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چکیده
یكـی از هـدف هـای ترویـج كشـاورزی، آمـوزش غیررسـمی كشـاورزان بـرای بهبـود شـیوه هـای كشـاورزی، رفـع نیازهـای 
كشـاورزان و توانمندسـازی آن هـا بـا كاس هـای آموزشـی- ترویجـی اسـت. از ایـن رو، كاس هـای آموزشـی- ترویجـی جایگاه 
مهمـی در تحقـق هـدف هـای ترویـج دارنـد. این پژوهـش با هدف بررسـی عامل هـای موثر بـر رضامندی كشـاورزان شهرسـتان 
الشـتر از شـركت در كاس هـای آموزشـی ترویجـی بـه روش پیمایـش انجـام شـد. جامعـه ی آمـاری همـه ی كشـاورزان شـركت 
كننـده در كاس هـای آموزشـی- ترویجـی شهرسـتان الشـتر بـه شـمار 650 تن بـود كه بـا اسـتفاده از روش نمونه گیـری طبقه ای 
سـهمیه ای تصادفـی )بـه نسـبت زن و مـرد( و بـر پایـه جـدول كرجسـی و مـورگان 240 تـن از آنـان به عنـوان نمونـه ای 240 تنی 
از آن بـرای تحقیـق گزینـش شـدند. گـردآوری داده هـا در ایـن پژوهـش بـا اسـتفاده از پرسشـنامه محقـق سـاخت انجـام شـد، 
كـه پـس از تهیـه پرسشـنامه و تأییـد روایـی شـكلی آن توسـط متخصصـان موضوعـی تاییـد شـد و  پایایـی آن از طریق محاسـبه 
ضریـب پایایـی تتـای ترتیبـی بـرای متغیرهـای مختلـف تحقیـق مـورد تاییـد قـرار گرفـت )θ=0/78 -0/95(. بـرای تعییـن عامل 
هـای موثـر بـر رضامنـدی كشـاورزان از مـدل معادلـه های سـاختاری با اسـتفاده از نـرم افـزار AMOS20 اسـتفاده شـد. یافته ها 
نشـان دادنـد، متغیرهـای كیفیـت خدمات دریافتـی، بالاترین تاثیر مسـتقیم را بـر رضامندی كشـاورزان از كاس هـای ترویجی 
دارد و رضامندی دارای بالاترین تاثیر مسـتقیم بر وفاداری كشـاورزان نسـبت به كاس های آموزشـی ترویجی اسـت. از سـویی 
متغیرهـای انتظـار كشـاورزان از كاس هـای آموزشـی ترویجـی و احسـاس كشـاورزان نسـبت بـه كاس هـای آموزشـی ترویجی 
بـه ترتیـب بالاتریـن تاثیـر غیرمسـتقیم را روی رضامنـدی و وفـاداری كشـاورزان دارند.  در مجموع  احسـاس كشـاورزان نسـبت 
بـه كاس هـای آموزشـی ترویجـی دارای بالاتریـن تاثیر بـر رضامندی كشـاورزان از كاس هـای ترویجی بود و رضامنـدی دارای 

بالاتریـن تاثیـر بـر وفـاداری كشـاورزان نسـبت بـه كاس های آموزشـی ترویجی اسـت. 
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شماره 33، تابستان 94

 مقدمه
رسـالت اصلـی نظـام ترویج كشـاورزی، آموزش غیررسـمی 
و كاربـردی بـه كشـاورزان بـرای بهبـود شـیوه هـای كشـاورزی 
اسـت بـه گونـه ای كـه آنـان بتوانند از فنـاوری های سـودمند و 
كارآمـد بـرای انجـام فعالیت هـای خود اسـتفاده كننـد )آلینی 
و همـكاران، 2012(. در واقـع آمـوزش هـای ترویجـی به افراد 
آگاهـی مـی بخشـد و در خیلـی از موردهـا باعـث انتقـال علـم 
و فنـاوری از سـازمان هـای تحقیقاتـی بـه مخاطبان روسـتایی 
مـی شـوند )SELN,2006(. بـا ایـن حـال، هنگامـی ترویج به 
بـه  كشـاورزان  كـه  یافـت  دسـت خواهـد  خـود  هـای  هـدف 
ای موثـر  و فعـال در فعالیـت هـای آموزشـی ترویجـی  گونـه 
كارگاه هـا مشـاركت  و  ترویجـی  ماننـد كاس هـای آموزشـی 

فعال داشـته باشـند.
فعالیتـی  هـر  در  انسـان  مشـاركت  هـای  شـرط  از  یكـی 
رضا مندی از آن فعالیت و خوشـایند و سـودمند بودنش برای 
فـرد اسـت. بـه عبـارت دیگـر، یكـی از راه هایـی كـه مـی تواند 
ترویجـی  از كاس هـای آموزشـی  باعـث رضایـت كشـاورزان 
شـود، هماهنـگ و نزدیـک كـردن ایـن دوره ها با خواسـته ها، 
نیازهـا و انتظارهـای كشـاورزان اسـت. هـم چنین كشـف و پی 
بـردن به دشـواری های آنان نقـش مهمی برای درک خواسـته 
هـا و نیازهـای گوناگـون افراد و رفتارهـای انگیزشـی آنان دارد 
)یـون و یـوزال، 2005(.  الادسـو )2006(، بیـان مـی دارد كـه 
یكـی از عامـل های نارضایتی كشـاورزان از مروجان این اسـت 
كـه مروجـان بـه نیـاز كشـاورزان توجـه نمـی كننـد. سـنجش 
كشـاورزان  خواسـته های  و  انتظارهـا  از  آگاهـی  و  رضامنـدی 
می توانـد نقـش بسـیار مهمـی در موفقیت هدف هـای آموزش 
هـای ترویجـی ایفـا كنـد.  زیـرا كشـاورز راضـی بهتریـن تبلیـغ 

كننـده بـرای یـک سـازمان خواهـد بود. 
و  زمینـه  ایـن  در  كافـی  پژوهش هـای  بـا  بایـد  بنابرایـن، 
راه  كشـاورزان  انتظارهـای  و  نیازهـا  خواسـت ها،  از  آگاهـی 
را بـرای مشـاركت هرچـه بیشـتر آنـان در ایـن گونـه برنامه هـا 
فراهـم نمود. ایـن گونه پیمایش هـای ارباب-رجوع  مـدار برای 
سـازمان ارایـه دهنـده خدمـات مشـخص می  سـازد، سـازمان 
چگونـه فعالیـت هـا را تاكنـون انجـام داده  اسـت و در آینـده 
چگونـه بایـد رفتـار كنـد هم چنیـن می توانـد در تدویـن قانون 
هـای سـودمند بـرای بهبـود فعالیـت هـا مؤثـر باشـند )یـزدان 
پنـاه و همـكاران، 2013(. چـرا كه، رضایـت ارباب-رجوع یكی 

از عامـل هـای كلیـدی اسـت كـه منجـر بـه موفقیـت برنامـه ها 
و سـودآوری شـركت هـا و سـازمان هـا مـی شـود )كالیسـیر و 
كالیسـیر، 2004(. پژوهشـی كـه در ایـن زمینـه صـورت گرفتـه 
بـه خوبـی اهمیـت توجـه بـه رضامندی اربـاب رجوع را روشـن 

می كنـد:
جـای  از  باردیگـر  ناراضـی  رجـوع  اربـاب  از  درصـد  نـود   -
پیشـین خریـد نكـرده و یـا دوباره بـه آنجـا مراجعه نكـرده اند،
نفـر دیگـر  بـه 9  ناراضـی  اربـاب رجـوع هـای  از  - هـر یـك 

كرده انـد، بازگـو  را  خـود  نارضایتـی 
-135 نفـر از اربـاب رجـوع هـای ناراضـی پیـش، نارضایتـی 

خـود را بـا بیـش از 20 نفـر در میـان گذاشـته اند،
برابـر  پنـج  اربـاب رجـوع جدیـد  ایـن شـرایط جـذب  - در 
بیشـتر از حفـظ اربـاب رجوع پیشـین بـه وقت و انـرژی، تاش 

و پـول نیـاز دارد،
نفـر دیگـر  پنـج  بـه  اربـاب رجـوع راضـی دسـت كـم  - هـر 
آنـان  از  بعضـی  تنهـا  كـه  می دهـد  اطـاع  را  خـود  رضایـت 
باشـند  مربوطـه  محصـول  یـا  خدمـات  مشـتری  می تواننـد 
)یـزدان پنـاه و همـكاران، 1388 بـه نقـل از قائـد امینـی(. بـا 
توجـه بـه آن  چـه طـرح شـده، سـنجش رضامندی كشـاورزان  
بـرای سـازمان ترویـج و فعالیـت هـای مختلـف آن توجیه پذیر 
اسـت. چرا كـه اگر كشـاورزان از كاس های آموزشـی ترویجی 
ناراضی باشـند از ادامه شـركت در كاس ها خـودداری  میكنند یا 
نارضایتـی خـود را بـه دیگـر كشـاورزان نیـز اعـام مـی دارند و 
بازدارنـده حضـور آنـان در ایـن كاس هـا مـی شـوند. بنابراین 
در ایـن رویكـرد، فعالیـت سـازمانی، هـم چـون ترویج بـه طور 
جداگانه و مسـتقل از كشـاورزان به عنوان ارباب رجوع نیست. 
بلكـه دراصـل، بـر پایـه نتایـج بـه دسـت آمـده از تحقیقـات و 
ارزیابـی نیازهـای اربـاب رجـوع و برنامه های سـنجش رضایت 

آنـان انجـام می گیـرد.
تنگاتنگ  رقابت  وجود  دلیل  به  توسعه یافته  كشور های  در 
رضامندی  سنجش  خدمات،  دهنده  ارایه  های  شركت  بین 
رابطه  این  در  است.  حیاتی  بسیار  و  مهم  امری  رجوع  ارباب 
های  فعالیت  مندی،  رضایت  پیمایش های  انجام  با  ها  آن 
)برون،  می دهند  قرار  سنجش  مورد  پیوسته  طور  به  را  خود 
با  ترویج  این رو، سازمان هایی هم چون سازمان  از   .)1380
ارباب  انتظارهای  و  نیازها  رضامندی،  های  پیمایش  نتایج 
رجوع خود را خواهند شناخت و با رفع این نیازها، زمینه ی 
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رضامندی ارباب رجوع و در نتیجه بقای آنان و سودآوری برای 
سازمان ها را فراهم خواهند ساخت. در مورد سازمان ترویج، 
سودآوری ممكن است به صورت مالی درنظر گرفته نشود بلكه 
شركت پیوسته و با انگیزه كشاورزان در این كاس ها به نوعی 

