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به منظور افزایش مشارکت سیاسی زنان و اطمینان از برابری جنسیتی و اقتصادی، صندوق اعتباری خُرد ساختار مناسبی است که در 
سراسر جهان به زنان به عنوان مشتریان خود تکیه می کند. رضایت مشتری از عوامل مهم حفظ مشتری است و اثری بسیار قوی بر 
سودآوری دارد. همچنین رضایت مشتری ابزاری اکتشافی است که مدیران، سیاست گذاران و دیگر ذی نفعان می توانند با استفاده از آن 
عملکرد فعلی و آینده خود را بررسی کنند. بنابراین، هدف پژوهش حاضر بررسی عوامل مؤثر بر رضایت و وفاداری زنان روستایی نسبت به 
صندوق های  اعتبارات خُرد در شهرستان هاي مرودشت و رامهرمز است. به منظور دستیابی به این هدف از روش تحقیق پیمایشی استفاده 
شد. با استفاده از روش نمونه گیری طبقه ای تصادفی 200 نفر از اعضای صندوق های اعتباری خُرد به عنوان نمونه انتخاب شدند. نتایج 
نشان داد وفاداری پاسخ گویان مرودشتی به صندوق های اعتباری خُرد بیشتر از وفاداری پاسخ گویان رامهرمزی است. متغیرهای انتظارات و 
کیفیت خدمات دریافتی 27 درصد از تغییرات متغیر ارزش درک شده و متغیرهای انتظارات، ارزش درک شده و کیفیت خدمات دریافتی 
درمجموع 65 درصد از رضایت را پیش بینی می کنند. همچنین متغیرهای انتظارات، ارزش درک شده، وجهه و رضایت درمجموع 42 درصد 

از تغییرات وفاداری نسبت به صندوق های اعتبارات خُرد را پیش بینی می کنند. 
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خدمات درک شده
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1. مقدمه 

بر کسی  کشاورزی  و  روستایی  توسعه  در  زنان  نقش  امروزه 
پوشیده نیست. همچنین حضور گسترده زنان در عرصه اجتماع و 
 (Ghiasvand & Ammar, نقش مؤثر آنان در جامعه انکارپذیر نیست
(2012. زنان تولید کنندگان و تبدیل کنندگان محصولات کشاورزی 

(Pap-  در نظام اقتصادی و مدیران داخلی خانواده های خود هستند
(zan, Khaledi & Soleimani, 2011. مطالعات مختلف حاکی از آن 

است در برخی نقاط روستایی که فعالیت های زراعی نیاز مالی 
خانواده را تأمین نمی کند سهم عمده ای از درآمد خانواده از طریق 
صنایع دستی تأمین می شود. بیش از 90 درصد از این فعالیت ها را 
 (Saadi, Shabanali fami & زنان و دختران روستایی انجام می دهند
(Latifi, 2012. درواقع می توان گفت زنان روستایی به عنوان عناصر 

نامرئی، بخشی عظیمي از نیروی انسانی شاغل در اقتصاد روستایی 
 .(Latifi, Saadi & Shabanali fami, 2012) را تشکیل می دهند

با این وجود زنان از خدمات توسعه کشاورزی، طرح های اعتباری 
کشاورزی و فناوری هایی که بهره وری آنان را بهبود بخشد به ندرت 
بهره مند هستند (Innocent & Onyedikachi, 2013). در کشورهای 
بیشتری  محدودیت های  با  مردان  به  نسبت  زنان  سوم  جهان 
محدودیت های  فرهنگی،  و  اجتماعی  موانع  ازجمله  مواجهند، 
ناکافی در مدیریت  قانونی و ساختاری، بی سوادی زیاد، تجربه 
اقتصاد  که  آنجا  از   .(Kane, 2011) وثیقه  نداشتن  و  اعتبارات 
روستایی تا حد زیادي در طول سال راکد است و فرصت هاي 
اشتغال در آن رشد نکرده است، زنان تنها چند ماه در سال قادر 
به گرفتن کار هستند و این وضعیت آن ها را به کمک مالی وابسته 
می کند (Srivastava & Srivastava, 2010). اگرچه زنان روستایی به 
لحاظ قانونی می توانند به تناسب حجم و سطح فعالیت از منابع 
رسمی تقاضای اعتبار کنند، اما به دلیل نبود وثیقه ملکی و ناتوانی 
در ارائه تضمین های دیگر قادر به دریافت وام از بانک ها نیستند 

 .(Zaare & Bagheri, 2012)
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در همین رابطه زرافشانی و همکاران )2011( معتقدند مشکل 
عمده زنان روستایی، عدم دسترسی آنان به خدمات مؤسسات 
مالی، به ویژه اعتبارات است. یکی از شیوه هاي مؤثري که می تواند 
مشارکت زنان در فعالیت هاي اقتصادي را به دنبال داشته باشد 
اعطاي اعتبارات مورد نیاز به آن هاست (Saberi Far, 2010). اعتبارات 
خُرد می تواند سرمایه لازم را براي زنان ایجاد کند و عاملی براي 
حمایت از واحدهاي کوچک بهره برداري، ایجاد فرصت هاي شغلی 
براي زنان روستایی، جلوگیري از مهاجرت روستاییان و درنهایت 

 .(Yaghoubi, 2005) تعمیم عدالت اجتماعی باشد

با توجه به ارتباط بین توسعه روستایی و توسعه کشاورزي و نقش 
اعتبارات خُرد در تحقق این دو، ضرورت توجه به اعتبارات خُرد در 
فرایند توسعه روستایی و توسعه کشاورزي بیش از پیش روشن 
 .(Favaedi, Chaharsooghi Amin & Pourhasan, 2011) می شود 
بنابراین، اعطای تسهیلات اعتبارات خُرد موجب توانمندسازی 
زنان عضو نسبت به زنان غیرعضو از طریق افزایش درآمد و اعتماد 
به نفس در نواحی روستایی می شود، همچنین در افزایش میزان 
مشارکت و کارایی زنان، تغییر نگرش مردان نسبت به توانایی زنان 
 (Barimani, Nikmanesh و تشویق آنان از طریق کمک مؤثر است
(Khodaverdiloo, 2012 &. همچنین مشارکت زنان در صندوق های 

