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)نمونه موردي شهر مشهد(هاتعیین شکاف کیفیت خدمات ارائه شده در شهرداري

چکیده 
و سـاکنان شـهر   هـاي اساسـی ارتبـاط بـین شـهرداري      شکاف بین خدمات ارائه شده و انتظارات مردم، یکـی از چـالش  

هدف اصـلی تحقیـق حاضـر آن اسـت تـا میـزان انطبـاق خـدمات ارائـه شـده توسـط شـهرداري مشـهد و انتظـارات               . است
724نمونـه انتخـابی  . اسـت برداري شـده در این تحقیق، از روش توصیفی و تحلیلی بهره. شهروندان مشهدي را بررسی کند

پنج سطح کیفیت؛ یعنی فیزیکی، ضمانت، قابلیـت اطمینـان، پاسـخگویی    اند که نظر آنها در نفر از شهروندان مشهدي بوده
نتـایج نشـان   . تجزیـه و تحلیـل شـد   SPSSهاي گردآوري شده نیز با استفاده از نرم افـزار  داده. استو همدلی پرسیده شده

بـه همـدلی   بیشـترین شـکاف مربـوط    . شـود دهد که بین خدمات ارائه شده و انتظارات شهروندان شـکاف مشـاهده مـی   می
هـا و انتظـارات   در واقـع، در تمـامی ابعـاد بـین واقعیـت     . اسـت بوده) -44/1(و کمترین آن مربوط به بعد ضمانت ) -65/1(

علاوه بر آن، شهروندانی که از سطح سـواد و درآمـد بیشـتري برخـوردار     ). P=000/0(گردد داري مشاهده میتفاوت معنا
شود بـراي بهبـود کیفیـت    به همین علت، پیشنهاد می.)> 01/0P(کردند زیابیبودند، شکاف خدمات را بیش از سایرین ار

هـاي کـلان و بلنـد مـدت، بـراي ارائـه خـدمات مناسـب، در ارتقـاي آمـوزش و مهـارت            خدمات، ضمن توجه به سیاسـت 
. گردددار، اقدامکارمندان، عوامل ارائه کننده خدمات و تخصیص بیشتر اعتبار به خدمات اولویت

. مدیران شهري، انتظارات، خدمات، شهروندان، مشهد: کلیديهايهواژ

مقدمه
اسـت، در دوره انقـلاب صـنعتی و بـروز     با آنکه تامین رفاه و آسـایش شـهروندان همیشـه مـورد توجـه مسـؤولان بـوده       

مـورد توجـه بـوده،    در ایران نیز این مسائل همیشـه . گرفتهاي عظیم، این مهم، با دقت نظر بیشتري مورد توجه قرارچالش
بـا رشـد تکنولـوژي و آگـاهی     "تري پیدا نمود؛ به طوري که در این دوره اعلام شد، ولی از دهه چهل به بعد، ابعاد اساسی

این در حـالی  ). 72: 1343کیان، ("تر شده استتر و حل آنها دشوارشهروندان و سطح توقع آنها، مسائل شهري نیز غامض
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ه پدرسالارانه دولت در بین مردم به طـور گسـترده و در بـین مسـؤولان تـا حـد زیـادي رواج        است که در این دوره، دیدگا
گیرد و شهرداري کمتـر تـوجهی بـه    در این دوره، اغلب امور با بودجه دولتی و به خصوص دلارهاي نفتی سامان می. دارد

هري، بسـیاري عقیـده دارنـد کـه     هـاي مـدیریت ش ـ  با همـه کـم و کاسـتی   . حمایت فکري و حتی پشتیبانی مادي مردم دارد
هـا و  است که از طرف دنیاي متمدن براي پاسخگویی بـه نیازمنـدي  ایجاد سازمانی به نام شهرداري، عالیترین تدبیري بوده"

، امـا ایـن سـازمان وقتـی در تعامـل بـا مـردم،        )1: 1377طـاهري،  ("شمار ساکنان شهرها به کار برده شده اسـت توقعات بی
نیاورد، نه تنها قادر نخواهد بود مشکلات را به طور کامل و جامع مرتفع نماید، بلکه خود بـه مـانعی بـراي    توفیقی به دست 

. شدرفع مشکلات تبدیل خواهد
شود، بلکه باید نیروهـا  هاي شهري را متقبلدر واقع، شهرداري بدون مردم، نه تنها باید هزینه تامین و تجهیز زیرساخت

ها را بیرونـی و غیـر   هداري و حفاظت تجهیزات به کار گیرد، زیرا مردم این تجهیزات و زیرساختو محافظانی را براي نگ
با آنکه این وضـعیت بـراي   . کنند که هر وقت از بین رفت، دولت وظیفه دارد آنها را بازسازي و احیا نمایدخودي تلقی می

رسید، اما در شرایط کنونی این امر اگر نگوییم میهاي اولیه ممکن به نظر شهرهاي ساده و سازمان بسیطی چون شهرداري
-هـا عملکردهـاي متفـاوتی را در شـهر بـه انجـام مـی       غیر ممکن، لااقل بسیار مشکل خواهد بود، زیرا هم اکنون شهرداري

: 1384معیـدفر و ذهـانی،   ("هدف نهایی همه این عملکردها، ارتباط بین سازمان و رضایتمندي شـهروندان اسـت  ". رسانند
. این رضایتمندي نیز زمانی تامین خواهد شد که تعادلی نسبی بین خدمات ارائه شده و انتظارات مردم برقرار باشد). 137

توان تنها به رضایت یـا عـدم رضـایت مـردم از خـدمات مربـوط       اگرچه مشارکت به عوامل متعددي وابسته بوده و نمی
نتظارات خود را برآورده نمی بیننـد، مشـارکت چنـدانی ندارنـد و     دهد که وقتی مردم ادانست، اما شرایط موجود نشان می

