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  يسازمان شهردار یو اجتماع یشهروندان از خدمات معاونت امور فرهنگ يتمندیرضا یبررس

 ل شکافیکانو و تحل يب مدلهایاستفاده از ترک با
 (الف) * داریپر میمر

 mparidar@yahoo.com - مدیر پارسمدیر مسئول فصلنامه بازاریابی الف: 
  

 چکیده
 یاجتماع یشهروندان از خدمات معاونت امور فرهنگ كار و ادراظن انتیاف بکش یق با موضوع بررسین تحقیا

 كن انتظار و ادرایرابطه ب یاف با هدف بررسکل شیانو و تحلکبر اساس ابعاد مدل  1منطقه  2ه یناح يشهردار
به  ي، انجام گرفته است. شهردار1منطقه  2ه یناح يشهردار یاجتماع یشهروندان از خدمات معاونت فرهنگ

ار یه نقش بسکاست  ین منافع عمومیآن درجهت تأم يت هایردها و فعالکه عملک ییاز سازمانها یکیعنوان 
 يو اجرا یظم اجتماعشرفت طرح ها، حفظ نیو حفظ و اداره شهر دارد. امروزه پ يستم شهریدرس یمهم

رد کن نگرش شهروندان نسبت به عملیافته است، بنابرای تباطار يشمار یب افراد يارکهم و میتصم با ها استیس
 خواهد بود.  یآت يت طرح هایا عدم موفقیت یدر موفق ی، عامل مهميسازمانها و از جمله شهردار

ن یاست. هدف ا يدادیپس رو یفیق توصیاست و از نوع تحق ياربردکق یتحق یکق از نظر هدف ین تحقیا
 یو اجتماع یامور فرهنگ معاونتشهروندان از خدمات  كن انتظار و ادرایاف بکش یو بررس نییق تبیتحق

 2ه یدر سطح ناح 89ماه  يلۀ پرسشنامه و مصاحبه در دین پژوهش بوسیا یمقطع يها است. داده يشهردار
 یکمنطقه  يشهردار 2ه یشهروندان ناح يشده است. جامعه آمار يآور شهر تهران جمع یکمنطقه  يشهردار

باشد و با  یم 400آنان مراجعه شده است. تعداد نمونه  منازله درزمان انجام پژوهش به درب کشهر تهران هستند 
ق آمار یاز طر اتیو فرض یفیق آمار توصیمورد نظر از طر يها یژگیشده و يآور جمع يها استفاده از داده

بعد خدمات  3ن انتظارات شهروندان از هر یه بکدهد  یق نشان میج تحقیشده است. نتا یبررس یاستنباط
 .وجود دارد يدار یبعد اختلاف معن 3با ادراك آنان از هر  يشهردار یزشیانگ و يردکعمل ،یاساس

 يشهردار خدمات تیفکی اف،کش لیتحل مدل انو،ک مدل ،ت خدماتیفکیواژگان کلیدي: 
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 مقدمه -1
ر در ییرده است. خاستگاه تغکر ییرش تغیر از پذین سازمانها را ناگزیبقاء در گردونه رقابت پر تلاطم امروز

ختم نخواهد شد مگر  یر و عدم تعادل به تعالییسازمان و جولانگاه آن درون سازمان است، و تغ يرون از مرزهایب
منظم و ساختارمند برنامه  يو اهداف بلند مدت، اجرا ين استراتژییجهت خارج شدن از تعادل، تع يزیبا برنامه ر

مورد نظر و برطرف کردن نقاط  ياه برنامه يو اجرا يزینحوه برنامه ر یابیمختلف، ارز يمدون در حوزه ها يها
 .يریگ میتصم ستمیس ردکعمل بهبود جهت داتیتهد با مقابله و ها ت نقاط قوت، استفاده از فرصتیضعف، تقو
ان فوق هنگام کدر ارتباط با ار يادیت زیدر جامعه مطرح است و از حساس یخدمات يبه عنوان نهاد يشهردار

 یین نهاد در گرو شناسایت ایه موفقکشهروندان برخوردار است، چرا  يتمندیرامون حوزه رضایبحث پ
 یابیجلب و جذب و پرورش شهروندان، اجرا، ارز يازها در قالب برنامه هاینمودن ن یشهروندان، درون يهایازمندین

 ن است. یشیت بهبود اقدامات پیاجرا و در نها
زان یتوان بر اساس میرا م يهمچون شهردار یاتخدم يانو خدمات قابل ارائه در سازمانهاکبر اساس مدل 

دسته  یزشیو انگ يردک، عملیدگاه آنان در سه گروه خدمات اساسیت آن از دین اهمیت شهروندان و همچنیرضا
د ینما ینم ين استراتژییو تع يزیبه برنامه ر کیمک ییبه تنها ين دسته بندیه اکنیرد. حال با توجه به اک يبند

موجود در  يدهایفرصتها و تهد یاف به بررسکل شیهمچون مدل تحل ییمدلها يریارگکق بیست از طریبایم
 نیا یمسأله اصل نیآنها نمود. بنابرا يتمندیجلب رضا يبرا يزیشهروندان و برنامه ر يازهایخصوص شناخت ن

 يشهردار یاجتماع یشهروندان از خدمات معاونت فرهنگ كو ادرا طارن انتیاف بکل شیعبارت است از تحل قیتحق
 انو.کبر اساس ابعاد مدل  یکمنطقه 
اصلاح  ین آن درپیدهد که مسئول یل مکیرا تش یاز برنامه هر سازمان یسازمانها، بخش اساس ییارآک یابیارز