امتیاز برای سازمان ترویج به شمار آید.
در ایـران بـه دلیـل ایـن كه بیـش تـر فعالیت های آموزشـی 
ترویجـی بـه صورت مسـتقیم یا غیرمسـتقیم تحـت نظر دولت 
اجرا می شـود، وزارت جهاد كشـاورزی فعالیت های آموزشـی 
روسـتایی  تولیدكننـدگان  و  بـرداران  بهـره  بـرای  را  مختلفـی 
بزرگسـال در جهـت افزایـش آگاهـی هـا، مهارت های شـغلی و 
حرفـه ای در طـی سـالیان گذشـته در پیش گرفته اسـت )شـاه 
ولـی و فتحعلـی بیگلـو، 1388(. لـذا، از آنجـا كه سـالانه كاس 
هـای پرشـمار و گوناگونـی در زمینـه ی آمـوزش كشـاورزان بـا 
هزینـه هـای هنگفـت برگـزار مـی شـود، شـناخت عامـل هایی 
ایـن  بـه  نسـبت  وفـاداری كشـاورزان  و  باعـث رضامنـدی  كـه 
كاس هـا مـی شـود امـری مهـم و ضروری اسـت. ایـن تحقیق 
بـا هـدف بررسـی عامـل هـای موثـر بـر رضامنـدی و وفـاداری 
كشـاورزان شهرسـتان الشـتر نسـبت بـه كاس هـای آموزشـی 

ترویجـی طراحـی و اجرا شـد.
در تحقیقاتـی كـه بـرای سـنجش رضامنـدی و وفـاداری در 
موضـوع های مختلف انجام شـده اسـت: جانسـون و همكاران 
رجـوع  اربـاب  وفـاداری  و  رضامنـدی  سـنجش  در   ،)1996(
نسـبت بـه بانک هـا؛ آتهییامـان )1997(، سـنجش رضامندی 
دانشـجویان از خدمات دوره های آموزش از راه دور؛ گاربارینو 
و جانسـون )1999(، سـنجش رضامندی و وفاداری  سـازمان؛ 
جانسـون و همكاران )2001(، سـنجش رضامنـدی و وفاداری 
افـراد نسـبت بـه شـركت هـای هواپیمایـی، بانک ها، ایسـتگاه 
هـای اتوبـوس، ایسـتگاه هـای گاز و قطـار؛ الادسـو )2006(، 
سـنجش رضامنـدی كشـاورزان از مامـوران ترویـج كشـاورزی 
منطقـه نیجریه؛ آرامبـولا و هال )2006(، سـنجش رضامندی 
چهـار گـروه از دانشـجویان در یكی از دانشـگاه های اسـترالیا؛ 
دانشـجویان  وفـاداری  و  سـنجش رضامنـدی   ،)2008( لیائـو 
نسـبت بـه نظام آمـوزش الكترونیک؛ هیل و اسـرایل )2010(، 
سـنجش رضامنـدی سـاكنان فلوریـدا از شـركت هـای تعاونـی 
خدمـات ترویـج كشـاورزی؛ یـزدان پنـاه و همـكاران )1388(، 
سـنجش رضامندی كشـاورزان از بیمه محصولات كشـاورزی و 
رحیمـی فیـض آباد و یزدان پنـاه )1393(، سـنجش عامل های 

موثر بر رضامندی و مشـاركت پیوسـته ی كشـاورزان در كاس 
همسـانی  نسـبت  بـه  هـای  عامـل  ترویجـی،  آموزشـی  هـای 
وفـاداری  و  رضامنـدی  بـر  موثـر  هـای  عامـل  عنـوان  بـه  را 
عنـوان كـرده انـد كـه به طـور عموم از مـدل ها و شـاخص های 
رضامنـدی سرچشـمه گرفتـه انـد. بـا الهـام از ایـن بررسـی هـا 
و چارچـوب هـا و شـاخص هـای رضامنـدی متغیرهـای ایـن 
تحقیـق در ادامـه در رابطـه بـا كاس هـای آموزشـی ترویجـی 

ارایـه و تشـریح خواهند شـد. 
بنـا بـر بررسـی هـای پیشـین، انتظـار، یكـی از مهـم تریـن 
عامـل هـای موثـر بر رضامندی اسـت )تـو و همـكاران، 2011؛ 
اولتشـی و همـكاران، 2004(. جانسـون و همـكاران )2001(، 
بیـان مـی دارند كـه انتظارهـا، تجربه پیش از مصـرف محصول 
یـا خدمـت بـوده و اسـتانداردی اسـت كه مصـرف كننـده از آن 
بـرای داوری ارزشـی در مـورد محصـول یـا خدمـت اسـتفاده 
مـی كنـد )لیـاو و همـكاران، 2007(. انتظارهـای افـراد تاثیـر 
همـكاران،  و  )جانسـون  دارد  رضامنـدی  بـر  مسـتقیمی 
بـر  افـزون  انتظارهـا،  و همـكاران، 1996(.  2001؛ جانسـون 
رضامنـدی، تاثیـر مسـتقیمی بـر عملكرد درک شـده یـا ارزش 
دریافتـی )بـه عنـوان یـک متغیـر پیـش نیـاز رضامنـدی( دارد 
)لیـاو و همـكاران، 2007؛ جانسـون و همـكاران، 2001(. در 
رابطـه بـا كاس هـای آموزشـی ترویجـی، منظـور از انتظارها، 
انتظـاری اسـت كـه كشـاورزان پیـش از شـركت در كاس های 

آموزشـی ترویجـی از كاس هـا دارنـد.
درک  ارزش  است،"  موثر  رضامندی  بر  كه  دیگری  عامل 
2005؛  جانسون،  و  یوه  2012؛  خان،  و  )بگرام  است  شده"  
بیان  و جان )2012(،  بگرام  و همكاران، 1388(.  پناه  یزدان 
می دارند كه ارزش درک شده را می توان به عنوان تفاوت در 
كنندگان  مصرف  كه  ای  هزینه  و  محصول  یک  بودن  مناسب 
تعریف  شوند،  می  متحمل  محصول  این  به  رسیدن  برای 
كرد. لذا، ارزش درک شده تا اندازه ای به جنبه های مادی و 
هزینه های صرف شده و به عبارتی اقتصادی )سود و هزینه( 
اشاره دارد. به مفهوم دیگر، ارزش دریافتی بیشتر جنبه های 
مادی، تاش، وقت و هزینه صرف شده و مواردی از این گونه 

را در بر می گیرد )یون و یوزال، 2005(. 
اگـر ارزش درک شـده افزایـش یابد، رضامنـدی نیز افزایش 
خواهـد یافـت )جانسـون و همـكاران، 2001(. در مورد كاس 
شـركت  از  پـس  تجربـه  شـده،  درک  ارزش  ترویجـی،  هـای 
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در كاس هـای ترویجـی اسـت، در واقـع میـزان ارزشـی كـه 
كشـاورزان در قبال شـركت در كاس های آموزشـی به صورت 
تولیـد و عملكـرد بیشـتر، زحمـت كمتر و مـواردی از ایـن گونه 

كسـب مـی كنند.
بـه طـور قطع همه ی نوشـته هـای مربوط بـه رضامندی، از 
كیفیـت خدمـات  بـه عنـوان عاملـی مهـم و موثر بـر رضامندی 
هـای  ارزش  و  هـا  ویژگـی  از  كلیتـی  كیفیـت  انـد.  كـرده  یـاد 
موجـود در محصـولات اسـت كـه مـی توانـد نیازهـا و خواسـته 
 .)2012 خـان،  و  )بگـرام  سـازد  بـرآورده  را  مشـتری  هـای 
مـورد  در  كلـی  ارزیابـی  یـک  خدمـات،  شـده  درک  كیفیـت 
خوبـی یـا بـدی یـک محصـول یـا خدمـت تعریـف شـده اسـت 
)آتهییامـان، 1997(. از سـویی، كیفیـت و ارزش محصـولات 
و خدمـات باعـث تفـاوت در رضامنـدی مصـرف كننـدگان مـی 
شـود و ایـن بـه نوبـه خـود باعـث تفـاوت در وفـاداری مصـرف 

كننـدگان مـی شـود )یـوه و جانسـون، 2005(. 
در رابطـه با كاس های آموزشـی ترویجی، كیفیت خدمات 
دریافتـی عبـارت اسـت از كلیتـی از ویژگـی هـای فراگیـران، 
امكانـات  و  فضـا  آموزشـگران،  مهـارت  و  رفتـار  و  هـا  ویژگـی 
آموزشـی و برنامـه هـا و اطاعاتـی كـه در كاس هـای ترویجی 
ارایـه مـی شـود. هر كـدام از ایـن ویژگی هـا یک بعـد از كیفیت 
را ایجـاد مـی كننـد. لـذا، متغیـر كیفیـت خدمـات دریافتـی، 
دامنـه ی گسـترده ای از فعالیـت هـا را در بـر می گیرد و شـامل 
ابعـاد مختلـف، ویژگی هـای فراگیر، رفتار و مهارت آموزشـگر، 
محتـوای  و  آموزشـی(  امكانـات  و  )فضـا  فیزیكـی  تسـهیات 

مطالـب ارایـه شـده در كاس ترویجـی اسـت.
بـر رضامنـدی موثـر اسـت، وجهـه ی  كـه  متغیـر دیگـری 
ظاهری  اسـت )بگـرام و خان، 2012؛ یزدان پنـاه و همكاران، 
1388(. وجهـه  ی ظاهـری چیزی اسـت كه در ذهـن و حافظه 
بـه  و   )2001 همـكاران،  و  )جانسـون  اسـت  مانـده  مشـتری 
عنـوان یک سـازه اسـت كه بر سـه متغیـر انتظارهای مشـتری، 
و  )گریگرودیـس  دارد  مسـتقیم  تاثیـر  وفـاداری  و  رضامنـدی 
سیسـكاس، 2004(. وجهـه ی  ظاهری كاس هـای ترویجی، 
مرجـع خاصـی اسـت كـه توسـط آن شـركت-كننده بـا شـهرت 
و اعتبـار كاس هـای ترویجـی آشـنا مـی شـود، كاس هـای 
ترویجـی را بـا هـم مقایسـه مـی كند و اگـر خوب باشـد در ذهن 
فـرد مـی مانـد و  میتوانـد باعـث وفـاداری فـرد بـه كاس هـا، 
معرفـی آن بـه دیگـران و ادامـه شـركت خـود در كاس هـای 

