدل کانو بوده که در قالب تالیل سه دسته از نیازهای اساسی، عملکهردی و هیجهانی شده

 تالیلی است. -آورده شده است. تاقیق از نظر هدف،کاربردی و از نظر رو  توصیفی

دهد که عملکرد دهیاری به ترتیب، در نیازهای اساسی، عملکردی و هیجانی دارای ضریب رضهایت نشان مینتایج تاقیق  ها:یافته

بیشتری بوده است. روستاییان معتقدند عملکرد دهیاری در زمینة توسعة فضای سبز و درختکهاری ننیازههای اساسهیا بها ضهریب 

ننیازهای عملکردیا با ضریب رضایت  های جدید شغلیفرصتهای دولتی برای ایجاد گذاری کمک به جذب سرمایه، 88/0رضایت 

 بهترین عملکرد را داشته است. 66/0و مراقبت از روستا در مقابل حوادث یبیعی ننیازهای هیجانیا با ضریب رضایت  78/0

 شود.می ماسوب حاضر پژوهش چالش های ایلاعات و بررسی دیدگاه روستاییان از به دستیابی ها:محدودیت

تواند احساس رضایت روسهتاییان از ها توجه به عملکرد دهیاران و مدیران مسئول روستاها میبا توجه به یافته عملی: هکارهایرا

 زندگی و امرار معا  در مایط روستا را افزایش دهد.

ماندن در روستا و مانع تواند منجر به ایجاد انگیزه جهت ها، موضوع مهمی است که مییابی عملکرد دهیاریارز  اصالت/ ارزش:

 از مهاجرت روستاییان به نقاط شهری ایراف شود.

 دهیاری، مدل کانو، نیازهای اساسی، نیازهای عملکردی، نیازهای هیجانی، شهرستان رشت.ها: واژهکلید
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 . بیان مسأله1. 1
ترین واحد تشکیلاتی و اجتماعی در روستاها یکی از قدیمی

ترین واحهد هها بهه عنهوان کوچهکرونهد. آنایران به شمار مهی

بنهدی کشهوری، نیازمنهد جایگهاه مناسهب در زیستی، در بخش

توسعه کشور هستند. این واحد اجتماعی به دلیل وجهود  ةچرخ

بودن افراد به قوانین عرفی  بندتصادی و پایروابط اجتماعی و اق

د نالهوانی و ننیهاز باشهتوانند از نهادهای مهدنی بهینمی ،و مدنی

ل ئا. از ماورهای اساسی در تالیهل مسها1، ص. 1382 ریاحی،

توجههه بههه سههاختار مههدیریت در ایههن جوامههع اسههت ، روسههتایی

 چها. آن82، ص. 1386و کلانتری و شعبانعلی فمی، نچوبچیان 

گاهی بهه از مفهوم مدیریت روستا به مثابه یهک واحهد سهکونت

، ممکن اسهت چنهدان قرابتهی بها نظریهات رایهج می رسدذهن 

یریت نداشته باشد. بنابراین، هنگهامی کهه از مهدیریت مد ةدربار

ممکهن اسهت لزومهان منظهور ، آیهدروستایی سخن به میهان مهی

، 1376 یالهب،شده نباشد ن ریزیشده و برنامه مدیریتی اندیشه

مدیریت روستایی حاکی از آن است کهه  ةا. البته تاریخچ1ص. 

تمهیهداتی  ،دهی به امور روسهتابرخی مواقع، دولت برای سامان

اما به  ؛یار را اندیشیده استهای هممانند خانه ؛شده ریزیبرنامه

 ههای عرفهی ونظامة گیرندبریور کلی، مدیریت روستایی هم در

های روستایی است و هم گاهسکونت ةسنتی ادارهای قانونمندی

 ةشود کهه بهه منظهور ادارهای قانونی و دولتی را شامل مینظام

 ریهاحی،نقهدیری معصهوم و اند دهی شده امور روستاها سازمان

 ا.41، ص. 1383

نظام مدیریتی روستاهای کشور تها پهیش از مشهروییت در 

مدیریت امور  غیره دولتی بود و کدخدا، سالار، سربنه و غیر ،کل

کدخههدا از نظههام  1354روسههتا را بههر عهههده داشههتند. در سههال 

مههدیریتی روسههتاها حههذف و شههوراهای روسههتایی جههای آن را 

 ةاقهدامات مهمهی در زمینه ،گرفتند. با پیروزی انقلاب اسهلامی

مدیریت روستایی انجام شهد. قهانون اصهلاش تشهکیل شهوراهای 

ایجاد دفتر عمران روسهتایی یار و نیز هم ةاسلامی و تشکیل خان

ا. 22، ص. 1384 ،کهانی هایی ازآن است نمهدوی و نجفینمونه

ثر در فرآیند مشهارکت مهردم در مؤاقدامی بسیار  ،تشکیل شورا

مشهورتی و  ،ایهن نههاد ةجا که ریشولی از آن؛ روستا بودة توسع

 1377در سهال  ،نظارتی است و بدون قدرت اجرایی ناقص است

 ةبه وزارت کشور، اجازه داده شد که برای ادار با تصویب مجلس

هها تسسهیس کنهد. در امور روستاها، سازمانی را بها نهام دهیهاری

ت سها بهه تصهویب هیهدهیاری ةناماساس 1380 سال در ،نهایت

ههای روسهتایی ول اجرایی یهرشؤمس ها، وزیران رسید. دهیاری

 ههایتواننهد بها مشهارکت مهردم و دیگهر دسهتگاههستند و می

 22کنهون  روستایی را اجرا کننهد. تهاة های توسعاجرایی، یرش

گهذاری شهده اسهت کهه هزار دهیهاری در سهطک کشهور بنیهان

، 1387 امور روستا را بر عههده دارنهد نرضهوانی، ةولیت ادارؤمس

 ا.229 -230صص. 

ی از های مالّهها به عنوان سازمانبررسی عملکرد دهیاری  

ههای آن در منطقههه نههدگییهک یههرف بها دولههت از یریهق نمای

از یریق شهورا بها ، هاا و از یرف دیگرها و فرمانداریناستانداری

توانهد هها، مهیمردم مرتبط هستند و سنجش میزان کهارآیی آن

که  ،میزان موفقیت دهیار در تاقق وظایفش باشد ةکنند تعیین

سهت ا ل و مشکلات مدیریتی روستاهائراهگشای بسیاری از مسا

روسهتایی را  ةکه میزان اثرگذاری دهیار بهر توسهع تر اینو مهم

ا. رضهایت 164، ص. 1386 ،بهدری و نعمتهید نمی کن مشخص

نقش مهمهی در موفقیهت سهازمان مهذکور در  ،مردم از دهیاری

یابی بههه اهههداف خههود دارد. روسههتاییانی کههه از دهیههاری دسههت

؛ رضایت داشته باشند با ایمینان بیشتری وظایف شهروندیشهان

های عمومی را انجام رداخت عوارض و مشارکت در برنامهمانند پ

تهلا   ، ولان و مدیران آگاه از اهمیت نظر مهردمؤدهند. مسمی

به اظهار نظر مهردم ار  نهنهد و اگهر در مهواردی از »کنند تا می

 ؛کهارگرفتن زور -هنه با ب نظر مردم مبتنی بر ایلاعات غلط بود،

رسهانی،  ایلاع ةشد حساب هایبلکه با دادن ایلاع بهتر بارو 

، 1372 پهور،نرفیهع« ها را در مسیر دلخواه تغییهر دهنهدنظر آن

گویی بهه پژوهش حاضر در صدد پاسهخ ،ا. به همین دلیل2ص. 