لات کغلبه برمش يننده براک ياریاز عوامل  یکیبه عنوان  یار عمومکآن سازمانند. اطلاع ازاف ییارآکو بهبود 
ن گام درجهت جلب ینخست شهروندانلات و مسائل مهم کازمش یو آگاه یار عمومکسنجش افت دارد و یاهم
 است.  یت عمومیرضا

ه کاست  ین منافع عمومیآن درجهت تأم يت هایردها و فعالکه عملک ییها از سازمان یکیبه عنوان  يشهردار
و  یطرح ها، حفظ نظم اجتماعشرفت یو حفظ و اداره شهر دارد. امروزه پ يستم شهریدرس یار مهمینقش بس

نگرش شهروندان نسبت به  نیرابناب است، افتهی ارتباط يشماریب افراد يارکهم و میتصم با هااستیس ياجرا
خواهد بود. نگرش  یآت يت طرح هایا عدم موفقیت یدر موفق ی، عامل مهميرد سازمانها و از جمله شهردارکعمل

مختلف و نگرش  يت هایشهروندان درفعال يارکت و همکت حس مشارین سازمان به تقویا يرد هاکمثبت به عمل
منجر ها  ر حوزهیبه سا يردکحوزه عمل یکاز  یتیم نارضایو تعم یتی، نارضاياعتماد ی، بیتفاوت یبه ب یمنف

 ینسبت به مسائل مختلف اجتماع يادتریز یه آگاهک یژه شهروندانیشهروندان به و یابیخواهد شد. شناخت ارز
آگاه خواهد نمود و آنان را  يرد سازمان شهردارکدارند، مسئولان را از نوع و نحوه نگرش شهروندان درباره عمل

م هرچه یشتر و بهتر شناخته و درصدد تنظیت خود را در رابطه با شهر و شهروندان بیرد تا وضعکخواهد  ياری
 .ندیبهتر روابط خود با شهروندان برآ
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 پژوهش پیشینه و مبانی نظري -2
 یگاه خاصیا جایدن يو ادار یاسیس ينسبت به خدمات ارائه شده، دراغلب نظامها یعموم یامروزه نظر سنج

ار و مواضع آنان درقبال کلات شهروندان و افیازها، خواستها و تماین عمل ازنیق ایتها از طریریومتها و مدکدارد و ح
دهنده  ياریاز عوامل  یکیبعنوان  یار عمومکشوند. اطلاع از اف یدارند، مطلع م ياریت بسیه اهمک ییایقضا

 رود. یت شهروندان به شمار میجلب رضا يبرا يزین گام درجهت برنامه ریلات بوده و نخستکدرغلبه برمش
 ،ی، رفاهیعمران يازهایرفع ن يه درمحدودة شهر براکمستقل  یو حقوق یبه عنوان سازمان محل يشهردار

لات کازها و مشیمؤثر از ن يریتواند با بهره گ یند، مک یفه میشهروندان انجام وظ یو اجتماع یفرهنگ ،یخدمات
ح و برآورده ساختن انتظارات یو صح یارتباط منطق يرا برا ينه مساعدیمردم درجهت حل آنها، زم یواقع

نظرات شهروندان نسبت  یابیها، ارزیف عمده شهرداریاز وظا یکیگر، فراهم سازد. یو شهروندان از همد يشهردار
ران و یار مدیاثربخش دراخت یو نظارت ینترلکابزار  یکج آن را به عنوان یه نتاکاست  يشهردار يتهایبه فعال

 دهند. یقرار م يزان مجموعۀ شهرداریبرنامه ر

 قیاهداف تحق
ش یو در مقابل پا شهرونداناز منظر ها  آن یت دهیو اولو ي، دسته بندشهروندانبالقوه  يازهاین ییشناسا -1
 ور.کمذ يازهاین يت سازمان در برآورده سازیموقع

نقاط قوت و ضعف،  ییق شناسایاز طر یرسان رد سازمان در فراگرد خدمتکبهبود عمل ينه هاین زمییتع -2
 . شهروندانسازمان از منظر  يش رویپ يد هایو تهدها  فرصت
 آنها. يو نحوه اجرا یفکی يها از برنامه شهروندان يتمندیزان رضایم یبررس -3
 يانالهاکجاد یاعم از ضعف در ا شهروندان يتمندین رضایمأا ضعف سازمان در تین نقاط قوت و ییتع -4
 ين خواسته هایمأبه درون سازمان، ضعف در ت شهروندان ي، ضعف در انتقال خواسته هاآنانمناسب با  یارتباط

 …ت آن ویفکیمت و خد یان اصلکنان مرزبان سازمان به عنوان ارکارک

 قیات تحقیفرض
 يدار یبا ادراك آنان از این بعد اختلاف معن ين انتظارات شهروندان از بعد خدمات اساسی شهرداریب -1

 وجود دارد.
 يدار یبا ادراك آنان از این بعد اختلاف معن يشهردار يردکن انتظارات شهروندان از بعد خدمات عملیب -2

 وجود دارد.
 يدار یبا ادراك آنان از این بعد اختلاف معن يشهردار یزشیانتظارات شهروندان از بعد خدمات انگن یب -3

 وجود دارد.