انـد، امـا مشـارکتی از جانـب     است، بـه انجـام رسـانده   کنند تمامی آنچه لازم بودهشهرداري و نهادهاي دولتی که تصور می
اي مصـرفی،  ه ـتـر شـدن هزینـه   براي تغییر ایـن رونـد و اثـربخش   . کنند، سرخورده و مأیوس خواهند شدمردم دریافت نمی

هـاي تحقیقـی اسـت کـه در     ها، از جمله اولویتبررسی شکاف بین انتظارات مردم و خدمات ارائه شده از سوي شهرداري
گونه تحقیقات، ضمن آنکه به کـاهش ایـن شـکاف    این در حالی است که انجام این. بسیاري از کشورها مطرح شده است

عدم رضـایت  "به همین علت، اعلام شده است . دهدرا افزایش میکند، رضایتمندي و در نتیجه مشارکت مردمکمک می
توانـد،  اجتماعی اکثر شهروندان یا قشر قابل توجهی از آنها براي هر نظم اجتماعی خطرناك اسـت و حتـی ایـن رونـد مـی     

دهـد کـه   یمطالعات انجام شده نشان م ـ). 2: 1386حکمت نیا و موسوي، ("هاي اجتماعی گرددمنشأ بسیاري از نابهنجاري
ها و یا نهادهاي وابسته به آن، مربـوط  هاي اجتماعی، به نوعی با عملکرد شهرداريها و تنشبروز شورش"در اغلب موارد، 

بنابراین، تحقیق در ارتباط با تعیین شکاف بین خدمات ارائه شده با انتظارات شهروندان، نه ). 69: 1388صابري فر، ("است
رسد، بلکه در ارتباط با ابعاد معنـوي و امنیتـی نیـز ضـرورت دارد؛ بـه      ابل توجه و مهم به نظر میتنها از نظر مادي و ریالی ق

، دومین کلان )1387مرکز آمار ایران، (میلیون نفر 5/2اکنون با جمعیتی بالغ بر خصوص این شرایط در شهر مشهد که هم
شـهرداري  (میلیـون زائـر و گردشـگر    16یش از شهر کشور و همچنین، دومین کلان شهر مـذهبی جهـان اسـلام، سـالانه ب ـ    

اي برخـوردار اسـت، زیـرا در بیشـتر مواقـع سـال،       کند، از جایگاه و اهمیـت ویـژه  را به سوي خود جلب می) 1389مشهد، 
جمعیت سیال شهر به چندین برابر جمعیت ثابت شهر بالغ شده و این امر بدون شک بـر خـدمات رسـانی نهادهـاي شـهري      

. اي خواهد گذاشتحظهتاثیر قابل ملا
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مبانی نظري
هاي گوناگونی در ارتباط با بررسی شکاف خدمات وجـود دارد، دو مکتـب اروپـاي شـمالی و     با آنکه مکاتب و نظریه

گیري مدل دو بعدي گرونروز مطـرح شـده   مکتب اول، بیشتر با بهره: آمریکا شمالی بیشتر مطرح و بهره برداري شده است
این طریق مورد سنجش قرار گرفته است و مکتب دوم نیز بر پایه مدل پنج بعدي سروکوال پاراسـورامان،  و فرضیات آن به 

با آنکه تاکید هر دو مکتب بـر ایـن اسـت کـه اساسـاً      ).Yavas, 2007: 161-168(به آزمون گذاشته است1زتهامل و بري
مسـائل و مشـکلات مربـوط بـه کیفیـت را      کنـد تـا  بررسی کیفیت خدمات و تعیین شکاف مربوطه به مدیریت کمک مـی 

,.Seth et al(و از این طریق کارآیی، سودآوري و عملکرد کلی را بهبود بخشـند شناسایی و براي آنها برنامه ریزي نماید

. دهندهاي متفاوتی را مورد بهره برداري قرار می، اما هریک روش)913-945 ,2004
بـر  . اخذ شده است2طالعاتی آن، مبانی نظري تحقیق از مکتب آمریکاي شمالیبا توجه به اهداف این تحقیق و زمینه م

) James & Fitzsimmon, 1994(این اساس، چارچوب مفهومی مورد نظر الگویی است کـه توسـط جیمـز و فیتزسـیمون    
و مدل معرفـی  البته، این الگو با توجه به نیازهاي خاص تحقیق و بر اساس شاخص رضایت مشتري آمریکا. ارائه شده است

ایـن فـرض پذیرفتـه شـده     ،بر ایـن اسـاس  . استاصلاح شده) Valarie et al., 1996: 195(شده توسط والاري و همکاران
ها و ادارات به دلایل مختلف در تامین رضایت کامل مشتریان ناکام مانده و بـه طـور مشـخص بـین     است که اغلب سازمان

هـا نتواننـد حـداقل نیـاز و انتظـار      از طرف دیگر، هنگامی که این سـازمان . دانتظارات و خدمات دریافتی شکاف وجود دار
توانند فعالیت خود را با حداکثر مشارکت آنها به مرحلـه اجـرا درآورنـد؛ چالشـی کـه هـم       مشتریان را پاسخگو باشند، نمی

در معـرض قضـاوت اندیشـمندان    ها با آن مواجه بوده، این تحقیق در نظر دارد، آن را تبیـین کنـد و   اکنون اغلب شهرداري
در ادامه، رویکردهاي خاصی که براساس نظریه توسعه پایدار شهري و مکتب آمریکاي شمالی بررسی و تعیـین  . قرار دهد

.گرددشکاف خدمات مطرح شده و به طور مشخص در طراحی اهداف و فرضیات موثر بوده اند، معرفی می
هایی که مدیریت امور عمومی جامعه را بر عهده دارنـد، شـفاف،   سازمانلازم است 3در پرتو دیدگاه حکمرانی خوب

، اما تحقیقـاتی کـه بتوانـد ایـن مهـم را بـه دقـت مـورد توجـه قـرار دهـد، بـه             )Taylor, 2000(پاسخگو و قانونمدار باشند 
انـد،  توجه نشـان داده اندك مواردي که به این مسأله . ها کمتر به مرحله اجرا درآمده استخصوص در ارتباط با شهرداري