خُرد نه تنها موجب افزایش منزلت اجتماعی زنان در خانواده و 
جامعه می شود، بلکه تنش و خشونت علیه زنان را در خانواده 
کاهش می دهد. احتمالاً علت این امر ایجاد مشارکت اقتصادی 
در خانواده است (Zarafshani, Alibeigi, & Faghiri, 2011). در این 
راستا، تحقیقات نشان داده اند زنانی که از خدمات اعتبارات خُرد 
بهره مند می شوند با توانمندی می توانند براي خود کسب وکاري 
راه بیندازند (Estapé-Dubreuil & Torreguitart-Mirada, 2010). در 
این میان، صندوق های اعتباری خُرد زنان می تواند دسترسی به 

.(Barimani et al., 2012) اهداف توانمندسازی را آسان تر کند

اعتبارات خُرد در ریشه کن کردن  نیمه دوم دهه 1990  در 
تا جایی  بین المللی کرد،  قابل توجهی در سطح  فقر پیشرفت 
که سازمان ملل سال 2005 را سال بین المللی اعتبارات خُرد 
در   .(Estapé-Dubreuil & Torreguitart-Mirada, 2010) نهاد  نام 
ایران دفتر امور زنان روستایی و عشایری وزارت جهاد کشاورزی 
نیز با بهره گیری از تجربه کشورهای دیگر از سال 1379 طرح 
صندوق اعتبارات خُرد زنان روستایی را آغاز کرد که هدف آن 
بهبود وضعیت اقتصادی مناطق روستایی، کاهش بیکاری، ایجاد 
عدالت اجتماعی، کاهش فقر و توانمندسازی زنان روستایی است 
(Zarafshani et al., 2011). طرح صندوق های اعتباری خُرد با هدف 

افزایش مشارکت اقتصادی و اجتماعی زنان روستایی و عشایری، 
فراهم کردن زمینه های کارآفرینی، ایجاد و تقویت نهادهای مردمی 
زندگی  سطح  است.  شده  اجرا  و  تدوین  روستایی  مناطق  در 
خانوارهای روستایی و عشایری با توسعه اشتغال خُرد و کوچک 
در بخش کشاورزی و دامداری و صنایع وابسته ارتقا یافته است. 

راه اندازی چنین صندوق هایی باعث استقلال مالی زنان می شود. 
صندوق ها با ارائه تسهیلات با شرایط آسان نسبت به بانک ها، 
کاستن  و  حاکم  پیچیده  قوانین  برخی  نبود  بهره،  پایین بودن 
رفت وآمد به شهرها، در بهبود وضع اقتصادی زنان روستایی نقش 

 .(Jalili & Ghorbani, 2013) مؤثری داشته اند

برای موفقیت و توسعه این صندوق ها شناخت وضعیت موجود 
قبل  ذکرشده  برنامه های  ارزیابی  بنابراین،  است.  حیاتی  بسیار 
مسائل،  شناسایی  برای  می تواند  بیشتر صندوق ها  گسترش  از 
بهبود عملکردها و حل مشکلات راهگشا باشد. به ویژه بررسی 
میزان تحقق اهداف برنامه ها و شناسایی نتایج پیش بینی نشده و 
تمهیدات و تحلیل فرایندهای مداخلات، امکان اصلاح رویه ها را 
در برنامه های فعلی و تدوین بهتر برنامه های آتی فراهم می کند 
(Alaaddin & Jalali Mousavi, 2010). یکی از روش های شناسایی 

مسائل و ارزیابی برنامه های ذکرشده، ارزیابی به وسیله اعضای 
رضایت  تعیین  آن هاست.  رضایت  سنجش  طریق  از  تعاونی ها 
می تواند باعث تواناساختن نهادها به منظور پیش بینی راهبردها 
و فنون رسیدن به هدف و بهبود نیازهای مشتریان شود. بنابراین، 
سازمان ها و نهادهای مختلف به وسیله نتایج سنجش رضایت، 
نیازها و انتظارات مشتری، خود را خواهند شناخت و با رفع این 
نیازها، زمینه رضایت مشتری و درنتیجه بقای آن ها و سودآوری 
برای سازمان ها را مهیا خواهند ساخت، زیرا نارضایتی مشتری 
(Yaz-  تبعات سنگین و پرهزینه ای برای سازمان به دنبال دارد

.danpanah, Zamani & Rezaimoghadam, 2009)

2. مروری بر ادبیات موضوع

فرد  را که  یعنی احساس خوب هنگامی که چیزی  رضایت 
می خواهد رخ دهد یا حالتی که به دلیل تأمین یک نیاز یا خواسته 
رخ می دهد (Yazdanpanah et al., 2009). رضایت یعنی ویژگی ها 
یا مشخصه هایی که نیازها و خواسته های مشتری را به بهترین 
روش برآورده می کند (Bagram & Khan, 2012). برای سنجش و 
 (Yazdanpanah بررسی رضایت مدل های مختلفی ارائه شده است
(et al., 2009. در مدل های سنجش رضایت سه سازه انتظارات 

مشتری، کیفیت دریافتی و ارزش دریافتی به عنوان سازه های 
هستند.  رضایت  بر  مؤثر  عوامل  و  مدل  تشکیل دهنده  اصلی 
و  اطمینان  قابلیت  دریافت شده شامل سفارشی سازی،  کیفیت 
کیفیت کلی ارائه خدمات است. درواقع کیفیت کلیتی از ویژگی ها 
و خصوصیات موجود در محصولات است که می تواند نیازها و 

خواسته های مشتری را برآورده سازد. 

