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چکیده
ــات  ــیعی از خدم ــه‌ی وس ــاورزی، دامن ــعه کش ــای توس ــق برنامه‌ه ــوری در تحق ــش مح ــتن نق ــه داش ــه ب ــا توج ــاورزی ب ــج کش تروی

ــا ایــن  ــد. ب ــر می‌گیــرد. در ایــن راســتا، دوره‌هــای آموزشــی ترویجــی جایــگاه ویــژه‌ای در تحقــق اهــداف ترویــج دارن آموزشــی را در ب

ــدی  ــر رضامن ــر ب ــل موث ــدف واکاوی عوام ــا ه ــه ب ــن مطالع ــت. ای ــرداران اس ــدی بهره‌ب ــر رضامن ــوط ب ــا من ــن دوره‌ه ــی ای ــال اثربخش ح

بهره‌بــرداران شهرســتان خــرم آبــاد از دوره‌هــای آموزشــی ترویجــی از طریــق کاربــرد مــدل گســترش یافتــه شــاخص آمریکایــی ســنجش 

رضامنــدی انجــام شــد. جامعــه آمــاری 15000 تــن از کشــاورزان شهرســتان خــرم آبــاد بودنــد کــه در 225 دوره‌ آموزشــی ترویجــی برگزار 

ــه‌ای  ــه‌ای خوش ــد مرحل ــری چن ــق روش نمونه‌گی ــن از طری ــداد 375 ت ــا تع ــن آن‌ه ــه از بی ــد ک ــرده بودن ــرکت ک ــال 1404 ش ــده در س ش

ــی  ــود. جهــت بررســی روای ــردآوری داده‌هــا پرسشــنامه ب ــزار گ ــه تحقیــق انتخــاب شــد. اب ــه عنــوان نمون ــه ب ــا حجــم نمون متناســب ب

پرسشــنامه از روایــی شــکلی و روایــی ســازه اســتفاده شــد. روایــی شــکلی پرسشــنامه از طریــق متخصصــان موضوعــی مــورد تاییــد قــرار 

گرفــت. روایــی ســازه نیــز از طریــق شــاخص میانگیــن واریانــس اســتخراج شــده، تاییــد شــد )AVE= 0/545 -0/751(. همچنیــن پایایــی 

پرسشــنامه از طریــق محاســبه ضریــب تتــای ترتیبــی )Ɵ= 0/727 -0/924( و پایایــی ترکیبــی )CR =0/847 -0/935( بــرای بخش‌هــای 

ــادلات  ــج مع ــود. نتای ــرت ب ــه‌ای لیک ــج گزین ــف پن ــای طی ــر مبن ــنامه ب ــای پرسش ــاس گویه‌ه ــد. مقی ــد ش ــنامه، تایی ــف پرسش مختل

ســاختاری نشــان داد، متغیرهــای انتظــارات درک شــده )β = 0.333, p <  0.0001(، ارزش درک شــده )β = 0.181, p <  0.0001( و 

اعتمــاد )β = 0.283, p <  0.0001( دارای تاثیــر مثبــت و معنــی‌داری بــر رضامنــدی بهره‌بــرداران از دوره‌هــای آموزشــی ترویجــی بودنــد. 

امــا تاثیــر متغیــر کیفیــت خدمــات دریافتــی بــر رضامنــدی معنــی‌دار نشــد )β = 0.112, p <  0.0001(. یافته‌هــای معــادلات ســاختاری 

 β = 0.227,( و اعتمــاد )β = 0.137, p <  0.0001( رســیدگی بــه شــکایات ،)β = 0.503, p <  0.0001( نشــان داد، متغیرهــای رضامنــدی

p <  0.0001( دارای تأثیــر مثبــت و معنــی‌داری بــر متغیــر وفــاداری بودنــد. نتایــج ایــن تحقیــق می‌توانــد از طریــق ترســیم نقشــه راه بــه 

ــا دوره‌هــای آموزشــی ترویجــی کمــک نمایــد.   ــزان و سیاســت‌گذاران در اتخــاذ تصمیماتــی در رابطــه ب برنامه‌ری
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مقدمه: 
زیرنظام‌هـای  از  یکـی  عنـوان  بـه  کشـاورزی،  ترویـج  نظـام 

کشـاورزی اسـت کـه سـعی دارد از طریـق بهبـود روش‌هـا و فنـون 

کشـاورزی، در تولیـد و درآمـد، ارتقـاء سـطح زندگـی و بـالا بـردن 

نقـش  روسـتایی،  جوامـع  آموزشـی  و  اجتماعـی  اسـتانداردهای 

تأثیرگـذاری داشـته باشـد )علیـزاده و همـکاران، 1397(. درواقـع، 

خدمـات ترویج کشـاورزی بـه عنوان عامل توسـعه کشـاورزی، نقش 

بهره‌بـرداران  و اطلاعـات  افزایـش سـطح دانـش  بسـیار مهمـی در 

بخـش کشـاورزی و پذیرش فناوری‌هـای بهبود یافته از سـوی آن‌ها 

و در نتیجـه، افزایـش عملکـرد و درآمـد بهره‌بـرداران ایفـا می‌کنـد 

 .)1401 همـکاران،  و  قاسـمی  1402؛  همـکاران،  و  )عثمان‌پـور 

ابـزار سیاسـی سـاختاری مهمـی در  همچنیـن ترویـج کشـاورزی، 

کمـک به بهره‌برداران بخش کشـاورزی بـرای رقابت در بـازار جهانی 

می‌باشـد )محمـدی و عواطفـی اکمـل، 1400(. افزون بـر این ترویج 

کشـاورزی یکی از منابع اطلاعاتی در زمینه مسـائل زیسـت محیطی 

و فعالیت‌هـای زراعـی سـودمند بـه حـال محیـط زیسـت یعنـی در 

راسـتای کشـاورزی پایـدار می‌باشـد )نعیمـی و همـکاران، 1394(. 

بنابرایـن نظـام ترویـج، می‌تواند به توسـعه کشـاورزان و روسـتاییان 

کمـک کنـد و همـه جمعیـت روسـتایی به ویـژه کشـاورزان بـه عنوان 

گـروه هـدف و مشـتری فعالیتهـای ترویـج و آمـوزش کشـاورزی بـه 

شـمار می‌آینـد )کریمـی گوغـری و همـکاران، 1396(. 

در ایـن راسـتا، نظـام ترویج کشـاورزی بـا اسـتفاده از روش‌های 

مختلـف، وسـایل و امکانـات مناسـب آموزشـی در راسـتای اهـداف 

منجـر  تـا  داده  قـرار  آمـوزش  مـورد  را  خـود  مشـتریان  موردنظـر، 

ارتقـاء  درنهایـت  و  نگـرش  بینـش،  دانـش،  در  لازم  تغییـرات  بـه 

1401؛  همـکاران،  و  )قاسـمی  گـردد  آن‌هـا  در  لازم  مهارت‌هـای 

زمانـی  آموزش‌هـا  ایـن  امـا   .)1400 اکمـل،  عواطفـی  و  محمـدی 

اثربخـش خواهنـد بـود کـه بهره‌بـرداران بخـش کشـاورزی بـه صورت 

موثـر در ایـن دوره‌هـا و برنامه‌هـای آموزشـی ترویجی شـرکت نمایند 

و شـرکت آن‌هـا، رضامنـدی بهره‌بـرداران را در پـی داشـته باشـند. 

بدیهـی اسـت پیامدهـای عـدم رضایـت روسـتاییان در بازدهـی کـم، 

سـوددهی پاییـن و هدف‌هـای تحقـق نیافتـه در رونـد توسـعه بخش 

کشـاورزی جلوه‌گـر می‌شـود )محمـدی و عواطفی اکمـل، 1400(. به 

اعتقـاد محققـان )رحیمی فیـض آبـاد و یزدان‌پنـاه، 1399(، ارزیابی 

فعالیت‌هـای  و  برنامه‌هـا  تاثیـر  طریـق  از  می‌تـوان  را  رضامنـدی 

آموزشـی مـورد سـنجش قـرار داد. بنابرایـن از طریـق جمـع آوری 

بـا  رابطـه  در  می‌تـوان  بزرگسـالان  یادگیـری  از  حاصـل  داده‌هـای 

رضامنـدی آن‌هـا قضـاوت نمـود. بنابرایـن سـازمان‌هایی همچـون 

سـازمان ترویج، به وسـیله‌ی نتایـج پیمایش‌های رضامنـدی، نیازها 

و انتظـارات بهره‌بـرداران بخـش کشـاورزی را شناسـایی خواهـد کرد 

و بـا رفـع ایـن نیازهـا، زمینه رضامنـدی اربـاب رجـوع و در نتیجه بقا 

و سـودآوری سـازمان را مهیـا خواهـد کرد، زیـرا نارضایتی مشـتریان 

دارای تبعات سـنگین و پرهزینه‌ای برای سـازمان‌ها می‌باشـد و هیچ 

سـازمانی تمایـل نـدارد بـه علـت عـدم مراجعه اربـاب رجوع بـه دلیل 

نارضایتی بسـته بمانـد )یزدان پناه و رحیمی فیض آبـاد، 1394(. در 

ایـران وزارت جهاد کشـاورزی، سـالیانه دوره‌های آموزشـی ترویجی 

زیـادی را بـرای بهره‌بـرداران و تولیدکننـدگان بخـش کشـاورزی بـا 

هزینه‌هـای هنگفـت برگـزار می‌کنـد که شـناخت میـزان رضامندی و 

بررسـی عوامـل موثر بـر رضامنـدی بهره‌بـرداران بخش کشـاورزی از 

ایـن دوره‌هـا، امـری مهـم و ضـروری اسـت. 

بـار توسـط کاردوزو در  مفهـوم رضامنـدی مشـتری نخسـتین 

سـال 1965 بـه صـورت رسـمی مطـرح شـد و در مطالعـات بازاریابی 

مـورد اسـتفاده قـرار گرفـت )لـی و همـکاران، 2022(. پـس از آن، 

برخـی پژوهشـگران بـه منظـور تحلیـل رضامنـدی اقـدام بـه معرفی 

مدل‌هـای اقتصادسـنجی نمودنـد )لـی و همـکاران، 2022(. بدیـن 

بـرای    )CSIM( مشـتری  رضامنـدی  شـاخص  مدل‌هـای  ترتیـب 

سـنجش رضامنـدی معرفی شـدند )تورکیلمـاز و همـکاران، 2018؛ 

رضامنـدی  شـاخص  مـدل‌‌  شـامل  کـه   )2008 همـکاران،  و  ژانـگ 

مشـتری سـوئدی، مـدل شـاخص‌ رضامنـدی مشـتری آمریکایـی، 

شـاخص  مـدل  و  نـروژی  مشـتری  رضامنـدی  شـاخص  مـدل 

رضامندی مشـتری اروپایی می‌باشـند )هاشـمی و تقـی‌زاده هرات، 

1395(. در ایـن میـان، فورنـل و همـکاران )1996( بـا جمع‌بنـدی 

مطالعـات پیشـین، شـاخص رضامنـدی مشـتری را تدویـن کردنـد 

و مـدل شـاخص رضامنـدی مشـتری آمریکایـی  )ACSI(  را ارائـه 
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دادنـد )لـی و همـکاران، 2022(. ایـن مـدل در 200 کمپانی مختلف 