را مـد  )Van poll, 1997: 23("معیارهاي تک بعدي و به خصوص رویکردهاي روان شـناختی و جامعـه شناسـی   "اغلب 
,Carp and Carp("اي برخوردار شده استابعاد محیطی از جایگاه ویژه"هاي اخیر توجه به اند، اما در سالنظر قرار داده

با وجود این، تحقیقی که همه رویکردها را در مباحث مربوط به رضایتمندي مورد توجه قرار دهد، بـه  ). 295-312 ,1982
. انجام نرسیده است

سـازي محـیط عمـومی و شـهري از طریـق تـامین آب لولـه کشـی، تـامین          به طور کلی، تامین رفاه شـهروندان و سـالم  
هـاي اخیـر   ، اما تـا سـال  )12: 1377طاهري، ("ي پنج هزارساله دارداسابقه"هاي بهداشتی و ایجاد شهرهاي نمونه، سرویس

توسـعه  "بـا مطـرح شـدن رویکـرد     . حضور شهروندان در اداره امور شهرها، جایگاه مهمی را به خود اختصاص نـداده بـود  

1. American Customer Satisfication Index(ASCI)
2. Good Governance
3. Good Governance
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دي ، مشارکت و حضـور شـهروندان، بـه طـور ج ـ    )109: 1386صابري فر، ("پایدار به طور کل و شهر پایدار به طور خاص
هـاي شـهري کـه بـا مشـارکت      بـا وجـود ایـن، پـروژه    . مطرح شده و مورد توجه مسؤولان و مدیریان شـهري قـرار گرفـت   

). 1384سعیدي رضوانی، (شهروندان طراحی شده و به مرحله اجرا رسیده است، بسیار اندك و تقریباً نادر است
هـاي شـهروندان و   دان، بیگانگی مسؤولان با دیـدگاه ها در تامین نظر شهرونیکی از دلایل اصلی عدم توفیق شهرداري

بسیاري از مشکلات عنوان شده از طـرف مـردم اساسـاً یـا در     "به همین دلیل، برخی معتقدند . هاي مد نظر آنهاستاولویت
در نتیجـه، ). 1: 1387رهنمـا،  ("دستور کار شهرداري قرار ندارد و یا اولویت مورد نظر مردم و مسؤولان هم جهـت نیسـت  

دارنـد، بلکـه از   قـدم باشـند، نـه تنهـا درایـن راه گـامی بـر نمـی        مردمی که خود باید در تامین رفاه و آسایش خویش پـیش 
. میلیاردها ریالی که هر ساله براي رضایتمندي آنها به مصرف می رسد، رضایتی ندارند و خود را متضرر می دانند

عیـین شـکاف بـین خـدمات ارائـه شـده و انتظـارات مشـتریان،         است که از سالها پیش مسأله تضرورت فوق باعث شده
هاي علمی در ارتباط بـا بررسـی شـکاف    با آن که مطالعات انجام شده با شیوه. گیردمورد توجه محققان و اندیشمندان قرار

ت، امـا  ها و انتظارات مـردم در کـل جهـان بسـیار انـدك و در ایـران تقریبـاً نایـاب اس ـ        خدمات ارائه شده توسط شهرداري
ها در مـورد خـدمات ارائـه شـده از     دهد که کاربرد این روشها و نهادها نشان میهاي به عمل آمده در سایر سازمانتلاش

هاي موجود کمک کند و زمینه ساز بهبود و ارتقـاي کیفیـت و کمیـت ایـن     تواند به شناسایی شکافها میسوي شهرداري
. دم را فراهم نمایدخدمات باشد و در نهایت مشارکت حداکثري مر

هاي وضعیت مطلـوب در شـهر، بـرآورده شـدن انتظـارات شـهروندان از خـدمات ارائـه شـده توسـط           یکی از مشخصه
هـر چـه شـکاف بـین     . تـوان آن را تعیـین نمـود   با بررسی شکاف بین وضع موجـود و وضـع مطلـوب مـی    . هاستشهرداري

بــدون شــک. کیفیــت مطلــوب خــدمات ارائــه شــده اســت انتظــارات و خــدمات ارائــه شــده کمتــر باشــد، نشــان دهنــده  
هـا و راهبردهـاي   تـوان اسـتراتژي  ، با شناخت انتظارات شهروندان و بررسی نقاط قـوت و ضـعف خـدمات ارائـه شـده مـی      

در ایـن صـورت، نـه تنهـا     ). 13831کبریایی و رودبـاري،  (مناسب را براي حذف و یا لااقل کاهش این شکاف اتخاذ نمود
گردد تا بتوان کیفیت خـدمات  شود، بلکه مبنایی فراهم میآگاهانه و تخصیص منابع استراتژیک تسهیل میگذاري اولویت

,.Karydis et al(ارائه شده را بهبود بخشید؛ به طوري که ضمن اثر بخشـی خـدمات، رضـایت بیشـتر دریافـت کننـدگان       

. آوردرا نیز فراهم) 2001
هـاي اساسـی در تـدوین برنامـه هـاي ارتقـاي کیفیـت محسـوب مـی          ه گـام اکنون ارزیابی کیفیت خدمات، از جمل ـهم

هاي کیفیـت  به لحاظ آنکه همواره کمبود منابع به عنوان یکی از موانع عمده اجرایی برنامه). Lim and Tang, 2000(شود
منـابع مـالی   سـازد تـا ضـمن جلـوگیري از افـت کیفیـت،       ها، مدیریت مجموعه را قـادر مـی  مطرح است، این گونه ارزیابی

,Berry(محدود در دسترس را به نحوي تخصیص دهد تا عملکرد سـازمان بهبـود یافتـه و کیفیـت خـدمات نیـز ارتقایابـد       

