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     1  مقدمه
انسان از آغاز پيدايش زندگي اجتماعي با ياري جستن از مشاركت           
. و تعاون موفق به استمرار حيات و غلبه بر موانع رشد خود شده اسـت              

بـا گـسترده   به مرور زمـان و      ه، اما   اين امر، در ابتدا رويكردي ساده بود      
در قلمرو  .  است تر شده اد اقتصادي و اجتماعي زندگي، پيچيده     شدن ابع 

هـايي از   رخدادهاي اقتصادي نيز، قالب و تشكيلات سازماني همكاري       
اين بخـش در صـورت      .  شركت هاي تعاوني نام گرفته است      اين نوع،   

دفع موانع و محدوديتها در زمينـه توليـد و اشـتغال و ارتقـاي ضـريب                 
توانـد بـه   رحهاي حمـايتي مـي    ي و اجراي ط   گذاري داخل نيت سرمايه ام

گذاري و همچنين ايجـاد     مثابه محور توسعه اقتصادي در جلب سرمايه      
اي همچون يـك بـازوي قـوي        اشتغال مولد عمل كند و نقش سازنده      

   ).1(اجتماعي در خدمت دولت و جامعه داشته باشد -اقتصادي

                                                            
 دانشيار گروه اقتصاد، دانشكده علوم اداري و اقتصادي، دانشگاه فردوسي مشهد -1

  ):me_ha45@yahoo.com Email             : نويسنده مسئول-(*
  گروه اقتصاد جهاد دانشگاهي، واحد مشهدعضو  -2

زي بـه  از گذشته هاي بسيار دور ساكنان مناطق مر     از سوي ديگر،    
. عنوان گروهي متمايز از ديگر عوامل بازرگاني خارجي مطرح بوده انـد           

تـوان در اثـرات اجتمـاعي، سياسـي، امنيتـي و            دلايل اين تمايز را مي    
. اقتصادي اين گروه بر منـاطق مـرزي و نهايتـا كـل كـشور دانـست                  

شواهد نشان داده هر وقت تسهيلات مربوط بـه ايـن منـاطق كـاهش            
ايـن امـر   . دلات مرزي رونق خود را از دست داده اسـت يافته و كار مبا   

مهاجرت، قاچاق و گرايش به تجارت مـواد مخـدر و نـاامني را در پـي                 
سـزايي در بهبـود     هايي كـه نقـش بـه      از جمله تشكل  . )7 (داشته است 

-هاي مرزنشينان مي  نمايد، تشكيل تعاوني  فعاليت اين مناطق بازي مي    
ها در ايـران عبارتنـد از        اين تعاوني  باشد؛ از جمله اهداف اصلي تشكيل     

امكان استفاده بهتر از مبادلات مرزي براي مرزنشنان و توزيع صـحيح            
كالا، سوق دادن مرزنشينان از قاچاق به سـمت يـك فعاليـت سـالم و                
مثبت، شكستن بازار سياه موادغذايي و كالاي ضروري در اين مناطق،           

غذايي و لوازم مختلف    كم كردن مشكلات دولت در زمينه رساندن مواد       
زندگي به مرزنشينان، جلوگيري از مهاجرت، بهبود وضع مردم منطقـه            

  .)7 (از طريق تامين درآمد براي آنان
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اران اقتصادي كشور بر لـزوم      ذبا توجه به تاكيد سياستگ    همچنين،  
استفاده بيشتر از بخش تعاوني و از طرفي لزوم توسعه متوازن منـاطق             

نقش تاثير گذار تعـاوني هـاي مرزنـشين بـه           مختلف كشور، اهميت و     
از طرفي ديگر بـا توجـه بـه موقعيـت ويـژه             . گردد  خوبي احساس مي  

اليه شمال شرقي كشور و همـسايگي       استان خراسان رضوي در منتهي    
شهرسـتان   7كشور با دارا بودن كيلومترها مرز مـشترك و وجـود             2با  

 سياسـي در    مرزي با جمعيت قابل توجـه و همچنـين برقـراري ثبـات            
باشـد،  كشور افغانستان كه زمينه ساز رونـق فعاليتهـاي اقتـصادي مـي     

هاي مرزنشين استان خراسان رضوي در كـشور اهميـت          جايگاه تعاوني 
در كنار ايـن موضـوع چنانچـه پديـده شـوم              .است اي پيدا كرده  ويژه

مـد  قاچاق در كنار محروميتهاي به وجود آمده در مناطق مرزي استان            
رويه جمعيت مرزي استان كه پديـده       هاي بي  و مهاجرت   گيرد نظر قرار 

تـوان  مـي  اضـافه گـردد،   بـدان   خشكسالي نيز آن را تشديد نموده، نيز        
هـاي تعـاوني    شركت امنيتي واجتماعي    ،  اهميت كاركردهاي اقتصادي  

مرزنشين را در استان خراسـان رضـوي در جهـت اسـتقرار سـاختاري               
ه داشـت جمعيـت، حـذف پديـده         مناسب با اين شرايط و در جهت نگ ـ       

قاچــاق، توســعه اقتــصادي منــاطق مــرزي، گــسترش فعاليــت ســالم  
اقتصادي، افزايش ضريب امنيتـي منـاطق مـرزي و رونـق اقتـصادي              

  . گرددمناطق ياد شده،  بيش از گذشته روشن مي
 عصر حاضـر همـه واحـد هـاي          حال با توجه به اين مطلب كه در       

  گـرايش بـه مـشتري دارنـد و         ،اموسسه هاي دني ـ   سازماني، شركتها و  
و  رضايت مشتري    كنند،ميگذشته از حرفه و صنعتي كه در آن فعاليت          

عامـل  به كارگيري نظرات آنها در سيستم فعاليتي خـود را بـه عنـوان               
نهاي انتفـاعي   اين موضوع هم بـراي سـازما      . دانندميكليدي موفقيت   

اعي داراي  هاي خصوصي و هم براي سازمانهاي غير انتف ـ       نظير تعاوني 
در نظريـه   ). 1(لـزوم آن بـراي هـر دو يكـسان اسـت              اهميت بسيار و  

، هـدف تمركـز بـر       1960گرايـي در دهـه      بازاريابي بر مبناي مـشتري    
نفعـان و سـپس     هاي يـك گـروه از مـشتريان و ذي         شناسايي خواسته 

سازي ميزان رضايت آنان از طريق عرضه محصول يـا خـدمت            بيشينه
مطابق اين رويكرد، رضـايت مـشتري هـدف         . مناسب، مطرح شده بود   

و مارشـال   بـه اعتقـاد     ). 17(باشـد   ت بازاريابي سازمان مي   نهايي اقداما 
 بازاريابـان در راسـتاي تحقـق اصـل          1990، در دهه    )2008(همكاران  
بيني دچار گشته و به جـاي تمركـز بـر          گرايي، به نوعي نزديك   مشتري

ت فيزيكـي محـصولات     تامين منافع مشتري، توجه خود را بر مشخصا       
گيري نادرست وجود   اند؛ هرجا كه اين جهت    عرضه شده، معطوف كرده   