به عبارت دیگر، کیفیت دریافت شده خدمات1، نوعی ارزیابی 
کلی در زمینه خوبی یا بدی یک محصول و خدمت یا نگرشی 
در مورد آن محصول یا خدمت است (Athiyaman, 1997). کیفیت 

1. Perceived Quality Service
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خدمات دریافت شده در زمینه صندوق های اعتباری خُرد شامل 
تمام خدماتی است که افراد از زمان عضویت تا دریافت وام و 
بازپرداخت آن دریافت می کنند و به طور هم زمان شامل موارد 
عینی و ذهنی است، مواردی همچون دسترسی به محل صندوق 

و عدالت و رفتار مناسب. 

بر اساس مدل های رضایت، ارزش دریافتی بر رضایت افراد تأثیر 
دارد. هر اندازه ارزش دریافتی از خدمات بیشتر باشد، رضایت 
(Johnson, Gustafsson, Andreassen, Le-  افراد نیز افزایش می یابد

(rvik, & Cha, 2001. به عبارتی دیگر، زمانی که مشتری چیزی را 

 (Calisir & Calisir, درک می کند، یعنی ارزش آن را تعیین می کند
(2004. بگرام و خان )2012( ارزش درک شده را به عنوان تفاوت 

در مناسب بودن محصول و هزینه ای تعریف می کنند که مشتری 
برای رسیدن به این خدمات متحمل می شود. در صندوق های 
اعتباری خُرد، ارزش دریافتی شامل هزینه هایی می شود که فرد 

در مقابل ارزش خدماتی که به دست آورده متقبل شده است. 

رضایت  بر  مشتری2  انتظارات  رضایت،  مدل های  اساس  بر 
مشتری از خدمات دریافتی تأثیر دارد. به عبارت دیگر، انتظارات 
یعنی مشتری نسبت به فایده کالا و خدمات چه انتظاری دارد. 
انتظارات مشتری چیزی است که مشتری آن را پیش بینی می کند. 
درواقع، انتظارات مشتری تجربه قبل از مصرف محصول یا خدمت 
است (Johnson et al., 2001). در صندوق اعتبارات خُرد، انتظارات 
مشتری، انتظارات فرد را قبل از عضویت و دریافت خدمات از 

صندوق دربر می گیرد.

اجتماعی  و  اقتصادی  امور  در  رضایت  متخصصان  از  بعضی 
خدمات  یا  کالا  ارائه دهنده  سازمان  ظاهری3  وجهه  معتقدند 
در برابر مشتری در رضایت مشتری مؤثر است. وجهه ظاهری 
سازمان نزد مشتری به معنی دیدگاه مشتری نسبت به عملکرد 

2. Expectation
3. Image

(Zamani, Karami & Yaz-  موفقیت آمیز سازمان در گذشته است
حافظه  و  ذهن  در  که  است  چیزی  وجهه   .danpanah, 2007)

مشتری باقی می ماند. وجهه باید بتواند بر رفتار مشتری تأثیر 
یگذارد. درواقع وجهه باید به نوبه خود بر نیّت های رفتاری مانند 
وفاداری تأثیر بگذارد (Grigoroudis & Siskos, 2004). در مدل های 
سنجش رضایت، وجهه شرکت ها بر سه متغیر انتظارات مشتری، 

 .(Sütőová & Šolc, 2009) رضایت و وفاداری تأثیر مستقیم دارد

از  وفاداری مشتری  بر اساس مدل های سنجش رضایت، سازه 
نتایج رضایت مشتری است (Johnson et al., 2001). وفاداری، ایجاد 
تعهد در مشتری برای انجام معامله با سازمان خاص و خرید کالاها 
 (Mousakhani, Haghigi, & Tork Zadeh, و خدمات به طور مکرر است
(2012. وفاداری نوعی تعهد قوی برای خرید مجدد یک محصول یا 

خدمت برتر در آینده است، به صورتی که همان برند یا محصول با 
(Mou-  وجود تأثیرات و تلاش های بازاریابی بالقوه رقبا خریداری شود

(sakhani et al., 2012. مطالعات نشان داده است افزایش رضایت باعث 

 .(Yazdanpanah et al., 2009) افزایش وفاداری مشتری می شود

محققان معتقدند رضایت و وفاداری از یک مؤسسه یا شرکت بر 
(Sayers, Kilmer, Lee, & Flam-  اساس محل ارائه خدمت متفاوت است

(bert, 1992; Yazdanpanah et al., 2009. در این پژوهش دو شهرستان 

)مرودشت در استان فارس و رامهرمز در استان خوزستان( بررسی 
میزان  بر  تأثیر گذار  عوامل  بررسی  حاضر  تحقیق  هدف  شده اند. 
رضایت و وفاداری از صندوق های اعتبارات خُرد زنان روستایي از 
دیدگاه زنان عضو در دو شهرستان مرودشت و رامهرمز است. تصویر 

شماره 1 چهارچوب نظری تحقیق را نشان می دهد. 

