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  علي نوري كرماني، علي اكبر رضائي و مهين بااوش 
  

۶۶ 
 

 چهارمسال
  مدهشماره 
 ۱۳۹۱تابستان

  مقدمه
در اواسط قرن بيستم جوامع بشري شاهد ايجاد 
تغييرات اساسي و شگرفي در نحوه زندگي و رفتار خود 

انسان هزاره سوم سعي در تغيير شيوه زندگي خود . بودند
به بهترين نحو ممکن در جهت بهبود کيفيت آن را 
داشت و در اين ميان اينترنت و خدمات الکترونيکي با 

خدمات . آمد وجود به تشرايتأثو  کارکردها يتمام
اي نوين و در حال گسترش در  الکترونيکي پديده
ر سايه همين تحولات، در د که باشد يماجتماعات انساني 

هاي اخير تحولي عميق در سازماندهي نيروي کار،  دهه
مبناي اقتصادي، قواعد سياسي و حتي ماهيت خاص 
جوامع صنعتي پديد آمده و جنبه حياتي پيدا نموده 

  .است
در طول زمان به دنبال رشد تکنولوژي، نحوه ارائه 

جهان در  يشهرها کلانز در يخدمات مديريت شهري ن
ي شهروندمداري و رفاه به سوحال تغيير بوده و همواره 

اين خدمات که هم . شتر شهروندان پيش رفته استيب
اکنون با عنوان خدمات الکترونيک شهر در کشور ما به 

، در کشورهاي پيشرفته و اکثر شود يمشهروندان ارائه 
شهرهاي بزرگ جهان از جمله استکهلم، استانبول، 

اجرا شده که با توجه به نتايج حاصله ... کوالالامپور و
بسياري در جلب رضايت شهروندان خود داشته و  ريتأث

نه کسب ين زميي زيادي نيز در اها تيموفقتوانسته 
  نمايد 
ق و نو بودن ارائه با توجه به موارد فو نيبنابرا 

خدمات شهرداري تهران توسط دفاتر خدمات الکترونيک، 
رضايت شهروندان لازمه مديريت شهري بوده و براي 
مديران شهر رضايت از خدمات سازمان يک واقعيت مهم 

از آن غفلت کنند يا  توانند ينمو غيرقابل انکار است که 
  .ناديده بگيرند را آن

  
  بيان مسئله

، نحوه ارائه يبه دنبال رشد تکنولوژدر طول زمان 
جهان در حال  يشهرها کلاندر  يت شهريريخدمات مد

ش رفته يپ يشهروندمدار يبه سور بوده و همواره يتغ
ن خدمات که هم اکنون با يا يجهانهاي  مونهن. تاس

ک شهر در کشور ما به شهروندان يعنوان خدمات الکترون
 يبزرگ در کشورها ي، در اکثر شهرهاشود يمارائه 

اجرا ... استکهلم، استانبول، کوالالامپور و شرفته ماننديپ
در جلب  ياريبس ريتأثج حاصله يشده که با توجه به نتا

 يها تيموفقت شهروندان خود داشته و توانسته يرضا
  . ديت شهروندان کسب نماينه جلب رضايز در زمين ياديز

 يت و خشنوديسته و جلب رضايارائه خدمات شا
است که در روابط و تعاملات  يشهروندان از جمله عوامل

و  يو کسب اعتماد اجتماع يت شهريريشهروندان با مد
مشارکت شهروندان که لازمه اداره شهر است، نقش 

  . کند مي فايا ياساس
روز و هاي  يشرفته با استفاده از تکنولوژيپ يکشورها

 يموثرهاي  آن جهت رفاه شهروندان خود گام يريکارگ به
 ينکه قبل از اجراين کشورها با توجه به ايا. اند برداشته

و مطالعه نموده و  يهر پروژه به دقت درباره آن بررس
نه يند در زمينما مي آن را قبل از اجرا مرتفعهاي  چالش

به شهروندان موفق  يکيالکترون به صورتارائه خدمات 
. اند نمودهجاد يت شهروندان خود را ايبوده و موجبات رضا

مناسب و هاي  رساختيجاد زين با اين مسئوليهمچن
ز ين يت مردميآموزش و مشارکت شهروندان از حما

  .باشند مي برخوردار
از  گيري بهرهتهران با  ين راستا شهرداريدر ا نيبنابرا

جاد رفاه يدر ا يتکنولوژي روز و خدمات الکترونيکي سع
 کارط بهتر براي يجاد محيبيشتر براي شهروندان جهت ا

جويي در زمان  زندگي، با اطمينان خاطر بيشتر و صرفه و
 يمحمل(شهروندان است  يو هزينه قابل دسترسي برا

ن منظور دفاتر خدمات يبه هم). ۲۹ ،۱۳۸۸انه ياب
تهران در سطح  يک شهر تهران توسط شهرداريالکترون

ت يفينه و ارائه کيجهت کاهش هز مناطق شهر تهران
  .شد يبهتر به شهروندان راه اندازخدمات 

و از مناطق مهم  يکي به عنوانک يمنطقه  يشهردار
و  ياسي، سيو فرهنگ ي، اجتماعيث اقتصادياز ح زيمتما

شناخت عوامل موثر بر  نيبنابرا. است ييايجغراف
ار ين آن با توجه به عوامل مذکور بسيساکن يمند تيرضا

ز با توجه ينان نت است و انتظارات و توقعات آيحائز اهم
 ر مناطق شهر تهرانيز با سايمتما کاملاًبه سطح منطقه 

 زين نينحوه ارائه خدمات به ساکن نيبنابرا. باشد مي
آن هاي  مختلف و شاخص يها مؤلفهست با توجه به يبا مي

ن امر در يهم اکنون ا متأسفانهرد که يمنطقه صورت گ
و  يتيت نشده و موجب نارضايدفاتر منطقه رعا

  .ده استين منطقه گرديساکن يناخشنود
به همين منظور شناخت عواملي که بر رضايت 

و اهميت هر يک از اين عوامل  گذارد يم ريتأثشهروندان 
 يبازخوردشهروندان  مندي رضايتزيرا . بسيار مهم است

عيني و معني دار در رابطه با انتظارات و ترجيحات 
که از اين طريق نقاط قوت و  دهد يمشهروندان را ارائه 

لازم به ذکر است که در . شوند يمضعف سازمان ارزيابي 
سازماني مانند شهرداري سوددهي هدف نيست ولي 
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  چهارمسال 
  مدهشماره 
 ۱۳۹۱ تابستان

هاي اداره شهر بدون کاهش کيفيت و  کاهش هزينه
و  دهد يمکميت خدمات قسمتي از اهداف را تشکيل 

شهروندان،  مندي رضايتشناخت عوامل مؤثر بر 
  . کند يما در اين زمينه ياري شهرداري ر

  
  ده و هدف پژوهشيفا

تهران و  شهر کلاندر حال حاضر ضرورت بهبود اداره 
ران يلات به شهروندان، مديع و آسان تسهيارائه سر

جهت کاهش  ييها راه يوجو جستر به يرا ناگز يشهر
ن يدر ا. رفع مشکلات و معضلات موجود ساخته است

از کاربرد  ير ناشيتحولات شگرف و چشمگ ريتأثن يب
و  يامور شهر ياطلاعات و ارتباطات در سامانده يفناور

ران يو هوشمند در جهان، مد يکيالکترونهاي  تحقق شهر
و اداره  ياستفاده از تجارب جهان يز برايتهران را ن يشهر

. ر واداشته استيشهر تهران به تفکر و تدب يکيالکترون
ژه در يکشور به وهاي  سازمان نيتر از گسترده يکي

