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هـاي دولتـي، در پـژوهش حاضـر بـه       با عنايت به اهميت كيفيت خـدمات در سـازمان   :چكيده
جامعـة آمـاري پـژوهش    . بررسي و تحليل راهبردي كيفيت خدمات شهرداري يزد پرداختـه شـد  

نفـر بـراي    111كنندگان سازمان شهرداري منطقة سه شهرستان يزد بود كـه از جامعـه،   مراجعه
روايي محتوايي پرسشنامه با نظر خبرگـان تأييـد شـد و    . خاب شدندپاسخگويي به پرسشنامه انت

براي اجراي تحقيق، بـا تلفيـق   . محاسبه شد 79/0براي پايايي نيز ضريب آلفاي كرونباخ معادل 
و روابـط   ها هگيري از روش كمي تحليل داد و بهره BCGمدل سروپرف، ابزار راهبردي ماتريس 

هاي كيفيـت خـدمات بررسـي و     هر يك از ابعاد و مؤلفهخاكستري وضعيت راهبردي سازمان در 
نشان داد، سازمان از  ها هنتايج تحليل داد. ريزي بهبود خدمات به مديران ارائه شد  منظور برنامه به

نظر پاسخگويي، تضمين و قابليت اطمينان در ناحية علامت پرسش قرار دارد و ميزان تأثير ايـن  
يت دارد، ولي سطح كيفيت خدمات سازمان در اين ابعاد پـايين  ابعاد در بهبود كيفيت خدمات اهم

توانـد از طريـق    ريزي جدي و فوري هستند و سازمان مي عبارتي اين ابعاد نيازمند برنامه به. است
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  مقدمه
جاي تمركز صرف بر  كنند تا بهواسطة فضاي رقابتي حاكم بر آنها، تلاش مي ها بهامروزه، سازمان

). 2012لاي، (كنند و آن را در اولويت كاري خود قرار دهند توليد، بيشتر بر رضايت مشتري توجه 
ي هـا  هها براي ارائة كالا و خدمات مطابق با نيازها و خواست شود تا سازمان همين مسئله سبب مي

در ). 2011اوزكان، چيفچي و گولاريوز،  بيوك(ريزي كنند  مشتريان و برآوردن انتظاراتشان، برنامه
هـاي  شود كه رضايت مشـتري، ابـزاري بـراي ارزيـابي تـلاش      ن مي، بيا1تعريف رضايت مشتري

دسـت   سازمان از نگاه مشتري و بر پاية تجاربي است كه وي از مصرف كالا و خدمات سازمان به
يـابيم كـه مشـتريان ارزيابـان نهـايي       با توجه به اين تعريف درمي). 2012گوپتا و گوپتا، (آورد مي

يج تحقيقـات بازاريـابي اگـر مشـتري از توليـدات و خـدمات       اند و براساس نتـا كيفيت محصولات
گـذارد و  سازمان ناراضي باشد، تجربة نارضايتي خود را با سه يا تعداد بيشتري از افراد در ميان مي

دار كند و بقـاي  رفته تجربة نامطلوب وي ممكن است اعتبار سازمان را خدشه به اين صورت رفته
  ).2012گ و تو، چئون(سازمان را به خطر اندازد 

روز در حـال افـزايش اسـت و در كشـورهاي      دهنـدة خـدمت، روزبـه    امروزه سهم صنايع ارائه
همچنـين بسـياري از صـنايع در    . يافته، خدمات نقش مهمي در رونـق اقتصـاد كشـور دارد    توسعه
اند تا با فراهم آوردن خدمات سازگار با انتظارهاي مشـتريان، مزيـت رقـابتي كسـب كننـد      تلاش

توان به بنابراين، با توجه به اهميت بخش خدمات، مي) 2011اوزكان، چيفچي و گولاريوز،  يوكب(
مـؤمني   (سازي فرايندهاي بهبود مستمر در سازمان پي برد ضرورت ارتقاي كيفيت خدمات و پياده

هاي ملمـوس و  اي از فعاليتفرايندي است كه مجموعه 2طور كلي، خدمت به ). 1391و همكاران، 
ها در پي تعاملات بين مشـتري و كاركنـان بخـش     در واقع اين فعاليت. گيردملوس را در بر مينا

خدمت كـه همگـي بـراي حـل مشـكلات       ةكنندخدمات، منابع فيزيكي، كالاها يا سيستم فراهم
 3ارزيابي كيفيت خدمات). 2000گرونروس، ( گيرد مي دهند، شكلارائه مي هايي را حل مشتري راه
گيرد كه مشتري بين تجـارب واقعـي خـود از خـدمت و     اي صورت ميس نتايج مقايسهنيز، براسا

انتظارهـاي مشـتري از خـدمت ممكـن اسـت برخاسـته از       . دهدانتظارهايش از خدمت انجام مي
كـه تجـارب واقعـي مشـتري بهتـر از       نيازهاي وي، تجارب قبلي و شهرت سازمان باشد و زمـاني 

طح بالايي قرار دارد، همچنين، كيفيت خـدمات بـالاتر و بهتـر    انتظارها باشد، كيفيت خدمت در س
و وفاداري هرچه بيشتر مشتريان قديمي را نيز در پي خواهـد   شود ميسبب جذب مشتريان جديد 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Customer Satisfaction 
2. Service 
3. Service quality 
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ها بايد مفاهيم بهبود كيفيت و مديريت كيفيت فراگيـر را  بنابراين سازمان). 2012تسنگ، (داشت 
انـداز و اهـداف خـود را در     زند و به اين ترتيب مأموريت، چشمدر برنامة راهبردي خود نهادينه سا

  ). 2012لاي، يئونگ و چنگ، (كنند سازي كيفيت و كسب رضايت مشتري تدوين راستاي پياده
طـور چشـمگيري در حـال     بـه  هاي دولتـي  شده توسط سازمان هاي اخير، خدمات ارائهدر سال

ها، سنگ بناي رويكردهاي مديريتي جديد است سازمانگونه گرايي در اينافزايش است و مشتري
بـراي ارزيـابي عملكـرد سـازمان اسـت       اي ها رضايت مشتري معيار تازهگونه سازمان و براي اين

عنـوان يـك    با عنايت به اينكه سازمان شهرداري بـه ). 2011رضايي، رضايي، عليپور و صالحي، (
و نيز با توجه به اينكه ارائة  كند ميروندان فعاليت سازمان غيرانتفاعي در زمينة ارائة خدمت به شه
تواند سبب ارتقـا و  بر كسب رضايت شهروندان، مي خدمات با كيفيت توسط سازمان مذكور، علاوه

