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 دهیچک
ارتقـاء کیفیـت محسـوب های هـای اساسـی در تـدوین برنامـهشهری، ازجمله گام امروزه ارزیابی کیفیت خدمات

ابع ویژه مقیاس محلات محروم، در تبیین فاصله و عدالت توزیع منـدر مقیاس شهری، به شود. سنجش کیفیتمی

یفیـت ککننده دارد. این مقاله باهدف بررسی میـزان شـکاف ادراکـی و انتظـاری در فضای جغرافیایی نقش تعیین

 یافته است. روش تحقیق پـژوهش ازل سروکوال تدوینخدمات شهری در محلات اسکان غیررسمی زنجان با مد

ها صـورت دهاسنادی( گردآوری دا) یاکتابخانه–طبیقی با ماهیت کاربردی بوده که با روش میدانی ت -نوع تحلیلی

هـای ستفاده از مـدل سـروکوال و آزمونپیاده شده و با ا SPSSافزار شده در نرمآوریهای جمعپذیرفته است. داده

ها صورت پذیرفته است. نتـایج حاصـل از مطالعـه نشـان وتحلیل دادهاسپیرمن، تی زوجی و فریدمن تجزیهآماری 

باشـد و دهد میزان شکاف ادراکی و انتظاری کیفیت خدمات شـهری در محـلات اسـکان غیررسـمی بـالا میمی

بنـدی تبهند. همچنـین در رباشـمعیارهای مدل سروکوال عمدتاً بـر یکـدیگر اثرگـذار و دارای ارتبـاط معنـادار می

گانه سروکوال، معیار اطمینان بخشی در ای بین معیارهای پنجمعیارهای ادراکی و انتظاری، ضمن وجود تفاوت رتبه

 باشد.اولویت اول کیفیت خدمات شهری در محلات موردمطالعه می
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 مقدمه

تناسب آن رشد سریع جمعیت شهری، عمدتاً ریشـه در د رشد شهرنشینی و بهتوسعه و جهان سوم روندر کشورهای درحال

تمرکزگرایی منابع و خدمات در فضای شهری و انتقال عمدتاً اجباری جمعیت پیرامون به نقاط برخوردار از خدمات شهری 

ش، بهداشت، و... بوده است. در این فرایند فضا و امکانات شهری پاسخگوی جمعیـت وارده مانند اشتغال، حمل نقل، آموز

ای از سـکونت گیری شـیوهراند. نتیجه این حاشیه راندگی شکلای از تازه واردان شهری را به حاشیه شهر مینبوده و عده

رپناه ناایمن بـا برخـورداری حـداقلی از بنام اسکان غیررسمی است که عمدتاً با تصرف عدوانی زمین و ساخت تدریجی س

توسعه بخصوص در مناطق شهری آن، رشد سریع شـهرها و رو در کشورهای درحالازاین باشد.امکانات شهری همراه می

(. همـین Taleai,2014:56است )ها( بوده ویژه شهرداریبهرسان )جمعیت آن بسیار بیشتر از ظرفیت نهادهای خدمات 

اجتماعی با نمود فقر شهری، اسکان و اشـتغال غیررسـمی، ضـعف  -های فضاییاری منجر به عدم تعادلطور ناپایدامر به

عنوان رویکرد عـدالت و انصـاف در توزیـع خـدمات عمـومی حاکمیت محلی شده و موضوع عدالت اجتماعی در فضا را به

جغرافیـایی عـدالت اجتمـاعی  (. دیـدگاهDaneshpoor,2016:16اسـت )شهری از اهداف برنامه ریزان شهری ساخته 

هـا اسـت. زیـرا عـدم توزیـع شهر، مترادف با توزیع عادلانه امکانات و منابع این مناطق مختلف شهری و دستیابی به آن

(. بنابراین 78: 1396ظاهری و همکاران،) دیانجامهای اجتماعی و مشکلات پیچیده فضایی خواهد ها به بحرانعادلانه آن

عنوان رویکرد راهبردی، با توجه به اینکه شهر و کیفیت زندگی در آن مسـتقیماً متـأثر از ت شهری بهتوزیع عادلانه خدما

تواند معیارهای فوق را تحت تأثیر قرار داده و عدم توزیع مناسب خدمات شهری نیـز نوع نگاه به مسائل شهری است، می

در شهر شود، بلکه فضای شهری را متناق  با عـدالت  تواند منجر به برهم زدن تعادل جمعت و عدم توازن آنتنها مینه

ارزیـابی میـزان و کیفیـت ارائـه خـدمات  (.197: 1394آبادی و همکـاران،زنگیدهد )در ابعاد اجتماعی و اقتصادی شکل 

کننـده های غیررسمی واقع در محـدوده شـهر تبیینویژه محلات کم برخوردار مانند سکونتگاهشهری در فضای شهری به

کننـده گذار و تبیینعنوان نهاد محلی سیاستن عدالت توزیعی خدمات در مدیریت شهری است. شوراهای اسلامی بهمیزا

های مزبـور، نقـش اساسـی را در عنوان نهاد و بازوی مجری سیاستنحوه توزیع خدمات در فضای شهری و شهرداری به

های سـازی خـدمات، کـاهش محرومیـت در سیاسـتنهباشند. نگرش فقرزدایـی، بهیارائه خدمات مختلف شهری دارا می

تناسب آن تبیین چارچوب این نگرش در بودجه سنواتی و نظـارت بـر اجـرای آن، منجـر بـه شوراهای اسلامی شهر و به

ویژه تدریج توزیع بهتر خدمات در منـاطق کـم برخـوردار بـههای مزبور شده و بهشهرداری( باسیاست) یمجرانطباق نهاد 

ساز خواهد شد. سنجش میزان ارائه خدمات منوط به درک میزان شـکاف ان غیررسمی محدوده شهر را سببمحلات اسک

بـا درک شـکاف موجـود مقـدار  باشد تـا بتـوانشده موجود( و میزان انتظار شهروندان محلات میخدمات ارائهادراک )از 

عنوان یکی از شهرهای میانی کشور نفر به هزار 430بر شهر زنجان با جمعیت بالغ شده محلات را تبیین کرد.خدمات ارائه

هکتـار محـدوده اسـکان  200بر عنوان مرکز استان زنجان بالغدر نیمه شمال غربی کشور واقع گردیده است. این شهر به

گیری ایـن باشـد. بـا توجـه بـه نـوع و نحـوه شـکلمحله مستقر در محدوده قانونی شـهر می 7غیررسمی داشته که در 

ترین محلات اسکان غیررسمی شهر زنجـان شـناخته عنوان بزرگسیم( بهبیآباد )آباد و نجفها دو محله اسلاماهسکونتگ

مانند اکثر محلات اسکان غیررسمی همواره با مشکلات متعدد خدماتی ماننـد وضـعیت کالبـدی شوند. این محلات بهمی

سـب فاضـلاب، مسـکن نامناسـب، بهداشـت و آمـوزش نامناسب معابر، ضعف دسترسی به خدمات عمومی، وضعیت نامنا

ناکافی، کمبود شدید مکان تفرجی و رفاهی، تراکم شدید جمعیت در کنار عوامل دیگری مانند ضعف اعتماد و پاسـخگویی 

ها، احساس عدم توجـه جـدی مـدیریت باشد. احساس سوءاستفاده مدیران و نمایندگان از آنمدیریت شهری برخوردار می

های عمـومی عیت کالبدی محلات، ضعف همدلی مدیران شهری و عدم پاسـخگویی بـه نیازهـا و خواسـتهشهری به وض