بـا موفقیـت بـه کار گرفته شـد )خسـروی‌پور و همـکاران، 1397(. به 

از جملـه مسـتحکم‌ترین مدل‌هـا  ایـن شـاخص  اعتقـاد محققـان، 

آن‌هـا  پرکاربردتریـن  و  جامع‌تریـن  همچنیـن  تئوریـک،  نظـر  از 

اسـت )هالـت و همـکاران، 2019( کـه توسـط محققـان مختلـف در 

زمینه‌هـای مختلـف تحقیقاتـی بـه کار گرفتـه شـده اسـت: تایشـرت 

همـکاران  و  لـی   ،)2023( همـکاران  و  مورگسـون   ،)2026( شـاه  و 

و همـکاران )2019(،  یـوان  و همـکاران )2019(،  )2022(، هالـت 

علـی و کـور )2018(، اُدِت لوباتو-کالـروس و همکاران )2016(، شـن 

و همـکاران )2016(، دنـگ و همـکاران )2013(، کیـم و همـکاران 

)2013(، هسـو )2008( و جانسـون و همکاران )2001( در سـنجش 

رضامنـدی افـراد از خدمـات متنـوع؛ وانـگ و همـکاران )2018( در 

سـنجش رضامنـدی افـراد از محصـولات صنعتی؛ ژانـگ و همکاران 

)2016(، کومـار )2016( و ژانـگ و همـکاران )2008( در سـنجش 

رضامنـدی دانشـجویان از خدمات دانشـگاه، یزدان‌پنـاه و همکاران 

محصـولات  بیمـه  از  کشـاورزان  رضامنـدی  سـنجش  در   )2013(

کشـاورزی و یزدان‌پنـاه و رحیمـی فیـض آبـاد )2017( در سـنجش 

بنابرایـن  کشـاورزی.  ترویـج  برنامه‌هـای  از  کشـاورزان  رضامنـدی 

در پژوهـش حاضـر، بـه منظـور بررسـی عوامـل موثـر بـر رضامنـدی 

بهره‌بـرداران شهرسـتان خـرم آبـاد از دوره‌هـای آموزشـی ترویجـی 

رضامنـدی  سـنجش  آمریکایـی  شـاخص  یافتـه  گسـترش  مـدل  از 

مشـتری اسـتفاده شـد. 

مـدل شـاخص رضامنـدی مشـتری آمریکایـی دارای 6 متغیـر 

بـه نام‌هـای رضامنـدی درک شـده، انتظـارات درک شـده، کیفیـت 

بـه  رسـیدگی  و  وفـاداری  شـده،  درک  ارزش  دریافتـی،  خدمـات 

رضامنـدی  متغیـر  مـدل،  ایـن  در   .)1 )نـگاره  می‌باشـد  شـکایات 

هسـته مرکـزی مـدل می‌باشـد. رضامنـدی پایـه و اسـاس حاکمیت 

و  مشـتری  حفـظ  بـالای  نـرخ  بـه  منجـر  و  اسـت  مشـتری‌مداری 

سـودآوری بیش‌تـر بـرای سـازمان ارائـه کننـده‌ی خدمـات می‌گردد 

)یزدان‌پنـاه و همـکاران، 2013(. رضامنـدی نوعـی پاسـخ هیجانـی 

اسـت که نشـان دهنـده‌ی نگـرش افـراد و انتظـارات آن‌ها نسـبت به 

و همـکاران، 2022(. همچنیـن  )لـی  خدمـات دریافتـی می‌باشـد 

و  اسـت  انتظـارات  از  ناشـی  کـه  اسـت  روانـی  رضامنـدی وضعیـت 

و  آبـاد  فیـض  )رحیمـی  برمی‌گـردد  مشـتری  اولیـه  انتظـارات  بـه 

یزدان‌پنـاه، 1399(. بنابرایـن، رضامنـدی، به ارزیابـی کلی خدمات 

برمی‌گـردد و بـه مقایسـه شـناختی بیـن عملکـرد مـورد انتظـار فـرد 

از دریافـت خدمـات و عملکـرد واقعی خدمـات دریافتی اشـاره دارد 

شـده،  درک  انتظـارات  مـدل،  ایـن  در   .)2026 شـاه،  و  )تایشـرت 

بـر  از عوامـل موثـر  کیفیـت خدمـات دریافتـی و ارزش درک شـده 

رسـیدگی  و  وفـاداری  متغیـر  دو  و  می‌شـوند  محسـوب  رضامنـدی 

بـه شـکایات، پیامدهـای رضامنـدی می‌باشـند. عالوه برایـن، در 

ایـن مطالعـه متغیـر اعتمـاد نیـز بـه عنـوان یکـی از عوامـل موثـر بـر 

رضامنـدی بـه مـدل افـزوده شـده اسـت. 

سـنجش  آمریکایـی  مـدل  در  متغیـر  اولیـن  انتظـارات، 

رضامنـدی می‌باشـد کـه بـر کیفیـت خدمـات دریافتـی، ارزش درک 

شـده و رضامنـدی موثـر اسـت )تایشـرت و شـاه، 2026؛ مورگسـون 

و همـکاران، 2023؛ هالـت و همـکاران، 2019؛ یـوان و همـکاران، 

2019؛ علـی و کـور، 2018؛ وانـگ و همـکاران، 2018؛ یزدان‌پنـاه 

همـکاران،  و  لوباتو-کالـروس  اُدِت  2017؛  آبـاد،  فیـض  رحیمـی  و 

2016؛ ژانـگ و همـکاران، 2016؛ شـن و همـکاران، 2016؛ دنـگ و 

همـکاران، 2013؛ کیم و همـکاران، 2013؛ یزدان‌پنـاه و همکاران، 

مصـرف  از  قبـل  انتظـارات  بـه  متغیـر  ایـن  هسـو، 2008(.  2013؛ 

خدمـت برمی‌گـردد )هالـت و همـکاران، 2019(. ایـن مـدل فـرض 

می‌کنـد کـه مشـتریان انتظاراتی دربـاره کیفیت خدمـات دارند که از 

طریق تجربیات پیشـین یا شـهرت آن خدمات، شـکل گرفته اسـت؛ 

انتظـار  انتظـارات، سـطح کیفیتـی اسـت کـه مشـتری  بـه عبارتـی 

دریافـت آن را دارد و بـر اسـاس مواجهـه قبلی با محصـول یا خدمت 

فعالیت‌هـای  و  دیگـران  توصیه‌هـای  گذشـته،  تجربیـات  شـامل  ـ 

تبلیغاتـی شـرکت مانند تبلیغـات، نظـرات آنلاین، روابـط عمومی و 

اطلاع‌رسـانی‌ها ـ اسـتوار اسـت )کیـم و همـکاران، 2013(. در رابطه 

بـا دوره‌هـای آموزشـی ترویجی، منظـور از انتظـارات، خواسـته‌ها و 

نیازهایی اسـت کـه بهره‌برداران قبـل از برگزاری دوره‌های آموزشـی 

ترویجـی از ایـن دوره‌هـا دارنـد و انتظـار دارنـد بـا شـرکت در ایـن 

دوره‌هـا بـرآورده شـوند. 
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بـا  بـر اسـاس مـدل شـاخص آمریکایـی سـنجش رضامنـدی، 

افزایـش می‌یابـد.  کیفیـت درک شـده، رضایـت مشـتری  افزایـش 

بـر  کـه  می‌باشـد  شـده   درک  کیفیـت  مـدل،  متغیـر  دومیـن  پـس 

ارزش درک شـده و رضامندی، موثر اسـت )تایشـرت و شـاه، 2026؛ 

و  هالـت  همـکاران، 2022؛  و  لـی  همـکاران، 2023؛  و  مورگسـون 

همـکاران، 2019؛ یـوان و همـکاران، 2019؛ علـی و کـور، 2018؛ 

وانـگ و همـکاران، 2018؛ یزدان‌پنـاه و رحیمی فیض آبـاد، 2017؛ 

اُدِت لوباتو-کالـروس و همـکاران، 2016؛ ژانـگ و همـکاران، 2016؛ 

شـن و همکاران، 2016؛ دنگ و همـکاران، 2013؛ کیم و همکاران، 

2013؛ یزدان‌پنـاه و همـکاران، 2013؛ هسـو، 2008(. این متغیر به 

ارزیابـی کلـی فرد از کیفیـت محصول یا کیفیت خدمات، اشـاره دارد 

)تایشـرت و شـاه، 2026؛ کیم و همکاران، 2013(. همچنین کیفیت 

کلیتـی از ویژگی‌هـا و خصوصیـات موجـود در محصـولات یا خدمات 

اسـت کـه می‌توانـد نیازها و خواسـته‌های مشـتری را بـرآورده نماید 

)بگـرام و خـان، 2012(. بنابرایـن کیفیت دارای ابعاد مختلف اسـت 

و افـراد از ابعـاد مختلفـی بـه ارزیابـی کیفیـت محصولات یـا خدمات 

دوره‌هـای  بـا  رابطـه  در   .)2016 همـکاران،  و  )شـن  می‌پردارنـد 

آموزشـی ترویجـی، کیفیـت درک شـده دامنـه گسـترده‌ای از ابعـاد 

شـامل ویژگی‌هـای فراگیـر، رفتـار و مهـارت آموزشـگر و محتـوای 

مطالـب ارائـه شـده در دوره‌های آموزشـی ترویجـی را دربرمی‌گیرد. 

دارای  کـه  اسـت  شـده   درک  ارزش  مـدل،  ایـن  متغیـر  دیگـر 

تاثیـر معنـی‌داری بـر رضامندی می‌باشـد )تایشـرت و شـاه، 2026؛ 

و  هالـت  همـکاران، 2022؛  و  لـی  همـکاران، 2023؛  و  مورگسـون 

همـکاران، 2019؛ یـوان و همـکاران، 2019؛ علـی و کـور، 2018؛ 

آبـاد،  فیـض  رحیمـی  و  یزدان‌پنـاه  2018؛  همـکاران،  و  وانـگ 

2017؛ اُدِت لوباتو-کالـروس و همـکاران، 2016؛ ژانـگ و همکاران، 

2016؛ شـن و همـکاران، 2016؛ دنـگ و همـکاران، 2013؛ کیـم و 

درک  ارزش   .)2013 همـکاران،  و  یزدان‌پنـاه  2013؛  همـکاران، 

شـده، هزینه‌هـای مالـی )علـی و کـور، 2018؛ وانـگ و همـکاران، 

2018( یـا غیرمالـی )یزدان‌پنـاه و رحیمـی فیض آباد، 2017( اسـت 

کـه افـراد در قبـال دریافت خدمـات متحمل می‌شـوند. بـه عبارتی، 

ارزش درک شـده، تالش و هزینـه‌ای اسـت کـه افـراد بـرای دریافت 

آن خدمـت یـا محصول متقبل می‌شـوند و باعث سـودمندی و ایجاد 

منافـع بـرای آن‌هـا می‌گـردد )یزدان‌پنـاه و همـکاران، 2013(. در 

رابطـه بـا دوره‌های آموزشـی ترویجی، منظـور از ارزش درک شـده، 

میـزان تالش، زمـان و وقـت صرفـه شـده از سـوی بهره‌بـرداران بـه 

و  و منافـع  ترویجـی اسـت  منظـور شـرکت در دوره‌هـای آموزشـی 

سـودی اسـت کـه بهره‌بـرداران بخـش کشـاورزی در قبال شـرکت در 

دوره‌هـای آموزشـی ترویجـی بـه صـورت افزایـش تولیـد و عملکـرد 

بیش‌تـر، زحمـت کمتـر و مـواردی از این قبیـل به دسـت می‌آوردند 

)یزدان‌پنـاه و رحیمـی فیـض آبـاد، 1394(.  