مندي از رويكـرد راهبـردي بـه ارزيـابي و     بايد با بهره). 2012لين، (بهبود زندگي شهروندان شود 
كنندگان سازمان پرداخت كه اهميت نقش مراجعهسنجش سطح كيفي خدمات سازمان شهرداري 

موجود در فرايند ارائة خـدمات   هاي در تبيين سطح كيفي و نيز بهبود آن، ضرورت توجه به ضعف
 هـاي  ها را بر آن داشته است تا بـا شناسـايي ضـعف   شهرداري را توجيه كرده و مديران شهرداري

كنندگان رايندهاي ارائة خدمت، رضايت مراجعهخدمت و نيز تقويت و بهبود ف موجود در نظام ارائة
توان گفت كه تاكنون تحقيقات زيادي با در نظر گرفتن در همين زمينه، مي. سازمان را جلب كنند

هاي خدماتي، تنها به ارزيـابي و شناسـايي شـكاف كيفـي     ادراكات و انتظارهاي مشتريان سازمان
بـر   شود تا عـلاوه  ت كه در پژوهش حاضر تلاش مياند، اين در حالي اسشده، پرداخته خدمات ارائه

سازمان در ارائة خـدمات بـه    هاي و ضعف ها ارزيابي كيفيت خدمات از طريق تحليل شكاف، قوت
مشتريان شناسايي شود و سپس با ديد راهبردي به تحليل شكاف موجود در ابعاد كيفيت خـدمات  

و مـاتريس گـروه مشـاوران    1مدل سروپرفبنابراين تحقيق حاضر در صدد است با تلفيق . بپردازد
عنوان يك ابزار راهبردي، مشخص كند كه سازمان مدنظر، با توجه به پنج بعد كيفيت  به 2بوستون

شود تا وضـعيت   همچنين تلاش مي. خدمات، تا چه حد در جلب رضايت مشتري موفق بوده است
ضعيت سازمان با توجه به اصول و. يك از ابعاد كيفيت خدمات تعيين شود سازمان در رابطه با هر

ي راهبردي سازمان در راستاي ها همنظور تبيين برنام ماتريس گروه مشاوران بوستون، راهكاري به
  . بهبود مستمر كيفيت خدمات است

  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Servperf 
2. Boston Consulting Group (BCG) 
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  پيشينة پژوهش
بر ارائة تعاريفي از خدمت، كيفيت خدمات و ارزيابي كيفيت خدمات، تحقيقات  در اين بخش علاوه

در پايان نيز مدل سروپرف و ماتريس گروه مشاوران بوستون معرفي خواهد . شود ميگذشته مرور 
  . شد

  پيشينة نظري
هاي بر ارائة تعاريفي از خدمت، كيفيت خدمت و ارزيابي كيفيت خدمات، روش در اين بخش علاوه

  .شود معرفي و پيشينة پژوهش بررسي مي ها هوتحليل داد تجزيه

  خدمت و كيفيت خدمات
كيفيـت، شـرط    خدمات با ةهاست و ارائ ترين مسائل سازمان ر كلي، خدمت به مشتري از مهمطو به 

، در واقـع، خـدمت   )1389حاجيهـا و محمـدي ديـاني،    (شـود   محسوب ميموفقيت سازمان  بقا و
عنوان يك ايده، نوعي اطلاعات، يك چيز مهيج، ايجاد حالت رواني خوشايند، برقراري احساس  به

منزلة بستة آشكار يا پنهـان در   توان به در سلامت و ظاهر مشتري است و آن را ميامنيت يا تغيير 
كيفيـت  ). 1387زاده مقـدم و شـاهدي،   هادي(نظر گرفت كه براي فرد، مملو از منافع و مزاياست 

خدمات،كيفيت  ةكه در محدوداچر، مفهومي است كه تعريف و ارزيابي آن دشوار است نيز، خدمت
شكلي از يك نگرش است كـه بـه   ، يك باور رايج از كيفيت خدمات. بيشتر سطحي و ذهني است

بولتون و ( شود ميبا عملكرد منتج  هاانتظار ةنيست و از مقايس آن اما معادل ،رضايت مرتبط است
اسـت  شايان ذكر است كه كيفيت خدمات عـاملي   .)1988؛ پاراسورامان و همكاران، 1991جيمز، 

سازد تا راهبردهاي رقابتي خود را براساس مفـاهيم كيفيـت تـدوين كنـد و     كه سازمان را قادر مي
دنبال آن در كسب مزيت رقابتي پيشي  نسبت به ساير رقباي خود، در جلب رضايت مشتريان و به

  ).2013كاناك و كاناك، (گيرد 

  ارزيابي كيفيت خدمات
، حاصل فرايند ارزيابي است كه در سازمان از خدمات شده كيفيت درككه  كند ميبيان  گرونروس

دارد، مقايسـه  دريافـت مـي   خود از خدمات سازمان را با خدماتي كه واقعـاً  هايآن مشتري انتظار
 و مطلوب استوي است كه براي  موارديشامل ، مشتري هايانتظار). 1984گرونروس، ( كند مي

بايد توجـه داشـت كـه    . كند ميآن را دريافت  عاًمنظور از ادراكات نيز، چيزي است كه مشتري واق
كـه ايـن    هايي وجود داردتفاوتمشتريان از اين خدمات،  هاين خدمات سازمان و انتظاربي اغلب
هـاي موجـود   سازد تا در جريان فرايند ارزيابي كيفيت خدمات، از شكافها را وادار ميسازمانامر 
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بـر و جليليـان،    سعيدا اردكاني، زنجيرچي، سـنگ (كنند به برطرف كردن آنها، اقدام و آگاهي يابند 
1391 .(  

 ماتريس گروه مشاوران بوستون
هاي شركت هستند و با ها و واحدهاي مستقل، مجموعة داراييطور كلي در يك سازمان، بخش به 

جداگانـه   كنند، سازمان بايـد  هاي شركت با هم رقابت ميتوجه به اينكه در صنايع مختلف، بخش
در همـين زمينـه،   . هايي را تـدوين كنـد  ها و واحدهاي مستقل، راهبردهر يك از اين بخش براي

گيرد و به عنوان ابزاري راهبردي مورد استفادة سازمان قرار مي ماتريس گروه مشاوران بوستون به
در . هاي گوناگوني را تـدوين كنـد  هاي متعدد، راهبرددهد تا براي بخشسازمان اين امكان را مي

