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چکیده
ترویـج کشـاورزی بـه دلیـل ماهیت حیاتی که در فقرزدایـی و افزایش امنیت غذایی دارد، ضروری اسـت تا طی رویکرد 
تکثرگرایـی در ترویـج کشـاورزی ورود و مانایـی کنشـگران جدیـد را بـه جد مـورد توجه قـرار دهد. یکی از این کنشـگران 
بخـش خصوصـی اسـت کـه موضـوع کیفیـت ارائـه خدمات آموزشـی بـه این بخـش توسـط ارائه‌دهنـدگان خدمـات فنی 
کشـاورزی اهمیتـی مضاعـف دارد. در ایـن رابطـه کارایـی مدل سـروکوال در قالب یک مدل علیّ در سـاختار شـرکت‌های 
ارائه‌دهنـده خدمـات مشـاوره‌ای فنـی و مهندسـی کشـاورزی بـه شـیوه مـدل بنـدی معادلـه سـاختاری مـورد بررسـی و 
ارزیابـی قـرار گرفـت. جامعـه آمـاری این پژوهش 422 کشـاورز بودند که تجربه اسـتفاده از مشـاوره شـرکت‌های خدمات، 
فنی و مهندسـی کشـاورزی اسـتان تهران را طی 5 سـال گذشـته داشـتند که از بین آنها از جامعه آماری تحقیق 201 تن 
بـه روش نمونه‌گیـری تصادفـی انتخـاب شـدند. بـرای گردآوری داده‌ها از پرسشـنامه اسـتفاده شـد که بـرای تعیین روایی 
آن، از مقـدار میانگیـن واریانـس اسـتخراج شـده)AVE =0/82( و به منظور تعییـن پایایی ابزار پژوهش نیـز از مقدار پایایی 
ترکیبـی)CR =0/95( اسـتفاده شـد.یافته‌های کاربـرد مـدل سـوکوال نشـان دادند که شـاخص‌های مدل بـا عنوان:کیفیت 
پاسـخگویی)0/84(، ملمـوس بـودن)0/79(، تضمیـن)0/77(، قابلیت اطمینـان)0/56(، همدلـی)0/74(، وفـاداری)0/65(، 
سـازمان شـرکت)0/65(، خدمـات مشـتریان)0/55( و کنتـرل درونی)0/44( قابل مدل‌سـازی اسـت. بر این پایه، مشـخص 
شـد مـدل سـوکوال بـرای کیفـی سـنجی خدمات ارائه‌شـده بـه کشـاورزان و ارائه خدمـات با سـطح کیفیت بالاتر توسـط 

شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمات فنی و مهندسـی کشـاورزی، از اعتبار لازم برخوردار اسـت.  
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مقدمه
بخش کشـاورزی ایران با بیش از 90 درصد سـهم فضای 
رقابتـی، از جملـه خصوصی‌تریـن حوزه‌های اقتصادی کشـور 
تلقـی می‌شـود )حاجـی میررحیمـی و موسـوی داویجانـی، 
1400(. ترویـج کشـاورزی و خدمـات مشـاوره‌ای کشـاورزی 
بـه کارکرد آموزشـی غیررسـمی و مهم اشـاره دارد که هدف 
آن افزایـش بهـره‌وری کشـاورزی، افزایـش امنیـت غذایـی و 
بهبود سـطح معیشـت کشاورزان و روسـتاییان از طریق عمل 
بـه عنـوان فراینـدی در جهت رشـد اقتصـادی حمایت‌کننده 
از افـراد ضعیـف و آسـیب‌پذیر از نظـر سـطح درآمـدی اسـت 
)سوانسـون و راجالاهتی، 2010؛ تامسـاه و یوسریادی، 2022(. 
ایـن امـر بـا ترکیـب پژوهش‌هـای علمـی و دانـش بـه‌روز در 
روش‌هـای کشـاورزی از طریـق آمـوزش کشـاورزان انجـام 
می‌شـود. بـه طـور کلـی، ترویـج کشـاورزی را می‌تـوان بـه 
بـه  مشـاوره‌ای  و  اطلاعاتـی  داده‌هـای  ارائـه  نظـام  عنـوان 
 .)2007 گرشـون،  و  )اندرسـون  کـرد  تعریـف  کشـاورزان 
امـروزه ترویـج کشـاورزی بـه عنـوان ابـزاری که هـم ماهیت 
سیاسـی و هـم ماهیت سـازمانی و اجرایی دارد معرفی شـده 
اسـت که بـرای آسـانگری در فرایندهای توسـعه‌ای اسـتفاده 
می‌شـود )وانیگاسـوندرا و آتاپاتـو، 2019(. ترویـج کشـاورزی 
طیـف گسـترده‌ای از انتقـال فناوری‌هـای تـک محصولـی تا 
رویکردهـای آموزشـی و مشـارکتی حـل مسـئله را بـا هدف 
توسـعه و ارتقـای دانش، به روزرسـانی اطلاعـات، کاهش فقر 
و افزایـش مشـارکت جامعـه در اجـرای فرآیندهـای توسـعه 
پایـدار پوشـش می‌دهـد )کیپکـورگات و تویگونـگ، 2015؛ 

مـرادی آهنگرانـی و همـکاران، 1402(. 
از سـوی دیگر در سـال‌های اخیر نیز کشـاورزی پیشـرفته 
اثرگذاری‌هـای زیسـت‌محیطی گسـترده‌ای ماننـد فرسـایش و 
آلودگـی خـاک، هدررفـت و آلودگـی آب، اثرگذاری‌هـای سـوء 
کودهـا و سـم‌های شـیمیایی، تخریـب زیسـت‌گاه‌های طبیعی 
حیـات وحـش، افزایـش مقاومـت آفـات در برابـر آفت‌کش‌ها و 
غیـره داشـته اسـت، امـا در بسـیاری از تغییـر و دگرگونی‌های 

اجتماعی-اقتصادی در کشـورهای صنعتی و کشورهای در حال 
توسـعه و جهـان سـوم نیز نقـش انکاری‌ناپذیری داشـته اسـت 
)سریواسـتاوا و همـکاران، 2016(. نگرانی‌هـا در حـوزه محیـط 
زیسـت، بسـیاری از پژوهشـگران را بـر آن داشـته تـا نگاهـی 
عمیـق بـه فعالیت‌هـای کشـاورزی داشـته باشـند تـا بتواننـد 
بـا در نظـر گرفتـن چالش‌هـای فنـی، اجتماعـی و اقتصـادی 
راه‌حل‌هایـی بـرای احیـای فعالیت‌هـای سـودمند کشـاورزی 
ارائـه دهنـد. حـذف یـا کاهـش بحران‌هـای زیسـت‌محیطی و 
چالش‌هـای اجتماعـی اقتصـادی مسـتلزم توجـه بـه موضـوع 
پایـداری و توسـعه پایدار کشـاورزی اسـت. در واقع کشـاورزی 
پایـدار بـه عنـوان یـک فلسـفه مدیریتـی و نظامـی بـرای رفع 
نیازهای کشـاورزی نسـل کنونی و آینده در پاسـخ به رویدادها 
و بحران‌هـای طبیعـی و انسـانی بـه عنـوان چالش اصلی سـده 
بیسـت و یکـم نمایـان شـده اسـت که بر ایـن مبنا، کشـاورزی 
باید کمتر مصرف‌کننده و بیشـتر تولیدکننده باشـد )اللهیاری و 
صـادق‌زاده، 2020(. توسـعه پایدار به منظـور تحقق هدف‌های 
خـود نیازمنـد عامل‌های مختلفی اسـت. صاحب‌نظران توسـعه 
پایـدار را از یکـی مهم‌تریـن نیازهـا و ضرورت‌هـای سـرزمینی 
تلقـی می‌کننـد، چـرا که در تداوم حیات انسـانی، کشـاورزی و 
تولیدهـای آن دارای نقـش بنیادی می‌باشـد )فتاحی میلاسـی 
و اسـماعیلی، 1399(. در حـال حاضـر تقاضـای جهانـی غذا به 
سـرعت در حـال افزایش اسـت که ایـن امر منجر به گسـترش 
سـطح زیـر کشـت محصول‌هـای کشـاورزی و افزایـش تخریب 
محیـط زیسـت خواهـد شـد. پیش‌بینـی می‌شـود که تا سـال 
2050، تقاضـا بـرای محصول‌هـای کشـاورزی 100 تـا 110 
درصـد بیشـتر از سـال 2005 باشـد. از آن‌جایـی کـه جمعیت 
جهـان نیـز بـه 9 میلیارد نفـر خواهد رسـید، این افزایـش نیاز 
در تولیـد مـواد غذایی بایـد از نظر زیسـت‌محیطی، اجتماعی و 
اقتصادی پایدارتر شـود. انتقال دانش، دسـتاوردهای پژوهشـی 
و فناوری‌هـای نوآورانـه از طریـق نظام‌هـای ترویـج کشـاورزی 
نقـش حیاتـی در حفـظ و بهبـود توسـعه پایدار خواهد داشـت 

)برنان و همـکاران، 2016(. 
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در ایـران بنابـر مصوبه سـال 1371 شـورای عالـی اداری 
کشـور، واگذاری بخشـی از امور و وظایف وزارت کشاورزی در 
زیربخش‌هـای ترویج و آموزش کشـاورزی به بخش خصوصی 
پیش‌بینی شـد. در تیرماه سـال 1380طرح تأسـیس سازمان 
نظام مهندسـی کشـاورزی و منابع طبیعی کشـور با توجه به 
اهمیت و توسـعه بخـش خصوصی و ضرورت ایجاد سـازمانی 
تخصصـی بـه منظـور پوشـش فعالیت‌هـای کارشـناس‌محور 
در بخش کشـاورزی و پشـتیبانی از منابع انسـانی به تصویب 
مجلـس شـورای اسالمی رسـید )سـازمان نظـام مهندسـی 
کشـاورزی و منابـع طبیعـی، 1387(. پـس از اجـرای طـرح 
مشـاوران مزرعـه و بـا هـدف سـازماندهی کارشناسـان فعال 
در ایـن طـرح و دیگـر دانش‌آموختـگان بخـش کشـاورزی، 
کشـاورزی  خدمـات  مشـاوره‌ای  شـرکت‌های  ایجـاد  طـرح 
مطـرح و در چنـد اسـتان اجرا شـد. سـازمان نظام مهندسـی 
کشـاورزی و منابـع طبیعی کشـور بنـا بر ضرورت پشـتیبانی 
علمـی و فنـی از کشـاورزان و بـا هـدف بهبود کمـی و کیفی 
تولیـد کشـاورزی، رفـع کمبـود نیـروی انسـانی متخصـص، 
گسـترش سـطح پوشـش خدمات فنی و مهندسی، مهندسی 
فرایندهـای تولیـد، کاهـش ضایعـات محصـول و تسـریع در 
انتقـال دانـش فنـی و فناوری‌هـای جدیـد بـه کشـاورزان، 
اقدام به طراحی شـبکه مشـاوره‌ای خدمات فنی و مهندسـی 
کشـاورزی در بخـش خصوصی کرد و دسـتور کارهای اجرای 
برنامـه عملیاتـی اسـتقرار شـبکه مشـاوره‌ای خدمـات فنی و 
مهندسـی کشـاورزی را در سـال 1386 بـا عنوان کنشـگران 
جدیـد ترویـج کشـاورزی به اسـتان‌ها ابالغ کـرد )رحیمی و 