Zeithaml and Parasuraman, 1988 .(    هـاي مسـتقیم نقـش دارد، بلکـه بـا ارتقـاي       این شرایط نـه تنهـا در کـاهش هزینـه
اکنـون تنهـا در   رسـاند، امـا در هـم   نگهداري را نیز به حداقل ممکن مـی هاي مربوط به تعمیر و مشارکت شهروندان، هزینه

توانند، انتظارات مشـتریان را بـه طـور کامـل     ها، نمیایران، بلکه در بسیاري از کشورها، خدمات ارائه شده از سوي سازمان
هروندان خـدمات کیفـی بـه آنـان     دهد کـه از دیـدگاه ش ـ  اي در آمریکا نشان میبه براي مثال، نتایج مطالعه. برآورده نمایند
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پژوهشـی در همـین موضـوع در کشـور اسـترالیا بیـانگر بـرآورده نشـدن         ). Richard and Adams, 2006(شـود  ارائه نمی
).Peter et al., 2000(انتظارات دانشجویان از خدمات آموزشی است

ارائـه شـده توسـط شـهرداري بـه عمـل       هایی براي شناسایی میزان رضایت شهروندان از خـدمات البته، در ایران تلاش
1386نیا و موسـوي در سـال   براي مثال، حکمت. هاي خاصی از این موضوع را مد نظر داشته استآمده است که تنها جنبه

. نشان دادند که میزان رضایتمندي شهروندان از عملکرد شهرداري در سطح متوسط به پایین قرار دارد
در میـان عوامـل   "العات هرزبرگ در مورد شهروندان وي را به این نتیجه رساند که به طور کلی و در سطح کلان، مط

شـوند، عـواملی وجـود دارنـد کـه در ارتبـاط بـا        مختلفی که رضایت یا عدم رضایت از عملکـرد سـازمانی را موجـب مـی    
"روندان داشـته باشـند  تواند تاثیر مثبتی در رضـایت شـه  این عوامل می. احساس شهروندان نسبت به عملکرد سازمانی است

). 16: 1381حیاتی، (
شکاف ناگهانی و فزاینده میان توقعات شهروندان و بهره منـدي از آنهـا از ارایـه خـدمات از سـوي      "گور معتقد است 

: 1379گـور،  ("گردندسازمان شهرداري، قطع نظر از این که واقعی یا واهی باشند، باعث بروز نارضایتی و رضایتمندي می
زمانی کـه  . کندهاي خود را با وظایف سازمان مقایسه میشهروند آگاهانه یا ناخودآگاهانه بهرمندي"ه نظر آدامز، ب). 150

). 41: 1381هومن، ("گرددبرابري وجود دارد، رضایتمندي ایجاد می
دیـدگاه  بر این اساس و با توجه به شرایط توصیف شده، در بررسی شکاف بین خـدمات و انتظـارات شـهروندان بایـد    

جامع و کلی نگري مد نظر قرار گیرد تا ضمن تبیین شرایط موجود، مسؤولان را به سویی رهنمون گردد تـا اولویـت هـا را    
هـاي دقیـق و واقعـی مـردم را هـدف قـرار داده، از اعتبـارات موجـود حـداکثر بهـره           اي بازنگري کنند که خواستهبه گونه

براین، این تحقیـق در قالـب توسـعه پایـدار شـهري و بـر اسـاس اصـول هفتگانـه          بنا. اقتصادي و اجتماعی را به دست آورند
هـاي  به خصوص اصل بازبینی و تجدید نظر در اقدامات انجام شده و پندآموزي از تجربـه ) 1379مزینی، (مدیریت شهري 

ــت    ــیده اسـ ــام رسـ ــه انجـ ــته، بـ ــی، روان     . گذشـ ــاي محیطـ ــب معیارهـ ــا ترکیـ ــق بـ ــن تحقیـ ــع، ایـ ــناختی و در واقـ شـ
شناسی در قالب رویکرد توسعه پایدار شهري، سعی دارد ابعـاد انسـانی و محیطـی مسـأله رضـایتمندي شـهروندان را       امعهج

. مورد بحث و بررسی قرار دهد
بـا ). Wirtz and Mattila, 2001: 181("آغـاز شـد  1970مطالعات مربوط به سنجش میزان رضایت مشتریان از دهه "

هاي مطالعه این روند تحولات بسیاري به خود دیـده اسـت، امـا در مجمـوع رضـایتمندي مشـتري       آنکه در طی زمان روش
، ارائـه  )مصرف و یـا دریافـت خـدمت   (شود که وي پس از تجربه یک موقعیت خاصمعمولاً بر اساس پاسخی سنجیده می

شـاید اولـین کسـی کـه بـه      ). Cadotte et al., 1987; Day, 1984; Westbrook & Oliver, 1981; Yi, 1990(دهـد مـی 
وي بـه تـدوین روشـی بـراي درك مشـتریان از      . باشـد 4اي هدفمند و علمی در این ارتبـاط دسـت زد، پاراسـورامان   مطالعه

). Berry, Zeithaml and Parasuraman, 1988(شـود نامیده مـی 5کیفیت خدمات پرداخت که به طور اختصار سروکوال
دهند که تمامی ابعاد اي را ارائه میچهارچوب پایه) سروکوال(ادراکات/همکاران، به کمک مدل انتظاراتپاراسورامان و 

.گیردکیفیت خدمات را در بر می

4. Parasuraman
5. SERVQUAL
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از این مدل براي سنجش میزان رضـایت بیمـاران و مراجعـه کننـدگان از خـدمات ارائـه       8گلدو من7، باباکوس6زیفکو
هــاي متعــددي بــراي ســنجش بــا آنکــه روش). Babakus, Mangold and Adapting, 1992(شــده، اســتفاده کردنــد 

-، امـا بهـره  )1386حکمت نیا و موسـوي،  (رضایتمندي مشتریان از خدمات ارائه شده توسط شهرداري استفاده شده است 

-ز مـدل این در حالی است کـه کـاربرد برخـی ا   . گیري از مدل سروکوال به طور جدي در ایران مد نظر قرار نگرفته است