تواند سـهم نسـبي بـازار هـر يـك از      و مي شود ميصورت نموداري رسم  اقع، ماتريس مذكور بهو
بنابراين با بررسي سهم نسبي بـازار شـركت و نـرخ    . ها و نيز نرخ رشد صنعت را نشان دهدبخش

هـا يـاري   نحوي مطلوب، سازمان را در ادارة مجموعـة دارايـي   ها، به رشد صنعت هر يك از بخش
  ).374: 1390ديويد، (دهد مي

  تحليل روابط خاكستري
هـاي گونـاگون در يـك    بين شاخص، رابطه ةدرج ةبراي مطالع) 1982(1دنگ را خاكستري نظرية
هاي سنتي كه به حجم وسيعي از خاكستري در مقايسه با روش اين. مطرح كردچندمعياره  ةمسئل

هايي است كـه اطلاعـات محـدودي    سيستم وتحليل در تجزيه ؤثريم يبزار، ااطلاعات نياز دارند
  ):1990؛ شي، 1982دنگ، (اند از  عبارتتحليل خاكستري هاي  مزيت .دارند

  ؛تحليل خاكستري محاسبات ساده و آساناستفاده از  .1
 ؛اي نياز دارد ي نمونهها هاز معناداري داد كمَي تحليل خاكستري به ميزان .2

 ؛دنص نياز نداردر اين روش تحليل، به پيروي از توزيعي خا ها هداد .3

 ك حاصل از تحليل خاكستري، در محاسباتي كه با تحليل كيفي انجاماندهاي خروجي .4
 .آينددست نميبه ،دگير مي

  مدل سروپرف
. منظور سنجش كيفيت خدمات تدوين و معرفـي شـده اسـت    كنون ابزارهاي كيفي گوناگوني بهتا

بـراي ارزيـابي كيفيـت خـدمات در     بخش عظيمي از تحقيقات به توسعه و ايجاد ابزاري عمـومي  
 .)1383شاهين، عـامري گلسـتان و صـارمي،    (ه است اختصاص يافت، هاي مختلف خدماتيبخش

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Deng 
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عنـوان مبنـايي بـراي     عملكرد را بـه -، رابطة شكاف بين انتظارات1992در سال  1كرونين و تيلور
س مبتنـي بـر   سنجش كيفيت خدمات مورد ترديد قرار داده و براي تعديل مدل سـروكوال، مقيـا  

در واقـع، كـرونين و   ). 1389نژاد و قادري،  حسيني، احمدي(را پيشنهاد كردند ) سروپرف(عملكرد 
شده در سـازمان، عملكـرد    ترين مبنا براي سنجش كيفيت خدمات ارائهتيلور براين باورند كه مهم

بنـابراين در   .فعلي سازمان است و نبايد در مفهوم كيفيت خدمت، انتظارهاي مشتري را لحاظ كرد
شود و قضاوت كلي در مورد كيفيـت خـدمات، براسـاس     مدل سروپرف، تنها عملكرد سنجيده مي

دهنـد،  اي كه مشتريان با توجه به درك خود از عملكرد به ابعـاد ايـن مـدل اختصـاص مـي     نمره
  ).1390زاده شهربابكي، صفرنيا و عباسي، نبي( شود ميمشخص 

  پيشينة تجربي 
، مطالعات زيادي در زمينة كيفيت خدمات، ارزيابي خـدمات و رضـايت مشـتري    هاي اخيردر سال

هاي مفهومي را براي سنجش و ارزيـابي  اند تا مدلدر واقع، محققان در تلاش. استانجام گرفته 
واسطة ارتقاي كيفيت محصولات خـود، سـهم    كيفيت خدمات در صنايع مختلف توسعه دهند و به

در همين زمينه، كاناك و همكـاران بـه بررسـي رابطـة     . جلب كنند بيشتري از رضايت مشتري را
. كيفيت خدمات با وفاداري مشتري، رضايت وي و نيز ميزان تبليغات دهان بـه دهـان، پرداختنـد   

گرفته، در حوزة كيفيت خـدمات،   مدل مفهومي مطالعة مذكور، با مروري بر پيشينة تحقيقات انجام
بررسي كيفيت خدمات با ميزان وفاداري مشتريان به سازمان و  هاي اين براساس يافته. تدوين شد

شدة سازمان، رابطة مثبت و معنـادار دارد و بـا ارتقـاي     مندي آنها از خدمات ارائه نيز سطح رضايت
كانـاك و كانـاك،   (سطح كيفي خدمات، ميزان تبليغات دهان به دهان نيز افزايش خواهـد يافـت   

هـاي عمليـاتي بـراي فهـم كيفيـت خـدمات، مـدل         ارچوبتوان گفت كه يكي از چ ـمي). 2013
سروكوال است كه اولين بار، توسط پاراسورامان معرفي شد و نزد محققان محبوبيت خاصـي دارد  

كيفيـت خـدمات، رضـايت    «اسماعيل و همكـاران، در پژوهشـي بـا عنـوان     . )2012وانگ و لو، (
ي مدل سروكوال، به اين نتيجه رسـيدند كـه   بردن ابعاد كيف  كار ، با به»كنندگان و وفاداري مراجعه
اند، امـا در ابعـاد   كنندگان را جلب كرده هاي دولتي از لحاظ بعد ملموسات، رضايت مراجعهسازمان

اند و بيشترين نارضايتي نيز در بعد همدلي كنندگان دست نيافتهديگر اين مدل، به رضايت مراجعه
كيفيت  ةمطالع« عنوان ديگر، بااي در مقاله ).2006 اسماعيل، ابراهيم و عيسي،( شود ميمشاهده 

، »)مـوردي اسـتان گـيلان    ةمطالع ـ( هـاي دولتـي  كنندگان در سـازمان خدمات و رضايت مراجعه
مـدلي بيشـترين ميـزان رضـايت     بعـد ه ، ن ابعـاد كيفيـت خـدمات   بـي كه از كردند ن بيان امحقق

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Cronin & Taylor 
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مندي نيز داراي كمترين ميزان رضايتكنندگان را به خود اختصاص داده و بعد پاسخگويي  مراجعه
اي  همچنين خليد، در مقالـه ). 1389صالحي كردآبادي، رضايي و رضايي، (است كنندگان، مراجعه

در ايـن  . شدة يكي از شعب بانك پاكسـتان بررسـي شـد    رضايت مشتريان از كيفيت خدمات ارائه
وامل مؤثر بر كيفيت خدمات بهـره  عنوان ع ي موجود در ابعاد مدل سروكوال بهها همطالعه، از مؤلف

