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Aims Taking care of the martyrs’ tombs might show our appreciation and rememberance 
of martyrs’ works. One of the methods for the assessment of the service satisfaction is the 
investigation of the satisfaction of the customer. The aim of the study was to investigate the 
satisfaction level of the martyrs’ families from the organization of martyrs’ tombs in Gilan 
Province. 
Instrument & Methods In the survey descriptive study, 772 family members of the martys’ 
families from all 16 townships and the villages of Gilan Province were studied in 2012. 
The subjects were selected via random cluster sampling method. Data was collected by a 
researcher-made questionnaire based on the parasuraman model assessing five dimensions 
including the tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Data was analyzed 
by SPSS 18 software using Friedman test to compare the satisfaction data before and after the 
reorganization.  
Findings Minimum satisfaction level with the care methods of the martyrs’ tombs was in 
the assurance dimension (47.6±18.7%), also showing maximum gap (13.8%) to the desired 
situation. Maximum satisfaction level was in the tangibles (97.7±16.1%), also showing the least 
gap (8.5%) to the desired situation. A comparison between the scores of the tangibles before 
and after the reorganizing showed an emprovement in the tombs’ statuses. 
Conclusion Despite the fact that the martyrs’ families of Gilan Province are satisfied with the 
martyrs’ tombs after the reorganization, their satisfaction level is far from the desired situation 
level.
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   ۱۳۹۸، زمستان ۱، شماره ۱دوره                                           نامه مطالعات فرهنگ ایثارصلف

 یخانواده شهدا از سامانده یمندتیزان رضایم
  لانیگلزار شهدا؛ مطالعه موردی استان گ

  

  DPh *یمین عظیحس

  رانی، زنجان، ا، دانشگاه زنجانیدانشكده علوم انسان و حسابداری، تیریگروه مد
  MSc نژادیه منتظریسم

  رانی، اتهران ،ام نوریدانشگاه پ، تهران واحد ،هی، دانشکده علوم پایاضیر گروه
  
  دهیچک
و  یاز قدردان یتواند نمادیبه امور مربوط به گلزار شهدا م یدگیرس :فاهدا
، رندهیگخدمت یمندتیرضازان یدان باشد. بررسی میشه یهاحماسه یادآوری
ن پژوهش با هدف سنجش یاست. اخدمت  یابیارز هایکی از روشی

لان انجام یاستان گ یگلزار شهدا یخانواده شهدا از نحوه سامانده یمندتیرضا
  شد. 

استان  یشهدا یهادر خانواده یشیمایپ یفین پژوهش توصیا ها:ابزار و روش
در  یتصادف یاخوشه یریگنهنفر به روش نمو ۷۷۲و  انجام شد ۱۳۹۱لان در یگ

 یلان وارد مطالعه شدند. ابزار گردآوریاستان گ یگانه و روستاها۱۶ یهاشهرستان
بُعد  ۵ یورامان، دارابر مدل پاراس یساخته مبتننامه محققاطلاعات پرسش

 ؛یریپذو واکنش ییپاسخگو ؛نان و اعتمادیت؛ اطمیمحسوسات و موارد قابل رو
آمده با دستی بههاداده ازها بود.یو درک ن یهمدل ؛ ونیت اعتبار و تضمیقابل

 تمندییج رضایسه نتایدمن برای مقایو آزمون فر SPSS 18افزار استفاده از نرم
  ل قرار گرفت.یه و تحلیش و پس از اجرای طرح، مورد تجزیپ
گلزار شهدا مربوط به بُعد  یت از نحوه ساماندهیزان رضاین میکمتر ها:افتهی

زان شکاف ین میشترین بُعد، بیابود که  %۶/۷۴±۷/۱۸ن با یت اعتبار و تضمیقابل
ت مربوط به یزان رضاین میشتریز دارا بود. بیت مطلوب را نی) از وضع۸/۱۳%(

زان شکاف ین میبود و کمتر %۷/۷۹±۱/۱۶ت با یبُعد محسوسات و موارد قابل رو
سه نمرات بُعد محسوسات و یمقا ز دارا بود.ی) را ن%۵/۸ت مطلوب (یبا وضع

  ت گلزار شهدا بود.ینشانگر بهبود وضع یبعد از ساماندهت قبل و یموارد قابل رو
ت گلزار یلان از وضعیت خانواده شهدای استان گیبا وجود رضا ری:یگجهینت