داشته باشد، احتمال دارد  كه رضايت مشتري، اولويت اصلي خود را در             
در همـين راسـتا     . ميان سياستهاي كليـدي سـازمان از دسـت بدهنـد          

بسياري از كـسب و كارهـا و نيـز سـازمانها بـدنبال ارزيـابي رضـايت                  
و ارزيابي نقـاط قـوت و ضـعف روابـط مـشتريان             ) CSM1(يان  مشتر

                                                            
1- Customer Satisfaction Measurement 

بسياري از محدوديتهايي كـه شـركتها در ارزيـابي رضـايت            . باشند مي
شوند، عبارتند از ماموريت اشتباه، عدم اعتمـاد        مشتري با آن مواجه مي    

به معتبر بودن اطلاعات و توجه بيش از حد بـه برخـي منـابع ارزيـابي                 
اي كـه   در يك پژوهش و طي مصاحبه     ) 17(ن  مارشال و همكارا   ).17(

اند،  توانستند بـه مـوارد مهمـي كـه           با يكسري از مشتريان انجام داده     
كننده رضايت مشتريان از محـصولات و خـدمات يـك شـركت             تعيين
-باشد، دست پيدا كنند، به طور كلي اين موارد شامل پايايي عرضه           مي

ت فنـي محـصولات،     كننده، تبعبت از برنامه تحويـل كـالا، خـصوصيا         
قيمتهاي رقـابتي، سياسـتهاي اعتبـاري شـركت و پوشـش گـارانتي و           

باشند؛ به اعتقـاد    وارانتي و ساير حمايتهاي مرتبط با فعاليت شركت مي        
ها تـاثير   كنندهمندي از عرضه  تواند بر روي رضايت   ايشان اين موارد مي   

ت خـصوصيات محـصول و خـدما      ) 15(به اعتقاد باند و فينك       .بگذارد
صـورت خطـي بـا رضـايت        ه  ارائه شده از سوي موسسات و سازمانها ب       

مشتري در ارتباط هستند، بطوريكه كيفيت بالاتر سبب ايجاد رضـايت           
) 16(هايس . شودتر سبب ايجاد رضايت كمتر مي     بيشتر و كيفيت پايين   

مندي مشتري از تفاوت ميان     نيز در مطالعه خود نشان داده كه رضايت       
 و استنباط او از كيفيت محـصول يـا خـدمت عرضـه              انتظارات مشتري 
شود، همپنين وي در تحقيقات خود به اين نتيجه رسيد          شده حاصل مي  

كه كميت و كيفيت امكانات يكي از عوامل اثرگذار بر رضايت مشتري            
منـدي مـشتريان در ايـران        اما در زمينه مباحث مرتبط با رضايت       .است

تـوان بـه    از جملـه آن مـي     . تنيز مطالعات متعددي صورت گرفته اس ـ     
، صـدقي و    )7(، ذوالفقـاري و همكـاران       )4(مطالعه باريكاني و كفاشي     

اشـاره كـرد، البتـه هـيچ يـك از           ) 5(و بامـداد و رفيعـي       ) 9(همكاران  
مطالعات ياد شده در راستاي اهداف مطالعه حاضر نبوده و تنها اشتراك       

- ارزيـابي آن مـي  منـدي و آن با مطالعه ما، توجه آنها به بحث رضايت   
 درمحـدوده  مرزنـشين  در راستاي بررسي سـاختار تعـاوني هـاي        . باشد
هـا از   و نيـز ارزيـابي نگـرش اعـضاي تعـاوني         رضـوي  خراسان استان

در هيچ يك از منـاطق كـشور از         اي  مطالعههيچ   تاكنونعملكرد آنها،   
كـه بـه    نپذيرفته، اما مطالعات متعـددي       صورتجمله خراسان رضوي    

صورت گرفته است كه    باشد،  هاي مرزنشينان   تعاونيتباط با   نوعي در ار  
 اي مطالعـه  در) 11( مختـاري . شودمي به برخي از آنها اشاره    در ادامه     

 در را مرزنـشين  هـاي  تعاوني وضعيت داده، انجام تعاون وزارت در كه
 مرزنـشين  هاي تعاوني وي .است داده قرار بررسي مورد بوشهر استان
 بنـدي  دسـته  فعاليـت  حوزه و اداره تشكيل، نحوه ظرن از را استان اين

در پژوهشي با عنوان عملكـرد شـركت هـاي          ) 8(صانعي   .است نموده
تعاوني مرزنشين، عملكرد شركت هـاي تعـاوني مرزنـشينان كـشور را             
براي استان هـاي سيـستان وبلوچـستان، هرمزگـان، بوشـهر، فـارس              

گرفتـه   صـورت هـدف    دو   اين تحقيق بـا   وخوزستان بررسي نموده كه     
مـورد    استانها  اين دررا   شركتهاي تعاوني مرزنشينان      اول اينكه   :است

 و سيـستم اداره امـور مـديريت، مـشكلات اجرائـي             دادهشناسائي قرار   
مـورد بررسـي    را  هـا    حقوقي و گمرگي و ساير موارد ذيربط فعاليت آن        
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ده نقش عملكرد اين شركتها در اقتصاد خانوا      اينكه   دوم .داده است قرار  
در مطالعه اي كـه     ) 14( نور محمدي  .شده است عضو و منطقه مطالعه     

در موسسه مطالعات پژوهشهاي بازرگاني صورت گرفته به جنبه هـاي           
وي در اين تحقيق به بررسـي       . اقتصادي مبادلات مرزي پرداخته است    

عملكرد آثار مبادلات و همچنين امكانـات بـالقوه و آينـده مرزنـشينان             
اداتي كلي و عمومي در جهت رفع مسائل و مشكلات          پرداخته و پيشنه  

اي با   در مطالعه  )2(  ديگران وابراهيم زاده    .مرزنشينان ارائه نموده است   
هــاي مرزنــشينان و جايگــاه ســاختاري و عنــوان تحليلــي بــر تعــاوني

عملكردي آن در استان سيستان و بلوچستان روند شكل گيري، توزيع            
 و  ركت ها را مورد مطالعه قـرار داده       فضايي و عملكرد اقتصادي اين ش     

هاي اين تحقيق مشخص گرديده اسـت كـه بـه       براساس نتايج و يافته   
منظور توسعه فعاليـت و افـزايش نقـش تعـاوني هـاي مرزنـشينان در                
بازرگاني كشور، مهم ترين گام در اين راه، برنامه ريزي و سياستگزاري         

تعاوني هـا و سـوق      هاي لازم به منظور ايجاد تحول ساختاري در اين          
  .دادن آن به توليدي شدن، به جاي توزيعي بودن صرف مي باشد

حال با توجه به مطالـب يـاد شـده و نيـز نقـش اثرگـذار فعاليـت                   
اجتماعي كشور و مناطق    -هاي مرزنشينان بر مناسبات اقتصادي    تعاوني
در اين مطالعـه منظـور      ( و نقش نگرش و رضايتمندي مشتريان        مرزي

از عملكـرد سـازمانها و      ) باشدهاي مرزنشينان مي  اونيهمان اعضاي تع  
 بررسي نگرش و نيز نهادهاي اقتصادي در دستيابي به اهداف آتي آنها؛  