شـود. ترویجی 
احساسـات متغیـر دیگـری اسـت كـه بـر رضامنـدی موثـر 
اسـت )تـو و همـكاران، 2011؛ فرنـزل و همـكاران، 2009(. 
ریشـه ی احساسـات، درک افراد اسـت )پاتـوس و همكاران، 
2005(. احساسـات دو قطبی اسـت، احساسات مثبت در یک 
سـوی محـور و احساسـات منفـی در سـوی دیگـر قـرار دارد. 
اثرگـذاری هـای احساسـات منفـی در افـراد به صورت خشـم، 
نگرانـی، تـرس و غیـره نمایـان می شـود )فرنـزل و همـكاران، 

 .)2009
احساسـات  كـه  دارنـد  بـاور    ،)2009( همـكاران  و  فرنـزل 
هـای  تـاش  یادگیـری،  انگیـزه  بـا  مثبتـی  ارتبـاط  مطلـوب، 
هـای  كاس  مـورد  در  دارد.  افـراد  عملكـرد  و  خودهدایتـی 
ترویجـی، احساسـات مثبـت بـر آموزشـگر و كشـاورزان تاثیـر 
مـی گـذارد، احساسـات مثبـت فراگیـر بـر تدریـس آموزشـگر 
روی  آموزشـگر  مثبـت  احساسـات  مقابـل،  در  و  اسـت  موثـر 
هـای  كاس  در  كننـده  شـركت  افـراد  رفتـار  و  احساسـات 
احساسـات  واقـع،  در  گـذارد.  مـی  تاثیـر  ترویجـی  آموزشـی 
ماننـد تقویـت كننـده عمـل مـی كنـد باعـث ایجـاد انگیـزه در 
شـركت كننـدگان بـرای شـركت در كاس هـای ترویجـی مـی 
شـود و بـر رضامنـدی، عملكـرد و نیـات رفتاری آنـان تاثیر می 
گـذارد و شـركت دوبـاره در كاس هـا و ادامـه شـركت در كاس 

هـای آموزشـی ترویجـی را در پـی دارد.
یـوزال،  و  )یـون  اسـت  رضامنـدی  ی  نتیجـه  وفـاداری، 
مصـرف  رفتـار  وفـاداری،   .)2005 جانسـون،  و  یـوه  2005؛ 
كننـده اسـت كـه گرایـش بـرای خریـد از یـک شـركت و ادامـه 
ارتبـاط بـا شـركت بـرای خریـد در آینـده را نشـان مـی دهـد 
)اینامـولاه، 2012 بـه نقـل از بگـرام و خـان، 2012(. در مـورد 
كاس هـای ترویجـی وفـاداری، عبـارت اسـت از گرایـش فـرد 
بـرای شـركت در كاس هـای ترویجـی آینـده و ادامـه شـركت 

در آن هـا اسـت.
سـازه دیگـری كـه نتیجـه رضامنـدی اسـت، رسـیدگی بـه 
شـكایت هـا اسـت. بنابـر نظریـه هیرشـمن دربـاره ی خـروج - 
صـدا هنگامـی كـه مصـرف كننـده یـا خریـدار از محصـولات یـا 
خدمـات ناراضـی باشـد، بـرای جبـران نارضایتـی، یـا شـركت 
را از فهرسـت خریـد خـودش خـارج می كنـد، یـا از آن شـركت 
می كنـد.  شـكایت  شـركت  از  یـا  و  نمی كنـد  خریـد  دیگـر  بـار 
در ایـن صـورت شـركت یـا سـازمان بایـد شكسـت خـود را بـا 
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رضایت منـدی از راه ارایـه دو سـازوكار بازخـورد یعنـی، خروج 
و صـدا برطـرف كنـد. بـر این پایـه تنهـا راه افزایـش رضامندی 
خریـدار، كاهش شـكایت هـا و افزایش وفاداری خریدار اسـت 

)گریگرودیـس و سیسـكاس، 2004(. 
رضامندی بر شكایت ها موثر است و از این راه می تواند بر 
وفاداری تاثیر گذارد )هسو، 2008، رحیمی فیض آباد و یزدان 
پناه، 1393(. در رابطه با كاس های آموزشی ترویجی، منظور 
از شكایت ها، پاسخگویی به شكایت ها است در واقع همان 
میزان رسیدگی به هنگام و سریع جهاد كشاورزی، مركزهای 
خدمات و سازمان های مربوطه به شكایت های افراد شركت 

كننده در كاس های آموزشی ترویجی است. 
اعتمـاد و تعهـد سـازه هـای دیگـری هسـتند كـه متاثـر از 
رضامندی می باشـند )سـوتووا و سـالک، 2009؛ گریگرودیس 
ایـن دو سـازه نظـری )تئـوری(  بـرای  و سیسـكاس، 2004(. 
شـراكت بـه كار بـرده شـده اسـت. ایـن نظریـه اشـاره بـه ایـن 
دارد كـه، اعتمـاد و تعهـد ویژگـی هایی هسـتند تـا بین مصرف 
كنندگانـی كـه یـک بـار معاملـه را انجـام داده انـد بـا آنانـی كـه 
بارهـا یـک معاملـه را انجـام مـی دهنـد تمایـز قایـل مـی شـود 
و بیـان مـی دارد كـه تفـاوت زیـادی در اعتمـاد و تعهـد مصرف 
كننـدگان وجـود دارد )گاربارینو و جانسـون، 1999(. گاربارینو 
و جانسـون )1999(، بـاور دارنـد كـه تعهـد به عنوان وابسـتگی 
تعریـف  آینـده  در  رفـاه  و  وفـاداری  كننـده،  مصـرف  روانـی 
شـده اسـت. تعهـد شـركت كننـدگان بـه كاس های آموزشـی 
ترویجـی، احسـاس تعلـق و وابسـتگی روانـی بـه كاس هـای 

ترویجـی بـرای ادامـه شـركت در آنهـا خواهـد بـود.
 اعتمـاد، توانایـی شـركت هـا برای تولیـد محصولاتـی بوده 
سـولومن،  و  )فلـورز  اسـت  كننـدگان  مصـرف  نظـر  مـورد  كـه 
بـرای  بنابرایـن،   .)2012 خـان،  و  بگـرام  از  نقـل  بـه   1998
اعتمـاد، داشـتن توانایـی بـرای انجـام عمـل خاص مهم اسـت 
)بگـرام و خـان، 2012(. در مـورد كاس هـای ترویجی منظور 
از اعتمـاد، اعتمـاد كشـاورزان بـه توانایـی هـای آموزشـگران 
كاس هاسـت. گاربارینـو و جانسـون )1999(، بـاور دارنـد كـه 
اعتمـاد پیـش نیـاز تعهـد اسـت، بـه عبارتـی، مـردم تعهـد را 
نمـی پذیرنـد مگـر این كه پیشـتر به آن اعتماد داشـته باشـند. 
اعتمـاد بـر تعهـد اثـر مـی گـذارد، هـم چنیـن اعتمـاد و تعهـد 
هـر دو بـر نیـات رفتـاری آینـده تاثیـر مـی گذارنـد )رحیمـی 
فیـض آبـاد و یـزدان پنـاه، 1393(. بـا توجـه به موارد یاد شـده 

چارچـوب نظـری تحقیـق )نـگاره 1( بـه صـورت زیـر خواهـد 
. د بو

روش شناسی
ایـن تحقیـق در حیطـه ی دیدمـان های پسـا مثبـت گرایی 
و كمـی صـورت پذیرفـت. در ایـن راسـتا از پیمایـش، كـه در 
زیرمجموعـه تحقیقـات توصیفـی قـرار دارد اسـتفاده گردیـد. 
در راسـتای تحقیـق های پیشـین ایـن تحقیق نیـز از پیمایش 
اسـتفاده كـرده اسـت. بـرای تجزیه و تحلیـل داده هـا و آزمون 
 AMOS و   SPSS افـزار  نـرم  از  تحقیـق  نظـری  چارچـوب 
نفـر  ایـن پژوهـش 650  آمـاری در  اسـتفاده شـد. جامعـه ی 
كشـاورزان شهرسـتان الشـتر بودند كه در كاس های آموزشی 

ترویجـی در سـال 1391-1390 شـركت كـرده  بودنـد. 
در ایــن تحقیــق از روش نمونه گیــری طبقــه ای ســهمیه ای 
ــه نســبت زن و مــرد( اســتفاده شــد. از آن جایــی  تصادفــی )ب
كــه پاســخگویان در كاس هــای آموزشــی ترویجــی فنــی 
ــوده   ــركت نم ــک روزه ش ــی ی ــی ترویج ــای آموزش و كاس ه
بودنــد، بنابرایــن از روش طبقــه ای ســهمیه ای تصادفــی 
اســتفاده گردیــد. بدیــن ترتیــب 240 كشــاورز بــر پایــه جــدول 
كرجســی و مــورگان بــرای تحقیــق گزینــش شــد، كــه 160 نفــر 
از آنــان مــرد و 80  نفرشــان زن بودنــد. گــرد آوری داده هــا 
ــاخت  ــق س ــنامه محق ــتفاده از پرسش ــا اس ــش ب ــن پژوه در ای

انجــام  شــد. 
كشــاورزان  احساســات  متغیرهــای  بــرای  بنابرایــن، 
ــه كاس هــای آموزشــی ترویجــی )4 گویــه(، وجهــه  نســبت ب
گویــه(،   4( ترویجــی  آموزشــی  هــای  كاس  ظاهــری  ی 
ــی )4  ــی ترویج ــای آموزش ــاورزان از كاس ه ــای كش انتظاره

وجهه ی 
ظاهری

انتظارها

كیفیت شكایت ها

ارزش اعتماد

رضامندی

تعهد

وفاداری

احساسات

نگاره 1- چارچوب نظری سنجش رضامندی و وفاداری 

عوامل مؤثر بر رضامندی و وفاداری ...