3. روش شناسی تحقیق

تحقیق حاضر از نوع پیمایشی است که به منظور بررسی عوامل 
مؤثر بر رضایت و وفاداری زنان روستایی از صندوق های اعتبارات 
اعضای  پژوهش  این  در  آماری  جامعه  است.  شده  انجام  خُرد 
رامهرمز  و  مرودشت  زنان شهرستان  خُرد  اعتباری  تعاونی های 

عوامل مؤثر بر رضایت و وفاداری زنان روستایی نسبت به صندوق های اعتبارات خُرد در شهرستان هاي مرودشت و رامهرمز

تصویر 1. چهارچوب نظری تحقیق.
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بودند )N=800(. تعداد نمونه بر اساس جدول کرجسی و مورگان 
اعضا وام  از  نفر  آنجا که فقط 420  از   .)n=200( محاسبه شد
دریافت کرده بودند، نمونه ها از بین این 420 نفر انتخاب شدند. 
در این تحقیق به منظور انتخاب نمونه تحقیق از روش نمونه گیری 
طبقه ای تصادفی استفاده شد. داده ها با استفاده از پرسش نامه 
از  نظری  چهارچوب  متغیرهای  سنجش  برای  شد.  جمع آوری 
طیف پنج گزینه ای »بسیار زیاد«، »زیاد«، »متوسط«، »کم« و 
»بسیار کم« استفاده شد. روایی پرسش نامه بر اساس نظر اعضای 
هیئت علمی دانشگاه کشاورزی و منابع طبیعی رامین خوزستان 
تأیید و پایایی پرسش نامه با استفاده طرح پیش آزمون به حجم30 
نفر در خارج از نمونه نهایی انجام شد. به منظور سنجش پایایی 
همه متغیرها از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد )جدول شماره 
1(. به منظور تجزیه وتحلیل داده ها و آزمودن چهارچوب نظری 
میانگین، همبستگی، رگرسیون  مقایسه  آزمون های  از  تحقیق 
خطی و نسخه 20 نرم افزار SPSS استفاده شد. در جدول شماره 2 
گویه های استفاده شده برای سنجش متغیرهای تحقیق بر اساس 

تحقیقات قبلی ارائه شده است. 

4. یافته ها 

بررسی آمار توصیفی نشان داد میانگین سن پاسخ گویان 36 سال 
با انحراف معیار 8/60 بود. همچنین میانگین تعداد اعضای خانواده 
5/33 نفر با انحراف معیار 1/99 بود که 50 نفر )25/5درصد( مجرد 
و 146 نفر )74/5 درصد( متأهل بودند. از نظر شاغل بودن، 22 نفر 
)11/6 درصد( شاغل و 168 نفر )88/4 درصد( بیکار بودند و 10 
نفر نیز به این سؤال پاسخ ندادند. میانگین فاصله پاسخ گویان تا 
شهر 25/78 کیلومتر با انحراف معیار 18/55 بود. از نظر عضویت 
در گروه های دیگر )نهاد، سازمان یا انجمن دیگر( 29 نفر )15/9 
درصد( از پاسخ گویان در گروه های دیگر عضو بودند و 153 نفر 

)84/1 درصد( نیز در گروه های دیگر عضو نبودند.

همان طور که جدول شماره 3 نشان می دهد از نظر روش آشنایی 
پاسخ گویان با صندوق های اعتباری خُرد، 115 نفر )63/2 درصد( 

از پاسخ گویان از طریق جهاد کشاورزی، 32 نفر )17/6درصد( از 
طریق دوستان، 25 نفر )13/7 درصد( از طریق خانواده و 10 نفر 
)5/5 درصد( نیز از طریق همسایه ها با این صندوق ها آشنا شده اند. 
18 نفر نیز به این سؤال پاسخ ندادند. از نظر سطح تحصیلات بین 
پاسخ گویان، 5 نفر )4/3 درصد( بی سواد، 16 نفر )13/8 درصد( 
ابتدایی، 32 نفر )27/6 درصد( راهنمایی، 19 نفر )25 درصد( 
دیپلم، 9 نفر )7/8 درصد( فوق دیپلم و 22 نفر )19 درصد( مدرک 
لیسانس داشتند. 3 نفر )2/6 درصد( نیز دانشجو بودند. میانگین 
سابقه عضویت پاسخ گویان در صندوق های اعتباری خُرد 3/42 
انحراف معیار 3/48 است که کمترین سابقه 1 سال و  با  سال 

بیشترین 14 سال است.

پاسخ گویان  می دهد،  نشان   4 شماره  جدول  که  همان طور 
انتظارات نسبتاً زیادی از صندوق های اعتبارات خُرد دارند )7/6 
تبلیغات سازمان جهاد  بر اساس  امر ممکن است  این  از 10(. 
کشاورزی و مسئولان صندوق به وجود آمده باشد که درنهایت 
فعالیت صندوق را با مشکل روبه رو می کند، چرا که انتظارات بالا 
باعث می شود ارزش دریافتی، رضایت و درنهایت وفاداری اعضا 
به راحتی جلب نشود. از نظر پاسخ گویان، کیفیت خدمات دریافتی 
از صندوق های اعتباری خُرد نسبتاً متوسط است )43 از 85(. 
به عبارت دیگر، این یافته نشان می دهد از دیدگاه پاسخ گویان 
صندوق اعتبارات خُرد امکانات و لوازم نسبتاً خوبی دارد، خیلی 
زود و مناسب به اعضا خدمات یا وام ارائه می دهد، میزان اعتبارات 

کافی و زمان بازپرداخت اعتبارات مناسب است. 

در خصوص متغیر وجهه، وجهه ظاهری صندوق های اعتبارات 
نسبت  خوبی  دید  خانواده ها  اعضای  و  زنان  است.  پایین  خُرد 
به  ندارند. در کل دید خوبی نسبت  اعتبارات خُرد  به صندوق 
صندوق های اعتبارات خُرد زنان در منطقه وجود ندارد. همچنین 
پاسخ گویان از صندوق های خُرد اعتباری رضایت تقریباً زیادی 
این  در  عضویت  پاسخ گویان  دیدگاه  از  دیگر،  عبارت  به  دارند. 
این  در  که  تجربه هایی  از  آن ها  است.  درستی  کار  صندوق ها 

جدول 1. ضریب آلفای کرونباخ متغیرهای تحقیق.