ها در سطک روستاها جهت این پرسش است که عملکرد دهیاری

دن نیازهای روستاییان چگونه بوده است؟ و در جهت کر برآورده

ین پرسش به ارزیابی عملکرد دهیهاری روسهتای گویی به اپاسخ

اسطلخ در بخش مرکزی شهرستان رشت پرداخته است. در سیاه

این مسیر با استفاده از نیازهای اساسهی، عملکهردی و هیجهانی 

مندی ن روستا به بررسی عملکرد دهیاری و میزان رضایتاساکن

 ن روستا پرداخته شده است.اساکن

 . پیشینۀ تحقیق2. 1
بههرای  هههای اجتمههاعیماننههد سههایر نظههام روسههتایی جوامههع

 .یابی به توسعه، نیازمند مدیریت اصولی و کارآمهد هسهتنددست

تههرین عوامههل مههدیریتی، یکههی از مهم خههأ ،بههر ایههن اسههاس

رود. ناکارآمهدی نیافتگی نواحی روسهتایی بهه شهمار مهیتوسعه

ویهژه پهس از فروپاشهی مهدیریت سهنتی  بهه، مدیریت روستایی
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گزین مناسهب بهرای آن، بهیش از پهیش ا و نبهود جهایروسهتاه

شود. پس از آزمون و خطاههای متعهدد و واگهذاری مشاهده می

اسهاس  ههای مختلهف، بهرمدیریت روستایی بهه نهادهها وارگهان

که منجر به تصویب  1377شده در سال آخرین تغییرات حاصل

های خودکفا در روستاهای کشور شهد، از قانون تسسیس دهیاری

یهان جدیهد مهدیریت هها، بهه عنهوان متولّدهیهاری 1382 لسا

مدیریت روسهتاها شهدند. دهیهاری نههادی  ةروستایی وارد عرص

عمومی غیردولتی با شخصهیت حقهوقی مسهتقل اسهت کهه بهه 

ای اسهت شود. هر دهیاری دارای درجههصورت خودکفا اداره می

که با توجه به حجم کار، درآمد، جمعیت و وسعت روستا تعیین 

پس از کسهب نظهر وزارت جههاد کشهاورزی، از یریهق وزارت  و

شود. دهیار از سوی شورا برای مدت چهار سال کشور تعیین می

 ا.68، ص. 1386 شود ننادری،انتخاب می

ای بهها عنههوان ا در مقالههه1384مهههدوی و نجفههی کههانی ن

بهه بررسهی « ییای دیگر در مهدیریت روسهتاها تجربهدهیاری»

هها ها پرداخته و نقاط قوت و ضعف آنریچگونگی تشکیل دهیا

هها بهه منظهور بیهان عملکهرد آن انهد.را مورد بررسی قهرار داده

 329هههای عمرانههی و خههدماتی تههرین فعالیههتمهم، هههادهیههاری

هها اند. از نظر آندهیاری استان آذربایجان غربی را بررسی کرده

 ی، بهروزمالّه ةروستایی باید درک توسهع ةمدیریت جدید توسع

گرایی و مشارکت را در دسهتور کهار قهرار دههد و ابتکارها، جمع

مایطهی فضهاهای  بتواند مشکلات اقتصادی، اجتماعی و زیست

هها مشهارکت را عامهل مهمههی در روسهتایی را تالیهل کنهد. آن

ا 1384داننهد. نعمتهی نروستایی می ةهای توسعموفقیت برنامه

دی دهیههاری، راهبههر-شههورا»پههژوهش خههود بهها عنههوان  در

هها به ارزیابی وضعیت و نقش کهارکردی دهیهاری «یلبانهاصلاش

در روستاهای کوچک پرداخته و به این نتیجه رسیده اسهت کهه 

هها زمینه ها تا حدود زیادی در گرو وجود پیشموفقیت دهیاری

و ساختارهای مناسهب اداری و تشهکیلاتی اسهت و بهین وجهود 

و تشکیلاتی اسهت و ها و ساختارهای مناسب اداری زمینه پیش

ههای دولتهی و موفقیهت هها و حمایهتزمینهه بین وجود پهیش

 معناداری وجود دارد. ةها رابطدهیاری

 ةا در مقالهه1385ن شههریعتی و شوشههتری زادهعبههدالهیان و 

گیری عملکرد مدیریت روسهتایی در ایهران اندازه»خود با عنوان 

لکهرد بهه سهنجش عم «گهذار بهر فرآینهد اساس عوامل تسثیر بر

اساس عوامل تسثیرگذار پرداخته و  مدیریت روستایی در ایران بر

در نهایت، مدلی را در قالهب ابهزار سهنجش مهدیریت روسهتایی 

در مقالة خود بها عنهوان  ا1386اند. نعمتی و بدری نایجاد کرده

بهه « ارزیابی نقش کهارکردی نظهام نهوین مهدیریت روسهتایی»

روسهتاهای کوچهک و  ههای فعهال درتطبیقی دهیهاری ةمقایس

هها بها ارزیهابی کهارایی انهد. آنبزرگ در استان گلستان پرداخته

آن بها  ةشده در روستاهای کوچهک و مقایسه های ایجاددهیاری

انهد کهه آیها عامهل روستاهای بزرگ به این پرسهش پاسهخ داده

خهدمات کهارایی لازم را دارد؟  ایهةجمعیت به عنهوان مهلاک ار

درصهد  95دهد کهه بها مده نشان میدست آه تالیل ایلاعات ب

سهاختار مناسهب اداری و تشهکیلاتی  هها وزمینه ایمینان پیش

نپشههتیبانی مههالی و اداریا در توفیههق دهیههاری در روسههتاهای 

مههم آن اسهت کهه از میهان  ةکوچک و بزرگ مؤثر هستند. نکت

های دولتی و ساختار شامل آموز ، حمایت ةمجموع عوامل زیر

همبستگی را بها  ةعامل آموز  بالاترین درجولان، ؤعملکرد مس

ای بها ا در مقالهه1386دههد. کریمهی نتوفیق دهیارها نشان می

روسهتایی بخهش  ةهها در توسهعارزیابی عملکرد دهیاری»عنوان

هها و سهویی بهین فعالیهت ههمة گرفت که رابط تیجهن «کندوان

اساس ها و شوراهای اسلامی برشده توسط دهیاری خدمات ارایه

میزان رضایت روسهتاییان از عملکردههای عمرانهی، کشهاورزی، 

اجتماعی، فرهنگی،هنری و بهداشتی وجهود نهدارد. چوبچیهان و 

ها عوامل مؤثر بر عملکرد دهیاری»ا در مقاله 1386همکارانش ن

کردن یازده متغیر در رگرسیون گام به  با وارد «در استان گیلان

، ههامکهاری سهازمانین نتیجهه رسهیدند کهه متغیهر هه اگام، ب

 ها داشته اسهت. کوچکیهانبیشترین تسثیر را بر عملکرد دهیاری

ههای فهراروی روابهط چالش»ا در پژوهشی با عنوان 1386فرد ن

ظهور دهیهار  ةبه بررسی سابق «شورای اسلامی روستا و دهیاری

ها در روستاهای کشور پرداخته است. سپس، به لاا  و دهیاری

ای ترتیهب هها مقایسههن شوراها و دهیهاریقوانین و مقررات، بی

داده است و به تداخل وظایف دهیارها و شورای اسهلامی اشهاره 

هها در بهرای موفقیهت شهورا و دهیهاری ،کرده اسهت. در نهایهت

ههایی را ارایهه کهرده اسهت. عملکردشان، پیشهنهادها و راه حهل

 نگرشی نو به»ای با عنوان ا در مقاله1386الدین افتخاری نرکن

ابتهدا بهه « مدیریت روستایی بها تسکیهد بهر نهادههای تسثیرگهذار

تعاریف مختلفی که از توسعه و مدیریت روستایی وجود داشهته، 

مدیریت روستایی از ابعهاد مختلهف  ةدربار، پرداخته است. سپس

به بررسی بهازیگران اصهلی  ،پایدار باث کرده و در نهایت ةتوسع

ته و نقش و جایگهاه ههر مدیریت روستایی پرداخ ةمؤثر در عرص

ة ا در مقاله1388خوبی تبیهین کهرده اسهت. قاسهمی نیک را به

روسهتایی  ةتالیهل عملکهرد دهیهاران در توسهع»خود با عنوان 

چنین نتیجه گرفتهه اسهت کهه  «شهرستان نطنز ةبخش امامزاد
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روستایی در سه بعد اقتصهادی،  ةها و توسعبین تشکیل دهیاری

معناداری وجود دارد. نهاییجی  ةطراب، مایطیاجتماعی و زیست

نقهش آمهوز  دهیهاران در »مقالة خهود بها عنهوانا در 1388ن

آوری ایلاعهات بهه دسهت با توجه به جمهعو « توسعة روستایی

آمده از یریق مطالعات میدانی، او به این نتیجه رسیده است که 

شهده، دهیهاران تها  آموز  به مردم روستاهای بررسی ةدر حوز

 ةاند نسبت به گذشته، تاولاتی را در زمینهوانستهحدود زیادی ت

 شاخص آموز  به وجود آورند. 