شده مشتري  حاكي از اين است كه بيشترين رضايت ادراك ها هوتحليل داد نتايج تجزيه. گرفته شد
ي كيفـي، بعـد   هـا  هشده از مؤلف ـ ي موجود در بعد پاسخگويي و كمترين رضايت ادراكها هاز مؤلف

وتحليـل   تجزيـه ديگر نيز كه با هـدف  پژوهشي در ). 2011خالد و همكاران ( ملموسات بوده است
تحليل از روش  با استفادهصورت گرفت، تلاش شد تا راهبردي كيفيت خدمات بهداشت و درمان 

بنـدي شـود،   كنندگان، اولويـت ي مؤثر بر رضايت مراجعهها ه، مؤلففازيمراتبي و تاپسيس سلسله
اي بـودن و قابليـت   لي، حرفـه ها بايـد بيشـتر بـر همـد    كه بيمارستاننتايج اين تحقيق نشان داد 

بيوك اوزكان و چيفچي، ( و شايسته تمركز كنند بخش طور رضايت به اطمينان براي انجام خدمات 
يابيم كه حجم وسيعي از آنها، تنهـا بـا در نظـر     گرفته درمي با مروري بر مطالعات صورت). 2012

كـه لازم اسـت در    درحـالي  انـد، داشتن وضعيت فعلي سازمان به ارزيابي كيفيت خدمات پرداختـه 
هاي سازمان را ارزيابي كنند تا بتوانند نتايج  شرايط رقابتي امروز، مديران، با ديد راهبردي، فعاليت

بنابراين با عنايـت بـه اهميـت روزافـزون     . كار گيرند ي راهبردي سازمان بهها هارزيابي را در برنام
هاي بهبود كيفيت بپردازند،  ه تدوين برنامهها بايد با رويكردي راهبردي ب رضايت مشتري، سازمان

ي هـا  ريزي برنامههاي سازمان و همچنين روندي كه سازمان در ب ها و قوت رو شناخت ضعف ازاين
گذشته طي كرده است، ضمن توجه به خواست و نيـاز مشـتريان، مـديران را در عملكـرد بهتـر و      

بـا توجـه بـه ايـن مهـم،      . سازد نا ميبراي بهبود كيفيت توا  ريزي برنامهتر در خصوص ب ملموس
استفاده از ابـزار راهبـردي در كنـار مـدل سـروپرف اسـت تـا        در اين تحقيق،  حائز اهميتمسئلة 
هـا و   ، بررسـي و تعيـين قـوت   شـده در سـازمان شـهرداري    ارزيابي كيفيت خدمات ارائـه بر  علاوه
ي بهبود ها هنظور برنامم هاي سازمان در خصوص كيفيت خدمات و ارائة اطلاعاتي شفاف به ضعف

  . كيفيت نيز، محقق شود

 شناسي تحقيقروش
طوركـه در   همان. پيمايشي و از نظر هدف كاربردي است ها هآوري دادتحقيق حاضر از حيث جمع
همـدلي،   كيفيـت خـدمات را بـه پـنج بعـد      )1988(  ، زيتمل و بـري مقدمه بيان شد، پاراسورامان

ارزيـابي   بـراي آنها مدلي . تقسيم كردند مينان و ملموساتپاسخگويي، تضمين خدمات، قابليت اط
شده و  پنج بعد كيفيت خدمات به بررسي كيفيت درك اين كيفيت خدمات ارائه دادند كه با تكيه بر
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اين  در .كند ميپردازد و سطح كيفيت خدمات را مشخص خدمات مي ةكيفيت مورد انتظار در حوز
 شود ميبررسي و تلاش ، كيفيت خدمات شهرداري يزد پرفوبرداري از مدل سر با الگونيز تحقيق 

  :هاي پژوهشي زير پاسخ داده شود تا به پرسش
 ـ پـنج  ابعاد زد،ي شهرستان يشهردار سازمان در ،يراهبرد نظر از .1  خـدمات  تي ـفيك ةگان

  دارند؟ قرار يتيوضع چه در) يهمدل و نانياطم تيقابل ،ييپاسخگو ن،يتضم ملموسات،(
ي موجـود  هـا  هدر سازمان شهرداري شهرستان يزد، هر يـك از مؤلف ـ  از نظر راهبردي، .2

  اند؟براي ارزيابي كيفيت خدمات در چه وضعيتي قرار گرفته
براي ارتقاي سطح كيفي خدمات شهرداري با توجه به ماتريس گروه مشاوران بوستون  .3

 ؟شود ميچه راهكاريي ارائه 

ي كيفيت خدمات و سـطح كيفيـت   ها هيك از مؤلف در اين تحقيق اهميت هر بر همين اساس
  :صورت زير است روند تحقيق به .رجوع بررسي شده است از نظر ارباب ها هيك از مؤلف هر

 بررسي وجود ضعف در كيفيت خدمات از طريق تحليل شكاف؛ .1

 براساس دو شاخص اهميت و ادراك؛ BCGطراحي نمودار  .2

 ؛BCGدر نمودار  ها هبندي مؤلفدسته .3

 .و ارائة راهكار ها هتحليل يافت .4

در ايـن تحقيـق   . اسـت شهرستان يـزد   3 ةشهرداري منطق رجوعاربابجامعة آماري تحقيق، 
آوري شد كـه پـس از بررسـي و    پرسشنامه توزيع و جمع 40دست آوردن حجم نمونه،  منظور به به

آورد  و دقت بـر  95/0در سطح اطمينان ، )دست آمدبه 69/2برابر ( هامحاسبة انحراف معيار پاسخ
گيـري از  در اين تحقيـق بـا بهـره   . شد نفر تعيين 111 )2(ߝ/(ߜ*2/ߙZ))=n( حجم نمونه، 5/0

است و  از كيفيت خدمات در قالب پنج بعد به تبيين پرسشنامه پرداخته شده پرفتعاريف مدل سرو
در تطبيق توسط خبرگان دانشگاهي و متصديان كيفيـت خـدمات در شـهرداري،     پس از تعديل و

كيفي خدمات در قالب پـنج بعـد كيفيـت خـدمات      ةلفؤم 20سنجش  منظور بهپرسش  20نهايت 
، در قالب دو پرسشنامه براي سنجش سـطح كيفيـت و   منظور بررسي كيفيت خدمات شهرداري به