ضریب آلفا کرونباختعداد گویهمتغیر

20/83انتظارات

50/80وجههظاهری

170/90کیفیتخدماتدریافتی

50/90ارزشدرکشده

50/80رضایت

30/72وفاداری
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صندوق ها به دست می آورند خوشحال هستند و کارایی و عملکرد 
صندوق اعتبارات خُرد بیشتر از انتظار آن هاست. 

در خصوص متغیر ارزش درک شده صندوق های اعتباری خُرد، 

پاسخ گویان ارزش صندوق اعتبارات خُرد را در حد پایینی درک 
کرده اند. به عبارت دیگر، از دیدگاه آنان هزینه و زمانی که صرف 
در  و عضویت  ندارد  ارزش  کرده اند  این صندوق ها  در  عضویت 

جدول 2. تعریف عملیاتی متغیرهای تحقیق.

گویه هامتغیر

رضایت

منفکرمیکنمکاردرستیانجامدادمکهعضوصندوقخُردزنانشدم.
تجاربکلیمنازعضویتدرصندوقزنانخوشحالکنندهاست.

کاراییوعملکردصندوقاعتباراتخُردبیشترازانتظاراتمنبودهاست.

نسبتبهایدئالهایمنعملکردصندوقاعتباراتخُردخوببودهاست.
درکلازصندوقاعتباراتخُردراضیهستم.

وفاداری
منهمیشهازکلماتخوبیبرایتوصیفصندوقاعتباراتخُرداستفادهمیکنم.

منبههمهدوستانمتوصیهمیکنمعضوصندوقاعتباراتخُردشوند.
اگربهعقببرگردمدوبارهعضوصندوقاعتباراتخُردخواهمشد.

انتظارات
تجربههایمندراستفادهازصندوقخُردبهترازچیزیبودکهانتظارداشتم.
خدماتیکهبهوسیلهصندوقخُردبهمنارائهشدبهترازانتظاراتمنبود.

درکلخیلیازانتظاراتمندربارهاستفادهازصندوقخُردباعضویتدرآنتأییدشد.

کیفیتخدمات
دریافتی

رفتارکارکنانجهادکشاورزیمؤدبانهودوستانهاست.
کارکنانجهادکشاورزیفعالیتهایمربوطبهصندوقراسریعانجاممیدهند.

کارکنانجهادکشاورزیکهبااعضایصندوقهمکاریمیکنندمهارتکافیدارند.
درانجامامورمربوطبهصندوق،نظراتوخواستههایاعضارالحاظمیکنند.

صندوقامکاناتولوازممناسبیدارد.
صندوقخیلیزودومناسببهاعضاخدماتیاوامارائهمیدهد.

میزاناعتباراتکافیومناسباست.
زمانبازپرداختاعتباراتمناسباست.
محلساختمانصندوقمناسباست.
محلصندوقامکاناتلازمرادارد.

چونعضوصندوقهستمبهراحتیمیتوانموامدریافتکنم.
چونعضوصندوقهستمسندیاوثیقهبرایدریافتواملازمندارم.

میزانحقعضویتخوبومنصفانهاست.
نحوهبازپرداختوامهامناسباست.

درامورمربوطبهصندوقعدالترعایتمیشود.

ارزشدرکشده

هزینهایکهبرایعضویتدرصندوقصرفکردمارزششراداشت.
زمانیکهصرفعضویتدرصندوقکردمارزششراداشت.

نسبتبهخدماتواعتباراتیکهصندوقبهمنارادئهداد،عضویتدرصندوقارزشمنداست
نسبتبهمزایاییکهازصندوقدریافتکردمعضویتدرصندوقارزششراداشت.

درکلبرایمنعضویتدرصندوقبسیارباارزشاست.

وجهه

خانمهاحرفهایخوبیدربارهصندوقمیزنند.
خانمهایباتجربهوماهردیدخوبینسبتبهصندوقدارند.

دیدخوبینسبتبهجهادکشاورزیوکارمندانآنبهعنوانبانیانصندوقوجوددارد.
بیناعضایخانوادههادیدخوبینسبتبهصندوقوجوددارد.

درکلدیدخوبینسبتبهصندوقخُردزناندرمنطقهوجوددارد.

عوامل مؤثر بر رضایت و وفاداری زنان روستایی نسبت به صندوق های اعتبارات خُرد در شهرستان هاي مرودشت و رامهرمز
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صندوق نسبت به خدمات و اعتباراتی که ارائه می دهد و مزایایی 
که اعضا از صندوق دریافت کرده اند ارزش کمتری دارد. در زمینه 
صندوق  به  نسبت  پاسخ گویان  وفادای  میزان  وفاداری،  متغیر 

اعتبارات خُرد در حد پایینی است. 

به منظور مقایسه میانگین متغیرهای وجهه ظاهری، کیفیت 
خدمات دریافتی، انتظارات، ارزش درک شده، رضایت و وفاداری 
بین پاسخ گویان عضو دو صندوق اعتباری خُرد شهرستان های 
مرودشت و رامهرمز از آزمون تی مستقل استفاده شد. همان گونه 

جدول 4. آمار توصیفی متغیرهای اصلی تحقیق.

طیف پاسخانحراف معیارمیانگینبیشینهکمینهفراوانیمتغیر

10-1983157/662/712انتظارات

85-166196743/3712/117کیفیتخدماتدریافتی

25-185525123/695وجههظاهری

15-18852211/323/983رضایت

25-18652510/934/185ارزش

15-1903156/642/523وفاداری

جدول 5. مقایسه میانگین متغیرهای تحقیق از دیدگاه پاسخ گویان بر اساس محل پرکردن پرسش نامه ها )استان های خوزستان و فارس(.