شان با یت ایزان رضاین استان بعد از اجرای طرح ساماندهی، میشهدای ا
  ت مورد انتظار مطلوب فاصله دارد.یوضع

  لان، پاراسورامانیت، استان گید، رضایگلزار شهدا، خانواده شه یسامانده ها:کلیدواژه 
  
  ۰۸/۰۵/۱۳۹۵ افت:یخ دریتار
  ۲۰/۱۰/۱۳۹۵ رش:یخ پذیتار

  h.azimi@znu.ac.ir: سنده مسئولینو*

  
  مقدمه

تواند نمادی از قدردانی و رسیدگی به امور مربوط به گلزار شهدا می
های شهیدان باشد. بنیاد شهید و امور ایثارگران با یادآوری حماسه

هدف حفظ سندهای افتخار غیرت دینی و ملی امّت اسلامی، حفظ 
و نگهداری کالبدی مزارها و گلزارها، حفظ و نگهداری طراوت قبور 

حقق اهداف معنوی و فرهنگی آن، جلوگیری از مطهر شهدا برای ت
افزایش و فرسایش طبیعی و عوامل غیرطبیعی و تهیه راهنما و 
شناسنامه مزارها و گلزار شهدا، اقدام به ساماندهی گلزار شهدا نموده 
است. در این راه، همواره مشکلاتی وجود دارد که از جمله آنها 

ها جهت حفظ بافت های برخی از خانوادهتوان به مقاومتمی
ها در خصوص نوع مصالح قدیمی مزارها، انتظارات برخی از خانواده

ها، حکاکی عکس شهدا و مسایل شکلی و سنگ مزار یا نوع نوشته
شکل بودن و اهداف بنیاد بوده و ساماندهی که بعضاً مغایر با هم

 نیز انتظارات برخی از روستاها و شهرها برای در اولویت قرارگرفتن یا
  ای و غیره اشاره کرد. تسریع در ساماندهی فارغ از مسایل بودجه

ارزیابی  های، یکی از روشگیرندهمندی خدمترضایتبررسی میزان 
ثیر اامل توای از عپیچیده همندی از مجموعرضایت .]1[استخدمت 
برای سنجش كیفیت خدمات،  آندانستن مفهوم  و پذیردمی

گیرندگان مندی خدمت. در رابطه با مفهوم رضایتاستضروری 

ه شده است. یپردازان اراتعاریف مختلفی از سوی نظریه
بیشتر "یا  "بودنكافی"پذیری به معنی طور انعطافمندی بهرضایت
توان به گیرنده را میمندی خدمترضایت ،. از این رواست "از كافی
دانست. سازمانی كه  گیرندگانهای خدمتمین درخواستاعنوان ت
كند، بایستی در ه خدمات با كیفیت بالا فعالیت مییارا برای

 ]3[کاتلر. ]2[گیرندگان ثابت قدم باشدمندی خدمتپیگیری رضایت
انتظارات  شدنمیزان برآوردهگیرندگان را مندی خدمترضایت
کند. تعریف می عملکرد واقعی سازمانواسطه بهگیرندگان خدمت

گیرندگان را برآورده کند، آنها سازمان انتظارات خدمت اگر عملکرد
به کنند. احساس رضایت و در غیر این صورت احساس نارضایتی می

شود كه گیرنده زمانی حاصل میعبارت دیگر، تامین رضایت خدمت
گیرنده تامین شده و نیاز او در زمان معین و خواست واقعی خدمت
  . ]4[شودخواهد برآورده به روشی كه او می

پردازان، ارایه خدمات مطلوب به به عقیده برخی دیگر از نظریه
گیرنده را در گیرنده مستلزم سیستمی است كه نبض خدمتخدمت

های دقیقی برای تامین نیازهای بینیاختیار داشته باشد و پیش
گیرنده انجام دهد. ضمن این که برخی معتقدند، در دست خدمت

شود كه سازمان بتواند به موقع موجب میداشتن اطلاعات دقیق و 
ستا، . در این را]5[تری دهدگیرنده پاسخ سریعبه شكایات خدمت

ها و الگوهای مختلفی مطرح شده است که با ها، مدلسیستم
ای رسد رشد ادبیات در این زمینه توسعهنظر میبررسی آن به

ها یافته و یادگیری از روزرسانی مستمرزنجیروار داشته و حاصل به
ها در حوزه های پیشین است. برخی از این مدلو مشاهدات مدل
مداری (رضایت از کالا و محصول) و برخی در مشتری و مشتری

گیرندگان (رضایت از نحوه ارائه خدمات یا کیفیت حوزه خدمت
  خدمات) است.