عالوه بـر متغیرهـای انتظـارات، کیفیـت خدمـات دریافتـی و 

ارزش درک شـده، برخـی محققان )کسـکار و پاندی، 2020؛ هسـو، 

2008( متغیـر دیگـری بـه نـام اعتمـاد  را به مدل شـاخص آمریکایی 

سـنجش رضامنـدی اضافـه کرده‌اند. بـه اعتقـاد محققـان )اِن‌جی‌او 

پانـدی،  و  کسـکار  2024؛  همـکاران،  و  لیـو  2025؛  همـکاران،  و 

دارای  دریافتـی  خدمـات  کیفیـت  متغیـر   ،)2008 هسـو،  2020؛ 

تاثیـر مسـتقیمی بـر متغیر اعتماد می‌باشـد. از سـوی دیگـر، متغیر 

اسـت  موثـر  وفـاداری  و  رضامنـدی  شـده،  درک  ارزش  بـر  اعتمـاد 

پزشـکی  2024؛  همـکاران،  و  لیـو  2025؛  همـکاران،  و  )اِن‌جـی‌او 

و  کسـکار  همـکاران، 2020؛  و  پوروماتیکـول  همـکاران، 2020؛  و 

پانـدی، 2020؛ ری‌وییا-کاماشـو و همـکاران، 2017؛ عسـکری آ‌زاد 

و باباخانـی، 2015؛ هسـو، 2008(. اعتمـاد بـه عنوان تمایـل فرد به 

تکیـه بـر ارائه‌دهنـده خدمتی کارآمد، تعریف شـده اسـت )کسـکار و 

پانـدی، 2020(. از سـوی دیگـر اعتمـاد، بـه عنـوان »اطمینـان فـرد 

اینکـه شـریک  بـه  بـاور  و  ارتباطـی‌اش  توانمندی‌هـای شـریک  بـه 

ارتباطـی همان‌طـور کـه وی می‌خواهـد رفتـار خواهـد کـرد« تعریف 

بـر مـوارد  شـده اسـت )پوروماتیکـول و همـکاران، 2020(. عالوه 

مذکـور، اعتمـاد بـه عنـوان اطمینانـی اسـت کـه مصرف‌کننـدگان به 

طـرف مقابـل بـرای ایفـای تعهـدات خـود دارند، تعریف شـده اسـت 

آموزشـی  دوره‌هـای  بـا  رابطـه  در  همـکاران، 2025(.  و  )اِن‌جـی‌او 

ترویجـی منظـور از اعتمـاد، اطمینانی اسـت که بهره‌بـرداران بخش 

کشـاورزی بـه آموزشـگر و مطالـب ارائه شـده در دوره‌های آموزشـی 

دارند. ترویجـی 
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همانطـور کـه بیـان شـد، متغیرهـای وفـاداری و رسـیدگی بـه 

آمریکایـی  شـاخص  مـدل  در  رضامنـدی  پیامدهـای   ، شـکایات 

معمـولًا  مشـتریان  شـکایات  می‌باشـند.  رضامنـدی  سـنجش 

رخ  خدمـات  شکسـت‌های  بـه  مسـتقیم  واکنش‌هـای  عنـوان  بـه 

سـطح  بـه  شـدت  بـه  آن‌هـا  وقـوع  احتمـال  بنابرایـن،  می‌دهنـد. 

نارضایتـی افـراد گـره خـورده اسـت )تایشـرت و شـاه، 2026(. بنابـر 

نظریـه خروج-صـدا هیرشـمن، زمانیکـه مصـرف کننـده یـا خریـدار 

از محصـولات یـا خدمـات دارای نارضایتـی باشـد، یـا شـرکت را از 

دیگـر  شـرکت  آن  از  یـا  می‌نمایـد،  خـارج  خـودش  خریـد  لیسـت 

خریـد نمی‌کنـد و یـا اقـدام بـه شـکایت از آن شـرکت می‌نمایـد. در 

ایـن صـورت شـرکت یـا سـازمان باید شکسـت خـود را بـا رضامندی 

بازخـورد یعنـی خـروج و صـدا برطـرف  ارائـه دو راهـکار  از طریـق 

نمایـد. بـر ایـن اسـاس، تنهـا راه افزایـش رضامنـدی فـرد، کاهـش 

آبـاد  فیـض  )رحیمـی  می‌باشـد  وی  وفـاداری  افزایـش  و  شـکایات 

ترویجـی  آموزشـی  دوره‌هـای  بـا  رابطـه  در   .)1399 یزدان‌پنـاه،  و 

منظور از رسـیدگی به شـکایات، پاسـخگویی به انتقادات و شکایات 

بهره‌بـرداران اسـت. درواقـع همـان میـزان پیگیـری و رسـیدگی بـه 

موقـع، سـریع و همـراه بـا احتـرام کارکنـان جهـاد کشـاورزی، مراکز 

خدمـات و سـایر سـازمان‌های ذی ربـط بـه انتقـادات افـراد شـرکت 

کننـده در دوره‌هـای آموزشـی ترویجـی، اسـت. متغیـر رضامنـدی 

بـر رسـیدگی بـه شـکایات موثـر اسـت )هالـت و همـکاران، 2019؛ 

یزدان‌پنـاه و رحیمـی فیـض آبـاد، 2017؛ یزدان‌پنـاه و همـکاران، 

2013(. از سـوی دیگـر بـه اعتقاد محققـان )مورگسـون و همکاران، 

2023؛ یـوان و همـکاران، 2019؛ یزدان‌پنـاه و رحیمـی فیـض آباد، 

2017؛ کیـم و همـکاران، 2013؛ هسـو، 2008(، متغیر رسـیدگی به 

شـکایات دارای تاثیـر مسـتقیمی بـر وفاداری می‌باشـد.  بـه عبارتی 

رضامنـدی بـر رسـیدگی بـه شـکایات موثـر اسـت و از ایـن طریـق 

می‌توانـد بـر وفـاداری فـرد اثرگـذار باشـد.  

آخریـن متغیـر مـدل آمریکایی، وفـاداری  می‌باشـد. وفاداری، 

تمایـل مشـتری بـرای خریـد مجـدد محصـول یـا خدمـت از همـان 

همـکاران،  و  )هالـت  اسـت  آینـده  در  آن  تأمین‌کننـده‌ی  سـازمان 

2019(. عالوه برایـن، وفـاداری، گرایـش فـرد برای اسـتفاده مجدد 

از همـان محصـول یـا خدمت اسـت )دنـگ و همـکاران، 2013(. در 

رابطـه بـا دوره‌هـای آموزشـی ترویجـی، منظـور از وفـاداری گرایـش 

بهره‌بـرداران بـرای شـرکت در دوره‌های آموزشـی ترویجی اسـت که 

جهاد کشـاورزی و سـازمان‌های ذی ربط در آینده قصد برگزار کردن 

آن را دارنـد و ادامـه شـرکت افـراد در ایـن دوره‌هـا اسـت. بـه اعتقـاد 

محققـان )تایشـرت و شـاه، 2026؛ مورگسـون و همـکاران، 2023؛ 

یزدان‌پنـاه  و همـکاران، 2019؛  یـوان  و همـکاران، 2019؛  هالـت 

همـکاران،  و  لوباتو-کالـروس  اُدِت  2017؛  آبـاد،  فیـض  رحیمـی  و 

2016؛ ژانـگ و همـکاران، 2016؛ شـن و همـکاران، 2016؛ دنـگ و 

همـکاران، 2013؛ کیم و همـکاران، 2013؛ یزدان‌پنـاه و همکاران، 

2013؛ هسـو، 2008(، متغیـر وفـاداری از طریـق رضامنـدی تبیین 

می‌شـود. بـر اسـاس مطالـب مذکور، مـدل گسـترش یافته شـاخص 

آمریکایـی سـنجش رضامنـدی به صورت نگاره 1  ارائه شـده اسـت. 

نگاره 1- مدل گسترش یافته شاخص آمریکایی سنجش رضامندی 

)ACSI( )جانسون و همکاران، 2001(

روش شناسی
ایـن تحقیـق در حیطـه‌ی دیدمان‌های پسـا مثبت‌گرایی و کمی 

صـورت گرفـت. در ایـن راسـتا از پیمایـش، کـه در زیرمجموعـه‌ی 

آمـاری،  اسـتفاده شـد. جامعـه‌ی  قـرار دارد،  تحقیقـات توصیفـی 

15000 تـن از بهره‌بـرداران بخـش کشـاورزی شهرسـتان خـرم آبـاد 

بودنـد کـه در سـال 1404 در دروه‌هـای آموزشـی ترویجـی شـرکت 

کـرده بودنـد. لازم بـه ذکـر اسـت کـه تعـداد 225 دوره بـا عنوان‌های 

نیـز  باغـی و دامـی در مراکـز جهـاد کشـاورزی و  گوناگـون زراعـی، 

روسـتاهای تحـت پوشـش برگزار شـدند. در رابطـه با دلیـل انتخاب 



عوامل موثر بر رضامندی کشاورزان خرم‌آباد از آموزش‌های ترویجی بر اساس مدل رضامندی مشتری

فصل نامه علمی پژوهش مدیریت آموزش کشاورزی 70
شماره 75

زمستان 1404

شهرسـتان خـرم آبـاد لازم اسـت بیـان نمـود، شهرسـتان خـرم آبـاد 

بـه دلیـل تمرکـز سـازمان جهـاد کشـاورزی اسـتان لرسـتان، تنـوع 

بیش‌تـر دوره‌هـای آموزشـی ترویجـی و فراوانـی کشـاورزان منطقـه، 

بـه عنـوان منطقـه مـورد مطالعـه انتخـاب گردیـد. در ایـن مطالعـه 

براسـاس جـدول کرجسـی و مـورگان، نمونـه آمـاری 375 نفـری از 

آن‌هـا بـه عنـوان نمونه تحقیـق انتخاب شـد. لازم به ذکر اسـت که به 

منظـور انتخـاب اعضـای نمونـه از روش نمونه‌گیـری چنـد مرحلـه‌ای 

خوشـه‌ای متناسـب بـا حجم نمونه اسـتفاده شـد. در ایـن مطالعه در 

مرحلـه نخسـت، تعـدادی از ایـن دوره‌هـا به‌عنـوان خوشـه انتخـاب 

شـد و در مرحلـه بعـد، نمونه‌ها به‌صـورت طبقه‌ای متناسـب با حجم 

نمونـه، بر اسـاس نـوع دوره تخصیص یافتنـد تا نمایندگـی واقعی هر 

شـیوه آموزشـی باشـند. ایـن ترکیـب روش‌شـناختی ضمـن افزایـش 

دقـت و کاهـش خطـای نمونه‌گیـری، باعـث کنتـرل ناهمگنـی ناشـی 

از تفـاوت در شـیوه‌های آموزشـی شـده و از نظـر آمـاری و اجرایـی، 

بـا پراکندگـی جغرافیایـی و تنـوع  بـرای پژوهش‌هـای ترویجـی کـه 

سـاختاری مواجه‌انـد، روشـی مناسـب و پذیرفته‌شـده اسـت. عالوه 

مقیـاس  شـدند.  گـرد‌آوری  پرسشـنامه  طریـق  از  داده‌هـا  برایـن، 

سـوالات بـر مبنـای طیـف 5 گزینـه‌ای لیکـرت بـود )خیلـی کـم، کم، 

تاحـدودی، زیـاد، خیلـی زیـاد(. در ایـن مطالعـه متغیرهای وابسـته 

نهایـی، رضامنـدی و وفـاداری و متغیرهای مسـتقل پژوهش شـامل 

انتظارات درک شـده، کیفیت خدمات درک شـده، ارزش درک شده، 

اعتمـاد و رسـیدگی بـه شـکایات بودنـد کـه سـنجش آن‌هـا بر اسـاس 

مـرور مطالعات پیشـین انجام گرفت. سـوالات پرسشـنامه در جدول 

1 ارائه شـده اسـت. بـرای تعیین روایـی ابزار مطالعه از روایی شـکلی 

و روایـی سـازه اسـتفاده شـد. روایـی شـکلی پرسشـنامه از طریـق 

متخصصـان ترویـج و آمـوزش کشـاورزی مـورد تاییـد قـرار گرفـت. 