 ساکنان، منجر به ایجاد شکاف بین سطح انتظار و ادراک ساکنان این محلات از کیفیت خـدمات شـهری گردیـده اسـت.
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ی غیررسمی در تدوین الگوهای مداخله هاتبیین میزان رضایتمندی و میزان انتظار ساکنان از خدمات موجود در سکونتگاه

 یشـهرباشد. چراکه شناخت سطح خدمات موجود و سطح خدمات مورد انتظار سـاکنان، مـدیریت ای مؤثر میچنین بافته

دهد. لذا ضرورت های مداخله بر اساس نیاز مردم سوق میگذاری و اجرای بهینه برنامهها( را در سیاستویژه شهرداریبه)

که ابتدا شکاف خدماتی بین سطح موجود و سطح مورد انتظار سنجیده شـده و سـپس بـا توجـه بـه ارزیـابی بر این است 

پژوهش حاضر باهـدف بررسـی میـزان شـکاف  ریزی لازم برای بهبود کیفیت فضایی صورت پذیرد.صورت گرفته برنامه

یافته اسـت تـا بـا مقایسـه درک و تدویناسکان غیررسمی( برخوردار )شده در محلات کم ادراکی و انتظاری خدمات ارائه

باشد که: میزان انتظار، ارزیابی کیفیت خدمات شورا و شهرداری را تبیین نماید. در این راستا سؤال اساسی پژوهش این می

باشـند و های غیررسمی شهر زنجان با میزان انتظار از خـدمات چگونـه میشده در سکونتگاهادراک از کیفیت خدمات ارائه

ای انتظارات و ادراکات در بین شهروندان ساکن باط خدمات درک شده با مورد انتظار چگونه است؟ و اینکه اولویت رتبهارت

 باشد؟در محلات اسکان غیررسمی زنجان بر اساس مدل سروکوال چگونه می

 افت:یهای ذیل تدوین های مزبور و تبیین چارچوب منطقی آن فرضدر راستای پاسخ به سؤال

 اط و ر در ارتبـرهای ادراکی ارزیابی کیفیت خدمات شهری در مناطق اسکان غیررسمی شهر زنجـان بـا یکـدیگمعیا

 باشند.اثرگذار بر هم می

 عنـادار های غیررسمی زنجان در مـدل سـروکوال ممیزان شکاف بین ادراک و انتظار از کیفیت خدمات در سکونتگاه

 باشد.می

 باشند.اک و انتظار متفاوت از هم میبه لحاظ ادر خدمات شهریبندی معیارهای ارزیابی کیفیت رتبه 

هـای متعـددی سنجش خدمات شهری و استفاده از مدل تحلیل شکاف در سـنجش کیفیـت خـدمات پژوهش در موضوع

در بررسـی کیفیـت خـدمات  (2016) 1توان به پـژوهش هـام و هایـدوکهای اخیر میصورت گرفته است ازجمله پژوهش

شـده توسـ  وک با مدل سروکوال اشاره کرد که به این نتیجه رسـید کـه میـزان ادراک از خـدمات ارائهشهری شهر بانک

ای ( در مطالعـه2014همکـارانش )و  2شهرداری بسیار کمتر، و میزان انتظار از خدمات مورد ارائه بسیار بـالاتر اسـت. تالیـا

پرداختـه و بـه ایـن نتیجـه رسـیده اسـت کـه دسترسی به خدمات شهری و تفریحی کودکان از منظر خـدمات عمـومی 

ای ( در مقالـه2012) 3تهران دسترسی کافی به خدمات آموزشی و تفریحی کودکان ندارند. آکگـول 7هایی از منطقه بخش

وسیله شهرداری شهرکریشایر ترکیـه بـه ایـن نتیجـه شده بهگیری میان رضایت شهروندان از خدمات ارائهبا عنوان اندازه

ای که افـراد در آن سـکونت دارنـد متفـاوت اسـت. که میزان رضایتمندی از خدمات شهری با توجه به منطقهیافت دست

سـوی کیفیـت در بخـش ( در تحقیقی با عنوان تغییر و تحول در خدمات شهرداری پیش به2009و همکارانش ) 4رودیگرز

شـده این نتیجه رسیده است که خدمات ادراکهای کیفیت فنی، عملکردی به عمومی، با استفاده از مدل گرونر و شاخص

که باور عمـوم بـر ایـن اسـت کـه تـأثیر کـافی ادراکـات طوریبا میزان رضایت شهروندان رابطه مستقیم و قوی دارد. به

ای بـا عنـوان ارزیـابی ( در مقالـه1397) یرینصـ مدتی در ایجاد ارزش عمومی دارد.شهروندان و رضایت مزایای طولانی

آباد کرج با استفاده از مدل سروکوال به این نشین اسلامت از کیفیت خدمات مدیریت شهری در مناطق حاشیهمیزان رضای

 های شهروندان شکاف جدی وجود داشته و سطح رضایتمندی اندک اسـت.نتیجه رسیده است که میان انتظارات و ادراک

شـهر کرمـان بـا مـدل  4و  2ات شهری در منـاطق ای با عنوان سنجش کیفیت خدم( در مقاله1397رهنما )ی و کماندار

گانــه عوامــل ملمــوس، اطمینــان، پاســخگویی، تحلیلــی و بــا اســتفاده از متغیرهــای پنج -ســروکوال بــا روش توصــیفی
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های ملموس و محسوس است. پذیری و همدلی، به این نتیجه رسیده است که بیشترین شکاف در مورد شاخصمسئولیت

ر پژوهشی با موضوع طراحی الگوی سنجش رضایت شهروندان و مراجعین خدمات شهری بـا ( د1397) یعباسهاشمی و 

ونقل، علائم و تابلوهای شهری، های عمران شهری، مهندسی ایمنی، حملمؤلفه نور، روشنایی، پروژه 12روش کالبدی با 

یطی بـه بررسـی رضـایت محپسماند، نظافت، سرویس بهداشتی، فضای سبز، سلامت، امنیت اجتماعی و وضعیت زیسـت

شهروندان پرداخته و به این نتیجه رسیده است که خدمات عمومی تأثیر معناداری بر رضایت شهروندان دارد. توکلی نیـا و 

از کیفیت خدمات گردشگری با اسـتفاده از  ( در مقاله خود با موضوع ارزیابی میزان رضایتمندی گردشگران1397) ینیهرائ

یافتند که بیشترین شکاف کیفیت در بعد محسوسات و کمتـرین  دستدربند تهران به این نتیجه مدل کانو و سروکوال در 

( در پژوهشی با عنـوان ارزیـابی و تحلیـل کیفـی خـدمات 1393همکاران )زاده و ابراهیم شکاف در بعد پاسخگویی است.

