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Abstract 

Objective 

One of the ways that government officials and government agencies can adopt to protect the 

rights of citizens is to deal effectively with citizens' complaints. Answering complaints is one 

of the forms of protecting the citizen's rights. This research seeks to provide an optimal 

model to gain public trust in the Customer Complaint System of The Inspection Organization 

of Iran. Dealing with complaints is aimed at serving the customers, and this issue is very 

important at the heart of government organizations in the Islamic Republic of Iran. This 

procedure is aimed at eliminating the weaknesses of information and culture building, 

creating a suitable platform for improving the level of satisfaction, preventing waste of time 

and extra traffic, and reducing the loss of human capital. 

Methods 

In this research, a survey method and a researcher-made questionnaire were used. The 

statistical population of this research was made up of customers and users of the named 

system in the Inspection Office in the northern Iranian Mazandaran Province. In 2016, 

24,884 there were customers and users, of whom 378 individuals participated in this study. 

Questionnaires were distributed to the sample population based on systematic sampling.  
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Results 

The obtained results led to the development of a model. The compiled model to explain the 

changes in the success rate in gaining public trust in the intended complaints system showed 

a significant impact of external variables of customer characteristics and internal variables of 

technology, website quality, and organizational characteristics on public trust in the system.  

Conclusion 

In general, the results of the current research showed that by improving the quality of the 

website, the state of technology and the characteristics of the organization, the features 

desired by customers would be provided and their trust in the complaint system would 

increase. To design an optimal model to gain public trust in the system, the path analysis 

method and more difficult equations were used. Based on earlier research, 45 percent of 

customers do not complain even after expressing dissatisfaction, 50 percent complain but 

give up, and only five percent follow up on their complaints to get responses. By extracting 

the required information from the complaints, it is possible to evaluate the quality of services 

and overcome the negative points while strengthening the positive points. Dealing with 

complaints and investigating them is an effective tool for improving the quality of services 

(Mohadnia et al., 2013). It increases people's trust in the government. In this study, the level 

of trust in the Customer Complaint System of Inspection Organization was investigated. 

Based on the obtained results, factors related to technology, characteristics of the 

organization, the quality of the website, and also customer characteristics have a significant 

relationship with gaining public trust in the system. The customer's characteristics with the 

mediation of technology, i.e., the quality of the website and the characteristics of the 

organization, impact the trust in an inspection complaints management system. 

  

Keywords: Public trust, Customer complaint system, State inspection organization. 
 

Citation: Mozaffari, Afsaneh; Kia, Ali Asghar; Hashemi, Shahzaz & Davoodi, Enayat (2022). 

Providing an Optimal Model for Gaining Public Trust in the Customer Complaint System of the 

Inspection Organization of Iran. Journal of Public Administration, 14(4), 628-644. (in Persian)  

 
Journal of Public Administration, 2022, Vol. 14, No.4, pp. 628-644 Received: August 24, 2021 

Published by University of Tehran, Faculty of Management Received in revised form: October 29, 2022 

https://doi.org/10.22059/JIPA.2021.329429.3013 Accepted: November 15, 2022 

Article Type: Research Paper Published online: January 14, 2023 

© Authors 

  

 

 

 

 

 
 

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/


 
رسيدگي به شكايات و  مدل بهينه براي جلب اعتماد عمومي به سامانه ارائه

  كل كشور اعلامات سازمان بازرسي

  افسانه مظفري
  dr.afsaneh.mozaffari@gmail.com: رايانامه. ، واحد علوم و تحقيقات، دانشگاه آزاد اسلامي، تهران، ايرانمديريت دولتيدانشيار، گروه 

  علي اصغر كيا
   keya@atu.ac.ir: رايانامه. نگاري، دانشكده علوم ارتباطات، دانشگاه علامه طباطبائي، تهران، ايران استاد، گروه روزنامه

  شهناز هاشمي
   shahnaz_hashemi@yahoo.com: رايانامه. ، ايرانتهرانريزي آموزشي،  ، سازمان پژوهش و برنامهديريت دولتيمدانشيار، گروه 

  *عنايت داودي

 :رايانامـه . واحـد علـوم و تحقيقـات، دانشـگاه آزاد اسـلامي، تهـران، ايـران        روه مـديريت دولتـي،  گدانشجوي دكتري، نويسنده مسئول، * 
enayat.davoodi8723@gmail.com  

  چكيده
 يدگيرس ـ ،كننـد از حقوق شهروندان اتخـاذ   انتيدر جهت ص توانند يم ،يدولت يها دولت و دستگاه نكه مسئولا هايي روشاز  يكي :هدف

. است ياز حقوق شهروند انتيص هاي تاز صور يكي ،يمردم اتيبه شكا يدگيو رس ييگو پاسخ ،واقع در. استشهروندان  اتيمؤثر به شكا
  .است يت سازمان بازرساو اعلام اتيبه شكا يدگيبه سامانه رس يجلب اعتماد عموم يبرا نهيبه دلدنبال ارائه م پژوهش به نيا

و كـاربران   انيپژوهش مشتر نيا يجامعه آمار. ساخته استفاده شده است محقق نامه پرسشو ابزار  شيماياز روش پپژوهش  نيدر ا :روش
گـزارش شـده   نفـر   24884 آمار ايـن افـراد   1396در سال  كه بوده مازندراناستان  يو اعلامات سازمان بازرس اتيبه شكا يدگيسامانه رس

هـا   بـين آن در  كيسـتمات يس يري ـگ ها بر اساس روش نمونـه  نامه پرسشراي شركت در پژوهش انتخاب و بنفر  378 از بين اين افراد. است
  .توزيع شد
بـه   يجلب اعتماد عمـوم  در تيموفق زانيم راتييتغ نييتب يبرا شده نيمدل تدو. شدمنجر مدل  كي نيآمده به تدو دست به جينتا: ها يافته

و  تيوبسـا  تي ـفيك ،يفناور يدرون يرهايو متغ يمشتر يها ويژگي يرونيب ريمعنادار متغ ريثأدهنده ت نشان ،يسازمان بازرس اتيسامانه شكا
  .به سامانه است يسازمان بر اعتماد عموم يها ويژگي
انتظـار   توان يم ،سازمان يها ويژگيو  يفناور تيوضع ت،يوبسا تيفيكبا بهبود  كه دهد ينشان م پژوهش جينتا يكل طور به: گيري نتيجه
 يطراح ـ يبـرا . ابـد ي شيافـزا  اتيبه شكا يدگيبه سامانه رس ها آناعتماد  زانيشود و م تأمين شتريب انيمدنظر مشتر يها ويژگي كه داشت

  .شد تفادهاس يرت و معادلات سخت ريمس لياز روش تحل ،به سامانه يجلب اعتماد عموم منظور به نهيمدل به
  .اعتماد عمومي، سامانه رسيدگي به شكايات و اعلامات، سازمان بازرسي كل كشور :ها كليدواژه

  
 مدل بهينه براي جلب اعتماد عمـومي بـه سـامانه    ارائه). 1401( عنايت ،داوديو  شهناز شمي،ها  كيا، علي اصغر؛ افسانه؛ مظفري، :استناد

   .644 -628، )4(14، مديريت دولتي .كل كشور رسيدگي به شكايات و اعلامات سازمان بازرسي
  

  02/06/1400 :افتيدرتاريخ   644 -628. ، صص4، شماره 14، دوره 1401مديريت دولتي،  
  07/08/1401 :تاريخ ويرايش  دانشكدة مديريت دانشگاه تهران: ناشر