ک يتهران است به عنوان  يشهردار بزرگ يشهرها
ت شهروندان جهت انجام امور خود ياکثر يحکومت محل

ز موجبات ين گذر نيبه آن مراجعه داشتند و در ا يبه نوع
  .اغلب آنها را به همراه داشته است يو ناخشنود يدلخور
هاي  جنبه نييتواند علاوه بر تع مي پژوهش حاضر 

مناسب جهت  يجاد چارچوبيخدمات به ا يفيو ک يکم
و  يحوزه نظارت يارائه خدمات به شهروندان و توانمندساز

 يو عموم يک نهاد مردمي به عنوان يشهردار يتيريمد
ن مسئله، لزوم ير واقع با توجه به نوپا بودن اد. دمنجر شو
رات لازم با ييجاد تغيخدمات ارائه شده و ا ياثر بخش
از خدمات ) شهروندان(ن يمراجع يمند تيرضامسئله 

  . ار محسوس استيک بسيدفاتر خدمات الکترون
دفاتر  يق با هدف عوامل موثر بر اثربخشين تحقيا

 يمند تيرضاجاد يک شهر تهران در ايخدمات الکترون
  .شهروندان انجام شده است

  
  ينظر يمبان

هاي  دگاهيآن از د ينظر ين مطالعه مبانيدر ا 
ن به يا مراجعي، خدمات و ارباب رجوع يت مشتريرضا

  . ر آورده شده استيشرح ز
  
در رابطه با  يکلهاي  دگاهيو دها  چارچوب )الف

  رضايت مشتري
رضايت مشتريان،  ايجاددر واقع اولين دليل براي 

در  .)۷۰ ،۱۳۸۰ديويس و گوچ (ت اس سازمان حفظ بقاي

 انجام شده توسط محققان اي گستردهاين رابطه تحقيقات 
هاي  تفاوت چشمگير سازمانبيانگر ها  نتيجه اين بررسي و

و  نيتر املک. تاسهاي معمولي  مدار با سازمان مشتري
سال  ۳۵ش از يتعريف از تجارت و مشتري ب نيتر جامع

. ارائه شده است (P,F,Druker)ر ش توسط پيتر دراکيپ
تجارت  کند يممشتري است که تعيين : ديگو يموي 

و آنچه مشتري در نظر  خرد يمچيست؟ آنچه مشتري 
مشتري ). ۲۶: ۱۳۸۷کرمي، (ت کننده اس ، تعيينرديگ يم

پايه و اساس تجارت است و سبب ادامه حيات آن 
 Webstern) کند يمو فقط او اشتغال ايجاد  شود يم

دند که و همکارانش معتق Reeder)( رريد. (109 ,1994
کليد خدمت به مشتري فهم مشتري و احساسات وي 

  .(Reeder 1991, 347) است
 ديگو يمموفقيت يک سازمان  در خصوصريچهلد 

 سؤالي جسور باشيد که از مشتريان قدر بهشما بايد 
کنيد که آيا ما براي کسب رضايت شما نهايت سعي خود 

 ها سازمان؟ از ديدگاه وي بسياري از ميا داشتهرا مبذول 
). ۲۴ ،۱۳۸۷کرمي (د ان کردهاين نکته اصلي را فراموش 

هاي  جهت ارزيابي خدمات ارائه شده و اتخاذ رويه نيبنابرا
مداري ضروري است که به نظرات  مناسب و مشتري
مشتريان، نظام  يها تيشکاتوجه به . مراجعان توجه شود

پيشنهادها، تضمين كيفيت، بازرسي و ارزيابي و مانند 
هستند كه امكان دريافت نداي مشتري  ييها روش ها نيا

البته فقط  .)۳۱ ،۱۳۸۲رهنورد (د سازن يمهم ارا فر
اي كه مشتري كــالا يا خدمت را دريافت  ارزيابي لحظه

براي كسب  ها سازمان .به تنهايي كافي نيست کند يم
رضايت مشتري بايد از نيازهاي فعلي و آتي مشتري آگاه 

د مشتري را تشخيـص دهن يها العمل عکس و باشند
)Jensen 2001, 1(.   

در ) ۱۹۸۷( بر اساس تحقيقات فورنل و ورنر فلت
 هاي خدمات و زمينه ارتباط مابين سهم بازار، هزينه

رضايت مشتري دريافتند که رسيدگي به انتقادات 
مديريت اثربخش شکايات آنان، تأثيري  مشتريان و

کاوسي و سقايي ( يان داردشگرف بر بهبود رضايت مشتر
۱۳۸۴، ۱۷.(  

گيري رضايت  اندازه) ايزو(در استانداردهاي جهاني 
يک  نيبنابرا. شود يممشتري به عنوان يک الزام عنوان 

الزامات  يريکارگ بهسازمان خدماتي هوشمند ضمن 
استاندارد ارائه خدمات و با استفاده از پايگاه اطلاعات 
مشتريان خود، از اين فرصت مناسب براي گردآوري ساير 

اين . اطلاعات مفيد در اين زمينه استفاده خواهد نمود
در برگيرنده مواردي از قبيل نيازهاي  تواند يماطلاعات 
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  علي نوري كرماني، علي اكبر رضائي و مهين بااوش 
  

۶۸ 
 

 چهارمسال
  مدهشماره 
 ۱۳۹۱تابستان

حل  نشده، مشکلات نيتأمتلويحي مشتريان، انتظارات 
 Cramakباشد نشده و نيازهاي آتي و آرزوهاي آنان 

2007, 42)(.  
عدم «كند كه پارادايم  هامبورگ اذعان مي  سيمون

مندي  در شركت و مفهوم رضايت» تاييد انتظارات
كند و  مي نقش را ايفا نيتر مهممشتري در علم بازاريابي 

 جهينتدر  .مندي مشتري است مفهوم رضايت نيتر مهم
مندي  وي اين مدل را به عنوان مدل اساسي رضايت

  .گيرد مشتري در نظر مي
از ديدگاه اسميت مشتريان با توجه به حالتي كه در 

دهند به چهار نوع تقسيم  پاسخ به مقوله رضايت مي
 )۳؛ مشتريان ناراضي )۲؛ مشتريان خشمگين )۱:شوند مي

 Smith 1995) مشتريان مشعوف )۴؛ مشتريان راضي
,163)  

 منــدي رضــايتگيــري  ن بــراي انــدازهيگــارو از نظــر
 Office of): توجه شود يد به دو عامل اساسيمراجعان با

Comptroller…, 2002: 3-4)   ــارات ــه انتظ ــدا ب ابت
زان انتظـارات و توقعـات مراجعـان از    ي ـمراجعان، که به م

يـزان درآمـد،   ، مهاي فرهنگي، سطح آرزوهـا  زمينه: جمله
ــه پيشــين مراجعــان، موقعيــت  نيازهــاي شخصــي، تجرب

بسـتگي دارد و  ... خانوادگي و سطح تحصـيلات والـدين و  
سپس به کيفيت خدمات ارائه شده، کـه در سـنجش آن   

رساني سـريع و دقيـق،    اطلاع: لياز قب يهاي د مشخصهيبا
ــب،     ــار مناس ــزي، رفت ــائي و تمي ــتي، زيب ــرعت، درس س

 پذيري مورد توجه قانونمندي، سادگي و سهولت و انعطاف
 ).۸۰‐۸۲ ،۱۳۷۷جب بيگي ر(د ريقرار گ
تعدادي از  دگاه کاتلرين بر اساس ديهمچن 