میان ادراک و انتظار شهروندان تفاوت یافت که شهری در شهرداری سنقر با استفاده از مدل سروکوال به این نتیجه دست

 گانه سروکوال به یک اندازه اهمیت ندارد. معنادار وجود داشته و تمام ابعاد پنج

 

 نظری مبانی

گیری رضـایت شـهروندان ترین تحولات دهه آخر قرن بیستم در زمینه بهبود عملکرد مدیریت شهری، اندازهیکی از مهم

وکار بـود. نظـام عملکـرد هـای کسـبهای مدیریتی در مؤسسات و بنگاهت اصلی سیستمعنوان یکی از عناصر و الزامابه

گیری رفتارهـای های مدیریت منابع انسانی است کـه نقـش مهـم در شـکلهای نظاممدیریت شهری یکی از زیرسیستم

هـای ارزیـابی یکی از نظام (.211: 1389،برک پورشود )کارآفرینانه دارد. ارزیابی عملکرد در کل فرایند مدیریت انجام می

باشد. کیفیت یعنـی انـدازه و جهـت مغـایرت عملکرد مدیریت شهری، ارزیابی کیفیت خدمات مورد ارائه به شهروندان می

گیری کیفیت خدمات از تفاضل میان عملکـرد خـدمات دهنـده و میان ادراک مشتری از خدمات و انتظار وی از آن. اندازه

داشـتن شـهروندان بـا بـرآوردن طورکلی کیفیت یعنی راضـی نگاه(. بهBaki,2009:12) دیآانتظار مشتری به دست می

(. وظیفه مـدیران 293: 1397نصیری،است )طور دائم و بهبود مواردی که در مورد آن توافق شده ها بهنیازهای فزاینده آن

تواند رضایت مـردم خدمات همواره نمیباشد. اما به هر صورت ارائه شهری پاسخگویی مناسب به انتظارات شهروندان می

شود کـه حسابرسـی درسـتی از خـدمات افزوده منجر میرا حاصل کند. رضایت در بخش خدمات شهری، زمانی به ارزش

منظور شود که بـههایی اطلاق میارزیابی عملکرد به مجموعه اقدامات و فعالیت (.Kadago,2014:189) ردیپذصورت 

های تـوأم بـا کـارآیی و اثربخشـی صـورت امکانات و منابع در جهت دستیابی به اهداف و شـیوه افزایش استفاده بهینه از

ها، ارزیـابی های ارزیـابی عملکـرد کـارآیی شـوراها و شـهرداری(. یکی از شـیوه204: 1395قرخلو و همکاران، ) ردیگمی

شـود و از طـرف دیگـر نهـاد جیده میطرف رضایت مردم از عملکـرد سـنکه ازیکطوریوسیله مردم است. بهعملکرد به

کند. در این حال شهروندانی که رضـایت بیشـتری از شـورا مربوطه مقدار موفقیت خود را کسب رضایت مردمی درک می

های عمـومی را شهرداری داشته باشند با اطمینان بیشتری وظایف شهروندی مانند پرداخت عوارض و مشارکت در برنامـه

عنوان در این رابطه ارتباط شورا و شـهرداری بـا شـهروندان بـه (.63: 1391ادی و ایمانی جاجرمی،فیروزآبدهند )انجام می

کننـده نحـوه هزینـه گذار و تبیینعنوان سیاستصاحبان اصلی شهر از اهمیت زیادی برخوردار است. شوراهای اسلامی به

های ارائـه خـدمات شـناخته گاه مجری سیاسـتعنوان دستکرد، توزیع و تقسیم اعتبارات در فضاهای شهری و شهردار به

هـای ریزی، طرحگـذاری خـدمات، برنامـهترین هدف شورای شهر در مدیریت شـهری هدفطور عمده اصلیشوند. بهمی

(. بنـابراین Cheema & ward,1993:1اسـت )رسانی به شـهروندان مبتنی بر رفع مشکلات شهری در جهت خدمات

ها بر کیفیت زندگی شهروندان و حیات شهری پایـدار مـؤثر بـوده و ارزیـابی آن شهرداری تبععملکرد شوراهای شهر و به

 (.6: 1383فقیهـی و سـالار زهـی،) دیآحساب میگرایانه برای بالندگی و پویایی بهها، اقدامی سازنده و اصلاحعملکرد آن
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طور خـاص در ایـن پـژوهش شـورا و یی و بههای اجراها، دستگاهها، شرکتطور عام در جهت ارزیابی عملکرد سازمانبه

های سنجش عملکرد است. این مدل که توسـ  های مختلفی وجود دارد. مدل کانو یکی از روششهرداری، روش و مدل

شده، کیفیت خدمات را در ارتباط با نیاز مشتری تعریف نموده و بر کیفیـت خطـی و ارائه 1984نوراکی کانو ژاپنی در سال 

(. در این مدل کیفیت اساسی، عملکردی و انگیزشی ابعاد مهم Davenport & Short,1990:11دارد )دوبعدی تأکید 

عنوان ابزاری اثرگذار برای ارزیـابی نیـاز مورداسـتفاده قـرار (. این مدل بهKano,1984:40دهند )ارزیابی را تشکیل می

دم نیـاز( و احسـاس رضـایت از طریـق نیـاز و عـ) یعملکـرد( که سطوح مختلـف Qianly et al,2009:89) ردیگمی

 دینماها در محصول اعمال های محصول درک شده و طراحان در زمان طراحی محصول باید ترکیبی مناسب از آنویژگی

(Macdonald et al,2006 مدل دیگر بانام فورنل که توس  فورنل در کشور سوئد ارائه گردید به چهار بعـد اساسـی .)

صورت جامع امکان ارزیـابی شهروند( تأکید شده است. این مدل به) یمشترط از عملکرد و انتظار ، استنباتیشکا وفاداری،

: 1387کمانـداری و رهنمـا،آورد )خدمات در یک مقیاس وسیع و ارتباط برقرار کردن کیفیت با رفتار مشتری را فراهم مـی

ابی با عنوان تحلیل علمی مطـرح شـد. در (. مدل اسکمپر مدل دیگری است که توس  الکس اسبورن آمریکایی در کت52

ها، حـذف کـردن و سازی، سایر استفادهسازی، ترکیب کردن، رفاه و سازگاری، بزرگگانه جانشینمدل اسکمپر ابعاد هفت

(. کلیـد و رمـز 1395:75نادری،شود )ها بوده و بر اساس سؤال، ایده و انگیزه ایجاد میدهنده نوآوریمعکوس سازی شکل

گرفته و مبنـای ارزیـابی ، چه موقع، کجا و چگونه شکلچرا گانه: چه کسی، چه چیزی،مدل بر پایه سؤالات ششموفقیت 

(. مدل رایج و کاربردی دیگر که مورداستفاده پژوهش حاضر 6: 1393صحت و همکاران،باشد )عملکرد کیفیت خدمات می

زتهامل و بـری( در سـال ) یوپاراسورامان و همکاران تحلیل شکاف( است. این مدل توس  ) 1سروکوالباشد، مدل نیز می

(. کـه 88: 1396شفیعی ثابت و میـر واحـدی،است )یافته است. سروکوال ترکیبی از خدمات و کیفیت ارائه و توسعه 1988

( در ایـن Ebrahim & Imani,2014:204باشـد )سوی تعالی عملکـرد میهدف نهایی آن رهنمون سازی سازمان به

شهروند( درباره عملکرد کیفیت خدمات سازمان ) یمشتردمات با استفاده از فاصله بین تصورات و انتظارات مدل کیفیت خ

های دیگر با های کانو، فورنل، اسکمپر و سروکوال مدل(. جدای از مدلBridogan et al,2009:106گردد )تعیین می

 تیاسـم(، کیـت 1993) نیگـاردهای دیوید ان به مدلتوها میمحوریت ارزیابی کیفیت خدمات وجود دارد که ازجمله آن

(، 1999) نزیمـات(، فرانـک زوهـارت و آنجـل 1998) ترسـنگهیپ(، 1998) نسـونیاتک(، میـوری و 1988) سونیج(، 1994)

با اند )کرده که هرکدام از ابعاد مختلفی بر روی کیفیت خدمات متمرکزشده( و غیره اشاره2000) مونزیس (،2000گرونروز )

ای از سکونت در حاشیه توسعه و جهان سوم شیوهاز طرف دیگر در شهرهای کشورهای درحال (.5: 1391وش و حکیمی،ا

ترین عامل آن تمرکز سرمایه، قدرت و امکانات در شهرها، عدم توجه به عـدالت گیرد که مهمفیزیکی و کالبدی شکل می