 سنجش کیفیت خدمات
کیفیت در سازمان خدماتی سنجشی است از اینکه تا چه اندازه خدمت ارائه شده انتظارات مشتریان را برآورده 

 مشتري در فرآیند ارائه خدمت حضور دارد. می سازد. ماهیت اغلب خدمات این چنین است که
این بدان معناست که ادراك مشتري از کیفیت نه تنها از ستاده خدمت بلکه همچنین از فرآیند ارائه خدمت 
نیز متاثر است. کیفیت ادراك شده را در یک طیف می توان نشان داد که در یک سر آن کیفیت غیر قابل پذیرش 
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درجات متفاوتی از کیفیت را نشان می  ،نقاط ما بین این دو حد ،ده آل قرار داردو در طرف دیگر آن کیفیت ای
 دهد.

تعریف کردیم می توان کیفیت  ،با توجه به اینکه کیفیت خدمات را فراتر از انتظارات مشتریان عمل کردن
 ادراك شده را به شکل زیر نشان داد:

 قبلی مشتري = کیفیت ادراك شده کیفیت ستاده واقعی + کیفیت فرآیند واقعی + انتظارات
PQ = PCE + APQ + AOQ 

و ستاده واقعی خدمت مقایسه شده و از طریق این  ،با فرآیند ارائه ،این الگو نشان می دهد که انتظارات قبلی
 مقایسه است که کیفیت ادراك می شود.

آن چیزي است که مشتري تصور می کند در هنگام خرید خدمت دریافت خواهد کرد.  انتظار قبلی مشتري:
 ،تجربه گذشته ،نیازهاي شخص ;چندین عامل تصور قبلی مشتري را تحت تاثیر قرار می دهد که عبارتند از

اند از طریق تصویر ذهنی و قیمت. بنابراین ارائه کننده خدمت می تو ،ارتباطات بازاریابی ،تبلیغات دهان به دهان
 ارتباطی بیرونی در شکل دادن انتظارات مشتریان فعالانه عمل کنند.هاي  بازاریابی و تلاش

سطح واقعی خدمت ارائه شده می باشد که توسط ارائه کننده خدمت تعیین و کنترل می شود.  کیفیت واقعی:
تعیین می شود. بنابراین  ،کننده لازم به ذکر است که کیفیت خدمات به وسیله ادراك مشتري و نه ادراك ارائه

مشتري تعیین شود و ارائه و نتایج خدمات به گونه اي طراحی گردد هاي  بسیار ضروري است که نیازها و خواسته
 را برآورده سازد.ها  که نیازها و خواسته

 احساس مشتري درباره کیفیت خدمت است. سه امکان کلیدي نتایج کیفیت عبارتند از: کیفیت ادراك شده:
 )PQ=QCEکیفیت رضایت بخش: جایی که انتظارات مشتري دقیقا محقق شده است. (یعنی -1
 )PQ>PCEکیفیت ایده آل: جایی که کیفیت ادراك شده بیشتر از انتظارات مشتري است. (یعنی  -2
 )PQ<PCEرش: جایی که کیفیت ادراك شده کمتر از انتظارات مشتري است.(یعنی کیفیت غیر قابل پذی-3

) در هر لحظه از زمان ارائه خدمت 2) یا حالت (1ارائه کننده خدمت باید اطمینان حاصل کند که حالت (
حصول می شود. شرط رسیدن به این حالات این است که ارائه کنندگان خدمات درك روشنی از روشنی از 

از کیفیت به عنوان یک مزیت رقابتی ها  مورد انتظار مشتریان به دست آورند. به علاوه براي آنکه سازمان کیفیت
باید سطح کیفیت رضایت بخش و ایده آلی فراتر از آنچه که رقبا ارائه می کنند به مشتریان خود  ،استفاده نمایند

 (Ghabadian, et al., 1994, 49-50)عرضه کنند. 

 شکاف بین انتظارات و عملکرد ،کیفیت خدمات
پاراسورامان و همکارانش آشکارا از این  ،لهتینن و لهتینن ،گرونروز ،اولسن و ویکاف ،قات معاصریدر تحق

موضوع که کیفیت خدمات ادراك شده به وسیله مصرف کنندگان از مقایسه آنچه که آنها احساس می کنند که 
 )1391. (پاراسورامان و همکاران، شرکت خدماتی نشات می گیرد حمایت کرده اند

 ادراکات مشتریان و عوامل اثر گذار بر آن
نشان می دهد.  ،) عوامل اولیه اي که ادراکات مشتري از خدمت را تحت تاثیر قرار می دهد2نمودار شماره (

آنها  فرض می کنیم که ابعاد خدمات و شیوه هایی که بر اساس ،وقتی که به ادراکات مشتري اشاره می کنیم
 مشتري داخلی یا خارجی سازمان باشد. ،مشتریان مواجهات را ارزیابی می کنند مشابه است خواه ارزیابی کننده
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 عواملی که ادراکات مشتري از خدمت را تحت تاثیر قرار می دهد - 2نمودار

 

(Zeithmal and Bitner, 1996, 104) 

 مدل کانو
 علم نظران صاحب نیتر برجسته از یکیو وکیتو ایکر دانشگاه استاد Kano (Noriaki(انو ک کیاینور ترکد

. ردیگ یم قرار استفاده مورد انیمشتر تیرضا يالگوها ثرکا در امروزه هک نمود مطرح را یمدل، تیفکی تیریمد
 میتقس دسته سه به را محصولات یفکی اتیخصوص گرید عبارت به ای و انیمشتر يهایازمندین خود مدل در يو