از طریـق شـاخص میانگیـن واریانـس اسـتخراج  نیـز  روایـی سـازه 

پایایـی  همچنیـن   .)AVE=  0/545  -0/751( شـد  تاییـد  شـده، 

پرسشـنامه از طریق محاسـبه ضریب تتای ترتیبـی )0/924- 0/727 

بخش‌هـای  بـرای   )CR  =0/847  -0/935( ترکیبـی  پایایـی  و   )Ɵ=

پـردازش  منظـور  بـه  درنهایـت  شـد.  تاییـد  پرسشـنامه،  مختلـف 

داده‌هـا از نـرم افزارهـای SPSS23 و SmartPLS4 اسـتفاده شـد. در 

ایـن راسـتا از آزمون‌هـای مختلـف آمـاری اسـتفاده گردیـد. بـرای 

توصیـف نمونـه آمـاری از آمـاره‌ توصیفـی )درصـد فراوانـی، کمینه، 

بیشـینه، میانگین و انحراف معیار( اسـتفاده گردید. از سـوی دیگر، 

بـا توجـه به ماهیت پژوهـش و هدف آن مبنی بـر تبیین و پیش‌بینی 

سـاختاری  معـادلات  مدل‌یابـی  روش  از  کشـاورزان،  رضامنـدی 

حداقـل مربعـات جزئـی )PLS-SEM( اسـتفاده شـد. همچنیـن، در 

ایـن پژوهـش متغیر »اعتمـاد« به مدل شـاخص رضامندی مشـتری 

دارای  پژوهـش  مـدل  ازایـن‌رو  شـد؛  افـزوده   )ACSI( آمریکایـی 

جنبـه توسـعه‌ای بود. از سـوی دیگـر، داده‌ها از طریق پرسشـنامه و 

مقیاس‌هـای ادراکـی جمـع‌آوری شـدند و روش PLS نسـبت به عدم 

نرمـال بـودن داده‌هـا حساسـیت کمتـری دارد. اگرچـه نرم‌افزارهای 

معـادلات  مدل‌یابـی  در  نیـز   LISREL و   AMOS ماننـد  دیگـری 

سـاختاری کاربـرد دارنـد، اما ایـن نرم‌افزارهـا عمدتاً بـرای مطالعات 

تأییـدی و داده‌هـای بـا توزیـع نرمال مناسـب‌تر هسـتند؛ بنابراین با 

توجـه بـه هـدف پیش‌بینانه و توسـعه‌ای پژوهش حاضر، اسـتفاده از 

SmartPLS مناسـب تشـخیص داده شـد.

جدول 1- گویه‌های مربوط به متغیرهای پژوهش

محققانگویه‌هامتغیر

انتظارات درک 
شده

لی و همکاران، 2022؛ هالت و در کل شرکت در دوره‌های آموزشی ترویجی توانسته است انتظارات من را برآورده سازد.
همکاران، 2019؛ علی و کور، 
2018؛ شن و همکاران، 2016

با درنظر گرفتن انتظاراتم، در کل این مرکز توانسته‌اند انتظارت من را برآورد نمایند.

خدمات آموزشی ارائه شده توسط این مراکز به آنچه در ذهن من است نزدیک بوده است.

ارزش درک 
شده

وقت و زمان صرف شده برای شرکت در دوره‌های آموزشی ترویجی، ارزشش را داشت. 
وانگ و همکاران، 2018؛ 
دنگ، 2013؛ هسو، 2008 شرکت در دوره‌های آموزشی ترویجی باعث افزایش درآمد من شده است.

شرکت در دوره‌های آموزشی ترویجی باعث کاهش هزینه‌های من شده است. 
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محققانگویه‌هامتغیر

کیفیت خدمات 
دریافتی

شرکت در دوره‌های آموزشی ترویجی باعث شده است که بهتر بتوانم کارهایم را بررسی کنم.

یزدان‌پناه و رحیمی 

فیض آباد، 2017؛ ژانگ و 

همکاران، 2016؛ کومار، 

2016

من با شرکت در دوره‌های آموزشی ترویجی توانسته‌ام کارهایم را ساده تر و راحتر انجام دهم.

آموزشگر در طی انجام فعالیت‌های آموزشی به پیشرفت و عملکرد من توجه می‌کند. 

آموزشگر باعث علاقه‌مندی من برای شرکت در دوره‌های آموزشی ترویجی شده است.

آموزشگر با صبر و حوصله رفتار می‌کند و مطالب آموزشی را به اندازه کافی برایم توضیح می‌دهد.

آموزشگر دوره‌های آموزشی ترویجی، فردی با تجربه و توانمند بوده است.

آموزشگر به صورت عملی مطالب را به ما یاد می‌دهد.

مطالب ارائه شده در دوره‌های آموزشی ترویجی، مفید و مناسب بوده‌اند. 

مطالب آموزشی ارائه شده در دوره‌های آموزشی ترویجی، معتبر و درست بوده‌اند.

مطالب ارائه شده در دوره‌های آموزشی ترویجی، بر اساس خصوصیات و شرایط من بوده‌اند.

مطالب ارائه شده در دوره‌های آموزشی ترویجی دارای مضمون روشن و قابل درک، بوده‌اند.

مطالب ارائه شده در دوره‌های آموزشی ترویجی، جدید و کاربردی بوده‌اند.

رضامندی

من از تصمیمی که برای حضور در دوره‌های آموزشی ترویجی گرفته‌ام، راضی هستم. 
یوان و همکاران، 2019؛ 

یزدان‌پناه و رحیمی 
فیض آباد، 2017؛ شن و 

همکاران، 2016

در مقایسه با انتظاراتی که از این دوره‌ها داشتم، از عملکرد این مراکز راضی هستم.

شرکت در دوره‌های آموزشی ترویجی به کارایی بهتر من کمک کرده است. 

در کل من از شرکت در دوره‌های آموزشی ترویجی این مرکز، راضی هستم. 

وفاداری

لی و همکاران، 2022؛ یوان من همیشه از دوره‌های آموزشی ترویجی برگزار شده، تعریف می‌کنم.

و همکاران، 2019؛ ژانگ و 

همکاران، 2016

من قصد دارم شرکت در دوره‌های آموزشی ترویجی را به کشاورزان دیگر نیز توصیه کنم.

اگر جهاد کشاورزی من را برای شرکت در دوره‌های آموزشی ترویجی دعوت کند 
بی‌درنگ شرکت می‌کنم.

رسیدگی به 
شکایات

اگر از دوره‌های آموزشی ترویجی انتقادی داشته باشم، به راحتی به جهاد کشاورزی 
اطلاع می‌دهم. 

یوان و همکاران، 2019؛ 

یزدان‌پناه و رحیمی فیض 

آباد، 2017؛ یزدان‌پناه و 

همکاران، 2013

اگر از دوره‌های آموزشی ترویجی انتقادی داشته باشم، کارکنان با احترام برخورد می‌کنند.

اگر از دوره‌های آموزشی ترویجی انتقادی داشته باشم، جهاد کشاورزی شهرستان، 
رسیدگی می‌کند.

اگر از دوره‌های آموزشی ترویجی انتقادی داشته باشم، جهاد کشاورزی شهرستان، 
پیگیری می‌کند.

اعتماد

من به مفید بودن مطالب ارائه شده در دوره‌های آموزشی ترویجی اعتماد دارم. 
اِن‌جی‌او و همکاران، 

2025؛ لیو و همکاران، 

2024؛ پزشکی و همکاران، 

2020؛ پوروماتیکول و 

همکاران، 2020

من به تجربه و دانش آموزشگر دوره‌های آموزشی ترویجی اعتماد دارم. 

احساس می‌کنم می‌توان به آموزشگر دوره‌های آموزشی ترویجی اعتماد داشت.

احساس می‌کنم می‌توان به مطالب ارائه شده در دوره‌های آموزشی ترویجی اعتماد داشت.

آموزشگر دوره‌های آموزشی ترویجی فردی معتبر است.

آموزشگر دوره‌های آموزشی ترویجی فردی قابل اعتماد است.

ادامه جدول 1- گویه‌های مربوط به متغیرهای پژوهش
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یافته‌ها 
 نتایـج مطالعـه نشـان داد کـه میانگیـن سـن کل پاسـخگویان، 

43/79 سـال با انحراف معیار 8/22 بود، کم‌ترین سـن پاسـخگویان، 

20 سـال و بیش‌تریـن آنهـا 75 سـال بود. همچنین بر اسـاس نتایج، 

میانگیـن سـابقه کار بهره‌بـرداران، 21/80 سـال بـا انحـراف معیـار 

بـود، کم‌تریـن سـابقه کار بهره‌بـرداران 2 سـال و بیش‌تریـن   9/38

آن، 60 سـال بـود. عالوه برایـن بـر اسـاس سـطح تحصیالت،  7/7 

 31/3 راهنمایـی،  درصـد   21/8 بیسـواد،  پاسـخگویان  از  درصـد 

درصـد دیپلـم، 11 درصـد فـوق دیپلـم و 28/2 درصـد دارای مـدرک 

تحصیلـی لیسـانس و بالاتـر بودنـد. 

مـدل  ارزیابـی  طریـق  از   SmartPLS4 مسـیر  مـدل  آزمـون 

مرحلـه  در  شـد.  انجـام  سـاختاری  مـدل  آزمـون  و  اندازه‌گیـری 

و  همگـرا  روایـی  بررسـی  بـه  اقـدام  اندازه‌گیـری،  مـدل  ارزیابـی 

طریـق  از  همگـرا  روایـی  ترتیـب  بدیـن  شـد.  تشـخیصی  روایـی 

شـاخص‌های بارهـای عاملـی، ضرایـب تتـای ترتیبـی )Ɵ(، پایایـی 

مرکـب )CR( و میانگیـن واریانـس اسـتخراج شـده )AVE(، مـورد 

بررسـی قـرار گرفـت. همچنین بـه منظور بررسـی روایی تشـخیصی 

از شـاخص‌های فورنل-لارکر و آزمون بارهای عرضی اسـتفاده شـد.

اولیـن گام در ارزیابـی اعتبـار سـازه‌های پنهـان، بررسـی شـاخص 

بارهـای عاملـی، اسـت. ایـن شـاخص در صورتـی قابـل اعتماد اسـت که 

مقـدار آن بیش‌تـر از 0/7 باشـد و آیتم‌هایـی بـا بارعاملـی کمتـر از 0/4 

یـا 0/5 بایـد حـذف شـوند )هالنـد، 1999(. همانطـور که نتایـج جدول 2 

نشـان می‌دهـد، بـار عاملـی همـه‌ی سـازه‌های پنهـان در حـد مطلـوب و 

مـورد تاییـد می‌باشـد.

سـپس روایـی همگـرا بـا اسـتفاده از شـاخص میانگیـن واریانـس 

اسـتخراج شـده )AVE( مورد بررسـی قرار گرفت. مقدار AVE سازه‌های 

پنهـان بایـد بزرگتـر 0/5 باشـد )هیـر و همـکاران، 2011(. همانطـور که 

در جـدول 2 نشـان داده شـده اسـت، AVE سـازه‌های پنهـان شـاخص 

رضامنـدی در حـد مطلـوب، مناسـب و تایید شـده اسـت. 