ریزی مشـارکتی فزایش جمعیت زمین و عـدم توجـه بـه برنامـهای، اویژه در پیرامون، گسترش ناهمگون منطقهفضایی به

شود در های غیررسمی در محدوده قانونی شهر در شهرهای ایران مشاهده میاست. آنچه در حال حاضر از انواع سکونتگاه

بوده و  شده واقع در محدوده قانونی شهر که فاقد هرگونه رشدهای غیررسمی تثبیتسکونتگاه -1گردد: نوع خلاصه می 4

های غیررسمی در حال تفکیک از درون، که در سکونتگاه -2تدریج از بافت فیزیکی حاشیه شهر در حال خروج هستند. به

رغم عدم وجود فضای لازم برای گسترش بیشتر از درون در حال خرد شدن بوده و به شیوه غیررسمی باز حال حاضر علی

های غیررسـمی سـکونتگاه -3آن با افزایش خانوار و جمعیت همراه است. تبعتفکیک مجدد غیرقانونی صورت گرفته و به

باشند که عمدتاً به شـیوه های نزدیک به شهر و به لحاظ فیزیکی چسبیده به شهر میدر حال گسترش، که این سکونتگاه

کـه عمـدتاً  گیریهای غیررسمی در حال شـکلسکونتگاه -4پذیرد. و سکونت در آن صورت می وسازهاساختغیررسمی 

                                                           
1 . servqual 
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سـرعت کـم در چندان دور از شهر قرارگرفته و ابتـدا بههای با هسته اولیه روستایی است که در فاصله نهشامل سکونتگاه

های گیرد. این سـکونتگاهوسازهای غیرمجاز در آن شکل میتدریج با سرعت بیشتر ساختحال افزایش محدوده خود و به

توانایی اقتصادی پایین، وهم جمعیت کم برخوردار و ناتوان اقتصادی سـاکن در  در حال حاضر هم جذب جمعیت مهاجر با

گیری و ( فارغ از تشریح آنچه دلایـل شـکل1397دویران،) شهر مرکزی و هم افزایش خانوار ساکن بومی را مواجه است.

گونه تثبیت نسبی این های غیررسمی در شهرهای کشورهای جهان سوم مانند ایران است. آنچه بعد ازگسترش سکونتگاه

درهرصـورت در  هاسـت.ها مسئله اساسی ساکنان آن است، نوع و میزان خدمات موجود و در حال ارائـه بـه آنسکونتگاه

های خدمات رسـان شورا و شهرداری در کنار سایر دستگاه ( عمدتاًجز روستاهابه)های غیررسمی هرکدام از این سکونتگاه

محیطی، بافت ایـن محـلات از کمبـود خـدمات مختلـف بهداشـتی، زیسـت چراکه دارند.هدهرسانی را بر عوظیفه خدمات

در قالـب  هـابافترسانی در این های لازم را نیز ندارد. سطح، مقدار و نوع خدماتبرده و معمولاً حداقلکالبدی و غیره رنج

ها اسـت ا و نهادهای مجری مانند شـهرداریساز مانند شوراهمانند بازآفرینی( نهادهای تصمیم) یجزئهای کلی و سیاست

های واقـع در محـدوده قـانونی ویژه سـکونتگاهها بـهکننده برخورداری و کیفیت خدمات شهری این سـکونتگاهکه تعیین

ی مورداشاره توس  شورا و شـهرداری و درک میـزان شـکاف هابافترسانی به سنجش سطح و کیفیت خدمات شهراست.

شـده، نیازهـا و انتظـارات  هـابافتمنجر به تبیین درست و منطقی سطح خدمات موجـود در ایـن تطبیقی خدمات در آن 

شهروندان ساکن در آن را برای مدیریت شهری نمایـان تـر خواهـد سـاخت. بـه همـین منظـور ارزیـابی سـطح کیفیـت 

 باشـد.پـژوهش حاضـر میهای خدمات رسان هدف اصلی عنوان تأثیرگذارترین دستگاهرسانی شورا و شهرداری بهخدمات

طور که اشاره گردید باشد. همانسروکوال( میشکاف )شده پژوهش برای ارزیابی کیفیت خدمات مدل تحلیل استفاده مدل

پردازد. در این مدل فرض ها میشهروندان( و انتظارات آن) انیمشترمدل مزبور به ارزیابی کیفیت خدمات از منظر ادراک 

ت خدمات دریافتی شهروندان با شکاف میان انتظاراتی که معمولاً از خدمات دارند و ادراکشـان بر این است که سطح کیفی

معیـار  (. پاراسورامان، زتهامـل و بـری پـنجDonnely et al,2006:96شود )کنند تعیین میاز خدماتی که دریافت می

 دهد.مهم ارزیابی کیفیت خدمات در مدل سروکوال ارائه می

دهنده خـدمات را ارزیـابی کـرده و یـا های فیزیکی و تجهیزاتی ارائهاین معیار بیشتر جنبه موس:عوامل محسوس و مل

ه و فتـاحی، نایـب زاددهد )مشاهده خدمات را موردتوجه قرار میاینکه بیشتر شکل ظاهری عوامل کالبدی و فیزیکی قابل

اننـد مو کیفیت خدمات زیرسـاختی و روسـاختی  تغیرهایی مانند میزانرسانی شورا و شهرداری م(. در خدمات132: 1388

 باشند.ی سبز، بهداشت محی ، وضعیت مسکن و غیره از عوامل محسوس میفضا وضعیت معابر،

: 1387پاراسـورامان،کنـد )بی میاطمینان و دقیق را ارزیاطور قابلشده بهتوانایی انجام خدمات وعده داده قابلیت اعتماد:

عتمادپـذیری، اشده، تمایـل بـه اعتمادسـازی و میزان اعتماد، انجام امور در زمان وعده داده (. علاقه به حل مشکلات،33

 ها ازجمله معیارهای اطمینان جهت ارزیابی کیفیت خدمات شورا و شهرداری است.رسانی زمان دقیق پروژهاطلاع

ن جهـت کمـک بـه یـل کارکنـاتما باشـد.به مفهوم تمایل کارکنان به همکاری و کمک به شهروندان می پاسخگویی:

ی دن نیازهـابه عملکرد مـدیران بـا پاسـخگویی مناسـب، وقـت گذاشـتن بـه شـنی اعتماد شهروندان، پاسخگویی فوری،

 ها ازجمله موارد است.شهروندان و پاسخ مناسب، منطقی و شفاف به آن

دان اسـت. در ان و اعتماد به شهرونها برای رساندن اطمینبه معنای آگاهی و ادب سازمان و توانایی آن اطمینان بخشی:

اجـه بـا زمان در مواحساس امنیت شهروندان در مواجه یا معامله بـا سـازمان، رعایـت ادب و احتـرام توسـ  سـا این بعد

 یت دارد.جمعی اهم شهروندان، حمایت مردم توس  سازمان و حمایت سازمان توس  مردم، میزان توجه به منافع فردی و

گـردد. بـه طـوری کـه ای میها برخورد ویژهر این معیار با توجه به روحیه افراد، با هرکدام از آند همدلی و یکپارچگی:

(. میزان عـدم توجـه بـه منـافع Allan,2003:1-11کند )ها را درک میمشتریان( قانع شوند که سازمان آنشهروندان )
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مـردم، تمایـل بـه بهبـود منـافع عمـوم مـردم، شخصی، کار کردن سازمان در کنار مردم، با و برای مردم، درک نیازهای 