 در  شـان هـا از عملكرد   مندي اعضاي ايـن نـوع تعـاوني       ميزان رضايت 
-مـي  منطقه مورد بحث در ابعاد مختلف ضرورتي حياتي و انكارناپـذير       

عه حاضر سـعي شـده بـه دنبـال بررسـي      در همين راستا در مطال  . باشد
منـدي اعـضاي    هاي مرزنشينان، ميزان رضـايت    نگرش اعضاي تعاوني  

هـا مـورد    ها از ابعاد مختلـف فعاليتهـاي ايـن نـوع تعـاوني            اين تعاوني 
  .سنجش قرار گيرد

  
  مواد و روش ها

 بـه   تحقيـق  روش كاربردي است و از حيـث        ،تحقيق از نظر هدف   
در بخـش اول بـا      . پذيرفتـه اسـت     صـورت  اسـنادي -پيمايشيصورت  

ها اي و بررسي اسناد موجود در اين تعاوني       استفاده از مطالعات كتابخانه   
هــاي حــضوري بــا كارشناســان فعــال در ايــن حــوزه، و نيــز مــصاحبه

هـا از   شاخصهاي مناسب جهت ارزيابي رضـايتمندي اعـضاي تعـاوني         
ش در قالب   عملكرد آنها، استخراج گرديده است، خلاصه نتايج اين بخ        

بـا اسـتفاده از      مطالعـه  دوم قـسمت  براي.  ارائه گرديده است   1جدول  
در (روشهاي خـاص    و  اي   و ابزار تحقيق پرسشنامه    ميداني هايبررسي

شاخصهاي مـشخص   اعضا از    رضايتمندي )ادامه بدان اشاره شده است    
 كه به نوعي بيـانگر چگـونگي عملكـرد        ) 1جدول  (شده در مرحله اول     

باشـند، بـا اسـتفاده از روشـهاي سـنجش           مـي مرزنشينان  هاي  تعاوني
؛ در گـام بعـد بـا اسـتفاده از       مورد بررسي قرار گرفته است    رضايتمندي  

گيري نظير روش آنتروپي، شاخصهاي فـوق براسـاس         روشهاي تصميم 
انـد و در پايـان نتـايج دو روش     بندي شـده  ميزان رضايت اعضا اولويت   

   .اندمورد مقايسه قرار گرفته
 عامـل مهمـي در جنـبش كيفيـت          گيري برداشت مشتريان،  ازهاند
هـاي  اندن درك و تلقي مشتريان در كوشش      براي گنج . ستهاسازمان
هـاي  ي دقيـق برداشـت    گيرها بايد قادر به اندازه     كيفيت، شركت  بهبود
هـاي مـشتريان از     گيري نگرش يكي از راه هاي اندازه    . ان باشند مشتري

هـاي   راسـتا اسـتفاده از پرسـشنامه        همـين  در. طريق پرسشنامه اسـت   
يي كـه در بخـش خـدمات يـا سـاير            رضايت مشتري براي سازمان ها    

. باشـد هـا مـي   تـرين روش  هـاي غيـر توليـدي هـستند، مناسـب         رشته
پرسشنامه طراحي شده براي سـنجش رضـايتمندي اعـضاي شـركت            

كليـه  هاي تعاوني مرزنشينان خراسان رضوي شامل تركيب جامعي از          
. باشـد هـاي تعـاوني مرزنـشينان مـي       ط با فعاليت شـركت    مسائل مرتب 

هـاي  پنج گـروه سـئوال اصـلي از اعـضاي شـركت           نامه شامل   پرسش
هاي عاليت شركت تعاوني مرزنشينان بوده كه در آن كليات مربوط به ف         

دسته سئوالات  پنج  اين  . ياد شده و انتظارات اعضا را در بر گرفته است         
 ،مديريت،  اجتماعي،  اقتصاديعملكرد  اعضاي تعاوني را از     رضايتمندي  

مورد ها  حاكم بر تعاوني   قوانين و مقررات     وشركت ها    عملكرد عمومي 
همــانطور كــه پيــشتر بيــان شــد، تحليــل و بررســي قــرار داده اســت، 

اي و بررسـي اسـناد      شاخصهاي فوق با استفاده از مطالعـات كتابخانـه        
 متخصصان فعال در    ها و نيز مصاحبه با كارشناسان و      موجود در تعاوني  

- ارائه شده  1 فوق، در جدول     اند؛ خلاصه نتايج  اين حوزه استخراج شده   
-اما رايج ،هاي مختلفي وجود داردرضايتمندي روش براي سنجش   . اند

رضــايت معيــار تــرين و پركــاربردترين روش در ايــن نــوع مطالعــات 
ت تـا اخـتلاف   اين شاخص قـادر اس ـ  . )13 (باشد مي CSMمشتريان

سطح رضايت موجود را با حداكثر رضايتمندي مورد شناسايي قرار دهد           
منـدي  گيـري ميـزان رضـايت      در مطالعه حاضر به منظور انـدازه       ).13(

ــاوني  ــضاي تعـ ــا    اعـ ــردي آنهـ ــف عملكـ ــاد مختلـ ــا از ابعـ از هـ
بـراي محاسـبه ايـن شـاخص بـا          . استفاده شده است  CSMشاخص

 در هـر يـك از     ز فرمول زير به استخراج درصـد رضـايتمندي        استفاده ا 
  :شودشاخصها پرداخته مي

100
).(max

.

1

1 ×=

∑

∑

=

=
n

i
ii

n

i
ii

CSM
βα

βα
                        )1(  

 ميزان رضايتمندي اعضاي شـركت هـاي        CSMدر اين فرمول،  
 بـه   100بديهي است كه شاخص     . مي باشد ) درصد(تعاوني مرزنشينان   

 كمتـر باشـد فاصـله       100 و هر چقـدر از       بودهضايتمندي كامل   معني ر 
 ميـزان   iα.دهد با رضايتمندي ايجاد شده نشان مي      بيشتر انتظارات را  

 هـر سـئوال پرسـشنامه از نظـر          )اولويـت  (اهميـت (اهميت هر مؤلفـه     
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 سـئوال پرسـشنامه از      امتياز هر (ميزان امتياز هر مؤلفه     iβ و )پاسخگو
اي از بـسيار    اين منظور نيـز بـازه     براي  . دهدرا نشان مي  ) نظر پاسخگو 

 را شـامل    1 تا   5 امتيازدهي از    زياد تا هيچ در نظر گرفته شده است كه        
ها يا سئوالات است كه بسته بـه دسـته مـورد             تعداد مؤلفه  n.گرددمي

در مطالعـه حاضـر منظـور از         (وت است  كل رضايتمندي متفا   بررسي يا 
روايـي و   . )باشـد  مي 1مندي در جدول    مولفه همان شاخصهاي رضايت   

پايــايي پرســشنامه پــس از بررســي و تاييــد تعــدادي از متخصــصان  
 بـرآورد    درصـد  50 بـيش از     موضوعي، با استفاده آماره آلفاي كرونبـاخ      

= فاي كرونبـاخ  آل (باشدشده كه حاكي از اعتبار مناسب ابزار تحقيق مي        
65/0(.  