ين يتع را هاي بسيار موفق، سطح انتظارات بالايي شركت
نيز ارائه را كنند و عملكردي درخور اين سطح  مي
مندي فراگير  ها رضايت هدف اين شركت. دهند مي

هاي  ستمين مدل به عوامل، سيدر ا. تاس يمشتر
، يمشتر يمند تيرضا يشنهادات، بررسيات و پيشکا
ان از دست رفته يل مشتريو تحل هيو تجز ياليد خيخر

  ).۸۰ ،۱۳۸۰کاتلر(اشاره شده است 
المللي  استاد انستيتوي بين» دومينيك توربين«دكتر 

توسعه مديريت سوئيس تئوري خود را تحت عنوان 
  :کرده است ارائه ريبه شرح ز »هفت دستور طلايي«
تعيين و تبيين مأموريت شركت در راستاي تأمين  ‐۱

  ؛هاي مشتري منابع و خواسته
ارشد  رانيمد يدرگير ساختن و متعهد كردن دائم ‐۲

  ؛در پيشبرد و كارهاي مربوط به مشتري
  ؛ش كاركنان مناسبنگزي ‐۳

  ؛آموزش و بهسازي كاركنان ‐۴
 ياستانداردهاي كيفيت و ارزيابي دائم نمودن  رايج ‐۵

  ؛ها رعايت آن زانيم
يابي به رضايت  آوري روز براي دست استفاده از فن ‐۶

  ؛مشتري
 خلاقيت براي حركت به فراسوي انتظارت مشتري ‐۷

(Reyal & knax 2001, 27).  
 »نورياکي کانو«بر اساس مدل اسکمپر که توسط 

مطرح شده، به جهت گستردگي روز افزون رقابت جهاني 
نيازهاي مشتري، بايد با توليد محصولات  نيتأمامکان 

اقدام کرد و اين  ها آنابداعي نسبت به برآورده ساختن 
ي متغير بستگي ها خواستهکار به درک دقيق نيازها و 

شامل  يمدل خدمات ارائه شده به مشتر نيدر ا. دارد
 يجانيو خدمات ه ي، خدمات درخواستيخدمات ضرور

  .)۱۳۳ ،۱۳۸۲ محمدي(د شون مي ميتقس
عنوان  و بهارائه شد  »اسبورن«مدل کانو توسط  

 يو. نيز شناخته شده است 5W-1Hيا  سؤاليمدل شش 
بر هفت پايه  ها ينوآور يتمامبه اين نتيجه رسيد که 

و ايده و انگيزه ايجاد  سؤالاستوار است که بر اساس 
-5W گانه شش سؤالاتو کليد رمز آن بر پايه  شود يم

1H کليد رمز موفقيت ).۱۳۷ ،۱۳۸۲محمدي ( دقرار دار
، سؤالمدل که مبناي اختراعات و اکتشافات اساس ايجاد 

  .است 5W-1H، باشد يمايده، انگيزه 
  

در رابطه با  يکلهاي  دگاهيو دها  چارچوب )ب
  خدمات
تعريف  در خصوصکه بسياري از محققان آنعليرغم 

به ارائه تعريفي دقيق از آن ، اما اندخدمات کار کرده
اي پيچيده و داراي خدمت واژه. نيست ريپذ سادگي امکان

تا  طيفي از خدمات شخصي و معناي مختلفي است
د گيرخدمت به عنوان يک محصول را در بر مي

)Gronroos 2000, 46( 
ي خدمات از ديد ها يژگيومونز يدگاه سياز د 

: چهار مشخصه عمده شامل ينظران دارا صاحب
و  يرير پذيي، تغيريناپذک ينامحسوس بودن، تفک

يكي از . (Simonz 2001, 45) باشد مي يريفناپذ
تواند توسط  اي كه يك مؤسسه خدماتي مي هاي عمده راه

همواره  که آن خود را از رقبايش متمايز كند اين است
  . خدماتي با كيفيت برتر به مشتريان ارائه كند

پاراسورامان، زتهامل و بري براي كيفيت در مدل 
خدمت شرايط اصلي ارائه خدمات باكيفيت را روشن 

اي كه عرضه  گانه در اين مدل از فواصل پنج. سازد مي
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  ... اثربخشي دفاتر خدمات الكترونيك شهر در رضايتمندي شهروندانعوامل موثر بر  

۶۹ 
 

  چهارمسال 
  مدهشماره 
 ۱۳۹۱ تابستان

ر نام برده يد، به شرح زشون خدمات ناموفق را سبب مي
  .است
  تكننده و تصور مديري فاصله ميان انتظارات مصرف ‐۱
فاصله ميان تصور مديريت و مشخصات فني كيفيت  ‐۲

  خدمت 
فاصله ميان مشخصات فني كيفيت خدمت و نحوه  ‐١

  ارائه و تحويل آن
  فاصله ميان تحويل خدمت و ارتباطات خارجي ‐ ۴ 
فاصله ميان ذهنيت نسبت به خدمت و خدمت مورد  ‐۵

  .)۵۱۷‐ ۵۱۶ ،۱۳۸۰کاتلر(انتظار 
 يعمومبخش ي ارزيابي کيفيت در ها مدلگر يد از

 ،تر سنگهيپ ، گرونروز،لهتينن و لهتينن توان به مدل مي
ت يفيک ،خدمات فرآيندکنترل ، هرم سازماني واژگون

ت يفيک گانه پنجهاي  ل شکافيتحل ،servqualيا  خدمات
 ،ت خدماتيفيک گانه هفتهاي  ل شکافيخدمات تحل

 ،ت خدماتيفيرفتاري ک ،ت خدمات سازمانييفيبهبود ک
  .دکر اشاره تت خدمايفيسلسله مراتبي ک

، ديويد يدر رابطه با ابعاد کيفيت خدمات در بخش عموم
، )۱۹۹۹( ل، زتهام)۱۹۹۴( ت، کيت اسمي)۱۹۹۳( نگاروي

 سنگه تريپ، )۱۹۹۸( ن، ميوري و اتکينسو)۱۹۹۸( نجيسو
 تماتينز لورو جي روي. آر. رانک زوهارت و آنجل، ف)۱۹۹۸(
لهتينن و  ،)۲۰۰۰( ز، گرونرو)۲۰۰۰(، پاراسومان )۱۹۹۹(

لهتينن هر کدام ابعاد مختلفي از استقرار مديريت کيفيت 
مشهورترين . اند کردهرا ارائه  يجامع در بخش دولتي و عموم

  مطرح  ند گارويـکيفيت توسط ديوي وصــدر خصنظريه 

  
  دگاه صاحب نظران مختلفيدولتي و عمومي از ددر بخش  TQM استقرارتنگناهاي : ۱جدول 

Rouezemak & Kedak 1996 
پيش از  معمولاً، خدمت شود يممشتريان ارائه  بهدر بخش عمومي، خدمت خارج از کنترل و نظارت مستقيم ‐

کننده خدمت است و خدمات در  رفتار ارائه ريتأثارائه قابل بازرسي و فرا خواني نيست، درک مشتري تحت 
  .شود يمشکل حداقل خود ارائه 

Sherman 1989 

کارکنان  است، تيفيکاز تخمين به منظور بالا بردن بهترمعمولاًدر بخش دولتي، تحقيق براي کاهش هزينه،‐
يفيت اغلب کمترين ک تمايل به محتاطانه عمل کردن دارند و ضرورتي براي بهبود فرآيندهاي مهم قائل نيستند و

در آن منجر به افزايش تقاضاي مشتري  تقاضاي دولت با شکلي از اختيار قانوني است و بالا رفتن کيفيت
  .شود نمي