پرسشنامه توزيع شـد كـه    160همچنين  .است شدهاستفاده  اهميت هر مؤلفه از نظر ارباب رجوع
براي تأييـد روايـي از   كه  است ذكر شايان. رجوع تحويل داده شدتوسط اربابعدد آن  111تعداد 

نظـران  صـاحب  ة پـژوهش حاضـر را  پرسشـنام محتـوايي  روايي روش روايي محتوا استفاده شد و 
در محاسبة  SPSS 16افزار  مندي از قابليت نرم نيز با بهرهپايايي پرسشنامه . كردندبررسي و تأييد 

پايـايي پرسشـنامه    79/0آلفاي كرونباخ  ضريببا توجه به بررسي شد كه  ضريب آلفاي كرونباخ،



 595   ــــــــــــــــــــــــ ... ارزيابي راهبردي كيفيت خدمات شهرداري يزد با رويكرد تلفيقي

ي هـا  ههاي مربوط به مؤلف دست آوردن نمرة هر بعد، ميانگين نمره منظور به همچنين به. تأييد شد
  . آن محاسبه شد

  گيري با استفاده از اطلاعات فازي و روابط خاكستري تصميم
عدم اطمينان ذهني با شـاخص  : شود ه دو دسته تقسيم ميگيري ب اطمينان در تصميم  مسئلة عدم

. اطمينان عيني كه نتيجة وجود اطلات ناكافي و نامناسب است با شاخص خاكستري فازي و عدم 
هاي فازي و خاكستري مسـائل   با شاخص) MCDM(گيري چندمعياره  در حقيقت مسائل تصميم

درجـة عضـويت    از آنجا كـه ). 1997ژو، (شود  ناميده ميگيري چندمعياره فازي خاكستري  تصميم
صورت اعداد فازي خاكسـتري بـر    هاي مقادير به اطمينان همراه است، اگر ارزش فازي نيز با عدم 

مبناي درجة عضويت فازي و درجة عضـويت خاكسـتري بيـان شـود، محاسـبة مقـادير مشـكل        
صـحت نتـايج سـخت    منظـور حصـول اطمينـان از     ها به گيري بنابراين عقلانيت تصميم. شود مي
منظور تعريف اعداد فازي خاكستري  در اين مقاله اعداد فازي مثلثي و درجة خاكستري به. شود مي

شـده در   صـورت مطـرح   در اين روش به ها هتحليل داد. شود و ماتريس فازي خاكستري، ادغام مي
  ).2012تيلان، (قسمت بعد است 

  مدل كمي
هاي كيفيت خدمات از اعداد فـازي مثلثـي    يك از مؤلفهمنظور تعيين اهميت هر  در اين تحقيق به

  .استفاده شد 1مطابق جدول 

 كاررفته در تحقيق ي كلامي و اعداد فازي بهها عبارت .1 جدول

 اعداد فازي مثلثي اعداد قطعي عبارت كلامي
 خيلي مهم

  مهم
  تا حدي مهم
  كم اهميت
  بي اهميت

9 
7  
5  
3  
1  

)7،9،9(  
)5،7،9(  
)3،5،7(  
)1،3،5(  
)1،1،3(  

  
݅(هاي شايستگي  با توجه به تعداد مؤلفه ௜௝൧ݔൣماتريس اعداد فازي  = و تعـداد خبرگـان   ) ݊

݆(دهنده  پاسخ = ݇(و ماتريس وزن فازي با توجه بـه تعـداد ابعـاد شايسـتگي     ) ݉ = ) 5	݋ݐ	1	
  :شود صورت زير تشكيل مي به
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ܺ = ൥ݔଵଵ … ⋮ଵ௠ݔ ⋱ ௡ଵݔ⋮ … ܹ 				,௡௠൩ݔ = ሾݓଵ,… ݇			,௞ሿݓ, = ,5	݋ݐ	1 ݊ = ,		28	݋ݐ	1 ݉ =  8	݋ݐ	1

௜ܺ௝ = ൫ܽ௜௝௟ , ܽ௜௝௠, ܽ௜௝௨ ൯	, ௝ݓ = ൫ݓ௜௝௟ , ,௜௝௠ݓ  ௜௝௨൯ݓ
) هرچـه بيشـتر بهتـر   (در گام بعد اعداد فازي ماتريس با توجه به اينكه معيارها از نوع مثبـت  

  .شود نمايش داده مي Rشود، ماتريس نرمال با  نرمالايز مي 1است با استفاده از رابطة 

ܴ  )1رابطة  = ௜௝൧௡∗௠ݎൣ = ௜௝௟ݎൣ , ,௜௝௠ݎ ௜௝௨൧ݎ = ቈܽ௜௝௟ܿ௝ , ܽ௜௝௠ܿ௝ , ܽ௜௝௨ܿ௝ ቉ , ௝ܿ = ௜௔೔ೕೠݔܽ݉  

هـاي   متعلق به مؤلفـه ) rij(صورت ضرب فازي در درايه  در گام بعد وزن مربوط به هر بعد به
 Yايـن مـاتريس بـا    . آيـد  دسـت مـي   شود كه در نتيجه ماتريس نرمال وزين به آن بعد ضرب مي

  :شود نشان داده مي 2صورت رابطة  نامگذاري شده و به

ܻ  )2رابطة  = ൣ ௜ܻ௝൧ = ௜௝௟ݕൣ , ,௜௝௠ݕ  ௜௝௨൧ݕ
  :شود مشخص مي 4و  3آل مثبت و منفي فازي با استفاده از روابط  حل ايده در گام بعد راه

ାܻ  )3رابطة  = ,ଵାݕൣ … , ,௝ାݕ … ,	௠ା൧ݕ ܻି = ଵିݕൣ , … , ௝ିݕ , …  ௠ି൧ݕ
,  )4رابطة  , , , ,

l m u l m u
ij ij ij ij ij ijy y y y y y

i i i i i iY max max max Y min min min+ −   = =
     

آل مثبت و منفـي   حل ايده هر گزينه با راهمنظور محاسبة رابطة خاكستري فازي  در گام بعد به
  :شود استفاده مي 6و  5از روابط 

  )5رابطة 

௜௝ାܧ = ቎݉݅݊	௜௠௜௡ೕቚೋశషೊ೔ೕቚ + ௜௠௔௫ೕቚೋశషೊ೔ೕቚ቏	ݔܽ݉£
቎ห ௝ܻା − ௜ܻ௝ห + ௜௠௔௫ೕቚೋశషೊ೔ೕቚ቏	ݔܽ݉£  
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  )6رابطة 