هـاي مرزنـشين    بندي شاخصهاي عملكرد تعاوني   به منظور اولويت  
مندي اعضا از هر يك از آنها با استفاده از روش براساس ميزان رضايت  

الگوهـاي   .گيري چندشاخصه، آنتروپـي، صـورت گرفتـه اسـت         تصميم
تصميم گيري هاي چند شاخصه به منظور انتخاب مناسب ترين گزينه           

تـصميم گيـري چنـد    .  گزينه موجود به كار گرفته مي شـوند   mن  از بي 
  :با استفاده از ماتريس ذيل فرموله مي شود"شاخصه معمولا

  
گزينه  

Xn … 
 X2 X1 

 شاخص 
r1n … r12 r11 A1 
r2n  r22 r21 A2 

. . . . . 

. . . . . 

. . . . . 
rmn  rm2 rm1 Am 

  

 ارزش شـاخص    rijام و   j شـاخص    Xj ام،   i گزينـه    Aiكه در آن    
j    ام براي گزينهi بهترين گزينه در يك الگوي تصميم گيـري        . ام است

 خواهد بود كـه ارجـح تـرين ارزش يـا            *Aچند شاخصه، گزينه ذهني     
  :مطلوبيت هر مشخصه موجود را تأمين كند يعني

A*≈{X*1,X*2,….,X*n}   به طوري كه   X*j= max uj(rij)               i=1,….,m ) 2  (                                          
) 0(uj    مطلوبيت  ) مشخصه  ) يا ارزشj  بديهي است كـه    .  ام است

 در اكثر مواقع غيـر ممكـن اسـت امـا بـه هـر حـال                  *Aدسترسي به   
  .انتخاب مناسب ترين بطور نسبي امكان پذير خواهد بود

در اكثر مسايل تصميم گيري چند شاخـصه، ضـرورت اسـت كـه              
مورد بررسي قرار گيرد، بـه طـوري        ) اهداف(هميت نسبي شاخص ها     ا

كه مجموع آنها برابر با واحد شود و اهميت نسبي درجه ارجحيـت هـر               
را نسبت بـه بقيـه بـراي تـصميم گيـري مـورد نظـر                ) هدف(شاخص  

 چهار روش آنتروپي، برنامه ريزي خطـي بـراي          "اصولا. مشخص كند 
ين مجـذورات وزيـن شـده و        تحليل چند بعدي ترجيحات، روش كمتر     

بردار ويژه در ارزيابي اوزان براي شاخص هاي موجود در يك تـصميم             
 در مطالعه حاضـر بـراي تعيـين اولويـت           .گيري به كار گرفته مي شود     

آنتروپـي در نظريـه     . از روش آنتروپي بهره گرفته شده است      هاي فوق   
ط اطلاعات، معياري است براي ميزان عدم اطمينـان بيـان شـده توس ـ       

) 3(عدم اطمينان به صـورت رابطـه        . (Pi)يك توزيع احتمال گسسته     
  :نشان داده مي شود

{ } [ ]∑
=

−=≈
n

i
iin LnPPKPPPSE

1
21 .,...,,              )3(  

به منظور تـأمين    .   برابر يك مقدار  ثابت مثبت است       Kكه در آن    
0≤E≤1 .E     از توزيع احتمال Pi         بر اساس سـازوكار آمـاري محاسـبه 

يعني  ( ها با يكديگر     Piتساوي  شده و مقدار آن در صورت       
n

Pi
1

= (
  :حداكثر مقدار ممكن خواهد بود يعني 

∑
=

−=−
n

i
ii n

KLnLnPPK
1

1.                                )4(  

در ماتريس تصميم گيري چند شاخصه، ابتدا اطلاعات ماتريس به          
  :محاسبه مي شود) 4( در رابطه (Pij)صورت نرمال شده 

∑
=

= m

i
ij

ij
ji

r

r
P

1

 ji,∀                                         )5(  

) 6( ها بـه ازاي هـر مشخـصه رابطـه         Pij از مجموعه    Ejو براي   
  :وجود خواهد داشت

[ ]∑
=

−=
m

i
ijijj LnPPkE

1
.  j∀                                 )6(  

كه در آن  
Lnm

K 1
عدم اطمينـان يـا درجـه انحـراف         . است=

(dj)          از اطلاعات به دست آمده به ازاي شاخص j   ام به صورت رابطـه 
  :بيان مي شود) 7(

jj Ed −=1  j∀                                          )7(  
  :به كار مي رود) 8( شاخص هاي موجود، رابطه (Wj)براي اوزان 

∑
=

= n

j
j

j
j

d

d
W

1

 j∀     )8(  

 هاي محاسبه شده مي تـوان درجـه اهميـت هـر             Wjبا توجه به    
  ).3( شاخص را بدست آورد

جامعه آماري تحقيق شامل كليـه اعـضاي شـركت هـاي تعـاوني              
مرزنشينان واقع در استان خراسان رضوي اسـت كـه در قالـب قـانون               

ون جمهوري اسلامي ايران و قوانين و مقـررات صـادرات و واردات             تعا
كشور تشكيل گرديده و افراد مرزنشين طبق تعريف قـانون، بـا قبـول              
. شرايط و ضوابط مقرر قانوني در بخش تعاون، در آن عضو گرديده اند            

براي تعيين حجم نمونه آماري، بر اساس رابطه ذيل، تعداد نمونه مورد            
     .م اين تحقيق به شرح ذيل محاسبه گرديده استنياز براي انجا
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=                                           )9(  

 نفـر  67974( حجـم جامعـه آمـاري    Nحجم نمونـه،  n كه در آن 
 e درصـد و  95 در ضـريب اطمينـان   1,96برابر بـا  t ، )هاعضو تعاوني

با توجه به عـدم دسترسـي   . است) 0,05(دقت احتمالي مطلوب مطالعه    
 25/0برابر q =5/0و P =5/0ها ،   تعاونيبه واريانس متغيرهاي عملكرد

براساس معادله فوق حجم نمونه برابر      . )11 (اندمبنا در نظر گرفته شده    

با توجه به اينكـه روش آمـاري پـژوهش    .  نفر برآورد شده است    382با  
 طراحي  پرسشنامه، بنابراين   مبتني بر آناليز در گروه هاي مختلف است       

حسب شـركت و    بر  (ها  شده در مطالعه به نسبت سهم هر يك از گروه         
توزيـع    ها بين آن  1387و با توجه به حجم نمونه، در سال         ) شهرستان

  . اندشده

  
  مندي از فعاليت آنهاهاي مرزنشينان و شاخصهاي رضايت ابعاد مختلف فعاليت تعاوني-1جدول 

 تلف فعاليت شركتهاابعاد مخ  شاخص
 كاهش نوسانات درآمد خانوار از طريق بسط و گسترش منابع درامدي

 ارتقاء سطح درآمد خانوار
 ارتقاء كيفيت كالاهاي مورد مبادله

 ارتقاء توان توليدي منطقه
 هدايت توليد كالاها با اهداف صادراتي
 اشتغالزايي مستقيم و غير مستقيم