خهود بها عنهوان  ةا در مقاله1392ریاحی و کریمهی نسهب ن

فضهایی  - کالبهدی ةههای در توسهعارزیابی عملکهرد دهیهاری»

مههوردی: بخههش کردیههان  ةهههای روسههتایی نمطالعههگاهسههکونت

تغییرات  ،اه دهیاراناز دیدگکردند که اظهار « شهرستان جهرما

سهاز و  و های کیفیت ساختگیری در روستاها در شاخصچشم

شهدن امهلاک در روسهتا صهورت گرفتهه و در  تثبیت و سنددار

انتظامی و خدمات آموزشی تغییهرات  -های اداریشاخص ةزمین

در  شود. از دیدگاه خانوارهای سهاکن روسهتا،اندکی مشاهده می

سهازی مسهاکن و  ازی و مقهاومبررسی عملکهرد دهیهاران، بهسه

یهابی خهدمات و کیفیت خدمات عمهومی روسهتا مثبهت و مکان

 تسسیسات منفی بوده است.

نقش »خود با عنوان ة ا در مقال1392ن اکبریان و قصابیبدری و 

ههای روسهتایی گاهکالبهدی سهکونت ةی در توسهعمدیریت مالّ

 شبه این نتیجه رسیده است کهه نقه «شهرستان آران و بیدگل

کالبههدی  ةی در توسههعآفرینههی و تسثیرگههذاری مههدیریت مالّهه

جز در معیار مسکن،  ،گذارد. در همین زمینهه میروستایی صاّ

آماری تفهاوتی  ةدر معیارهای مورد بررسی بین دیدگاه دو جامع

خود  ةا در مقال1392خانی نمعنادار وجود دارد. فراهانی و رستم

ها بر کیفیت زندگی در ریبررسی و ارزیابی نقش دهیا»با عنوان

بیان مهی کنهد  ،«روستاهای دهستان کرسف شهرستان خدابنده

شهاخص  8کیفیت زندگی در روستاهای نمونه  ةبرای مقایسکه 

های حمایت اجتماعی، اقتصادی، مایطی، شبکهآموزشی، زیست

ها، گذراندن اوقات سلامتی و امنیت، مایط مسکونی، زیرساخت

 8از ، اساس نتایج ارزیابی قرار گرفت. برو فراغت مورد بررسی و 

داری بهین تفهاوت معنهی، شهاخص 7شاخص مورد مقایسهه در 

دهیهاری وجهود  روستاهای دارای دهیاری بها روسهتاهای بهدون

داری تفاوت معنهی ،گذران اوقات فراغت ةداشت و فقط در حیط

 مشاهده نشد.

 

با  های خارجی پیشین در ارتباطمروری بر پژوهش - 1جدول 

 مدل کانو
 1393های تاقیق، خذ: یافتهمس

 کاربرد عنوان مقاله پژوهشگر

، 1ژانگ و ون درن

1380 

 بررسی انتظارات کاربران و رتبه

بندی عوامل کیفیت در یراحی 

 وب سایت

استفاده از مدل کانو برای تالیل 

 CNNکیفیت خدمات تارنمای 

 1383،  2کیو
کارگیری مدل کانو در  به

 یت خدمات وبیراحی کیف

 استفاده از مدل کانو برای یبقه

 بندی کیفیت خدمات وب

 1384،  3یانگ

یافته و  مدل کانوی بهبود

 کاربردهای آن

را در مدل سنتی   I-Sیانگ مدل 

کانو ادغام و عناصر کیفیت را 

 5اصلاش کرد، عناصر کیفیت را از 

 دسته توسعه داد 8دسته به 

لانگ شنگ و 

چون چین و پا 

 1387، 4گچون

توسعة مدل کانو جهت خلق 

 های انگیزشیویژگی

های انگیزشی از خلق ویژگی

 Trizکارگیری رو   یریق به

زو و جیاو و یانگ 

و هلاندر و خلید 

 1388، 5و آپرود 

ارایة مدل تالیلی کانو جهت 

تالیل نیازهای  تجزیه و

 مشتریان

های کمیّ در کارگیری رو  به

دکارتی و مدل کانو، توسعة مدل 

 قطبی رضایت مشتری

لین و لانگ و 

، 6چان و شو

1389 

های بهبود مدل رضایت ویژگی

کیفیت کانو: رویکرد رگرسیون 

 کننده تعدیل

ارایة یک مدل رگرسیونی برای 

بندی نیازهای مشتری با  یبقه

نظر گرفتن تمام سطوش در

بندی بهتر در  عملکرد و یبقه

 های کوچکنمونه

 ی تحقیقشناس . روش2
 . قلمرو جغرافیایی تحقیق 1. 2

این پژوهش، بخش مرکزی شهرستان  ةمورد مطالع ةمادود

که در جنوب شهرستان رشت واقهع شهده اسهت. از  استرشت 

 37دقیقه تا  2درجه و  37نظر موقعیت ریاضی این مادوده در 

 49دقیقه تها  29درجه و  49دقیقه عرض شمالی و  22درجه و 

دارد و از نظهر موقعیهت نسهبی از  رقی قهراریول ش 41درجه و 

شههمال بههه بخههش مرکههزی بنههدر انزلههی، از شههر  بههه بخههش 

کوچصفهان و سنگر، از غرب به بخش مرکزی شهرستان شهفت، 

د. روستای مورد شواز جنوب به بخش مرکزی رودبار مادود می

روستای سیاه اسطلخ از دهستان پیربازار بخش مرکهزی  ةمطالع

نفهر  3406دارای  1390اشد کهه در سهال بشهرستان رشت می

ریههزی خههانوار بههوده اسههت نمعاونههت برنامههه 1021جمعیههت و 

 ا.1390استانداری گیلان، 
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 جایگاه روستای مورد مطالعه در  تقسیمات سیاسی کشور -1شکل  2

 1392 ریزی استانداری استان گیلان،معاونت برنامه سخذ:م

 . روش تحقیق 2. 2
 ، ز نظهر ههدف کهاربردی و مبنهای رو  آنپژوهش حاضر ا

آوری ایلاعات از یریق مطالعهات تالیلی است. جمع - توصیفی

دسههت آمههده اسههت. در ه ایا و میههدانی بههخانهههاسههنادی نکتاب

مستقیم  ةنامه، مصاحبه و مشاهدمطالعات میدانی از ابزار پرسش

روستاییان ساکن  ،آماری این پژوهش ةاستفاده شده است. جامع

روستای سهیاه اسهطلخ از دهسهتان پیربهازار بخهش مرکهزی در 

های مهرتبط بها ترین زمینهشهرستان رشت بوده که در آن مهم

مندی روستاییان از عملکرد دهیار روسهتا مهورد پرسهش رضایت

کوکران و با توجه بهه  -اساس فرمول شارپ قرار گرفته است. بر

نهه نفهرا حجهم نمو 3406جمعیت روسهتاهای مهورد مطالعهه ن

آوری ایلاعهات از د. پهس از جمهعشهنفر تعیهین  346تاقیق، 

افهزار تالیهل ایلاعهات و از نهرم و های آماری برای تجزیهرو 

SPSS ها استفاده شده است. روایی پرسشبرای پرداز  داده-

ریزی ن امهر برنامههانامه با استفاده از نظرکارشناسان و متخصص

از یریهق آزمهون آلفهای  نامههروستایی و پایایی پرسهش ةتوسع

گر پایهایی بهوده و نشهان 994/0دست آمده که برابر ه کرونباخ ب

 .استقابل قبولی 

در اسهت.  نامه نیز از مدل کانو اسهتفاده شهدهپرسش ةبرای تهی

ال یراحی شده که ؤنامه برای هر ویژگی یک زو  ساین پرسش

. نندکال را انتخاب ؤتوانند پاسخ مناسب در هر سروستاییان می

دوم غیرعملکردی  ةالات دستؤاول عملکردی و س ةالات دستؤس
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ثیر عملکهرد دهیهار از مقیهاس سیابی به میزان تاست. برای دست

 ی از رو  وزنههای کیفهی بهه کمّهلیکرت و برای تبدیل پاسخ

 عوامهل شناسهایی و جهت بررسهیدهی بهره گرفته شده است. 