  24/08/1401 :رشيپذتاريخ   علمي پژوهشي: نوع مقاله
  24/10/1401 :تاريخ انتشار  نويسندگان ©

doi: https://doi.org/10.22059/JIPA.2021.329429.3013
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  مقدمه
بـه مـردم،    ثرؤمناسب و م ـ ،خدمات مطلوب ةارائي لازم در ها رو سازوكار  از اين هستند؛گيرندگان اين نظام  مردم خدمات
امـروزه،  . دهـد  به افراد مختلف ارائه مياست كه  به خدماتي ،زيرا علت وجود هر سازمان و دستگاهي دارد؛اي  اهميت ويژه

ن امگر با جلب رضايت مراجع ،يابد است كه مردم به آن دارند و اين مهم تحقق نمي ميزان اعتمادي به ،سازمانهر اهميت 
جلب اعتماد مردم و  .شود ممكن مي ها آنخدمات مناسب به  ةارائدستگاه و هر  ةسازندكه از طريق برخوردهاي صميمي و 

 يا ا جامعهيدر هر گروه  ياجتماع يةسرمازان يم يكل طور بهاجتماعي است و  ةسرمايافزايش آن از اصول اساسي و بنيادي 
يي شـفاف و  گـو  پاسـخ هـا از طريـق    دولت ،از اين رهگذر .)1393عبدي، (گر است يكديزان اعتماد افراد به يم ةدهند نشان

اجتمـاعي،   ةو با تقويت سـرماي  كردههاي اعتماد عمومي را تحكيم  توانند پايه ارباب رجوع، مي عنوان بهمسئولانه به مردم 
يي و گـو  پاسـخ هاي  ها در پي ايجاد نظام ن، دولتينو يت دولتيريدر مد ،جهيدر نت .ندكنمردمي خود را نيز تقويت  ةپشتوان

اجتمـاع   ةعرص ـرا در  هـا  آن و مشاركت كنندرضايت و اعتماد مردم را جلب تا بتوانند رسيدگي به شكايات مردمي هستند 
تـرين   اعتمـاد نيـز بنيـادي   . دشـو  سبب ايجاد اعتماد و افزايش آن در بين مردم مي ،به مردم دولت ييگو پاسخ .بالاتر ببرند
ة كننـد  غيرمسـتقيم تسـهيل   طـور  بـه  ،ظهور و تقويت اعتماد اجتماعي رو؛ از اين شود اجتماعي محسوب مي ةاصول سرماي

هـاي   يي يكـي از ارزش گـو  پاسخبنابراين  ).1394پور،  نجف(همكاري اعضاي جامعه براي رسيدن به منافع مشترك است 
  . كليدي هر نظام است

عمومي به بخش دولتي بـا كـاهش   اعتماد  ،نظران با توجه به اينكه در ساليان اخير هاي صاحب بر اساس برخي يافته
 ـع. يي در بخش عمومي نسبت به گذشته بيشتر شـده اسـت  گو پاسخمواجه بوده است، تقاضا و فشار براي افزايش  ت آن ل

ها رشـد پيـدا كـرده و     اين بخش از نظر اندازه، منابع و مسئوليت. دائم در حال تغيير است ،است كه ماهيت بخش عمومي
دهـد كـه افـزايش     شواهد نشان مي ،در حقيقت. است تجربه كردهگرايي  ا در چارچوب مديريتنوعي رقابت و كارآفريني ر

در نتيجه توانايي اجراي استانداردهاي رسمي با . يستيي آن هماهنگ نگو پاسخهاي اين بخش با ميزان  منابع و مسئوليت
هـيچ چيـز نـه     ،به اعتقـاد دنهـارت  . شود مياعتمادي منجر  به بي ،ييگو پاسخاين افول در  ،طبع به. افول مواجه شده است
 ،ازحد و نه حتي شكست در جنگ هاي سنگين، نه وجود مقررات بيش كارايي، نه ضايعات، نه مالياتناخطاهاي قضاوت، نه 

جـاي توجـه بـه     بـه  ،كنند حاكمان و مديران دولتي مردم تصورة لرزاند، مگر وجود اين باور كه عام ها را از ريشه نمي دولت
مردم  ةعامزماني كه اين باورها ميان . )99: 1384 ،يزاهد اوجاقلو و( انديشند به منفعت شخصي خويش مي ،ت عامهمنفع

اگر . مردان و نهادهاي دولتي از دست خواهند داد اعتماد خود را به دولت ها آنفراگير شد و براي مدتي طولاني دوام يافت، 
 دشـوار  هاي و منتصب دولتي ايمان و اعتماد نداشته باشند، در اجراي تصميممردم به نهادهاي دولتي و افراد منتخب  ةعام
طلبانـه از سـوي    بروز رفتـار منفعـت  . كه مستلزم ايمان و فداكاري است، همكاري نخواهند كرد هايي تصميم خصوص به و

نهادهـاي مزبـور    دادن اعتمـاد عمـومي بـه    سـازد و بـه از دسـت    اعتماد عمومي را مخدوش مي ،مديران و كاركنان دولت
يي بـه  گـو  پاسـخ بايـد   ،پس براي اينكه مديران و مسئولان دولت نشان دهند كـه بـه منفعـت عامـه پايبندنـد     . انجامد مي

  .دهندمختلف انجام هاي  روش بهو اين امر را  دادهكار خويش قرار ة شهروندان را سرلوح
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 محسوب درگير است، عامل مهمي طمينان و وابستگيطور كلي اعتماد در بسياري از تعاملات اجتماعي كه با عدم ا به 

تر به حركت  اجتماعي را راحت هاي كنش چرخ اي، هكنند در سراسر مبادلات و روابط اجتماعي، اعتماد همچون روان .شود مي
در  .درسان مي مذاكرات و مبادلات را به حداقل ةهزين واجتماعي است  مبادلات در فضاي ةكنند اعتماد تسهيل .آورد درمي

پذيرند كه از  يي را ميها سيستم ،طور طبيعي كاربران و محيط طبيعي به ،وكار امروزي هاي كسب نهايت اينكه در محيط
 است؛ايجاد اعتماد در تجارت الكترونيك مهم  سازوكاراعتماد و  ).1387زارعي، ( دنقابليت اتكا و اعتماد بالايي برخوردار باش

دهند و به مشتري براي پيوستن به  را كاهش مي نام بر خط شده مرتبط با مبادلات بي ادراكزيرا ريسك و عدم اطمينان 
  ).2010، 1گرينر و وانگ( ها اقدام كنند تغيير اطلاعات فردي و خريد كالا رفتارهاي اعتمادي مثل

 بـر  نظـارت  منظـور  به و ايران اسلامي جمهوري اساسي قانون 174 اصل اجراي با هدف ،كشور كل بازرسي سازمان
 سـازمان  آن، اجرايـي  ةنام ـ  يني ـآ و تشكيل قانون اساس بر واست  شده تشكيل قوانين صحيح اجراي و امور جريان حسن

 قـانون  25 ةمـاد  در ،همچنـين . را برعهـده دارد  مردمـي  شـكايات  به ييگو پاسخ و رسيدگي مسئوليت ،كشور كل بازرسي
 بـراي  تكـاليفي  مردمـي،  شكايات به رسيدگي در تسهيل و تسريع راستاي در فساد، با مقابله و اداري نظام سلامت يارتقا

 مسـؤل  كشـور  كـل  بازرسـي  سـازمان  مذكور، ةماد يك ةتبصر اساس بر و شده تعيين كشور اجرايي و اداري هاي دستگاه
 .است ماده اين اجراي حسن بر نظارت

كـه   اسـت سنتي  بازرسي فرايند ة، روش بهبوديافترسيدگي به شكايات و اعلامات سازمان بازرسي كل كشور ةسامان
و بررسـي شـكايات   ثبـت و  از جمله كاربردهاي اين سـامانه،  . شوند صورت ديجيتال ذخيره و پردازش مي هب ها در آن، داده
 شودبراي استقرار آن فراهم  لازم است امنيت كافي ،كه با توجه به اهميت كاربرد آن استارزيابي و نظرسنجي  ،همچنين