 اد محدوديت براي گسترش مشاغل كاذبايج
 برقراري امنيت اقتصادي جهت سرمايه گذاري

 اقتصاديعملكرد 

 ايجاد محدوديت در شكل گيري قاچاق
 جلوگيري از مهاجرت جمعيت مرزنشين
 برقراري امنيت و آرامش در منطقه

 انگيزش روحيه همكاري و مشاركت محلي
 جتماعيايجاد همبستگي ملي و انسجام ا

 انگيزش روحيه اعتماد به دولت در مناطق مرزي
 كاهش جرايم و مفاسد در مناطق مرزي

 توسعه ارتباطات فرهنگي با كشورهاي همجوار

  اجتماعيعملكرد 

 مسئوليت پذيري
 مهارت و تخصص لازم
 رعايت قانون و عدالت
 نظم و انضباط كاري

 عملكرد مديريت

 كشورارائه خدمات به اعضاء در بازار داخل 
 ارائه خدمات به اعضاء در بازار خارج از كشور

 ارائه امكانات پشتيباني به اعضاء
 حذف يا كاهش بروكراسي اداري

 اعطاي معافيت ها و حذف يا كاهش عوارض

 عملكرد عمومي

 ثبات و پايداري قوانين و مقررات
 نبود تنگناهاي قانوني

 ني مورد عملرويه هاي قانو
 وجود سقف جهت ارز تخصيصي

 وجود محدوديت جهت اقلام وارداتي
 وجود محدوديت جهت اقلام صادراتي

 وجود محدوديت قانوني در شرايط عضويت

 عملكرد قوانين و مقررات

  )هاي حضوري با كارشناسانهاي اسنادي و مصاحبهنتايج حاصل از بررسي (هاي مطالعهيافته: ماخذ
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  نتايج و بحث
مندي اعـضاي شـركتهاي تعـاوني       نتايج حاصل از بررسي رضايت    

اقتـصادي، اجتمـاعي،    (مرزنشينان خراسان رضـوي در ابعـاد مختلـف          
بــا اســتفاده از روش ) مـديريت، عملكــرد عمـومي، قــوانين و مقـررات   

  ارائـه شـده اسـت      2در جـدول     CSMشاخص رضايتمندي مشتريان    
 برحـسب   CSMاز شاخص   مقادير برآورد شده رضايتمندي با استفاده       (

ميــزان ) 2جــدول  (CSM از روش  براســاس نتــايج حاصــل.)درصــد
رضــايتمندي اعــضاي شــركت هــاي تعــاوني مرزنــشينان از عملكــرد 
اقتصادي شركت ها در برقراري ثبات در نوسـانات درآمـدي اعـضاء از              

 درصـد،   29/46طريق بسط و گـسترش منـابع درآمـدي افـراد عـضو              
 درصد، ارتقاء كيفيـت كـالاي       36/42عضو  افزايش منابع درآمدي فرد     

 درصد، ارتقاء توان    88/59مبادله شده توسط شركت تعاوني مرزنشينان       
 درصد، هدايت توليدات منطقه به سـمت توليـد          87/40توليدي منطقه   

 درصـد،   39/28كالاها با جهت گيري بازارهـاي خـارجي و صـادراتي            
وگيري از بـسط و      درصد، جل  29/67اشتغالزايي مستقيم و غير مستقيم      

 درصد و همچنين    40/55گسترش اقتصاد غير رسمي و مشاغل كاذب        
برقراري زمينه مناسب جهت جـذب سـرمايه گـذاري هـاي ديگـر بـه                

، نتايج فوق حـاكي از آن اسـت          درصد بوده است   88/60مناطق مرزي   
هـا در زمينـه     كه به اعتقاد اعـضاي تعـاوني مرزنـشينان، ايـن تعـاوني            

ــرين "شــتغالزايي مــستقيم و غيرمــستقيم ا"شــاخص اقتــصادي   بهت
-به بروز بالاترين سطح رضايت    عملكرد را داشته، كه اين عامل منجر        

 در ميان اعضا گرديده است، نتيجه فوق خـود بـه عنـوان نقطـه             مندي
امـا  . ها در منـاطق مـرزي اسـت       قوت در تاييد فعاليت اين نوع تعاوني      

 هدايت  "اخص اقتصادي   مندي اعضا از ش   نتايج نشان داده كه رضايت    
ترين سطح خود در مقايـسه       در پايين  "توليدات كالا با اهداف صادراتي    

با ساير شاخصهاي اقتصادي قرار دارد، كه به نوعي حـاكي از عملكـرد          
باشد، به بيان ديگر به اعتقـاد اعـضا،   ها در اين زمينه مي    ضعيف تعاوني 

توانـستند هـدايت    هـا ن  ، تعاوني  مقايسه با ساير شاخصهاي اقتصادي     در
؛ مناسبي براي كالاها توليدي در جهت توسعه صادارت اعمـال نماينـد           

مـورد  ) 17(نتايج اين بخش به نوعي در مطالعه مارشـال و همكـاران             
در مطالعه خود نشان دادنـد      ) 17(تاييد قرار گرفته، مارشال و همكاران       

خلي و  هاي تحويل ان به بازارهاي دا     كه چگونگي هدايت كالا و برنامه     
در . دهـد خارجي به شدت رضايت مـشتريان را تحـت تـاثير قـرار مـي          

 نـشان   CSMبخش رضايتمندي اجتماعي، نتايج حاصـل از شـاخص          
ايجاد محدوديت در شكل گيري   از شاخص  ميزان رضايتمندي داده كه   

 درصد، جلوگيري از مهاجرت جمعيت      55/82و گسترش پديده  قاچاق      
 درصد، برقـراري    33/62 از جمعيت    مرزنشين و خالي شدن نقاط مرزي     

امنيت و آرامش در منطقه و كاهش نـاامني از طريـق حـضور و نفـوذ                 
 درصـد، انگيـزش روحيـه همكـاري و          79/65اشرار در مناطق مـرزي      

مشاركت محلي از طريق سهيم شدن افراد در يـك فعاليـت در جهـت           

  درصد، ايجاد همبستگي ملي و انسجام      86/66جلوگيري از واگرايي ها     
اجتماعي و پرهيز از تحت تاثير پذيري توسط عوامـل خـارج از مرزهـا               

 درصد، انگيزش روحيه اعتماد بـه دولـت در منـاطق مـرزي و               75/64
 درصد، كاهش جـرايم  99/60همگرايي مناطق مرزي با دولت مركزي   

و مفاسد اقتصادي و غير اقتصادي ناشي از حـضور كمرنـگ دولـت در            
سعه ارتباطات فرهنگي با كـشورهاي       درصد و تو   29/53مناطق مرزي   

 درصـد   73/48همجوار از طريق تعاملات بيشتر تجاري و غير تجاري          
 در مجمـوع بررسـي نتـايج حاصـل در زمينـه             ).2جـدول   (بوده اسـت    

هـاي  شاخصهاي اجتماعي حاكي از آن بوده كه به اعتقاد اعضا، تعاوني          
 ايجـاد   "اند بهتـرين عملكـرد را در زمينـه شـاخص            مرزنشين توانسته 