همـکاران، 1395(. 
بـر مبنـای ایـن دسـتور کار واگـذاری فعالیت‌هـای قابل 
واگـذاری بـه بخـش غیردولتـی در جهت کاهش گسـتردگی 
و تنـوع فعالیت‌هـای کشـاورزی بـا در نظـر گرفتـن نسـبت 
دولتـی  نظـام  کارشناسـان  بـه  کشـاورزی  بهره‌بـرداران 
حـوزه  ایـن  در  مختلـف  تشـکل‌های  وجـود  همچنیـن  و 
ماننـد شـرکت‌های تعاونـی تولیـد کشـاورزی، شـرکت‌های 

مشـاوره‌ای خدمـات فنی و مهندسـی کشـاورزی، کلینیک‌ها 
و آزمایشـگاه‌های گیاه‌پزشـکی بسـیار حائـز اهمیـت اسـت. 
بـه وظیفه‌منـدی دولـت در  باتوجـه  و  از سـوی دیگـر 
راسـتای ایجـاد اشـتغال و کارآفرینـی بـرای دانش‌آموختگان 
منظـور  بـه  لازم  کار  و  سـاز  ایجـاد  کشـاورزی،  بخـش 
فراهم‌سـازی بسـتر مناسـب بـرای بـه کارگیـری آنـان بـه 
شـبکه  قالـب  در  کشـاورزی  تولیـد  عرصه‌هـای  در  ویـژه 
مشـاوره‌ای خدمـات فنی و مهندسـی کشـاورزی )غیردولتی( 
دارای اهمیـت و ضـرورت اسـت )سـازمان ترویـج، آمـوزش و 

.)1387 کشـاورزی،  تحقیقـات 
روندهـای کنونـی جهـان شـامل تغییرهـای اجتماعـی-

جمعیت‌‎شـناختی، اقلیمـی )آب و هـوا(، فناوری‌های نوظهور، 
کاهـش فقـر در سـطح‌های ملـی و منطقـه‌ای و راهبردهـای 
امنیـت غذایی، چالش‌های جدیدی را برای ترویج کشـاورزی 
ایجـاد می‌کنـد و بـه کارکنان ترویج کشـاورزی با شایسـتگی 
و مهـارت کیفی بالا نیاز دارد )شـیمالی و همـکاران، 2021(. 
ایـن بـدان معناسـت کـه بـرای پیشـرفت، ترویج کشـاورزی 
بایـد تغییـر و دگرگونی‌هـای سـریع و چالش‌هـای نوظهـور 
را درک کنـد و بـا آن سـازگار شـود، کـه ایـن امـر نیازمنـد 
تغییـر و دگرگونی‌هـای سـازمانی و پـرورش منابع انسـانی با 
مهارت‌هـای متنـوع در ارائه خدمات ترویجی اسـت )کوکران، 
2009(. امـروزه راهبردهـای مختلفـی برای نظام‌هـای ترویج 
کشـاورزی در جهـان مطـرح شـده کـه شـامل تمرکززدایی، 
بازیافـت هزینـه، ترویج قـراردادی و خصوصی‌سـازی در قالب 
دو دسـته اصلاحـات مرتبـط بـا بـازار و غیرمرتبـط بـا بـازار 

اسـت )ریورا و همـکاران، 2002(.
ماننـد  کشـورهایی  در  ترویـج  خصوصی‌سـازی  راهـکار 
آلمان، هلند، فرانسـه، انگلسـتان و شـیلی به منظور پوشـش 
کاسـتی‌ها و نقطه‌هـای ضعـف ترویـج دولتـی اجرایـی شـده 
)سـاراوانان،  اسـت  رسـیده  نیـز  مهمـی  توفیق‌هـای  بـه  و 
2001؛ وفـور و همـکاران، 2021(. در ایران حرکت به سـوی 
خصوصی‌سـازی ترویـج کشـاورزی بـا تشـکیل شـرکت‌های 
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مشـاوره‌ای خدمـات فنـی و مهندسـی کشـاورزی بـا رویکرد 
بخـش  تـوان  از  اسـتفاده  و  دولـت  تصدی‌گـری  کاهـش 
خصوصـی از سـال 1381 بـه صـورت آزمایشـی در برخـی از 
اسـتان‌ها آغـاز بـه فعالیـت کـرد و سـپس در سـال 1386 به 
طور رسـمی و در سـطح کشـور راه‌اندازی شـد. از زمـان آغاز 
بـه فعالیت شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمات فنی و مهندسـی 
کشـاورزی تـا سـال 1402، شـمار 10351 واحـد مختلـف 
در قالـب شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمـات فنـی و مهندسـی 
کشـاورزی در اسـتان‌های مختلـف تشـکیل شـده و بـه ارائه 
خدمـات می‌پردازنـد )سـازمان نظـام مهندسـی کشـاورزی و 
منابـع طبیعـی جمهـوری اسالمی ایـران، 1402(. انتقادهـا 
بـه برنامه‌هـای ترویـج دولتـی باعث شـد تـا سیاسـت‌گذاران 
ترویـج کشـاورزی ماننـد سیاسـت‌گذاران اقتصـادی دولت‌ها 
بـه فکـر تأمیـن مالـی برنامه‌هـای خـود از دیگر منابـع مالی 
باشـند کـه خصوصی‌سـازی فعالیت‌هـای ترویجـی در همین 
راسـتا بـه وجود آمد. این موضوع نشـانگر نبـود زمینه کارایی 
ترویـج دولتی شـده و ضـرورت بازنگری در سـاختار آن را دو 
چنـدان کـرده اسـت، چرا کـه خدمـات ترویج دولتی بیشـتر 
قـرار می‌دهـد )رحیمـی و  توجـه  را مـورد  مالـکان  بـزرگ 

همـکاران، 1395(. 
ترویـج کشـاورزی افـراد را در بخـش خصوصـی بـه کار 
می‌گیـرد تـا خدمـات مشـاوره‌ای را در منطقه‌های روسـتایی 
ارائـه دهنـد و بـه نظـر می‌رسـد کـه راه حلـی مطلـوب برای 
پوشـش نقطـه ضعـف ترویـج دولتـی بـا تأکیـد بـر کاهـش 
هزینه‌هـای تولیـد اسـت )اسـداله‌پور و همـکاران، 1400(. به 
طـور کلـی می‌تـوان بیـان کـرد خصوصی‌سـازی ترویـج بـه 
خدماتـی اشـاره دارد که توسـط کارکنـان ترویـج در مرکزها 
یـا سـازمان‌های خصوصـی بـرای آن دسـته از کشـاورزانی 
کـه انتظـار مـی‌رود هزینـه خدمـات را پرداخـت کننـد، ارائه 
بـرای  مناسـبی  مکمـل  می‌توانـد  رهیافـت  ایـن  می‌شـود. 
پوشـش کاسـتی‌های ترویج دولتی باشـد )سـاراوانان، 2001؛ 

گیرمـا و کومـا، 2022؛ پناهـی و ضیائـی مهـر، 1396(. 

مهم‌تریـن هدف‌هـای خصوصی‌سـازی ترویج کشـاورزی 
در ایـران در چهـار دسـته‌بندی کلـی قـرار می‌گیـرد کـه در 
ادامـه بـه آن‌ها اشـاره خواهد شـد. نخسـت افزایش پوشـش 
آموزشـی خدمـات ترویجـی از طریـق بـه کارگیری سـازمان 
سـوی  از  هزینـه  پرداخـت  بـدون  ترویـج،  خصوصی‌سـازی 
دولـت، دوم ایجـاد تغییـر و دگرگونـی در ترویـج دولتـی و 
افزایـش کارایـی از طریـق رقابـت بـا ترویج خصوصی‌سـازی 
شـده، سـوم فراهـم شـدن زمینه‌هـای مشـارکت گروه‌هـای 
در  بزرگ‌مالـک  و  خرده‌مالـک  کشـاورزان  مختلـف 
فعالیت‌هـای ترویجی و چهـارم افزایش اثربخشـی برنامه‌های 
ترویجـی بـا گزینـش بهترین نظـام ترویجی ممکـن. در ابعاد 
بعـدی نیـز ایجـاد و پایـداری گروه‌هـای خودیـار کشـاورزان 
بـرای ایجـاد سـازمان‌های کشـاورزان، ارائه مشـاوره خدمات، 
گسـترش برنامه‌هـای آموزشـی و بازیابـی هزینه‌هـا می‌توانـد 
تلقـی  کشـاورزی  ترویـج  خصوصی‌سـازی  هدف‌هـای  از 
شـود )محتشـم‌زاده و همـکاران، 1394(. نتایـج ارزیابی‌هـا 
نشـان می‌دهـد در حـال حاضـر اثربخشـی مشـاوره خدمات 
کشـاورزي بـه میـزان 15 درصد اسـت )اسـدی و همـکاران، 
مشـاوره‌اي  خدمـات  صاحب‌نظـران،  اذعـان  بـه   .)1396
اثربخـش مبنـای برنامه‌هـاي ترویجـی هسـتند و خدمـات 
از  اعتبـارات،  بیهـوده  مصـرف  سـبب  ناکارآمـد  مشـاوره‌ای 
بیـن رفتـن ارزش فعالیت‌هـاي ترویجـی و کارکنـان ترویـج 

)همـان(.   می‌شـود 
 در حالی‌کـه شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمـات فنـی و 
مهندسـی کشـاورزی به علـت ویژگی‌هایی چون ارائه سـریع 
و  )میرانـی  کشـاورزان  بـه  فناوری‌هـا  آخریـن  و  اطلاعـات 
ممـون، 2011(، ارائـه دانـش فنـی بـه منظـور بهبـود کمـی 
از  بازاریابـی  و خدمـات  کشـاورزی  محصول‌هـای  کیفـی  و 
جملـه تجزیـه و تحلیـل بـازار و قیمـت محصول‌هـا، کمـک 
بـه کشـاورزان در پیداکـردن بـازار مناسـب )نـادری مهدیـی 
و همـکاران، 1395(، ارائـه خدمـات ترویجی، آموزشـی، فنی 
و اجرایـی در راسـتای کاهـش تصدی‌گـری دولـت، ایجـاد 
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زمینـه اشـتغال دانش‌آموختـگان دانشـگاهی، ایجـاد تغییـر 
ارائـه خدمـات  و دگرگونـی در ترویـج یافته‌هـای علمـی و 
متناسـب بـا نیاز کشـاورزان، افزایش پوشـش خدمـات ترویج 
کشـاورزی، بهبود مشـارکت کشـاورزان در طراحـی و اجرای 
فعالیت‌هـای ترویجـی و افزایـش تـوان پاسـخگویی دولت به 
بهره‌بـرداران و تولیدکننـدگان بخـش کشـاورزی )هاشـمی و 
حجـازی، 2011(، ارائـه کارکردهـای متنـوع در زمینه‌هـای 
توزیـع  و  تأمیـن  کشـاورزی،  مکانیزاسـیون  گیاهپزشـکی، 
نهاده‌های کشـاورزی، خدمـات بازرگانـی و بازاریابی، خدمات 
مالـی و بیمـه‌ای، خدمـات مشـارکتی و حقوقی و ایجـاد بازار 
فـروش )رضایـی و همـکاران، 1393( بایـد در ارائـه خدمـات 
نسـبت بـه نظـام دولتـی موفق‌تر و چابک‌تـر عمل کننـد، اما 
بـه نظـر می‌رسـد ایـن موضـوع هنـوز در نظـام ترویـج ایران 
نمـود مشـخصی نداشـته اسـت )نـوری و همـکاران، 1401؛ 