از سـوی دیگـر، شـاخص‌های تتـای ترتیبـی و پایایـی مرکـب 

مـورد  پنهـان،  متغیرهـای  بررسـی همسـانی درونـی  بـرای   ،)CR(

بررسـی قـرار گرفتنـد. مقـدار توصیـه شـده بـرای تتـای ترتیبـی و 

CR بایـد بالاتـر از 0/7 باشـد )هیـر و همـکاران، 2011(. بـر اسـاس 

نتایـج جـدول 2، مقدار این شـاخص‌ها بـرای سـازه‌های پنهان مدل 

اندازه‌گیـری، در حـد قابـل قبـول می‌باشـند.
جدول 2- ضرایب بار عاملی متغیرهای مدل گسترش یافته شاخص 

آمریکایی سنجش رضامندی

نمادمتغیر
بار 

عاملی
ƟCRrho_aAVE

انتظارات

E10/734

0/7270/8470/7350/649 E20/859

E30/819

کیفیت 
خدمات

Q10/702

0/9240/9350/9250/545

Q20/742

Q30/740

Q40/770

Q50/846

Q60/739

Q70/703

Q80/738

Q90/738

Q100/728

Q110/742

Q120/770

ارزش

V10/840

0/8190/8920/8220/734 V20/853

V30/877

رضامندی

S10/827

0/8470/8970/8470/685
S20/818

S30/839

S40/827

رسیدگی 
به 

شکایات

C10/812

0/8390/8920/8420/674
C20/777

C30/857

C40/836

وفاداری

L10/855

0/8340/9000/8340/751 L20/892

L30/851
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نمادمتغیر
بار 

عاملی
ƟCRrho_aAVE

اعتماد

T10/791

0/9120/9320/9120/694

T20/853

T30/838

T40/855

T50/829

T60/833

 بـه منظـور بررسـی روایـی تشـخیصی ابتـدا از معیـار فورنل-لارکـر 

اسـتفاده شـد. بـر اسـاس ایـن معیـار، AVE هـر سـازه پنهـان بایـد از 

بالاترین همبسـتگی مجذور سـازه با هر سـازه پنهان دیگر بیشـتر باشـد 

)هیـر و همـکاران، 2011(. بـر اسـاس نتایـج، اعتبـار واگرا بـرای همه‌ی 

سـازه‌های پنهـان تاییـد شـد )جـدول 3(. 

جدول 3- ماتریس همبستگی و روایی متغیرهای مدل گسترش یافته 

شاخص آمریکایی سنجش رضامندی

ارزشاعتمادرضامندیکیفیتوفاداریانتظاراتشکایاتمتغیر

0/821شکایات

0/6330/806انتظارات

0/6090/6440/866وفاداری

0/6280/7350/6510/738کیفیت

0/6320/7340/7510/7030/827رضامندی

0/6790/6930/6780/7540/7120/833اعتماد

0/5030/6760/6020/7350/6660/6280/857ارزش

معیـار دیگـری که برای بررسـی روایی تشـخیصی اسـتفاده گردید، 

آزمـون بارعرضـی می‌باشـد. نتایج این شـاخص در جدول 4 نشـان داده 

شـده‌اند. همانگونـه کـه از جـدول مشـخص اسـت، در رابطـه بـا آزمـون 

بـه متغیرهـای شـکایات،  بارهـای عرضـی، تمامـی گویه‌هـای مربـوط 

انتظـارات، وفـاداری، کیفیت، رضامندی، اعتماد و ارزش، همبسـتگی 

بیش‌تـری نسـبت بـه سـایر متغیرهـای متناظـر خـود دارند.

جدول 4- مقادیر بارعرضی متغیرهای مدل گسترش یافته شاخص 

آمریکایی سنجش رضامندی

ارزشاعتمادرضامندیکیفیتوفاداریانتظاراتشکایاتمتغیر

0/8120/5250/5700/5090/5370/5070/439شکایات 1

0/7770/4940/4480/4680/4690/5470/338شکایات 2

0/8570/5010/4640/5230/5390/5720/421شکایات 3

0/8360/5560/5070/5580/5240/6080/443شکایات 4

0/4410/7340/4980/5990/4610/4730/531انتظارات 1

0/5380/8590/5810/6110/6630/6020/566انتظارات 2

0/5460/8190/5240/5700/6480/5940/538انتظارات 3

0/5330/5920/8550/5470/6760/6020/533وفاداری 1

0/5270/5950/8920/5690/6450/5880/504وفاداری 2

0/5220/5370/8510/5760/6300/5720/526وفاداری 3

0/4340/4590/4850/7020/5450/4840/544کیفیت 1

0/4450/5190/4890/7420/5410/5300/569کیفیت 2

0/4590/5330/4520/7400/4830/4950/536کیفیت 3

0/4320/5630/4780/7700/5280/5840/593کیفیت 4

0/4620/5240/4620/7460/4960/5490/485کیفیت 5

0/4630/4660/5240/7390/5330/5700/447کیفیت 6

0/4110/4990/4590/7030/5020/4980/526کیفیت 7

0/5010/5630/5000/7380/5490/6100/561کیفیت 8

0/5120/5360/4550/7380/5070/5860/477کیفیت 9

0/4240/5190/4820/7280/5330/5120/534کیفیت 10

0/4830/5620/4680/7420/5300/6180/574کیفیت 11

0/5270/5730/5070/7700/5640/6190/643کیفیت 12

0/5100/5980/6800/5670/8270/5720/570رضامندی 1

0/5240/6350/6050/6020/8180/6020/541رضامندی 2

0/5100/5810/5790/5730/8390/5720/534رضامندی 3

0/5460/6140/6190/5840/8270/6090/558رضامندی 4

0/5480/5740/5800/5880/6120/7910/503اعتماد 1

0/5500/5860/5630/6510/5890/8530/541اعتماد 2

0/5260/5670/5700/6370/5690/8380/521اعتماد 3

0/6030/6170/5880/6480/6210/8550/568اعتماد 4

0/5740/5410/5370/6250/5850/8290/492اعتماد 5

0/5920/5790/5330/6200/5850/8290/492اعتماد 6

0/4980/6170/5820/6620/6210/6400/840ارزش 1

0/3660/5360/4900/5770/5450/4330/853ارزش 2

0/4170/5780/4660/6420/5380/5240/877ارزش 3

ادامه جدول 2- ضرایب بار عاملی متغیرهای مدل گسترش یافته 
شاخص آمریکایی سنجش رضامندی
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از معیارهـای ضریـب مسـیر،  ارزیابـی مـدل سـاختاری،  بـرای 

اسـتفاده   ،)Q2( پیش‌بینی‌کننـده  ارتبـاط  و  تعیین‌هـا  ضریـب 

شـد. نـگاره 2 و جـدول 5، نشـان دهنـده‌ی نتایـج مـدل سـاختاری 

می‌باشـند. در ایـن مرحلـه، فرضیه‌هـا تسـت شـدند و اهمیـت روابط 

بیـن متغیرهـای بـرون‌زا و درون‌زای مـدل گسـترش یافتـه شـاخص 

آمریکایـی سـنجش رضامنـدی از طریـق محاسـبه مقادیـر β تعییـن 

شـد. مقادیـر β بـرای هـر مسـیر بـر اسـاس فرضیه‌هـا انـدازه گیـری 

شـد. مقادیـر بـالای β نشـان‌دهنده‌ی تأثیـر قابل‌توجه‌تر سـازه نهفته 

بـرون‌زا بر سـازه نهفته درون‌زا می‌باشـد. علاوه برایـن، مقادیر آزمون 

Ts‌tatis‌tics نیـز بـرای اعتبارسـنجی مقـدار β بـرای سـطح معنی‌داری 

آن محاسـبه شـد. جـدول 5 نشـان دهنـده‌ی ضرایـب مسـیر مـدل 

P-value می‌باشـد.  سـاختاری، از جملـه مقادیـر β، T-S‌tatis‌tic  و 

در ایـن مرحلـه نتایـج تأثیـر نهایـی متغیرهـای مسـتقل مـدل 

گسـترش یافته شـاخص آمریکایی سـنجش رضامندی بر متغیرهای 

وابسـته کیفیت، ارزش، رضامندی، رسـیدگی به شـکایات، وفاداری 

و اعتمـاد، گـزارش شـده اسـت. بر اسـاس نتایج جـدول 5 و نـگاره 2، 

در ارتبـاط بـا تأثیر سـایر متغیرها بـر متغیر کیفیت خدمـات دریافتی 

 ،)β = 0.735, Sig. = 0.0001( می‌تـوان بیـان نمود، متغیـر انتظـارات

دارای تاثیـر مثبـت و معنـی‌داری بـر متغیـر کیفیـت می‌باشـد )تایید 

فرضیـه اول(. در رابطـه بـا تاثیـر سـایر متغیرهـای موجـود در مـدل 

متغیرهـای  کـه  نمـود  بیـان  می‌تـوان  شـده  درک  ارزش  متغیـر  بـر 

انتظـارات درک شـده )β = 0.270, Sig. = 0.0001( و کیفیـت خدمات 

دریافتـی )β = 0.473, Sig. = 0.0001(، تأثیـر مثبت و معنی‌داری بر 

متغیـر ارزش درک شـده دارند )تایید فرضیه‌‌هـای دوم و چهارم(. اما 

تاثیـر متغیـر اعتمـاد )β = 0.084, Sig. = 0.168( بر ارزش درک شـده 

معنـی‌دار نشـد )عـدم تاییـد فرضیـه‌ هشـتم(. بر اسـاس نتایـج آنالیز 

معـادلات سـاختاری در ارتبـاط بـا تاثیـر سـایر متغیرهـای مـدل بـر 

متغیـر اعتماد، می‌توان بیـان نمود، متغیر کیفیـت خدمات دریافتی 

)β = 0.754, Sig. = 0.0001(، دارای تاثیـر قـوی مثبـت و معنی‌داری 

بـر اعتمـاد می‌باشـد )تاییـد فرضیه‌‌ هفتم(. از سـوی دیگـر در ارتباط 

می‌تـوان  رضامنـدی  متغیـر  بـر  مـدل  متغیرهـای  سـایر  تأثیـر  بـا 

 β = 0.333, Sig. =( بیـان نمـود، متغیرهـای انتظـارات درک شـده

0.0001(، ارزش درک شـده )β = 0.181, Sig. = 0.0001( و اعتمـاد 

)β = 0.283, Sig. = 0.0001( دارای تاثیـر مثبـت و معنـی‌داری بـر 

رضامنـدی بهره‌بـرداران می‌باشـند )تاییـد فرضیه‌های‌ سـوم، ششـم 

 β = 0.112, Sig.( امـا تاثیـر متغیر کیفیت خدمـات دریافتـی .)و نهـم

0.119 =( بـر رضامنـدی معنـی‌دار نشـد )عـدم تایید فرضیـه‌ پنجم(. 

عالوه بـر مـوارد مذکـور، در رابطـه با تاثیـر سـایر متغیرهای مـدل بر 

متغیـر رسـیدگی بـه شـکایات می‌توان بیـان کـرد، رضامنـدی دارای 

تاثیـر قـوی مثبـت و معنـی‌داری بر متغیر رسـیدگی به شـکایات دارد 

)β = 0.632, Sig. = 0.0001( )تاییـد فرضیـه یازدهـم(. درنهایـت، در 

رابطـه بـا اثر سـایر متغیرهـای مدل بـر متغیر وفـاداری، نتایـج آنالیز 

معـادلات سـاختاری نشـان داد، بخـش عمـده‌ای از تاثیـر رضامندی 

بـر وفـاداری می‌باشـد )β = 0.503, Sig. = 0.0001( )تاییـد فرضیـه 

 β = 0.227, Sig. =( عالوه برایـن، متغیرهـای اعتمـاد .)سـیزدهم

0.0001( و رسـیدگی به شـکایات )β = 0.137, Sig. = 0.0001(، تأثیر 

مثبـت و معنـی‌داری بـر متغیـر وفـاداری دارنـد )تاییـد فرضیه‌هـای 

دهـم و‌‌ دوازدهم(. 