های کیفیت با معرفی مدل ویژگی ۱۹۸۸هیوود و فارمر در سال 
طلب اشاره دارند که اگر یک سازمان خدماتی خدمات به این م

گیرندگان خود توجه داشته همواره به انتظارات و ترجیحات خدمت
باشد، دارای کیفیت بالایی خواهد بود. بنابراین، اولین گام در 

های ها به گروهبندی ویژگیراستای بهبود کیفیت خدمات، تقسیم
ویژگی  ۳دارای  ارمر، خدماتف -مختلف است. براساس مدل هیوود

اساسی هستند؛ تسهیلات فیزیکی و فرآیندها، رفتار افراد و 
ای. هر ویژگی از چندین عامل تشکیل شده است های حرفهقضاوت

ها موجب غفلت از دیگر و توجه بیش از حد به هر یک از مولفه
ها و در نهایت منجر به شکست و ناکامی در ارایه خدمات مولفه

  .]6[شودبهینه می
کیفیت  پاراسورامان و همکاران با معرفی مدل شکاف عملکردی،

مقایسه بین خدماتی که مشتری انتظار دریافت  هخدمات را نتیج
. اندکردهتعریف ، شوده مییآنها را دارد با خدماتی که به مشتریان ارا

نوع شکاف تکامل  ۵ایشان مدل کیفیت خدمات را برمبنای تحلیل 
دماتی بعداً مورد اصلاح قرار گرفت و . این مدل مق]7[بخشیدند
نامگذاری شد و برای سنجش ادراکات  (SERVQUAL)سروکوال 
گیرندگان از کیفیت خدمات مورد استفاده قرار گرفت. در این خدمت

عامل تقلیل پیدا  ۵عامل اصلی کنترل کیفیت خدمات به  ۱۰اصلاح، 
کلمه "باید" سروکوال مورد تجدیدنظر قرار گرفت و  ۱۹۹۱کرد. در سال 

های آن به تعداد مؤلفه ۱۹۹۴جایگزین کلمه "توانستن" شد. در سال 
محسوس و چیزهای بعد ساختاری آن ( ۵کاهش یافت، اما  ۲۱

پذیری؛ ؛ پاسخگویی و واکنشو تضمین اعتبارقابلیت پذیر؛ لمس
  .]8[) همچنان حفظ شد؛ همدلی و درک نیازهاو اعتماد اطمینان
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های ها یا تدوین مدلمنظور آزمون این مدلمطالعات بسیاری به
جدید تحت عناوین مختلفی از قبیل سنجش رضایت مشتریان، 

 ،كارشناسانسنجی و ... به اجرا درآمده است. گیرندگان، افکارخدمت
ولی  خوانندپیشگام این عرصه می را (Lazarsfeld) لازارسفلد

 شناس وروان، (Gallup) وپگال نخستین موسسه افكارسنجی را
 در محسنی تاسیس كرد. ۱۹۳۵سال  در، آمریكایی پژوهشگر

 یادآورایالات متحده  در های فراگیریجخصوص تاریخچه افكارسن
 ،(Likert) لیكرتشناسان اجتماعی یعنی روان از نفر ۳که  شودمی

 هایی كه دربررسی با (Stouffer) استوفر و (Gutman) گاتمن
توسعه این  نقش مهمی در عملاً ، عمل آوردنده ب" هانگرش"زمینه 

  .]9[نداهكرد ایفا هانوع بررسی
چندان مسبوق به سابقه  گیرندگانخدمتسنجش رضایت  ایران، در

مدنظر در رضایت  متغیرهای عوامل و ولی بخشی از ،نیست
 مطرح شده است. تحقیقات دیگری نیز درگیرندگان خدمت
از خانواده  %۷۰از جانبازان،  %۸/۴۷کند که گزارش می ]10[ستاری

از آزادگان، از خدمات بهداشتی و درمانی  %۴/۷۲معظم شهدا و 
از خدمات بنیاد شهید همچنین، میزان رضایت  .ندهستبسیار راضی 

 در اندك،استان مازندران  از همسران شاهد %۲۴ در و امور ایثارگران
در  ]12[. آهنگر سلابنی]11[است متوسط %۶۰ و در زیاد %۱۵/۲