61فصل نامه پژوهش مدیریت آموزش کشاورزی

شماره 33، تابستان 94

ــه(، ارزش درک  ــی )21 گوی ــات دریافت ــت خدم ــه(، كیفی گوی
كشــاورزان  توســط  ترویجــی  آموزشــی  هــای  كاس  شــده 
)4 گویــه(، رضامنــدی كشــاورزان از كاس هــای آموزشــی 
ترویجــی )12 گویــه(، رســیدگی بــه شــكایت هــای كشــاورزان 
ــه آموزشــگران كاس  ــه(، اعتمــاد كشــاورزان نســبت ب )4 گوی
هــای آموزشــی ترویجــی )6 گویــه(، تعهــد كشــاورزان نســبت 
بــه كاس هــای آموزشــی ترویجــی )4 گویــه( و وفــاداری 
كشــاورزان نســبت بــه كاس هــای آموزشــی ترویجــی )4 
شــامل»خیلی كم«،  ای  گزینــه   5 لیكــرت  طیــف  از  گویــه( 
»كــم«، »تاحــدودی«، »زیــاد« و »خیلــی زیــاد« اســتفاده شــد. 
گارلـت  2012؛  كالپانـا،  و  )راوینـدران  دیگـر  محققـان   
و  بالزاروتـی  2011؛  همـكاران،  و  تـو  2012؛  همـكاران،  و 
همـكاران، 2010؛ پزشـكی راد و همـكاران، 2010؛ هوفمـان 
2007؛  همـكاران،  و  لیـاو  2008؛  لیائـو،  2010؛  كاشـدان،  و 
آرامبـولا و هال، 2006؛ سـامرز و همـكاران، )2005(؛ دبورق، 
و  هنسـن  2003؛  لنـدری،  2003؛  جـان،  و  گـراس  2003؛ 
در  نیـز   )1999 جانسـون،  و  گاربارینـو  2002؛  همـكاران، 
منظـور  بـه  گویـه  شـمار  همیـن  بـه  نزدیـک  خـود،  مطالعـات 

انـد.  نمـوده  اسـتفاده  شـده  ذكـر  متغیرهـای  بررسـی 
از بیـن متغیرهـای فـوق، متغیرهـای وابسـته ایـن تحقیـق 
آموزشـی  هـای  كاس  بـه  كشـاورزان  وفـاداری  و  رضامنـدی 
ترویجـی مـی باشـند و متغیرهـای مسـتقل در ایـن پژوهـش 
عبارتنـد از: وجهـه ی  ظاهری كاس های آموزشـی ترویجی، 
ترویجـی،  آموزشـی  هـای  كاس  از  كشـاورزان  انتظارهـای 
هـای  كاس  شـده  درک  ارزش  دریافتـی،  خدمـات  كیفیـت 
آموزشـی ترویجـی توسـط كشـاورزان، رسـیدگی بـه شـكایت 
هـای كشـاورزان، اعتمـاد كشـاورزان نسـبت بـه آموزشـگران 
كاس هـای آموزشـی ترویجـی و تعهـد كشـاورزان نسـبت بـه 

ترویجـی.  آموزشـی  هـای  كاس 
پــس از انجــام بررســی هــا و تهیــه پرسشــنامه و پــس 
از  تــن  توســط چنــد  روایــی شــكلی پرسشــنامه  تاییــد  از 
ــاورزی، بررســی راهنمــا  متخصصــان ترویــج و آمــوزش كش
بــرای تعییــن پایایــی در شهرســتان بــاوی اســتان خوزســتان 
بــا 30 تــن از كشــاورزان مشــابه آزمودنــی هــای ایــن تحقیــق، 
انجــام گرفــت. بــا توجــه بــه هــم ســانی كاس هــای آموزشــی 
ترویجــی در دو منطقــه بــاوی و الشــتر، شــهر بــاوی بــه عنــوان 
ــادآوری  ــه ی منطقــه بررســی پیشــاهنگ گزینــش شــد. لازم ب

مختلــف  هــای  بخــش  بــرای  تتــا  پایایــی  ضریــب  اســت 
پرسشــنامه محاســبه شــد )θ=0/78-0/95( كــه نشــان از اعتبار 
پرسشــنامه دارد. بــرای دســتیابی بــه هــدف هــای تحقیقاتــی 
ــال  ــرای مث ــد. ب ــتفاده ش ــاری اس ــف آم ــای مختل ــون ه از آزم
بــرای توصیــف نمونــه آمــاری از آمــاره هــای مختلــف توصیفــی 
)فراوانــی، درصــد فراوانــی، میانگیــن، انحــراف معیــار، كمینه 
بــرای بررســی رابطــه ی بیــن  و بیشــینه( اســتفاده شــد. 
متغیرهــا از ضریــب همبســتگی اســپیرمن اســتفاده شــد و در 
ــت و  ــه ی عل ــر و رابط ــای موث ــل ه ــی عام ــرای بررس ــت ب نهای
معلولــی از مــدل معادلــه هــای ســاختاری بــا كمــک نــرم افــزار 

ــد.  ــتفاده ش AMOS اس
 

یافته ها
یافتــه تحقیــق گویــای آن اســت كــه از 240 كشــاورز مــورد 
بررســی، 80 نفــر )33/3 درصــد( زن و 160 نفــر )66/7 درصــد( 
ــركت  ــه بارهــای ش ــر پای ــراد ب ــی اف ــع فراوان ــد. توزی ــرد بودن م
ــن  ــم تری ــه ك ــان داد ك ــی نش ــی ترویج ــای آموزش در كاس ه
ــار و  ــک ب ــی ی ــی ترویج ــای آموزش ــركت در كاس ه ــمار ش ش
ــای  ــمار باره ــن ش ــت. میانگی ــوده اس ــار ب ــترین آن 60 ب بیش
ــراف  ــار و انح ــی 3 ب ــی ترویج ــای آموزش ــركت در كاس ه ش

ــوده.  ــار آن 5/07 ب معی
بـر پایـه جـدول 1، بیشـترین نسـبت پاسـخ گویـان مـورد 
بررسـی دارای سـطح سـواد بالاتـر از دیپلـم )40 درصـد(، كـم 
تریـن آنـان بی سـواد )8/3 درصد(  میباشـند. هـم چنین 100 
نفـر )41/7 درصـد( از افـراد در كاس هـای آموزشـی ترویجـی 
و  فنـی  هـای  دوره  در  درصـد(   58/3( نفـر   140 و  روزه  یـک 

حرفـه ای آموزشـی- ترویجـی شـركت كـرده بودنـد. 
كاس هـای آموزشـی ترویجـی یـک روزه، بـا هـدف آگاهی 
دادن بـه مخاطبـان در زمینـه ی یک موضوع )بـرای مثال یک 
محصـول( در نقـاط روسـتایی انجـام می گیـرد، امـا دوره های 
فنـی و حرفـه ای آموزشـی ترویجـی بـه منظـور بالا بـردن توان 
و كارایـی تولیدكننـدگان و بهـره بـرداران و یـا ایجـاد تخصص و 
مهـارت در فـرد یـا افـراد مـورد نظر برای فراهم سـاختن بسـتر 
مناسـب بـرای احراز شـغل یـا حرفـه ای خاص انجام می شـود 
و پـس از پایـان دوره بـه افـراد شـركت كننده گواهـی حضور در 

ایـن دوره هـا داده می شـود.
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همان گونه كه جدول 2 نشان می دهد، میانگین متغیرهای 
رضامندی كشاورزان از كاس های آموزشی ترویجی، اعتماد 
كشاورزان نسبت به آموزشگران كاس های آموزشی ترویجی 
و وفاداری آنان نسبت به كاس های آموزشی ترویجی در حد 
بالایی می باشد. از طرف دیگر، میانگین متغیرهای احساسات 
ی  وجهه  ترویجی،  آموزشی  های  كاس  به  نسبت  كشاورزان 
ظاهری كاس های آموزشی ترویجی، انتظارهای كشاورزان از 
كاس های آموزشی ترویجی، كیفیت خدمات دریافتی، ارزش 
كشاورزان،  توسط  ترویجی  آموزشی  های  كاس  شده  درک 
رسیدگی به شكایت های كشاورزان و تعهد كشاورزان نسبت به 

كاس های آموزشی ترویجی در حد متوسط می باشد.  

در  تحقیـق  متغیرهـای  بیـن  رابطـه  بررسـی  منظـور  بـه 
چارچـوب نظـری سـنجش رضامنـدی از آزمـون همبسـتگی 
اسـپیرمن اسـتفاده شـد. همـان گونـه كـه جـدول 3 نشـان می 
دهـد، متغیـر رضامنـدی كشـاورزان از كاس هـای آموزشـی 
متغیرهـای  بـا  داری  معنـی  و  مثبـت  رابطـه  دارای  ترویجـی 
آموزشـی  هـای  كاس  بـه  نسـبت  كشـاورزان  احساسـات 
ترویجـی )r= 0/63(، وجهـه ی ظاهـری كاس هـای آموزشـی 
هـای  كاس  از  كشـاورزان  انتظارهـای   ،)r=  0/56( ترویجـی 
دریافتـی  خدمـات  كیفیـت   ،)r=  0/57( ترویجـی  آموزشـی 
)r= 0/75(، ارزش درک شـده كاس هـای آموزشـی ترویجـی 
بـه  نسـبت  كشـاورزان  تعهـد   ،)r=  0/68( كشـاورزان  توسـط 
كاس هـای آموزشـی ترویجـی )r= 0/57(، اعتمـاد كشـاورزان 
 )r=0/63( نسـبت به آموزشـگر كاس هـای آموزشـی ترویجـی
و رسـیدگی به شـكایت های كشـاورزان )r= 0/49( خواهد بود. 
آزمــون همبســتگی هــم چنیــن نشــان داد، متغیــر وفاداری 
ــه كاس هــای آموزشــی ترویجــی رابطــه  كشــاورزان نســبت ب
ــاورزان  ــات كش ــای احساس ــا متغیره ــی داری ب ــت و معن مثب
 ،)r=  0/56( ترویجــی  آموزشــی  هــای  كاس  بــه  نســبت 
وجهــه ی ظاهــری كاس هــای آموزشــی ترویجــی )0/34 
=r(، انتظارهــای كشــاورزان از كاس هــای آموزشــی ترویجــی 
)r=0/48(، كیفیــت خدمــات دریافتــی )r= 0/57(، ارزش درک 
كشــاورزان  توســط  ترویجــی  آموزشــی  هــای  كاس  شــده 
)r= 0/53(، تعهــد كشــاورزان نســبت بــه كاس هــای آموزشــی 
ترویجــی )r= 0/56(، اعتمــاد كشــاورزان نســبت بــه آموزشــگر 
بــه  رســیدگی   ،)r=  0/56( ترویجــی  آموزشــی  هــای  كاس 
شــكایت هــای كشــاورزان )r= 0/38( و رضامنــدی كشــاورزان 

از كاس هــای آموزشــی ترویجــی )r=0/61( دارد.