Rubinson 1994 
مشتري ممکن است همه جانبه باشد که بودجه سازمان .در بخش دولتي، ارائه تعريف مشتري پيچيده است‐

  .پردازد با هدف برطرف کردن نيازهاي خود مي را يعموم

Erich 1998 
کنندگان بر مبناي مقتضيات قانوني،  نيتأمدر بخش دولتي، مشکل اصلي تضمين شرايط انتخاب نکردن ‐

  .باشد يماي عمل کردن  و سليقه ها شرکتتوجه به بقاي اقتصادي 

Ahiro 1996 
کنندگان از مشکلات مديريت کيفيت جامع  نيتأمريزي بلندمدت در ارتباط باپذيري و فقدان برنامهانعطاف‐

  .در بخش دولتي است و تعريف ناکافي از مشتري که در اين قبيل موارد ممکن است کل جامعه را شامل شود

Stanton 1987 
Katler 1991 

در بخش دولتي کارکنان ارتباط مستقيم با مردم دارند، کنترل تجهيزات و ماشين آلات با محدوديت انجام ‐
ي کيفيت خدمات عاجزند، دامنه ارتکاب اشتباه و خطا بر حسب کميت و ها يژگيو، مشتريان از بيان شود يم

تکراري است، توقع مشتريان بخش خدمات  تاًيماهتنوع زياد است، کيفيت خدمات کمتر ملموس است، خدمات 
  .زياد است و ارائه خدمات کمتر استراتژيک است

Kameko 1988 
Jesson 1998 

  .بودن دشوار استينيعريغگيري کيفيت خدمات به دليل ذهني وازهاند‐
  .خدمات با کيفيت مورد انتظار مشتري ممکن است ناشناخته بوده و ابراز نشده باشد و يا براي هر مشتري تفاوت کند ‐ 
  .سازد ميگيري را دشوار  ، سنجش و اندازهها آنناملموس بودن خدمات، تعيين استاندارد و مطابقت با  ‐

Murray & Alkinson 1998 

هاي سنتي ارائه خدمات به دشواري  در بخش دولتي، شناسائي و تعقيب اهداف واقعي دشوار است و شيوه‐
  .شوند متحول مي

توان اندازه گرفت يعني ماهيت کار در بخش خدماتي ارزيابي آن  و سودمندي مديريت و کارکنان را نمي ريتأث ‐
  .سازد را مشکل مي

Swwiss.J.e Adapting TQM 
to Government 1992 

کننده خدمت آن را نه تنها بر  و به همين دليل دريافتشوديمدر بخش دولتي، خدمات بجاي کالا ارائه‐
 ها دادهکند، بيشتر بر درون  دهنده خدمات ارزيابي مي اساس نتايج حاصله بلکه بر پايه بازخورد، رفتار، ظاهر ارائه

  .شود يمو فرآيندها تاکيد 
ي رگذاريتأثدر بخش دولتي، ايجاد فرهنگي قوي، منسجم و پايدار نسبت به کيفيت ضروري است اما به دليل  ‐

  .نيروهاي سياسي و خارجي و ناپايداري مديران در اين بخش مشکل فرهنگ وجود دارد
Mdsen 1995 
Norgard 

 نفوذ يذهاي  ي سياسي و گروهها قدرت ريتأثارد، خدمات تحت در بخش دولتي، کنترل سنتي اقتصاد وجود د‐
  ي دولتي استها سازمانهستند و فرهنگ حاکم رضايت سياستمداران هدف 

  ۳۳‐۳۴: سنجش کيفيت خدمات، الواني و رياحي: منبع
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  علي نوري كرماني، علي اكبر رضائي و مهين بااوش 
  

۷۰ 
 

 چهارمسال
  مدهشماره 
 ۱۳۹۱تابستان

  )اصلي نظران صاحبظرات ن(رابطه بين کيفيت خدمات و رضايت : ۲جدول 
  اصلي نظران صاحب  کيفيت خدمات منديرضايت  موضوع

نگرش نسبت به يک شيء يا   مفاهيم اصلي
  کيفيت خدمات ادراک نشده  رويداد

‐۱۹۸۸( نپاراسورامان و ديگرا
 نولدينگ و ديگراب ،)۱۹۸۵

)۱۹۹۳(  

  مدل شکاف  پارادايم عدم تطابق  مدل غالب
است ر ،)۱۹۹۴( لآندرسون و فارن

 تيتز و هابرب ،)۱۹۹۴( رو اليو
)۱۹۹۴(  

  ماهيت مبادله
خاص فرد نسبت بهالعملعکساز

يک برخورد يا رخداد طي مواجهه 
  گيرد با خدمات نشأت مي

واکنش صريح فرد نسبت به يک 
رابطه درازمدت يا چندين مواجهه 

  خدماتي

 زومکف ،)۱۹۹۴( رراست و اليو
)۱۹۹۴(  

فرآيند ارزيابي 
 معيارهاي افزايشي و تجمعي  )ذهني( تطبيقيمعيارهاي   کننده مصرف

  )امتيازات متفاوت(
‐۱۹۸۸( نپاراسورامان و ديگرا

  )۱۹۹۴( ر، راست و اليو)۱۹۸۵

  معيار ارزيابي
ارزيابي با يادآوري نام و نشان

  محصول يا خدمت
ارزيابي با يادآوري طبقه محصول و 

  )۱۹۸۳( نوودراف و ديگرا  خدمت

  ويژگي مورد ارزيابي
ي قبل از تجربه نسبت بههايژگيو

/ مرحله بعد از تجربه تطابق دارند
  ندارند

در طي تجربه و  ها يژگيوارزيابي 
  گيرد بعد از تجربه صورت مي

، )۱۹۹۲( مک گيل و اياکوباسي
  )۱۹۹۴( لاندرسون و فارن

‐۱۹۸۸( نپاراسورامان و ديگرا  شناسائي پنج بعد  شود ابعاد مشخص نمي  ابعاد ارزيابي
۱۹۸۵(  

ي قبل ها يابيارزرابطه بين 
  و بعد از تجربه

اي بين انتظارات قبل ازرابطه
ي بعد از تجربه ها يابيارزتجربه و 

  فرض نشده است

ي قبل و بعد از تجربه ها يژگيو
  شود يميکسان فرض 

رونين ک ،)۱۹۸۷( نکادوت و ديگرا
  )۱۹۹۴( رو تايلو

ومندي رضايترابطه بين 
  کيفيت

در سطح يک مبادله خاص،
  مقدمه کيفيت است مندي رضايت

در ارزيابي کلي کيفيت مقدمه 
  است مندي رضايت

است و ر ،)۱۹۹۱( وبولتون و دري
  )۱۹۹۴( راليو

بيني انتظارات  انتظارات مورد پيش  استاندارد ‐انتظارات
  تجويزي

انتظارات تجويزي و انتظارات 
  آل ايده

 ،)۱۹۹۸( نپاراسورامان و ديگرا
 ر، اليو)۱۹۹۶( نسپرنگ و ديگراا
 نبولدينگ و ديگرا) ۱۹۹۶(
ود راف و ،)۱۹۹۳( س، تلي)۱۹۹۳(

  )۱۹۸۳( نو ديگرا
Source: Bronwayn, Higgs; Micheal, Jap polonsky; Mary Hollicks- Measuring expectations: 
forecast vs. ideal expectation. Does it really matter? Journal of retailing and consumer services, 
2005, 12: 46-64 