جدول 5- خلاصه نتایج به دست آمده از برآورد مدل ساختاری در خصوص آزمون فرضیه‌های مدل گسترش یافته شاخص آمریکایی سنجش رضامندی

نتیجه آزمونp-valueآماره S‌td errortضریب مسیررابطهفرضیه

تایید0/7350/02925/0530/0001انتظارات ← کیفیت1

تایید0/2700/0505/4510/0001انتظارات ← ارزش2

تایید0/3330/0665/0430/0001انتظارات ← رضامندی3

تایید0/4730/0637/5610/0001کیفیت ← ارزش4

عدم تایید0/1120/0721/5590/119کیفیت ← رضامندی5

تایید0/1810/0493/6700/0001ارزش ← رضامندی6
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نتیجه آزمونp-valueآماره S‌td errortضریب مسیررابطهفرضیه

تایید0/7540/02431/6660/0001کیفیت ← اعتماد 7

عدم تایید0/0840/0611/3770/168اعتماد ← ارزش8

تایید0/2830/0525/4790/0001اعتماد ← رضامندی9

تایید0/2270/0534/3040/0001اعتماد ← وفاداری10

تایید0/6320/04414/3530/0001رضامندی ← رسیدگی به شکایات11

تایید0/1370/0542/5270/012رسیدگی به شکایات ← وفاداری12

تایید0/5030/0549/3020/0001رضامندی ← وفاداری13

جدول 5- خلاصه نتایج به دست آمده از برآورد مدل ساختاری در خصوص آزمون فرضیه‌های مدل گسترش یافته شاخص آمریکایی سنجش رضامندی

داده  توضیـح  واریانـس  کننـده‌ی  تعییـن   ،R2 تعییـن  ضریـب 

شـده توسـط سـازه درون‌زا اسـت. از ایـن رو، دقـت پیش‌بینی مدل 

بـرای  مقـدار،  ایـن  می‌شـود.  اندازه‌گیـری   R2 تعییـن  ضریـب  بـا 

متغیرهـای نهفته درون‌زا محاسـبه شـد. مقادیـر R-squared، کمتر 

 0.67   R² ≥،  0.67  <  ≤ R²  0.33 ،  0.33  <  ≤ R² از 0/19، 0.19 

بـه ترتیـب نشـانگر غیرقابـل قبـول، کـم، متوسـط و بـالا بـودن ایـن 

شـاخص می‌باشـد )چیـن، 1998(. بنابرایـن نتایج نگاره 2، نشـانگر 

مناسـب بـودن بـرازش مـدل سـاختاری از لحـاظ ایـن معیار اسـت. 

)ACSI( نگاره 2- مدل ساختاری مدل گسترش یافته شاخص آمریکایی سنجش رضامندی

را  پیش‌بینـی  خطـای   ،Q2 پیش‌بینـی  ارتبـاط  شـاخص 

اندازه‌گیـری می‌کنـد. مقـدار خطـای پیش‌بینـی بالاتر از صفـر، مورد 

تاییـد اسـت )محمـد و همـکاران، 2023(. مقادیـر Q2 بزرگتر از صفر 

نشـان می‌دهـد که سـازه‌های بـرون‌زا دارای ارتبـاط پیش‌بینی‌کننده 

 Q2 بـرای سـازه درون‌زای مـورد بررسـی هسـتند. از آنجـا کـه مقـدار

بـه  رسـیدگی  رضامنـدی،  ارزش،  کیفیـت،  شـامل  درون‌زا  نهفتـه 

شـکایات، وفـاداری و اعتمـاد بـه ترتیـب 0/292، 0/421، 0/434، 

بـرازش  پـس  اسـت.  گردیـده  محاسـبه   0/391 و   0/455  ،0/265

مناسـب مـدل سـاختاری پژوهـش مـورد تاییـد اسـت. 

بحث و نتیجه‌گیری
بـه  کمـک  در  مهمـی  سـاختاری  ابـزار  کشـاورزی  ترویـج 

بهره‌بـرداران بخـش کشـاورزی بـه منظـور افزایـش دانـش، بینـش، 

دلیـل  همیـن  بـه  اسـت.  آن‌هـا  توانمندسـازی  و  مهـارت  کسـب 
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خدمـات ترویـج و آموزش کشـاورزی در بسـیاری از جهات گسـترش 

یافته‌انـد و طیـف گسـترده‌ای از فعالیت‌هـا را شـامل شـده‌اند. با این 

حـال، اثربخشـی ایـن فعالیت‌هـا منوط بـه رضامنـدی بهره‌بـرداری 

از خدمـات آموزشـی ترویجـی ارائه شـده و شـرکت مسـتمر آن‌ها در 

ایـن فعالیت‌هـا اسـت. بنـا بـه اهمیـت ایـن موضـوع، ایـن مطالعه با 

هـدف درک عوامـل موثر بر رضامنـدی بهره‌برداران شهرسـتان خرم 

آبـاد از دوره‌هـای آموزشـی ترویجـی از طریـق کاربرد مدل گسـترش 

یافتـه شـاخص آمریکایـی سـنجش رضامنـدی انجـام شـد. نتایـج 

مطالعـه نشـان داد:

و  مثبـت  مسـتقیم  تاثیـر  شـده  درک  انتظـارات  متغیـر   •

بخـش  بهره‌بـرداران  دریافتـی  خدمـات  کیفیـت  روی  معنـی‌داری 

کیفیـت  متغیـر  تغییـرات  بینـی  پیـش  بـه  قـادر  و  دارد  کشـاورزی 

خدمـات دریافتـی می‌باشـد. این یافته بـا نتایج مطالعـات گروهی از 

محققان )مورگسـون و همکاران، 2023؛ هالـت و همکاران، 2019؛ 

و  لوباتو-کالـروس  اُدِت  2017؛  آبـاد،  فیـض  رحیمـی  و  یزدان‌پنـاه 

بـا  و  دارد  مطابقـت   )2013 همـکاران،  و  کیـم  2016؛  همـکاران، 

برخـی محققان )یوان و همکاران، 2019؛ شـن و همـکاران، 2016( 

همخوانـی ندارنـد. بـا توجـه بـه اینکـه انتظـارات نقـش کلیـدی در 

شـکل‌گیری کیفیت خدمات دارد، پیشـنهاد می‌شـود که قبل از ارئه 

دوره‌هـای آموزشـی ترویجی، فراگیران از اهداف دوره مطلع شـوند، 

تـا از ایـن طریـق بتواننـد درک بهتـری از خدمـات داشـته باشـند. 

همچنیـن بـه نظـر می‌رسـد کـه بـا ارزیابـی انتظـارات بهره‌بـرداران 

پـس از دوره، بتـوان از آن بـه عنوان یک شـاخص موفقیت اسـتفاده 

کـرد. عالوه بر ایـن با توجـه به ماهیـت متنـوع مخاطبـان دوره‌های 

آموزشـی ترویجـی از طریق نیاز سـنجی گروه‌های فراگیران و دسـته 

بنـدی آن‌هـا بر اسـاس انتظاراتشـان از دوره‌هـا، بتوان دوره‌هـا را به 

صـورت انعطـاف پذیرتـر و پویاتـر برگـزار کـرد. 

• متغیر انتظارات درک شـده تاثیر مسـتقیم مثبت و معنی‌داری 

روی ارزش درک شـده دوره‌های آموزشـی ترویجـی دارد. این نتیجه 

بـا دسـتاوردهای برخـی محققـان )مورگسـون و همـکاران، 2023؛ 

یـوان و همـکاران، 2019؛ علـی و کـور، 2018؛ وانـگ و همـکاران، 

2018؛ یزدان‌پنـاه و رحیمـی فیـض آبـاد، 2017؛ ژانـگ و همکاران، 

2016؛ شـن و همـکاران، 2016؛ دنـگ و همـکاران، 2013؛ کیـم و 

 )2008 هسـو،  2013؛  همـکاران،  و  یزدان‌پنـاه  2013؛  همـکاران، 

سـازگاری دارد و با نتایج پژوهش برخی محققان )هالت و همکاران، 

2019؛ اُدِت لوباتو-کالـروس و همـکاران، 2016( همخوانی ندارد. در 

ایـن رابطـه می‌توان بیـان نمـود، وقتی فردی احسـاس کنـد دوره‌ای 

یـا زمـان  از هزینـه  بالایـی داشـته )صـرف نظـر  کـه گذرانـده ارزش 

صـرف شـده(، احتمـالًا آن را بـه دیگـران توصیـه می‌کنـد و خـودش 

نیـز  برای دوره‌های بعدی مشـتاق‌تر می‌شـود. بر اسـاس ایـن یافته، 

ترویجـی،  آموزشـی  دوره  برگـزاری  از  قبـل  کـه  می‌شـود  پیشـنهاد 

فراگیـران نسـبت بـه ارزش آنـی و آتـی دوره، توجیـه شـوند. ایـن امر 

باعـث می‌شـود کـه فـرد ارزش اقتصـادی و اجتماعـی زمانی کـه برای 

شـرکت در دوره می‌گـذارد را بهتـر درک کند. در همیـن زمینه به نظر 

می‌رسـد از طریـق ارزشـیابان متبحر و ترجیحاً بیرونـی، پس از مدت 

مـورد انتظـار پیامـد و اثـرات دوره آموزشـی، ارزشـیابی مجموعـه‌ای 

انجـام گیـرد. ایـن ارزشـیابی می‌توانـد ارزش درک شـده فراگیـران را 

در عمـل و عرصـه  شناسـایی نمـوده و  در صـورت ضعـف و یـا نقـص، 

دوره‌هـا اصالح و یـا ترمیم شـوند.

•  متغیـر انتظـارات درک شـده دارای تاثیـر مثبـت و معنی‌داری 

بـر رضامندی بهره‌برداران از دوره‌های آموزشـی ترویجی می‌باشـد. 

سـایر محققـان )تایشـرت و شـاه، 2026؛ هالت و همـکاران، 2019؛ 

علـی و کـور، 2018؛ شـن و همـکاران، 2016؛ دنـگ و همـکاران، 

2013؛ کیـم و همـکاران، 2013؛ یزدان‌پناه و همـکاران، 2013( نیز 

در پژوهـش خـود به نتایج همسـانی دسـت یافتند. برخـی مطالعات 

نیز به نتایج مشـابهی دست نیافتند )مورگسـون و همکاران، 2023؛ 

یزدان‌پنـاه  همـکاران، 2018؛  و  وانـگ  همـکاران، 2019؛  و  یـوان 

همـکاران،  و  لوباتو-کالـروس  اُدِت  2017؛  آبـاد،  فیـض  رحیمـی  و 

2016؛ ژانـگ و همـکاران، 2016(. ایـن یافتـه نشـان می‌دهـد، در 

واقـع در صورتـی کـه انتظـارات درک شـده فراگیران تامین شـود، به 

احتمـال زیـاد رضایـت آن‌هـا از دوره، بیشـتر و بهتـر تامیـن خواهـد 

شـد. در ایـن راسـتا بـرای تحقـق ایـن امـر پیشـنهاد می‌شـود کـه 

نسـبت بـه شـفاف سـازی انتظـارات فراگیـران در بـدو دوره اقـدام 

گـردد. همچنین دسـته بندی مخاطبان بر اسـاس انتظـارات متنوع 
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آن‌هـا نیـز می‌توانـد در ارتقـای رضامنـدی مخاطبـان موثـر باشـد. 