رسـد بـا   بـه همـین دلیـل، بـه نظـر مـی      ). 1389سـامع،  (هاي نزدیک به این مدل در ایران، نتایج مفیدي در پی داشـته اسـت   
هـا و انتظـارات   گیري از این مدل بتوان به برخی از تنگناهاي مربوط به شکاف بین خدمات ارائه شده توسط شهرداريبهره

.مشتریان دست پیدا نمود

روش تحقیق واههداد
جامعه آماري این پـژوهش شـهروندان   . تحلیلی از نوع همبستگی انجام شده است-مطالعه به روش تحقیق توصیفیاین

362نفر تعداد نمونه مورد قبـول  16636اي به حجم شهر مشهد بودند که از آن میان با استفاده از فرمول کوکران از جامعه
-گیـري نیـز بـه صـورت نمونـه     نمونـه . نفر افزایش پیدا نمود724به نفر تعیین شد که براي افزایش میزان اطمینان حجم آن 

هـزار  500درآمـد کمتـر از   (درآمدي پـایین  ) 1381نقدي، : براي اطلاع نک(گیري تصادفی طبقه بندي شده در سه گروه
هـزار  700ش از بی(و بالا از سجادشهر ) هزار تومان700تا 500(، از مناطق پنج تن و التیمور، متوسط از کوهسنگی )تومان

ویژگی مشـترك تمـامی ایـن افـراد آن بـود کـه حـداقل دو بـار بـراي انجـام امـور اداري بـه             . انتخاب شدند) تومان در ماه
بـراي جمـع آوري داده هـا از پرسشـنامه محقـق سـاخته و مبتنـی بـر روش سـروکوال          . شهرداري مرکزي مراجعه داشته اند

د که بخش اول شامل مشخصات فردي پرسش شونده و بخش دوم بر اسـاس  این پرسشنامه شامل دو بخش بو. استفاده شد
در ایـن  . طراحی شده بود) 13و همدلی12، ضمانت11، پاسخگویی10، قابلیت اطمینان9فیزیکی(مدل پاراسورامان در پنج بعد 

، تأسیسـات  )وسملم ـ(بعـد فیزیکـی   : پرسشنامه هریک از ابعاد مؤلفه هاي مختلفی را در بر می گرفتند که عبارت بودنـد از 
هـاي موجـود در محـیط اداري    در ایـن بعـد، عـلاوه بـر امکانـات و قابلیـت      (هاي ارتبـاطی  فیزیکی، ابزار، کارکنان و کانال

هـاي  ها، فضـاهاي بـاز و کتابخانـه   هاي شهري چون دسترسی به خدمات حمل و نقل عمومی، پاركشهرداري، زیرساخت
یت اطمینان توانایی مدیریت شهري در اجراي خدمات وعده داده شـده، بعـد   ، بعد قابل)عمومی مورد سؤال واقع شده است

پاسخگویی میزان پذیرش مسؤولیت کارکنان در قبال خدمات ارائه شده، بعد ضمانت، توانایی، دانش و مهـارت کارکنـان   
فــرد فــرد در ایجــاد اطمینــان در شــهروندان و در بعــد دلســوزي و همــدردي، احســاس تعلــق و تعهــد کارکنــان نســبت بــه 

گیـري  بـراي انـدازه  . استفاده شـد جنبه کیفیت خدمات براي سنجش پنجپرسش 25از بخش دوم پرسشنامه در . شهروندان
هاي بسته استفاده شد و پاسخ ها بـه صـورت کـاملاً موافـق، موافـق، مخـالف و       اي با سؤالنامهنظرهاي شهروندان از پرسش

6. Zifko
7. Babakus
8. Mangold
9. Tangibles
10. Reliability
11. Responsiveness
12. Assurances
13. Empathy
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ها بر اساس مقیـاس چهـار درجـه اي فـوق،     در دو بخش انتظارات و واقعیتپرسش شوندگان . کاملاً مخالف تنظیم گردید
پایـایی ثبـات   . نامه به تایید کارشناسـان و اسـاتید فـن رسـید    براي تعیین روایی محتوا، پرسش. کردندپاسخ خود را ارائه می

دو بخـش انتظـارات و   درونی در مطالعه مقدمات در بخش انتظارات و واقعیت ها بـا محاسـبه ضـریب آلفـاي کرونبـاخ در     
در نهایت، داده هـاي گـردآوري   . به دست آمد96و 93و پس از جمع آوري به ترتیب 93/0و 85/0واقعیت ها به ترتیب 

با استفاده از آزمون تی زوجـی و آنـالیز واریـانس یـک طرفـه تجزیـه و       SPSSشده پس از کدگذاري و ورود به نرم افزار 
. تحلیل شد

شهوژپياههتفای
نفـر در گـروه   114نفـر از گـروه درآمـدي پـایین،     357هـاي پرسشـنامه پاسـخ گفتنـد،     شهروندي که به سـؤال 724از 

پاسـخگویان از نظـر جنسـیت تفـاوت چنـدانی بایکـدیگر       . از گروه درآمدي متوسـط بودنـد  ) نفر253(درآمدي بالا و بقیه
هاي انتظارات و واقعیت میانگین نمره. شان می دادندرا ن)درصد مرد5/50درصد زن و 5/49(نداشته، تقریباً توزیع یکسانی

. ارائه شده است1ها و شکاف کیفیت خدمات در جدول شماره 
بیشـترین میـانگین   . بر اساس نتایج این جدول، انتظارات شهروندان در همه مـوارد بـالاتر از وضـع موجـود بـوده اسـت      

. بـوده اسـت  ) 68/3(و کمترین نمره مربوط به بعـد فیزیکـی  ) 73/3(ها در بخش انتظارات مربوط به بعد قابلیت اطمیناننمره
اختصـاص یافتـه اسـت و کمتـرین آن     ) 21/2(و قابلیت اطمینان) 28/2(ها، بالاترین امتیاز به ابعاد ضمانت در بخش واقعیت