 کمهی اجمهاع و افهقتو ،افراد از دیدگاه خدمات کیفیت بر ثرؤم

 خهدمات کیفیهت ارزیهابی برای مختلفی هایو مدل دارد وجود

 و  QFDسروکوال،  کانو، مدل هاهیسترزیس، مانند ؛وجود دارد

بهه عنهوان ابهزار سهنجش  کهانو مهدل راسهتا ایهن در .غیهره

 گیرد.مندی روستاییان مورد استفاده قرار میرضایت

 سهال در انشهمکهار وکهانو  نوریهاکی پرفسهورمدل کانو: 

 و ههای ماصهولاتویژگهی بنهدی یبقهه بهرای را مدلی 1984

 رضهایت بهر ههاویژگهی ایهن چگونهه کههاین برحسهب خدمات،

 از مهدل ایهن اصلی ةدادند. ریش هیارا گذارند،می تسثیر مشتریان

 گرفته شده رفتار علم در 7هرزبرگ بهداشتی و انگیزشی تئوری

 ارتبهاط چگهونگی لمهد ا. این1386، 8است نویتل و لوف گرن

 مهی نشان را کیفیت هایویژگی و عملکرد مشتریان رضایت بین

-خصوصیت این مدل، اساس بر ا.17، ص. 1384 ، دهد نرضایی

شکل  در که شودمی تقسیم پنج دسته به ،ماصولات کیفی های

 ا.1384،  9است نیانگ شده داده نمایش ا1ن

  10اساسی هایویژگی -

 از کهه هسهتند اساسهی الزامهات هها، خصوصیت اول تةدس

 تنها ماصول، در هاکامل آن شدن لاا  صورت در کانو دیدگاه

 را خشنودی و رضایت و کند می جلوگیری مشتری نارضایتی از

 .ا46، ص. 1384،  نرضاییایجاد نمی کندوی  در

 
 مدل کانو -2شکل 

 1385، 11: چن و سو مسخذ

  12عملکردی هایویژگی -

 عملکهردی الزامهات کیفهی، ههایتخصوصهی دوم ةدسهت

 نارضهایتی هها موجهبآن کردن برآورده عدم که است ماصول

 مناسهب و کامهل شهدن برآورده مقابل، در و شودمشتریان می

 داشت نچهن خواهد در پی را مشتری و خشنودی رضایت هاآن

 ا.1385، و سو

 14انگیزشی هایویژگی -

 هایواستهخ کانو، مدل در کیفی هایخصوصیت سوم ةدست

 نیاز یک عنوان به ماصول، زمان کاربرد در که هستند انگیزشی

 عدم بهرآورده، در نتیجه و شوندنمی تلقی مشتری دید از الزام و

 مشهتریان نارضهایتی موجهب کیفی، از الزامات گروه این کردن

 و هیجهان فرآینهد، هها در ماصهول یهاآن ةارایه ولی ؛شودنمی

، ص. 1384 آورد نرضهایی،می پدید مشتری در را بالایی رضایت

 بهه هاویژگی از دیگر گروه دو شده، بیان گروه سه بر ا.علاوه49

 ،گهروه نخسهتین دارنهد. نیز وجهود «معکوس»و «تفاوتبی»نام 

 عوامل این تسثیر تات مشتریان که رضایت هایی هستندویژگی

 ویژگهی ایهن کهه ندارد اهمیتی مشتریان برای و گیردقرار نمی

 معکهوس ههایویژگهی ،گهروه دومهین نه. یا باشد داشته وجود

 شوندمی ناراضی مشتریان ،ویژگی این ةارای صورت در هستند،

 .شوندمی خشنود مشتریان ،ارایه صورت عدم در و

 ن صهورت اسهت کهه کهانوه ایهکهانو به ةنامپرسهش تالیل

 و عملکهردی اساسهی، عوامهل تعیهین بهرای را اینامهپرسهش

 برای کرد. یراحی مشتریان برانگیز سؤال و وتتفا بی انگیزشی،

 ةگزینه پهنج بها منفهی و مثبهت سهؤال دو هاویژگی از یک هر

 .شودمی پرسیده مشتریان از که کرد مشخص تعیین

 ویژگهی مهورد کهه هنگهامی در مشهتریان واکنش سؤال اولین

 در را هاآن واکنش سؤال، دومین است و شده برآورده نظرشان

 گیریاندازه است، نشده کیفیت برآورده هایویژگی که هنگامی

جهدول  کمهک بهه سهؤال دو هر به شدهداده هایپاسخ کند.می

 یهور به ا3شکل نکند. می مشخص را ویژگی نوع کانو، ارزیابی

 تالیهل دههد.برایمی نشان را کانو نامةپرسش تالیل ،خلاصه

 ههر ههایفراوانی تعهداد کهاین پس از هانامهپرسش نتایج کلی

 شهودمهی اضافه نتایج جدول به ستون یک شد، مشخص یبقه

 کههسهؤال، آن ههر به مربوط هایپاسخ بین از ستون آن در که

 بهه مربهوط یبقهة عنهوان بهه باشد، داشته را فراوانی بیشترین

ضریب رضایت و ضریب عدم  .شودبرگزیده می نظر مورد ویژگی

. هر چه ضریب ها استفاده خواهد شدرضایت نیز در تالیل داده

-نشهان باشهد، دورتهر صهفر از و ترمثبت رضایت به یک نزدیک

 و مشهتریان رضهایت بهر ویژگهی یا نیاز آن بیشتر تسثیر ةدهند

 بهر کمتهرین تهسثیر ةدهندنشهان شهود، صهفر نزدیک چهچنان

 منفی عهدم ضریب در ،صورت همین است. به مشتریان رضایت

بهر آن  تهسثیر اشهد،تر بنزدیهک ا-1نبهه مقهادیر هچ هر رضایت،
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 خواههد بیشهتر گویی،پاسخ عدم صورت در مشتریان نارضایتی

 گویی،پاسهخ عهدم کهه اسهت آن ةدهندنشان صفر مقدار و بود

 شد. نخواهد مشتریان باعث نارضایتی

 . مبانی نظری3
یی کشور درجهت هماهنگی بین امروزه روند مدیریت روستا

توجهه بهه نقهش روسهتاها، و  های مجهزا و همپهو  درمدیریت

لتهی در مهدیریت روسهتایی دوهای مالی و نهادهای غیرسازمان

ههای سسهیس دهیهاریتهوان بهه قهانون تمهیدارد که گام بر می

و پههس از آن  1377درسههال  خودکفهها در روسههتاهای کشههور

-اشاره کرد که باعث شکل 1382سال  ی این قانون دراصلاحیه

ریت روسهتایی یی مهدی اجرایی جدیدی در عرصهگیری تجربه

ا. 144: 1385،و عبهداللهی شد ناکبهری هاانراه اندازی دهیاری

مهور توانسهتند اه افرادی مانند مالک یا کدخدا مهیاگر در گذشت

ل ی، امروزه به دلیل پیچیدگی مساعمومی روستاها را اداره کنند

بهه متعدد و ضرورت دستیابی به توسهعه، نیاز و پیدایش نیازهای

و بوروکراتیک در عرصهه مهدیریت مالهی های تخصصی سازمان

هها دهیهاری ههای مالهی ماننهدسهازمان .ستامانند ندهیاریا 

پایهدار  تواننهد نقهش مهمهی در توسهعةروستایی میوشوراهای 

هایی مانند کارآفرینی روستایی داشته هحوزویژه در ، بهروستایی

مطیعهی و ؛ هاشمی و 1389 جاجرمی و پوررجب،باشند نایمانی 

 ا.1390 ،و رضوانی و مقیمی قدیری

یابی بهه ریهزی متمرکهز بهرای دسهتبرنامهاین واقعیت که »

ی مؤثر و کافی نیست، از سوی بسهیاری از توسعه در سطک مالّ

، 1386 ،16ندیهاس و ویکرامانیهاک «کشورها پذیرفته شده اسهت

گهویی بهه ا. شناخت نیازها و انتظارات مشتریان و پاسخ11ص. 