 .داد نشان يبعد دو نمودار یک در را يازمندین نوع سه هر و نمود
 را يمشتر نظر مورد یفکی الزام ارائه زانیم یافق ومحور يمشتر يخشنود ایو تیرضا زانیم يعمود محور 
 .دهد یم نشان
 تیرضا وعدم انیمشتر تیرضا تینها انگریب بیترت به نمودار يعمود محور از نقطه نیتر نییپا و نیبالاتر 

 .است انیمشتر
 تیرضا وعدم تیرضا نظر از تعادل حالت در يمشتر هک است ییجا انگریب يوعمود یافق محور یتلاق محل 
 است. شده عرضه املک طور به انتظار مورد یفکی الزام هک است ییجا انگریب، یافق محور راست سمت. دارد قرار

 مورد یفکی الزام و ندارد را انتظار مورد یفکی اتیخصوص هک است یمحصول ارائه نقطه، یافق محور چپ وسمت
 . نشده لحاظ خدمت ای در محصول عنوان چیه به نظر

 یاساس الزامات
 در آنها املک شدن لحاظ صورت در، انوک ترکد دید از هک باشند یم یاساس الزامات، اتیخصوص اول دسته 

 به. آورند ینم فراهم يو در را یخاص يوخشنود تیرضا و نندک یم يریجلوگ يمشتر یتینارضا از فقط، محصول
 و آورد یم فراهم بازار در را محصول حضور مقدمات تنها، محصول) BQ( یاساس الزامات املک ء ارضا گرید عبارت

 در يموارد یلک بطورها  مشخصه نیا. ندک ینم کیمک ما به محصول بازار گرفتن دست ودر رقبا بر يروزیپ يبرا
 و الزامات از گروه نیمورد ا در توجه قابل تهکن. دهند یم لکیتش را محصول دوام و ییایپا، یمنیا با ارتباط
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 عبارت به و اند شده لحاظ محل در اتیخصوص نیا هک ندک یم فرض يمشتر هک است نیا، یفکی اتیخصوص
 . هستند یحیتلو ای یناگفتنها  خواسته نیا گرید

  

 انوک مدل نمودار - 3نمودار 

 

 یلک نیوقوان استاندارها، یوخدمت محصول هر يبرا میبنگر یفکی اتیخصوص نیا به يگرید جنبه از چنانچه
 يالاک، مربوطه ياستانداردها تیرعا عدم صورت در و باشد یم بازار به ما ورود و ه حضوریاول شرط هک دارد وجود
 .داشت خواهد بدنبال را نندگانک مصرف دیشد یتیونارضا شد اهد نخو مواجه دارانیخر استقبال با نظر مورد

  يردکعمل الزامات
 یتینارضا موجب آنها ساختن برآورده عدم هک است محصول يردکعمل الزامات، یفکی اتیخصوص دوم دسته 

 خواهد بدنبال را يمشتر يخشنود و تیرضا آنها و مناسب املک ساختن برآورده، مقابل در و شود یم انیمشتر
 حداقل، محصول در آنها نمودن لحاظ و ییشناسا هک است آن در) PQ(محصول  يردکعمل الزامات تیاهم. داشت
، صیوتشخ ییشناسا تیقابل نظر از. شود یم یرقابت بازار سازمان در يتجار تیموقع حفظ موجب هک است یتلاش

 یمشخصات ثرکا رایز، باشد یم تر تر و ملموس ساده اریبس، یفکی اتیخصوص گرید دونوع با سهیمقا در الزامات نیا
 از، شوند یم افراد طرح دوستانه و روزمره يگفتگو ودر یجمع ارتباط لیوسا، ها روزنامه، يتجار غاتیتبل در هک
 توسط و بوده يگفتار) یاساس الزامات( اول دسته خلاف برها  خواسته نوع نیا گرید طرف از. هستند نوع نیا

 . گرددیم عنوان میمستق طور به محصول نندگانک ومصرف انیمشتر

 یزشیانگ الزامات
 عنوان به محصول اربردک زمان در هک هستند یفکی يها خواسته انوک مدل در یفکی اتیخصوص سوم دسته 
 موجب، یفکی الزامات از گروه نیا ساختن برآورده عدم جهینت ودر گردندینم یتلق يمشتر دید از والزام ازین یک

 رضایت مشتري

 عدم ارائه کامل ویژگی ارائه کامل ویژگی

 مشتري یرضایتنا

 الزامات عملکردي

 الزامات اساسی

 الزامات انگیزشی
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 یم دیپد يمشتر در را ییبالا اریبس تیورضا جانیه، محصول در آنها ارائه یول، شود ینم يمشتر تیرضا عدم
 .آورد

 صورت در یول شود ینم عنوان يمشتر طرف از هک است نیا) EQ(ی زشیانگ الزامات بارز اتیخصوص
 بازار در رقبا مشابه محصولات ریسا نیگزیجا سرعت با نظر مورد محصول، یطراح در آنها شدن لحاظ و ییشناسا
 است نیا توجه قابل تهکن. آورد خواهد ارمغان به دهنده ارائه تکشر يبرا را یمناسب اریبس تیوموقع شد خواهد

 مورد یفکی مشخصه، بازار بالا به در حجم آن وارائه محصول یک در هایازمندین نوع نیا شدن لحاظ درصورت هک
 یک یحت ایو )PQ(ي ردکعمل وخواسته ازین یک به و شده يبردار یپک رقبا ریسا توسط یوتاهک مدت از پس نظر