௜௝ିܧ = ቎݉݅݊	௜௠௜௡ೕቚೋషషೊ೔ೕቚ + ݔܽ݉£ ௜௠௔௫ೕቚೋ
షషೊ೔ೕቚ቏

቎ห ௝ܻି − ௜ܻ௝ห + ௜௠௔௫ೕቚೋషషೊ೔ೕቚ቏	ݔܽ݉£  

گـائو،  (دهنـد   قـرار مـي   5/0طور معمول آن را برابر با عدد  است كه به] 0و1[در بازة  £ مقدار
آل فـازي مثبـت و    حل ايـده  همچنين ميزان درجة رابطة خاكستري فازي هر گزينه از راه). 1985

  :شود محاسبه مي 7منفي از رابطة 

௜ାܧ  )7رابطة  = 1݉ ෍ܧ௜௝ା௠
௝ୀଵ , ௜ିܧ = 1݉ ෍ܧ௜௝ି௠

௝ୀଵ  

 8منظور محاسبه ميزان رابطة نسبي فازي از راه ايده آل مثبـت فـازي از رابطـة     در نهايت به
  .شود ها به ترتيب نزولي اولويت بندي مي شود و گزينه استفاده مي

E  )8رابطة 
E E

+

+ −Γ =
+

 

  سروپرف، تحليل رابطة فازي خاكستري و ماتريس مشاوران گروه بوستونمدل تلفيقي 
 در اين تحقيق كيفيت خدمات مبتني بر مدل سروپرف در پنج بعد و بيسـت مؤلفـه تعريـف شـده    

با توجه به اين مدل و تعريف كيفيت خدمات مبني بر شكاف بين ادراكـات اربـاب رجـوع و    . است
دمات، ماتريس مشاوران گروه بوستون مبتني بر دو محـور  هاي كيفيت خ اهميت هر يك از مؤلفه

كيفيت خدمات كه بيانگر ادراكات است و سهم كيفي هر مؤلفـه در بهبـود كيفيـت خـدمات كـه      
. بيانگر اهميت مربوط به آن مؤلفه با توجه به نظرهاي ارباب رجـوع اسـت، طراحـي شـده اسـت     

ها اين محور. است )5/0، 5/0( كز آن نقطةدهد و مر را نمايش مي 1تا  0همچنين هر محور اعداد 
سـطح   1در ناحية . كند را به چهار ناحيه مطابق شكل تقسيم مي 1صفحة مختصات مطابق شكل 

كيفيت خدمات از نظر مؤلفة مورد نظر بالا و سهم آن مؤلفه در بهبود كيفيت خدمات نيز بـالا يـا   
از نظر مؤلفة مورد نظـر بـالا ولـي آن    سطح كيفيت خدمات  2در ناحية ). ناحية ستاره(مؤثر است 

سطح كيفيت خدمات از  3در ناحية ). ناحية گاو شيرده(مؤلفه در بهبود كيفيت خدمات مؤثر نيست 
). ناحية سگ(نظر مؤلفة مورد نظر پايين و سهم آن مؤلفه در بهبود كيفيت خدمات نيز پايين است 

ورد نظر پايين و سهم آن مؤلفه در بهبود سطح كيفيت خدمات از نظر مؤلفة م 4و در نهايت ناحية 
بـه مـاتريس    هـا  همنظـور ورود داد  همچنين به). ناحية علامت پرسش(كيفيت خدمات مؤثر است 
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BCG با استفاده از روش تحليل روابط فازي خاكستري نقطة مورد نظر براي هر مؤلفه مشخص ،
ات و يك عدد براي سهم آن يك عدد براي كيفيت خدم 8، بدين ترتيب كه مطابق رابطة شود مي

و نقطـة مـورد نظـر بـراي هـر مؤلفـه در مـاتريس         شود ميمؤلفه در بهبود كيفيت خدمات تعيين 
  .شود ميمشخص 

  

  

  هاي تحقيق يافته
ها فرايند تحليـل   كردن دادهپس از فازي. به فازي كردن آن پرداخته شد ها هآوري دادپس از جمع

مطـابق   BCGهاي تحقيق براي ورود به ماتريس داده سازي منظور آماده روابط خاكستري فازي به
دسـت آمـدن درجـة رابطـة      پـس از بـه  . اسـت هاي مشروح در روش تحقيق انجام گرفتـه   با گام

ي كيفيت خدمات هم از نظر سـطح كيفيـت و هـم از    ها هخاكستري فازي هر يك از ابعاد و مؤلف
در . شده است BCGايج وارد ماتريس نظر ميزان تأثير هر بعد كيفيت در بهبود كيفيت خدمات، نت

ريـزي راهبـردي    منظور برنامه ي كيفيت خدمات مربوط به هر ناحيه تعيين شد و بهها هنهايت مؤلف
منظور تعيين موقعيت راهبردي سازمان در رابطه با هريك از ابعاد  ها به نتايج تحليل داده. ارائه شد

منظور شفافيت بيشتر  بر اين به علاوه. است نشان داده شده 2شكل و  2كيفيت خدمات در جدول 
هاي مناسب در راستاي بهبود كيفيت خدمات در هر يك از نتايج تحقيق و كمك به تدوين راهبرد