  
 Fosser) ت جامع دارديفيت کيريشد و اشاره به مد

در مديريت کيفيت جامع، اهميت قائل شدن  .(2001
وي از  يها درخواستو  ها دگاهيدبراي مشتري و توجه به 
آيد و تعريف مشتري از اهميت  اصول اساسي بشمار مي

ر بخش دولتي تاکنون تعريف د. تبرخوردار اس ييبالا
هاي متفاوتي در  مشخصي از مشتري ارائه نشده و ديدگاه

  ). ۴۵، ۱۳۸۰الواني( داين مورد وجود دار
دولتي علاوه بر تعهد نسبت به  يها در سازمان

ريان غيرمستقيم خود نيز مشتريان مستقيم خود به مشت
ي کل به طور). ۴۵، ۱۳۸۰الواني( مسئول و متعهد هستند

ت جامع را در يفيت کيريتوان مشکلات استقرار مد مي
د صاحب نظران در ياز د يو عموم يدولتهاي  سازمان
  .ر خلاصه نموديجدول ز

در رابطه با ارباب  يکلهاي  دگاهيو دها  چارچوب) ج
  رجوع يا مراجعين

ارباب رجوع در مباحث مربوط به بازاريابي و فروش 
که  شود يممترادف با مشتري است و به مخاطباني گفته 

. توانائي و استعداد خريد کالا يا خدمتي را داشته باشند
سازمان يا اداره است که  نفعان يذارباب رجوع عضو يا از 

حق او ممکن . کند براي مطالبه حقي به آنجا مراجعه مي
درباره موضوعي يا گرفتن امتياز معيني باشد،  ؤالساست 

براي دريافت خدمت در برابر پرداخت پول و  حال هر به
کند که  به سازمان مراجعه مي... يا عضويت در جامعه و

توانائي دريافت خدمت و قوه تشخيص کيفيت و کميت 
مراجعه  منشأ. خدمت و ميزان آن را بالفعل يا بالقوه دارد

  در حقيقت احساس . ه سازمان نياز وي استارباب رجوع ب
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  چهارمسال 
  مدهشماره 
 ۱۳۹۱ تابستان

  ي استخراج شده صاحب نظران از مباني نظري پژوهشها مؤلفه: ۳جدول 
  هاشاخص سال نظريه پرداز  مؤلفه

  کيفيت خدمات

  ۲۰۰۴  شاهين

 قانونمندي ‐
 قابليت اعتماد به طور دقيق و موثق ‐
 و کمک به مشتريان يپاسخ گوي ‐
 )ابليت اطمينانق(تضمين  ‐
  همدلي ‐
 امنيت ‐
 توجه داشتن ‐
 وضوح ‐
  آگاهي ارباب رجوع ‐

  ۲۰۰۲  ديويد گاروين
  ۲۰۰۱  برادي و کرونين

  پاراسورامان

۲۰۰۰ 
۱۹۹۸  
۱۹۹۰  
۱۹۸۵  

  ۱۹۹۹  زتهامل
  ۱۹۹۸  پيتر سنگه

  ۱۹۹۸  جيسون
  ۱۹۹۴  ميوري و اتکينسون

  ۱۹۹۴  کيت اسميت
  ۱۹۹۳  ديويد گاروين

  ۱۹۹۰  ايسيکاوا

  ويژگي خدمات

  ۲۰۰۴  شاهين

 عوامل محسوس ‐
 پذيري انعطاف ‐
 مشارکت مشتري در فرايند خدمات ‐
 پذيري واکنش ‐
 سادگي و سهولت ‐
 موجز بودن ‐
  کامل بودن ‐

  ۲۰۰۱  نظران صاحبتعدادي از 
  ۲۰۰۰  پاراسورامان

  ۱۹۹۹  زتهامل
  ۱۹۹۴  کيت اسميت

  ۱۹۹۳  گاروينديويد 
  ۱۹۹۰  ايسيکاوا

  ۱۳۸۲  خياط زاده ماهاني
  ۱۳۸۲  رهنورد

  ۱۳۷۷  رجب بيگي

  دسترسي به خدمات

  ملموس بودن وسايل ارتباطي ‐  ۲۰۰۴  شاهين
  استفاده از ابزارهاي دوربرد مانند اينترنت و تلفن ‐
 شرايط محيطي ‐
 در دسترس بودن ‐
 تر عيسرو  تر روانايجاد ارتباط  ‐
 آوري فن ‐
 يابي به خدمات سهولت دست ‐
  ي پيشرفتهها ستميسگيري از  بهره ‐

  ۲۰۰۱  دومينيک توربين
  ۲۰۰۰  هاريسون

  ۱۹۹۸  پاراسورامان
  ۱۹۹۸  جيسون

  ۱۹۹۸  پيتر سنگه
  ۱۹۹۳  ديويد گاروين

  ۱۳۸۱   عظيمي

  عملکرد مديران

 رفتار مناسب ‐  ۲۰۰۴  فيسيکووا
  تخصص ‐
 حساسيت ‐
 يکپارچگي و صداقت ‐
 انتظارات اساسيشناسائي  ‐
 نظارت بر عملکرد ‐
 پايبندي به اصول ‐
 ي شکايات و پيشنهاداتها ستميس ‐
  خلاقيت ‐

  ۲۰۰۱  ريال و کناکس
  ۱۹۹۹  زتهامل

  ۱۹۹۸  پيتر سنگه
  ۱۹۸۷  هسکت

  ۱۹۹۴  کيت اسميت
  ۱۹۹۳  ديويد گاروين

  ۱۹۹۳  مور
  ۱۳۸۱   عظيمي

  عملکرد کارکنان

 رساني سريع و دقيق اطلاع ‐  ۲۰۰۴  فيسيکووا
 سرعت در ارائه خدمات ‐
 درستي خدمات ‐
  رفتار مناسب ‐

  ۲۰۰۴  شاهين
  ۲۰۰۱  ريال و کناکس

  ۱۹۹۹  زتهامل
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 چهارمسال
  مدهشماره 
 ۱۳۹۱تابستان

 زمان انتظار ‐  ۱۹۹۸  پاراسورامان
  تخصص ‐
 صحت خدمات ‐
 داشتن توانائي کارکنان ‐
 تواضع و فروتني ‐
  دوستانه برخورد کردن ‐
 ادب و نزاکت ‐
 دانش کارکنان ‐
 رفتار احترام آميز ‐
 انتظارات اساسيشناسائي  ‐
  نيازهاي بيان نشدهادراک  ‐

  ۱۹۹۸  جيسون
  ۱۹۹۸  پيتر سنگه

  ۱۹۹۴  کيت اسميت
  ۱۹۹۴  ميوري و اتکينسون

  ۱۹۹۳  ديويد گاروين

  عظيمي
  
  

۱۳۸۱  

  دسترسي به مديران

  ۲۰۰۴  شاهين
 درک مشترک ‐
 توجه داشتن ‐
 در دسترس بودن ‐
 وضوح ‐
  ارتباطات ‐

  ۲۰۰۱  کناکس ريال و
  ۲۰۰۱  برادي و کرونين

  ۱۹۹۹  زتهامل
  ۱۹۹۴  کيت اسميت

  ۱۳۸۱  عظيمي

  عوامل ظاهري

  دکوراسيون ‐  ۲۰۰۱  برادي و کرونين
  امکانات و تسهيلات ‐
 زيبائي ‐
 راحتي و پاکيزگي ‐
 پوشش کارکنان ‐
  مدارک منظم و مرتب ‐