جـويي در   ، صـرفه ايـن سـامانه  ي بارز ها از ويژگي. دشوبرداري  بهره و از آن تا اعتماد و اطمينان كاربران به آن جلب شده
مقابلـه بـا   . خواهند شدترغيب در اين زمينه كه شهروندان بدون محدوديت مكاني، به مشاركت بيشتر  استهزينه و زمان 

بـه بيـان ديگـر،    . اسـت  آندر استفاده از مهمي هاي رمزنگاري، چالش  امنيتي اين سامانه و استفاده از پروتكل هايتهديد
ي به شكايات، ايجـاد حـداكثر شـفافيت بـراي     رسيدگ دادن زمان دادن و كاهش سهولت دسترسي مردم به سازمان، سرعت

 بـه  رسـيدگي  مركز ايجاد اهداف از ،اجتماعي ةسرماي ارتقاي و عمومي اعتماد افزايش و مردم رضايتمندي افزايش شاكي،
 عنـوان  بـه  اعتمـاد  اينكـه  به توجه با بنابراين. است اي ارتباطي مردم با اين مركزه راه گسترش و بسط و مردمي شكايات

 دارد، مهمي بسيار نقش گيري از خدمات الكترونيك در بهره ها سازمان موفقيت در ،اطمينان عدم و ريسك كاهش سازوكار
از ايـن   .ه استشدرسيدگي به شكايات بررسي  ةساماندر اين تحقيق موفقيت سازمان بازرسي در ايجاد اعتماد عمومي به 

  : ستازير اساسي  سؤالحاضر درصدد پاسخ به  رو، پژوهش
 موفق بـوده در جلب اعتماد عمومي به چه ميزان  ،رسيدگي به شكايات و اعلامات سازمان بازرسي كل كشور ةسامان

  آن كدام است؟ ةبهيناست و مدل 
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Greiner & Wang  
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  پژوهشچارچوب نظري 
كيفيـت   شـده اسـت، از ايـن رو   رسـيدگي بـه شـكايات سـازمان بازرسـي بررسـي        ةدر اين تحقيق ميزان موفقيت سامان

   .گرفته استرساني اين سامانه مدنظر قرار  خدمت
 يمشتر يازهاين ةكنند كه برطرف ييها ويژگي ةيكلبه و معمولاً  دشوار و مبهم است» تيفيك« ةق از واژيف دقيتوص

ف و ي ـتعر. ت اسـت ي ـفيبـا ك  خـدمتي ان باشـد،  يمشـتر  يازهاين ةكنند تأمينكه خدمتي هر  .دشو يت اطلاق ميفيكاست، 
خاص خـدمات   يها ويژگيابعاد و از  ين دشواريدشوار است و ا يكار ندارند، يكيزيت فيه ماهك خدماتي تيفيسنجش ك
 زتامـل ، پاراسورامان. شود و نيازهاي مشتريان در آن ابعاد گنجانده مي هاابعاد كيفيت عواملي هستند كه انتظار .گيرد نشئت مي

 بعضـي از  1 انـد كـه در جـدول    استقرار مديريت كيفيت بيان كرده ابعاد مختلفي را جهتهر يك  2و گاروين )1994( 1و بري
  ):1387ابطحي و مرآت نيا، ( ها درج شده است متفاوت آن ابعاد

  ابعاد مديريت كيفيت از ديدگاه پاراسورامان و همكاران و گاروين. 1جدول 
 شرح ابعاد كيفيت ابعاد كيفيت  پيشنهاد دهنده

  پاراسورامان

  آلات، كاركنان، مسيرهاي ارتباطي فيزيكي، ابزار، ماشينتأسيسات    3ها ملموس
  پذيرنحو درست و اتكا توانايي اجراي خدمت وعده داده شده به  4قابليت اتكا

ساختن خدمت مناسب و كمك به مشتريان جهت دريافت بهترين  مندي به فراهم هعلاق  5ييگو پاسخ
  خدمت

  ها آنتوانايي و تلاش كاركنان در جلب اعتماد مشتريان جهت بازگشت مجدد   6اعتماد
  احساس تعلق و تعهد سازمان نسبت به فرد فرد مشتريان  7)همدلي(دلسوزي و تعهد 

 گاروين

  در دسترس قرار دادن اطلاعات سريع و دقيق براي همگان   8اطلاع رساني و ارتباطات
  خدمات مدنظر مشتري  ةارائتسريع در   9سرعت در ارائه خدمات

  درستي نتايج كارهاي انجام شده و جلوگيري از اشتباهات مكرر   10صحت خدمات
  ورده برحسب نوع خدمت امقبوليت فر  11شكل ظاهري
  مدارانه  ارائه خدمات با رفتار مشتري  12رفتار مناسب
  پايبندي كاركنان به قوانين و ضوابط و عدم تبعيض بين مشتريان    13قانونمندي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Parasuraman, Zeithaml & Berry 
2. Garvin  
3. Tangibles 
4. Reliability 
5. Responsiveness 
6. Assurance 
7. Empathy 
8. Communication 
9. Speed of Response 
10. Accuracy 
11. Personal Characteristics 
12. Courtesy 
13. Legal Actions 
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 مدل تحليل شكاف كيفي خدمات

 ـكـه بـر درك كيفيـت و     هـا  آنسازمان خدماتي و تعامل و ارتباط بـين  هر  ةبرجستهاي  فعاليت ،در اين مدل سـطح   ةارائ
ها به اين گونـه   يا مغايرت ها شكاف از طريقاين ارتباطات . شود مشخص مي ،دارند تأثيراز كيفيت خدمت  اي رضايتمندانه
 .»كيفيـت خـدمت اسـت   از بخـش   رضـايت  ييـافتن بـه سـطح    شكاف مانع مهمي براي دست هر«شوند كه  توصيف مي

  ). 2002، 1شاهين(
هـاي متفـاوتي    هر مدل براي زمينه .اند طراحي شده يهريك با تمركز و تأكيد متفاوت ،ي تحليل شكاف كيفيها مدل
 ثر بـر كيفيـت خـدمات سـازمان،    ؤدلايلي از قبيل تعيين عوامل م به ،ي مفهومي كيفيتها مدلكلي  طور به اما ؛مفيد است

، زاهـدي ( شـوند  مهم تلقـي مـي   ،ي بهبود كيفيتها كيفي و تعيين چارچوبي براي انجام برنامه هاي تعيين چگونگي نقص
  ).1392، عارف و ابراهيمي

كـردن علـل مشـكل     در تشـخيص منـابع، كشـف مشـكلات، مشـخص      يك مدل كيفيت مطلوب، بايد مـديريت را 
سـطوح   .)1994 پاراسـورامان و همكـاران،  (كارهاي عملي ممكـن، يـاري رسـاند     راه ةارائكيفيت و  ةزمينشده در  مشاهده
  :از اند عبارتي مدل پاراسورامان ها شكاف

واقعـي مشـتري داشـته     هايانتظارمديريت ممكن است درك نادرستي از  :درك مديريت ـ  انتظار مشتري. 1 شكاف
تمركز بر  ةكنند لزوماً تضمين ،حضور يك بخش بازاريابي. مناسب بر مشتري يا بازار استناتمركز  ،دليل اين شكاف. باشد

  .دارد نياز وتحليل بازار مديريت مناسب، ابزارها و نگرش تجزيه فرايندبلكه به  ؛بازار نيست

ي كيفي خـدمت  ها ويژگيمشتري به  هايانتظار ةاست سازمان در ترجمممكن  :مشخصات كيفيت خدمات. 2 شكاف
  .ي طراحي خدمت مرتبط استها اين شكاف به جنبه. ناتوان باشد