عالوه بـر ایـن، از طریق انجام ارزشـیابی حین دوره می‌توان نسـبت 

بـه میـزان تحقـق انتظـارات فراگیـران، آگاه شـد و در صـورت وجـود 

شـکاف و فاصلـه، می‌تـوان در محتـوا و شـیوه دوره بازنگـری و یـا 

فراگیـران در زمینـه انتظـارات آتـی، توجیه شـوند. 

و  مثبـت  مسـتقیم  تاثیـر  دریافتـی  خدمـات  کیفیـت  متغیـر   •

معنـی‌داری روی ارزش درک شـده دوره‌هـای آموزشـی ترویجی دارد 

و قـادر بـه پیـش بینـی تغییـرات متغیـر کیفیـت خدمـات دریافتـی 

می‌باشـد. ایـن یافتـه بـا نتایـج مطالعـات سـایر محققـان )تایشـرت و 

شـاه، 2026؛ مورگسـون و همـکاران، 2023؛ لی و همـکاران، 2022؛ 

یـوان و همـکاران، 2019؛ وانـگ و همـکاران، 2018؛ یزدان‌پنـاه و 

رحیمـی فیض آبـاد، 2017؛ اُدِت لوباتو-کالروس و همـکاران، 2016؛ 

ژانگ و همکاران، 2016؛ شـن و همـکاران، 2016؛ دنگ و همکاران، 

2013؛  همـکاران،  و  یزدان‌پنـاه  2013؛  همـکاران،  و  کیـم  2013؛ 

هسـو، 2008( مطابقـت دارد و بـا نتایـج پژوهـش هالـت و همـکاران 

یافتـه نشـان می‌دهـد کـه کیفیـت،  ایـن  نـدارد.  )2019( همخوانـی 

انتظـاری  هیـچ  خـوب،  کیفیـت  بـدون  اسـت  ارزش  محـرک  موتـور 

نمی‌توانـد منجـر بـه حس ارزشـمندی شـود. اینکـه کیفیـت خدمات 

یعنـی  می‌گـذارد،  تأثیـر  شـده  درک  ارزش  بـر  مسـتقیماً  دریافتـی 

وقتـی بهره‌بـردار احسـاس کنـد کـه آمـوزش، پشـتیبانی، دسترسـی 

بـه مدرسـین و امکانـات دوره بـا کیفیت بالا بـوده اسـت، او ناخودآگاه 

ایـن دوره را بـا ارزش تلقـی می‌کنـد، حتـی اگـر هزینه یا زمـان زیادی 

صـرف کـرده باشـد. در ایـن زمینـه پیشـنهاد می‌شـود کـه بـرای بـالا 

بهبـود  عوامـل  بـه  جـدی  توجـه  دریافتـی  خدمـات  کیفیـت  بـردن 

کیفیـت از جمله تسـهیل دسترسـی به مواد آموزشـی، فراهـم نمودن 

فضای مناسـب و تجهیزات مقتضی، اسـتاندارد سـازی شـاخص‌های 

کیفیـت خدمـات ترویجی، ارائـه خدمات پشـتیبانی در قالب خدمات 

مشـاوره‌ای و رفـع ابهامات انجـام گیرد. در همیـن زمینه آموزش‌های 

توجیهـی بـدو و ضمـن خدمـت به کارشناسـان مـروج محتوای نـرم از 

جملـه شـکیبایی، انعطاف‌پذیری و همدلی آن‌ها پیشـنهاد می‌شـود. 

نیـز می‌توانـد در  بازخوردگیـری  بـه  آموزشـگران  ترغیـب  همچنیـن 

بهبـود کیفیـت دریافتـی و در پـی آن رضایـت فراگیـران موثـر باشـد.

رضامنـدی  تعیین‌کننـده‌ی  شـده  درک  ارزش  متغیـر   •

بهره‌بـرداران از دوره‌هـای آموزشـی ترویجـی اسـت. ایـن نتیجـه بـا 

و  لـی  برخـی محققـان )مورگسـون و همـکاران، 2023؛  مطالعـات 

و همـکاران،  یـوان  و همـکاران، 2019؛  همـکاران، 2022؛ هالـت 

2019؛ علـی و کـور، 2018؛ وانـگ و همـکاران، 2018؛ یزدان‌پنـاه 

همـکاران،  و  لوباتو-کالـروس  اُدِت  2017؛  آبـاد،  فیـض  رحیمـی  و 

2016؛ ژانـگ و همـکاران، 2016؛ شـن و همـکاران، 2016؛ دنـگ و 

همـکاران، 2013؛ کیم و همـکاران، 2013؛ یزدان‌پنـاه و همکاران، 

2013؛ هسـو، 2008( سـازگاری دارد و بـا نتیجـه مطالعـه تایشـرت 

و شـاه )2026( همخوانـی نـدارد. ایـن یافتـه کـه ارزش درک شـده 

تعیین‌کننـده‌ی اصلـی رضامنـدی اسـت. یعنـی تمام زحمـات قبلی 

)مدیریـت انتظـارات، ارتقـای کیفیـت خدمـات( بایـد در نهایـت بـه 

ایـن نقطـه ختـم شـود: اینکـه بهره‌بـردار احسـاس کنـد ایـن دوره 

سـودمند، مفیـد و ارزشـمند بـوده اسـت. زمانیکـه فـرد حـس کنـد 

ارزشـی دریافـت کـرده کـه فراتـر از هزینه یا زمان صرف‌شـده اسـت، 

رضایـت قطعی در وی ایجاد می‌شـود. بر اسـاس ایـن یافته کلیدی، 

پیشـنهاد می‌شـود کـه تغییـر پارادایـم تعـداد دوره بـه سـمت میزان 

ارزش گـذاری دوره‌هـا سـوق یابـد. عالوه بـر ایـن توجه بـه کاربردی 

بـودن محتـوا، مبتنـی بـر حل مسـاله فراگیـران و نشـان دادن ارزش 

اقتصـادی کوتـاه مـدت و بلنـد مـدت می‌توانـد بـر ارزش درک شـده 

مخاطبـان موثـر باشـد. 

•  متغیـر کیفیـت خدمـات دریافتـی، دارای تاثیـر قـوی مثبـت 

و  )اِن‌جـی‌او  دیگـر  محققـان  می‌باشـد.  اعتمـاد  بـر  معنـی‌داری  و 

همـکاران، 2025؛ لیـو و همـکاران، 2024؛ هسـو، 2008( نیـز در 

بـا  بـه چنیـن نتیجـه‌ای دسـت یافتنـد. در رابطـه  مطالعـات خـود 

ایـن یافتـه تحقیقاتـی لازم اسـت بیـان نمـود، بهره‌بـرداران بخـش 

کشـاورزی معمـولًا محتـاط هسـتند؛ آن‌هـا بـه سـختی روی حـرف 

یـک کارشـناس یا یک دوره آموزشـی جدید سـرمایه‌گذاری )زمانی، 

خدمـات  کیفیـت  کـه  ببیننـد  اگـر  امـا  می‌کننـد.  فکـری(  یـا  مالـی 

دسترسـی  محترمانـه،  برخـورد  تخصـص،  دقـت،  )پاسـخگویی، 

اعتمـاد،  ایـن  بـدون  می‌کننـد.  اعتمـاد  اسـت،  بـوده  بـالا  آسـان( 

پایـدار  رضایـت(  ارزش،  )انتظـارات،  قبلـی  مراحـل  از  هیچ‌یـک 
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نخواهنـد مانـد. بـر اسـاس ایـن رابطـه قـوی بیـن کیفیـت خدمـات 

در  کیفیـت خدمـات  بـرای تضمیـن  پیشـنهاد می‌شـود  اعتمـاد،  و 

همـه جـا، یـک منشـور اخلاقـی و رفتـاری بـرای کارشناسـان ترویج 

تدویـن و اجـرا شـود. این منشـور باید شـامل مواردی مثـل »رعایت 

وقـت ملاقات«، »پوشـش مناسـب«، »زبـان سـاده و غیرتخصصی« و 

»عـدم تحمیل نظر شـخصی« باشـد. وقتـی بهره‌بردار بدانـد که با هر 

کارشناسـی کـه روبـرو می‌شـود، بـا اسـتانداردی از کیفیـت و احترام 

مواجـه خواهـد شـد، اعتمـاد او بـه کل سیسـتم افزایـش می‌یابـد. 

عالوه بـر ایـن  توجیـه کارشناسـان نسـبت بـه ارزش دادن بـه دانش 

بومـی و تجربـی فراگیـران نسـبت بـه اصالح نـگاه از بـالا بـه پاییـن 

کارشـناس و تغییـر نگرش کارشـناس دانشـمند به کارشـناس همراه 

و قابـل اعتمـاد و نیـز مشـارکت دادن فراگیـران در برنامـه آموزشـی 

باعـث ارتقـای اعتمـاد آن‌هـا بـه آموزشـگران، دسـت انـدرکاران و 

تشـکیلات ترویـج می‌گـردد. درواقـع، ایـن یافتـه بـه مـا یـادآوری 

می‌کنـد کـه در بخـش ترویـج، رابطه انسـانی و کیفیت تعامـل، مقدم 

بـر محتـوای علمـی خالص اسـت. بـه عبارتی، بـدون اعتمـاد، حتی 

بهتریـن محتـوا هـم دیـده نمی‌شـود.

•  عالوه بـر ایـن بـر اسـاس نتایـج، متغیـر اعتمـاد دارای تاثیـر 

مثبـت و معنی‌داری بر رضامنـدی بهره‌برداران می‌باشـند. محققان 

دیگـر )لیـو و همـکاران، 2024؛ پوروماتیکـول و همـکاران، 2020؛ 

هسـو، 2008( نیـز در مطالعات خود به چنین یافته مشـابهی دسـت 

یافتنـد. ایـن یافتـه تحقیقاتـی بـا نتیجـه مطالعـه برخـی محققـان 

)اِن‌جـی‌او و همـکاران، 2025( نیـز همخوانـی نـدارد. در رابطـه بـا 

ایـن یافتـه تحقیقاتـی می‌تـوان بیـان نمـود، تاثیـر مسـتقیم اعتماد 

بـر رضامنـدی پـل نهایـی بیـن تمـام تلاش‌هـای قبلـی )انتظـارات، 

کیفیـت خدمـات، ارزش درک شـده( و رضایت نهایی اسـت. به زبان 

سـاده، حتـی اگر دوره عالی باشـد و انتظـارات هم برآورده شـود، اگر 

بهره‌بـردار بـه سیسـتم یـا کارشـناس اعتماد نداشـته باشـد، رضایت 

او کامـل نخواهـد شـد. اعتمـاد مثـل چسـبی اسـت کـه همـه اجزای 

تجربـه فـرد را بـه هـم متصـل کـرده و منجـر به ایجـاد رضایـت پایدار 

در وی می‌گـردد. بـر اسـاس ایـن رابطـه حیاتـی، پیشـنهاد می‌شـود 

اسـاس  بـر  تنهـا  ترویجـی  کارشناسـان  ارزیابـی  شـاخص‌های  کـه 

بلکـه معیارهایـی  نباشـد،  ارائه‌شـده  یـا محتـوای  بازدیدهـا  تعـداد 

مثـل نـرخ بازگشـت بهره‌بـرداران، توصیـه دیگـران توسـط آن‌هـا و 

نتایـج نظرسـنجی‌های اعتمـاد نیز لحاظ شـود. وقتی سـازمان روی 

سـاختن اعتمـاد تمرکز کنـد، رضایـت خودبه‌خود افزایـش می‌یابد. 