اسـداله‌پور و همـکاران، 1400(.
در محیـط رقابتـی امـروز، کیفیت خدمات بـه عنوان یک 
راهبـرد ضـروری بـرای موفقیـت و بقـای کسـب و کارهـا در 
نظـر گرفتـه می‌شـود. کیفیت خدمات بـه عنوان بعـد مهم و 
راهبـردی مدیریت کسـب و کارهـا نه تنها برای شـرکت‌های 
بخـش دولتـی و خصوصـی، بلکـه سـازمان‌های غیرانتفاعـی 
اسـت )رانـا و همـکاران، 2013(. بـا ایـن وجـود، اندازه‌گیری 
فنـی  خدمـات  مشـاوره‌ای  شـرکت‌های  خدمـات  کیفیـت 
از  می‌توانـد  کشـاورزان  دیـدگاه  از  کشـاورزی  مهندسـی  و 
هدررفـت منابـع ارزشـمند و نیـروی انسـانی بـا تشـخیص 
دقیـق نقطه‌هـای قـوت و ضعـف برنامه‌هـای ایـن شـرکت‌ها 

جلوگیـری کنـد )مامـون و همـکاران، 2018(.
می‌دهـد،  نشـان  انجام‌شـده  بررسـی‌های  نتایـج  مـرور 
تمرکـز بـر نیازهای واقعـی کشـاورزان در ارائه خدمـات برای 
جلـب رضایـت آنان گریزناپذیـر و ضروری اسـت. موفقیت در 
ارائـه خدمـات بـه کشـاورزان بـه درک آنان در مـورد کیفیت 
خدمـات ارائه شـده توسـط کارکنان شـرکت‌های مشـاوره‌ای 
خدمـات فنـی و مهندسـی بسـتگی دارد )عبدالغنـی و دیاب، 

2015(. امـروزه سـازمان‌های ارائه‌دهنده خدمات فعالیت‌های 
خـود را معطـوف بـه اندازه‌گیـری ادراک مشـتریان از کیفیت 
خدمـات کرده‌انـد، زیرا بـه توسـعه راهبردهایی کـه منجر به 
رضایت مشـتری می‌شـود کمک می‌کنـد )دنیـل و برینیوی، 
2010(. سـنجش کیفیت خدمات در شـرکت‌های مشاوره‌ای 
خدمـات فنـی و مهندسـی کشـاورزی کـه بایـد بـه کیفیـت 
خدمـات خـود توجـه داشـته باشـد دارای اهمیـت بیشـتری 
اسـت. ایـن اهمیـت به دلیـل نقش حیاتـی ترویج کشـاورزی 
در توسـعه کشـاورزی، فقرزدایـی روسـتایی و افزایش امنیت 
ترویـج  خدمـات  کیفیـت  ایـن،  بـر  افـزون  اسـت.  غذایـی 
کشـاورزی یکـی از جملـه مهم‌تریـن شـاخص‌های سـنجش 

کیفیـت ترویج کشـاورزی اسـت )روهانـا، 2010(. 
بـه طـور کلـی از جملـه برتری‌هـای ناشـی از اجـرای 
برنامه‌هـای سـنجش میـزان کیفیـت خدمـات می‌تـوان بـه 
رضایـت مشـتری، حفـظ مشـتری، جـذب مشـتریان جدید، 
توسـعه رابطه با مشـتری و عملکرد مالی مناسـب اشـاره کرد 
)عبدالغنـی و دیـاب، 2015(. بـه طـور کلـی می‌تـوان بیـان 
کـرد دو عنصر بـر کیفیت خدمـات تأثیر می‌گذارند: نخسـت 
کیفیـت فنی که توسـط کشـاورزان به صورت ذهنـی ارزیابی 
می‌شـود و پـس از آن کیفیـت عملکـردی کـه بـه دیدگاه‌هـا 
ارائه‌دهنـدگان  و  کشـاورزان  بیـن  شـخصی  نگرش‌هـای  و 

خدمـات مربـوط می‌شـود )سیمپسـون و کالیتـز، 2015(.
خدمـات ترویج کشـاورزی بـا کیفیت به عنـوان خدماتی 
کـه نیازهـای کشـاورزان را در شـرایط مختلـف کشـاورزی از 
طریـق تعامـل مکرر بیـن کشـاورزان و کارکنان شـرکت‌های 
می‌کنـد،  بـرآورده  مهندسـی  و  فنـی  خدمـات  مشـاوره‌ای 

تعریـف می‌شـود )چـن، 2020(.
کشـاورزان پیشـرو کـه خدمـات مشـاوره‌ای بـا کیفیـت 
آنـان  و  آگاه کـرده  را  دریافـت کرده‌انـد، دیگـر کشـاورزان 
را نیـز تشـویق بـه دریافـت خدمـات ترویجـی می‌کننـد. از 
ایـن رو ارزیابـی بهـره‌وری کشـاورز در قبال کیفیـت خدمات 
ارائـه شـده در ترویـج کشـاورزی بسـیار مهـم اسـت زیـرا 
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بـه تخصیـص منابـع، ارزیابـی عملکـرد و ارائـه اطلاعـات بـه 
سیاسـت‌گذاران کمـک شـایان توجهـی می‌کنـد )تامسـاه و 

.)2022 یوسـریادی، 
اوایـل  در  خدمـات  کیفیـت  بـا  مرتبـط  پژوهش‌هـای 
دهـه 1980 دچـار تغییـر و دگرگونی اساسـی شـد. شـماری 
از پژوهشـگران بـاور داشـتند کـه کیفیـت خدمـات شـامل 
مقایسـه انتظارها با عملکرد اسـت )یوسـاپرونپایبون، 2014(. 
در محیطـی پویـا کـه در آن تغییـر و دگرگونـی پیوسـته در 
وضعیـت جمعیت‌شناسـی، گرایش‌هـا و سـبک زندگی وجود 
دارد، اگـر کسـب و کاری بخواهـد در یـک دوره بلندمـدت 
بقـای خـود را حفـظ کنـد، نیـاز بـه بررسـی مـداوم انتظارها 
همـکاران،  و  )پورکارئـا  دارد  مصرف‌کننـده  ادراک‌هـای  و 
2013(. مدل‌هـای کیفیـت سـنجی خدمـات در طـول زمان 
و طی بررسـی پژوهشـگران تکامل یافته اسـت. پژوهشـگران 
حـوزه کیفیـت خدمـات را بـا اسـتفاده از یـک مـدل جامـع 
کـه دربرگیرنده ارزیابی انتظارها و ادراک‌های مشـتری اسـت 
و بـا توسـعه و اصالح مدل‌هـای پیشـین، طـی سـال‌های 
1988 تـا 1991 در قالـب ابـزار سـروکوآل1 معرفـی کردنـد 

)پاراسـورامان و همـکاران، 2002(.
در سـیر تاریخـی تغییـر و دگرگونـی مـدل سـروکوآل 
کنونـی شـامل پنـج بعـد تعییـن کننـده کیفیـت خدمـات 
شـامل ملموس بودن، قابلیت اطمینان، پاسـخگویی، تضمین 

و همدلـی معرفـی شـد )پنـا و همـکاران، 2013(. 
مـدل سـروکوآل از جملـه مؤثرتریـن ابـزار اندازه‌گیـری 
کیفیـت خدمـات اسـت که هنوز هـم در بسـیاری از برنامه‌ها 
و پیشـرفت‌های مرتبـط بـا حـوزه کیفیـت خدمات اسـتفاده 
ایـن   .)2019 همـکاران،  و  مقصـودی  )ایجـادی  می‌شـود 
مـدل بـه عنـوان ابـزاری تحلیلـی تلقـی می‌شـود کـه بـه 
ارائه‌دهنـدگان خدمـات کمـک می‌کنـد تا نقطه‌‌هـای قوت و 
کمبودهـای خـود را ارزیابی کنند )جاو و همـکاران، 2017(، 
و پژوهشـگران را قـادر می‌سـازد تا سـطح کیفیـت خدمات را 
ارزیابـی کننـد )باتاچاریـا و همـکاران، 2023(. ایـن مدل در 

انـواع صنایـع و بخش‌هـای خدمات‌محـور می‌توانـد اسـتفاده 
شـود )غلامی و همکاران، 2016؛ شـفیق و همکاران، 2019(. 
اگرچـه راهبـرد جذب مخاطبان جدید ممکن اسـت مجموعه 
را به سـمت فروش، سـود و سـهم بازار بیشتر سـوق دهد، اما 
راهبـرد دیگـر، حفظ اربـاب رجوعان کنونی اسـت که رویکرد 
مهم‌تـری نسـبت بـه جـذب اربـاب رجوعـان جدیـد اسـت 
)قطب‌آبـادی و همـکاران، 2015(. حفظ مشـتریان کنونی از 
دو طریـق بـه شـرکت کمـک می‌کنـد. اول، با کاهـش هزینه 
بازاریابی، مشـتریان کنونی که از شـرکت راضی یا نسـبت به 
شـرکت وفادار هسـتند، به فعالیت‌هـای تبلیغاتـی و بازاریابی 
کم‌تـری نیـاز دارنـد. دوم، افزایش فـروش با حفظ مشـتریان 
کنونـی، منجر به سـودآوری بیشـتر برای شـرکت می‌شـود و 
افـزون بـر آن وفاداری و حفظ مشـتریان نیز به رشـد بیشـتر 

شـرکت کمک می‌کنـد )آرمسـترانگ، 2009(.
طـی سـال‌های اخیـر ارتبـاط میـان کیفیـت خدمـات و 
رضایـت مشـتری به طور گسـترده‌ای مورد بررسـی و ارزیابی 
قـرار گرفتـه اسـت، اما این بررسـی‌ها، نارسـایی‌هایی داشـته 
اسـت )یداللهـی و همـکاران، 2018(. نتایـج نشـان می‌دهـد 
رضایـت  حـوزه  ادبیـات  عمیـق  بررسـی‌های  از  بسـیاری 
مشـتری و کیفیـت خدمـات محـدود و ناکافـی بـوده اسـت 

 .)2014 )یاریم‌اغلـو، 
علـت ایـن وضعیـت نیز بـه روش ارائـه، الگـوی مصرف و 
ارزیابـی خدمات بـاز می‌گـردد )رضایی و همـکاران، 2018(. 
یکـی از مدل‌های مشـهور در زمینه بازاریابـی خدمات، مثلث 
بازاریابـی خدمـات کاتلـر اسـت )کاتلـر، 1994(. ایـن مـدل 
متشـکل از کنشـگران کلیدی بازاریابی و ارائه خدمات اسـت 
و نشـان‌دهنده فعالیت‌هـای بازاریابـی اسـت کـه بیـن ایـن 
بازیگـران رخ می‌دهـد. در ایـن مـدل هـر کدام از کنشـگران، 
باهـم فعالیـت می‌کننـد تـا خدمـات را توسـعه داده، ارتقـا 

بخشـیده و بـه مشـتریان نهایـی ارائـه دهند )نـگاره 1(.
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نگاره 1- مثلث بازاریابی خدمات )کاتلر، 1994(‌‌

شـرکت‌های کوچـک و متوسـط افـزون بـر دارا بـودن 
نظـام  بـودن،  غیررسـمی  و  کارآفرینانـه  رفتـار  برتری‌هـای 
اطلاعاتـی منحصـر بـه فـرد و سـودمندی نیـز دارنـد. ایـن 
شـرکت‌ها قـادر به هدایـت اطلاعاتی که در عملیـات تجاری، 
نـوآوری، عملکـرد و رشـد سـودمند هسـتند، بـه روش‌هـای 
مسـتقیم و نامسـتقیم، رسـمی و غیـر رسـمی و همچنیـن 
داخلـی و خارجی می‌باشـند )روزنبوش و همـکاران، 2011(.