متغیر
فارسخوزستان

سطح معنی داریآماره تی
انحراف معیارمیانگینانحراف معیارمیانگین

12/373/8711/523/421/580/117وجههظاهری

44/6511/7941/6912/351/560/121کیفیتخدماتدریافتی

0/011*1/15-7/632/867/922/48انتظارات

0/470/642-10/814/2311/104/15ارزشدرکشده

0/580/565-11/174/2011/503/67رضایت

0/0001**4/75-5/952/487/612/28وفاداری

* معنی داری در سطح 5 درصد،  ** معنی داری در سطح 1 درصد 

جدول 3. روش آشنایی پاسخ گویان با صندوق اعتبارات خُرد.

درصد تجمعیدرصد معتبردرصد فراوانیفراوانیسطوح متغیر

11557/563/263/2جهادکشاورزی

321617/680/8دوستان

2512/513/794/5خانواده

1055/5100همسایه

18291100جمعپاسخگویان

189بدونپاسخ

200100جمعکل
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میانگین  بین  است  شده  داده  نشان   5 شماره  جدول  در  که 
انتظارات پاسخ گویان عضو صندوق اعتباری خُرد استان خوزستان 
با  خُرد  اعتباری  صندوق های  به  نسبت  رامهرمز(  )شهرستان 
استان  خُرد  اعتباری  صندوق های  عضو  پاسخ گویان  انتظارات 
فارس )شهرستان مرودشت( تفاوت آماری معنی داری در سطح 5 
درصد وجود دارد )t=-1/15 و Sig.=0/011(، به طوری که میانگین 
انتظارات پاسخ گویان شهرستان مرودشت از صندوق های اعتباری 
خُرد )7/92( بیشتر از میانگین انتظارات پاسخ گویان شهرستان 

رامهرمز )7/63( است. 

انتظارات  مرودشت  شهرستان  پاسخ گویان  دیگر،  عبارتی  به 
نتایج  همچنین  دارند.  خُرد  اعتباری  صندوق های  از  بیشتری 
جدول شماره 5 نشان می دهد بین میانگین وفاداری پاسخ گویان 
استان های خوزستان و فارس تفاوت آماری معنی داری وجود دارد 
پاسخ گویان  وفاداری  به طوری که   ،)Sig.=0/0001 و   t=-4/75(
استان فارس نسبت به صندوق های اعتباری خُرد )7/61( بیشتر 
از وفاداری پاسخ گویان استان خوزستان )5/95( نسبت به این 
صندوق ها است. بقیه متغیرها بین اعضای این دو صندوق تفاوتی 
نداشتند. این نتایج فرضیه تفاوت در میزان وفاداری افراد نسبت به 

یک مؤسسه در نقاط مختلف را تأیید می کند. بنابراین، به منظور 
رضایت و وفاداری افراد نیاز است سیاست های صندوق به صورت 

محلی و غیرمتمرکز تعیین شود.

به منظور بررسی رابطه بین متغیرهای تحقیق از آزمون همبستگی 
پیرسون استفاده شد. همان گونه جدول شماره 6 نشان می دهد متغیر 
وفاداری رابطه آماری مستقیم و معنی داری با متغیرهای انتظارات 
ظاهری  وجهه   ،)r=0/29( درک شده  خدمات  کیفیت   ،)r=0/60(
دارد.   )r=0/61( رضایت  و   )r=0/47( درک شده  ارزش   ،)r=0/17(
همچنین رضایت رابطه مستقیم و معنی داری با متغیرهای انتظارات 
ظاهری  وجهه   ،)r=0/38( درک شده  خدمات  کیفیت   ،)r=0/77(

)r=0/37( و ارزش درک شده )r=0/56( دارد.

برای تعیین اثر متغیرهای انتظارات و کیفیت خدمات دریافتی 
)بر اساس مدل( بر متغیر ارزش درک شده از رگرسیون خطی به 
روش اینتر استفاده شد. نتایج تحلیل رگرسیون در جدول شماره 
7 نشان داد اثر متغیر انتظارات از صندوق های اعتباری خُرد بر 
ارزش درک شده معنادار است. این دو متغیر در مجموع 27 درصد 
از تغییرات متغیر ارزش درک شده صندوق های اعتباری خُرد را 
 .)F=29/21 ،Sig.=0/0001 ،Constants=4/040( تبیین کردند

جدول 6. ماتریس ضرایب همبستگی بین متغیرها.

وفاداریرضایتارزش درک شدهوجهه ظاهریکیفیت خدماتانتظاراتمتغیرها

1انتظارات

1**0/55کیفیتخدمات

1**0/40**0/41وجههظاهری

1**0/47**0/35**0/48ارزشدرکشده

1**0/56**0/37**0/38**0/77رضایت

1**0/61**0/47*0/17**0/29**0/60وفاداری

* معناداری در سطح 5 درصد، ** معناداری در سطح 1 درصد

جدول 7. تحلیل رگرسیون خطی عوامل مؤثر بر ارزش درک شده صندوق اعتبارات خُرد به روش اینتر.

ضریب رگرسیونی متغیر
)B( استانداردنشده

خطای استاندارد 
)SE()β( ضریب رگرسیونی استانداردشده)Sig.( سطح معناداری

0/690/1240/4540/0001انتظارات

0/0340/0270/1030/205کیفیتخدماتدریافتی

F=29/210Sig.=0/0001)Constant(4/040=مقدارثابت

ضریبهمبستگيچندگانهمتغیر
)Multiple R(

مجذورضریب
)R2(همبستگي)R2Adjust(مجذورضریبهمبستگیتعدیلشده

0/520/270/26ارزشدرکشده
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جدول شماره 7 نشان می دهد یک واحد تغییر در متغیر انتظارات، 
0/45 تغییر در متغیر ارزش درک شده اعضای تعاونی ها نسبت به 

تعاوتی اعتبارات خُرد ایجاد می کند. 