متغیرهای تحصیلات همسران شهدا، پژوهشی نشان داده است که 
شهدا، وضعیت  تعداد فرزندان، شغل شهید، مشاركت همسران

شده توسط بنیاد شهید، هیتأهل، میزان استفاده از امكانات ارا
بر سطح رفاه  ،زنیها و برچسبقوانین و بخشنامه آگاهی از

، ]13[آبادیرحیم خوارزمی .استدا تأثیرگذار همسران شه
های شاهد خانوادهدر  را مندی از خدمات فرهنگی و آموزشیرضایت

. گزارش کرده استاستان گیلان بالاتر از خدمات معیشتی و رفاهی 
پرداخت توسط  شده در شیوههیهمسران شهدا از تمام خدمات ارا

مقایسه با شیوه جاری (پیشنهادی) در  ادارات و نهادهای دولتی
در پژوهشی نشان داده  ]15[بردبار .]14[اندابراز کرده رضایت بیشتری

 مستمری از استفاده مدت شهید و نظیر شغل عواملیاست که 
 در پژوهشی ]16[نعیمیگذارد. ثیر میاافراد ت رضایت بنیاد بر میزان

رجوع در استان تهران نشان داده است که اجرای طرح تكریم ارباب
موجب بهبود رضایت مراجعان شده اما این میزان كمتر ازحد 

نامه در پژوهشی با استفاده از پرسش ]17[عظیمیمتوسط است. 
های شهدا، استاندارد مبتنی بر روش پاراسورامان در خانواده

نشان داده است که میانگین کل شهرستان  ۱۶جانبازان و آزادگان در 
رضایت از نحوه ارایه خدمات در بنیاد شهید و امور ایثارگران استان 

  است.  %۶/۷۸گیلان 
ها منظور ساماندهی گلزار شهدا، اقدامات موثری در کلیه استانبه

های مشمول این طرح، استان انجام شده است. یکی از استان
مزار را  ۶۸۱۸ار شهدا و گلز ۱۲۷۰شهرستان،  ۱۶گیلان است که 

کل گلزارهای استان) و  %۲۵/۸۴گلزار ( ۱۰۷۰، ۱۳۹۰دربردارد. تا آذر 
کل مزارهای شهدا در استان) متناسب با  %۵۶/۶۴مزار ( ۴۴۰۲

دستورالعمل اجرایی ساماندهی گلزار مطهر شهدا، ساماندهی شده 
است. در این راستا ضرورت دارد تا پژوهشی جامع در خصوص 

های مندی خانوادهاماندهی گلزار شهدا و میزان رضایتوضعیت س
معظم شاهد در استان گیلان به اجرا درآید. انجام این پژوهش 

ایجاد احساس تعلق در  -۱تواند فواید متعددی همچون می
 ترارتباط عمیقهای شهدا نسبت به بنیاد شهید و استحکام خانواده

های بین خانواده ترصمیمانهو  تربرقراری رابطه نزدیک -۲بین آنها، 
تلاش مضاعف و ساماندهی شده در زمینه تامین و  -۳شهدا، 

فراهم آوردن  -۴های شهدا و خانوادهمندی رضایت سطح یارتقا
و  یرسانمشكلات خدمت پیشگیری از بروز یبرا یعیسر سمیمكان
داشته باشد. با این حال آنچه برای  اتیبه مشكلات و شكا یدگیرس

بنیاد شهید و امور ایثارگران استان گیلان حایز اهمیت بیشتری 
های معظم شاهد در وهله مندی خانوادهاست، ارتقای سطح رضایت

های جانبی پس از ساماندهی از طریق این اول و هدایت برنامه
ن بنیاد عزیزان به کلیه اقشار جامعه است. در این راستا، سازما
منظور رفع شهید و امور ایثارگران، با اشراف به اهمیت پژوهش به

های جامعه هدف، اقدام مسایل در این زمینه و با گردآوری دیدگاه
 مندیبا هدف سنجش رضایت به اجرای طرح پژوهشی حاضر

  .نمودجامعه هدف از نحوه ساماندهی گلزار شهدای استان گیلان 
  

  هاابزار و روش
استان ی های شهداخانوادههش توصیفی پیمایشی در این پژو
 (همسر، فرزندان، والدین، برادر یا خواهر شاهد و سایر اقوام) گیلان