نتایج بررسـی‌های انجام‌شـده نشـان می‌دهد شـرکت‌های 
مشـاوره‌ای خدمـات فنـی و مهندسـی کشـاورزی بـه عنـوان 
یافتـه  تکامـل  سـاختار  متوسـط،  و  کوچـک  شـرکت‌های 
خدمـات ترویجـی و دربرگیرنـده سـازمان‌هایی هسـتند کـه 
از طریـق ارائـه دانـش و اطلاعـات لازم و بهبـود مهارت‌هـا و 
انتقـال فناوری‌های مناسـب، زمینه‌های پوشـش و حمایت از 
کشـاورزان و در نتیجه بهبود وضعیت معیشـت و رفاه آنان را 
فراهـم می‌سـازند )هاشـمی و حجازی، 2011(. در سـال‌های 
اخیـر بـه منظـور غلبـه بـر مشـکل فقـدان اثربخشـی نظـام 
ارائـه خدمـات کشـاورزی بـه روش سـنتی و رفـع ناکارآمدی 
و ضعـف نظـام ترویج دولتـی، رویکردهـا و راهکارهای خاصی 
از جملـه اصلاحـات سـاختاری، نظام‌های ترویج قـراردادی و 
تمرکززدایـی و کاهش تصدی‌گری دولت معرفی شـده اسـت 

)اندرسـون، 2008(.
در پژوهشـی کـه سوانسـون و برتـون )2008( دربـاره 
دادنـد،  انجـام  ترویـج  اثربخشـی خصوصی‌سـازی  سـنجش 

مشـخص شـد شـاخص‌های مد نظـر سـنجش عملکـرد باید 
بـا توجـه به هدف‌هـای خصوصی‌سـازی ترویج طراحی شـده 
و آن‌گاه در تحلیـل عملکـرد اسـتفاده شـود. در ایـن پژوهش 
مشـخص شـد زمانـی که اعتمـاد متقابـل میـان ارکان ترویج 
باشـد،  داشـته  وجـود  کشـاورزان  و  شـده  خصوصی‌سـازی 

عملکـرد نیـز افرایـش خواهـد یافت. 
در پژوهشـی که سـازمان خواربار و کشاورزی جهانی )فائو( 
توسـط زولبرتـی )2005( در زمینـه خدمـات خصوصی‌سـازی 
ترویـج در سـاموآ انجـام داد، به این نتیجه رسـید کـه مأموران 
ترویج در بخش مشـاوره، فعالیت‌هاي کاشـت، داشـت، برداشت 
و حتـی در مرحلـه بازاریابی تأثیر جدي بر معیشـت کشـاورزان 
گذاشـته و اثربخـش بوده‌انـد و بـر اهمیـت مفهوم‌هـای امنیت 
شـغلی، سـرمایه اجتماعی و حمایت دولتی بر بهبود اثربخشـی 

شـرکت‌ها نیز تأکید شـده اسـت.
انجـام شـده توسـط شـویکلو و همـکاران  در پژوهـش 
)1394( با موضوع بررسـی مسـئله‌های شـرکت‌های خدمات 
مهم‌تریـن  شـد  مشـخص  مدیـران  دیـدگاه  از  کشـاورزی 
مسـئله‌های آنـان درآمـد ناکافـی، نبـود زمینه‌هـای حمایـت 

مناسـب و نبـود ثبـات و امنیـت شـغلی آنـان اسـت.
خدمات مشـاوره‌ای، فنی و مهندسـی کشـاورزی و منابع 
طبیعـی بـا سـه هـدف: افزایـش دسترسـی بـه مشـاوره و 
اطلاعـات مناسـب برای تولیدکننـدگان و بهره‌بـرداران، ایجاد 
فرصـت بـرای خوداشـتغالی دانش‌آموختـگان کشـاورزی در 
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بخـش کشـاورزی و فعالیت‌های وابسـته و افزایش مشـارکت 
کشـاورزان در برنامه‌ریـزی و اجـرای فعالیت‌هـای ترویجـی 

شـده اسـت )هاشـمی و حجـازی، 2011(. 
یکـی از مـواردی که برای توسـعه و پایداری شـرکت‌های 
مشـاوره‌ای خدمـات فنـی و مهندسـی کشـاورزی بایـد مـد 
نظـر قـرار گیرد، تالش در راسـتای اثربخشـی خدمـات این 

شرکت‌هاسـت )زرافشـانی و همـکاران، 1390(.
بررسـی ادبیـات مرتبـط با سـطح رضایـت کشـاورزان از 
خدمـات دریافتـی از شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمـات فنی و 
مهندسـی کشـاورزی مشـخص کرد، هنوز در این حـوزه نیاز 
بـه ارزیابـی دقیق‌تـر و بـر مبنـای مدل‌هـای کاربـردی وجود 
دارد. از سـوی دیگـر می‌تـوان بیـان کـرد بـا توجه بـه برآیند 
عملکـرد شـرکت‌هاي مشـاوره‌اي خدمـات فنـی و مهندسـی 

کشـاورزي کشـور تـا کنون، نیاز اسـت تـا دیدگاه کشـاورزان 
شـرکت‌ها  ایـن  از  دریافتـی  خدمـات  کیفیـت  بـه  نسـبت 
بررسـی و تحلیـل شـود. در همیـن راسـتا، ایـن پژوهـش بـا 
هـدف بررسـی دیـدگاه کشـاورزان اسـتان تهـران نسـبت به 
مشـاوره‌ای خدمـات  کیفیـت خدمـات شـرکت‌های  سـطح 
فنـی و مهندسـی کشـاورزی انجام شـد. بر مبنای پیشـینه و 
نظریه‌هـای بررسی‌شـده، تاثیـر کیفیت خدمات شـرکت‌های 
مـورد مطالعـه در قالـب کیفیت پاسـخگویی، ملمـوس بودن، 

تضمیـن، قابلیـت اطمینـان وکنترل درونی بررسـی شـد:
بنابـر ادبیـات نظـری بررسـی شـده، شـمار نـُه شـاخص 
بـرای سـنجش کیفیـت خدمـات این شـرکت‌ها شناسـایی و 
در قالـب عامل‌هـای زیـر مورد توجـه قرار گرفـت و چارچوب 

مفهومـی زیر اعتبارسـنجی شـد )نـگاره 2(.

نگاره 2- چارچوب مفهومی تحقیق بر پایه مدل سروکوال‌‌

روش‌شناسی
ایـن پژوهـش بـه لحاظ هـدف کاربردی و از نظـر روش، از 
نـوع تحقیقـات توصیفی-همبسـتگی و تحقیـق علیّ-ارتباطی 
اسـت کـه داده‌هـای مـورد نیاز بـه روش پیمایشـی گـردآوری 
شـده اسـت. جامعـه آمـاری پژوهـش کشـاورزانی بودنـد کـه 
تجربـه اسـتفاده از خدمـات شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمـات 

فنـی و مهندسـی کشـاورزی اسـتان تهـران را طـی پنج سـال 
گذشـته داشـتند کـه در نهایت از بیـن 422 نفر با اسـتفاده از 
فرمـول دانیـل )1999( به دلیل لحاظ حـدود اطمینان و با در 
نظـر گرفتن مشـخصه حجم معیـن، 201 تن به عنـوان نمونه 
انتخـاب شـدند )بـا خطـای پنج درصد و نسـبت وقـوع 0/5(. 
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ابـزار گـردآوری داده‌هـا در ایـن پژوهش پرسشـنامه بود 
کـه جهـت تدوین گویه‌های آن از مطالعات پیشـین اسـتفاده 

از اصلاحـات لازم، پرسشـنامه پژوهـش  و در نهایـت پـس 
طراحی شـد )جـدول 1(.

 جدول 1- تعریف‌های عملیاتی سویگان پژوهش

ابعاد کیفیت 
تعداد تعریف عملیاتیخدمات

منابع مرتبطگویه

تضمین

کارکنان شرکت  کلیدی  قابلیت‌های  و  مهارت‌ها  تضمین،  از  منظور 
خدماتی است و اینکه آیا این مهارت‌ها و قابلیت‌ها باعث جلب اعتماد و 
اطمینان کشاورزان می‌شود؟ اگر کشاورزان با کارشناسان و آموزشگران 
شرکت راحت باشند، نشان دهنده این است که کشاورزان برای تعامل 

بیشتر با مجموعه بازخواهند گشت.

4

 (Zhong & Moon,
2020)
 (Alhkami & Alarussi,
2016)
 (Gates & Langevin,
2010)
Mohammad & Al-
hamadani, 2011))
(Ong, 2012)
 Taouab & Issor,
2019))
 (Kyurova &

Koyundzhiyska-Da-
vidkova, 2021)
(Mamun et al., 2018)

خدمات مشتریان

خدمات کشاورزان در کسب و کارهای خدماتی دارای اهمیت زیادی 
از  مشتریان  است  شده  باعث  مشتریان  خدمات  به  توجه  می‌باشد. 
انتظارهای  استانداردهای  و  آگاه شوند  بیشتر  پیشنهادی  گزینه‌های 

آنان از خدمات دریافتی ارتقا پیدا کند.

6

سازمان شرکت

توسعه  در حال  برای کشورهای  کلیدی  عنصری  موفق  شرکت‌های 
موتور  یک  به  شبیه  را  شرکت‌ها  اقتصاددانان  از  بسیاری  هستند. 
بقا  برای  و سیاسی می‌دانند.  اجتماعی  اقتصادی،  توسعه  تثبیت  در 
شرایط سخت،  در  باید  شرکت  هر  رقابتی،  کار  و  کسب  محیط  در 

سازماندهی درستی به منظور فعالیت داشته باشد.

6

کنترل درونی
نظام کنترل درونی مناسب در شرکت‌های کوچک و متوسط به طور 
مؤثری می‌تواند رفتارهای اقتصادی شرکت در فضای کسب و کار را از 

نظر نهادی مهار کند.
5

وفاداری

وفاداری ابزار بازاریابی مهمی است که شرکت‌های کوچک و متوسط 
از آن برای تأثیرگذاری بر کشاورز استفاده می‌کنند. وفاداری هدفی 
کلیدی است که شرکت‌ها برای برنامه‌ریزی راهبردی بازاریابی تعیین 
می‌کنند. اتخاذ و به کارگیری رویکرد وفاداری در فعالیت شرکت‌ها به 
نوبه خود به افزایش گرایش مشتریان به استفاده از خدمات ارائه شده 
کمک می‌کند. وفاداری کشاورزان برتری‌های بلندمدتی را برای کسب 
و کارها به منظور حفظ رقابت‌پذیری آنان فراهم می‌کند و تأثیر مثبت 

و قابل توجهی بر سودآوری دارد.

3
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ابعاد کیفیت 
تعداد تعریف عملیاتیخدمات

منابع مرتبطگویه

قابلیت اطمینان

قابلیت اطمینان به چگونگی انجام و تکمیل خدمات وعده داده شده، 
کیفیت، دقت و زمان مناسب ارائه خدمات توسط شرکت به کشاورز 
اشاره دارد. قابلیت اطمینان به عنوان مهم‌ترین بعد کیفیت خدمات 

در نظر گرفته می شود.

4

کیفیت پاسخگویی

کیفیت پاسخگویی به گرایش شرکت برای کمک به کشاورزان هدف 
در ارائه خدمات خوب، با کیفیت و سریع اشاره دارد و به این معنی 
است که کارکنان یک شرکت خدماتی آماده کمک به کشاورزان و 
پاسخگویی به تقاضای آنان و همچنین اطلاع‌رسانی به آنان در زمان 

ارائه خدمات و سپس ارائه خدمات به هنگام هستند.