انـد   دارا بـوده "گيـري و گـسترش پديـده قاچـاق        محدوديت در شـكل   
؛ اين در حالي است كه به اعتقاد ايـشان          )منديبالاترين سطح رضايت  (

 از  "توسعه ارتباطات فرهنگي با كشورهاي همجوار     "در زمينه شاخص    
  .باشندترين سطح عملكرد برخوردار ميضعيف

بخـش عملكـرد قـوانين و       هاي مختلـف    ميزان رضايتمندي مؤلفه  
ميـزان  : به اين شـرح مـي باشـد        CSMبا استفاده از شاخص     مقررات  

 89/65ثبات و پايداري قوانين و مقررات و عدم تغييـرات پـي در پـي                
درصد، نبود يا وجود تنگناهاي قانوني كه فعاليت هـا را دچـار مـشكل               

 درصد، رويه هاي قانوني مورد عمـل در فعاليـت جـاري             23/69نمايد  
 درصد، وجود سقف جهت ارز تخصيصي به شـركت          73/72ركت ها   ش

 درصد، وجود محدوديت جهت اقـلام وارداتـي توسـط شـركت             05/60
 درصد، وجود محدوديت جهـت اقـلام        28/57هاي تعاوني مرزنشينان    

 درصـد و وجـود محـدوديت        69/55صادراتي توسط ايـن شـركت هـا         
 ).2جدول  (درصد   63/85عضويت و الزامات مربوطه     قانوني در شرايط    

در مجمــوع نتــايج حاصــل از بررســي شاخــصهاي عملكــرد قــوانين و 
مندي اعضا از شـاخص     ها حاكي از آن بوده كه رضايت      مقررات تعاوني 

ــدام صــادراتي " ــا ســاير "وجــود محــدوديت جهــت اق ــسه ب  در مقاي
ترين سـطح خـود قـرار       شاخصهاي عملكرد قوانين و مقررات در پايين      

عملكرد نسبتاً ضعيف اين شـاخص در مقايـسه بـا           دارد كه خود بيانگر     
البته ذكر اين نكتـه ضـروري اسـت         . ساير شاخصهاي اين بخش است    

بـيش   CSMمندي از اين شاخص براساس شاخص       كه ميزان رضايت  
 درصد برآورد شده كه در مجمـوع سـطح مناسـبي از رضـايت را       50از  

هاي همچنين نتـايج نـشان داده كـه در ميـان شاخـص            . دهدنشان مي 
وجود محدوديت قانوني    "ها، شاخص   عملكرد مقررات و قوانين تعاوني    

هـا بهتـرين عملكـرد را        به اعتقاد اعضاي تعـاوني     "عضويتدر شرايط   
  ).مندي در اين گروهبالاترين سطح رضايت(داشته است 
هــاي حاصــل همچنــين بيــان گــر ايــن اســت كــه ميــزان يافتــه

ارائـه  :  شـرح مـي باشـد      رضايتمندي در بخش عملكرد عمومي به اين      
 درصـد،   50/57خدمات به اعضاء در بخش داخلي يا بازار داخل كـشور          

 28/44ارائه خدمات به اعضاء در بخش خارجي يا بازار خارج از كـشور              
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درصد، ارائه امكانات پشتيباني بـه اعـضاء شـامل انـواع خـدماتي كـه                
 درصـد، حـذف يـا كـاهش         21/74شركت به اعـضا ارائـه مـي نمايـد           

 38/62اسي اداري از طريـق اتخـاذ رويـه هـاي اداري مناسـب               بروكر
.  درصـد  42/53درصد و اعطاي معافيت ها و حذف يا كاهش عوارض           

مـسئوليت  ميزان رضايتمندي براي اجـزاي عملكـرد مـديريت شـامل            
 درصـد، مهـارت و تخـصص        23/78پذيري مجموعه مديريتي شركت     

 32/84و عدالت    درصد، رعايت قانون     62/47لازم نزد مديران شركت     
 نتايج  ).2جدول  ( درصد مي باشد     02/85درصد و نظم و انضباط كاري       

ها، حاصل نشان داده كه در زمينه شاخصهاي عملكرد مديريتي تعاوني         
-ترين سطح رضـايت   شاخص مهارت و تخصص مديران شركت پايين      

كه خـود بيـانگر عملكـرد       )  درصد 50تر از   پايين(مندي را كسب كرده     
ا در جـذب مـديران و نيروهـاي متخـصص و كارآمـد              ضعيف شـركته  

باشد كه بايستي براي آن تمهيداتي در نظر گرفـت؛ ايـن در حـالي                مي
ها، كاري مديريت تعاوني  مندي اعضا از نظم و انضباط     است كه رضايت  

در ميان ساير شاخصهاي عملكرد مديريت در بالاترين سطح قرار دارد           
ل خـود مقـداري از ضـعف        ، وجـود نتيجـه حاص ـ     ) درصـد  85بيش از   (

  .بخشدتخصص مديرتي را التيام مي
بندي شاخصهاي ياد شده بـا اسـتفاده از روش   نتايج حاصل از رتبه  

مولفــه هــاي ، نــشان داده كــه از ميــان تمــامي 2آنتروپــي در جــدول 
بيـشترين   تمـامي بخـش هـا،     در) 2(مندي موجـود در جـدول       رضايت

 مرزنـشينان خراسـان     اعضاي شركت هاي تعـاوني    ميزان رضايتمندي   
 "گيـري قاچـاق   ايجاد محدوديت در شكل   "مربوط به شاخص    رضوي  

وجود محدوديت قـانوني     "هاي  ، پس از ان شاخص    )ولاولويت ا (بوده  
 به ترتيب رتبه دوم و      " رعايت قانون و عدالت    " و   "در شرايط عضويت  

اند، به بيان ديگر اعـضا در       مندي را به خود اختصاص داده     سوم رضايت 
ها در اين سه شاخص بالاترين نگـرش مثبـت را           ينه عملكرد تعاوني  زم

 در زمينه اين سه شاخص      ها توانسته  و به اعتقاد ايشان تعاوني     اندداشته
 نيز شاخـصهاي   CSMدر روش    .بهترين عملكرد را از خود نشان دهد      

- نظـم و انـضباط     "،  " عـضويت وجود محدوديت قانوني در شرايط       "
 بـه ترتيـب رتبـه اول تـا سـوم            "نون و عـدالت   رعايت قـا   " و   "كاري

اند، كه خود بيانگر انطباق نـسبتاً مناسـب         مندي را كسب نموده   رضايت
همچنين براساس نتايج حاصـل از      . باشدنتايج دو روش بر يكديگر مي     
ها كمترين رتبـه رضـايت را از عملكـرد          روش آنتروپي، اعضاي تعاوني   

 "الاها بـا اهـداف صـادراتي      هدايت توليد ك  "تعاوني در زمينه شاخص     
، ساير اولويتهاي مربـوط بـه رضـايتمندي اعـضاي           )32رتبه  (اند  داشته
هـا در ابعـاد مختلـف       هاي مرزنشينان از عملكـرد ايـن تعـاوني        تعاوني

بررسـي   .ارائه شده اسـت   ) 2(فعاليتي براساس روش آنتروپي در جدول       
هــاي مــشخص شــده براســاس روش انتروپــي و روش ســاير اولويــت