 باشد.پاسخگویی و انجام وظایف مردمی ازجمله متغیرهای موردبررسی در این بعد می

سؤالی است که با توجه به نوع، محتوا و مکان  22ای نامهمانده و دارای پرسشمدل سروکوال تا به امروز بدون تغییر باقی

علـی دهـد )رسـانی موردسـنجش قـرار میمشتریان( از کیفیـت خدماتشهروندان )پژوهش هر دو بخش انتظار و ادراک 

های مختلـف ازجملـه حـوزه مـدیریت شـهری اسـت. در (. این روش مبانی برای اکثر مطالعات در حوزه156: 1397نژاد،

تـوان بـه یکـه مهای تحلیلی متعددی مورداستفاده قرارگرفته اسـت مطالعات گوناگون روش سروکوال، با استفاده از مدل

بـا  (.82: 1396دهقانی و همکـاران،کرد )شاره اگیری چند متغیره مطالعات مروری، گزارش، مطالعات آماری، روش تصمیم

 است. 1شکل  شده مدل مفهومی پژوهش حاضر به شرحتوجه به مباح  اشاره

 

 
 ر سروکوال. مدل مفهومی ارزیابی کیفیت خدمات شهری محلات اسکان غیررسمی د1 شماره کلش

 

 مطالعه مورد محدوده

عنوان مرکـز اسـتان زنجـان در شـمال (، بـه1395بر اساس سرشماری سال نفر )هزار  430بر شهر زنجان با جمعیتی بالغ

باشـند. یررسـمی میمحله اسکان غ 7هزار نفر از جمعیت شهر زنجان ساکن در  90غربی کشور واقع گردیده است. حدود 

عنوان محـلات آباد بهآباد و نجفهای غیررسمی شهر زنجان دو محله اسلامنمندسازی سکونتگاهدر طرح ساماندهی و توا

هـزار  17هزار نفر با مجموع  40آباد با جمعیت حدود هزار نفر و نجف 30آباد با جمعیت حدود اند. اسلامشدههدف انتخاب

ه.ش  50شوند. هر دو این محـلات در دهـه ته میترین محلات اسکان غیررسمی شهر زنجان شناخعنوان بزرگخانوار به

در حـال  گیری و گسترش در حاشیه فیزیکی شهر واقع گردیده بودند.در زمان شکل گرفته وبراثر مهاجرت روستایی شکل

هـا، از ی جدیـد اطـراف آنهـابافتگیری سازی متعدد در پیرامون این محلات و شـکلهای آمادهحاضر با توجه به طرح

شـده و گـاهی اسـکان طور نسـبی تثبیتیزیکی شهر خارج شده و با توجه به عدم امکان گسـترش فیزیکـی بـهحاشیه ف

 (.2شکل ) باشد.غیررسمی از نوع تفکیک از درون مواجه می
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 غیررسمی( شهر زنجاننامتعارف ). موقعیت محلات اسکان 2 شماره شکل

 

 پژوهش روش

ی اسـکان هـابافتیت کاربردی، اقدام به ارزیابی کیفیت خـدمات شـهری اهمتطبیقی با -پژوهش حاضر به روش تحلیلی

هـای پـژوهش میـدانی و آبـاد شـهر زنجـان پرداختـه اسـت. روش گـردآوری دادهآباد و نجفغیررسمی در محله اسـلام

ی روکوال تعمـیم شـده بـه مسـائل شـهرسؤالی س 22نامه ست که در روش میدانی از پرسشااسنادی بوده -ای کتابخانه

 17آباد بوده که با توجه به آباد و نجفهای غیررسمی اسلاماستفاده گردیده است. جامعه آماری پژوهش ساکنان سکونتگاه

هـای باشـد. دادهمونـه مین 382نمونه با استفاده از روش کوکران برابر بـا  خانوار ساکن در محلات مورداشاره حجم هزار

ای اسپیرمن، تی دو نمونه وابسته با استفاده از روش آماری همبستگی رتبه وشده  پیاده SPSSافزار شده در نرمآوریجمع

ها صورت پذیرفت. متغیرهای پژوهش در قالب پنج مؤلفـه اصـلی مـدل وتحلیل دادهیا تی زوجی و آزمون فریدمن تجزیه

ر قابـل پرسـش متغیـ 22و  عوامل محسوس و ملموس، قابلیت اعتماد، پاسخگویی، اطمینان بخشی و همدلی(سروکوال )

سـتفاده شده در چارچوب نظری و با توجه به ا(. با توجه به مطالعات نظری صورت گرفته و مباح  اشاره1باشد )جدول می

لی نیـا، داری، تـوکمکرر و پرکاربرد مدل سروکوال در ارزیابی کیفیت خـدمات ماننـد مطالعـات هاشـمی، رودیگـرز، کمانـ

اربرد و قابـل ها و متغیرهای پـژوهش پرکـایدوک، نصیری و سایر پژوهشگران، روایی مؤلفهپاراسورامان، زتهامل، هام و ه

ینـان و مـدل آلفـای پیاده شده و از تحلیـل قابلیـت اطم Spssافزار ر نرمدباشد. جهت پایایی پژوهش متغیرها استناد می

باشـد. بـا توجـه بـه یم 60/0ا انتظار برابر بـ کرونباخ استفاده گردید. نتایج تحلیل آلفای کرونباخ برای متغیرهای ادراک و

یابد قابلیت اطمینان کمتر کاهش می 1/0بوده که هر چه قدر به سمت  9/0تا  1/0اینکه ضریب آلفای کرونباخ مقداری از 

ایایی آمده، پدستبه 6/0گردد، لذا با توجه به ضریب یابد قابلیت اطمینان بیشتر میافزایش می 9/0و هر چه قدر به سمت 

 باشد.ابزار و متغیرهای پژوهش نسبتاً مناسب می
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 ها و متغیرهای پژوهش بر اساس مدل سروکوال. مؤلفه1 شماره جدول

 متغیر )ادراک و انتظار( مؤلفه ردیف متغیر )ادراک و انتظار( مؤلفه ردیف

 تمایل به کمک به شهروندان گوییپاسخ 12 خدمات زیرساختی عوامل ملموس 1

 توانایی پاسخگویی سریع گوییپاسخ 13 خدمات روبنایی وامل ملموسع 2

 اعتماد به عملکرد مدیران گوییپاسخ 14 وضعیت فیزیکی معابر عوامل ملموس 3

 ناحساس امنیت در مواجه یا معامله با سازما اطمینان بخشی 15 بهداشت محی  عوامل ملموس 4

 ادب و احترام در سازمان اطمینان بخشی 16 وضعیت مسکن عوامل ملموس 5

 حمایت مردم و سازمان از همدیگر اطمینان بخشی 17 علاقه سازمان به حل مشکلات قابلیت اعتماد 6

 توجه به منافع فردی و جمعی اطمینان بخشی 18 اعتماد به سازمان قابلیت اعتماد 7

 نگی سازمانی در امور شهرونداهمدلی و هماهن همدلی و یکپارچگی 19 انجام درست کارها قابلیت اعتماد 8

 درک متقابل همدیگر در سازمان همدلی و یکپارچگی 20 اعتمادسازی و حفظ اعتمادپذیری قابلیت اعتماد 9

 بهبود منافع عمومی باوجود محدودیت منابع همدلی و یکپارچگی 21 ارائه خدمات در زمان مشخص قابلیت اعتماد 10

 انجام وظایف با کمک شهروندان همدلی و یکپارچگی 22 هاو خواستهپاسخگویی به نیازها  پاسخگویی 11

 

 هایافته و بحث

نامه سـروکوال( در پرسـش) یدانیـمهای سازی دادههای توصیفی از مشخصات عمومی جامعه آماری که حاصل پیادهداده