7

همدلی

همدلی به این معنی است که چگونه شرکت به کشاورزان هدف اهمیت 
می‌دهد و به آنان توجه فردی می‌کند تا آنان احساس ارزشمندی و 
ویژه بودن کنند. این بعد شامل دسترسی مناسب، ارتباط کافی و درک 

نیازهای مشتری است.

7

ملموس بودن

مورد  امکانات  تجهیزات،  مانند  فیزیکی  عامل‌های  به  بودن  ملموس 
کارکنان  ظاهر  به  و همچنین  یک شرکت خدماتی  توسط  استفاده 
خدمات اشاره دارد. جنبه‌های مهم در متغیر ملموس بودن عبارت‌اند 
از داشتن تجهیزات به روز، امکانات فیزیکی جذاب و زیرساخت‌های 

دیداری مناسب.

5

مقیـاس سـنجش گویه‌هـا طیـف لیکرت 5 سـطحی از 
خیلـی کـم )1( تا خیلی زیـاد )5( تعیین شـد. برای تعیین 
روایـی پرسشـنامه در آغـاز از روایـی صوری و نیـز از روایی 
تشـخیصی در قالـب فـاز اول ارزیابـی مـدل اندازه‌گیـری 
ولارکـر2 شـاخص  فورنـل  محاسـبه شـاخص  و  اسـتفاده 
روایـی یگانه-دوگانـه3 انجـام شـد. همچنیـن بـرای تعیین 
پایایـی ابـزار پژوهـش نیـز از روش پایایی ترکیبی اسـتفاده 
شـد کـه مقادیر آن بـرای بخش‌هـای اصلی پرسشـنامه در 
سـطح مناسـب )در دامنـه بیـن 0/82 تـا 0/99( محاسـبه 
شـد )جـدول 3(. نظـر بـه اینکـه مـدل کیفیـت سـنجی 
سـروکوآل دارای دو سـطح در قالـب یـک مدل سـاختاری 
مـورد مطالعـه قـرار می‌گیـرد، داده‌پردازی پژوهـش با مدل 
تحلیـل عاملـی تأییـدی مرتبـه دوم در قالـب مدل‌سـازی 

  Smartنرم‌افـزار از  اسـتفاده  بـا  و  معادله‌هـای سـاختاری 
PLS 3 انجـام شـد. چرایـی اسـتفاده از ایـن روش به دلیل 

سـاختار دو سـطحی مدل سـروکوآل اسـت کـه متغیر‌های 
سـطح دوم در نهایـت متغیـر سـطح اول کـه رضایـت از 
کیفیـت خدمـات اسـت و به نوعی از سـازه‌های سـطح دوم 
تشـکیل شـده اسـت را اندازه‌گیـری و بـرای اعتبارسـنجی 
مدل‌هـای چنـد سـطحی ماننـد تحلیـل عاملی مرتبـه دوم 
مناسـب خواهند بود)هیر و همـکاران، 2023(. مدل تحلیل 
عاملـی تأییـدی مرتبـه دوم دلالـت بـر سـازه‌های مرتبـه 
بالاتـر4 دارنـد بـه نحـوی کـه یـک متغیـر مفهومـی را بـه 
طـور همزمـان در بیـش از یک سـطح انتزاعـی اندازه‌گیری 
می‌کننـد. بـه طـور دقیق‌تـر، یک سـازه مرتبه بالاتر شـامل 
یـک جـزء عمومی‌تر اسـت کـه یک متغیـر مفهومـی را در 

ادامه جدول 1- تعریف‌های عملیاتی سویگان پژوهش
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سـطح بالاتـری از انتـزاع اندازه‌گیـری می‌کنـد، در حالی‌که 
بـه طور همزمان شـامل چندیـن زیرمجموعه اسـت که هر 
یـک ویژگی‌هـای مشـخص‌تری از مفهوم‌هـا را اندازه‌گیـری 
می‌کننـد. سـازه‌های مرتبـه بالاتـر امـکان کاهـش شـمار 
رابطه‌هـای مـدل سـاختاری را فراهـم می‌کننـد، کـه مدل 
مسـیر حداقـل مربعـات جزیـی  را بهینه‌تـر می‌سـازد، در 
حالی‌کـه عمـق محتوای پوشـش داده شـده توسـط برخی 
سـازه‌ها را افزایـش می‌دهنـد و بـه کمینه‌سـازی هم‌خطـی 

چندگانـه کمـک می‌کننـد )هیـر و همـکاران، 2023(.
 

یافته‌ها 
مـورد  از مجمـوع کشـاورزان  کـه  داد  نشـان  نتایـج   

بررسـی شـمار 169 نفـر )84/1 درصد( مـرد و 32 نفر آنان 
)15/9 درصـد( زن بودنـد. از نظـر سـن، بیشـترین فراوانی 
مربـوط بـه بازه کشـاورزان دارای سـن بیش از 50 سـال با 
126 نفـر )62/7 درصـد( بـود و پـس از آن بـه ترتیـب 45 
نفـر )22/4 درصـد( بیـن 40 تـا 50 سـال، 26 نفـر )12/9 
درصـد( بیـن 30 تـا 40 سـال و  4 نفـر )2 درصـد( در بازه 

سـنی کمتـر از 30 سـال قرار داشـتند. 
از نظـر میـزان تحصیالت بیشـتر کشـاورزان با شـمار 
108 نفـر )53/7 درصـد( دارای مدرک کارشناسـی بودند و 

پـس از آن بـه ترتیـب 73 نفـر )36/3 درصـد( راهنمایی و 
دیپلـم، 19 نفر )9/5 درصد( کارشناسـی ارشـد و بالاتر و 1 

نفـر )0/5 درصـد( دارای مـدرک ابتدایـی بودند. 
همچنیـن از نظـر تجربه کار کشـاورزی مشـخص شـد، 
بیشـترین فراوانـی بـا 65 نفـر )32/3 درصـد( مربـوط بـه 
کشـاورزانی با  10 تا 20 سـال پیشـینه کار کشـاورزی بود 
و پـس از آن بـه ترتیـب 48 نفـر )23/9 درصـد( بیـن 20 
تـا 30 سـال، 40 نفـر )19/9 درصـد( بین 30 تا 40 سـال، 
25 نفـر )12/4 درصـد( بیش از 40 سـال و  23 نفر )11/4 

درصـد( دارای پیشـینه کار کمتـر از 10 سـال بودند.

بررسـی وضعیت مراجعه کشـاورزان به شـرکت‌ها نشان 
داد 189 نفـر )94 درصـد( یـک بـار در مـاه و 12 نفـر )6 
درصـد( دو بـار در مـاه بـرای دریافت خدمات به شـرکت‌ها 
مراجعه کرده‌اند. همچنین مشـخص شـد بیشـترین فراوانی 
نـوع خدمـات درخواسـتی از این شـرکت‌ها بـا 99 نفر )50 
درصـد( مربـوط بـه کشـاورزانی بـوده کـه خدمـات فنـی و 
مهندسـی و خدمـات مشـاوره‌ای را تـوأم اسـتفاده کرده‌اند، 
پـس از آن بـه ترتیـب تعـداد 96 نفـر )48/5 درصد( تجربه 
اسـتفاده از خدمات فنی و مهندسـی و 3 نفـر )1/5 درصد( 

تنهـا خدمـات مشـاوره‌ای را اسـتفاده کرده‌اند.
مشـخص  پاسـخگویان  کشـاورزی  نـوع  بـا  رابطـه  در 
شـد کشـاورزانی کـه به دیگـر روش‌هـای کشـاورزی مانند 
تولیـد  زنبـورداری،  نوغـان‌داری،  محصول‌هـا،  فـرآوری 
ورمی‌کمپوسـت مشـغول بودنـد بـا 85 نفـر )42/3 درصد( 
بیشـترین فراوانی را داشـته است و کشـاورزانی که مشغول 
 32/3( نفـر  بـا 65  علوفـه هسـتند  و  زراعـت غالت  بـه 
درصـد(، کشـاورزانی که دامپروری سـبک و سـنگین انجام 
می‌دهنـد بـا 26 نفـر )12/9 درصـد( و کشـاورزانی کـه بـه 
فعالیت‌هـای گلخانـه‌داری و باغـداری می‌پردازنـد با 25 نفر 

)12/4 درصـد( در رتبه‌هـای بعـدی قـرار دارنـد. 
بررسـی نـوع واحـد تولیـدی کشـاورزی پاسـخگویان 
مشـخص کـرد 185 نفـر )92 درصد( بـا بیشـترین فراوانی 
بـه نـوع کشـاورزی نیمه‌صنعتـی مشـغول هسـتند و پـس 
از آن 13 نفـر )6/5 درصـد( بـه کشـاورزی صنعتـی و 3 
نفـر )1/5 درصـد( نیـز مشـغول بـه نوع کشـاورزی سـنتی 
هسـتند. از نظـر نوع مالکیـت واحدهای تولیدی کشـاورزان 
نیـز بـه ترتیـب واحدهـای تولیـدی مالکیتـی بـا 136 نفـر 
)67/7 درصـد( در رتبـه اول و پـس از آن  55 نفـر )27/4 
درصـد( دارای واحـد تولیـدی مشـارکتی هسـتند و دیگـر 
بـه صـورت  نیـز  )5 درصـد(  نفـر  کشـاورزان شـامل 10 

اجـاره‌ای فعالیـت کشـاورزی انجـام می‌دهنـد.
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 جدول 2- برازش مدل اندازه‌گیری

مقدارtبار عاملیگويهسازه
سطح معنی‌داری 

(Sig.)

ین
ضم

ت

0/74515/190/001تحت تاثیر بودن اعتماد به نفس کارشناسان از بازخورد و رفتار کشاورزان
0/88944/440/001مورد اعتماد بودن کارشناسان شرکت برای کشاورزان

0/83832/340/001برخورد مناسب کارشناسان شرکت با کشاورزان
0/4716/910/001وجود دانش لازم برای پاسخگویی به پرسش‌های کشاورزان در میان کارکنان

ان
تری

مش
ت 

دما
خ

0/5296/600/001مهم بودن رابطه کشاورزان و مشارکت آنان، فراتر از مفاد قراردادها 
0/4364/530/001پیگیری ارتباطات شرکت با کشاورزان از طریق شبکه‌های اطلاعاتی 

0/95970/460/001ارزیابی دوره‌ای میزان موفقیت ارتباط با کشاورزان 
0/96786/480/001انجام برنامه ریزی، پیش‌بینی و ارائه نوآوری با مشارکت کشاورزان 

0/95265/670/001تلاش برای پاسخگویی به نیازهای همه کشاورزان 
0/92132/130/001اندازه‌گیری و ارزیابی رضایت کشاورزان به صورت ملموس

ت
رک

ن ش
زما

سا
0/95853/560/001اشتراک نظر، اطلاعات و منابع با کشاورزان در زمان های مختلف

0/986183/620/001برگزاری نشست‌های دوره‌ای بین بخش‌های مختلف شرکت با کشاورزان
0/977109/030/001مشارکت بخش‌های مختلف شرکت در ارایه خدمات به کشاورزان

0/983146/450/001همکاری ملموس بخش‌های مختلف شرکت در جلب رضایت کشاورزان
0/976117/200/001احساس وجود همکاری در بخش‌های مختلف شرکت توسط فرد بیرونی