انجامد. به نظهر متخصصهان مشتریان می ایتها به تسمین رضآن

هها و موریهتهها از نخسهتین مسمدیریت،کسب رضایت مشهتری

هاسههت و جلههب رضههایت هههای مههدیریت ارشههد سههازماناولویههت

و  آید نرضاییمیشرط اصلی موفقیت به حساب مشتریان، پیش

 ا.41 ، ص.1385 ،شکاری

ع های جوامهمدیریت جدید روستایی متکی بر ظرفیت آیندة

وری ازمنهابع موجهود ی با اداره و کنترل دقیق مکان و بههرهمالّ

ههها، شههدن ارتبایههات و تمرکههز سههرمایهمقطههع جهانی . دراسههت

روسهتایی و نهواحی  هها بهرای توسهعةریزیعملکرد دقیق برنامه

 از ایههن رو،ی، مقابلههه بهها خودکههامگی و فردگرایههی اسههت. مالّهه

ای کارآمهد، قهدرت ههاستراتژی مجموعة مدیریت باید به وسیلة

ده همهراه شهگهذاری حسابعمل، ابتکار در سازندگی و سیاست

ی، مالّه باشد. مدیریت جدید توسعة روستایی باید درک توسهعة

گرایی و مشارکت را در دستور کار قرار دههد معبروز ابتکارها، ج

مایطهی و قادر به تالیل مشکلات اقتصادی، اجتماعی و زیست

ا. 230 ، ص.1382 طیعهی لنگهرودی،فضاهای روستایی باشد نم

امعهه دهی و هدایت جروستایی در واقع، فرآیند سازمان مدیریت

ههها و دادن بههه سههازمانو ماههیط روسههتایی از یریههق شههکل

 و نهادها وسایل تسمین اههداف جامعهةها نهادهاست. این سازمان

ا. ههدف 211 ، ص.1383 رونهد نرضهوانی،روستایی به شمار می

 ، توسهعةیابی به توسعه و بهه دنبهال آندست ،مدیریت روستایی

 ،ا پهس69 ، ص.1382 لنگهرودی،پایدار روستایی است نمطیعی

توسههعة مههدیریت روسههتایی دارای نقههایی مشههترک بهها اهههداف 

ههدف کهلان مهدیریت  ،پایدار است. بنهابراین روستایی و توسعة

روستایی حرکت برای رسیدن به وضعیت مطلوب بها اسهتفاده از 

سهو بها بهبهود بالقوه و بالفعل موجود در روسهتا و ههمهای توان

ا. در 6، ص. 1376 روسههتایی اسههت نیالههب، وضههعیت جامعههة

نسهان بها ا ةیعنی تنظهیم رابطه ؛پایدار روستایی، مدیریت توسعة

ههای اجتمهاعی و بهه پیونهد نظهاممایط زیست خود که در آن 

 شهود نفیروزنیها وشناسی توجهه مهیهای بوماقتصادی با نظارت

، در فرآینهد ا. از ایهن رو154 ، ص.1382 الهدین افتخهاری،رکن

توان مهدیریت روسهتایی را در سهه بعهد اصهلی پایدار می توسعة

که هر کهدام مایطی در نظر گرفت اجتماعی و زیستاقتصادی، 

های خاص خود را دارند و اهداف مدیریتی از این ابعاد نیز جنبه

، 1386 ،الدین افتخهارینها متفاوت است نرکدر هر کدام از آن

 ا. 10 ص.

مطالعات خارجی بایهد بهه مطالعهات ویتهز شهاپیرو  در حوزة

ی و رضهایت میان عملکرد حکومت مالّه کرد که به رابطة اشاره

له است که ه است. او به دنبال بررسی این مسسشهروندان پرداخت

ههای دموکراتیهک ی به عنوان سازمانهای مالّعملکرد حکومت

بر رضایت شهروندان از دموکراسی دارد؟ او با توجهه چه تسثیری 

ای که در بسیاری از نقاط جهان صورت زدایی گسترده به تمرکز

دموکراسی را تنها بها اتکها  گیرد، تالیل رضایت شهروندان ازمی

دانهد. وی ناکهافی مهی ،یها با دولت ملّآن نظرگرفتن رابطةبه در

ی بها رد حکومت مالّهدهد که پیوند مهمی میان عملکنشان می

اما او این نکته را ههم  م مورد حمایت شهروندان وجود دارد؛نظا

دهد که باید متوجهه بهود کهه شههروندان میهان انهواع تذکر می

-ی تمههایز قایههل مههیمختلههف کیفیههت عملکههرد حکومههت مالّهه

شاپیرو  -ویتز مطالعةا. 285، ص. 1386، 17شاپیرو -شوندنویتز 

خشهی از نارضهایتی شههروندان از بگر این موضوع است که بیان

کارکرد دموکراسی در کشور آرژانتهین بهه سهبب عملکهرد  ناوة
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ی اسهت. هیسهکی و سلیگسهون های مالّضعیف برخی حکومت

تمرکززدایهی و عملکهرد  این مسهسله را در مطالعهة خهود دربهارة

ی در کشهور بولیهوی مهورد اشهاره قهرار داده های مالّهحکومت

 ا.64، ص. 1382، 81بودندنهیسکی و سلیگسون

روسهتایی،  هها در مهدیریت و توسهعةجایگاه مههم دهیهاری

کنهد کهه در صهورت ها ضهروری مهیارزیابی عملکرد را برای آن

با شناسایی  ها کاسته شده واجرای صایک آن، بسیاری از هزینه

نقاط قوت و ضهعف زمینهه ای فهراهم خواههد شهد تها عملکهرد 

له بهتهر و کارآمهدتر باشهد. دهیاری ها در ارتباط با وظایف ماو

فرآیند سنجش جهامع عملکهرد "ارزیابی عملکرد عبارت است از 

در قالب عباراتی چون: کارایی، اثربخشهی،  "های اجراییدستگاه

توانمندسههازی و توانههایی پاسههخ گههویی، در چههارچوب اصههول و 

مفاهیم علمی مدیریت برای تاقق اهداف و وظایف سهازمانی در 

ا. در 7 ، ص.1371 نحهاجی شهریفی، جرایهیههای اقالب برنامه

ههای مهالی بهه ها بیشهتر از شهاخصگذشته در ارزیابی سازمان

شههد کههه ایههن امههر عنههوان ابههزار ارزیههابی عملکههرد اسههتفاده می

های ارزیابی عملکرد را به همراه داشت نکهپلان ناکارآمدی نظام

ههای مهالی بها جا که شهاخصاز آن. ا9 ، ص.1371، 19و نورتون

کنند، ممکن است با اهداف ردهای سازمان ارتباط پیدا نمیراهب

سازمان تضاد داشته باشند و موجب پدیهد آمهدن مشهکلاتی در 

 ، ص.1376، 20تدوین راهبرد سازمانی شود نقلیانی، نوبل و کهرو

بیههان  ا2000ن22و دسههاندر  ا1999ن 21لاتمههن و پیههرمن .ا25

داردهای نبودن اسهتانعینهی و واضهعکه تعصب شخصی،  کردند

بودن اسناد و مدارک و کمبود آموز ، از جملهه ناکافیعملکرد، 

عواملی هسهتند کهه روایهی و پایهایی نظهام ارزیهابی عملکهرد را 

ا. البته سازمان، افهراد 15 ، ص.1384، 23دهند نپیمپاکاهش می

امها  دهندة کهار هسهتند؛حد سازمانی، اگرچه به ظاهر انجامیا وا

شوند که باید شرایط اجزای شمرده می ی از کل سامانهتنها جزی

جانبهه و قرار گیهرد. توجهه بهه معیارههای همهدیگر آن مد نظر 

مهدیریت  های سهازمان، از لهوازم یهک سهامانةراهبردها و آرمان

عملکرد جامع است. چنین رویکردی در ارزیهابی عملکهرد، یهک 

 برنهده وقابل اعتمهاد و اتکها و پیشماور، عدالتارزیابی واقعی، 

بهه  ا. ارزیابی سازمانی اگر6 ، ص.1378 پویا خواهد بود نیبرسا،

سهتاوردهای فراوانهی از جملهه: صهایای انجهام گیهرد، د شیوة

ویژه هینه از منهابع، بههب توسعة مدیریت علمی سازمانی، استفادة

یابی بهه اههداف و در نهایهت، منابع انسانی، ارتقای تهوان دسهت

، 24ی خواهد داشت نفورسهتر مشارکت جامعه و کارکنان را در پ

 ا.36 ، ص.1376

 ها تحقیق. یافته4
 ها توصیفی. یافته1. 4

 ةه عمل آمده از تعداد کل حجم نمونهای میدانی ببا بررسی

درصهد را مهردان و  3/61نفهر معهادل  212تعداد  ،مورد مطالعه

کهه از ایهن  انددرصد را زنان تشکیل داده 7/38نفر معادل  134

 نفهر 103سال و  20-30درصد بین  8/16معادل  نفر 58تعداد 

 3/37نفهر معهادل  129 ،سهال 31-40درصد بین  8/29عادل م

-60بهین درصهد  1/12یعنی  ؛نفر 42 ،سال 41-50رصد بین د

سهال سهن قهرار  60درصد بیش از  4عادل نفر م 14سال و  51

درصهد از  71نفهر برابهر بها  246دارند. به لاا  سطک سواد نیز 

درصهد از افهراد مهورد 16نفر برابر بها  55 تر،پلم و پایینافراد دی

نفهر  7درصهد لیسهانس و 11نفر برابر با  38، مطالعه فو  دیپلم

 اند.  بودهدرصد فو  لیسانس و بالاتر  2برابر با 

 گویانوضعیت تحصیلی پاسخ -2جدول 
 1393، تاقیقهای یافته مسخذ:

  سطح تعداد درصد
وضعیت تحصیلی 

 گویانپاسخ

 دیپلم و زیردیپلم 246 71

 فو  دیپلم 55 16

 یسانسل 38 11

 فو  لیسانس و بالاتر 7 2

 کل 346 100

 های تحلیلی. یافته2. 4
 تا صفر بین مشتریان، رضایت مثبت یبق مدل کانو، ضریب

 تسثیر ،باشد ترنزدیک یک به مقدار این ههر چ و متغیر است یک

مقهدار  ایهن چههچنان و اسهت تربیشه روستاییان رضایت آن بر

 عامل کمتهرین این که است آن ةدهندنشان ،شود صفر نزدیک

 ضریب در ،صورت همین به .افراد دارد میزان رضایت بر را تسثیر

 ترنزدیهک ا-1نبهه  مقادیر قدرههر چ روستاییان رضایت منفی

 آن یهةارا عدم صورت در روستاییاننارضایتی  بر آن تسثیر ،باشد

نیهز  صهفر مقهدار بهود. از حهد نرمهال خواههد بیشهتر ،ویژگهی

 نارضهایتی باعهث ویژگهی آن یةارا عدم که است آن ةدهندنشان

شده در این تاقیق برای های تعریفگویه شد. نخواهد مشتریان

سنجش نیازهای اساسی، نیازهای عملکردی و نیازهای انگیزشی 

 نهیجانیا است.

شهاخص اصهلی  7آن  که در ا3ن جدولهای با توجه به داده

یان مهورد بررسهی و یههای اساسهی روسهتامربوط به نیازمنهدی

فضهای  ةعامهل توسهع ،به ترتیهب ه است،گری قرار گرفتپرسش

تههرین بهها اهمیههت 88/0 سهبز و درختکههاری بهها ضههریب رضههایت

در اولویهت دوم،  84/0 احداث نهر آب با ضریب رضایت شاخص،
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در اولویت  81/0یتپاکیزگی مایط و منظر روستا با ضریب رضا

، 65/0 روشنایی و امنیت معابر در شب با ضهریب رضهایتسوم، 

آسهفالت و ، 56/0 آوری، دفع یا دفن زباله با ضریب رضایتجمع

نظهارت بهر و 53/0هها بها ضهریب رضهایتگذاری درکوچهجدول

های ردهدر  45/0 ساز مسکن روستایی با ضریب رضایتوساخت

اسهاس همهین بر ،انهد. همچنهینمندی قرار داشتهبعدی رضایت

ساز مسکن روستایی بها ضهریب عهدم ونظارت بر ساخت ،هاداده

آوری، دفهع یها جمهع ،و به ترتیهب تریناهمیتکم ا-1ن رضایت

احهداث جهوی آب در ، -91/0 زباله با ضریب عهدم رضهایتدفن

پهاکیزگی ماهیط و ، -81/0 داخل روستا با ضریب عدم رضهایت

روشهنایی و امنیهت ، -80/0 دم رضهایتمنظر روستا با ضریب ع

آسههفالت و ، -78/0 شههب بهها ضههریب عههدم رضههایت معههابر در

 ةتوسهع، -77/0 ها با ضریب عدم رضایتگذاری در کوچهجدول

 -76/0 کههاری بهها ضههریب عههدم رضههایتفضههای سههبز و درخت

یان سهاکن یترین شاخص مورد نیهاز از جانهب روسهتااهمیتمک

 اعلام شده است. روستا

به در نظر گهرفتن ضهریب رضهایت و ضهریب عهدم  با توجه

هها بنهدی آنشهاخص و سهطک 7زمان بهرای رضایت به یور هم

، احداث جوی آب در داخل روستا، آوری، دفع یا دفن زبالهجمع

فضای سهبز و  ةتوسعبسیار مهم،  پاکیزگی مایط و منظر روستا

نظههارت بههر و  روشههنایی و امنیههت معههابر در شههب، کههاریدرخت

گهذاری در آسفالت و جدولمهم و  ساز مسکن روستاییوساخت

 باشد.مهم مینسبتان  هاکوچه

عامل مربوط به نیازههای  6آن  در کها 4ن با توجه به جدول

، اسهت هیان مورد بررسی قرار گرفتهیعملکردی مربوط به روستا

ههای دولتهی بهرای ایجهاد گهذاریعامل کمک به جذب سهرمایه

تهرین با اهمیهت78/0 ب رضایتضری های جدید شغلی بافرصت

ههای ارتقهای فعالیهتو  رسانی عملکهرد دهیهاریایلاع شاخص،

 73/0 با ضهریب رضهایت یانیگروهی و مشارکتی در بین روستا

بها ضهریب  یانیحهل اخهتلاف و دعهاوی روسهتادر اولویت دوم، 

نظارت بهر سهاخت راه و تعهری  در اولوبت سوم و 58/0رضایت 

یان در امور یدادن روستامشارکتو  49/0 معابر با ضریب رضایت

ههای بعهدی در اولویهت 36/0مرتبط با روستا با ضریب رضهایت 

 قرار دارند.

 نظارت بر ساخت راه و تعری  معابر با ضریب عهدم رضهایت

یان یترین شاخص مورد نیهاز از جانهب روسهتااهمیتکم -96/0

 رسهانی عملکهرد دهیهاری بها ضهریب عهدمایهلاع، ساکن روستا

های دولتهی بهرای گذاریکمک به جذب سرمایه، -93/0 ترضای

، -91/0ضهریب عهدم رضهایت های جدید شغلی بهاایجاد فرصت

یان در امور مرتبط با روستا با ضریب عهدم یدادن روستامشارکت

های گروهی و مشهارکتی در بهین ارتقای فعالیت، -80/0رضایت

عاوی حل اختلاف و دو  -76/0 یان با ضریب عدم رضایتیروستا

 ،بههه ترتیههب -64/0 یان بهها ضههریب عههدم رضههایتیروسههتا

یان ساکن یمورد نیاز از جانب روستا هایترین شاخصاهمیتکم

 اعلام شده است. روستا

با توجه به در نظر گهرفتن ضهریب رضهایت و ضهریب عهدم 

 حهلّها بندی آنشاخص و سطک 6زمان برای رضایت به یور هم

یان در امهور یدادن روستارکتمشاو  یانیاختلاف و دعاوی روستا

 نظارت بر ساخت راه و تعری  معابربسیار مهم،  مرتبط با روستا

 یانیههای گروههی و مشهارکتی در بهین روسهتاارتقای فعالیتو 

-کمک به جذب سهرمایهو  رسانی عملکرد دهیاریایلاعمهم و 

 نسهبتان های جدیهد شهغلیهای دولتی برای ایجاد فرصتگذاری

 باشد.مهم می

 های استفاده شده برای سنجش نیازهای اساسیگویه -3جدول 
 1393، تاقیقهای : یافتهسخذم

 میزان اهمیت رضایت ضریب عدم ضریب رضایت هاشاخص ردیف

 نسبتان مهم -77/0 53/0 هاگذاری در کوچهآسفالت و جدول 1

 بسیار مهم -91/0 56/0 آوری، دفع یا دفن زبالهجمع 2

 مهم -76/0 88/0 کاریز و درختفضای سب ةتوسع 3

 بسیار مهم -81/0 84/0 احداث جوی آب در داخل روستا 4

 بسیار مهم -80/0 81/0 پاکیزگی مایط و منظر روستا 5

 مهم -78/0 65/0 روشنایی و امنیت معابر در شب 6

 مهم -1 45/0 ساز مسکن روستاییونظارت بر ساخت 7
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 برای سنجش نیازهای عملکردیشده های استفادهگویه -4جدول 