درصـد  82درصـد زن و  18 انوار(عمدتاً سرپرست خـدهنده )پاسخ 382تعداد دهد از بوده است، نشان می SPSSافزار نرم

طور باشـد. بـهسال می 18سال و میانگین سکونت در محل بیش از  49دهندگان حدود باشند. میانگین سنی پاسخمرد می

درصد شهروندان از امور شورا و شهرداری زنجان اطلاع داشته و از آن شناخت دارند. همچنین نزدیک به  95نسبی حدود 

طور همان اند.ر برای امور خود یا محله با شورای اسلامی شهر و یا شهرداری زنجان در ارتباط بودهبادرصد حداقل یک 80

هـای آمـاری اسـپیرمن، تـی زوجـی، و ی از آزمونهاهیفرض نییتبو  آمدهدستبهها که اشاره گردید در جهت تحلیل داده

رهای ادراکـی ارزیـابی کیفیـت خـدمات شـهری در فریدمن استفاده گردیده است. فرض اول پژوهش بر این بود که معیا

ی تبیین مقدار ارتبـاط معیارهـای برا باشند.مناطق اسکان غیررسمی شهر زنجان با یکدیگر در ارتباط و اثرگذار بر هم می

-1945) رمنیتوس  چـارلز اسـپ ای اسپیرمن استفاده گردید. این آزمونگانه مدل سروکوال از ضریب همبستگی رتبهپنج

ضریب میزان همبستگی رابطه میان دو متغیر ترتیبی  نیمعرفی شد. ا 1904( روانشناس و آماردان انگلیسی در سال 1863

جای باشد. در این ضریب همبستگی بـهدیگر متناظر ناپارامتری ضریب همبستگی پیرسون میعبارتدهد و بهرا نشان می

نتـایج حاصـل از   (.82-84: 1391حبیبـی و همکـاران،شـود )فاده میهای آنان استاستفاده از خود مقادیر متغیرها از رتبه

اعتماد و عامل دهد بیشترین میزان ارتباط معیارها بین عوامل ملموس و عوامل قابلکارگیری آزمون اسپیرمن نشان میبه

، بـا اطمینـان 616/0گویی ، بـا پاسـخ691/0میزان ارتباط عوامل ملموس باقابلیـت اعتمـاد  کهیطوربهپاسخگویی است. 

جز معیـار همـدلی و عوامـل بـه) ارهـایمعدهد ارتبـاط اغلـب باشد. نتایج نشان میمی -67/0و با همدلی  192/0بخشی 

کنـد کـه تبیـین می 2جـدول  معنادار با جهت مثبت و منفی است. درصد 95یا  99ملموس( با همدیگر با سطح اطمینان 

ر، بهداشت محی ، وضعیت مسکن، امکانات رفاهی با اعتمـاد بـه شـهرداری، مانند وضعیت معاب فیزیکی –عوامل کالبدی 

باشد. هرچقدر وضعیت عوامل ملمـوس تمایل به همکاری، پاسخگویی مدیران، اعتماد به عملکرد دارای ارتباط معنادار می

رغم یابد. علـیا کاهش میرسانی نیز ارتقاء ییابد به همان میزان اعتماد و پاسخگویی در جهت خدماتارتقاء یا کاهش می

سازمانی، ضعف یکپارچگی نهادی، ضعف هماهنگی و سـرمایه اجتمـاعی درون و میـان سـازمانی این ارتباط، ضعف درون

منجر به ضعف ارتباط بین عوامل ملموس و همدلی گردیده و ضمن منفی شـدن ضـریب ارتبـاط، سـطح معنـاداری نیـز 

شده دارد. با توجه به نتایج حاصل از آزمـون اسـپیرمن ارتبـاط معیارهـا بـا یناختلاف زیادی با حداقل ضریب اطمینان تعی
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باشد و صرفاً ارتباط معیار ملموس یا معیار همدلی غیر معنـادار درصد غالباً معنادار می 99یا  95یکدیگر در سطح اطمینان 

محـلات اسـکان غیررسـمی شـهر  و منفی است. لذا فرض وجود ارتباط معنادار معیارهای ارزیابی کیفیت خدمات شـهری

 (.2)جدول  ردیگها بر یکدیگر مورد تائید قرار میزنجان و همچنین اثرگذاری مثبت یا منفی آن

 

 گانه کیفیت خدمات شهری. میزان و سطح ارتباط معیارهای پنج2جدول شماره 

 همدلی اطمینان بخشی گوییپاسخ قابلیت اعتماد ملموس و محسوس آماره معیارها

 
 موس و محسوسمل

691/0 1 ضریب ارتباط  (**) 616/0 (**) . 192/0 (**) - 067/0  

000/0 سطح معناداری  000/0  000/0  194/0  

 382 382 382 382 382 حجم نمونه

 
 قابلیت اعتماد

691/0 ضریب ارتباط (**) 1 

 

609/0 (**) - 169/0 (**) 092/0 (*) 

000/0 سطح معناداری  000/0  001/0  007/0  

 382 382 382 382 382 ونهحجم نم

 
 گوییپاسخ

616/0 ضریب ارتباط (**) 609/0 (**) 1 250/0 (**) 114/0- (*) 

000/0 سطح معناداری  000/0  000/0  02/0  

 382 382 382 382 382 حجم نمونه

 
 اطمینان بخشی

192/0 ضریب ارتباط (**) - 169/0 (**) 250/0 (**) 1 188/0- (**) 

000/0 سطح معناداری  001/0  000/0  000/0  

 382 382 382 382 382 حجم نمونه

 
 همدلی

- ضریب ارتباط 067/0  092/0  114/0- (*) 188/0- (**) 1 

194/0 سطح معناداری  007/0  02/0  000/0  

 382 382 382 382 382 حجم نمونه

 درصد 95معنادار با سطح اطمینان * درصد 99معناداری با سطح اطمینان  **

 

نجان در زهای غیررسمی ق به معناداری میزان شکاف بین ادراک و انتظار از کیفیت خدمات در سکونتگاهفرض دوم تحقی

از ایـن گردیـد.  های وابسته یا تی زوجی استفادهمدل سروکوال اشاره دارد. در جهت آزمون فرض مزبور از آماره تی نمونه

های حاصل یافته شود.ستفاده میامتغیر کمی صورت گرفته، گیری یک آزمون در زمانی که برای هر مشاهده دو بار اندازه

دهد که در حال حاضر مجموع میانگین عوامل ادراکی کیفیت خـدمات شـهری در محـلات اسـکان غیررسـمی نشان می

ین حال میانگ( قرارگرفته است. درعین3عدد ت حداقلی )باشد که در حد مرزی رضایمی 03/3آباد برابر با آباد و نجفاسلام

دهـد باشـد کـه ایـن مقـدار نشـان میمی 22/4های کیفیت خدمات شهری در محلات مزبور برابر با انتظارات از شاخص

اکن در سـهای ادراکی و مورد انتظار از همدیگر فاصله داشته و شکاف بین میـزان ادراک و انتظـارت شـهروندان شاخص

مـورد انتظـار  شکاف زیادی بین وضعیت موجود و وضعیتبوده و  20/1محلات اسکان غیررسمی شهر زنجان نزدیک به 

از  بسیار بالاتر 70/1ها میزان شکاف معیار اعتماد در عوامل ادراکی و انتظار با شکاف بین بر اساس یافتهوجود دارد. دراین

یین از سـایر اپـ 67/0ف سایر معیارها بوده و میزان شکاف در معیار پاسخگویی در عوامل ادراکی و مـورد انتظـار بـا شـکا