همان گونه که جدول شماره 8 نشان می دهد، برای تعیین اثر 
متغیرهای انتظارات، کیفیت خدمات دریافتی، ارزش درک شده و 
وجهه ظاهری صندوق اعتبارات خُرد بر متغیر رضایت )بر اساس 
مدل( از آزمون رگرسیون خطی به روش اینتر استفاده شده است. 
نتایج نشان داد متغیرهای انتظارات، کیفیت خدمات دریافتی و 
ارزش درک شده تأثیر آماری معناداری بر متغیر رضایت دارند. این 
متغیرها می توانند 65 درصد از تغییرات متغیر رضایت اعضا از 

صندوق اعتبارات خُرد را تبیین کنند

 )F=70/089 ، Sig.=0/0001 ،Constants=2/59(. همچنین 
 )β=0/71( جدول شماره 8 نشان می دهد متغیر انتظارات مشتری
در مقایسه با متغیر های کیفیت خدمات دریافتی )β=-0/12( و 
ارزش درک شده )β=0/25( قدرت بیشتری در پیش بینی میزان 

رضایت اعضا نسبت به صندوق های اعتباری خُرد دارد. بنابراین، 
افزایش یک واحد تغییر در متغیرهای انتظارات، کیفیت خدمات 
دریافتی و ارزش درک شده صندوق های اعتبارات خُرد به ترتیب 
باعث 0/71، 0/12- و 0/25 تغییر در میزان رضایت پاسخ گویان 

نسبت به صندوق اعتبارات خُرد می شود. 

بر اساس جدول شماره 9 نتایج حاصل از رگرسیون خطی به 
روش اینتر نشان داد از بین متغیرهای انتظارات، کیفیت خدمات 
خُرد،  اعتبارات  صندوق  از  رضایت  و  درک شده  ارزش  دریافتی، 
متغیرهای انتظارات، ارزش درک شده، وجهه ظاهری و رضایت بر 
متغیر وفاداری پاسخ گویان نسبت به صندوق اعتبارات خُرد تأثیر 
آماری معناداری دارند. این متغیرها در مجموع می تواند 42 درصد 
از تغییرات متغیر وفاداری نسبت به صندوق اعتبارات خُرد را تبیین 
کنند )F=21/617 ،Sig.=0/0001 ،Constants=2/501(. نشان داد 
متغیر انتظارات )β=-0/39( نسبت به متغیرهای ارزش درک شده 
از صندوق های  رضایت  و   )β=-0/20( ظاهری  وجهه   ،)β=0/25(

جدول 8. تحلیل رگرسیون خطی عوامل مؤثر بر رضایت از صندوق اعتبارات خُرد به روش اینتر.

ضریبرگرسیونیمتغیر
)B(استانداردنشده)SE(ضریبرگرسیونیخطایاستاندارد

)β(استانداردشده)Sig.(سطحمعناداری

1/030/0940/710/0001انتظارات
0/120/037-0/040/019-کیفیتخدماتدریافتی

0/2370/0570/250/0001ارزشدرکشده
0/0150/0630/0140/817وجههظاهری

F=70/089Sig.=0/0001)Constant(2/590=مقدارثابت

ضریبهمبستگيچندگانهمتغیر
)Multiple R()R2(مجذورضریبهمبستگي)R2 Adjust(مجذورضریبهمبستگیتعدیلشده

0/810/650/64رضایت

جدول 9. تحلیل رگرسیون خطی عوامل مؤثر بر وفاداری اعضای صندوق اعتبارات خُرد به روش اینتر.

ضریب رگرسیونی متغیر
)B( استانداردنشده)SE( ضریب رگرسیونی خطای استاندارد

)β( استانداردشده)Sig.( سطح معناداری

0/3890/001-0/370/108انتظارات

0/0200/795-0/0040/016-کیفیتخدماتدریافتی
0/1590/0510/2510/002ارزشدرکشده
0/1990/009-0/1430/054-وجههظاهری

0/140/0700/2120/047رضایت
F=21/617Sig.=0/0001)Constant(2/501=مقدارثابت

ضریبهمبستگيچندگانهمتغیر
)Multiple R()R2(مجذورضریبهمبستگي)R2 Adjust(مجذورضریبهمبستگیتعدیلشده

0/650/420/40وفاداری
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اعضای  وفاداری  بر  بیشتری  تأثیر   )β=0/21( خُرد  اعتبارات 
صندوق های اعتبارات خُرد دارد. به عبارت دیگر، به ازای یک واحد 
تغییر در انتظارات اعضا، ارزش درک شده، وجهه ظاهری و رضایت 
نسبت به این صندوق ها به ترتیب 0/38-، 0/25، 0/20- و 0/21 در 

متغیر وفاداری نسبت به این صندوق ها تغییر ایجاد می کند.

5. بحث و نتیجه گیری

ارتباط بین توسعه روستایی و توسعه کشاورزی و نقش اعتبارات 
خُرد در تحقق این دو، ضرورت توجه به اعتبارات خُرد را در فرایند 
اعتبارات  توسعه کشاورزی روشن می سازد.  و  توسعه روستایی 
خُرد می تواند سرمایه لازم را برای زنان ایجاد کند و عاملی برای 
حمایت از واحدهای کوچک بهره برداری، ایجاد فرصت های شغلی 
برای زنان روستایی، جلوگیری از مهاجرت روستاییان و درنهایت 
تعمیم عدالت اجتماعی باشد. با این وجود اگر برنامه های اعتبارات 
خُرد و صندوق های اعتبارات خُرد بدون شناخت و به طور انبوه 
اجرا شوند، شکست آن ها محتمل خواهد بود. بنابراین، بررسی 
برنامه های ذکرشده قبل از گسترش بیشتر آن ها می تواند برای 
شناسایی مسائل، بهبود عملکردها و حل مشکلات راهگشا باشد. 