 سطح كيفيت

1

0

0 1

 گاو شيرده ستاره

 علامت پرسش سگ

 سهم بهبود كيفيت

 تحقيق ةماتريس مشاوران گروه بوستون متناسب با مسئل.1شكل



 599   ـــ

مربوط بـه  

ت، نقـاط   
سخگويي 
ن خـدمات   

  .است

B(  
 ماتريس 

B 

  رسش
  يرده

  رسش
  رسش

  گ

ــــــــــــــ

هاي م طح مؤلفه

اسـت ش داده شـده
پا: ت ذيل است

، تضـمين)0،5/0

ا 2شكل صورت 

BCGدر ماتريس

موقعيت در 
BCG

علامت پر
گاو شي
علامت پر
علامت پر
سگ

 
 )خدمات

0/46

ـــــــــ ... قي

ك از ابعاد در سط

نمـايش 2دول
صورت به BCGس

438/56(مينان

ص به BCGريس

   هاه
موقعيت هر يك د

 ثير در أميزان ت
  بهبود كيفيت

534/0  
485/0  
56/0  
548/0  
483/0  

BC  ابعاد كيفيت خ
0

0/1

0/2

0/3

0/4

0/5

0/6

0/7

0/48 0/5

زد با رويكرد تلفيق

ازمان در هر يك
3 .(  

 فازي كه در جـد
 بر روي ماتريس

، قابليت اطم) 0/
  

يك از ابعاد ماتر

تحليل داده .2 ول
كيفيت خدمات و م

ح كيفيت
  خدمات

474/0  
554/0  
483/0  
496/0  
457/0  

CGماتريس (ها  ه

0/52 0/

مات شهرداري يز

فيت خدمات سا
3 جدول(ه است

بطة خاكستري
كيفيت خدمات

554/0،485(ت
457/0،483/0(

يآمده براي هر ت

جدو
تري فازي ابعاد كي

سطح BCGس
خ
4
4
3
6
7

تحليل داده نمودار

/54 0/56

بردي كيفيت خدم

يت راهبردي كيف
ها پرداخته شده ه

 نتايج تحليل راب
هر يك از ابعاد ك

، ملموسات) 0/،0
(، همدلي )0/،0

دسته به نقاط به

خاكستر ةرابط ةج
ابعاد ماتريس

  ت خدمات
 

  نان
  ات

ن. 2شكل 

0/58

ارزيابي راهب

ابعاد، وضعي
تحليل داده
مطابق
مربوط به ه

)474/،534
)496/،578

با توجه

در(

ابعاد كيفيت
 پاسخگويي
  ملموسات

قابليت اطمين
تضمين خدما

  همدلي
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 BCGد در ماتريسابعهر يك از ا هاي كيفيت خدمات مربوط بهمؤلفهيك از  موقعيت هر .3 جدول

  BCGابعاد ماتريس   ابعاد
  هاي كيفيت خدمات مؤلفه

سطح كيفيت 
  خدمات

ميزان تأثير در 
  بهبود كيفيت

موقعيت در 
  BCGماتريس 

ويي
خگ

پاس
  

گويند چه كاري را انجام  به مشتري مي كاركنان دقيقاً
  .دهند مي

  ستاره  640/0  543/0

  ستاره  601/0  552/0  .شود خدمات به موقع و در زمان لازم ارائه مي
شوند و به تعويق خدمات در زمان وعده داده شده ارائه مي

  .افتندنمي
  ستاره  599/0  509/0

پردازند و كار را هاي ناقص ميكاركنان با حوصله به پرونده
  .اندازندبه تعويق نمي

  ستاره  604/0  507/0

ات
موس

مل
  

  ستاره  563/0  575/0  .سازمان داراي تجهيزات مدرن است
  ستاره  635/0  582/0  .استمنظم  سازمان داراي محيط مرتب و

  ستاره  601/0  578/0  .ندا كارمندان داراي ظاهري آراسته
سازمان داراي تجهيزات خدماتي مناسب و امكانات رفاهي 

  .است
  ستاره  622/0  569/0

نان
طمي

ت ا
قابلي

  
  ستاره  611/0  507/0  انجام كار يا خدمت وعده داده شده تا زمان معين

  ستاره  506/0  535/0  منظور رفع مشكل وي كمك به ارباب رجوع به
  ستاره  676/0  550/0  بدون غلط ها گزارش ةارائ

ات
خدم

ين 
ضم

ت
  

خدمات و عدم  ةمنظور ارائ مشخص كردن زمان لازم به
  رجوعمعطلي ارباب

  ستاره  622/0  533/0

در صورت مراجعه  رجوعايجاد احساس خوشايند در ارباب
  مجدد

  سگ  488/0  483/0

  گاو شيرده  485/0  575/0  رجوعدبانه با اربابؤبرخورد م
  گاو شيرده  485/0  560/0  رجوعراهنمايي صحيح ارباب

دلي
هم

  

  علامت پرسش  619/0  495/0  رجوعتوجه خاص به ارباب
  ستاره  558/0  530/0  خدمات ةارائ برايرجوع اختصاص زمان لازم به ارباب

  ستاره  610/0  519/0  رجوعتوجه فردي به ارباب
  ستاره  577/0  527/0  رجوعخدمت با متانت و احترام به ارباب ةارائ

  ستاره  630/0  523/0  منظور حل آن رجوع و تلاش بهاربابدرك نيازهاي 
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  گيري و پيشنهادها نتيجه
هاي سازگار  منظور ايجاد تصميم به. گيري، تلاش علمي، اجتماعي و اقتصادي مهمي است تصميم

همچنـين  ). 2005روس، (اطمينان آغشته اسـت    گيري با عدم و درست، ماهيت هر فرايند تصميم
اطمينان و دانش ناقص و ابهـام از   هاي پيچيده كه عدم  گيري در محيط تصميم بسياري از مسائل

اي استفاده از ابزارهايي كه  هاي پيچيده در مقابله با چنين محيط. شوند هاي آنند، مطرح مي ويژگي
تئـوري فـازي از جملـه    . بتواند اطلاعات دقيق را از دل اين ابهام استخراج كند بسيار مؤثر اسـت 

كلمينـيس، ارگـازاكيس و   (كاهـد   هـا بـر تصـميم مـي     است كه از تأثير ايـن پيچيـدگي   ابزارهايي
منظـور تكميـل اطلاعـات     ها به كردن روش پردازش داده همچنين خاكستري ). 2011آزكونيس، 

تئـوري خاكسـتري نيـز در حـل تـأثيرات رونـد بـر فراينـد         ). 2003تساي، چانگ و چـن،  (است 
اطمينان و ابهـام اطلاعـات مـؤثر     منظور رفع عدم  ن روشني بهدست آوردن قانو گيري و به تصميم
ي تحقيـق از محـيط اجتمـاعي    هـا  هدر اين تحقيق نيز با توجه به اينكه داد). 2012تيلان، (است 
ناپـذير اسـت، از روش تحليـل روابـط      آوري شده و وجود ابهام و دقت پايين در آنها اجتنـاب جمع

هاي نوين بـه كيفيـت خـدمات و نقـش     اين، رويكردبر   وهعلا. خاكستري فازي استفاده شده است
  ريـزي  برنامـه آوري، رضايت مشتريان و در نهايت موفقيـت سـازمان، ب  بسزاي آن در افزايش سود

راهبردي براي تحقق و بهبود مستمر آن را ضروري كرده است، زيرا مـديريت كيفيـت مجموعـه    
كـار   سـوي كيفيـت بـه    و كنترل سازمان به شده است كه در راستاي هدايت هاي هماهنگفعاليت

رود شـمار مـي   هاي مديريت كيفيـت بـه   ترين فعاليتراهبردي از جمله مهم  ريزي برنامهرود و ب مي
  ). 1387محقر و همكاران، (