  ۲۰۰۰  هاريسون
  ۱۹۹۹  زتهامل

  ۱۹۹۴  کيت اسميت
  ۱۹۹۳  ديويد گاروين

  ۱۹۹۰  ايسيکاوا
        

نياز يا کمبودي که منجر به تلاش براي برآوردن آن به 
  . شود يمآيد، نياز ناميده  عمل مي

موضوع اصلي  (Dinah Nameraffco)داينا نمراف 
يي که به ارائه خدمت مؤثر براي ها سازماندر کار 
  :کند متعهد هستند را به شرح زير بيان ميمراجعان 

درگيري پويا و ژرف مديريت ارشد با برنامه خدمت  ‐۱
  ؛به مراجعان

شوق و ميل بسيار برجسته جهت حرمت نهادن به  ‐۲
  ؛مردم

گيري نظرات مراجعين و بازخورد  سنجش و اندازه  ‐۳
  ).۴۰، ۱۳۸۷ يکرم( ها تيفعالآن در 

بسياري بر اساس نظرات مطرح شده تاکنون عوامل 
با توجه به نوع فعاليت در ايجاد رضايت ارباب رجوع در 

يکي از . است مؤثر يعمومي دولتي و ها سازمان
جامع و کامل در بسياري از  صورت بهکه  ييها مدل

ي رضايت ها مؤلفهتحقيقات مورد استفاده قرار گرفته و 
، فتار مناسب، ر)نيف( ندانش کارکنا:ارباب رجوع را شامل

ابي به يهولت دست، سرعت عمل، سريوامل ظاهع
  .اند نمودهگاهي ارباب رجوع بيان ، آآوري ن، فخدمات

 ياستخراج شده از مباني ها مؤلفهخلاصه  به طور
شمندان در مقوله يپژوهش بر اساس نظرات اند ينظر
  .باشد مي ۳شماره به شرح جدول  يتمنديرضا

  
  نه پژوهشيشيپ

به  يکيو ارائه خدمات الکترون يمند تيرضامبحث 
 ۱۹۸۰د بوده که از سال يجد يشهروندان، موضوع

تاکنون . در جهان به آن پرداخته شده است يلاديم
نه يدر زم يقاتياز محققان کشور تحق يتوسط تعداد

 ت خدمات ارائه شده بهيفيو ک يمند تيرضازان يم
، يبانکدارهاي  نهيمختلف در زم يشهروندان در شهرها

، ها يشهردار، يخدماتهاي  ، حمل و نقل، شرکتياشتبهد
  .انجام گرفته است يادارهاي  سازمان

نه عوامل يدر زم يقاتيز تحقيدر خارج از کشور ن
ت خدمات، انتظارات و يفي، ابعاد کيمند تيرضاموثر بر 

ان و يمشتر يت و خشنوديزان رضايان، ميادراکات مشتر
توسط محققان  يت مشترين مدل شاخص رضايهمچن

  .رفته استيصورت پذ
مشخص گرديد بعمل آمده، هاي  يبا بررسهمچنين 

ن عوامل ييتع در خصوصتاكنون تحقيقي جامع و مدون 
دفاتر خدمات  شهروندان از خدمات يمند تيرضا جاديا
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  چهارمسال 
  مدهشماره 
 ۱۳۹۱ تابستان

ن يبنابرا. است نشدهانجام  رانيا شهر درک يالکترون
كه به  يپژوهشن ياول به عنوانتواند  مي ق حاضريتحق
نه ين زميدر ا شهروندان يمند تيرضان عوامل ييتع

  .پرداخته، محسوب گردد
  

  روش پژوهش
  و حجم نمونه يجامعه آمار) الف

پژوهش شامل مراجعين دفاتر در سطح  يجامعه آمار
 ۳۴۰در زمان حداکثر مراجعات تعداد ) دفتر ۵( همنطق

 دربا . باشند نفر مي ۱۰۰نفر و در زمان حداقل مراجعات 
گرفتن ميانگين مراجعات، در نهايت جامعه آماري  نظر

با استفاده از فرمول کوکران  نيبنابرا. باشد يمنفر  ۲۲۰
 ۹۵اطمينان  در سطح ازين موردتعداد حجم نمونه 

ز يبه همين ن. برآورد شده است نفر ۱۴۰درصد، تعداد 
تعداد پرسشنامه به صورت تصادفي بين مراجعين دفاتر 

  .تکمي دريافت شدتوزيع و پس از 
  

  ها  داده يگردآورابزار ) ب
ن پژوهش يدر ا يابزار گردآور: پرسشنامه ‐۱

 سؤالاتآن بر اساس  سؤالاتباشد که  مي پرسشنامه
  .استخراج شده است يق و مدل مفهوميتحق

ن يپرسشنامه ا: ها داده ينحوه اجرا و جمع آور ‐۲
و با مراجعه به دفاتر خدمات  يدانيوه ميپژوهش به ش

ک شهر و انتخاب افراد به مرحله اجرا درآمده يالکترون
  .است

 يرهايرابطه متغ: ها داده ليو تحله يوه تجزيش ‐٤
ل يتحل يمستقل و وابسته به آزمون گذاشته شد و برا

رمن استفاده ياسپاي  رتبه از آزمونر يل مسيو تحل يينها
  .شده است

 

  ات پژوهش يفرض
ملاک  يرهاين با متغيش بيپ يرهايان متغيمروابط 

  .شد يل و بررسيتحل يق سطح معنادارياز طر
 در دفاتر خدماتکيفيت خدمات ارائه شده  :۱ هيفرض

الکترونيک شهر تهران توانسته موجبات 
  .رضايت شهروندان را فراهم سازد

 در دفاتر خدماتويژگي خدمات ارائه شده  :۲فرضيه 
الکترونيک شهر تهران توانسته موجبات 

 .رضايت شهروندان را فراهم سازد
در دفاتر دسترسي به خدمات ارائه شده : ۳فرضيه 

الکترونيک شهر تهران توانسته  خدمات
 .موجبات رضايت شهروندان را فراهم سازد

الکترونيک  دفاتر خدماتعملکرد مديران : ۴فرضيه  
ت شهر تهران توانسته موجبات رضاي

 .شهروندان را فراهم سازد
الکترونيک  دفاتر خدماتعملکرد کارکنان  :۵فرضيه 

شهر تهران توانسته موجبات رضايت 
 .شهروندان را فراهم سازد

الکترونيک  دفاتر خدماتدسترسي به مديران : ۶فرضيه 
شهر تهران توانسته موجبات رضايت 

  .شهروندان را فراهم سازد
الکترونيک  دفاتر خدماتعوامل ظاهري : ۷ فرضيه 

شهر تهران توانسته موجبات رضايت 
 . شهروندان را فراهم سازد

  
  پژوهشهاي  افتهي
 مراجعه از نفر ۱۱۴ دتعدا ۱نمودار  اساس رب

  .باشند مي زن نفر ۲۶ دتعدا و مرد دفاتر کنندگان به

  
  جنست بر حسبتوزيع فراواني نمونه مورد مطالعه  :۱ نمودار
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 چهارمسال
  مدهشماره 
 ۱۳۹۱تابستان

  
  تأهل وضعيت حسب بر مطالعه مورد نمونه فراواني توزيع ‐۲نمودار  

  
 درصد ۷۳ حدود که است آن بيانگر ۲نمودار شماره 

  .باشند مي مجرد درصد ۲۷ متأهل و مراجعان از
  

 مراجعان درصد ۱ که دهد مي شان، ن۳نمودار شماره 
 ۵۵ درصد فوق ديپلم ۱۱ درصد ديپلم، ۱۸،ديپلمزير 