میانگین

3/30
3/20
3/06
3/27
3/22
3/51

3
3/64
3/31
3/67

انحراف معیار

0/96
0/89
0/84
0/80
0/90
0/71
1/03
0/84
1/01
0/93

جدول 2- آمار توصیفی متغیرهای تحقیق

متغیر

احساسات
وجهه ی ظاهری

انتظارها
كیفیت خدمات دریافتی

ارزش
رضامندی

رسیدگی به شكایت ها
اعتماد

تعهد
وفاداری

فراوانی

20
23
26
73
96

240

درصد 
انباشته

8/4
18/1
29/0
59/7
100

درصد 
فراوانی

8/3
9/6

10/8
30/4
40/0
100

جدول 1- توزیع فراوانی پاسخگویان بر پایه سطح سواد

سطح

بی سواد
ابتدایی

راهنمایی
دیپلم

بالاتر از دیپلم
جمع

متغیرها

احساسات
وجهه ی ظاهری

انتظارها
كیفیت
ارزش
تعهد

اعتماد
رسیدگی به شكایت ها

رضامندی
وفاداری

1
0/51*
0/63*
0/56*

1
0/49*
0/38*

1
0/61*1

1
0/41*
0/41*
0/57*
0/52*
0/50*
0/52*
0/36*
0/63*
0/56*

1
0/45*
0/49*
0/55*
0/43*
0/50*
0/39*
0/56*
0/34*

1
0/50*
0/59*
0/42*
0/46*
0/37*
0/57*
0/48*

1
0/58*
0/60*
0/67*
0/62*
0/75*
0/57*

1
0/54*
0/52*
0/36*
0/68*
0/53*

1
0/63*
0/47*
0/57*
0/56*

جدول 3- ماتریس همبستگی متغیرهای تحقیق

ت
ساسا

اح

ی
وجهه 

ی
ظاهر

انتظارها

ت
کیفی

ش
ارز

تعهد

اعتماد

ی به
رسیدگ

ت ها
 شکای

ی
رضامند

ی
وفادار

* P= 0/01
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ــدی  ــر رضامن ــر ب ــل موث ــر عوام ــن اث ــور تعیی ــه منظ ب
كشــاورزان شهرســتان الشــتر از كاس های آموزشــی ترویجی 
ــه روش اینتــر اســتفاده گردیــد چــرا؟.  از تحلیــل رگرســیون ب
ــه  ــبت ب ــاورزان نس ــات كش ــای احساس ــب متغیره ــن ترتی بدی
كاس هــای آموزشــی ترویجــی، وجهــه ی ظاهــری كاس 
هــای آموزشــی ترویجــی، انتظارهــای كشــاورزان از كاس 
هــای آموزشــی ترویجــی، كیفیــت خدمــات دریافتــی، ارزش 
درک شــده كاس هــای آموزشــی ترویجی توســط كشــاورزان، 
تعهــد كشــاورزان نســبت بــه كاس هــای آموزشــی ترویجــی، 
اعتمــاد كشــاورزان نســبت بــه آموزشــگر كاس هــای آموزشــی 
ترویجــی و رســیدگی بــه شــكایت هــای كشــاورزان بــه عنــوان 
متغیــر مســتقل و متغیــر رضامنــدی كشــاورزان از كاس هــای 
ــه  ــته وارد معادل ــر وابس ــوان متغی ــه عن ــی ب ــی ترویج آموزش

رگرســیون شــدند. 
ــات  ــای احساس ــان داد، متغیره ــیون نش ــه ی رگرس نتیج
كشــاورزان نســبت بــه كاس هــای آموزشــی ترویجــی، وجهــه 
ی ظاهــری كاس هــای آموزشــی ترویجــی، كیفیــت خدمــات 
دریافتــی و ارزش درک شــده كاس هــای آموزشــی ترویجــی 
توســط كشــاورزان قادرنــد 80 درصــد از تغییــرات متغیــر 

ــد  ــی نماین ــش بین ــدی را پی رضامن
)Sig = 0/01, F = 58/06, df = 0/66(. بــه عبارتــی، 
متغیرهــای احساســات، وجهــه ی ظاهــری، كیفیــت خدمــات 
دریافتــی و ارزش، در رابطــه بــا پیــش بینــی رضامنــدی می باشــند 
و بــا تغییــر در آن هــا مــی تــوان رضامنــدی كشــاورزان از 
كاس هــای آموزشــی ترویجــی را تغییــر داد. هــم چنیــن 
ــی  ــات دریافت ــت خدم ــر كیفی ــدول 4، متغی ــه ج ــه ب ــا توج ب
 ،)β= 0/24( ــات ــای احساس ــا متغیره ــه ب )β=0/41( در مقایس
ارزش )β=0/23( و وجهــه ی ظاهــری )β= 0/15( قــدرت بیــش 
تــری در پیــش بینــی متغیــر رضامنــدی دارد. بدیــن معنــا كــه 
ــب  ــه ترتی ــا ب ــن متغیره ــک از ای ــر ی ــر در ه ــد تغیی ــک واح ی
ــدی  ــزان رضامن ــد 0/36، 0/18، 0/17 و 0/12 در می ــی توان م
ــیون  ــل از رگرس ــه حاص ــد. معادل ــاد كن ــر ایج ــاورزان تغیی كش

ــه شــرح ذیــل اســت: ب

رضامندی كشاورزان= 0/66+ 0/36)كیفیت خدمات دریافتی( 
0/18 +  )احساسات(+ 0/17)ارزش(0/12+ )وجهه ی ظارهری( 

بـرای تعییـن اثـر متغیرهای احساسـات كشـاورزان نسـبت 
بـه كاس هـای آموزشـی ترویجـی، وجهـه ی ظاهـری كاس 
هـای آموزشـی ترویجـی، انتظارهای كشـاورزان از كاس های 
درک  ارزش  دریافتـی،  خدمـات  كیفیـت  ترویجـی،  آموزشـی 
شـده كاس هـای آموزشـی ترویجی توسـط كشـاورزان، تعهد 
كشـاورزان نسـبت بـه كاس هـای آموزشـی ترویجـی، اعتماد 
كشـاورزان نسـبت بـه آموزشـگر كاس های آموزشـی ترویجی 
و رسـیدگی به شـكایت های كشـاورزان بر وفاداری كشـاورزان 
نسـبت بـه كاس های آموزشـی ترویجـی از تحلیل رگرسـیون 

اینتر اسـتفاده شـد. 
شــود،  مــی  مشــاهده   5 جــدول  در  كــه  گونــه  همــان 
متغیرهــای احساســات كشــاورزان نســبت بــه كاس هــای 
ــی، ارزش درک  ــات دریافت ــت خدم ــی، كیفی ــی ترویج آموزش
شــده كاس هــای آموزشــی ترویجــی توســط كشــاورزان، 
ــی  ــی ترویج ــای آموزش ــه كاس ه ــبت ب ــاورزان نس ــد كش تعه
معنــی دار  اثــر  كشــاورزان  هــای  شــكایت  بــه  رســیدگی  و 
داشــتند. ایــن پنــج متغیــر در مجمــوع 60 درصــد از تغییــر در 
متغیــر وفــاداری كشــاورزان نســبت بــه كاس هــای آموزشــی 
ــد  ــی نماین ــی م ــش بین ــی داری پی ــطح معن ــی را در س ترویج

.)Sig = 0/01, F = 23/97 , Constants= 0/55)
 )β= 0/30( از طرفـی، متغیرهـای كیفیت خدمات دریافتـی
و احساسـات  )β= 0/30( در مقایسـه با متغیرهای رسـیدگی به 
 )β= 0/17( و ارزش )β= 0/18( تعهـد ،)β= -0/20( شـكایت هـا

متغیر

احساسات
وجهه ی ظاهری

انتظارها
كیفیت خدمات دریافتی

ارزش
تعهد

اعتماد
رسیدگی به شكایت ها

B

0/18
0/12
0/02
0/36
0/17
-0/01
0/077
-0/06

S.E.B

0/04
0/04
0/05
0/06
0/05
0/04
0/06
0/04

β

0/24
0/15
0/03
0/41
0/23
-0/01
0/09
-0/09

Sig.

0/01
0/02
0/63
0/01
0/01
0/94
0/18
0/14

جدول4- خاصه رگرسـیون متغیرهای موثر بـر رضامندی 
كشـاورزان از كاس های آموزشی ترویجی 

Sig= 0/01 F=58/06        Constants= 0/66

Multiple R=0/89R2=0/80R2 Adjust=0/78
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قـدرت اثـر بیشـتری برپیـش بینی وفاداری كشـاورزان نسـبت 
بـه كاس هـای آموزشـی ترویجـی دارنـد. بـه عبـارت دیگـر، 
یـک واحـد تغییـر در هـر یـک از ایـن متغیرهـا بـه ترتیـب مـی 
توانـد 0/35، 0/30، 0/18 ، 0/16 و 0/17 در میـزان وفـاداری 
ایجـاد  تغییـر  ترویجـی  آموزشـی  هـای  كاس  بـه  كشـاورزان 

كنـد. معادلـه حاصـل از رگرسـیون بـه شـرح ذیـل می باشـد:
 وفاداری كشاورزان= 0/55+ 0/35)كیفیت خدمات
 دریافتی(0/30 + )احساسات( +  0/18)رسیدگی به شكایت
)ها(0/17 + )ارزش( + 0/16)تعهد

بـرای بررسـی رابطـه علـی بیـن متغیرهـای تحقیـق از مدل 
سـاختاری  اسـتفاده شـد. آزمون تحلیل مسـیر شـامل برآورد 
تناسـب مدل و مسـیر عامل مشـترک  می باشـد. تحلیل مسیر 
نیازمنـد شـرایطی اسـت از جملـه ایـن كـه  χ2 نبایـد معنـی دار 
باشـد و هـم چنیـن تقریـب ریشـه میانگیـن مربـع خطـا   بایـد 
بیـن صفـر تـا 0/08 باشـد )هـو و بنتلـر، 1999(. بدیـن منظـور 
در آغـاز رابطـه ی بیـن متغیرهـا در چارچـوب نظـری تحقیـق 
بررسـی شـد و سـپس بـا توجـه بـه مراتـب بـالا، كای اسـكور، 
درجـه آزادی و تقریـب ریشـه میانگیـن مربـع خطـا محاسـبه 