0/976120/870/001خوب بودن تعامل بخش‌های مختلف شرکت در امور ارجاع شده

نی
درو

ل 
نتر

ک

وجود دانش علمی ارایه خدمات قابل توجه در بین کارشناسان مرکز در 
نتیجه مدیریت درست شرکت

0/97599/280/001

وجود جریان نقدینگی خوب در شرکت و ارایه پایدار خدمات به 
کشاورزان در زمان مناسب

0/97594/390/001

یکپارچگی و شفافیت نظام اطلاعاتی به همکاری بین شرکت و دیگر 
شرکای زنجیره تأمین 

0/88816/890/001

مناسب بودن سیاست‌ها، فرایندها و رویه‌های حاکمیت و سازگاری 
شرکت با مسئله‌های تولیدی کشاورزان

0/983181/190/001

0/95459/330/001مشخص بودن مرجع رسیدگی امور کشاورزان در شرکت

روش‌شناسی مدل معادله‌های ساختاری 
 در ایـن بخـش لازم اسـت در آغـاز روایـی سـازه مـورد 
بررسـی و ارزیابـی قرار گرفته تا مشـخص شـود نشـانگرهای 
انتخـاب شـده بـرای اندازه‌گیـری سـازه‌های مورد نظـر خود 
پرسـش‌های  آیـا  یعنـی  هسـتند.  برخـوردار  لازم  دقـت  از 
انتخـاب  درسـت  متغیرهـا  اندازه‌گیـری  بـرای  مطرح‌شـده 

شـده‌اند يـا خیر؟ بـرای این منظـور از تحلیل عاملـی تائیدی 
)CFA( اسـتفاده می‌شـود. بـه ایـن شـکل کـه بـار عاملی هر 
نشـانگر با سـازه خـود دارای مقـدار t معني‌دار در سـطح‌های 
0/05 و 0/01 درصـد باشـد. در ایـن صـورت ایـن نشـانگر از 
دقـت لازم بـرای اندازه‌گیـری آن سـازه یـا صفـت مکنـون 
بـرای  عاملـی  بـار  مقادیـر   2 جـدول  در  اسـت.  برخـوردار 

نشـانگرهای هـر سـازه آورده شـده اسـت.
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مقدارtبار عاملیگويهسازه
سطح معنی‌داری 

(Sig.)

ری
ادا

وف

0/76318/370/001قصد ادامه دادن استفاده از خدمات این شرکت 
0/955113/380/001توصیه استفاده از خدمات این شرکت به دیگران 

0/94990/460/001گفتگو با دیگران در زمینه تجربه مثبتم در این شرکت 

ان
مین

 اط
ت

ابلی
0/95485/580/001تعهد انجام امور در زمان معین ق

0/968122/800/001وجود علاقه صادقانه به حل مسئله‌های مورد نظر کشاورزان
0/94575/520/001ارایه خدمات در شرکت برابر روال تعهد شده

0/94373/950/001ارایه خدمات فنی و کشاورزی در زمان مقتضی/ وعده داده شده 

یی
گو

سخ
ت پا

یفی
ک

0/63510/710/001رفتار دوستانه کارشناسان شرکت با کشاورزان 
0/5048/730/001سازنده و موثر بودن کمک‌های کارشناسان شرکت 

0/82226/860/001سرعت و دقت بالا در ارایه خدمات کارشناسان شرکت
0/84530/300/001وجود احساس راحتی در دریافت خدمات فنی و تخصصی کشاورزی از شرکت

0/83433/170/001انتقال خدمات به کشاورزان به شکل مناسب و به‌هنگام
0/86432/650/001تمایل همیشگی شرکت برای کمک به کشاورزان 

نبود زمینه رد درخواست‌های کشاورزان توسط کارشناسان به خاطر 
مشغولیت زیاد

0/83921/970/001

لی
مد

ه

0/5699/550/001مهم بودن رضایت کشاورز به واسطه انتخاب خدمات این شرکت 
0/2952/180/001بهبود کیفیت معیشت کشاورزان به واسطه خدمات شرکت
0/74319/010/001فراهم کردن تجربه‌ای مطلوب و لذت‌بخش برای کشاورزان 

0/77726/520/001توجه شرکت به کشاورزان تحت پوشش خود به صورت فردی 
0/70116/830/001اطمینان از لحاظ بهترین منافع کشاورزان از جانب شرکت

0/75219/100/001اطلاع این شرکت از نیازهای خاص کشاورزان 
0/61410/490/001مناسب بودن ساعت‌های کاری شرکت برای رسیدگی به مسئله‌های مورد نظر کشاورزان 

دن
 بو

س
مو

مل

0/80120/020/001استفاده از تجهیزات و روش‌های به‌روز در شرکت
0/88136/890/001قابل اعتماد بودن فضای شرکت برای مراجعه کننده 

0/88946/810/001دلسوز و مطمئن بودن کارشناسان شرکت در تأمین نیازهای کشاورزان
0/87345/400/001جذاب بودن امکانات ارائه شده توسط این شرکت برای کشاورزان 

0/74515/330/001مرتب و منظم بودن پوشش کارشناسان

ادامه جدول 2- برازش مدل اندازه‌گیری

بنـا بر نتایج جدول 2 مشـخص می‌شـود که نشـانگرهای 
هـر سـازه به دلیـل معنـي‌داري در سـطح كي درصـد دارای 
اهمیـت لازم بـرای اندازه‌گیـری هسـتند. بـه همیـن علـت 
روایـی سـازه کـه بـرای بررسـی دقـت و اهمیت نشـانگرهای 

انتخـاب شـده بـرای اندازه‌گیـری سـازه‌ها می‌باشـد، نشـان 
بـرای  را  مناسـبی  عاملـی  سـاختارهای  نشـانگرها  کـه  داد 
اندازه‌گیـری ابعـاد مـورد بررسـی و ارزیابـی در مـدل تحقیق 

فراهـم می‌آوردنـد.
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نتايـج نشـان می‌دهد هر نشـانگر بیشـترین همبسـتگی 
را تنهـا بـا سـازه خـود نشـان داده و بـا دیگـر سـازه‌ها نیـز 
کمتریـن همبسـتگی را دارد، ایـن بدیـن معنـی اسـت کـه 
میانگین نشـانگرها بیشـترین بـار عاملی را تنها با سـازه خود 
نشـان می‌دهنـد. از ايـن‌رو می‌تـوان گفـت دقـت اندازه‌گیری 
هـر سـازه توسـط نشـانگرهای خـود دارای بیشـترین مقـدار 
اسـت، زیـرا در درجـه اول، برابر نتایج روایی سـازه مشـخص 
شـده اسـت که هر نشـانگر دارای بار عاملی معنی‌داری با سـازه 
خـود بوده و سـپس هر نشـانگر تنها سـازه خـود را اندازه‌گیری 
کرده اسـت و نشـانگرهای با اختالل در اندازه‌گیری سـازه‌های 

مختلـف مشـاهده نمی‌شـود کـه ایـن امـر بـر مبنـای نتایـج 
روایـی قابل برداشـت اسـت. با عنایت بـه اینکه به غیر از سـازه 
»کیفیـت خدمـات« معیـار فورنـل – لارکـر در دیگـر سـازه‌ها 
تاییـد نبـود تداخـل اندازه‌گیـری از منظر به اشـتراک‌گذاری 
واریانـس را نشـان می‌دهـد، لیکـن بـرای کسـب اطمینـان 
معیـار  از  »کیفیـت خدمـات«  اندازه‌گیـری سـازه  دقـت  از 
جایگزیـن HTMT بهـره گرفتـه شـد )جـدول 4( کـه افزون 
بـر تأییـد نتایـج معیـار فورنل-لارکـر، بـه علـت کمتـر بودن 
مقـدار آن از 0/85 تأییدکننـده اعتبـار تشـخیصی »کیفیـت 

اسـت. خدمات« 
 جدول 3- مقايسه ریشه دوم میانگین واریانس استخراج شده با همبستگی‌های موجود )معيار فورنل و لاركر(‌

)1()2()3()4()5()6()7()8()9()10(
0/753تضمین )1(

0/3510/824خدمات مشتریان )2(
0/4740/2350/976سازمان شرکت )3(
0/4570/3820/2750/952قابلیت اطمینان )4(

0/5010/3430/410/7270/84ملموس بودن )5(
0/5920/3510/3540/4880/5320/655همدلی )6(
0/4880/3380/4250/3670/4270/4760/894وفاداری )7(

0/3380/2850/1970/220/1840/2320/2530/956کنترل درونی )8(
0/7710/5510/6470/750/790/7380/6520/4410/577کیفیت خدمات )9(

0/6810/3210/4290/6310/6390/6180/4840/2810/8430/774کیفیت پاسخگویی )10(

‌‌)HTMT( جدول 4- مقدار چندخصیصه ای-تک‌خصیصه‌ای 

)1()2()3()4()5()6()7()8()9()10(
تضمین )1(

0/452خدمات مشتریان )2(
0/5450/257سازمان شرکت )3(
0/5560/4060/282قابلیت اطمینان )4(

0/6050/3540/4220/776ملموس بودن )5(
0/7810/4120/3840/5410/601همدلی )6(
0/6160/370/4610/4030/4860/577وفاداری )7(

0/4080/290/1980/2260/190/260/272کنترل درونی )8(
0/9280/6330/6570/7550/8110/8480/7180/509کیفیت خدمات )9(

0/850/3570/4470/6910/7090/7230/5530/3060/895کیفیت پاسخگویی )10(
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در نهایـت بـرای بررسـی پایایـی نیـز از شـاخص پایایـی 
ترکیبـی اسـتفاده شـد. در روش‌شناسـی مـدل معادله‌هـای 
سـاختاری از ضریـب پایایـی ترکیبـی اسـتفاده می‌شـود کـه 
مقدارهـای بالاتـر از 0/6 بـرای هـر سـازه نشـان از پایایـی 

مناسـب آن دارد. به منظور بررسـی پایایی متغیرهای تحقیق 
از ضریب‌هـای پایایـی ترکیبی و تتای ترتیبی اسـتفاده شـد. 
مقدارهـای به دسـت آمـده همگی بالای 0/7 بوده و نشـان از 

سـازگاری درونـی متغیرهـای تحقیق دارد )جـدول 5(.

 جدول 5- ضريب‌های بررسي پايايي سازه‌هاي تحقيق‌

تتای ترتیبی )rho-A(پايايي تريكبي )CR(سازه مورد بررسی
0/8330/768تضمین

0/9220/924خدمات مشتریان
0/9920/990سازمان شرکت
0/9750/967قابلیت اطمینان

0/8230/909ملموس بودن

0/8320/806همدلی
0/9220/880وفاداری

0/9810/983کنترل درونی
0/9570/960کیفیت خدمات

0/9110/897کیفیت پاسخگویی

نتایـج بررسـی روایـی و پایایـی سـازه‌های تحقیق نشـان 
داد کـه از نظـر روایی و پایایـی متغیرهای تحقیق در وضعیت 
مطلوبـی قـرار دارنـد. در ایـن مرحلـه و بـا توجـه بـه اتمـام 
مرحلـه پالایـش متغیـر و اطمینـان از دقـت شـاخص‌ها در 

اندازه‌گیـری مفهـوم و متغیرهـای مرتبـط می‌توان بـه آزمون 
فرضیه‌هـای تحقیـق پرداخـت. به عبـارت ديگـر كارايي مدل 

اندازه‌گيـري تحقيـق تأمین شـده اسـت. 