 (.3باشد )جدول معیارها می

 
 رسانی در محلات اسکان غیررسمی. وضعیت عوامل ادراکی و انتظارات مدل سروکوال در کیفیت خدمات3 شماره جدول

ــین  انحراف معیار حجم نمونه میانگین عوامل سروکوال ادراک و انتظار ــکاف ب ــزان ش می
 ادراک و انتظار

 -5419/1 69246/0 382 5255/2 ملموس ادراک

 39997/0 382 0674/4 ملموس انتظار 

 -7021/1 60405/0 382 8990/2 اعتماد ادراک

 23810/0 382 6010/4 اعتماد انتظار
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 -6702/0 44518/0 382 1401/3 پاسخگویی ادراک

 39804/0 382 8102/3 پاسخگویی انتظار

 -3567/1 45867/0 382 3973/3 اطمینان بخشی ادراک

 14710/0 382 7539/4 اطمینان بخشی ظارانت

 -6712/0 70951/0 382 1984/3 همدلی و یکپارچگی ادراک

 97144/0 382 8696/3 همدلی و یکپارچگی انتظار

 -1884/1 35283/0 382 0320/3 مجموع عوامل ادراکی ادراک

 20658/0 382 2204/4 مجموع عوامل انتظار انتظار

 

بـه حـل  1توان تبیین کرد که ساکنان محلات اسکان غیررسمی از وضعیت علاقه مدیریت شـهریمی 3جدول با نگاه به 

مشکلات، ایجاد اعتماد عمومی به مدیریت شهری، اعتمادسازی مدیریت شهری در ارائه خدمات نارضایتی بیشتری دارند. 

فیزیکی شده و شکاف  -کالبدیرسانی در بعد همین موضوع منجر به کاهش سطح رضایتمندی ساکنان از کیفیت خدمات

انتظار را بالابرده دست. ذهنیـت منفـی سـاکنان محـلات اسـکان غیررسـمی از ادراک( و وضعیت قابلموجود )بین وضع 

های اعتماد و اطمینان به عملکرد مدیریت شهری در نوع، نحوه توزیع و ارائه خدمات ملموس منجر گردیده است تا مؤلفه

اعتمادی و عدم اطمینان به بشدت از هم فاصله گرفته و حس بی دراکی و هم در بعد انتظاریمدیریت شهری هم در بعد ا

از طرفی بررسی معناداری میزان شکاف بین عوامل ادراکـی و مـورد انتظـار کیفیـت  مدیریت شهری بیشتر نمایان گردد.

دهد معیارهـای سـنجش ه نشان میهای وابسترسانی در محلات اسکان غیررسمی شهر زنجان در آماره تی نمونهخدمات

برای همه معیارهـا،  :Test value 000/0درصد با توجه به سطح معناداری  95کیفیت خدمات شهری با سطح اطمینان 

آمده آزمـون تـی دستشده و ضرایب به(. بنابراین با توجه به میزان شکاف بررسی4جدول باشند )دارای ارتباط معنادار می

های غیررسمی زنجـان بسته(، فرض میزان شکاف بین ادراک و انتظار از کیفیت خدمات در سکونتگاههای وانمونه)زوجی 

 گیرد.باشد مورد تائید قرار میدر مدل سروکوال معنادار می

 

رسانی در محلات اسکان غیررسمی در . وضعیت عوامل ادراکی و انتظاری مدل سروکوال در کیفیت خدمات4 شماره جدول

 زوجی آزمون تی دو

 عوامل ادراکی و
 مورد انتظار

آماره میزان  تفاضل زوجی

(T) 
 

 درجه
 آزادی

 سطح
 معناداری

 

 میانگین
 میزان شکاف

 انحراف
 معیار

 انحراف
 میانگین

 درصد 95ضریب اطمینان 

 حد بالا حد پایین

 000/0 381 -304/38 -4627/1 -6210/1 04025/0 78675/0 -5419/1 ملموس

 000/0 381 -469/49 -6344/1 -7697/1 03441/0 67248/0 -7021/1 اعتماد

 000/0 381 -138/24 -6156/0 -7247/0 02776/0 54264/0 -6702/0 پاسخگویی

 000/0 381 -950/54 -3081/1 -4052/1 02469/0 48254/0 -3567/1 اطمینان بخشی

 000/0 381 -581/11 -5573/0 -7852/0 05796/0 13274/1 -6712/0 همدلی و یکپارچگی

 000/0 381 -199/64 -1520/1 -2248/1 01851/0 36180/0 -1884/1 مجموع عوامل

 

به لحـاظ ادراک و انتظـار  بندی معیارهای ارزیابی کیفیت خدمات شهریفرض سوم نیز به این نکته اشاره داشت که رتبه

بنـدی اهمیـت استفاده گردید. این مـدل بـرای رتبه باشند. در جهت آزمون این فرضیه از مدل فریدمنمتفاوت از هم می

نتـایج  (.1395غیاثوند،) های مختلف کاربرد داد.های گروهوتحلیل واریانس دوطرفه و مقایسه میانگین رتبهمعیارها، تجزیه

 شـده بـرایدهد که میـانگین رتبـه محاسبهحاصل برای رتبه معیارهای کیفیت خدمات شهری به لحاظ ادراکی نشان می

 90/1و عوامـل ملمـوس  74/2، اعتماد 18/3، پاسخگویی 51/3، همدلی و یکپارچگی برابر با 68/3معیار اطمینان بخشی 

                                                           
 .باشدیم. منظور از مدیریت شهری در این پژوهش شهرداری و شورای اسلامی شهر  1
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باشد که سطح معناداری در ضریب می 29/334کای اسکوئر( برابر با )آمده در آماره خی دو دستخی دو به باشد. مقدارمی

توان بیان کرد که اطمینـان بخشـی و باشد. درمجموع میمی :Test value 000/0درصد معنادار و برابر با  95اطمینان 

 (.5جدول ) رسانی باید قرار بگیرند.دوم کیفیت خدمات همدلی و یکپارچگی در اولویت اول و
 

بندی معیارهای کیفیت خدمات شهری در محلات اسکان غیررسمی زنجان به لحاظ عوامل ادراکی در آزمون رتبه .5جدول 

 فریدمن

 .Chi-Square Asymp رتبه ضرایب رتبه حداکثر حداقل انحراف معیار میانگین تعداد عوامل ادراکی

Sig. 

 5 90/1 75/3 25/1 69246/0 5255/2 382 ملموس

299/334 000/0 

 4 74/2 00/4 20/1 60405/0 8990/2 382 اعتماد

 3 18/3 25/4 00/2 44518/0 1401/3 382 پاسخگویی

 1 68/3 25/4 50/2 45867/0 3973/3 382 اطمینان بخشی

 2 51/3 40/4 20/1 70951/0 1984/3 382 همدلی و یکپارچگی

 

ی با مقـدار دهد اطمینان بخشنتایج آزمون فریدمن برای معیارهای کیفیت خدمات شهری به لحاظ انتظارات نیز نشان می

ی و یکپارچگی با ضریب و همدل 05/2، پاسخگویی با 74/2ا ، ملموس ب73/3بیشترین اولویت و معیارهای اعتماد با  65/4

و سطح معناداری در ضـریب  69/871آمده برابر با دستباشند. میزان آزمون خی دو بههای بعدی میدر اولویت 83/1رتبه 

 یشهرریت اطمینان بخشی و پاسخگویی مدی به لحاظ انتظارات باشد. لذا درمجموعمی 000/0درصد برابر با  95اطمینان 

بندی عوامـل ادراکـی و انتظـاری در مـدل فریـدمن نشـان (. نتایج رتبه6باشند )جدول شورا و شهرداری( در اولویت می)