.)χ2=5079/9؛  RMSEA =2125; df =0/076) شـد 
اثرگــذاری هــای علــی كل، مســتقیم و غیرمســتقیم نیــز 
محاســبه و در جــدول 6 نگاشــته شــده انــد. نــگاره 2 مــدل 
تحلیــل مســیر )ســاختاری( عامــل هــای موثــر بــر رضامنــدی و 

وفــاداری كشــاورزان نســبت بــه كاس هــای آموزشــی ترویجــی 
ــد. ــی ده ــان م را نش

ی  وجهه  شود،  می  مشاهده   6 جدول  در  كه  گونه  همان 
تاثیر مستقیم مثبت و  ظاهری كاس های آموزشی ترویجی 
آموزشی  های  كاس  از  كشاورزان  انتظارهای  بر  داری  معنی 
ترویجی دارد (β=0/69 , P>0/0001(، این متغیر به تنهایی 
انتظارهای  متغیر  های  تغییرپذیری  از  درصد   47 تواند  می 
كشاورزان از كاس های آموزشی ترویجی را پیش بینی كند. 
در رابطه با تاثیر دیگر متغیرهای چارچوب بر كیفیت خدمات 
نسبت  كشاورزان  احساسات  متغیر  گفت،  توان  می  دریافتی 
مثبت  مستقیم  تاثیر  دارای  ترویجی  آموزشی  های  كاس  به 
 P>0/0001) و معنی داری بر كیفیت خدمات دریافتی است

 .)β=0/50 ,
آموزشـی  هـای  كاس  از  كشـاورزان  انتظارهـای  متغیـر 
ترویجـی نیـز تاثیـر مسـتقیم مثبـت و معنـی داری بـر كیفیـت 
خدمـات دریافتـی دارد (β=0/34 , P>0/0001(. از سـویی 
متغیـر وجهـه ی ظاهـری كاس های آموزشـی ترویجـی از راه 
متغیـر انتظارهای كشـاورزان از كاس های آموزشـی ترویجی 
بـر كیفیـت  دارای تاثیـر غیـر مسـتقیم مثبـت و معنـی داری 
سـه  ایـن  عبارتـی،  بـه   .)β=  0/23( اسـت  دریافتـی  خدمـات 
متغیـر در مجمـوع می تواننـد 49 درصـد از تغییرپذیری متغیر 

كیفیـت خدمـات دریافتـی را تبییـن كننـد. 
در رابطـه بـا اثرگـذاری هـای دیگـر، متغیرهـای چارچـوب 
هـای  كاس  شـده  درک  ارزش  متغیـر  بـر  تحقیـق  تجربـی 
آموزشـی ترویجی توسـط كشـاورزان، همان گونه كه در جدول 
از  كشـاورزان  انتظارهـای  متغیرهـای  مـی شـود،  6 مشـاهده 
و   )β=0/66  ,  P>0/0001) ترویجـی  آموزشـی  هـای  كاس 
تاثیـر   )β=0/30  ,  P>0/0001) دریافتـی  خدمـات  كیفیـت 
مسـتقیم مثبت و معنی داری بر ارزش درک شـده كاس های 

آموزشـی ترویجـی توسـط كشـاورزان دارنـد. 
ــای  ــری كاس ه ــه ی  ظاه ــای وجه ــن متغیره ــم چنی ه
آموزشــی ترویجــی )β= 0/52(، احساســات كشــاورزان نســبت 
ــای  ــی )β= 0/15( و انتظاره ــی ترویج ــای آموزش ــه كاس ه ب
كشــاورزان از كاس هــای آموزشــی ترویجــی )β= 0/10( دارای 
تاثیــر غیــر مســتقیم مثبــت و معنــی داری بــر ارزش درک 
شــده كاس هــای آموزشــی ترویجــی توســط كشــاورزان مــی 
باشــند. بــه ایــن ترتیــب چهــار متغیــر بــالا در مجمــوع قادرنــد 

متغیر

احساسات
وجهه ی ظاهری

انتظارها
كیفیت خدمات دریافتی

ارزش
تعهد

اعتماد
رسیدگی به شكایت ها

B

0/30
0/01
-0/02
0/35
0/17
0/16
0/15
0/18

S.E.B

0/08
0/08
0/09
0/12
0/09
0/07
0/10
0/07

β

0/30
0/01
-0/02
0/30
0/17
0/18
0/14
0/20

Sig.

0/01
0/98
0/79
0/01
0/05
0/04
0/16
0/01

وفـاداری  بـر  موثـر  عوامـل  رگرسـیون  خاصـه  جـدول5- 
ترویجـی آموزشـی  هـای  كاس  بـه  كشـاورزان 

Sig=  0/01          F= 23/97        Constants= 0/55

Multiple =0/78R2=0/60R2 Adjust=0/58

عوامل مؤثر بر رضامندی و وفاداری ...
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شماره 33، تابستان 94

73% از تغییرپذیــری هــای متغیــر ارزش درک شــده كاس 
هــای آموزشــی ترویجــی توســط كشــاورزان را تبییــن كننــد. 
ــوب  ــای چارچ ــر، متغیره ــای دیگ ــذاری ه ــا اثرگ ــه ب در رابط
ــاورزان از كاس  ــدی كش ــر رضامن ــر متغی ــق ب ــی تحقی تجرب
متغیرهــای  گفــت،  تــوان  مــی  ترویجــی  آموزشــی  هــای 
احساســات كشــاورزان نســبت بــه كاس هــای آموزشــی 
خدمــات  كیفیــت   ،)β=0/27  ,P>0/0001) ترویجــی 
شــده  درک  ارزش  و   )β=0/41  ,  P>0/0001) دریافتــی 
كشــاورزان  توســط  ترویجــی  آموزشــی  هــای  كاس 
مثبــت  مســتقیم  تاثیــر  دارای   )β=0/38  ,  P>0/0001)
هــای  از كاس  كشــاورزان  بــر رضامنــدی  داری  معنــی  و 

آموزشــی ترویجــی مــی باشــند. 
تاثیـر  ترویجـی  آموزشـی  هـای  كاس  ظاهـری  ی  وجهـه 
مسـتقیمی روی متغیـر رضامنـدی كشـاورزان از كاس هـای 
انتظارهـای  متغیـر  سـه  راه  از  امـا  نـدارد  ترویجـی  آموزشـی 
كشـاورزان از كاس هـای آموزشـی ترویجـی، كیفیت خدمات 
رضامنـدی  روی  مسـتقیمی  غیـر  تاثیـر  ارزش  و  دریافتـی 
 .)β= 0/29( كشـاورزان از كاس هـای آموزشـی ترویجـی دارد
هـم چنیـن متغیرهای احساسـات كشـاورزان نسـبت به كاس 
هـای آموزشـی ترویجـی )β= 0/26(، انتظارهـای كشـاورزان از 
كاس هـای آموزشـی ترویجـی )β= 0/42( و كیفیـت خدمـات 
و  مثبـت  مسـتقیم  غیـر  تاثیـر  دارای   )β=  0/11( دریافتـی 
معنـی داری بـر رضامنـدی كشـاورزان از كاس های آموزشـی 
ترویجـی مـی باشـند. ایـن متغیرهـا در مجموع مـی توانند 93 
درصـد از تغییـرات متغیـر رضامندی كشـاورزان از كاس های 

آموزشـی ترویجـی را تبییـن كننـد. 
ــی  ــی ترویج ــای آموزش ــاورزان از كاس ه ــدی كش رضامن
دارای تاثیــر مســتقیم و بــه نســبت بالایــی بــر متغیــر رســیدگی 
 ,  P>0/0001) باشــد  مــی  كشــاورزان  هــای  شــكایت  بــه 
β=0/61(. از ســویی متغیرهــای وجهــه ی  ظاهــری كاس 
ــاورزان  ــات كش ــی )β= 0/23(، احساس ــی ترویج ــای آموزش ه
 ،)β=  0/33( ترویجــی  آموزشــی  هــای  كاس  بــه  نســبت 
ترویجــی  از كاس هــای آموزشــی  انتظارهــای كشــاورزان 
)β= 0/26(، كیفیــت خدمــات دریافتــی )β= 0/32( و ارزش 
)β= 0/23( تاثیــر غیرمســتقیم مثبــت و معنــی داری بــر متغیــر 
رســیدگی بــه شــكایت هــای كشــاورزان دارنــد. شــش متغیــر 
یــاد شــده در مجمــوع مــی تواننــد 37 درصــد از تغییرپذیــری 

متغیــر رســیدگی بــه شــكایت هــای كشــاورزان را تبییــن كنند. 
تجزیه معادله های ساختاری هم نشان داد كه، بخش عمده 
ای از تاثیر متغیر رضامندی كشاورزان از كاس های آموزشی 
ترویجی بر متغیر اعتماد كشاورزان نسبت به آموزشگر كاس 
 .)β=0/83  ,  P>0/0001) باشد  می  ترویجی  آموزشی  های 
ترویجی  آموزشی  های  كاس  ظاهری  ی  وجهه   متغیرهای 
های  كاس  به  نسبت  كشاورزان  احساسات   ،)β=  0/30(
آموزشی ترویجی )β= 0/44(، انتظارهای كشاورزان از كاس 
دریافتی  خدمات  كیفیت   ،)β=0/32( ترویجی  آموزشی  های 
ترویجی  آموزشی  های  كاس  شده  درک  ارزش  و   )β=  0/42(
توسط كشاورزان )β= 0/31( نیز تاثیر غیرمستقیمی بر اعتماد 
ترویجی  آموزشی  های  كاس  آموزشگر  به  نسبت  كشاورزان 