CSMباشند به طور كامل بر يكديگر منطبق مي .  
ها، تركيبـي از    سنجش رضايتمندي كلي از فعاليت اين نوع تعاوني       

عملكرد مديريتي، عملكرد فعاليـت هـاي عمـومي شـركت، قـوانين و              
مقررات، اداره عمومي شركت، عملكرد اقتصادي و عملكـرد اجتمـاعي           

عملكـرد كلـي    از بررسـي    در مجمـوع نتـايج حاصـل         .آنها مـي باشـد    
گر ايـن   بيـان  )3جـدول   ( بخش مورد بررسي     5ها در هر يك از       تعاوني

 از   اعضا مطلب است كه در بين بخش هاي مختلف ميزان رضايتمندي         
عملكرد مديريتي شركت هاي تعاوني مرزنشينان بيـشتر از         شاخصهاي  

 برآورد شده در ايـن بخـش        CSMشاخص  (ساير بخش ها بوده است      
، اين در حالي است كه شاخصهاي       )اختيار كرده است  بالاترين مقدار را    

 سنجش عملكرد اقتصادي شـركت هـا كمتـرين ميـزان رضـايتمندي            
يافته هـا بيـان گـر ايـن اسـت كـه             . انداعضا را به خود اختصاص داده     

كاركرد اقتصادي شركت هـاي تعـاوني مرزنـشينان خراسـان رضـوي             
ير بخش ها فراهم نتوانسته است رضايتمندي اعضاء را در مقايسه با سا     

نمايد و نيازمند تحرك بيشتر فعاليت هاي اقتصادي اين شركت ها كه            
. قطعا كارايي ساير بخش ها را نيز به دنبال خواهد داشـت، مـي باشـد               

همچنين بيشترين ميزان رضايتمندي در بـين اعـضاي شـركت هـاي             
مـديريت شـركت   تعاوني مرزنشينان خراسان رضوي مربوط بـه نحـوه     

نكته  .اعضاء رضايت بيشتري را از اين بخش ابراز داشته اند         باشد و   مي
اين است كه ميزان رضايتمندي در عملكرد اجتمـاعي        ديگر  قابل توجه   

شركت ها از عملكرد اقتصادي ان ها بيشتر بوده است يا اينكه سـطح              
بنابراين . بيشتري از عدم رضايت مربوط به عملكرد اقتصادي مي باشد         

ها به نسبت اهداف اقتصادي بيشتر مؤثر واقع        اهداف اجتماعي شركت    
ميــزان كــل . شــده اســت و مطلــوب نظــر اعــضاء قــرار گرفتــه اســت

 درصـد بـوده   7/65رضايتمندي اعضاء از فعاليت شركت هـا در حـدود    
اما بـا   .  درصدي با رضايت كامل را دارا مي باشد        3/43است و اختلاف    

ار اسـت كـه     نگاه به اجزاي بخش هاي مورد بررسي ايـن نكتـه آشـك            
ميزان رضايتمندي اعضاي شركت هاي تعاوني مرزنشينان از عملكـرد          

 درصد بالاترين ميزان رضايتمندي مي      8/73مديريت اين شركت ها با      
عملكـرد قـوانين و     اعضا مربـوط بـه        كلي رتبه دوم رضايتمندي  . باشد

ايـن  ). 3جـدول   (باشـد    درصد دارا مي   6/66با رضايتي معادل     مقررات
و كنترل نقش مديران در اداره اين مطلب است كه     اركننده  مطالب آشك 

 شركت به گونه اي مناسب در سـاختار ايـن شـركتها             كارامد فعاليتهاي 
   .منعكس شده است

 ها به ترتيب در زمينـه      اعضاي تعاوني  بعدي رضايتمندي هاي  رتبه
در حقيقت  . استبوده  شركت ها   و عملكرد اقتصادي    عملكرد اجتماعي   

اوني مرزنشينان توانسته انـد رضـايت اعـضا را از ابعـاد             شركت هاي تع  
  .  ابعاد اقتصادي جلب نمايند ازاجتماعي به نحو مطلوب تري

  
   و پيشنهاداتبنديجمع

با مطالعه روند شكل گيـري مبـادلات مـرزي و ارائـه تـسهيلات               
مربوطه به مرزنشينان، اين نكته به وضوح مشخص مـي شـود كـه در               
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ري تسهيلات واردات و صادرات براي ساكنان       گذشته علت اصلي برقرا   
مرزي، نوعي حمايت در جهت جلوگيري از تخليه جمعيتي اين مناطق           

اطلاعـات و   . )6 (و پيشگيري از پيامدها و اثرات سـوء آن بـوده اسـت            
يافته هاي حاصل از اين تحقيـق نـشان داده اسـت كـه كاركردهـاي                

مـي رود كـه طيـف    متفاوتي از شركت هاي تعاوني مرزنشينان انتظـار        
گسترده اي از معادلات انساني و محيطي را از فعاليت هاي اجتمـاعي،             

يافته هـاي ايـن تحقيـق       . گيردفرهنگي ، امنيتي و اقتصادي در بر مي       
مشخص نمود كه متاسفانه عمـلا شـركت هـاي تعـاوني مرزنـشينان              
توفيق چنداني را در عملكرد اقتصادي ميـزان تاثيرگـذاري بـر اقتـصاد              

ميـزان رضـايتمندي اعـضا از شاخـصهاي عملكـرد            (ر دارا نبودند  خانوا
-هاي عملكردي تعاونيتر از ساير مولفهاقتصادي به طور متوسط پايين  

تواند به دلايل متعددي از عوامـل       اين مساله مي  . )ها برآورد شده است   
مربوط به فعاليت تعاوني هاي مرزنشينان مرتبط باشد، به گونه اي كـه             

در زمينـه   وجبات رضايتمندي كم تر اعضاي تعاوني هـا         در مجموع،  م   
هـا  هـاي عملكـرد تعـاوني     زمينـه در مقايسه با ساير     عملكرد اقتصادي   

  .گرديده است
هاي مرزنـشينان   با توجه به نتايج حاصل از مطالعه اعضاي تعاوني        

هـدايت توليـد كالاهـا بـا        "ها در زمينه شاخص     از عملكرد اين تعاوني   
آخـرين رتبـه     (انـد ترين ميزان رضـايت را داشـته       كم "اهداف صادراتي 

، كـه خـود حـاكي از        )CSMرضايت براساس هر دو روش آنتروپي و        
. باشـد ها در زمينه هدايت كارأمد كالا مي      ملكرد نامناسب اين تعاوني   ع

گردد با تشكيل و گسترش واحدهاي تحقيق و        در اين راستا توصيه مي    
ي عوامـل مـوثر در ايـن        هـا، ضـمن بررس ـ    توسعه در چارچوب تعـاوني    

و نيـز   هـا   و نيز تحقيقات بازاريابي محصولات توليدي تعـاوني       موضوع  
هـا  ارائه راهكارهاي موثر جهت بهبود ان، در سـاير فعاليتهـاي تعـاوني         