 . گردد یم لیتبد )BQ( محصول یاساس ازین

 افکش لیتحل و هیتجز مدل
 را یفکی قاتیتحق اند ردهک تلاش محققان نیا. اند بوده خدمات تیفکی شتازانیپ از ارانشکهم و پاراسورامان

 مطالعه با دندیوشک يمرحله ا چند و یکستماتیس برنامه یک انجام با 1983سال  در لذا، نندک ه مند قاعد
 داشته دنبال به را مطالعه يسر سه يا برنامه نیچن. نندک خلاء نیا ردنک پر در یسع، خدمات يرو بر یقیتحق

 . است
 ردندک هیته را خدمات تیفکی از یفرض مدل یک ارانشکهم و پاراسورامان ،1985 سال در نخست مطالعه در

 خدمت تیفکی دهگانه ابعاد بر و باشد یم بارز افکش پنج از متأثر و بوده تیفکی از انیمشتر كدر از کیحا هک
، موجود افکش پنج نیب از. نندک ممانعت مطلوب تیفکی با خدمات ارائه از توانند یم افهاکش نیا. داشت هکیت

 .هستند یسازمان يافهاکش، گرید افکش چهار و یخارج افکش، پنجم افکش
 یم حذف تفاوتها هیکزمان و است نیپائ خدمت تیفکی، دارد وجود افکش یک در يادیز اختلاف هک یزمان

 ).1995، نائومن(ابدی یم ارتقاء خدمت تیفکی، شوند
 نییتع يبرا یروش نیتدو به 1988 سال در ارانشکهم و پاراسورامان، مباحث يسر نیا در مطالعه نیدر دوم

 پرداختند. ت خدماتیفکی از انیمشتر كدر
 یم هک ییساختارها از یمنطق و جامع يها مجموع ارانشکهم و تاملیز، 1988 سال در سوم مطالعه در
 و ارتباط رندهیدربرگ ساختارها نیا از ياریبس. ردندک هیته، دهند قرار ریتأث تحت را افهاکش جهت و اندازه توانند

 ).1997 گرانیو د نل( بود آنها يامدهایپ نیهمچن و ارمندانک نترلک مراحل
 ابزار یک و خدمت تیفکی نهیزم در مدلها نیمشهورتر از یکی ارانشکهم و پاراسورامان توسط شده ارائه مدل

 بطور را خدمت تیفکی يها یاستک سازد یم قادر را رانیمد، شود استفاده مناسب اگر بطور هک باشد یم یشناخت
 )1997، هازلت و پیلیف( نندک ییشناسا یکستماتیس

 .شوند یم ارائه )4(نمودار مدل يافهاکش از دامکهر مورد در يمختصر فیتعار قسمت نیا در
 جهینت در افکش نیا. باشد یم انتظارات آن از تیریمد كادرا و يمشتر انتظارات نیب افکش، اول افکش
، افکش نیا به لیدل نیهم به. شود یم جادیا يمشتر لاتیتما و ازهاین، ها از خواسته غلط ریتفس ای، توجه فقدان

 نیا در تفاوتها و اختلافها رایز. است تریجد همه از افکش نیا، مدل افکش پنج نیب از. ندیگویم قاتیتحق افکش
 .شودیگر مید يافهاکش در لاتکمش بروز موجب افکش

 يبرا مناسب ستمیس یطراح در او ییتوانا و خواهد یم يمشتر آنچه از تیریمد كدر نیب افکش، دوم افکش
 يبرا يمشتر يازهاین مناسب ریتفس در تیریمد ییتوانا عدم جهینت در افکن شیا. است خدمات آن ارائه
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 یطراح و يزیربرنامه افکش آن به لیدل نیبه هم. باشد یم تکشر داخل در خدمات لیتحو يستمهایس
 .ندیگو یم

 یم ارائه یعمل بطور هک آنچه با دهد ارائه دیبا خدمت شده یطراح ستمیس هک آنچه نیب افکش، سوم افکش
 به ارائه هنگام اگر خدمت یک خوب تیفکی مشخصات و هایژگیو هک است یمعن نیبد افکش نیا. باشد یم، دهد

 برخوردار یتوجه قابل تیاهم از زین خدمت ارائه نحوه نیبنابرا. داشت نخواهند یاثربخش نشود تیرعا انیمشتر
 نیهم به. دهند انجام دیبا هک است ییارهاک انجام در نانکارک و تیریمد ییتوانا عدم جهیدرنت سوم افکش. است

 .ندیگو اجرا افکش آن به لیدل
) خدمات ارائه يبرا(  انیمشتر به هک آنچه و دهد یم ارائه خدمات ستمیس هک آنچه نیب افکش، چهارم افکش
 ارسال بازار به تکشر طرف از هک ییامهایپ هک است یمعن نیبد افکش نیا. باشد یم ،است شده داده وعده

 .ندیگویارتباطات م افکش، افکش نیا به. ستین سازگار تکشر توسط شده ارائه خدمات با شود یم
 لاتکمش نیا و شوند تیفکی لاتکمش بروز موجب توانندمی شد حیتشر فوق مباحث در هک یافکش چهار

 از او كادرا و خدمت از يمشتر انتظارات نیب تفاوت یعنی پنجم افکش يریگ لکبه ش منجر هک هستند تیفکی
 و پیلیف(  است خدمت تیفکی يریگ اندازه يمبنا ن اختلافیا. شوندیم، است داشته افتیدر عملاً هک یخدمت
 زکتمر هک است رکذ به لازم .باشدمی یقبل يافهاکش تمام ندیبرآ پنجم افکش، گرید عبارت به).  1997، هازلت