عالوه بـر ایـن، از طریـق ایجـاد ارتبـاط مسـتمر بیـن بهره‌بـرداران 

و  از طریـق روش‌هـا  آموزشـگران  بـودن  پاسـخگو  و  کارشناسـان  و 

اعتمـاد  افزایـش  امـکان  و مناسـب،  ارتباطـی مقتضـی  کانال‌هـای 

میـان بهره‌برداران و آموزشـگران بیشـتر می‌شـود. همچنین به نظر 

می‌رسـد بـه کارگیـری رهیافت‌هـای نویـن ترویـج از جملـه توسـعه 

مشـارکتی فنـاوری و مدرسـه در مزرعـه، نیـز بتوانـد در بـالا بـردن 

اعتبـار محتـوای آموزشـی و در پـی آن اعتبـار موضوعـات علمـی در 

نـزد بهره‌بـرداران موثـر باشـد. 

بـر متغیـر  تأثیـر مثبـت و معنـی‌داری  اعتمـاد دارای  • متغیـر 

بـا دسـتاوردهای دیگـر محققـان  نتیجـه  ایـن  وفـاداری می‌باشـد. 

پزشـکی  2024؛  همـکاران،  و  لیـو  2025؛  همـکاران،  و  )اِن‌جـی‌او 

ری‌وییـا- 2020؛  همـکاران،  و  پوروماتیکـول  2020؛  همـکاران،  و 

2015؛  باباخانـی،  و  آزاد  عسـکری  2017؛  همـکاران،  و  کاماشـو 

کـه  می‌دهـد  نشـان  یافتـه  ایـن  دارد.  همخوانـی   ،)2008 هسـو، 

اعتمـاد، موتـور محـرک وفـاداری اسـت. درواقـع، اعتمـاد فراگیران 

و محتـوای  آموزشـگران  از  اعـم  آموزشـی  تشـکیلات خدماتـی  بـه 

آموزشـی، باعـث مشـارکت مجـدد فراگیـران و نیـز توصیـه آن‌هـا بـه 

دیگـر کشـاورزان نیـز خواهـد شـد. در این راسـتا پیشـنهاد می‌شـود 

کـه از طریـق بـه کارگیری تسـهیلگران بومی نسـبت به جلـب اعتماد 

بهره‌بـرداران اقـدام نمـود. ایـن کار عالوه بـر ایـن ایجـاد سـازوکار 

ارتباطـی مسـتمر و کارا بیـن آموزشـگران و بهره‌بـرداران، منجـر بـه 

افزایـش اعتمـاد و احتمال وفـاداری و پایبندی به تشـکیلات ترویج 

خواهـد شـد.

•  رضامنـدی دارای تاثیـر قـوی مثبـت و معنـی‌داری بـر متغیـر 

رسـیدگی بـه شـکایات دارد. ایـن یافتـه با نتایـج مطالعـات محققان 

)یزدان‌پنـاه و رحیمـی فیـض آبـاد، 2017؛ یزدان‌پنـاه و همـکاران، 

همـکاران،  و  )هالـت  محققـان  برخـی  بـا  و  دارد  مطابقـت   )2013

2019( مطابقـت نـدارد. ایـن یافته نشـان می‌دهد که خـودِ رضایت، 
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ایجـاد  شـکایات  بـه  رسـیدگی  فرآینـد  پذیـرش  بـرای  انگیـزه‌ای 

باشـد،  از دوره راضـی  بهره‌بـردار  وقتـی  بیـان سـاده،  بـه  می‌کنـد. 

حتـی اگـر مشـکلی پیـش بیایـد، بـا ذهنیـت مثبت‌تـری بـه آن نـگاه 

می‌کنـد، سـریع‌تر اعتمـاد می‌کنـد کـه سیسـتم قصـد کمـک بـه او 

یعنـی  ایـن  می‌کنـد.  طـی  را  شـکایت  فرآینـد  راحت‌تـر  و  دارد  را 

رضایـت، سـپر دفاعی در برابـر بحران‌هاسـت. درواقـع، رضامندی، 

بهتریـن بیمـه بـرای روزهـای سـخت اسـت. اگـر سـازمان‌ها امـروز 

روی رضایـت سـرمایه‌گذاری کننـد، فـردا در مواجهـه با شـکایات، با 

کاربـران همـراه و مهربانـی روبرو خواهند شـد که فرآیند حل مسـئله 

را تسـهیل می‌کننـد. بنابرایـن پیشـنهاد می‌شـود که سـازمان جهاد 

کشـاورزی تمرکـز اصلـی خـود را روی افزایـش رضایت بهره‌بـرداران 

بگـذارد. بدیـن ترتیـب زمانـی که مشـکلی پیـش بیایـد، هزینه‌های 

مدیریـت بحـران و زمـان لازم برای حل شـکایات کمتـر خواهد بود. 

همچنیـن بیـان شـکایات و درخواسـت‌های افراد و ارائـه نتایج آن‌ها 

می‌توانـد در کاهـش شـکایات و اطمینان از رسـیدگی توسـط دسـت 

انـدرکاران، موثر باشـد. 

پیشنهادها
متغیـر رسـیدگی بـه شـکایات، تأثیـر مثبـت و معنـی‌داری بـر 

محققـان  برخـی  پژوهـش  بـا  نتیجـه  ایـن  دارد.  وفـاداری  متغیـر 

)مورگسـون و همکاران، 2023؛ کیم و همکاران، 2013(، سـازگاری 

دارد و بـا یافته‌هـای تحقیقاتـی برخـی محققـان )یوان و همـکاران، 

 )2008 هسـو،  2017؛  آبـاد،  فیـض  رحیمـی  و  یزدان‌پنـاه  2019؛ 

سـازگاری نـدارد. ایـن یافتـه بیانگر این اسـت کـه وقتی بهره‌بـردار با 

مشـکلی روبرو می‌شـود و جهاد کشـاورزی با سـرعت، دقت و احترام 

آن را حـل می‌کنـد، او احسـاس می‌کنـد کـه سـازمان واقعـاً بـرای او 

ارزش قائـل اسـت و ایـن حـس، وفـاداری او را چنـد برابـر می‌کنـد. 

بـر اسـاس ایـن یافتـه، ایجـاد مکانیزم‌هـای هوشـمند ثبـت، ضبط، 

جهـت  بهربـرداران،  خواسـته‌های  و  شـکایات  اعمـال  و  پیگیـری 

پیگیـری خواسـته‌های بهره‌بـرداران و رفـع نقـص و ابهامـات آن‌هـا 

هـدف پیشـنهاد می‌شـود. در ایـن راسـتا مشـاهده رصد درخواسـت 

و شـکایات فراگیـران در راسـتای اطمینـان از پیگیـری درخواسـت، 

می‌توانـد باعـث دلگرمـی، وفـاداری و پایبنـدی بهره‌بـرداران بخـش 

کشـاورزی بـه تشـکیلات ترویـج و آموزشـگران گـردد. 

می‌باشـد.  وفـاداری  بـر  رضامنـدی  تاثیـر  از  عمـده‌ای  بخـش 

محققـان دیگـر )تایشـرت و شـاه، 2026؛ مورگسـون و همـکاران، 

2019؛  همـکاران،  و  یـوان  2019؛  همـکاران،  و  هالـت  2023؛ 

و  لوباتو-کالـروس  اُدِت  2017؛  آبـاد،  فیـض  رحیمـی  و  یزدان‌پنـاه 

همـکاران،  و  شـن  2016؛  همـکاران،  و  ژانـگ  2016؛  همـکاران، 

2013؛  همـکاران،  و  کیـم  2013؛  همـکاران،  و  دنـگ  2016؛ 

یزدان‌پنـاه و همـکاران، 2013؛ هسـو، 2008( نیـز در مطالعات خود 

بـه چنیـن نتیجـه‌ای دسـت یافتند. بر اسـاس ایـن یافتـه تحقیقاتی 

می‌تـوان بیـان نمـود کـه رضایـت، تنهـا یـک حـس خـوب لحظـه‌ای 

نیسـت؛ بـدون رضایـت، هیـچ وعـده وفـاداری واقعـی نخواهـد بود. 

وقتـی بهره‌بـردار راضـی باشـد، او دیگـر فقـط یک مشـتری نیسـت، 

بلکـه بـه یـک همـراه و سـفیر برای سیسـتم ترویـج تبدیل می‌شـود. 

عالوه برایـن، رضایـت زمانـی بـه وفـاداری تبدیـل می‌شـود کـه در 

ذهـن جامعـه تثبیـت شـود. پیشـنهاد می‌شـود داسـتان‌های واقعی 

بهره‌بردارانـی کـه از دوره‌هـا راضـی بوده‌انـد و حـالا در مزرعه‌شـان 

موفـق شـده‌اند، به صـورت ویدیو، پوسـتر یا مصاحبه در رسـانه‌های 

نتایـج ملمـوس دیگـران، رضایـت را  محلـی منتشـر شـود. دیـدن 

تقویـت کـرده و الگویـی بـرای وفـاداری سـایرین می‌سـازد.

سپاسگزاری
ایـن پژوهـش با همکاری بنیاد ملی نخبگان، دانشـگاه لرسـتان 

بدیـن  شـد.  انجـام  لرسـتان،  اسـتان  کشـاورزی  جهـاد  سـازمان  و 

وسـیله از همکاری و مسـاعدت صمیمانه این سـازمان ها، قدردانی 

می شـود.
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Ab‌s‌t‌ract
Agricultural extension, playing a pivotal role in realizing agricultural development plans, encompasses a broad spectrum 

of educational services. In this regard, extension training courses hold a special position in achieving agricultural extension 

objectives. However, the effectiveness of these courses is contingent upon beneficiary satisfaction. This s‌tudy aimed to analyze 

factors influencing the satisfaction of agricultural producers in Khorramabad County with extension training courses by applying 

the extened American Cus‌tomer Satisfaction Index (ACSI) model. The s‌tatis‌tical population of this s‌tudy comprised 15,000 

farmers from Khorramabad County who had participated in 225 extension training courses held during the year 2025. From 

this population, 375 individuals were selected as the research sample using s‌tratified multi-s‌tage sampling proportional to the 

population size. A ques‌tionnaire was used as the data collection tool. To verify validity, both face validity and cons‌truct validity 

were employed. Cons‌truct validity was es‌tablished based on the Average Variance Extracted (AVE) index, which ranged between 

0.545 and 0.751. Furthermore, the reliability of the ques‌tionnaire was verified using ordinal theta coefficient (ranging from 0.727 

to 0.924) and Composite Reliability (CR) values (ranging from 0.847 to 0.935) across different sections of the ques‌tionnaire. 

The ques‌tionnaire items were measured using a five-point Likert scale. S‌tructural Equation Modeling (SEM) results revealed 

that perceived expectations (β = 0.333, p <  0.0001), perceived value (β = 0.181, p <  0.0001), and trus‌t (β = 0.283, p <  0.0001) 

had a significant positive direct impact on agricultural producers satisfaction with extension training courses. Conversely, the 

impact of perceived service quality on satisfaction was found to be insignificant (β = 0.112, p <  0.0001). Furthermore, S‌tructural 

Equation Modeling analysis revealed that satisfaction (β = 0.503, p <  0.0001), complaint (β = 0.137, p <  0.0001), and trus‌t (β 

= 0.227, p <  0.0001) had a significant positive effect on loyalty. The findings of this s‌tudy can assis‌t planners and policymakers 

in making informed decisions regarding extension training courses by providing a s‌trategic roadmap.

Index Terms: Extension Training Courses, Cus‌tomer Satisfaction Index, Farmers.
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