 عاليخدمت با كيفيت  ةارائ ةكنند تنهايي تضمين به ،ارائه يا عملكرد خدمت دربارةها  دستورالعمل :ارائه خدمت. 3 شكاف
ي، تغييرپـذيري عملكـرد   فرايندكافي از كاركنان خط مقدم، مشكلات ناحمايت : اردوجود د آندلايل چندي براي . نيست

  . ارتباطي/ كاركنان خط مقدم

گـرا،   انتظـار واقـع   .گيـرد  مـي ارتباطات خارجي سازمان شكل  از طريقمشتري  هايانتظار :ارتباطات خارجي. 4 شكاف
خدمات  ةارائبايد خدمات و روش  ،بخش بازاريابي سازمان خدماتي ؛ از اين رودهد درك مثبت از كيفيت خدمت را ارتقا مي

 . طور دقيق توصيف كند هرا ب

خـدمت مـورد   تفـاوت ميـان   (خدمت به انـدازه  شدة  كيفيت درك :خدمت درك شده ـ  خدمت مورد انتظار .5 شكاف
مشـتري، بيـانگر    هـاي  و ادراك هـا تفاوت منفي بـين انتظار . داردبستگي و جهت شكاف پنجم ) شده انتظار و خدمت درك

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Shahin  
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ي بازاريـابي،  هـا  شـكاف عكس، كه در مجموع بـا ماهيـت   رسطحي از كيفيت خدمات كمتر از حد انتظار مشتري است و ب

  .خدمت ارتباط دارد ةارائطراحي و 
فاصله بين خدمت مورد انتظار و (يا شكاف پنجم  ين مدل، شكاف مشترين شكاف در ايتر شود كه مهم مشاهده مي

در ادامـه،  . گر اسـت يد ةچهارگان يها شكافدر كاهش آن، رفع  يديو عامل كل است) مت درك شده از سوي مشتريخد
  . شود متغيرهاي پژوهش معرفي مي

  متغير وابسته
رسيدگي به شـكايات و اعلامـات سـازمان     ةسامانميزان موفقيت در جلب اعتماد عمومي به  ،حاضر پژوهش ةمتغير وابست

  .استبازرسي كل كشور 

  متغيرهاي مستقل
  :شوند بندي مي دستهه طبق 4به  ،متغيرهاي مستقل در واقع عوامل اعتمادزا هستند كه بر اساس چارچوب نظري 

 ؛فناوري عملكردو  متنوع ارتباطي يها كانال مدرن، يها فناوري: عوامل مرتبط با فناوري 

  و شايسـتگي  و صـداقت  خصوصـي،  حـريم  كنتـرل  امنيتـي،  يهـا  كنتـرل : ي سـازمان ها ويژگيعوامل مرتبط با 
 ؛خيرخواهي

 و سـاختار  گرافيك، طراحي( سايت كيفيت و اطلاعات كيفيت خدمات، كيفيت: عوامل مرتبط با كيفيت وبسايت 
 ؛)محتوا

  اعتماد، سودمندي درك شده، سهولت استفاده و راحتي: ي مشتريها ويژگيعوامل مرتبط با.  

  شناسي پژوهش  روش
. آوري اطلاعات اسـتفاده شـده اسـت    بستگي است كه در آن از روش پيمايش براي جمع از نوع همروش تحقيق توصيفي 

رسيدگي به شكايات و اعلامات سازمان بازرسـي اسـتان مازنـدران     ةمشتريان و كاربران سامان ،آماري اين پژوهش ةجامع
سازمان بازرسي استان مازنـدران   ةدر سامان ،1396در سال  ،سازمان بازرسي كل كشور آمده از دست به بر اساس آمار. است

بـا   هـا  نامه پرسش. در مطالعه شركت داده شدند شاكي 378 ،كه بر اساس فرمول كوكران شكايت ثبت شده است 24884
  . شدگيري سيستماتيك توزيع  استفاده از روش نمونه

. استفاده شـده اسـت  ساخته  حققم ةنام پرسشاز ابزار  پژوهش،ت موضوع و روش يدر پژوهش حاضر با توجه به ماه
مخـالف تنظـيم    نظر، مخالف و كاملاً موافق، موافق، بي ي كاملاًها شامل گزاره ،اي گزينه5ليكرت  مقياسدر  ها سؤالاين 

  .دهد را با متغيرهاي تحقيق نشان مي نامه پرسش هاي سؤالتناظر  2 جدول .شده است
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  پژوهشبا متغيرهاي  نامه پرسش هاي سؤالتناظر . 2جدول 

  گويه شاخص  متغير اصلي

ري
فناو

ط با 
مرتب

مل 
عوا

  

  ي مدرنها فناوري

  .ي مدرن در اين سامانه استفاده كرده استها فناوريرسد سازمان از  به نظر مي
  .روز است ها مناسب و به براي انجام فعاليت ،كاررفته در اين سامانه ي بهها فناوري

  .نيستكيفيت اينترنت براي استفاده از خدمات اين سامانه مناسب 
  .ي مشابه ديگر خوب استها كيفيت اين سامانه در مقايسه با سامانه

ي ارتباطي ها كانال
  متنوع

  .امكان پذير است... رساني در اين سامانه از طريق پست، پيامك، تماس تلفني و اطلاع
  .رسيدگي به شكايت پيش بيايد با من تماس گرفته خواهد شد در صورتي كه مشكلي در مراحل

  .امكان پيگيري شكايت در سامانه وجود دارد

  عملكرد فناوري

  .هزينه است بدون شاكي، براي بايد شكايات به رسيدگي فرايند به دسترسي
  .شود اطلاع شاكيان رسانده مي به رسيدگي فرايند شكايت در پيشرفت ميزان
 .دسترس است درآساني،  به شكايات به رسيدگي فرايند استقرار

  .نظام رسيدگي به شكايات كارآمد است

ط با 
مرتب

مل 
عوا

گي
ويژ

ها 
مان

ساز
ي 

  

  ي امنيتيها كنترل

  .دستورالعمل مدوني براي رسيدگي به شكايات در سازمان وجود دارد
  .استرسد اين سامانه از امنيت لازم برخوردار  به نظر مي
 از و دسترس است در به شكايت رسيدگي منظور به فقط و مواقع لزوم در شاكي به مربوط اطلاعات

  .باشد داده رضايت آن افشاي به صريحاً شاكي اينكه خود مگر شود، مي جلوگيري آن افشاي

حفظ حريم 
  خصوصي

 .استمحدود به افرادي خاص و داراي اختيارات ويژه  ،دسترسي به پايگاه اطلاعاتي شكايات

 .فرد براي هر شاكي در نظر گرفته شده است شناسايي منحصربه ةشمار

 .اي براي هر شاكي در نظر گرفته شده است اختصاص شماره و كد رهگيري جداگانه

دسترسـي نـدارد و    كنم كسي غير از من و سازمان بازرسي به اطلاعـات مـن   كلي احساس مي طور به
  .حريم خصوصي من حفظ شده است

  شايستگي و صداقت

  .يي به نيازهاي مرا داردگو پاسخسازمان توانايي 
  .ديده براي رسيدگي مؤثر به شكايات در سازمان وجود دارد كاركنان ماهر و آموزش

  .شوند وفصل مي تمامي شكايات چه ساده و چه پيچيده، در اولين فرصت ممكن حل
  .داري لازم را رعايت خواهد كرد مطمئنم سازمان امانت

  خيرخواهي

  .كند شكايت درك مي ةسازمان نگراني مرا در زمينه ارائ
  .كند نگراني ندارم سازمان به شكايتم رسيدگي مي دربارة اينكه

  .هر تصميمي كه سازمان بگيرد به نفع من خواهد بود
  .بدون اينكه عواقبي براي شاكي داشته باشد ،محرمانه برخورد خواهد شداي  گونه با شكايت به
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  گويه شاخص  متغير اصلي