دارند. 
ــد  ــد 64 درص ــی توانن ــوع م ــده در مجم ــاد ش ــای ی متغیره
ــه  ــبت ب ــاورزان نس ــاد كش ــر اعتم ــای متغی ــری ه از تغییرپذی
ــد.  ــن كنن ــی را تبیی ــی ترویج ــای آموزش ــگر كاس ه آموزش
نیــز، متغیرهــای رســیدگی بــه شــكایت هــای كشــاورزان 
(β=0/21 , P>0/0001( و اعتمــاد كشــاورزان نســبت بــه 
 ,  P>0/0001) ترویجــی  آموزشــی  هــای  كاس  آموزشــگر 
β=0/64( تاثیــر مســتقیم مثبــت و معنــی داری بــر تعهــد 
ــی دارد.  ــی ترویج ــای آموزش ــه كاس ه ــبت ب ــاورزان نس كش
آموزشــی  هــای  كاس  ظاهــری  ی   وجهــه  متغیرهــای 
ترویجــی )β=0/24(، احساســات كشــاورزان نســبت بــه كاس 
ــاورزان  ــای كش ــی )β= 0/35(، انتظاره ــی ترویج ــای آموزش ه
كیفیــت   ،)β=  0/26( ترویجــی  آموزشــی  هــای  كاس  از 
خدمــات دریافتــی )β= 0/34(، ارزش درک شــده كاس هــای 
آموزشــی ترویجــی توســط كشــاورزان )β= 0/22( و رضامنــدی 
كشــاورزان از كاس هــای آموزشــی ترویجــی )β= 0/66( تاثیــر 
ــه كاس هــای  ــر تعهــد كشــاورزان نســبت ب غیــر مســتقیمی ب

ــد.  ــی دارن ــی ترویج آموزش
از  درصـد   59 تواننـد  مـی  مجمـوع  در  متغیرهـا  ایـن 
تغییرپذیـری متغیـر تعهـد كشـاورزان نسـبت بـه كاس هـای 
آموزشـی ترویجـی را تبییـن كننـد. در نهایـت، بخش عمـده ای 
هـای  كاس  بـه  نسـبت  كشـاورزان  وفـاداری  تغییرپذیـری  از 
آموزشـی ترویجـی با متغیر رضامندی كشـاورزان از كاس های 
 ،)β=0/88 , P>0/0001) آموزشـی ترویجی تبیین می شـود
هـم چنیـن متغیرهای وجهـه ی ظاهری كاس های آموزشـی 
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ترویجی (β= -0/23 , P>0/0001( و تعهد كشـاورزان نسـبت 
 )β=0/16 , P>0/0001) بـه كاس هـای آموزشـی ترویجـی
نیز تاثیر مسـتقیمی بر وفاداری كشـاورزان نسبت به كاس های 

آموزشـی ترویجـی دارنـد. 
آموزشــی  هــای  كاس  ظاهــری  ی   وجهــه  متغیرهــای 
ترویجــی )β= 0/37(، احساســات كشــاورزان نســبت بــه كاس 
هــای آموزشــی ترویجــی )β= 0/52(، انتظارهــای كشــاورزان از 
كاس هــای آموزشــی ترویجــی )β= 0/41(، كیفیــت خدمــات 
دریافتــی )β= 0/51(، ارزش درک شــده كاس هــای آموزشــی 
ترویجــی توســط كشــاورزان )β=0/36(، رضامنــدی كشــاورزان 

از كاس هــای آموزشــی ترویجــی )β=0/10(، رســیدگی بــه 
شــكایت هــای كشــاورزان )β= 0/03( و اعتمــاد كشــاورزان 
ــی )0/10  ــی ترویج ــای آموزش ــگر كاس ه ــه آموزش ــبت ب نس
بــر  =β( دارای تاثیــر غیــر مســتقیم مثبــت و معنــی داری 
آموزشــی  هــای  كاس  بــه  نســبت  كشــاورزان  وفــاداری 
ترویجــی مــی باشــند. مــی تــوان گفــت ایــن متغیرهــا در 
مجمــوع مــی تواننــد 71 درصــد از تغییرپذیــری هــای متغیــر 
آموزشــی  هــای  كاس  بــه  نســبت  كشــاورزان  وفــاداری 

ــد.  ــن كنن ــی را تبیی ترویج

متغیرها

انتظارها
كیفیت
ارزش

رضامندی
رسیدگی به شكایت ها

اعتماد
تعهد

وفاداری

كیفیت
ارزش

رضامندی
رسیدگی به شكایت ها

اعتماد
تعهد

وفاداری

انتظارها
كیفیت
ارزش

رضامندی
رسیدگی به شكایت ها

اعتماد
تعهد

وفاداری

-
-
-
-
-
-

0/21
-

-
-
-
-
-
-

0/03

-
-
-
-
-
-

0/21
0/03

-
-
-
-
-
-

0/64
-

-
-
-
-
-
-

0/10

-
-
-
-
-
-

0/64
0/10

-
-
-
-
-
-
-

0/16

-
-
-
-
-
-
-

-
-
-
-
-
-
-

0/16

0/69
-
-

0/09
-
-

-0/23

0/23
0/52
0/29
0/23
0/30
0/24
0/37

0/69
0/23
0/52
0/38
0/23
0/30
0/24
0/14

-
0/50

-
0/27

-
-
-
-

-
0/15
0/26
0/33
0/44
0/35
0/52

-
0/50
0/15
0/53
0/33
0/44
0/35
0/52

-
0/34
0/66

-
-
-
-
-

-
0/10
0/42
0/26
0/32
0/26
0/41

-
0/34
0/76
0/42
0/26
0/32
0/26
0/41

-
-

0/30
0/41

-
-
-
-

-
-

0/11
0/32
0/42
0/34
0/51

-
-

0/30
0/52
0/32
0/42
0/34
0/51

-
-
-

0/38
-

-0/04
-
-

-
-
-

0/23
0/31
0/22
0/36

-
-
-

0/38
0/23
0/27
0/22
0/36

-
-
-
-

0/61
0/83

-
0/88

-
-
-
-
-

0/66
0/10

-
-
-
-

0/61
0/83
0/66
0/98

جدول 6- اثرگذاری های متغیرهای چارچوب تجربی تحقیق

اثرگذاری های استاندارد غیرمستقیم 

اثرگذاری های استاندارد كل

ی
وجهه 

ی
ظاهر

ت
ساسا

اح

انتظارها

ت
کیفی

ش
ارز

ی
رضامند

ی به 
رسیدگ

ت ها
شکای

اعتماد

تعهد

عوامل مؤثر بر رضامندی و وفاداری ...
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شماره 33، تابستان 94

نگاره 2- چارچوب تجربی سنجش رضامندی 

بحث و نتیجه گیری
هـدف ترویـج كشـاورزی، كار بـا مـردم روسـتایی بـه منظور 
بهبـود وضعیـت زندگـی آنـان، توسـعه مهـارت هـا، گسـترش 
توانایـی هـای آنـان بـرای حركـت رو بـه رشـد آینده خودشـان 
و تغییـر رفتـار و نگـرش آنـان اسـت. دسـتیابی بـه ایـن هـدف 
هـای  كاس  و  اسـت  پذیـر  امـكان  روسـتاییان  آمـوزش  بـا 
ای  ویـژه  جایـگاه  ایـران  ترویـج  نظـام  در  ترویجـی  آموزشـی 
دارنـد. امـا هنگامـی ایـن كاس هـا كارا، موثر و موفق هسـتند 
كه كشـاورزان با شـور و اشـتیاق در آنها شـركت داشـته باشـند 
و شـركت آنهـا منـوط بـه رضامنـدی و وفاداریشـان بـه كاس 
افـراد  وفـاداری  و  رضامنـدی  سـنجش  بنابرایـن  باشـد.  هـا 
شـركت-كننده در كاس هـای آموزشـی ترویجـی مهـم اسـت. 
بـه همیـن دلیـل ایـن تحقیـق بـه منظـور بررسـی عامـل هـای 
بـه كاس  بـر رضامنـدی و وفـاداری كشـاورزان نسـبت  موثـر 
های آموزشـی ترویجی شهرسـتان الشـتر طراحی و اجرا شـد. 

نتایـج تحقیـق نشـان داد:
1- كیفیـت خدمـات دریافتی دارای تاثیر مسـتقیم مثبت و 

معنـی داری بـر رضامنـدی كشـاورزان از كاس های آموزشـی 
و  پنـاه  یـزدان  هـای  یافتـه  بـا  نتیجـه  ایـن  اسـت،  ترویجـی 
همـكاران )2013(، بگـرام و خـان )2012(، هیـل و اسـرائیل 
 ،)2001( همـكاران  و  جانسـون   ،)2008( لیائـو   ،)2010(
رحیمـی فیض آبـاد و منفـرد )1393( و یزدان پنـاه و همكاران 
كاس  برگـزاری  بـرای  بنابرایـن  دارد.  همخوانـی   ،)1388(
هـای آموزشـی ترویجـی ضروری اسـت بـه ابعاد كیفیـت یعنی 
و  فضـا  آموزشـگر،  مهـارت  و  رفتـار  فراگیـران،  هـای  ویژگـی 

امكانـات آموزشـی و محتـوای برنامـه هـا توجـه شـود. 
در  بایـد  ترویجـی  آموزشـی  هـای  كاس  ترتیـب  ایـن  بـه 
جهـت توانمندسـازی فراگیـران )خودكارآمـدی، خودهدایتی 
و اسـتقال( باشـند. در رابطـه  بـا رفتـار و مهـارت آموزشـگر 
مـی تـوان گفـت، آراسـتگی و پاكیزگـی آموزشـگر، شایسـتگی 
بیـان  خـوب،  رفتـار  خـود،  وظیفـه  انجـام  بـرای  آموزشـگر 
مفاهیـم بـه زبـان سـاده و قابـل فهـم، درگیـر كـردن فراگیـران 
در بحـث و داشـتن صبـر و حوصلـه  میتوانـد در بهبـود كیفیـت 
دوره هـا و كاس هـای آموزشـی ترویجـی بسـیار موثـر باشـد. 
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مـی  عملـی  آموزشـی  هـای  روش  كارگیـری  بـه  چنیـن،  هـم 
توانـد كیفیـت خدمـات ترویجـی را افزایـش دهد. در راسـتای 
تسـهیات فیزیكـی ارایه امكانات آموزشـی مناسـب، برگزاری 
مناسـب،  زمـان  و  مـكان  در  ترویجـی  آموزشـی  هـای  كاس 
اطـاع رسـانی بهنـگام در رابطـه بـا آغـاز كاس های آموزشـی 
برگـزاری  محـل  بـا  افـراد  سـكونت  محـل  نزدیكـی  ترویجـی، 
بـه  فراگیـران  دسترسـی  آسـانی  و  ترویجـی  هـای  كاس 
آموزشـگران بـرای برقـراری ارتباطـات و تعامـل مـی توانـد در 
افزایـش جلـب رضایت آنان موثر باشـد. در زمینـه ی محتوای 
مطالـب، آموزشـگران بایـد سـعی كننـد مطالبـی كـه در كاس 
هـای آموزشـی ترویجـی ارایـه مـی دهنـد متنـوع )در زمینـه 
كشـاورزی و غیركشـاورزی(، مناسـب، دارای مضمون روشن، 
قابـل درک، سـودمند، جدیـد، كاربـردی و بـر پایـه ویژگی ها و 
شـرایط افـراد شـركت كننـده در كاس های آموزشـی ترویجی 