نگاره 3- مدل مسير اثر و مقدار معنی‌داری متغيرهاي پژوهش )کیفیت خدمات(‌‌
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بـه منظـور بررسـی معنـی‌داری ضریـب مسـیر یـا همان 
بتا از روش از سـرگیری بوت اسـتراپینگ اسـتفاده شد. نتایج 
نشـان می‌دهـد در هـر دو حالت معنـی‌دار بودن یـا معنی‌دار 
نبـودن فراسـنجه تغییـری ایجـاد نشـده و نتایـج از اعتبـار 
محکمـی برخـوردار هسـتند. لـذا می‌تـوان در قالـب مـدل 

رگرسـیونی فرضیه‌هـای تحقیـق را آزمـون کـرد.
بـا توجـه بـه وضعیت ایـن متغیرهـا می‌تـوان در ادامه به 
آزمـون فرضیه‌هـای پژوهـش پرداخـت. بنـا بـر جـدول بالا و 
مـدل تحقيق برآورد شـده ضریب مسـیر اثـر کیفیت خدمات 
بـر متغیرهـای قابلیـت اطمینـان، ملمـوس بـودن، کیفیـت 
پاسـخگویی، تضمیـن، همدلـی، خدمات مشـتریان، سـازمان 

شـرکت، کنتـرل درونـی و وفـاداری دارای سـطح معنی‌داری 
0/01 بـوده و لـذا دلیـل کافـی بـرای رد فـرض صفـر همـه 
 t متغیرهـا وجـود دارد و بـا توجـه بـه معنـی‌داری ضریـب
می‌تـوان بیـان کـرد کـه کیفیـت خدمـات بـر همـه متغیرها 
اثـر معنـی‌داری به لحـاظ آمـاری دارد و فرضیه‌هـای تحقیق 
مبنـی بـر وجـود رابطـه معنـادار پذيرفتـه می‌شـود. بـر ایـن 
مبنا مشـخص می‌شـود مهم‌تریـن متغیرهای تشـکیل‌دهنده 
کیفیـت در خدمـات شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمـات فنی و 
مهندسـی کشـاورزی بـه ترتیب شـامل کیفیت پاسـخگویی، 
ملمـوس بـودن، تضمین، قابلیت اطمینـان، همدلی، وفاداری، 
سـازمان شـرکت، خدمـات مشـتریان و کنترل درونی اسـت.

 جدول 6- اثر خطی تأثیر متغيرهاي پژوهش براي آزمون فرضیه‌های كلي پژوهش )کیفیت خدمات(‌‌

خطای بتااثر خطی مورد مطالعه
R2R2استاندارد

Adj

بوت 
استراپینگ

H1تأیید0/8430/0220/7100/70936/54کیفیت خدمات ← کیفیت پاسخگویی
H2تأیید0/7900/0290/6230/62227/15کیفیت خدمات ← ملموس بودن
H3تأیید0/7710/0310/5940/59224/46کیفیت خدمات ← تضمین
H4تأیید0/7500/0350/5620/56021/13کیفیت خدمات ← قابلیت اطمینان
H5تأیید0/7380/0420/5450/54317/15کیفیت خدمات ← همدلی
H6تأیید0/6520/0430/4250/42215/17کیفیت خدمات ← وفاداری
H7تأیید0/6470/0490/4180/41513/04کیفیت خدمات ← سازمان شرکت
H8تأیید0/5510/0610/3040/38/97کیفیت خدمات ← خدمات مشتریان
H9تأیید0/4410/0710/1950/1916/19کیفیت خدمات ← کنترل درونی

بحث و نتیجه‌گیری
در سـال‌های اخیـر بخـش دولتـی بـا توجـه بـه اهمیـت 
موضـوع چالش‌برانگیز اشـتغال دانش‌آموختـگان آموزش عالی 
بـه ویـژه کشـاورزی از یک سـو و نیاز کشـاورزان بـه خدمات 
گوناگـون مشـاوره‌ای فنـی و مهندسـی کشـاورزی از سـوی 
دیگـر، توجـه ویژه‌ای به شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمات فنی 
و مهندسـی کشـاورزی داشـته اسـت. لیکن بدون داشتن یک 
برنامـه مشـخص برای گسـترش بـازار  ایـن شـرکت و در پی 
آن ایجـاد زمینه برای اشـتغال دانش‌آموختگان کشـاورزی در 

ایـن شـرکت‌ها، ایـن هدف محقـق نخواهد شـد. از اصلی‌ترین 
موضوع‌هـای قابـل بحـث در ایـن زمینـه بـا تکیـه بـر مفهوم 
رضایـت  و  ارائه‌شـده  خدمـات  کیفیـت  موضـوع  بازاریابـی، 
و  شـرکت‌ها  ایـن  خدمـات  از  اسـتفاده‌کننده  بهره‌بـرداران 
پایـدار مانـدن ایـن شـرکت‌ها اسـت. لیکـن در دسـت نبودن 
یـک مـدل ارزیابـی کیفیـت خدمات شـرکت‌های یادشـده به 
عنـوان یکـی از ارکان نظـام ترویـج خصوصی کشـور از جمله 
خلاءهـای تحقیقاتـی در ایـن حـوزه بـود کـه ایـن تحقیـق 
تالش داشـت تـا بـه ایـن مهـم بپـردازد. بر ایـن پایـه هدف 
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ایـن پژوهـش اعتبار سـنجی مـدل سـروکوال در اندازه‌گیری 
سـطح کیفیـت خدمات شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمات فنی 

و مهندسـی کشـاورزی بود.
همان‌طـور کـه نتایـج پژوهش‌هـا نشـان می‌دهـد بخش 
عمده‌ای از شـرکت‌های مشـاوره‌ای ارائه‌دهنـده خدمات فنی 
و مهندسـی کشـاورزی در اسـتان تهـران بـا هـدف توسـعه 
نظـام ارائه خدمـات مهندسـی تقاضامحـور، ارباب‌رجوع‌محور 
و کشـاورزمحور ایجـاد شـده‌اند؛ هرچنـد بـه نظـر می‌رسـد 
نظـام ترویـج کشـاورزی بویـژه در ایـن شـرکت‌ها در عمل و 
در جلـب رضایـت کشـاورزان چنـدان موفـق ظاهر نشـده‌اند 
و همـکاران، 1401(.  نـوری  و همـکاران، 1392؛  )رضایـی 
همچنین مشـخص شـد بهبـود وضعیـت کشـاورزی در ابعاد 
مختلـف، نیازمنـد ارائـه مطلـوب خدمـات فنـی کشـاورزی، 
ترویـج و آمـوزش به‌هنـگام و کافـی خدمـات اسـت کـه بـا 
نتیجـه پژوهش‌هـای آگـو و همـکاران )2023(، الزهرانـی و 
همـکاران )2021(، بلـوچ و تاپـا )2018( و گیرمـا و کومـا 

)2022(، همخوانـی دارد.
کیفیـت  اندازه‌گیـری  ابـزار  اعتبارسـنجی  ترسـیم  در 
خدمـات شـرکت‌های مـورد نظـر بـه ایـن نکتـه دقـت شـد 
کـه دامنـه وظایـف شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمـات فنـی 
مشـاوره،  خدمـات  در  می‌تـوان  را  کشـاورزی  مهندسـی  و 
آموزشـی-ترویجی بخش کشـاورزی، خدمات فنی-مهندسی 
و  آب  عملیـات  اجـرای  گیاه‌پزشـکی،  کشـاورزی، خدمـات 
خـاک، نظـارت بـر اجـرای پروژه‌هـا، فعالیت‌هـای مرتبـط با 
کاربـرد سـم‌های کشـاورزی، مبـارزه بـا آفـات و بیماری‌هـا 
و کنتـرل علف‌هـای هـرز، خدمات مکانیزاسـیون کشـاورزی، 
توزیـع و صـدور حوالـه و نهاده‌هـای کشـاورزی و دامپروری، 
خدمـات بازرگانی )بازاریابی، بازاررسـانی و فـروش(، خدمات 

مالـی و بیمـه‌ای و ایجـاد مرکزهـای فـروش تعریـف کـرد.
بررسـی ادبیـات پژوهش مشـخص کـرد، میـزان رضایت 
کشاورزان از شـرکت‌های مشاوره‌ای خدمات فنی و مهندسی 
کشـاورزی عامل اساسـی در پذیرش کارشناسـان شـرکت‌ها 

و اسـتفاده از خدمات مشـاوره‌ای ایشـان اسـت )اسـپالاردو و 
همـکاران، 2009؛ اوولابـی و یکینـی، 2022(. بر همین مبنا 
ایـن نتیجـه حاصـل شـد کـه اندازه‌گیـری موفقیـت خدمات 
از جملـه  افزایـش تولیـد  ایـن شـرکت‌ها تنهـا بـر مبنـای 
علت‌هـای مهـم مغفـول مانـدن دیگـر علت‌هـای اثربخشـی 
ایـن شـرکت‌ها شـده اسـت )بیسـواس و همـکاران، 2021(. 
از ایـن رو ایـن پژوهـش موفقیـت شـرکت‌های مشـاوره‌ای 
خدمـات فنی و مهندسـی کشـاورزی را بر مبنـای عامل‌هایی 

غیـر از افزایـش تولید سـنجیده اسـت.
در واقـع، میـزان تأثیرگـذاری خدمـات ارائه‌شـده تنها بر 
مبنـای افزایش تولید امری دشـوار اسـت، چرا کـه عامل‌های 
متعـدد دیگـری بـا روش‌های پیچیـده بر عملکرد کشـاورزان 
پژوهـش   .)2018 همـکاران،  و  )مامـون  می‌گذارنـد  تأثیـر 
توسـط  شـده  ارائـه  خدمـات   ،)2019( همـکاران  و  سـیلا 
ارائه‌دهنـدگان خدمـات ترویـج بخـش عمومـی و خصوصـی 
را ارزیابـی و آن را بـر مبنـای چهار معیار سـهولت دسترسـی 
بـه اعتبـارات، سـهولت دسترسـی به نهـاده، پشـتیبانی فنی 
و سـهولت دسترسـی بـه بازارهـا دسـته‌بندی کـرد. ارزیابـی 
ترویـج  کیفیـت خدمـات  کشـاورزان  کـه  داد  نشـان  آنـان 
خصوصی‌سـازی شـده را بهتـر از کیفیـت خدمـات ترویـج 
دولتـی ارزیابـی می‌کنند. از ایـن رو، به منظـور افزایش اقبال 
بـه اسـتفاده کشـاورزان از خدمـات شـرکت‌های مشـاوره‌ای 
خدمـات  کیفیـت  سـنجش  کشـاورزی،  مهندسـی  و  فنـی 
ارائه‌شـده به کشـاورزان نقش بسـزایی در تشخیص مشکلات 

و کاسـتی‌ها و جلوگیـری از اتالف زمـان و هزینـه دارد.
در ایـن پژوهـش از مـدل کیفیـت خدمـات اصلاح شـده 
برای سـنجش رضایت کشـاورزان استفاده شـد. نتایج گویای 
آن اسـت کـه عامل‌هـای تعیین‌کننـده ابزار کیفیـت خدمات 
بـر ادراک کشـاورزان مورد بررسـی سـنجش کیفیت خدمات 
تأثیـر مثبتـی دارد کـه منجـر بـه تأثیر مسـتقیم بـر رضایت 
جامعـه مـورد نظـر می‌شـود. یافته‌هـای ایـن پژوهش نشـان 
داد، در صورتـی کـه کیفیت خدمـات مطلوب باشـد، رضایت 
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کشـاورزان می‌توانـد بـه طـور مؤثرتـری حاصـل شـود کـه 
بـه نوبـه خـود می‌توانـد باعـث افزایـش وفـاداری کشـاورزان 
نسـبت بـه دریافـت خدمـات از شـرکت‌های مشـاوره‌ای فنی 
و مهندسـی شـود. ارائه خدمات مشـاوره‌ای فنی و مهندسـی 
کشـاورزی موفـق مسـتلزم تالش انباشـته همـه ذی‌نفعـان 
مرتبـط اسـت. ایـن موضوع با یافته‌هـای پژوهـش افثانوران و 