گي
ويؤ

ط با 
مرتب

مل 
عوا

 
يت

بسا
ي و

ها
  

  كيفيت خدمات

 .ثبت اطلاعات در اين سامانه آسان است

 .هاي مختلف وجود دارد در حوزهوجو  جستقابليت 

 .پذير است پيگيري پيشرفت و وضعيت شكايت امكان

  .زمان ممكن به شكايتم رسيدگي و به من اعلام شددر حداقل 

 .اي در اين سامانه ارائه شد طور كلي خدمات مناسب و شايسته به

 كيفيت اطلاعات

 .منبع مناسبي از اطلاعات است اين سامانه

 .آورد منبع خوبي از اطلاعات را فراهم مي اين سامانه

 .آورد را فراهم مي) به هنگامي(موقع  اطلاعات به اين سامانه

  كيفيت وبسايت

 .طراحي گرافيك اين سامانه مناسب است

 .اين سامانه ساختار خوبي دارد

 .گيرد اطلاعات مورد نياز در اختيار مشتري قرار مي ةمحتواي اين سامانه مناسب است و كلي

  .سامانه وجود داردامكان ارتباط و تبادل پيام در اين 

ط با 
مرتب

مل 
عوا

گي
ويژ

ها 
ري

مشت
ي 

  

  اعتماد

 .صحيح است روش رسيدگي به شكايت در اين سامانه

 .مطمئن است رسيدگي به شكايت در اين سامانه ةشيو

 .اعتماد كامل دارم ،به اينكه شكايتم بررسي و ترتيب اثر داده خواهد شد

  شده سودمندي درك

 توانم شكايت خود را مطرح كنم مي سامانهاين استفاده از با 

 .بخشد اطلاعات بهبود مي) گذاري به اشتراك(كارايي مرا در تسهيم  اين سامانهاستفاده از 

 .طرح شكايت و رسيدگي به آن استخدماتي مفيد براي  ةيك برنام اين

  .است براي من مفيد و سودمند اين سامانهطوركلي  به

  سهولت استفاده

 .، آسان استاستفاده از اين سامانهيادگيري 

 .برايم آسان است اين سامانهشدن به فردي ماهر در استفاده از  تبديل

 .سهل و آسان است اين سامانه از كردن استفاده كلي، طور به 

  راحتي

 .شكايت خود را مطرح كنم دانم سازد تا در هرزماني كه مناسب مي مرا قادر مي اين سامانهاستفاده از 

 .ثبت اطلاعات در اين سامانه آسان است

 .دهد آسودگي خاطر ميمطرح كردن شكايت به من براي  اين سامانه از استفاده 

 .دانم را مناسب و راحت مي اين سامانه
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  ي پژوهشها يافته
  ارائه مدل بهينه براي جلب اعتماد عمومي به سامانه 

پس . از روش تحليل مسير و معادلات سختاري استفاده شد ،بهينه براي جلب اعتماد عمومي به سامانهبراي طراحي مدل 
از طي مراحل مختلف تدوين معادلات ساختاري و اصلاح مسيرهاي اثرگذاري متغيرهـاي مـدل بـر اعتمـاد عمـومي بـه       

مـدل  . به سامانه شـكايات تـدوين شـد    ترين مدل معادلات ساختاري جهت تبيين ميزان اعتماد در نهايت مطلوب ،سامانه
و مـدل   كنـد  مـي  تحقيقات انجام شده حمايت ها و در سطح مناسبي از نظريه ،هاي تحقيق شده توسط داده نهايي و برازش

مقـدار   ونيسـت  دار امجذورخي مـدل معن ـ  زيرا اولاً ؛شود مناسبي براي تبيين ميزان اعتماد عمومي به سامانه محسوب مي
RMSEA ثانياً. صفر است نيز نزديك AIC  وCAIC  ثالثاً. اشباع مقادير كمتري دارند ي مستقل وها مدلمدل نسبت به 

مدل  ،شده مدل معادلات ساختاري برازش .مقبولي قرار دارندي برازش نسبي و برازش مطلق در سطح مناسب و ها شاخص
درصد از تغييـرات را   31معناداري  طور به و است رسيدگي به شكايات ةسامانمناسبي براي تبيين تغييرات ميزان اعتماد به 

  .تبيين كرده است

  شكايات ةي برازش مدل ساختاري ميزان موفقيت در جلب اعتماد عمومي به سامانها شاخص. 3جدول 
  ي برازش مطلقها شاخص ي برازش نسبيهاشاخص ي معيار اطلاعاتهاشاخص  ي كليها شاخص

R2 31/0   شكلAIC  18/29  NFI 1  GFI 1  
T 44/10   شكل مستقلAIC 51/268  NNFI 99/0  AGFI 97/0  

  AIC30  PNFI 10/0  PGFI 067/0 شكل اشباع  18/1 مجذورخي
  - -  CAIC 69/90  CFI 1شكل   1  درجه آزادي
RMSEA 029/0   شكلCAIC 48/290 مستقل  IFI 1  -  -  
  -  -  RFI 95/0  90/95 اشباع CAICشكل   28/0 معناداري

  
  

  
  ساختاري اصلاح شده و نهايي موفقيت در جلب اعتماد عمومي به سامانهمدل . 1شكل 
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 Tمدل ساختاري اصلاح شده و نهايي موفقيت در جلب اعتماد عمومي به سامانه با مقدار . 2شكل 

ارائـه شـده    2و  1 هـاي  مدل ساختاري نهايي موفقيت در جلب اعتماد عمومي به سامانه بررسي شـكايات در شـكل  
ي هـا  ويژگي X1 :اند از عبارت و متغيرهاي مستقلاست اعتماد عمومي به سامانه ) Y(متغير وابسته  ها، شكل در اين. است

  .ي سازمانها ويژگي X4كيفيت وبسايت و  X3عوامل مرتبط با فناوري،  X2 ؛مشتري
 ،بازرسـي شـكايات سـازمان    ةسـامان جلب اعتمـاد عمـومي بـه     مدل تدويني براي تبيين تغييرات ميزان موفقيت در

ي هـا  ويژگـي ي مشتري و متغيرهاي دروني فنـاوري، كيفيـت وبسـايت و    ها ويژگيمعنادار متغير بيروني  تأثير ةدهند نشان
متغيرهـاي مـدل بـر     ةهمنتايج ضريب مسير در مدل نشان داد كه اثر مستقيم . سازمان بر اعتماد عمومي به سامانه است

مستقيم آن در بين عوامل  تأثيركه  بسيار مهمي املوع ،ل ساختاري تدوين شدهدر مد. اعتماد به سامانه معنادار بوده است
بـه  . اسـت ي مشـتري  هـا  ويژگيديگر بر اعتماد به سامانه شايان توجه است، متغير دروني كيفيت وبسايت و متغير بيروني 

ي مشـتري باعـث افـزايش    هـا  يويژگكند و  كيفيت وبسايت زمينه را براي افزايش اعتماد به سامانه فراهم مي ،ديگر بيان
اثر مستقيم بوده و نوع  ةانداز به ،فناوري بر اعتماد به سامانه غيرمستقيم مدل مسير اثر در. شود ميزان اعتماد به سامانه مي

يعني با افزايش ميزان فناوري، كيفيت وبسايت افزايش يافته و در نهايت به افزايش اعتماد به سازمان  است؛اثر نيز مثبت 
  . ثر استؤخود در موفقيت سازمان در جلب اعتماد عمومي به سامانه م كه شود مي منجر مانه بررسي شكاياتو سا