با توجه به اهميت موضوع، در پژوهش حاضر تلاش شد تا از ديد راهبـردي كيفيـت خـدمات    
ابـزار تحقيـق   . شده در سازمان شهرداري منطقة سه شهرستان يزد بررسـي و ارزيـابي شـود    ارائه

پس از . كنندگان سازمان توزيع شد نفر از مراجعه 111به اين منظور پرسشنامه بين . پرسشنامه بود
ها به فازي كردن آن پرداخته شد و سپس فرايند تحليل روابـط خاكسـتري فـازي     آوري داده جمع
هاي مشـروح در   مطابق با گام BCGهاي تحقيق براي ورود به ماتريس سازي داده آمادهمنظور  به

دست آمدن درجة رابطة خاكستري فازي هر يـك از ابعـاد و   پس از به. روش تحقيق انجام گرفت
ي كيفيت خدمات هم از نظر سطح كيفيت و هم از نظر ميزان تـأثير هـر بعـد كيفيـت در     ها همؤلف

ي كيفيت خدمات مربـوط  ها هدر نهايت مؤلف. شد BCG، نتايج وارد ماتريس بهبود كيفيت خدمات
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در واقـع، در تحقيـق حاضـر بـراي     . ريزي راهبردي ارائه شـد  منظور برنامه به هر ناحيه تعيين و به
هاي پژوهش، از رويكرد تلفيقي مدل سروپرف و ماتريس مشاوران گروه بوستون  پاسخ به پرسش
يك از ابعـاد كيفيـت    لوب به بررسي وضعيت راهبردي سازمان از نظر هرنحو مط استفاده شد تا به
، سـازمان از  هـا  همطابق با نتايج تحليل داد. هاي مربوط به هر كدام، پرداخته شود خدمات و مؤلفه

نظر ابعاد پاسخگويي، تضمين خدمات و قابليـت اطمينـان در ناحيـة علامـت پرسـش قـرار دارد،       
ن ابعاد در بهبود كيفيت خدمات حائز اهميت اسـت، ولـي سـطح كيفيـت     عبارتي ميزان تأثير اي به

اين سـازمان ملـزم اسـت در تـدوين و اتخـاذ       خدمات سازمان در مورد اين ابعاد پايين است، بنابر
برداري  آورد كه بتواند از پتانسيل نهفته در اين ابعاد بهره اجرا در هايي را به هاي خود، راهبرد راهبرد

سازمان از نظر بعد ملموسـات در كيفيـت خـدمات در    . رباب رجوع را افزايش دهدكند و رضايت ا
دهد كه سازمان از نظر سطح كيفيت در اين بعد وضـعيت   ناحية گاو شيرده قرار دارد كه نشان مي

ايـن سـازمان بايـد    بنـابر . مناسبي دارد، ولي اين بعد تأثير بسزايي در افزايش كيفيت خدمات ندارد
را در خصوص اين بعد حفظ كند و مانع از تبديل وضعيت آن بـه وضـعيت سـگ     وضعيت موجود

. هاي مناسب اين بعد را به ناحيه ستاره منتقل كنـد تواند با اتخاذ راهبردعلاوه سازمان ميبه. شود
عبـارتي   بـه . همچنين وضعيت سازمان در خصوص بعد همدلي از كيفيت خدمات ناحية سگ است

همچنـين ايـن بعـد تـأثير بسـزايي در      . زمان در اين بعد مناسب نيستوضعيت كيفيت خدمات سا
را بـه ايـن بعـد    هـاي خـود    بهبود كيفيت خدمات ندارد، بنابراين لزومي ندارد كه سازمان راهبـرد 

اختصاص دهد، اما بايد در نظر داشته باشد كه هر يـك از ابعـاد در اثـر گـذر زمـان تغييـر ناحيـه        
تحقيـق حاضـر بـر مبنـاي تعريـف مـدل       . كند ي متناسب را لازم ميهاي راهبرد دهد و برنامه مي

دهندة كيفيت خدمات و همچنين تعريف پاراسورامان از كيفيت خدمات  سروپرف از اجزاي تشكيل
همچنـين  . اسـت مبني بر شكاف بين اهميت و ادراكات مشتريان از كيفيت خدمات صورت گرفته 

هاي كيفيت زي و بهبود اطلاعات براي تدوين راهبردري منظور كمك به برنامه در تحقيق حاضر به
ي مربوط به هر يـك از  ها هها در سطح مؤلف خدمات و پاسخ به پرسش پژوهشي دوم، تحليل داده

ي ها همطابق با نتايج اين تحليل وضعيت سازمان در بيشتر مؤلف. ابعاد كيفيت خدمات انجام گرفت
با توجه به نتـايج  . است 7تا  3نيز مطابق با جداول  ساير نتايج. كيفيت خدمات، وضعيت ستاره بود

منظور بهبود سطح كيفي خدمات سـازمان شـهرداري ارائـه     كاربردي زير به هاي پژوهش پيشنهاد
دبانه و صحيح با ارباب رجـوع  ؤمنظور برخورد م آموزش كاركنان بهمطلوب است تا براي : شود مي

پيشـنهاد  . عمـل آيـد   بـه   ريـزي  برنامـه ، بدشوخدمت به افزايش رضايت وي منجر  ةكه ضمن ارائ
 ـيها استفاده از روشبا  شود مي منظـور كـاهش    خـدمت بـه   ةي همچون مهندسي مجدد فرايند ارائ

مناسبي صورت  هاي ، اقدامبخش كردن آن و كاهش زمان مصروفي هاي اضافي و رضايت فعاليت
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و  ي كـاري هـا  در خصـوص فراينـد  كنندگان سـازمان شـهرداري    مطلوب است تا به مراجعه. گيرد
گيـري از آمـوزش    بهـره همچنين . توضيحات لازم ارائه شودشهرداري  ةمزاياي قوانين سختگيران

خدمت چه از لحاظ سرعت و چه از لحـاظ   ةمنظور ارتقاي توانايي كاركنان در ارائ ضمن خدمت به
بر تعهد از دانـش   كه علاوه طوري به ينش كاركنان در گز و تلاش در راستاي انتخاب شايسته دقت

تواند به ارتقاي سطح كيفي خدمات سازمان شهرداري كمـك   ، ميو مهارت كافي برخوردار باشند
عملكـرد  -تـا مـاتريس اهميـت    شـود  مـي براي انجام تحقيقات آتي پيشـنهاد  . شايان توجهي كند

  .ز دو تحقيق با يكديگر مقايسه شودجايگزين روش گروه مشاوران بوستون شود و نتايج حاصل ا
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