 .است پنجم افکش يریگ اندازه بر زین حاضر قیتحق
 افکش نیا. باشدیم يو انتظار مورد خدمت با يمشتر يسو از شده افتیدر خدمت نیب افکش، پنجم افکش

. ندارند يسازگار او انتظار مورد خدمات با يمشتر توسط شده تجربه ای شده كادرا خدمات هک است یمعن نیبد
 .ندیت گویواقع افکش آن به، دارد ارکسرو یواقع خدمت از يمشتر كادرا و انتظارات با افکش نیا هکنیا لیدل به
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 مدل تحلیل شکاف خدماتی - 4نمودار 
 

 ,.Ghobadian, et,al 1994، 56منبع : 

   قیروش تحق -3
 كن انتظار و ادرایاف بکق حاضر، از نوع توصیفی پس رویدادي است زیرا هدف آن تبیین و بررسی شیتحق

شهروندان از خدمات معاونت امور فرهنگی و اجتماعی شهرداري است. این تحقیق بر اساس هدف از نوع تحقیق 
کاربردي است زیرا با استفاده از مدل نظري، به تحلیل رفتار شهروندان براي اندازه گیري کیفیت خدمات 

 ومشخص کردن میزان رضایت آنها پرداخته شده است.
به شهر تهران  یانکن پژوهش از نظر میا انجام گرفته است. 1389ماه سال  ينی داین تحقیق در دوره زما

 ين پژوهش برایدر ا. باشد یم شهرداري تهران 1منطقه  2شود. مکان انجام این تحقیق ناحیه  یمحدود م
 شده است.و پرسشنامه استفاده  يا تابخانهکق از مصاحبه، مطالعات یاز تحقیها و اطلاعات مورد ن داده يگردآور

 ارتباطات 
 دهان به دهان

 تجارب گذشته نیازهاي شخصی

 خدمات مورد انتظار

 خدمات ادراك شده

 تحویل خدمات

 کیفیت خدماتهاي ویژگی

ادراکات مدیر از انتظارات 
 مشتري

ارتباطات خارجی با 
 مشتریان

 5شکاف 

 مصرف کننده

 کننده ارائه

 4شکاف 

 3شکاف 

 2شکاف 

 1شکاف 
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 مصاحبه:
و همچنین مشخص نمودن  يشهردار یاجتماع یبه منظور شناخت بیشتر در مورد خدمات سازمان فرهنگ 

نفر از  5نان منطقه و کنفر از سا 10کیفی از منظر شهروندان و عوامل مؤثر در رضایتمندي آنان، با  يها یژگیو
 مصاحبه شد. يشهردار یاجتماع یارشناسان سازمان فرهنگک

 :يا تابخانهکمطالعات 
ات موضوع و یادب یز بررسیق و نیمرتبط با موضوع تحق ين پژوهش، به منظور مطالعه مباحث نظریدر ا 

ها و  در حوزه کیفیت خدمات، مجله یتخصص يها تابکن رابطه، شامل یتوب در اکق، از اطلاعات مینه تحقیشیپ
مرتبط با موضوع  یها و مقالات علم ها، مجله تابکر یشابه و سام يها ان نامهیکیفیت خدمات، پا یابیبازار يها مقاله
 ق استفاده شده است.یتحق

 پرسشنامه 
م، پرسشنامه است. یا ها و صفات مورد نظر پرداخته یژگیو يریلۀ آن به سنجش و اندازه گیه به وسک يابزار 

شده است. در  یپاسخ دهندگان طراح يها یژگیز ویبه میزان رضایتمندي و ن یابیدست يپرسشنامه پژوهش برا
 استفاده شده است یکمتریف سیه پرسشنامه از طیق در تهین تحقیا

 :يری(اعتبار) ابزار اندازه گییروا
 یارشناسان مربوطه مورد بررسکز یله راهنما و مشاور محقق و نیه پرسشنامه به وسین پژوهش طرح اولیدر ا

 د قرار گرفت.ییپرسشنامه، اعتبار آن مورد تأ 15نمونه آزمون با حجم شیقرار گرفت و سپس توسط پ

 يری(ثبات) ابزار اندازه گییایپا
است. با  72/0ن آزمون یوست اعتبار ایه طبق پکد یمحاسبه گرد SPSSاعتبار پرسشنامه با استفاده از نرم افزار 

 ین آزمون از اعتبار خوبیه اکتوان گفت  یدرصد مطلوب است. م 70ه معمولاً اعتبار فراتر از کتوجه به آن 
 برخوردار است.