. ي سـازمان بـوده اسـت   ها ويژگياز طريق  عمدتاً ،اثر غيرمستقيم كيفيت وبسايت بر ميزان اعتماد عمومي به سامانه
و بـه افـزايش    اسـت ثر ؤي سـازمان م ـ ها ويژگي بارةدر ها آنبدين صورت كه كيفيت وبسايت در بين مشتريان بر ديدگاه 

زيرا مقدار آن نزديـك   ندارد؛ي مشتري اثر غيرمستقيم معناداري ها ويژگي ،همچنين. شود مي منجر به سامانه ها آناعتماد 
  . صفر است

ي هـا  ويژگـي ترتيب متغيرهاي كيفيـت وبسـايت، فنـاوري و     كل در مدل ساختاري، به هايبر اساس اثر ،در مجموع
  . ، كمترين تأثير را دارندسازمان در جلب اعتماد عمومي به سامانه
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  متغيرهاي تحقيق بر ميزان موفقيت در اعتماد عمومي به سامانه هاياثر. 4جدول 

  ضريب تعيين Tمقدار   ي سازمانها ويژگي  كيفيت وبسايت  فناوري  ي مشتريها ويژگي  هااثر

  15/0  31/0  18/0  24/0  مستقيم اثر
  0  10/0  18/0  01/0  غيرمستقيم اثر  31/0  44/10

  15/0  41/0  36/0  24/0  كل اثر

  گيري بحث و نتيجه 
به سـر   ييايدر دن ها سازمان. ندارند شباهتي روزيد يها سازمانگر به يو د اند ر كردهيين تغياديشكل بن به ها سازمانامروزه، 

 ،زودگـذر عصـر حاضـر    يهـا  از فرصت يور بهره يآن است و برا يجزء عناصر اصل يدگيچير و پيي، تغييايبرند كه پو يم
مشـاهده   يامـروز  يهـا  سـازمان آنچـه در  . مند شوند بهرهرون سازمان يو از امكانات ب ي ايجاد كنندساختار منعطف ندناچار

  . ستها آن يها  تيشدن فعال يا در ساختارها و رفتارها و شبكه يرات اساسييشود، تغ يم
 يهـا  شـكايت  بـه  ،هـا  سياست وها  برنامه ارزيابي ضمنبايد  خود، وري بهره و عملكرد سطح ارتقاي برايها  سازمان

. اسـت  متفـاوت  خصوصي و عمومي دولتي، يها سازمان در شكايات به رسيدگي. گويند پاسخ نيز مخاطبان شده از دريافت
 يهـا  برنامـه  و هـا  هـدف  ،ها سياست به توجه با سازماني هرقرار دارد؛ اما  اولويت در مردم منافع ،ها سازمان اين تمامي در

 مشـتري  رضايت جلب و صاديتاق رويكرد ،خصوصي يها سازمان در .دارد شكايات به رسيدگي در مشخصي رويكرد ،خود
 يهـا  سازمان در و است اولويت ، درجمعي حقوق و جمعي منافع به توجه، عمومي يها سازمان درقرار دارد؛ اما  اولويت در

 تعـالي  ،همچنـين  و نظـام  و دولـت  اهـداف  بـه  نيل سازماني، فساد از پيشگيري شكايات، به رسيدگي از هدف ،نيز دولتي
  .است سازماني اخلاق

 هـا  آن دولـت  يهـا  سياسـت  همچنين، وها  توانمندي وها  ظرفيت اساس بر كشورهاي مختلف، در شكايات به رسيدگي
 ديگـر  بعضي در و مردمي و ي اجتماعيها ظرفيت بر ديگر بعضي در قانوني، يها ظرفيت بر كشورها از بعضي در .تفاوت دارد

 قـوانين،  ، بسته بـه مختلف كشورهاي در شكايات به رسيدگياز سوي ديگر،  .شود توجه مي نهاد مردم يها سازمان  ظرفيت بر
 فرجـام  و بـه رسـيدگي   توجـه جـدي   دارد، بسـزايي  اهميـت  آنچه ولي است؛ متفاوتنيز  مربوطه هاي و سازمانها  وزارتخانه
  .ستها سازمان از شكايات

 ـزا و آزاردهنـده  تنهـا  نـه  شكايات به رسيدگي .دارد نياز رسيدگي و ييگو پاسخ به كه است نارضايتي ابراز شكايت،  دئ
 را خـدمات  كيفيـت  تـوان  مي گرفته، صورت شكايات از لازم اطلاعات استخراج با .است آموزنده و مفيد بسيار بلكه ؛نيست
 مؤثر بسيار ابزاري ،ها آن بررسي و شكايات به رسيدگي .برد بين از را ها ضعف كمبودها، و ها نقص جبران با وكرد  ارزيابي
  ).1393 ،موحدنيا، پرتوي شايان و باستاني( است خدمات كيفيت ارتقاي براي

 از رتبيش ـ ولـي  برسـد،  نظر به پليسي رويكردي است ممكن اول نگاه در اگرچه ،مردمي شكايات به رسيدگي مفهوم
 امكـان  حد تا پليس دخالت بدون كه است اين نهادها اين هدف .است مطرح ايران در غيرپليسي نهادهاي و مردمي ةجنب

  .دشو حل و رسيدگي، بررسي ،است اداري مشكلات و مسائل از رتبيش كه مردمي شكايات وضعيت
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 وري بهره و داشت خواهد دولتي جامع نظام براي بسياري ثمرات ،مردم شكايات به ها سازمان رسيدگي ديگر سوي از
 در را نقـش  تـرين  مهم ،بازرسي سازمان مردم، نگاه در .افزايش خواهد داد مردم رضايت سطح ارتقاي ةواسط به را سازمان
 اساسـي  عنصـر  عنـوان  بـه  را مـردم  جايگاه تواند مي پژوهش اين و كند ايفا مي دولتي يها سازمان از شكايات به رسيدگي
 دولتـي  يها سازمان بطن در موضوع اين و است مردم به رساني خدمت راستاي در شكايات به رسيدگي پديده. كند روشن

 ايجاد و سازي فرهنگ و رساني اطلاع يها ضعف رفع راستاي در رويه اين .دارد بسزايي اهميت ايران اسلامي جمهوري در
 انسـاني  يها سرمايه اتلاف كاهش ،نيز و اضافي تردد و وقت اتلاف از جلوگيري رضايت، سطح ارتقاي براي مناسب بستر
  .است شده گرفته نظر در

 كـرده  شـكايت  درصد 50 و كنند نمي شكايت نارضايتي، اعلام با حتي ،مردم درصد 45 كه دهد مي نشانها  پژوهش
 موردنيـاز  اطلاعات استخراج با .گيرند مي پاسخ كنند و مي پيگيري را خود شكايت افراد درصد5فقط  و شود مي منصرف اما
 بـا  .گشت چيره منفي نقاط بر ،مثبت نقاط تقويت ضمن و كرد ارزيابي را خدمات كيفيت توان مي ،گرفته صورت شكايات از

 عملكـرد  بهبـود  و سـازماني  مختلـف  يهـا  برنامـه  در هـا  آن مشاركت و شده تقويت نظام و دولت به مردم اعتماد كار اين
  .يابد مي افزايش سازماني
 كـه  داد نشـان  نتايج .است شده بررسي بازرسي سازمان شكايات به رسيدگي ةسامان به اعتماد ميزان تحقيق اين در
 بـا  مشـتري  يها ويژگي و وبسايت كيفيت با مرتبط عوامل سازمان، يها ويژگي با مرتبط عوامل فناوري، با مرتبط عوامل
 و وبسايت كيفيت فناوري، ميانجيگري با مشتري يها ويژگي واقع در .دارد معنادارية رابط سامانه به عمومي اعتماد جلب