و انتظـارات بـا وضـع    هـا  پس از محاسبه اختلاف بین میانگین نمـره . تعلق داشته است)05/2(مندي و همدلینیز به بعد علاقه
. موجود، در همه ابعاد شکاف وجود داشت

ــه    ــد علاق ــه بع ــوط ب ــانگین شــکاف منفــی مرب ــدي و همــدلیبیشــترین می ــد  ) -65/1(من ــه بع ــوط ب ــرین آن مرب و کمت
هـا مربـوط بـه آنهـا تفـاوت      ها و انتظارات ابعاد کیفیـت خـدمات و همـه سـؤال    بین نمره کل واقعیت. بود) -44/1(ضمانت

این در حالی است که میانگین نمره خدمات شهروندان زن در تمام ابعاد پنجگانـه بـه   . وجود داشت) P=0001/0(معناداري
؛ شرایطی که به نظر مـی رسـد بـه علـت عـدم تحقیقـات       )2جدول شماره ) (P= 0001/0(طور معناداري بیش از مردان بود

در واقـع، بـدون مـد    . ها، مورد توجه قرار نگرفتـه اسـت  هرداريهاي اجرایی و به خصوص شگاه در دستگاهمورد نیاز، هیچ
هاي به مصرف رسیده نمی تواند اهداف و مقاصد مـورد نظـر را بـرآورده سـازد،     ها، نه تنها هزینهنظر قرار دادن این تفاوت

. هاي مختلف را فراهم خواهد ساختبلکه در مواردي خود زمینه بروز نارضایتی
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).1389تحقیقات میدانی، (ها و شکاف خدماتمیانگین انتظارات و واقعیت)1جدول 
شکافواقعیت هاانتظاراتابعاد کیفیتابعاد

فیزیکی

تجهیزات اداري و شهري
تسهیلات اداري و شهري
وضعیت ظاهري کارمندان

تسهیلات مورد نیاز
ارتباط صمیمی با مشتري

72/3
67/3
64/3
76/3
61/3

06/2
12/2
4/2

33/2
05/2

72/1-
55/1-
24/1-
43/1-
56/1-

-68/318/25/1کل

پاسخگویی

علاقه به حل مشکل مشتري
تمایل به کمک به مشتري

دادن اطلاعات لازم به مشتري
آمادگی براي پاسخگویی

ساعات کاري مناسب

68/3
70/3
73/3
72/3
68/3

86/1
15/2
14/2
14/2
25/2

18/1-
55/1-
59/1-
58/1-
43/1-

-70/310/260/1کل

ضمانت

فراهم بودن خدمات مطمئن
برخورداري از دانش کافی

برخورداري از مهارت کافی
برخورداري از دانش تخصصی

رفتار اطمینان بخش

72/3
77/3
75/3
76/3
60/3

65/2
35/2
28/2
23/2
92/1

07/1-
42/1-
47/1-
53/1-

68/1
72/328/244/1کل

همدلی

ایجاد محیط آرام بخش
توجه فردي به مشتري

احترام به نظرات مشتري
مندي به شنیدن پیشنهادهاعلاقه

پاسخگویی با صبر و حوصله

72/3
61/3
74/3
71/3
68/3

30/2
86/1
97/1
03/2
08/2

42/1-
75/1-
77/1-
68/1-
6/1-

-70/305/265/1کل
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قابلیت 
اطمینان

عمل به وعده ها
خدمات بدون اشتباه

برخورد یکسان با تمام مشتریان
ارائه خدمات در زمان مقرر

سرعت در عملیات

74/3
72/3
74/3
75/3
68/3

13/2
13/2
12/2
70/2
03/2

61/1-
59/1-
62/1-
05/1-
65/1-

-73/321/252/1کل

هـاي درآمـدي مختلـف، بـه طـور کلـی، در       ی در بین گـروه یهاي جزنکته قابل توجه دیگر آن بود که با وجود تفاوت
هـا، میـانگین نمـره ثروتمنـدان     هاي ثروتمند نسبت به سایر اقشار بیشتر بـوده و در مـورد واقعیـت   تمامی ابعاد میانگین گروه

اد دداري را نشـان مـی  مقایسه میانگین شکاف با توجه به سطح درآمد در همه ابعاد تفاوت معنا. ها بودتر از سایر گروهپایین
در . بیشترین شکاف مربوط به گـروه ثروتمنـدان و کمتـرین آن مربـوط بـه گـروه درآمـدي پـایین بـود         ). 3جدول شماره (

مقایسه میانگین نمره شکاف کیفیت بین تحصیل کردگـان ثروتمنـد بـا گـروه هـاي درآمـدي پـایین فاقـد تحصـیلات بـالا           
بدون شک، . گروه هاي مختلف اختلاف معناداري مشاهده نگردید، اما در تمام ابعاد بین )P=0001/0(معنادار بود ) عالیه(

توجه به شرایط اقتصادي و اجتماعی شهروندان در ارائه خدمات از یک طرف و ارائه اطلاعات لازم در ارتباط با خـدمات  
. ارائه شده، می تواند برخی از تنگناهاي موجود را بر طرف نماید

).1389هاي میدانی، محاسبات انجام شده روي داده(میانگین شکاف خدمات براي زنان و مردان)2جدول 
جنس

ابعاد
مردزن

tآزمون 
انحراف معیارمیانگینانحراف معیارمیانگین

01/861/305/666/30000/0فیزیکی
49/822/461/637/30001/0پاسخگویی

63/712/490/550/40000/0ضمانت
98/812/451/651/50001/0همدلی

55/711/431/592/40001/0قابلیت اطمینان

گیري نتیجه
در واقع، نیازهـا و آرمـان هـاي    . به طور کلی، میزان رضایتمندي و انتظارات شهروندان، به عوامل متعددي بستگی دارد