حداقل حجم نمونه با استفاده از روش برآورد  .انجام شد ۱۳۹۱در 
نفر به روش  ۷۷۲نفر محاسبه شد و  ۶۵۰حجم نمونه كوكران 

گانه و روستاهای ۱۶های ای تصادفی در شهرستانگیری خوشهنمونه
  استان گیلان وارد مطالعه شدند.
ساخته مبتنی بر مدل نامه محققابزار گردآوری اطلاعات پرسش

وارد قابل رویت محسوسات و م -۱بُعد  ۵پاراسورامان، دارای 
تواضع و ادب طمینان و اعتماد (ا -۲(محسوسات مزارها و گلزار)؛ 

پاسخگویی  -۳)؛ طمینان و اعتمادكاركنان و توانایی آنها در ایجاد ا
خدمات  هیو ارا های شاهدخانوادهتمایل كمك به پذیری (و واکنش

ه یتوانایی اراابلیت اعتبار و تضمین (ق -۴)؛ موقع و سریعهب
همدلی و  -۵)؛ و صورت دقیق و قابل اتکاشده بهدادهخدمات وعده
های خانوادهتدارك و داشتن توجهات فردی ویژه به درک نیازها (

ای لیکرت درجه۵گویه در طیف  ۲۰نامه دارای شاهد) بود. پرسش
نامه از شاخص پرسش پایایی به منظور سنجش). ۱بود (ضمیمه 

منظور به دست آمد.به ۹۵/۰که برابر با  آلفای كرونباخ استفاده شد
سنجش روایی نیز ضمن تایید روایی محتوایی به دلیل تایید 

های مورد نظر ن و استفاده از مبانی نظری، متغیراساتید و کارشناسا
نامه بندی آنها پرسشپژوهش، بررسی و در نهایت پس از جمع

نفر توزیع گردید. با توجه به نتایج آزمون تحلیل  ۴۰مقدماتی در بین 
نامه، متغیرهای مورد نظر های موجود در پرسشعاملی، اكثر گویه
  سنجند. پژوهش را می

" گیری رضایت مشترییا "اندازه CSMهش روش اجرای پژو
(Customer Satisfying Measurement)  بود. ابتدا از

کنندگان در پژوهش خواسته شد در وضع موجود و به صورت شرکت
کاملاً عینی پس از دریافت خدمات نظر خود را در مورد میزان تحقق 

به  ۵ا ت ۱هر یک از نیازها و انتظارات بیان کنند و بر اساس مقیاس 
آنها امتیاز بدهد. سپس، از ایشان خواسته شد که فارغ از اینکه 
موارد ذکرشده تا چه حد مورد توجه قرار گرفته، آنها را از دیدگاه خود 
و به صورت کاملاً ذهنی و ترجیحاً با مقایسه سایر سئوالات 

ع گذاری کند. با تلفیق این دو نظر (امتیاز وضشده، اهمیتمطرح
ملکرد و اهمیت هر کدام از موضوعات یا انتظارات)، موجود یا ع

محاسبه  CSMوش ررجوع با استفاده از میزان رضایت نهایی ارباب
  شد. 
و آزمون  SPSS 18افزار آمده با استفاده از نرمدستهای بهداده

فریدمن برای مقایسه نتایج رضایتمندی پیش و پس از اجرای 
  ت.طرح، مورد تجزیه و تحلیل قرار گرف
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   ۱۳۹۸، زمستان ۱، شماره ۱دوره                                           نامه مطالعات فرهنگ ایثارصلف

  هایافته
 %۳۸را فرزندان شهدا،  %۲/۱۵پاسخگویان را همسران شهدا،  ۱۲%

را سایر  %۸/۴را برادر یا خواهر شهید و  %۱/۳۰را والدین شهدا، 
گویان دیپلم و زیردیپلم بودند، پاسخ %۷۲اقوام تشکیل دادند. 