پاسخ گویان  وفاداری  داد  نشان  میانگین ها  مقایسه  نتایج 
مرودشتی نسبت به صندوق های اعتباری خُرد بیشتر از وفاداری 
پاسخ گویان رامهرمزی است. از آنجا که وفاداری به یک مؤسسه یا 
سازمان برای دریافت خدمات مهم ترین عامل در میزان پایداری 
آن مؤسسه است (Johnson et al., 2001)، بهتر است صندوق های 
خُرد در این راه بیشتر تلاش کنند، هر چند نتایج آمار توصیفی در 
کل نمونه نشان داد میزان وفاداری اعضا زیاد نیست )6/64 از 15(. 
اعتبارات  درک شده صندوق های  ارزش  بر  انتظارات  متغیرهای 
خُرد توسط افراد تأثیر آماری معنی داری دارد که با مطالعه اتیامن 
آزمون  همچنین   .(Athiyaman, 1997) دارد  همخوانی   )1997(
مقایسه میانگین ها نشان داد انتظارات اعضای استان فارس بیشتر 

از استان خوزستان است. 

ارزش  و  دریافتی  خدمات  کیفیت  انتظارات،  متغیرهای 
تأثیر  خُرد  اعتباری  صندوق های  از  افراد  رضایت  بر  درک شده 
آماری معنی داری دارد که با نتایج آتیامان )1997(، کالیسیر و 
کالیسیر )2004( و جانسون و همکاران )2001( همخوانی دارد 
 .(Athiyaman, 1997; Calisir & Calisir, 2004; Johnson et al., 2001)

نتایج نشان داد متغیر انتظارات قوی ترین متغیر پیش بینی کننده 
رضایت افراد از صندوق های اعتباری خُرد است. از طرفی نتایج 
نشان می دهد وجهه ظاهری صندوق های اعتباری خُرد بر رضایت 
افراد تأثیر آماری معنی داری ندارد که این نتیجه با نتایج مطالعات 
زمانی و همکاران )2007(، گریگرودیس و سیسکاس )2004( 
 (Zamani et al., 2007; دارد  مغایرت   )2009( و سلک  ساتووا  و 
جانسون   .Grigoroudis & Siskos, 2004; Sütőová & Šolc , 2009)

کیفیت  با  می تواند  انتظارات  اثر  معتقدند   )2001( و همکاران 
خدمات دریافتی از بین رود. به عبارت دیگر، اثر این متغیر با 

کیفیت خدمات دریافتی پوشش داده شود.

متغیرهای انتظارات، ارزش درک شده، وجهه ظاهری و رضایت 
بر متغیر وفاداری پاسخ گویان نسبت به صندوق اعتبارات خُرد 
و  نتایج جانسون  با  نتایج  این  دارند که  آماری معناداری  تأثیر 
همکاران )2001(، یزدان پناه و همکاران )2009(، ساتووا و سلک 
دارد  همخوانی   )2004( سیسکاس  و  گریگرودیس  و   )2009(
 (Johnson et al., 2001; Yazdanpanah et al., 2009; Sütőová & Šolc

., 2009; Grigoroudis & Siskos, 2004)

قابل  انتظارات مقدار  به دست آمده، متغیر  نتایج  به  با توجه   
توجهی از تغییرات ارزش درک شده، رضایت و وفاداری افراد از 
با  بنابراین،  می کنند.  پیش بینی  را  خُرد  اعتبارات  صندوق های 
خُرد  اعتباری  صندوق های  توسط  اعضا  انتظارات  برآورده شدن 
همچنین  می شود.  درک  بیشتر  صندوق ها  این  وجودی  ارزش 
رضایت و وفاداری اعضا نسبت به این صندوق ها بیشتر می شود. 
القا و ایجاد انتظارات مناسب در اعضای این صندوق ها نسبت 
به اهداف صندوق نقش بسیار زیادی در افزایش رضایت اعضا و 
پایداری این صندوق ها خواهد داشت. اگر اعضا و خانواده های آن ها 
دیدگاه خوبی نسبت به این صندوق ها داشته باشند، وفاداری آن ها 

نسبت به این صندوق ها افزایش می یابد. 

اعضای صندوق ها  در  مناسب  و  بجا  انتظارات  پیشنهاد می شود 
ایجاد شود، زیرا یکی از مهم ترین سیاست گزاری ها برای پایداری و 
دوام صندوق های خُرد زنان است. انتظارات نابجا باعث عدم رضایت و 
جدایی از صندوق به وسیله اعضا و ازبین رفتن صندوق خواهد شد. ایجاد 
ارزش مناسب در وام های پرداختی عامل مهم دیگری در بقا و پایداری 
صندوق ها خواهد بود. همچنین توصیه می شود نشست های دوره ای 
مسئولان با اعضا تشکیل شود و از نظرات آن ها در خصوص رضایت از 
کیفیت خدمات دریافتی و همچنین از انتظارات آن ها از این صندوق ها 
برای بهبود فعالیت های صندوق ها استفاده شود. به منظور افزایش 
دانش و آگاهی جامعه نسبت به این صندوق ها، وجهه صندوق های 
اعتباری خُرد از طریق تبلیغات و اعضا و رسانه های عمومی مطرح 
شود. همچنین برنامه ها، تسهیلات و فعالیت های انجام گرفته و آینده 
نیز بیان شود. زنانی که توانسته اند از طریق اعتبارات این صندوق ها 
موفقیت های زیادی کسب کنند معرفی شوند و از آن ها به عنوان مروّج 
صندوق های اعتباری خُرد به صورت محلی استفاده شود. درنهایت 
اعضای فعال تشویق شوند و افرادی که با کمک صندوق ها توانسته اند 
به موفقیتی دست یابند معرفی شوند. این امر بدون شک در افزایش 

وجهه صندوق در نزد جامعه زنان روستایی بی تأثیر نخواهد بود.

تشکر و قدردانی

این مقاله حامی مالی ندارد.
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