 . شد با
2- متغیـر ارزش درک شـده كاس هـای آموزشـی ترویجـی 
توسـط كشـاورزان دارای تاثیـر مسـتقیم مثبـت و معنـی داری 
از كاس هـای آموزشـی ترویجـی  بـر رضامنـدی كشـاورزان 
مـی باشـد، یـزدان پنـاه و همـكاران )2013(، بگـرام و خـان 
)2012(، جانسـون و همـكاران )2001(، جانسـون و همكاران 
)1996( و رحیمـی فیـض آباد و منفـرد )1393( نیز در پژوهش 
راسـتا  ایـن  در  یافتنـد.  دسـت  هماننـدی  نتایـج  بـه  خـود 
پیشـنهاد مـی شـود، كاس هـای آموزشـی ترویجـی بـه گونـه 
ای باشـند كـه سـبب افزایـش درآمـد، افزایـش سـود و بهبـود 
عملكـرد شـغلی افراد شـركت كننده در كاس ها شـوند در این 

صـورت مـی تواننـد بـر رضامنـدی افـراد موثر باشـند. 
آموزشی  های  كاس  به  نسبت  كشاورزان  احساسات   -3
از  كشاورزان  رضامندی  بر  موثر  های  عامل  از  یكی  ترویجی 
با  نتیجه  این  كه  باشد،  می  ترویجی  آموزشی  های  كاس 
پژوهش آتهییامان )1997( و رحیمی فیض آباد و یزدان پناه 
جهاد  سازمان  تشویق  راستا  این  در  دارد.  سازگاری   )1393(
ذی- های  سازمان  كشاورزی،  خدمات  مركزهای  كشاورزی، 
ربط و آموزشگران می تواند سبب جلب مشاركت كشاورزان، 
بر  چیرگی  ترویجی،  آموزشی  های  كاس  در  بیشتر  شركت 
ترویجی  آموزشی  دلواپسی كشاورزان در كاس های  و  ترس 

شود و رضامندی آنان را در پی داشته باشد.
4- بخـش عمـده ای از تاثیـر رضامندی كشـاورزان از كاس 

بـه  نسـبت  كشـاورزان  وفـاداری  بـر  ترویجـی  آموزشـی  هـای 
كاس هـای آموزشـی ترویجی اسـت، یـزدان پنـاه و همكاران 
و  لیـاو   ،)2008( لیائـو   ،)2012( خـان  و  بگـرام   ،)2013(
همـكاران )2007(، جانسـون و همـكاران )2001(، گاربارینـو 
 )1393( منفـرد  و  آبـاد  فیـض  رحیمـی   ،)1999( جانسـون  و 
و رحیمـی فیـض آبـاد و یـزدان پنـاه )1393( نیـز در پژوهـش 
خـود بـه نتایج همسـانی دسـت یافتند. در راسـتای ایـن یافته 
پیشـنهاد مـی شـود، كاس هـای آموزشـی ترویجـی بـه گونه ای 
باشـند كـه در عمـل بـه آسـانی و بـه صورت كامـل قابلیـت اجرا 
داشـته باشـند، به آسـانی قابل درک باشـند، بر پایه تجربه های 
افـراد شـركت كننـده در دوره هـا باشـند. در واقـع، بتواننـد بـه 
كارایـی بهتـر افـراد كمـک كننـد و ابـزار سـودمندی بـرای بهتر 
انجـام دادن كارهایشـان باشـند. در ایـن صـورت مـی تواننـد 
سـبب افزایـش رضامنـدی افـراد شـوند و در نهایـت وفـاداری 

آنـان را در پـی دارد. 
5- تعهد كشاورزان نسبت به كاس های آموزشی ترویجی 
كشاورزان  وفاداری  بر  داری  معنی  و  مثبت  مستقیم  تاثیر 
نتیجه  این  كه  دارد،  ترویجی  آموزشی  های  كاس  به  نسبت 
و  جانسون   ،)2013( همكاران  و  پناه  یزدان  دستاوردهای  با 
رحیمی   ،)1999( جانسون  و  گاربارینو   ،)2001( همكاران 
فیض آباد و منفرد )1393( و رحیمی فیض آباد و یزدان پناه 
پیشنهاد  تعهد  با  رابطه  در  دارد.  سازگاری   )1393 (
خدمات  مراكز  و  كشاورزی  جهاد  سازمان  شود،  می 
كشاورزی، بخش خصوصی و شركت های خدمات مشاوره ای 
كه عهده دار آموزش  هستند، سعی كنند نزد كشاورزان نسبت 

به خود تعهد ایجاد كنند و آن را افزایش دهند. 
بـا افزایش تعهد كشـاورزان نسـبت به دوره های آموزشـی، 
آنـان خـود را ملزم به شـركت در كاس های آموزشـی ترویجی 
و ادامـه شـركت در ایـن كاس هـا مـی كننـد. لـذا، بـه منظـور 
افزایـش تعهـد كشـاورزان بـه كاس هـای آموزشـی ترویجـی، 
بهـره  هـای  دیـدگاه  شـنیدن  و  توجیهـی  نشسـت  برگـزاری 
بـرداران در زمینـه كاس هـای آموزشـی ترویجـی مـی توانـد 

موثـر واقع شـود.
هـای  كاس  آموزشـگر  بـه  نسـبت  كشـاورزان  اعتمـاد   -6
آموزشـی ترویجـی دارای تاثیـر غیرمسـتقیم مثبـت و معنـی 
داری بـر وفـاداری كشـاورزان نسـبت بـه كاس های آموزشـی 
ترویجـی مـی باشـد، گاربارینـو و جانسـون )1999( و رحیمـی 
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فیـض آبـاد و یـزدان پنـاه )1393(، نیـز در پژوهـش خـود بـه 
نتایج همسـانی دسـت یافتنـد. بنابراین، پیشـنهاد می شـود، 
كشـاورزی،  خدمـات  مركزهـای  و  كشـاورزی  جهـاد  سـازمان 
بخـش خصوصی و شـركت های خدمـات مشـاوره ای كه عهده 
دار آمـوزش  می باشـند، سـعی كننـد با ایجاد رابطه دوسـتی و 
همكاری در محیط روسـتا و در بین كشـاورزان اعتمادشـان را 
به خود جلب كنند، روسـتاییان خاق و بااسـتعداد شناسـایی 
و بـرای شـركت در كاس هـای آموزشـی ترویجـی تشـویق و 

پشـتیبانی شـوند. 
بـا شناسـایی افـرادی كـه مـورد اعتمـاد كشـاورزان هسـتند 
از آنـان بـه عنـوان یـاوران ارتباطـی بهـره گرفته شـود. در واقع 
بهـره  از  دسـته  ایـن  اطاعـات  كـردن  روز  بـه  و  شناسـایی  بـا 
بـرداران، مـی تـوان زمینـه را بـرای گسـترش اطاعـات دیگـر 
بهـره بـرداران فراهم كرد. البته مشـاركت كشـاورزان در تعیین 
نیازهـا، كاس هـای آموزشـی ترویجی، پروژه های كشـاورزی 

و روسـتایی نیـز مـی توانـد در ایـن زمینـه موثـر واقع شـود.
تاثیـر  كشـاورزان  هـای  شـكایت  بـه  رسـیدگی  متغیـر   -7

كشـاورزان  وفـاداری  بـر  داری  معنـی  و  مثبـت  غیرمسـتقیم 
نسـبت بـه كاس های آموزشـی ترویجـی دارد، كه ایـن نتیجه 
بـا پژوهـش، یـزدان پنـاه و همـكاران )2013( و رحیمـی فیض 
رسـیدگی  لـذا  دارد.  سـازگاری   )1393( پنـاه  یـزدان  و  آبـاد 
بهنـگام و سـریع جهـاد كشـاورزی، مراكـز خدمـات و سـازمان 
هـای مربوطـه بـه شـكایت هـا افـراد شـركت كننـده در كاس 
هـای آموزشـی ترویجـی، هـم چنین برخـورد همراه بـا احترام 
كاركنـان مـی تواند سـبب وفاداری افراد شـركت كننده نسـبت 

بـه كاس هـای آموزشـی ترویجـی شـود. 

پی نوشت ها
1- Perceived Value
2- Perceived Quality Service
3- Image
4- Hirschmans Exit-Voice
5- Structural Model
6- Root Mean Squared Error Of Approximation
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Abstract
One of agriculture extension goals is informal training of farmers to improve agricultural practices, 

meeting their needs and empower them through extension training classes. Indeed, these classes have 
an important role to achieve extension goals. Thus, this survey was designed to investigate factors af-
fecting Aleshtar farmers satisfaction  and loyalty towards extension training classes through survey in 
Khozestan. The statistical population comsisted of all Aleshtar farmers (N= 650) who participated in 
extension training classes and simple random quota sampling through Krejcie and Morgan sampling 
table resulted to select 240 farmers. Data collection in this study was conducted using researcher-made 
questionnaire. After preparing the questionnaire and confirming its validity by experts, its reliability 
was confirmed through a pilot study by calculating theta reliability (θ= %78- %95). Structural equation 
modeling was used to determine factors influencing farmers satisfaction through AMOS20. The results 
revealed that, perceived quality service variable had the highest direct impact on participants' satis-
faction and satisfaction in tern had the highest direct impact on participants' loyalty toward extension 
training classes. Another way, variables of farmers expect of extension training classes and farmers and 
educators’ emotions toward extension classes had the highest indirect effect on individuals satisfaction 
and loyalty. In addition, the sums of the direct and indirect impacts of farmers’ and educators’ emotions 
toward extension training classes had the highest impact on farmers’ satisfaction of extension training 
classes and satisfaction had the highest impact on loyalty toward extension training classes.  

 
Index Terms: Farmers satisfaction, farmers loyalty, extension training classes 
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