  يجامعه آمار
مختلف  یسن يشهر تهران از گروهها یکمنطقه  2ه ین زن و مرد در ناحینکن پژوهش سایا يجامعه آمار

در این پژوهش، مصاحبه شوندگان  تصادفی استفاده شده است. يرین پژوهش از روش نمونه گیهستند. در ا
 انتخاب و مصاحبه شدند. يتصادفی خوشه ابراساس روش نمونه گیري 

 حجم نمونه

ن یحجم نمونه مطلوب در ا فرمول کوکران استفاده شده است.ن حجم نمونه از ییتع ين پژوهش برایدر ا
ن اساس تعداد یه بر اک% به تعداد فوق اضافه شد 5، حدود یاحتمال ياهش خطاهاکاست. جهت  384ق برابر یتحق

 پرسشنامه تکمیل و داراي ارزش اطلاعاتی تشخیص داده شد.  400پرسشنامه توزیع گردید که از این تعداد  410

 ه هایروش تجزیه و تحلیل اطلاعات و آزمون فرض -
بدست آمده پرداخته شده است.  يها ل دادهیه و تحلیبه تجز یو استنباط یفین پژوهش به دو روش توصیدر ا

ل و یار به تحلین و انحراف معیانگیم  ، درصد،یر فراوانینظ يآمار يها با استفاده از مشخصه یفیتوص در سطح
افتن روابط یق و یات تحقیا رد فرضیبه منظور اثبات  یجامعه پرداخته و در سطح استنباط يها یژگیف ویتوص
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ها  استفاده بعمل می آید. براي این آزمون يدو جمله اTهاي  جامعه، در آزمون آنها از آزمون يرهایان متغیخاص م
 استفاده شده است. SPSSاز نرم افزار 

 3با توجه به مدل کانو به  يتمندیق، در ابتدا عوامل رضایات تحقیج آزمون فرضیبه نتا یابیدر مرحله اول دست
لزامات ه طبق مدل کانو اکن صورت یمی شوند. بد يدسته خدمات اساسی، انگیزشی و عملکردي بخش بند

اساسی خدماتی هستند که وجود آنها رضایتی دربرندارد ولی فقدان آنها باعث عدم رضایت می شود. الزامات 
انگیزشی خدماتی هستند که وجود آنهاباعث رضایت می شود ولی فقدان آنها عدم رضایتی دربرندارد و نهایتاً کانو 

 ی و فقدان آنها باعث عدم رضایت می شود:الزامات عملکردي خدماتی هستند که وجود آنها باعث رضایت

 انوکمدل  يبخش بند -1جدول 

 فقدان وجود خدمت
 نارضایتی بی تفاوت الزامات اساسی

 نارضایتی رضایت الزامات عملکردي
 بی تفاوت رضایت الزامات انگیزشی

 
در این راستا فاصله بین وضع موجود و مطلوب به عنوان رضایت از وجود خدمت در نظر گرفته شده و درمورد 

 هریک از عوامل طی سؤالی نارضایتی فرد از فقدان خدمت سنجیده شده است. 
 يتمندین رضاین مرحله فاصله بیه در ایکپردازیم. بطوردر مرحله دوم به بررسی فرضیات پژوهش می

ت هر عامل استخراج شده است) یه با توجه به اهمکمطلوب ( يتمندیت رضایو وضع ینونکت یشهروندان در وضع
 شود. یده میهر دسته از خدمات اساسی، انگیزشی و عملکردي در آزمون فرض سنج

 ها وتحلیل داده تجزیه -4

 :یت شناختیجمع يها یژگیو
اند که به ترتیب که به ترتیب نفر مرد بوده 175نفر زن و  225نفر افراد نمونه، تعداد  400ت: از میان یجنس

 دهند.درصد را تشکیل می 7/43درصد نمونه و مردها  3/56زنها 
 باشد.درصد از آنان متأهل می 7/63درصد از پاسخگویان مجرد و 3/36وضعیت تأهل:

باشد. پس از آن افراد با درصد می 38لات: بیشترین درصد فراوانی متعلق به افراد با تحصیلات دیپلم با یتحص
درصد قرار دارند. کمترین فراوانی مربوط به  7/21ر دیپلم با یدرصد و ز 3/31سانس با یپلم و لیتحصیلات فوق د

 شود.درصد را شامل می 9افراد بالاتر از لیسانس است که تنها 

 قیات تحقیج فرضیتحلیل نتا

 ه اولیجه آزمون فرضینت
با ادراك آنان از این  ين انتظارات شهروندان از بعد خدمات اساسی شهرداریه بکن است یاول ا  هیجه فرضینت

 . داردوجود  يدار یبعد اختلاف معن
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 ه اولیتحلیل فرض
جه یمحدود است، اما نت يشهردار یو اجتماع یدر سازمان فرهنگ یاگرچه تعداد خدمات قابل ارائه از نوع اساس

ن معناست ین بدیت دارد. ایاکن دو حین ایدار ب یروندان از وجود اختلاف معنشه كن انتظارات و ادرایآزمون ب
ن حوزه یه شهروندان در اکچ وجه با آنچه یدهد به ه ین حوزه به شهروندان ارائه مین سازمان در ایه اکه آنچه ک

شهروندان  يبرا  ود،ه در صورت وجک یرد سازمان در حوزه خدماتکگر عملیان دیندارد. به ب یانتظار دارند، همخوان
را به همراه دارند، با انتظارات شهروندان تطابق نداشته  يدیشد یتیتفاوت هستند و در صورت عدم وجود نارضا یب

  اف است.کش يو دارا

 ه دومیجه آزمون فرضینت
با ادراك آنان از  يشهردار يردکن انتظارات شهروندان از بعد خدمات عملیه بکن است یدوم ا  هیجه فرضینت

 . داردوجود  يدار یاین بعد اختلاف معن

 ه دومیتحلیل فرض
ن بدان یهستند، ا يردکاز نوع عمل يشهردار یو اجتماع ین خدمات قابل ارائه در سازمان فرهنگیشتریب