همـکاران )2019( همخوانـی دارد.
همچنیـن یافته‌هـای ایـن پژوهـش نشـان داد سـازماندهی 
مناسـب شـرکت از نظـر »اجـرای مقـررات و دسـتور کار‌هـا و 
کنترل درونی و نظام بازخوردی مناسـب شـرکت‌های مشاوره‌ای 
بـه  منجـر  می‌توانـد  کشـاورزی«  مهندسـی  و  فنـی  خدمـات 
ارتقـای سـطح کیفیـت خدمات ارائه شـده به کشـاورزان شـود. 
بـه منظـور ادامـه رونـد ارائـه خدمـات شـرکت‌های مشـاوره‌ای 
فنی و مهندسـی و به طور مسـتمر به کشـاورزان، بخش دولتی 
با آسـانگری شـرایط و راهکارهـای حقوقی و قانونـی با همراهی 
بازدارنده‌هـای  رفـع  جهـت  در  می‌بایسـت  خصوصـی  بخـش 
فنـی، مالـی، زیرسـاختی و ارائـه خدمـات مقـرون بـه صرفه به 
کشـاورزان همـکاری کنـد )وفـور و همـکاران، 2021(. ایـن امر 
جـز با سیاسـت‌گذاری مناسـب و ارائه راهبردهـای بلندمدت در 
حـوزه خصوصی‌سـازی ترویج کشـاورزی و توسـعه شـرکت‌های 
مشـاوره‌ای خدمات فنی و مهندسـی کشـاورزی میسـر نخواهد 
شـد )احمدپـور داریانـی و همـکاران، 1391؛ آگـو و همـکاران، 
2023(. ایـن موضـوع بـا یافته‌های گواری و همـکاران )2016(، 
همسـو اسـت که ترویج تکثرگرا و خدمات ترویجی و مشاوره‎ای 
فنـی لازم را بیشـتر کشـاورزمحور و ارباب‌رجوع‌محـور طراحـی 
کـرده و کمتـر مبتنـی بـر برنامه‌های دولتـی می‌داننـد. این امر 
می‌توانـد افزایـش مشـارکت و رضایـت کشـاورزان را در آینـده 

تضمیـن کند.
ایـن پژوهش همچنین نشـان می‌دهد کـه قابلیت اطمینان 
تأثیـر معنـی‌دار بـر ادراک کشـاورزان از کیفیت خدمـات دارد. 
توجـه کافـی بخـش دولتـی بـه منظـور افزایـش نقـش بخـش 
مهندسـی  و  فنـی  مشـاوره‌ای  خدمـات  ارائـه  در  خصوصـی 

کشـاورزی بـه صـورت مسـتمر ممکـن اسـت سـبب تثبیـت و 
افزایـش رضایـت کشـاورزان از خدمـات شـود. بدیـن منظـور 
برنامه‌هـای ترویجـی، آموزشـی و تبلیغی مناسـبی می‌بایسـت 
معرفـی و اجرایـی شـود تـا چالـش نبـود زمینه‌هـای شـناخت 
کافـی از هدف‌هـا، برنامه‌هـا و کیفیـت عملکـرد شـرکت‌های 
توسـط  کشـاورزی  مهندسـی  و  فنـی  خدمـات  مشـاوره‌ای 
کشـاورزان و بخـش خصوصـی، برطـرف شـود )نـادری مهدیی 
و همـکاران، 1395(. ایـن یافتـه بـا نتایـج پژوهـش آمونگـوا 
)2018( نیـز همخوانـی دارد کـه نشـان داد نیـاز بـه اسـتفاده 
از رهیافت‌هـای ترویجـی نوآورانـه برای بهبـود کیفیت خدمات 
مشـاوره‌ای کشـاورزان و اطمینان‌بخشـی به آنان ضروری است. 
ضمـن اینکـه ایـن امـر مسـتلزم ترکیـب ظرفیت‌هـای بخـش 
خصوصـی و دولتی برای چیره‌شـدن بر شکسـت‌های مدل‌های 
ترویجـی گذشـته اسـت. همچنیـن آموزش‌های ضمـن خدمت 
و مهارت‌افزایـی کارشناسـان شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمـات 
فنـی و مهندسـی کشـاورزی می‌توانـد بـه پایـداری رضایـت از 
ارائـه خدمـات در زمینـه اعتمـاد و اطمینـان خاطر کشـاورزان 
مؤثـر واقـع شـود )تامسـاه و یوسـریادی، 2022؛ شـویکلو و 
همـکاران، 1394(. در ایـن زمینـه پیشـنهاد و تأکیـد می‌شـود 
شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمـات فنـی و مهندسـی کشـاورزی 
بـا توجـه به نقـش بـا اهمیتی کـه در حـذف واسـطه‌های ارائه 
خدمـات و کالاهـا دارنـد، در محورهایی ماننـد بازاریابی اصولی 
محصول‌هـای کشـاورزان و ارائـه خدمـات مشـاوره‌ای و اجرایی 
فـروش بـه آنـان تالش بیشـتری معطـوف دارند )دیویسـون و 

همـکاران، 2008(.
نتایـج ایـن پژوهش نشـان می‌دهـد کیفیت پاسـخگویی 
بـه طـور مثبـت و معنـاداری بـر نگرش پاسـخگویان نسـبت 
بـه کیفیـت خدمـات اثرگـذار اسـت. اهمیـت ایـن موضـوع 
آن‌جایی اسـت که رفتارهای دوسـتانه و پاسـخگویی سـریع و 
به‌هنـگام و همچنیـن منطبـق بـر دانش روز توسـط کارکنان 
شـرکت‌های مشـاوره‌ای خدمات فنی و مهندسـی کشـاورزی 
بـه کشـاورزان می‌توانـد در جهت تثبیـت و ادامه اسـتفاده از 
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خدمـات ایـن شـرکت‌ها کمـک کنـد. از آنجایـی کـه ترویـج 
کشـاورزی بـه عنـوان یک نظام آموزش غیررسـمی شـناخته 
می‌شـود کـه قـادر بـه آسـانگری انتقـال و تبـادل دانـش و 
فنـاوری بـه روز اسـت کـه می‌توانـد بـه کسـب مهارت‌‎هـای 
عملـی تبدیـل شـود، بـه نوبـه خـود بـه رشـد شـاخص‌های 
کیفیـت کسـب و کار، افزایـش بهـره‌وری و افزایـش درآمـد 
مولـّدان ضعیـف و آسـیب‌پذیر جامعه‌هـای کشـاورزی نیـز 
و  برتـون  پژوهـش  نتایـج  بـا  یافتـه  ایـن  می‌کنـد.  کمـک 

همـکاران )2012( و الزهرانـی )2021( همخوانـی دارد.
ایـن پژوهـش تنهـا دیـدگاه کشـاورزان را بررسـی کرده 
کـه ممکـن اسـت در مفهوم کلـی کیفیـت مشـاوره خدمات 
فنـی و مهندسـی کشـاورزی، کافی نباشـد. بنابراین بایسـتی 
در پژوهش‌هـای آینـده دیدگاه‌هـای دیگـر ذی‌نفعـان ماننـد 
مدیـران و کارشناسـان شـرکت‌ها، بخـش دولتـی و دیگـر 
بازیگـران در ایـن حـوزه بررسـی شـود. این امـر می‌تواند دید 
گسـترده‌تری از کیفیـت خدمات بـه کشـاورزان را ارائه دهد.

همچنیـن پیشـنهاد و تأکیـد می‌شـود در حـوزه ارزیابی و 
بهبـود کیفیـت خدمات کشـاورزان به ویـژه در منطقه‌هایی که 
دچـار محدودیت منابع و امکانات هسـتند، بررسـی و ارزیابی‌ها 
بـه طـور مسـتمر و بر مبنـای آمایش سـرزمینی ارائـه خدمات 
انجـام شـود. از سـوی دیگـر موقعیـت جغرافیایـی جامعـه این 

پژوهـش ممکـن اسـت بـه عنـوان محدودیـت در نظـر گرفتـه 
امکانـات  و  بـه دسترسـی‌ها  توجـه  بـا  تهـران  اسـتان  شـود. 
موجـود، بـا برخـی از چالش‌هـای منطقه‌هـای کمتـر برخوردار 
از خدمـات ضـروری ماننـد اینترنت ضعیف، دسترسـی سـخت 
جغرافیایـی، سـطح کـم درآمـد، سـواد و غیـره روبـرو نیسـت؛ 
بنابرایـن و بنـا بـر یافته‌هـای پژوهـش، بـه نظـر می‌رسـد ارائه 
خدمـات بـا کیفیت و قوت بیشـتری نسـبت به دیگر اسـتان‌ها 
پیگیـری می‌شـود. همچنیـن بررسـی‌ها و ارزیابی‌هـای بیشـتر 
در زمینه سـنجش سـطح کیفیت خدمات از دیدگاه کشـاورزان 
در دیگـر محدوده‌هـای جغرافیایـی نیـز می‌توانـد نتایج دیگری 
را آشـکار کنـد تا در طراحـی برنامه ارائه خدمات به کشـاورزان 
مـورد بهره‌بـرداری قـرار گیـرد. از سـوی دیگـر هـدف تحقیـق 
حاضـر اعتبارسـنجی ابـزار سـروکوآل بـود و ضـرورت دارد در 
تحقیـق مجزایـی ابـزار اعتبارسـنجی شـده تحقیـق حاضـر در 
کیفیـت  از  کشـاورزان  ادراک  و  انتظـار  بیـن  شـکاف  یافتـن 

خدمـات مـورد واکاوی بیشـتری قـرار گیرد.
 

پی‌نوشت‌ها
1-SERVQUAL
2-Fornell-Larker
3-HTMT

4-Higher-order Cons‌tructs 
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Abs‌tract

Due to the critical nature of agricultural extension in poverty alleviation and increasing food security, it is 

necessary to pay attention to the entry and barring of new actors through the pluralis‌tic approach in agricultural 

extension. One of these actors is the private sector, and the issue of service quality is of double importance 

in the case of this sector of agricultural technical service providers. The s‌tatis‌tical population of this research 

was farmers who had the experience of using the services of consulting, technical and agricultural engineering 

services companies in Tehran province during the las‌t 5 years, and finally, 201 farmers were selected from the 

422 participants through random sampling method. A ques‌tionnaire was used to collect data, and to determine 

its validity, the average value of extracted variance (AVE = 0.82) was used, and to determine the reliability 

of the research tool, the composite reliability value (CR = 0.95) was used. SERVQUAL model showed that 

the indicators of the model titled: quality of response (0.84), concreteness (0.79), guarantee (0.77), reliability 

(0.56), empathy (0.74), loyalty (0.65), company organization (0.65), cus‌tomer service (0.55) and internal control 

(0.44) can be modeled. Based on this, it was found that the SERVQUAL model has the necessary credibility for 

measuring the quality of services provided to farmers and providing services with a higher level of quality by 

consulting companies for technical and agricultural engineering services.

Index Terms: Agricultural Advisory Services Companies, Service Marketing, Agricultural Extension 

Privatization, Service Quality Evaluating, SERVQUAL model.
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