 1393، تاقیقهای : یافتهسخذم

 هاشاخص ردیف
ضریب 

 رضایت

ضریب عدم 

 رضایت
 میزان اهمیت

 بسیار مهم -64/0 58/0 یانیحل اختلاف و دعاوی روستا 1

 بسیار مهم -80/0 36/0 یان در امور مرتبط با روستایدادن روستامشارکت 2

 نسبتان مهم -93/0 73/0 رسانی عملکرد دهیاریایلاع 3

 مهم -96/0 49/0 نظارت بر ساخت راه و تعری  معابر 4

 مهم -76/0 73/0 یانیهای گروهی و مشارکتی در بین روستاارتقای فعالیت 5

6 
های دولتی برای ایجاد گذاریکمک به جذب سرمایه

 های جدید شغلیفرصت
 نسبتان مهم -91/0 78/0

یجههانی روسههتاییان مههورد در راسههتای بررسههی نیازهههای ه

یان مورد بررسی قهرار گرفهت. یعامل مربوط به روستا 5 ،مطالعه

عامهل ماافظهت و مراقبهت از روسهتا در مقابهل  ،ین ترتیبه اب

، تهرین شهاخصبا اهمیت 66/0 حوادث یبیعی با ضریب رضایت

 یان با ضهریب رضهایتیپذیری روستاولیتؤکمک به افزایش مس

اد امکانات مناسب فرهنگهی و هنهری ایجدر اولویت دوم،  57/0

در اولویهت سهوم، 55/0 خانها با ضریب رضهایتنکتاب در روستا

توسهعه و و  51/0 حفاظت از میراث فرهنگی با ضهریب رضهایت

ههای در اولویهت 46/0 سیسات ورزشی با ضریب رضایتسایجاد ت

ماافظت و مراقبت از روستا در مقابل حهوادث بعدی قرار دارند. 

، تهرین شهاخصاهمیتمک -83/0 ریب عدم رضایتیبیعی با ض

 ولیتؤکمک به افهزایش مسهو  سیسات ورزشیستوسعه و ایجاد ت

حفاظهت از ، -78/0 یان با ضهریب عهدم رضهایتیروستا پذیری

ایجهاد امکانهات و  -70/0 میراث فرهنگی با ضریب عدم رضهایت

خانها با ضهریب عهدم نکتاب هنری در روستا مناسب فرهنگی و

مورد نیهاز  هایترین شاخصاهمیتکم ،ترتیب به -68/0 رضایت

با توجه به در  اعلام شده است. یان ساکن روستایاز جانب روستا

نظر گهرفتن ضهریب رضهایت و ضهریب عهدم رضهایت بهه یهور 

توسهعه و ایجهاد هها بنهدی آنشاخص و سهطک 5زمان برای هم

ایجاد امکانات مناسب فرهنگهی و  بسیار مهم، سیسات ورزشیست

ماافظت و مراقبت از روسهتا مهم،  خانهانکتاب نری در روستاه

کمک به و  حفاظت از میراث فرهنگی، در مقابل حوادث یبیعی

 باشند. نسبتان مهم می یانیپذیری روستاولیتؤافزایش مس

 شده برای سنجش نیازهای هیجانیهای استفادهگویه -5جدول 
 1393، تاقیقهای : یافتهسخذم

 میزان اهمیت ضریب عدم رضایت ضریب رضایت هاشاخص ردیف

 بسیار مهم -78/0 46/0 سیسات ورزشیستوسعه و ایجاد ت 1

 نسبتان مهم -83/0 66/0 ماافظت و مراقبت از روستا در مقابل حوادث یبیعی 2

 نسبتان مهم -70/0 51/0 حفاظت از میراث فرهنگی 3

 نسبتان مهم -78/0 57/0 یانیپذیری روستاولیتؤکمک به افزایش مس 4

5 
 ایجاد امکانات مناسب فرهنگی و هنری در روستا

 خانهانکتاب
 مهم -68/0 55/0

مندی روستاییان از برآورد نیازهای اساسی، یترضا ةدر زمین

کانو با توجه بهه  ها در مدلعملکردی و هیجانی خود از دهیاری

هها بهه ی یافتههتالیل کمّهوشهده و تجزیههههای بررسیشاخص

 66/0بها ضهریب رضهایت  اساسهیروستاییان از نیازهای  ،ترتیب

از رفههع  مندی رامندی و کمتههرین رضههایتبیشههترین رضههایت

 انهداعهلام داشهته 55/0با ضریب عدم رضایت  هیجانینیازهای ن

 اساسههیرفههع احتیاجههات  ةدر زمینهه ،بههه عبههارتی ؛ا6نجههدول 

ات هتری نسبت بهه دیگهر احتیاجهدهیاری عملکرد ب ،روستاییان

 ن روستا داشته است.اساکن
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 رهاضریب رضایت و عدم رضایت متغی -6جدول 
 1393، تاقیقهای : یافتهسخذم

 میزان اهمیت
  میزان رضایت

 رضایتم ضریب عد رضایت ضریب متغییرها

 نیازهای اساسی -80/0 66/0 مهم

 نیازهای عملکردی -79/0 61/0 نسبتان مهم

 ی هیجانینیازها -75/0 55/0 بسیار مهم

 گیری . بحث و نتیجه5

د که توان چنین بیان کربا توجه به نتایج پژوهش حاضر می

های دهیار به عنوان مدیر روستا نقش مهمهی در تمهامی عرصهه

موجود در سطک روستا داشهته و ایهن همهان اصهلی اسهت کهه 

روستاییان ساکن در روستای مهورد مطالعهه نیهز بهه آن اعتقهاد 

میههزان  ،ژوهش بهها اسههتفاده از مههدل کههانودارنههد. در ایههن پهه

سنجیده شهده و  ،های مختلفمندی روستاییان در زمینهرضایت

شاخص مورد بررسی مربوط بهه  7در میان  ،دهدنتایج نشان می

 ةتوسهعههای اهمیت شهاخص ،به ترتیب ،های اساسینیازمندی

پهاکیزگی ماهیط و  ،احهداث نههر آب ،فضای سبز و درختکاری

آوری، دفهع جمهع ،روشنایی و امنیت معابر در شب ،منظر روستا

نظهارت بهر  ،ههاگهذاری در کوچههآسفالت و جدول، یا دفن زباله

تهرین اهمیهتترین تها کماهمیتپر ساز مسکن روستاییوساخت

شهاخص مربهوط بهه نیازههای  6شاخص بهوده اسهت. در میهان 

های دولتی برای ایجهاد گذاریمک به جذب سرمایهعملکردی ک

ارتقای و  رسانی عملکرد دهیاریایلاع، های جدید شغلیتفرص

اختلاف  حلّ، یانیهای گروهی و مشارکتی در بین روستافعالیت

، نظهارت بهر سهاخت راه و تعهری  معهابر، یانیو دعاوی روسهتا

، بهه ترتیهب یان در امور مرتبط بها روسهتایدادن روستامشارکت

 5است. در میهان ترین شاخص بوده اهمیتترین تا کماهمیتپر

ماافظت و مراقبت از روستا شاخص مربوط به نیازهای هیجانی 

پذیری ولیتؤکمهک بهه افهزایش مسه ،در مقابل حوادث یبیعی

 ایجاد امکانات مناسب فرهنگهی و هنهری در روسهتا ،یانیروستا

توسههعه و ایجههاد  ،حفاظههت از میههراث فرهنگههی ،خانهههانکتاب

ترین شاخص بوده همیتامترین تا کاهمیت، پرسیسات ورزشیست

نامه و تالیل آن دست آمده از پرسشه با توجه به نتایج باست. 

 66/0اساسهی بها ضهریب رضهایت نیازهای  ،مدل کانو ةوسیله ب

در  ،مهورد مطالعههنسبت به دیگر نیازها از دید ساکنان روستای 

و نیازههای عملکهردی و هیجهانی بها  وضعیت بهتری قهرار دارد

 انهد.رفتهگهای بعدی جای در رده 55/0و  61/0ضریب رضایت 

ریهزی بهرای روسهتا و افهزایش میهزان جههت برنامهه ،در نتیجه

توان تلا  بیشتری بهرای نیازههای هیجهانی و مندی میرضایت

توان رضایت روستاییان از شرایط گونه میکرد. به اینعملکردی 

-هبههای مورد بررسی و حاضر را افزایش داد. با توجه به شاخص

-مهی ،ولان روسهتاییکارگیری تجربة مدیر ماترم روستا و مسؤ

توان احساس رضهایت روسهتاییان از زنهدگی و امهرار معها  در 

ای انگیهزه ،گونههین، بهه ادر واقهعمایط روستا را افهزایش داد. 