  زن بودند. %۹/۵۰سال سن داشتند و  ۷۰تا  ۴۰بین  ۲/۷۲%
مربوط به بُعد گلزار شهدا  یاز نحوه ساماندهکمترین میزان رضایت 

بود که این بُعد، بیشترین  %۶/۷۴±۷/۱۸قابلیت اعتبار و تضمین با 
) از وضعیت مطلوب را نیز دارا بود. بیشترین %۸/۱۳میزان شکاف (

مربوط به بُعد گلزار شهدا  یاز نحوه ساماندهمیزان رضایت 
بود و کمترین  %۷/۷۹±۱/۱۶با  رویتمحسوسات و موارد قابل 

  ). ۱) را نیز دارا بود (جدول %۵/۸میزان شکاف با وضعیت مطلوب (
  

و انتظار از وضعیت  از وضعیت بعد از ساماندهیت یسه درصد رضایمقا) ۱جدول 
  لانیاستان گهای شاهد خانواده ی دربعد از سامانده

  شاخص
ت یت از وضعیرضا

 یبعد از سامانده
ت یوضعانتظار از 

  بعد از ساماندهی
 ٢/٨٨±٨/٨ ۷/۷۹±۱/۱۶  تیمحسوسات و موارد قابل رو

 ٤/٨٨±٧/٩ ۴/۷۸±٤/١٤  نان و اعتمادیاطم
 ٨/٨٨±٢/٩ ۸/۷۷±٥/١٥  یریپذو واکنش ییگوپاسخ
 ٤/٨٨±٨/٩ ۶/۷۴±٧/١٨  نیت اعتبار و تضمیقابل
 ٠/٩٣±٧/٦ ۴/۷۹±٤/١٨  ازهایو درک ن یهمدل
 ٤/٨٩±٨/٦ ۰/۷۸±١/١٤  مجموع

  

مقایسه نمرات بُعد محسوسات و موارد قابل رویت قبل و بعد از 
؛ ۲ساماندهی نشانگر بهبود وضعیت گلزار شهدا بود (جدول 

۰۰۵/۰p< .(  
  

در گلزار  موارد قابل رویتو  ت از محسوساتیزان رضایسه میمقا) ۲جدول 
   یلان، قبل و بعد از ساماندهیشهدای استان گ

قبل از   شاخص
 یسامانده

از بعد 
 یسامانده

درصد 
 راتییتغ

 یسازکسانیمزار شهدا (مرمت،  ینوساز
  و همسطح نمودن مزارها)

٩/١٨±۶/۵۰ ٥/١٧±۶/۸۲ ۳۲ 

مزار شهدا از  یهات مصالح و سنگیفیک
 ۲۹ ۰/۸۱±٧/١٨ ۰/۵۲±٣/١٩  و دوام ییباینظر ز

سنگ  یرو یهانوشته یت حکاکیفیک
 ۲۵ ۶/۷۸±٦/٢١ ۶/۵۳±١/٢٠  ر شهدایمزار و تصو

 ۲۳ ۸/۷۶±٩/١٨ ۸/۵۳±٣/١٨  مزارها یرات موردیو تعم ینگهدار
 یو نوع معمار یو کل یشکل ظاهر

  رگلزا یکاررفته در ساماندهبه
٣/١٩±۰/۴۹ ٨/١٨±۴/۸۱ ۴/۳۲ 

 ۲/۲۴ ۶/۷۷±٧/٢٠ ۴/۵۳±١/٢٠  ز نگهداشتن و نظافت گلزاریتم
 ۶/۲۷ ۶/۷۹±١/١٦ ۰/۵۲±٠/١٥  تیمجموع محسوسات و موارد قابل رو

  

  بحث
براساس نتایج حاصل از این پژوهش، آنچه بیش از همه برای 

های شهدا حایز اهمیت است، بُعد قابلیت اعتبار و تضمین خانواده
است. چرا که شکاف زیادی بین این متغیر و وضع موجود ایجاد 

رفت که کمترین میزان رضایت شده بود. به همین دلیل انتظار می
رمجموعه آن رخ دهد که چنین نیز های زینیز در این متغیر و گویه

منظور ارتقای سطح رضایت در این زمینه پیشنهاد شده است. به
ها داده نشود که ای به خانوادهشود به لحاظ رفتاری، قول و وعدهمی

ویژه در خصوص مسایل شدن وجود نداشته باشد. بهاحتمال عملی
طرح که ممکن مربوط به اعتبارات طرح و برنامه زمانی اجرا و اتمام 

ها را است عدم تخصیص به موقع اعتبارات، کلیه برنامه
های اولیه را مختل نماید، باید بندیالشعاع قرار داده و زمانتحت

ها را کارکنان و مدیران بنیاد سطح توقعات و انتظارات خانواده
طوری تنظیم نمایند که تاخیر در اجرای طرح، موجب بروز نارضایتی 