 درصد ۴ و ليسانس فوق درصد ۱۱ ،ليسانس درصد

  .هستند دکتراي مدرک

  
ميزان سن مراجعان را نشان  ،۴شماره نمودار 

دهد و بيانگر آنست که بيشترين مراجعان بين سنين  مي
 اطلاعات از که آنچه بنابراين .باشند سال مي ۴۲الي  ۲۰

راد جوان و اف حضور که است اين آيد مي به دست جدول
 .است تر پررنگ دهندگان پاسخ ميان در سال يانم

  
  حسب ميزان تحصيلات مطالعه مورد نمونه فراواني توزيع :۳ نمودار

  

  
  حسب سن بر مطالعه مورد نمونه فراواني توزيع :۴ نمودار
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  چهارمسال 
  مدهشماره 
 ۱۳۹۱ تابستان

ت شهروندانين عوامل موثر بر رضايانگيجدول م: ۴جدول شماره   

  kaifiat rezaiat vezdgi dastresi amalkard.m amalkard.k zaheri dastresimodiran 

N 
Valid 140 140 140 140 140 140 140 140 

Missing 1 1 1 1 1 1 1 1 

Mean 3.06 2.14 2.69 2.32 2.79 3.2214 2.0643 2.79 

Std. Deviation 1.091 .773 .996 .939 1.143 1.08002 .81542 1.147 

 
 %۹۵نان يها در سطح اطم بر اساس نتايج تحليل داده

رسيم که مؤلفه کيفيت خدمات ارائه  به اين نتيجه مي
ران در دفاتر خدمات الکترونيک شهر يشده و عملکرد مد

در هاي مدل پژوهش  عامل از مؤلفه ۲عنوان  تهران به
. دمندي شهروندان در دفاتر وجود دار رضايت يجادا
هاي اين مؤلفه هم اکنون  توان گفت شاخص ن ميينابراب

مندي شهروندان را از خدمات دفاتر  موجبات رضايت
  . الکترونيک شهر تهران ايجاد نموده است

ين نتيجه ها به ا ن بر اساس نتايج تحليل دادهيهمچن
ويژگي خدمات ارائه شده، هاي  رسيم که مؤلفه مي

به  يبه خدمات، عملکرد کارکنان، دسترس يدسترس
در دفاتر خدمات الکترونيک  يران و عوامل ظاهريمد

هاي مدل پژوهش  عامل از مؤلفه ۵عنوان  شهر تهران به
دفاتر مندي شهروندان هم اکنون در  ايجاد رضايت در

ن با بهبود يبنابرا. ر وجود نداردک شهيالکترون خدمات
مندي  موجبات رضايت توان مي هاي اين مؤلفه شاخص

شهروندان را از خدمات دفاتر الکترونيک شهر تهران 
  . ايجاد نمود

  
ميزان ميانگين و انحراف معيار  ۴شماره در جدول 

با توجه به . هر يک از متغيرها مشخص گرديده است
عنوان ميانگين قابل قبول در  به ۳مقياس ليکرت عدد 

بينيم  طور که در جدول مي همان. شود نظر گرفته مي
فقط دو عامل کيفيت خدمات و عملکرد مديران توانسته 

ضمناً رضايت کلي نيز با . عدد قابل قبول را کسب نمايد

ضعيف ) مدل تحقيق( توجه به عوامل مطرح شده
  .باشد مي

راي مقياس هاي پژوهش دا با توجه به اينکه داده
باشند براي محاسبه ضريب همبستگي از  اي مي رتبه

  .اي اسپيرمن استفاده شده است آزمون رتبه
  

  يريجه گيبحث و نت
با توجه به موارد فوق و نو بودن ارائه خدمات 
شهرداري تهران توسط دفاتر خدمات الکترونيک، مقوله 

ن قرار گرفته است و يرد توجه مسئولرضايت شهروندان، مو
به موضوع مسئوليت کارکنان نسبت به رفتار و عملکرد 

هر دولت . در قبال مردم اهميت داده شده است ها آن
محلي نيازمند يک نظام رضايت شهروندي است تا به 

در  نيبنابرا. طريقي عمل کند که مورد تاييد جامعه باشد
تهران در واقع رضايت شهروندان لازمه مديريت  شهر کلان

شهري است و براي مديران شهر رضايت شهروندان از 
خدمات سازمان يک واقعيت مهم و غيرقابل انکار بوده که 

بدين . ناديده بگيرند را آنتوانند از آن غفلت کنند يا  نمي
منظور پژوهش حاضر به دنبال بررسي عوامل مؤثر بر 

در اين راستا پژوهشگر . بوده استرضايت شهروندان 
ضمن درک مستقيم مسئله پژوهش در تدوين کليات 

بوده که عوامل  سؤالاتپژوهش به دنبال جوابي براي اين 
دفاتر  يمؤثر بر رضايت شهروندان که منجر به اثربخش

، شود يمتهران  يک شهرداريک منطقه يخدمات الکترون

  رضايت شهروندان جدول کلي عوامل مؤثر بر: ۵جدول شماره 
  نتيجه آزمون  ضريب همبستگي  ميزان خطا متغير وابسته متغير مستقل  فرضيات
  رد فرض صفر  ۰۵۳/۰  ۰۵/۰  رضايت شهروندان  کيفيت خدمات  فرضيه اول
  رد فرض مقابل  ۰۱۷/۰  ۰۵/۰  رضايت شهروندان  ويژگي خدمات  فرضيه دوم
  رد فرض مقابل  ۰۰۷/۰  ۰۵/۰  رضايت شهروندان  دسترسي به خدمات  فرضيه سوم
  رد فرض صفر  ۰۹۳/۰  ۰۵/۰  رضايت شهروندان  عملکرد مديران  فرضيه چهارم
  رد فرض مقابل  ۰۴۲/۰  ۰۵/۰  رضايت شهروندان  عملکرد کارکنان  فرضيه پنجم
  رد فرض مقابل  ۰۴۲/۰  ۰۵/۰  رضايت شهروندان  فرصت دسترسي به مديران  فرضيه ششم
  رد فرض مقابل  ۰۰۳/۰  ۰۵/۰  شهروندانرضايت   عوامل ظاهري  فرضيه هفتم
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چه هستند و اهميت هر يک از اين عوامل بر 
شهروندان به چه ميزان است؟ و به چه  مندي رضايت

ميزان رضايت شهروندان به شناخت نيازها و حصول 
کند  اطمينان از تطابق کيفيت خدمات با نيازها کمک مي

آيا شناخت نيازها و حصول اطمينان از تطابق يا اينکه 
کيفيت خدمات با نيازها و انتظارات شهروندان موجب 

  گردد؟ رضايت آنها مي
بدين منظور پس از مطالعه مباني نظري مرتبط با 

در سه  يکلهاي  دگاهيو د ها چارچوبموضوع پژوهش 
ن يا مراجعي، خدمات و ارباب رجوع يت مشتريبخش رضا

و ارائه  يا بررسيصاحب نظران مختلف در دندگاه ياز د
از عوامل مختلف  يقيتلف بر اساسپس از آن . شد
از نظر دانشمندان، مدل  يتمنديرضا يها مؤلفه نيتر مهم

مرتبط با آن و  يها مؤلفهعامل و  ۷ق با يتحق يمفهوم
با توجه به  نيبنابرا. بدست آمد ها مؤلفه يکمهاي  شاخص
ه يپرسشنامه که شامل کل يشنهاديپ يها و مؤلفهعوامل 
ن و پس از يمرتبط بوده را تدو يها شاخصو  ها مؤلفه

آن، ميان شهروندان  ييايو پا ييسنجش روا
هرداري شکننده به دفاتر خدمات الکترونيک  مراجعه