بنـدی متفـاوت دهد که در هر دو معیار اطمینان بخشی در رتبه اول قرارگرفته اسـت ولـی سـایر معیارهـا ازنظـر رتبهمی

آمده در دستهای بهفاوت رتبهتانتظارات و  -بودن اولویت ادراکی فرض متفاوت باشند. بنابراین با توجه موارد ذکرشدهمی

دهد که انتظار و ادراک ساکنان محلات اسـکان این موضوع نشان می (.6)جدول  ردیگآزمون فریدمن مورد تائید قرار می

حمایـت  هروندان،شی، تکریم غیررسمی زنجان در مؤلفه اطمینان به مدیریت شهری )احساس امنیت در مواجه با شهردار

ه سـایر ری نسـبت بـو مشارکت مردمی و توجه به منافع فردی و جمعی( در اولویت اول قرار داشته و لـزوم توجـه بیشـت

ن عوامـل را در رتبـه اول باشد، سـاکنان ایـرؤیت میتر و قابلطلبد. در بعد عوامل ملموس که بیشتر عینیمتغیرها را می

ر شـدن وضـعیت وده و بهتـو تصور بر این دارند عوامل ملموس بعد از سایر ابعاد دارای اهمیـت بـ ادراکی خود قرار نداده

شود به لحاظ انتظارات ساکنان باز می مشاهده 6جدول با نگاه به  ها دانست.فیزیکی را باید در بهبود سایر مؤلفه–کالبدی 

ای، تأکید بیشتر بر عوامـل اطمینـان هبا اختلاف ضریب رتب اند بلکهعوامل ملموس را در رتبه اول انتظاری خود قرار نداده

ن جهـت تبیـین آنچه از آزمون فریدم ها، عوامل ملموس نیز بیشتر تقویت شود.بخشی و اعتماد بوده است تا با تقویت آن

شـود ایـن اسـت کـه بـاوجود اذعـان های معیارهای کیفیت خدمات شهری در محلات اسکان غیررسمی حاصل میرتبه

خگویی، های اعتماد، پاسـکنان به کمبود خدمات شهری ملموس در محلات، توجه مدیریت شهری باید به تقویت اهرمسا

سـکان اوس محـلات یکپارچگی نهادی باشد تا با یکپارچگی مدیریتی مسائل و نارسایی خدماتی ملمـ و اطمینان بخشی،

 غیررسمی را بهبود بخشد.
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نتظارات در آزمون فیت خدمات شهری در محلات اسکان غیررسمی زنجان به لحاظ ابندی معیارهای کی. رتبه6جدول 

 فریدمن

 .Chi-Square Asymp رتبه ضرایب رتبه حداکثر حداقل انحراف معیار میانگین تعداد عوامل ادراکی

Sig. 

 000/0 690/871 3 74/2 00/5 50/3 39997/0 0674/4 382 ملموس

 2 73/3 00/5 80/3 23810/0 6010/4 382 اعتماد

 4 05/2 00/5 25/3 39804/0 8102/3 382 پاسخگویی

 1 65/4 00/5 25/4 14710/0 7539/3 382 اطمینان بخشی

 5 83/1 40/11 00/3 97144/0 8696/3 382 همدلی و یکپارچگی

 

 گیرینتیجه

ویژه های اساسی مدیریت شـهری بـهالشو خدمات مورد انتظار آنان یکی از چ شده به شهروندانشکاف بین خدمات ارائه

طور محسوسی در مناطق کم برخوردار و محروم شهر ماننـد باشد. این شکاف بهها میشوراهای اسلامی شهر و شهرداری

رسانی بـا سـطح خورد. به طوری که سطح ادراکی ساکنان از وضعیت خدماتهای غیررسمی بیشتر به چشم میسکونتگاه

دهـد کـه ایـن شـکاف آمده از مطالعـات نشـان میدستتفاوت و دارای اختلاف شدیدی است. تراز بهانتظار آنان بسیار م

گرفتـه شود. اکثر مطالعات انجامروز در حال افزایش و فاصله بین سطح ادراکی و سطح انتظاری شهروندان بیشتر میروزبه

اند که عموماً شکاف بین عوامل ادراکی یافتهتدر حوزه ارزیابی کیفیت خدمات شهری در مدل سروکوال به این نتیجه دس

ر محلات کم ترازی برای تلاقی شکاف با یکدیگر وجود ندارد. مطالعات حاضر دو عوامل انتظاری وجود داشته و سطح هم

شده واقع در محدوده قانونی شـهر نیـز بـه نتـایج مشـابه های غیررسمی تثبیتبرخوردار شهر زنجان در مفهوم سکونتگاه

وتحلیل جزیهکند. با توجه به تیافته و وجود شکاف بین عوامل ادراکی و انتظاری مدل سروکوال تبیین و تصدیق میدست

توان نتیجه گرفت که: معیارهای ادراکی و انتظاری تأثیرگذار بر کیفیـت شده میهای طرحصورت پذیرفته و آزمون فرضیه

ط معیارهای باشند. میزان اثرگذاری و ارتبار همدیگر اثرگذار میخدمات شهری در محلات اسکان غیررسمی شهر زنجان ب

وامـل ملمـوس عباشد. ارتباط معیار همدلی و ملموس، قابلیت اعتماد و پاسخگویی بیشتر و معیار اطمینان بخشی کمتر می

اسـکان غیررسـمی  باشند. شکاف میان سطح ادراک و انتظار سـاکنان محـلاتاثر و فاقد ارتباط معنادار میبر یکدیگر بی

عتماد و عوامل ملموس این شکاف بیشتر در معیارهای ا ( و20/1میانگین بوده )شهر زنجان از کیفیت خدمات شهری بالا 

باشد که این یماست. سطح میانگین عوامل ادراکی از کیفیت خدمات شهری در محلات اسکان غیررسمی در حد متوس  

متوسـ  د لموس زیر حـمناسب( و در معیار عوامل ممتوس  )در حد بالاتر از  سطح در معیار پاسخگویی شورا و شهرداری

ر و مرتب  باشد. اغلب معیارهای سنجش کیفیت خدمات شهری بر اساس مدل سروکوال دارای ارتباط معنادانامناسب( می)

باشـند. بـه لحـاظ ری میبندی اغلب عوامل ادراکی مدل سروکوال متفاوت از عوامـل انتظـالحاظ رتبه به باشند.با هم می

ولویـت اول ابندی آزمون فریدمن، معیار اطمینان بخشی مدیریت شـورا و شـهرداری در عوامل ادراکی و انتظاری در رتبه

 بندی در عوامل ادراکی و انتظاری متفاوت از همجز معیار اطمینان بخشی بقیه معیارهای سروکوال ازنظر رتبهقرار دارد. به

هـا وتحلیل دادهباشـد. نتـایج کلـی تجزیـهدرصد معنادار می 95ری در آماره خی دو با ضریب اطمینان بوده و سطح معنادا

رسانی به لحاظ عوامل ادراکـی سـاکنان، سـطح انتظـارات سـاکنان از رغم متوس  بدون سطح خدماتدهد علینشان می

شده و خدمات مورد انتظار بسیار زیاد است. هوده و شکاف بین خدمات ارائبشده بسیار نامناسب کیفیت خدمات شهری ارائه

های اخیر و بهبود نسـبی کیفیـت فیزیکـی محـی  در غالـب بودجـه شده شورا و شهرداری در سالرغم خدمات ارائهعلی

 باشد.های بازآفرینی، شکاف بین خدمات مورد ارائه و مورد انتظار بالا میسالیانه شهرداری و پروژه
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