چنانچه شرایط فعلـی در  . فرهنگی تاثیرگذار بر روي فرد استاي از هر دو ویژگی فردي و نیز معیارهاي شخص، مجموعه
-هایش تعریف کـرده اسـت، رضـایتمندي حاصـل مـی     سازگاري نزدیک با همان چیزي باشد که فرد براي نیازها و آرمان

بنـابراین، در تـامین و یـا    . گردد، در غیر این صورت، نارضایتی حادث می شود کـه خـود آثـار و پیامـدهاي مختلفـی دارد     
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ارتقاي میزان رضایتمندي عوامل و زمینه هاي مختلفی باید مورد توجـه قـرار گیـرد کـه در ایـن تحقیـق، وضـعیت کیفیـت         
.خدمات و انتظارات شهروندان از شهرداري مورد توجه قرار گرفته است

حـاکی از  با توجه به نتایج به دست آمده، به طورکلی در هر پنج بعد کیفیت خدمات، شـکافی منفـی وجـود دارد کـه    
آن است که از دید شهروندان، ارائه خدمات در حد انتظار آنان نبوده و براي کیفیـت خـدمات فرصـت هـایی وجـود دارد      

مشاهده شده است کـه نشـان مـی    ) -65/1(مندي و همدلیبیشترین شکاف منفی در بعد علاقه. که باید از آن استفاده نمود
-مند نشان نمـی دهنـد و آن را کمتـر در برنامـه    اي شهروندان خود را علاقهدهد کارکنان و مسؤولان نسبت به شنیدن نظره

. کنند و شهروندان محیط شهري را مکان آرام بخشی براي زندگی و کار نمی دانندهاي خود اعمال می

محاسبات انجام شده روي (میانگین شکاف کیفیت خدمات به تفکیک گروه هاي درآمدي)3جدول 
).1389هاي میدانی، داده

گروه
درآمدي

ابعاد

بالامتوسطپایین
آنالیز 

واریانس انحراف میانگین
انحراف میانگینمیعار

انحراف میانگینمیعار
میعار

82/697/365/755/319/832/3006/0فیزیکی
82/641/420/823/443/949/30001/0پاسخگویی

29/640/423/761/427/873/30001/0ضمانت
35/715/508/824/560/928/30000/0همدلی
27/668/484/600/580/777/302/0اطمینان

ها و زیاد بودن تعداد مراجعان، نسـبت بـه کارکنـان و    به نظر می رسد به علت حجم زیاد کارهاي اجرایی در شهرداري
آنـان فرصـتی بـراي ابـراز همـدلی و شـنیدن و درك       همچنین، نداشتن تجربه و مهارت برخی از کارکنان موجب شده که

، قابلیـت  )-60/1(وجود شکاف در سایر ابعاد کیفیت را می توان به ترتیـب، پاسـخگویی   . نظرهاي شهروندان نداشته باشند
اشاره نمود که بیانگر آن اسـت کـه خـدمات ارائـه شـده،      ) -44/1(و بعد ضمانت ) -50/1(، بعد فیزیکی )-52/1(اطمینان 

کمتـرین میـانگین شـکاف منفـی در بعـد ضـمانت مشـاهده گردیـد کـه شـامل           . ظارات شهروندان را برآورده نمی کنندانت
بـا توجـه بـه    . برخورداري کارکنان از دانش کافی، داشتن مهارت و توانایی و رفتار اطمینان بخش از طرف کارکنان اسـت 

همچنین، وجود شـکاف منفـی در   . سازدن به آن را ضروري میتاثیر این بعد بر ارائه خدمات به مشتریان، لزوم توجه مدیرا
هاي مشتري به خـوبی عمـل نشـده؛ کارکنـان آمـادگی بـراي       ها و سؤالابعاد دیگر، بیانگر آن است که در قبال درخواست

پاسخگویی از خود نشان نمی دهند، ساعات کاري کارکنان براي ارائه خدمات و پاسخگویی، مناسب نیست و امکانـات و 
. ها به درستی عمل نمی شودتجهیزات براي مشتریان به حد کافی وجود ندارد و در زمینه عمل به تعهدات و انجام وعده

به طور کلی، براي کاهش شـکاف و سـوق دادن آن در جهـت مثبـت، مسـؤولان و مـدیران بایـد خـود در قبـال ارائـه           
همچنین، کارکنان ملزم و تشویق شوند کـه  . لیت نمایندهاي منطقی آنان احساس مسؤوخدمات به شهروندان و درخواست

هاي مشتریان احترام بگذارند و در هر حال، پاسخگویی به درخواسـت مشـتریان را در اولویـت قـرار دهنـد و بـا       به خواسته
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سـر و  هایی که مستقیماً بـا اربـاب رجـوع    وجود کارکنان متخصص و با تجربه در بخش. علاقه به رفع مشکل آنان بپردازند
شـهروندان انتظـار دارنـد کـه     . گـردد کار دارد، موجب بهبود کیفیت خدمات و افـزایش سـطح رضـایتمندي مشـتریان مـی     

کارکنان اداري در رفتار و عملکرد خود به ملاحظات اخلاقی و اجتماعی توجه کرده، همواره عدالت را محور کـار خـود   
رجوع و رفع نیازهاي آنان، بهـره منـدي از امکانـات و تجهیـزات     همچنین، به نظر می رسد براي رضایت ارباب. قرار دهند

برخـورد اداري مؤدبانـه کارکنـان و ارزش قائـل شـدن بـه پیشـنهادها و نظرهـاي آنـان، از          . مدرن و روزآمد ضروري است
. شـود مـی انتظارات دیگر مراجعان است؛ شرایطی که تنها با آموزش و ارتقاي دانش فنی و ارتباطی کارکنان امکـان پـذیر   

. مدیران باید خود، حقوق کارکنان و مراجعان را رعایت نموده، به پیشنهادهاي آنان در این زمینه توجه کننـد علاوه بر آن،
هـایی در  هایی را مدنظر قرار داد؛ به این ترتیب که ابتدا بخشتوان اولویتبراي رفع یا کاهش شکاف در ابعاد پنجگانه می