 شـاخص   .گامهاي مـوثري را در بهبـود عملكـرد آنهـا برداشـته شـود              
 هـدايت " نيز پس از شـاخص       " ارتقاء توان توليدي منطقه    "اقتصادي  

 از كمترين ميـزان رضـايت در ميـان          "توليد كالاها با اهداف صادراتي    
ها برخـوردار بـوده، كـه خـود بيـانگر عملكـرد ضـعيف               اعضاي تعاوني 

باشد، در اين راستا و به منظور بهبـود تـوان           ها در اين زمينه مي    تعاوني
توليدي منطقه، پيش از هر چيز شناسايي ظرفيتهاي توليدي هر منطقه           

- با استفاده از تحقيقات و مطالعات كاربردي، پيشنهاد مـي          به تفكيك، 
هـا و   گردد؛ در گام بعد با توجه به ظرفيتهـاي هـر منطقـه، ارائـه دوره               
هـا بـا    كارگاههاي آموزشي متناسب با اين ظرفيتها به اعضاي تعـاوني         

هـا  در بعد اجتماعي بررسي    .گرددحمايت سازمانهاي مرتبط توصيه مي    
توسعه ارتباطات فرهنگي با كشورهاي همجوار      نشان داده كه شاخص     

هـا قـرار دارد، در   منـدي اعـضاي تعـاوني   ترين سطح رضـايت  در پايين 
راستاي بهوبد اين شاخص، برگزاري نمايشگاههاي فصلي محصولات        

 سازمانهاي دولتي و    ها در كشورهاي همجوار با حمايت     توليدي تعاوني 
گونه نمايـشگاهها عـلاوه بـر       گردد، برگزاري اين  اي پيشنهاد مي  منطقه

بهبود وضعيت اين شاخص، به بهبود شاخص هدايت كـالا بـا اهـداف              
نمايد چراكه زمينه بازاريابي مناسب جهت ايـن        صادراتي نيز كمك مي   
-راهكار فوق به نوعي براي بهبود رضايت       .گرددنوع كالاها فراهم مي   

 اعضاء   ارائه خدمات به   "مندي و نيز عملكرد شاخص عملكرد عمومي        
وجـود محـدوديت جهـت اقـلام        "و شـاخص     "در بازار خارج از كشور    

هر كدام به ترتيـب      فوق   هايباشد؛ شاخص قابل كاربرد مي   "صادراتي
 از   و نيز عملكرد قوانين و مقررات      در ميان شاخصهاي عملكرد عمومي    

 از ديگر راهكارهـاي     .باشدمندي برخوردار مي  ترين سطح رضايت  پايين
وجـود محـدوديت جهـت اقــلام    " بهبـود شــاخص  پيـشنهادي جهـت  

توان به بررسي و بازنگري سياستها و قوانين موجـود در           ، مي "صادراتي
راستاي صادرات كالا از مناطق مرزي توسط سازمانهاي دولتي مـرتبط      

منـدي  از سوي ديگر با توجه به پايين بودن سطح رضـايت       . اشاره نمود 
 در مقايـسه بـا      "زم مهارت و تخـصص لا     "شاخص عملكرد مديريتي    

ساير شاخصهاي مديريتي، به منظـور بهبـود ايـن شـاخص، برگـزاري              
ها و يـا جـذب      تخصصي ويژه براي مديران تعاوني    -هاي آموزشي دوره

توصـيه  ) مديريت(نيروهاي متخصص و تحصيلكرده براي اين جايگاه        
  .شودمي
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  )CSM شاخصنتايج حاصل از برآورد (هاعاونيمندي اعضا از هر يك از شاخصهاي فعاليت ت ميزان رضايت-2جدول 
اولويت بندي 

براساس روش 
 انتروپي

ميزان رضايت مندي 
براساس شاخص 

CSM) درصد( 
  

ابعاد مختلف فعاليت 
 شركتها

 كاهش نوسانات درآمد خانوار از طريق بسط و گسترش منابع درامدي  46.29 28
 ارتقاء سطح درآمد خانوار 42.36 30
 ارتقاء كيفيت كالاهاي مورد مبادله 59.88 19
 ارتقاء توان توليدي منطقه 40.87 31
 هدايت توليد كالاها با اهداف صادراتي 28.39 32
 اشتغالزايي مستقيم و غير مستقيم 67.29 9

 ايجاد محدوديت براي گسترش مشاغل كاذب 55.4 23
 يه گذاريبرقراري امنيت اقتصادي جهت سرما 60.88 17

 ابعاد اقتصادي

 ايجاد محدوديت در شكل گيري قاچاق 82.55 1
 جلوگيري از مهاجرت جمعيت مرزنشين 62.33 16
 برقراري امنيت و آرامش در منطقه 65.79 12
 انگيزش روحيه همكاري و مشاركت محلي 66.86 10
 ايجاد همبستگي ملي و انسجام اجتماعي 64.75 13
 ش روحيه اعتماد به دولت در مناطق مرزيانگيز 60.99 15

 كاهش جرايم و مفاسد در مناطق مرزي 53.29 25
 توسعه ارتباطات فرهنگي با كشورهاي همجوار 47.53 27

 ابعاد اجتماعي

 مسئوليت پذيري 78.23 5
 مهارت و تخصص لازم 47.62 26
 رعايت قانون و عدالت 84.32 3
 ارينظم و انضباط ك 85.02 4

 بعد عملكرد مديريت

 ارائه خدمات به اعضاء در بازار داخل كشور 57.5 20
 ارائه خدمات به اعضاء در بازار خارج از كشور 44.28 29
 ارائه امكانات پشتيباني به اعضاء 74.21 6

 حذف يا كاهش بروكراسي اداري 62.38 14
 اعطاي معافيت ها و حذف يا كاهش عوارض 53.42 24

 بعد عملكرد عمومي

 ثبات و پايداري قوانين و مقررات 65.89 11
 نبود تنگناهاي قانوني 69.23 8
 رويه هاي قانوني مورد عمل 72.73 7
 وجود سقف جهت ارز تخصيصي 60.05  21
 وجود محدوديت جهت اقلام وارداتي 57.28 18

 وجود محدوديت جهت اقلام صادراتي 55.69 22
 وجود محدوديت قانوني در شرايط عضويت 85.63 2

 بعد عملكرد قوانين و مقررات

  نتايج حاصل از يافته هاي تحقيق: ماخذ
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  هاي مرزنشين  تعاونيدر ابعاد مختلف فعاليتاعضا رضايتمندي كلي نگرش و ميزان  ارزيابي -3جدول 
  شرح   )درصد(ميزان رضايتمندي 

  *اختلاف عملكرد با انتظار CSMعملكرد براساس شاخص 

  2/26  8/73  د مديريتسنجش عملكر
  6/41  4/58  سنجش عملكرد عمومي شركت

  4/33  6/66  سنجش عملكرد قوانين و مقررات
  5/48  5/51  سنجش عملكرد اقتصادي
  4/34  6/65  سنجش عملكرد اجتماعي

  3/34  7/65  رضايتمندي كل
  باشد درصد مي100حد نهايي انتظار * 

  )CSM حاصل از براورد شاخص نتايج (نتايج حاصل از يافته هاي تحقيق: ماخذ
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