  .است ثرؤم بازرسي شكايات به رسيدگي ةسامان به اعتماد بر سازمان يها ويژگي
 تحقيقـات  جملـه  از ،خـارجي  و داخلـي  تحقيقـات  وهـا   نظريـه  با حاضر تحقيق از آمده دست به نتايج تطبيقي بررسي

و  ينل يس،چندلر، يانگ ،)2009( 2بنيستر و كانولي ،)2011( 1يناليگو ويناليو گ ، فلاوين،كازالو ،)1393( ناب كره محمدي
   .سو و سازگار است هم )2005( 5و اربان ، شانكار، سلطانبارت و )2005( 4يسيناتاد و كيم ،)2009( 3چائو

 و سـازمان  مشـتري،  با مرتبط يها ويژگي جمله از ،كيفيت ابعاد به خود تحقيقات در) 1994(و همكاران  پاراسورامان
 كيفـي  شـكاف  بحـث  ،زمينه اين در .دارد دنبال به را مشتريان رضايتمندي نهايت در كه ندا هكرد اشاره خدماتة ارائ ةنحو

 و كيفيـت  درك بـر  ،ها آن بين ارتباط و تعامل و خدماتي سازمانة هر برجست هاي فعاليتتأثير  آن در كه شد ارائه خدمات
 مـدل  يهـا  شـكاف  سطوح اساس بر پژوهش، نتايج تحليل .تحليل شده است خدمت كيفيت از اي رضايتمندانه سطحة ارائ

  :ازاند  عبارت پاراسورامان
واقعي مشـتري داشـته    هايمديريت ممكن است درك نادرستي از انتظار :درك مديريت ـ  شكاف انتظار مشتري .1

. در اين تحقيق اين شكاف مشاهده نشده است. تمركز مناسب بر مشتري يا بازار است نداشتندليل اين شكاف . باشد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Casaló, Flavián, Guinalíu & Guinalí  
2. Connolly & Bannister  
3. Yang, Chandlrees, Lin & Chao 
4. Kim & Tadisina 
5. Bart, Shankar, Sultan & Urban  
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را  قانوني خود روندو هر شكايتي  كردهتوجه  ها آنمديريت به نيازهاي  ،يانگو پاسخبر اساس ديدگاه  ،به عبارت ديگر

 .شود ميو در اسرع وقت در اين سامانه رسيدگي  كند طي مي

در . ثر بر اعتمـاد مشـتريان اسـت   ؤيكي ديگر از عوامل م ،خدمات ةارائكيفيت : شكاف مشخصات كيفيت خدمات .2
ي هـا  اين شـكاف بـه جنبـه    .خدمات و كيفيت اطلاعات اشاره شده است ةارائاين تحقيق به كيفيت وبسايت، كيفيت 

  .طراحي خدمت مرتبط است
خـدمت بـا كيفيـت    كنندة ارائة  تنهايي تضمين به ،ارائه يا عملكرد خدمت بارةها در دستورالعمل: خدمتارائة شكاف  .3

ي، تغييرپذيري فرايندكافي از كاركنان خط مقدم، مشكلات ناحمايت : وجود دارد آندلايل چندي براي . نيستعالي 
  . ارتباطي/ عملكرد كاركنان خط مقدم

گـرا،   انتظـار واقـع  . گيرد ميرجي سازمان شكل ارتباطات خا از طريقمشتري  هايانتظار: شكاف ارتباطات خارجي .4
بخش بازاريابي يك سازمان خـدماتي بايـد خـدمات و روش     ؛ از اين رودهد درك مثبت از كيفيت خدمت را ارتقا مي

 . طور دقيق توصيف كند هخدمات را ب ةارائ

به اندازه و جهت انتظارات مشـتريان و   ،خدمت ةشد كيفيت درك: شده خدمت درك ـ  خدمت مورد انتظار شكاف .5
تفاوت منفي بين انتظارات و ادراكات مشتري، بيانگر سطحي . دارد بستگي شده از سودمندي خدمات ارائه ها آندرك 

ي كيفيـت خـدمات،   هـا  شكافعكس كه در مجموع با ماهيت راز كيفيت خدمات كمتر از حد انتظار مشتري است و ب
  .ط داردطراحي و ارائه خدمت ارتبا

بين خدمت مورد انتظار و خدمت  ةفاصلاست كه  ين مدل، شكاف مشترين شكاف در ايتر شود كه مهم مشاهده مي
  . گر استيد ةچهارگان يها شكافكاهش آن، رفع  براي يديو عامل كل دهد را نشان مي شده از سوي مشتري درك

بـراي   ،شكايات سازمان بازرسـي  ةسامانعمومي به جلب اعتماد  مدل تدويني براي تبيين تغييرات ميزان موفقيت در
شـده از بـرازش    مـدل طراحـي   كـه  هاي آماري نشـان داد  آزمون. ارائه شده است ها شكافو رفع اين  ها ركردن اين خلأپ

  .مناسبي براي تبيين اعتماد عمومي به سامانه برخوردار است
گونه كه محققان  توان گفت همان توضيح اين نتايج، ميهاي مرتبط با موضوع پژوهش براي تبيين و  يافته ةبا مطالع
هاي كليدي سازمان افـزايش   ترساني در فعالي خدمات افزايش يابد، امكان بهبود خدمت ةارائوقتي كيفيت  ،ندا همطرح كرد

 ـيابـد و   يابد و آمادگي سازمان در قبال تغييرات افزايش مـي  يي سازمان بهبود مياوري و كار يابد و بهره مي  ،كلـي  طـور  هب
موجب  ،رسيدگي به شكايات فرايندبنابراين تلاش براي بهبود كيفيت خدمات و تسهيل . يابد اعتماد به سازمان افزايش مي

  .رسيدگي به شكايات خواهد شد ةساماناعتماد عمومي به  يارتقا
بايست به ايـن موضـوعات توجـه     ، ميدولتي يها سازمان در شكايات به رسيدگي تقويت راستاي در رسد مي نظر به

 ،اي خـاص  يـا حتـي وزارتخانـه    سـازمان  شـكايت،  هزينـة  كم و سريع گويي دريافت پاسخ منسجم، ساختار قانوني، بستر :شود
 و جـو  مشاركت مردمي شاكي، از فرد حمايت و ها هزينه جبران آور، الزام و قاطع گويي پاسخ معتمد، انساني و نيروهاي پشتيباني
 مـرتبط،  نهـاد  مـردم  هـاي  آزادانة سـازمان  فعاليت شاكي، سياسي و مصونيت حقوقي الكترونيكي، و مكانيزه فرايندهاي پيگير،
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 دولتـي،  هـاي  سـازمان  در شـكايات  به رسيدگي ي مخصوص برايواحد بخش يا شكايت، بروز از كننده پيشگيري ساختار
  .اجرايي و سازماني شهروندي، يها آموزش و كننده نظارت مختلف يها سازمان مؤثر تعامل

  پيشنهادها
پژوهش حاضر كه در بـالا بـه آن اشـاره     يها  افتهي نيهمچن و كشور از خارج و داخل در گرفته انجام مطالعات به توجه با

  .پيشنهادهايي به شرح زير ارائه شده است دولتي يها سازمان در شكايات به رسيدگي تقويت برايشد، 

 مقتدر سازماني واحد يك قالب در شكايات به رسيدگي منسجم ساختار تدوين 

 موضوع كه رسد مي نظر به اختصاص داده شده است؛ اما شكايات به رسيدگي ي برايواحد ،كشور كل بازرسي سازمان در
 استقلال و اقتدار با سازماني واحد يك ،آن تقويت براي بايست مي كه است برخوردار اهميتي چنان از شكايات به رسيدگي
 شـكايات  پيگيري و ارائه به نيز مردم شود، تر منسجم شكايات به رسيدگي ساختار قدر هر .شود سيسأتدر سازمان  بيشتر
  : را شامل شود زير موارد بايد مردمي شكايات به كننده رسيدگي ساختار .دهند مي بها بيشتر خود

 ؛شناسايي و رهگيري كدهاي و نامه شكايت ةشد سازي ساده و مناسب يها فرمت  
 ؛صوتي تماس و رنتيتاين تلفني، پستي، نوعتم ارتباطي مسيرهاي 

 ؛شهروندان براي ساده و مناسب ييگو پاسخ ةسامان 

 ؛مردم به مناسب يها مشورت ةارائ و شاكيان از حمايتي و پشتيباني نظام 

 ؛مردم براي شناسايي يتقابل با مناسب شكايات مديريت و بررسي نظام 

 ؛ها آن از پاسخ دريافت وها  سازمان با برخورد روشن هايفرايند 

 گوناگون طرق از مردم به ندنشناسا و بررسي يتقابل با روشن يها پاسخ ةارائ.  