ستاییان به جهت ماندن در روستا ایجاد شده و مانع مهاجرت رو

نتهایج بهه دسهت آمهده  با توجه به شود.نقاط شهری ایراف می

 د:توان ارایه کرپیشنهادهای زیر را می

کالبدیا در  -ه به اهمیت نیازهای اساسی نمایطیبا توج -

های مهورد نظهر و زندگی روستاییان به منظور بهبود در شاخص

هههای پیگیری ههها ومندی روسههتاییان، تههلا افههزایش رضههایت

هها و امههبیشتری از سوی مدیریت روسهتا از یریهق تهدوین برن

 انجام شود. ،پروژهای ضروری

نیازهای عملکردی روستاییان که عمدتان در ابعاد اجتماعی  -

دعاوی و اخهتلاف و  ساز، حلّونظیر: نظارت بر ساختو فرهنگی 

 اسهت. بهوده ، بسهیار مههمنیز مشهارکت از دیهدگاه روسهتاییان

ها شود مدیر روستا اولویت خود را به تسمین این نیازپیشنهاد می

یهرش ههادی و  سهازها در ماهدودةواز یریق نظارت بهر ساخت

جلههوگیری از تغییههر کههاربری اراضههی و نیههز افههزایش مشههارکت 

 های مختلف اختصاص دهد.روستاییان در زمینه

رضایت روستاییان دربخهش نیازههای هیجهانی نخهدمات  -

 ارد.تههرین سههطک قههرار دعمههومی و مههدیریت باههرانا در پههایین

اسهاس اولویهت نسهبت بهه برمهدیریت روسهتا  شودپیشنهاد می

احداث خدمات عمهومی مهورد نیهاز روسهتاییان و نیهز افهزایش 

لهزوم ها نسبت به مخایرات یبیعی نسیل و زلزلهها و آگاهی آن
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Extended Abstract 
1. INTRODUCTION 

One of the main pillars of analyzing rural issues is 

considering management structure in such 

communities. Assessing the performance of rural 

management units, as local organizations, which, on 

one hand, are in touch with the government through 

its representatives in the region (provincial and local 

governments) and, on the other hand, through 

councils, are in touch with people, and thus 

evaluating the degree of their effectiveness can be 

predictive of the success of rural management unit’s 

chair in performing his or her duties, which is the 

key to numerous rural management problems and 

issues and, more importantly, determines the degree 

of rural management unit’s chair’s  influence on 

rural development. To this end, the present study, 

using basic, operational and emotional needs of 

village settlers, was conducted to evaluate the 

performance of rural management unit of Siah 

Estalkh village in the central district of Rash county 

and the degree of villagers’ satisfaction with it. 

Considering the importance of management in rural 

development and the relative ineffectiveness in this 

regard for many years and owing to the recent 

considerations concerning the assignment of rural 

management to rural management units, the present 

study aims to evaluate the performance of rural 

management units, from the perspective of villagers 

in Siah Estalkh village, in the central district of 

Rasht county.  

2. THEORETICAL FRAMEWORK 

Rural management is, in fact, the process of 

organizing and guiding the community and rural 

environment through creation of organizations and 

institutions. These organizations and institutions are 

considered the means through which rural 

communities realize their goals. Achieving 

development and subsequently sustainable 

development is the goal of rural management. In 

sustainable rural development, management denotes 

adjusting human relationship with his environment, 

in which attention is paid to connecting social and 

economic systems with ecological supervision. The 

crucial role played by rural management units in 

rural management and development makes 

evaluation of their performance necessary and, in 

case it is done correctly, costs are reduced. 

Moreover, through identification of rural 

management units’ strengths and weaknesses, the 

way is paved for them to perform their duties with 

effectiveness and efficacy.  

3. METHODOLOGY  

The present research is a pragmatic one, in terms 

of objective, and an analytical-descriptive study in 

terms of methodology. Research population entails 

the entire population of Siah Estalkh village, 

among whom 346 people were selected though 

random sampling. The study used Kano Model 

which was presented in terms of analyzing three 

types of basic, operational and emotional needs. 

Questionnaire’s validity was established through 

the opinions presented by experts and specialists in 

rural development planning and its reliability was 

established through Cronbach’s alpha, which was 

determined to be 0.994, indicating an acceptable 

reliability. Kano model was also used to create the 

Questionnaire. In the Questionnaire, a pair of 

questions was included for each feature, enabling 

villagers to select the appropriate answer for each 

question. The questions in the first group were 

operational and the ones in the second group were 

non-operational. In order to determine the degree 

of influence of rural management unit’s chair on 

performance Likert scale and for converting 

qualitative answers too quantitative one’s 

weighting were used.  For assessing and 

identifying factors affecting quality of services 

from settler’s point of view there is a consensus 

and agreement and many models such as 

Hysteresis, Kano, SERVQUAL, QFD and etc. exit 
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for evaluating the quality of services. For the 

purpose of this study, Kano model was used for 

evaluating villagers’ satisfaction. 

4. DISCUSSION  

In this study, for the purpose of assessing villagers’ 

basic needs, seven factors were investigated and 

surveyed.  Development of green spaces and tree 

plantation with a satisfaction coefficient of 0.88 

was the most important factor, followed by 

creation of creek water with 0.84, cleanness of the 

village’s environment and scenery with 0.81, 

lighting and security of passages at night with 0.65, 

collecting, burying or disposing of trash with 0.56, 

asphalting and curbing alleys with 0.53 and 

supervising rural settlement construction with a 

satisfaction coefficient of 0.45 respectively. In 

order to assess the operation needs of villagers six 

factors were analyzed, among which the factor for 

helping to attract state investment for creating new 

job opportunities, with a satisfaction coefficient of 

0.78, was the most important one followed by 

providing information regarding rural management 

unit’s performance together with promoting 

collective and collaborative actions among 

villagers with 0.73, settling villagers differences 

and disputes with 0.58, supervising road 

construction in addition to widening of routes with 

0.49, and finally participating villagers in matters 

concerning the village with 0.36, respectively. 

With regards to the emotional needs of the 

villagers under the study, the factor of guarding 

and protecting the village against natural disasters 

with 0.66 was the most important factor followed 

by helping to increase villagers’ accountability 

with 0.57, creating suitable cultural and arts 

facilities in the village (library) with 0.55, protecting 

cultural heritage with 0.51, and expansion and 

creation of sports facilities with 0.46, respectively.  

In terms of villagers’ satisfaction with the efforts 

made by the rural management units to meet their 

basic, operation and emotional needs, using the 

Kano model, considering the studied factors and 

quantitative analysis of the data, villagers had the 

highest degree of satisfaction with the fulfillment 

of their basic needs, with a satisfaction coefficient 

of 0.66,  and the least degree of satisfaction 

belonged to the fulfillment of their emotional 

needs, with a dissatisfaction coefficient of 0.55. In 

other words, rural management units’ performance 

in meeting villagers’ basic needs was better in 

comparison with their other needs. 

5. CONCLUSION 

Considering the topic of the present study, it can be 

said that rural management unit’s chair, as the 

manager of the village, plays a crucial role in every 

aspects of a village and this is the very principle in 

which the settlers of the studied village believe. 

With respect to the gathered data and its analysis 

using the Kano model, in villager’ opinion, in 

comparison with other needs, their basic needs 

have been fulfilled relatively better, with a 

satisfaction coefficient of 0.66, followed by 

operational and emotional needs, with 0.61 and 

0.55 respectively. Consequently, in planning for 

the village and increasing the degree of villagers’ 

satisfaction, more can be done to meet their 

emotional and operational needs and to increase 

their satisfaction with the present situations. 

Taking into account the studied factors and 

drawing on the experience of the village manager, 

along with other village authorities, villagers’ 

degree of satisfaction with life and subsistence 

within the village can be increased, instigating 

settlers to stay, preventing them from migrating to 

adjacent urban areas. 

Key words: Dehyari, Kano model, basic needs, 

operational needs, emotional needs, Rasht county. 

 

How to cite this article: 

Pourramzan, I., Alinaghipour, M. & Tofighjou, E. (2016). Evaluating the performance of rural 

management units from villagers’ perspective using Kano model (Case study: Siah Estalkh 

Village-Rasht county). Journal of Research & Rural Planning, 5(2), 131-146. 

URL http://jrrp.um.ac.ir/index.php/RRP/article/view/47472  

ISSN: 2322-2514 eISSN: 2383-2495  

 

http://jrrp.um.ac.ir/index.php/RRP/article/view/21300