تمیز نگهداشتن و ها از قبیل "ن که برخی گویهنشود. ضمن ای
"، از مواردی نگهداری و تعمیرات موردی مزارها" و "نظافت گلزار

هستند که با توجه ویژه مسئولان بنیاد قابل حل بوده و سطح 
مندی در مورد آنها قابل ارتقا به درصدهای بالای میانگین رضایت

  استان است.
اف بین وضع موجود و سطح دقت در میزان شکاز سوی دیگر، 
گویه، سطح انتظارات بالاتر از  ۱۸ه در همه ک دادانتظارات نشان 

وضع موجود بوده و با تلفیق نتایج در کل استان، میزان شکاف 
است. بیشترین میزان شکاف مربوط به  %۴/۱۱میانگین برابر با 

تامین امکانات جهت تجدید میثاق با شهدا و برگزاری مراسم 
شکاف) بود و به دنبال آن  %۱۷ر جوار مزار (حدود مختلف د

های "اتمام نوسازی و ساماندهی گلزار در زمان موعود"، "انجام گویه
 کارهای مربوط به ساماندهی گلزار طبق وعده"، "اطمینان خاطر به

ه خدمات یارات و اعتراضات در مورد ساماندهی گلزار"، "رفع مشكلا
تمام از سوی کارکنان جهت ساماندهی گلزار"، "نیمه موقع و سریعهب

داشتن وساز و تکمیل ساماندهی گلزار"، "تمیز نگهرهانشدن ساخت
کردن و پرهیز از اشتباه و شده عملو نظافت گلزار" و "حساب

 %۱۳تا  ۶/۱۴کاری در ساماندهی گلزار"، با شکافی در حدود دوباره
ز به نیاد شهید و امور ایثارگران نیاها بقرار دارند. لذا در این گویه

بازبینی داشته و ضروری است تا اقدامات اصلاحی عاجلی برای 
  عمل آید.بهبود شرایط و کاهش شکاف به

های روی سنگ کیفیت حکاکی نوشتهها مشتمل بر "در سایر گویه
رعایت "، "نگهداری و تعمیرات موردی مزارها"، "مزار و تصویر شهدا

گوبودن و پاسخ"، "شهدا در طرح ساماندهی گلزارن و احترام أش
"، ها در مورد ساماندهی گلزارتمایل کارکنان در كمك به خانواده

ها در مورد واکنش بنیاد به پیشنهادها، نیازها و انتظارات خانواده"
اعتماد به رعایت نوبت و عدالت در ساماندهی "، "ساماندهی گلزار

رد و رفتار محترمانه کارکنان با شیوه برخو"، "گلزار توسط بنیاد
نوسازی مزار شهدا از قبیل "، "خانواده شاهد در مورد ساماندهی گلزار

کیفیت مصالح و "، "نمودن مزارهاسازی و همسطحمرمت، یکسان
شکل ظاهری و کلی " و "دوام وهای مزار شهدا از نظر زیبایی سنگ

ت مطلوبی " وضعیکاررفته در ساماندهی گلزارهو نوع معماری ب
حاکم بود و میزان شکاف وضع موجود و سطح انتظارات در آنها از 

های مطلوب، به نظر بود. با توجه به تعداد زیاد گویه %۶/۴تا  ۲/۱۰
رسد که بنیاد شهید و امور ایثارگران علیرغم سختی شرایط و می

های معظم شاهد، در مجموع بالابودن سطح توقعات خانواده
در زمینه ساماندهی گلزار شهدا تجربه کرده وضعیت مطلوبی را 

  است.
با توجه به این که در پژوهش حاضر، کلیه محسوساتی که در طرح 

اند، مورد بررسی قرار ساماندهی گلزار در استان گیلان به اجرا درآمده
های طرح شود که پس از آنکه کلیه برنامهاند، پیشنهاد میگرفته

اً طرح پژوهشی سنجش رضایت ساماندهی به اتمام رسید، مجدد
ها از ساماندهی گلزار به اجرا درآید و نتایج آن با طرح حاضر خانواده

مورد مقایسه قرار گیرد. با توجه به این که ساماندهی گلزار صرفاً 
موضوعی ظاهری نیست و در پس اهداف ظاهری خود، اهداف و 

ص شود که در خصوهای عمیقی دارد، پیشنهاد میگذاریسیاست
های مدنظر از اجرای طرح گذاریآثار و میزان تحقق سیاست