 مردمي شكايات به رسيدگي زمان وها  هزينه كاهش 

 يها سازمان از شاكيان يها هزينه جبران و )پنهاني يها هزينه نداشتن( بودن رايگان مهم در اين خصوص مسائل ازيكي 
 مـردم  بـراي  يپنهـان  يـا  آشـكار  هـاي  هزينه دولتي يها سازمان از كردن شكايت رود مي انتظار ،ديگر بيان به .است دولتي
 بـه  وقـوع،  زمان همان در است لازم گاهي .دارد اهميت بسيار نيز شكايات به رسيدگي زمان ،ديگر سوي از .باشد نداشته

صرف نظـر   خود شكايات ةارائ از هر روز مردم بيشتري شكايات، به رسيدگي زمان شدن طولاني با. شود رسيدگي شكايات
 پيگيـري  از بسـياري  شـود كـه مـردم    باعث مي و است شايع بسيار كشور حقوقي مسائل بررسي در موضوع اين .كنند مي

  .دنكنن شكايتي يا صرف نظر كرده خود حقوقي شكايات

 شكايات به كننده رسيدگي يها سازمان آور الزام و قاطع ييگو پاسخ 

 مـردم  و شـود  تقويـت  آن بـه  رسيدگي و شكايت فرهنگ شود مي باعث و دارد اهميت بسيار ايران در كه مسائلي ديگر از
 اي يجـه تن كردن شكايتكه  برسند نتيجه اين به مردم كه درصورتي .است شكايت ةنتيج ،كنند ارائه را خود شكايات رتبيش
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 كننـد كـه   تـلاش مـي   و رفـت  خواهند شده مديريت شكايات سراغ به كمتر ،است ظاهري و نمادين رتبيش هافرايند و ردندا

 شـكايات  ةنتيج ـ از مـردم  شكايات، به رسيدگي مسير در رسد مي نظر به ،منظور همين به .خودشان حل كنند را مشكلات
  .كنند مشاهده سازمان در را تغييرات و شوند آگاه عمل در خود

 دولتي يها سازمان توسط شاكي فرد از حمايت وها  هزينه جبران 

 در .دارد بسـزايي  اهميـت  شكايات به رسيدگي فرايند در سازمان، در موجود مشكلات رفع و شكايات به قاطع ييگو پاسخ
 متقبـل هـا   نگـاري  نامـه  وهـا   پيگيـري  اسـكان،  زمـان،  يي،جا جابه از اعم را بسياري يها هزينه شهروندان شكايات، اغلب
 بـه  .داننـد  مـي  كافي را مشكلبه  ييگو پاسخ همان ،نيز دولتي يها سازمان و گويا شود نمي جبران وقت هيچ كه شوند مي
 از يكـي  .دشـو  لحـاظ  شاكي فرد براي و بررسي نيز جانبي يها هزينه بايد ،شكايات به رسيدگي مسير در كه رسد مي نظر
 صـورتي  در .اسـت  مردم براي آن ةيجتن و شكايات ارزش و ها هزينه مردم، توسط شكايت پيگيري و ارائه عدم اصلي علل
  .شود جبران نيز جانبي يها هزينه بايست است، مي كرده قصور خود كار در سازمان شود مشخص كه

 مردمي شكايات به رسيدگي هايفرايند رساني اطلاع و آموزش 

 موضـوع  ايـن  .است برخوردار بالايي از اهميت آن فرايندهاي و شكايات طرح يها شيوه با آشنايي براي مردم به آموزش ةارائ
البتـه در ايـن رابطـه     .نداشته باشند اطلاع شكايات به رسيدگي يها از نظام ،مردم از توجهيشايان  درصد تا است شده باعث
طريـق   از مـردم  آمـوزش . دارد اختيـاراتي  و وظـايف  چه بازرسي سازمان كه ندارند حتي مردم اطلاع. وجود ندارد دقيقي آمار

 يهـا  نظـام  طريـق  از شـكايات،  پيگيـري فـردي   جـاي  به مردم تا شود مي باعث ،اجتماعي يها شبكه وها  سخنراني ،ها رسانه
 در .شـود  معرفـي هـا   عمـومي  روابـط  توسـط  هـا  نظـام  اين بايدها  هادار در، همچنين. كنند رسيدگي خود شكايات به ربط ذي

 مـوارد  ايـن  حصـول  درصورت .تعبيه شود شكايات به رسيدگي براي دسترسيدر  و مناسب يها لينك ،ها هاي سازمان سايت
  .گيرد مي صورت سازي فرهنگ و شده پراكندهها  سازمان به مراجعان و مردم بين در شكايات به رسيدگي موضوع كه است

 كشور در شاكيان سياسي و حقوقي مصونيت 

 از ،خاص شكايت در تا شود انديشيده تمهيداتي است لازم است، بوده حق به شهروندان شكايت شود محرز كه صورتي در
 سـازمان  ،شـود  مي باعث سازمان از كردن شكايت مردم، از بسياري باور به .نگيرند قرار تعقيب تحت سياسي و حقوقي نظر

 واضـح  شكايات به رسيدگي هايفرايند اينكه خصوص ؛ بهآورد وجود بهها  آن براي را مشكلاتي ديگر يها زمينه در مدنظر
 كـه  شـود  انديشـيده  تمهيـداتي  بايـد  راسـتا  همين در .شناخت خواهند را همديگر سازماني نظام يا كارمند و شاكي و شده

  .نيايد پيش شاكيان براي ثانوي مشكلات

 دولتي سازمان هر در شكايات به رسيدگي واحدهاي تقويت 

 واحدها اين. اند خود را آغازكرده هاي فعاليت وشده  مستقرها  سازمان در شكايات به رسيدگي واحدهاي كه است سالي چند
 وضـعيت  بررسـي  .اند بوده ها هادار به همراجع در مردم گشاي مشكل و اند داده انجام مناسبي هاي اقدام مواقع، از بسياري در
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 .گيـرد  قراردر كانون  شكايات به رسيدگي مسير در رود مي انتظار كه است موضوعاتي جمله از ،ها آن تقويت و واحدها اين
  .شود انجام تر سريع شكايات به رسيدگي فرايند كه اند شده سبب واحدها اين

  منابع
نكـداري الكترونيكـي از طريـق    كيفيـت خـدمات با   يمـدلي تلفيقـي بـراي ارتقـا    ). 1387( ابطحي، سيد ابراهيم؛ مـرآت نيـا، احمـد   

  .ومين كنفرانس جهاني بانكداري الكترونيكيد. سنجي ادواري مشتريان سنجي مستمر خدمات و رضايت كيفيت

مجلـه  . بررسي اعتماد اجتماعي و عوامل مؤثر بـر آن در بـين سـاكنان شـهر زنجـان     ). 1384(اوجاقلو، سجاد و زاهدي، محمد جواد 
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  .نظام مصلحت تشخيص مجمع استراتژيك تحقيقات پژوهشكده
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