بـا انجـام   . ها مـد نظـر قـرار گیـرد    دهند و در مراحل بعدي، سایر اولویتترین شکاف را نشان میاولویت قرار گیرد که بیش
بندي و اختصاص بودجه به ابعادي که داراي شکاف بیشتري هستند، می توان گفـت کـه بـا کـاهش شـکاف      چنین اولویت

و (نظران، وجود نقـص و شـکاف   عقیده صاحبدر این ابعاد، سایر ابعاد نیز از دیدگاه مشتریان بهبود خواهد یافت، زیرا به 
) یـا افـزایش کیفیـت   (در یک بعد، اثر تشدید کنندگی دارد؛ بدین معنی که موجب افت کیفیت ) بالعکس افزایش کیفیت

با توجه به نتـایج مشـاهده شـده، شـکاف مطـرح شـده توسـط        . گرددکنندگان خدمات میدر سایر ابعاد از دیدگاه دریافت
تحصیل کرده نسبت به سایر اقشار جامعه، بیشتر بوده است و همچنـین، نتـایج حـاکی از انتظـارات بیشـتر      مشتریان ثروتمند 

. ها از خدمات ارائه شده استاین گروه نسبت به سایر گروه

:پیشنهادها
انـد،  از آنجا که اغلب کارکنان فرصتی براي ابراز همدلی و شنیدن و درك نظرهاي شهروندان از خود نشـان نـداده  -1

کاري، ارتباطی و سرعت عمل کارکنان را افزایش دهنـد  شود مسؤولان با گذاشتن دوره هاي آموزشی، مهارتتوصیه می
و علاوه بر آن به کارکنان توصیه شود که به ارتباطات خود با شهروندان دقت بیشتري داشته، به نظرها و پیشنهادهاي آنـان  

. توجه نمایند
شـود و کارکنـان آمـادگی    هاي مشتري به خوبی عمل نمـی ها و سؤالاکنون در قبال درخواستبا توجه به اینکه هم-2

هـاي مراجعـان انجـام    دهند، بخشی از ارزیابی کارمنـدان بـا اسـتفاده از دیـدگاه    لازم را براي پاسخگویی از خود نشان نمی
. شود

گویی مناسب فراهم آیـد، ضـروري بـه نظـر     تغییر ساعات کاري کارکنان به طوري که امکان ارائه خدمات و پاسخ-3
.می رسد

هـاي نـوین   هاي آموزشی براي مدیران ستادي به منظور آشـنایی آنـان بـا روش   شود با برگزاري کارگاهپیشنهاد می-4
.آموزش برقراري ارتباط مؤثر با مشتریان، زمینه ارائه خدمات متناسب و مورد نیاز شهروندان فراهم آید

هـاي لازم در  رسـد ارائـه اطلاعـات و آگـاهی    هاي مختلف درآمدي، به نظر مـی تلاف انتظارات گروهبا توجه به اخ-5
هاي صورت گرفته به افرادي که شکاف بیشتري را مد نظر قرار داده انـد، مـی توانـد در ارتقـاي     ارتباط با خدمات و تلاش

. میزان رضایتمندي آنها مؤثر باشد
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واند با رعایت برخی از ملاحظات در سایر شهرهاي ایران استفاده شود، لیکن به دلیـل  با آنکه نتایج این تحقیق می ت-6
رسـد؛  هاي موردي براي هر شهر و منطقه خاص، ضروري به نظر میتنوعات فرهنگی، اجتماعی و اقتصادي، انجام پژوهش

هـایی کـه در آن   و گـروه چرا که شکاف کیفیت در ابعاد پنجگانه خدمات در هر شهر ممکـن اسـت بـه علـت تنـوع افـراد      
. کنند و فضاي فیزیکی و امکانات زیرساختی مورد استفاده، متفاوت و قابل تعمیم به یکدیگر نباشدزندگی می

منابع 
سنجش میزان و عوامل مؤثر بر رضایتمندي شـهروندان از عملکـرد   «). 1386. (حکمت نیا، حسن و موسوي، میرنجف- 1

.196-181، صص )9(5، جغرافیا و توسعه، ش ، مطالعه موردي، شهر یزد»شهرداري
، »هـاي دانشـگاههاي شـیراز و علـوم پزشـکی شـیراز      بررسی رضایت شغلی کارکنان کتابخانه«، )1381. (حیاتی، زهیر- 2

. 21-11، صص )37(مجله علوم اجتماعی و انسانی دانشگاه شیراز، دوره نوزدهم، ش اول 
ریـزي حـل مشـکل اصـلاحی، اولـین کنفـرانس       ریزي معیارگرا به برنامـه گذر از برنامه). 1387. (رهنما، محمد رحیم- 3

. برنامه ریزي و مدیریت شهري، دانشگاه فردوسی و شوراي اسلامی شهر مشهد، مشهد
، SFMEAو TPAاسـتفاده از فنـون   خـدمات بـا   تی ـفیکاهش شکاف کيبراییالگویطراح). 1389. (سامع، منیره- 4

. ت شهري، اصفهانشهرداري اصفهان، اداره خدما
شهرسازي مشارکتی براي سازماندهی قلعه آبکـوي مشـهد، پایـان نامـه کارشناسـی      ). 1384. (هاديسعیدي رضوانی، - 5

.ارشد شهرسازي، به راهنمایی دکتر سید محسن حبیبی، دانشکده هنرهاي زیباي دانشگاه تهران
.مشهدشهرداري : شهرداري در آیینه آمار، مشهد). 1389. (شهرداري مشهد- 6
.115-108، صص 18توسعه شهري پایدار، پیک نور، ش ). 1386. (صابري فر، رستم- 7
مطالعه موردي حاشـیه نشـینان شـهر    : عوامل مؤثر در بروز ناآرامی هاي سیاسی نواحی حاشیه اي«). 1388. (ــــــــــــ- 8
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