به همراه خواهند داشت  يتمندیه در صورت وجود رضاکهستند  ین سازمان عمدتاً از نوعیه خدمات اکمعناست 
 كن انتظارات و ادرایجه آزمون بین آزمون هم نتیت به وجود خواهند آورد. در ایو در صورت عدم وجود عدم رضا
ن سازمان در یه اکه آنچه کن معناست ین بدیت دارد. ایاکن دو حین ایدار ب یشهروندان از وجود اختلاف معن

ن حوزه انتظار دارند، یه شهروندان در اکچ وجه با آنچه یدهد به ه یبه شهروندان ارائه م يردکحوزه خدمات عمل
 يتمندیشهروندان رضا يبرا  ه در صورت وجود،ک یرد سازمان در حوزه خدماتکگر عملیان دیندارد. به ب یهمخوان

نداشته و را به همراه دارند، با انتظارات شهروندان تطابق  يدیشد یتیبه دنبال دارد و در صورت عدم وجود نارضا
 ه سومیجه آزمون فرضینت ه است.ین ناحیاف در اکش يدارا

با ادراك آنان از  يشهردار یزشین انتظارات شهروندان از بعد خدمات انگیه بکن است یسوم ا  هیجه فرضینت
 . داردوجود  يدار یاین بعد اختلاف معن

 ه سومیتحلیل فرض
 ی، تعداد قابل توجهيشهردار یو اجتماع یدر سازمان فرهنگ یزشیوسعت تعداد خدمات قابل ارائه از نوع انگ

ن دو در حوزه خدمات ین ایدار ب یشهروندان از وجود اختلاف معن كن انتظارات و ادرایجه آزمون بیاست، اما نت
به  ياریبس يتمندیه در صورت وجود رضاکهستند  ین حوزه آن دسته از خدماتیت دارد. خدمات ایاکح یزشیانگ

ن سازمان یه اکگر آنچه یتفاوت است. به عبارت د یمخاطب ب يهمراه خواهند داشت و در صورت عدم وجود برا
ن حوزه انتظار یه شهروندان در اکچ وجه با آنچه یدهد به ه یبه شهروندان ارائه م یزشیدر حوزه خدمات انگ

شهروندان  يبرا  ه در صورت وجود،ک یاترد سازمان در حوزه خدمکگر عملیان دیندارد. به ب یدارند، همخوان
را به همراه خواهد داشت، با انتظارات  یتفاوت یبوجود خواهد آورد، و در صورت عدم وجود ب يتمندیرضا

  ه است.ین ناحیاف در اکش يشهروندان تطابق نداشته و دارا

 کاربردي يشنهادهایپگیري و  خلاصه، نتیجه -5
رد سازمان کجهت بهبود عمل ییها پیشنهادها داده  لیه و تحلیز تجزیات و نیج فرضین بخش با توجه به نتایدر ا
 يته ضرورکن نیان ایز بیشود. قبل از هر چ یارائه م 1منطقه  يشهردار 2ه یدر ناح يشهردار یو اجتماع یفرهنگ
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ق ین تحقیدر اه کق ملاحظه شود. علاوه بر آنچه یتحق يها تید همراه با محدودیشنهادات بایج و پیه نتاکاست 
ق به آن ین تحقیه در اکشهروندان اثر داشته باشد  يتمندیزان رضاین است بر مکز ممین يگریان شده عوامل دیب

وجود  یلیمکو ت يدکیتأ يها از به پژوهشیج نیاز نتا ياربردکاستفاده  يز براین يپرداخته نشده است. در موارد
 ارائه شده است:ر یز ییشنهادات اجراین اساس پیدارد. بر ا

 يتمندیدر حوزه ارتقاء رضا 1منطقه  يشهردار 2ه یناح یو اجتماع یفه سازمان فرهنگین وظیمهمتر
 شهروندان در وحله اول عبارت است از : 

ن سازمان یگردد ا یشنهاد می. پیبه بخش خصوص یو اجتماع یامور فرهنگ ف مرتبط با معاونتیوظا يواگذار
جاد یمناقصات به ا يق برگزاریاز طر یخصوص يف خود به واحدهایارات و وظایاخت ضیار تفوکجاد ساز و یبا ا
 ن حوزه بپردازد.یشتر در ایب يتمندیرضا
ست در یبایه میدر سطح ناح یو روانشناس کیخانه سلامت و مشاوره پزشي، اسباب بازجاد و توسعه خانه یا 

ه ین ناحیت شهروندان اکتواند از مشارین سازمان میا ن حوزهیرد. ضمناً در ایار مسئولان سازمان قرار گکدستور 
 د.ینما يریز بهره گین

مختلف به ارتقاء  يابانها به مناسبتهایمعابر و خ ين بندیجشن در محله و آز يگردد با برگزار یشنهاد میپ 
 نمود. کمکق ین طریاز ا يتمندیسطح رضا

شنهاد ین توسعه آن به سطح عموم جامعه، پیهمچن شور وکدر  ینیارافرکت روز افزون مقوله یبا توجه به اهم
آموزش و  ینیارافرک يهمچون توسعه خانه ها یدر حوزه خدمات يشهردار یو اجتماع یگردد سازمان فرهنگ یم

ف یوظا يواگذارق به ین طریبردارد و از ا يمترکمح یاجرائ يدر زمینه طرحهاي کارافرینی گامها يتوانمندسازو 
ه ین ناحیه در اکانگر آن است یج بیرا نتایبپردازد، ز یبه بخش خصوص یو اجتماع یور فرهنگام مرتبط با معاونت

 ن حوزه ضعف وجود دارد.یدر ا
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