  .منطقه يک توزيع گرديد
در نهايت پس از استخراج اطلاعات بر اساس نتايج 

آوري شده  هاي جمع داده حاصله از پرسشنامه با توجه به
آن  بر اساسق به آزمون گذاشته شد که يتحقهاي  فرض

 ليفيت خدمات و عملکرد مديران از مدکدو عامل 
هم اکنون در دفاتر خدمات الکترونيک شهر  يشنهاديپ

عامل، ويژگي  ۵تهران وجود دارد ولي عدم وجود 
خدمات، دسترسي به خدمات، عملکرد کارکنان، 

ران و عوامل ظاهري در دفاتر موجب دسترسي به مدي
ج يان با توجه به نتايدر پا. شهروندان شده است يتينارضا

هاي پژوهش،  حاصله پيشنهادهاي لازم بر مبناي يافته
ي آتي ارائه شده ها گرپژوهشبراي شهرداري تهران و 

  .است
  

 پيشنهاداتي براي شهرداري تهران
ي منظم و در فواصل متناسب ها شيمايپانجام  )۱

 شهروندان؛ مندي رضايتجهت سنجش 
شنهادات در يات و پيت شکايريبر مد ينظارت جد )۲

 ن امر؛يا يمتول به عنوانتهران  يشهردار
 دفاتر؛ يروهاينظارت بر جذب ن )۳
و مديران  کارکنان مستمراجباري نمودن آموزش  )۴

 جهت به روزرساني اطلاعات تخصصي؛

ه مناطق با توجه يکل يت بران استاندارد خدمايتدو )۵
 هر منطقه؛... و يو اجتماع يبه بافت فرهنگ

 به ها سازماناستفاده از دانش و تجربيات ساير  )۶
 بخش خصوصي در اين زمينه؛ خصوص

 و امتياز دهي به آنان؛ دفاتر يدائمارزيابي  )۷
ي روز جهت ها آوري فنالزام دفاتر در استفاده از  )۸

 شهروندان؛رساني بهتر و رضايت  خدمات
 ؛ها رانتدفاتر و حذف  يرفع انحصارها در واگذار )۹

ق و مستمر بر عملکرد دفاتر بر اساس ينظارت دق )۱۰
 .يحقوق شهروند يارهايمع

  
 براي محققان آتي يپيشنهادات

رضايت  در خصوصانجام تحقيقات مکمل و کامل  )۱
، با توجه به در مناطقالکترونيک  از دفاترشهروندان 

 ؛ ...منطقه محل سکونت و تنوع فرهنگي، اقتصادي و
استقرار عوامل طرح شده در پژوهش حاضر و  )۲

 ارزيابي مجدد اين عوامل در دفاتر؛
ت يرضا يارهاير معيسا ييق در جهت شناسايتحق )۳

 شهروندان؛
مطالعات تطبيقي رضايت شهروندان از دفاتر به  )۴

 ؛ ها نسازماگر يد با يعمومعنوان يک نهاد 
تدوين استانداردهاي کلي براي کليه دفاتر سطح  )۵

 شهر تهران با توجه به الگوهاي جهاني؛ 
 .رساني تهيه ايزو خدمات )۶

  
  مآخذ ومنابع 

نجش ، س١٣٨٢يدمهدي و بهروز رياحي، ، سالواني )١
کيفيت خدمات در بخش عمومي، تهران، مرکز 

 .آموزش و تحقيقات صنعتي
کاربرد مديريت  نگناهاي، ت١٣٨٠الواني و مهدوي، )٢

، شريه مديريت دولتي، نجامع در بخش دولتي
 .نپاييز و زمستا ٥٤‐٥٥ماره ش

جعفري، اصولي، شهرياري، شيرازي منش و فهيمي،  )٣
ابزارهاي استراتژيک / ، مديريت کيفيت فراگير١٣٨٣

و فرهنگي، تهران، مؤسسه خدمات فرهنگي رسا، 
 .چاپ سوم

رضايت مشتري،  ،١٣٨٢،خياط زاده ماهاني، اكرم )٤
 ،١٤١مجله تدبير، سازمان مديريت صنعتي، شماره 

 .بهمن
 ، مديريت١٣٨٠ديويدگوچ، و استنلي ديويس، )٥

 اجرايي، مقصود، ، الگوهايها هيفراگير، نظر کيفيت
 .اول انديشه، تهران، چاپ
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ابعاد كيفيت در بخش  ،١٣٧٧،مجتبي ،رجب بيگي )٦
، فصلنامه مديريت دولتي، مركز آموزش يدولت

 .٤٠مديريت دولتي، شماره 
ناسايي سطوح ش ،١٣٨٢رسول اف و همکاران، )٧

  .اهنامه تحقيقات پولي و بانکيم ،نيازها
، مديريت کيفيت جامع در ١٣٨١رياحي، بهروز،  )٨

بخش عمومي، مرکز آموزش و تحقيقات صنعتي 
 .ايران، تهران

، ١٣٨٢يدري، بهمن، ح ،طاهري اردکاني، حسن )٩
 ،بازاريابي ارتباط با مشتريمعرفي رويکرد مديريت 

شريه مديريت، مؤسسه آموزش عالي و پژوهش ن
  ١٢ و ١٣ريزي، شماره  مديريت و برنامه

 نشر كيفيت، مديريت ، سيستم١٣٨٠رشيد،ف ،علوي )١٠
 .تهران ،آتنا

مداري،  ، مشتري١٣٨٨عبدالرشيدي، علي اکبر،  )١١
 .سينا بانک يعمومانتشارات روابط 

ازاريابي رابطه مند، ، ب١٣٧٩عبدالوند، محمدعلي،  )١٢
 .٨ماهنامه تخصصي بازاريابي، شماره 

، شناسايي عوامل مؤثر بر رضايت ١٣٨٧ياسر، ،کرمي )١٣
، )١٢طالعه موردي شهرداري منطقه م( نشهروندا

 .واحد فيروزکوه دانشگاه آزاد اسلامي 
صول ا ،١٣٨٢،آرمسترانگکاتلر فيليپ و گري  )١٤

هاي  هشبازاريابي، ترجمه علي پارسائيان، مرکز پژو
 .فرهنگي

، اصول ١٣٨٢لاولاک، کريستوفر و لارن رايت،  )١٥
بازاريابي و خدمات، تاج زاده نمين، سمت، تهران، 

  .چاپ اول
مداري، تکريم  ، مشتري١٣٨٢،محمدي، اسماعيل )١٦

هران، چاپ ت ،ارباب رجوع، خدمات فرهنگي رسا
 .دوم

، حمايت از مشتري، ترجمه ١٣٨١وليمن، جان،  )١٧
  .اولبنفشه نوازي، چاپ 

، پاسخگويي ١٣٨٣وزيري کرماني، سرور اعظم،  )١٨
ي خدمات دولتي، دکتراي مديريت دولتي، ها سازمان

به راهنمايي دکتر فتاح شريف زاده، تهران، دانشکده 
 .مديريت، دانشگاه علامه طباطبائي

بازاريابي خدمات  ،١٣٨١ا،صفائيان، ميترو  ، داورونوس )١٩
  .شبانكي، نشر نگاه دان

، هفت کليد استراتژيک ٢٠٠١هورويتزر، ژاک، )٢٠
سيد محمد اعرابي و داوود يزداني، : خدمات، ترجمه

 .ي فرهنگي، چاپ نيلها پژوهشتهران، دفتر 

مديريت دولتي نوين، ترجمه  ،١٣٧٧ هيوز، آون، )٢١
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