ساماندهی نیز پژوهشی جامع انجام شود. در صورت اجرای طرح 
های معظم شاهد از ساماندهی گلزار مندی خانوادهسنجش رضایت

شده های انجامشود که فراتحلیل طرحدر سطح کشور، پیشنهاد می
مندی ی سنجش رضایتنیز به اجرا درآید و مدل جامعی برا

  ها در این خصوص به دست آید.خانواده
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  گیرینتیجه
با وجود رضایت خانواده شهدای استان گیلان از وضعیت گلزار 
شهدای این استان بعد از اجرای طرح ساماندهی، میزان رضایت 

  ایشان با وضعیت مورد انتظار مطلوب فاصله دارد.

  
و  دیشه ادیو کارشناسان بن رانیبجاست تا از مد تشکر و قدردانی:

در تمام  رمجموعهیو ادارات ز لانیاستان گ ثارگرانیامور ا
انجام پژوهش را  یمناسب برا نهیاستان که زم نیا یهاشهرستان

  شود. یفراهم آوردند، تشکر و قدردان
به صورت  کنندهافراد شرکتنظرات کلیه  های اخلاقی:تاییدیه

محرمانه و بدون ذکر نام مورد استفاده قرار گرفته و از مشخصات 
به صورت جمعی و در راستای  شناختی آنها صرفاً جمعیت
ای در پژوهش های آماری استفاده شد و اصول اخلاق حرفهتحلیل

  .رعایت شده است
با توجه به رویکرد علمی در انجام این پژوهش،  تعارض منافع:

  .تعارض منافعی در انجام آن وجود نداشته استهیچگونه 
سنده اول) پژوهشگر ی(نو یمیعظ نیحسسهم نویسندگان: 

نژاد یظرمنت هیسم)؛ %۷۰شناس/ نگارنده بحث (اصلی/روش
گر آماری لیسنده دوم) پژوهشگر کمکی/نگارنده مقدمه/تحلی(نو

)۳۰٪(  
انجام پژوهش  یاعتبارات لازم برا هیکل ها:منابع مالی/حمایت

شده  نیتام لانیاستان گ ثارگرانیو امور ا دیشه ادیبن قیحاضر از طر
  است.
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  های معظم شاهد، از نحوه ساماندهی گلزار شهدانامه سنجش میزان رضایت خانوادهپرسش) ۱مه یضم
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                                و همسطح نمودن مزارها یسازکسانیل مرمت، یمزار شهدا از قب ینوساز
                                و دوام ییبایمزار شهدا از نظر ز یهاح و سنگت مصالیفیک
                                ر شهدایسنگ مزار و تصو یرو یهانوشته یت حکاکیفیک

                                مزارها یرات موردیتعمو  ینگهدار
                                گلزار یبکار رفته در سامانده یو نوع معمار یو کل یشکل ظاهر

                                ا درختانی یبان با استفاده از مصالح ساختمانیا سایجاد سقف یا
                                یبندا جدولی یساز، کفی، تابلو، صندلیق گلکاریگلزار از طر یسازمحوطه

                                ز نگهداشتن و نظافت گلزاریتم
                                گلزار ید و رفتار محترمانه کارکنان با خانواده شاهد در مورد ساماندهوه برخوریش

                                ادیگلزار توسط بن یت نوبت و عدالت در ساماندهیرعابه  اعتماد
                                گلزار یت و اعتراضات در مورد ساماندهرفع مشكلا طر بهنان خایاطم

                                گلزار یها در مورد ساماندهبه خانوادهكمك  کارکنان در تمایلن و پاسخگو بود
                                زارگل یها در مورد ساماندهازها و انتظارات خانوادهیشنهادها، نید به پایواکنش بن
                                گلزار یکارکنان جهت سامانده یاز سو ت بموقع و سریعارائه خدما
                                گلزار یدر سامانده یکارز از اشتباه و دوبارهیمل کردن و پرهشده عحساب

                                گلزار طبق وعده داده شده یمربوط به سامانده یانجام کارها
                                گلزار یل ساماندهیرها نشدن ساخت و ساز و تکممه تمام ین

                                گلزار در زمان وعده داده شده یو سامانده یزاتمام نوسا
                                گلزار یت و احترام شهدا در طرح ساماندهیت شانیرعا
                                مراسم مختلف در جوار مزار یثاق با شهدا و برگزارید مین امکانات جهت تجدیتام
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