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ارزيابي و تحليل كيفيت خدمات شهرداري بر اساس مدل 
   )شهرداري شهر سنقر: مطالعه موردي(سركوال 

 زادهعيسي ابراهيم

  حسين كماسي

  29/11/1393:تاريخ پذيرش    18/08/1393:تاريخ دريافت
  چكيده

امري  -آگاهي يافتن كيفيت خدمات شهرداري، به عنوان يكي از مهمترين نهادهاي مديريت شهري
ناپذير است، اهميت اين امر، در شهرهاي كوچك ايران، به خاطر نظارت كمتر نسبت به اجتناب

هدف پژوهش حاضر تعيين ميزان ادراكات و انتظارات شهروندان سنقري  .باشددوچندان ميكلانشهرها، 
اين پژوهش از لحاظ هدف، كاربردي و از لحاظ ماهيت و روش . باشداز كيفيت خدمات شهرداري مي

استادي و  -ايو اطلاعات از مطالعات كتابخانه ها دادهتحليلي بوده و جهت گردآوري  - تحقيق توصيفي
نامه سروكوال متناسب با خدمات شهرداري طراحي گيري شده است بدين منظور پرسشميداني بهره

كه با استفاده از مقياس تعيين حجم نمونه -نفري از شهروندان سنقري  384گرديده و بين يك نمونه 
   يه و تحليل جهت تجز. گيري تصادفي ساده، توزيع گرديدبه روش نمونه -كوكران تعيين شده بود

و  SPSS20و نرم افزار  - حالت مدل در تخمين استاندارد - LISREL8.5افزار هاي بدست آمده از نرمداده
در  كيفيت خدماتتحليل عاملي نتايج . هاي آن شامل ويلكاكسون و فريدمن استفاده شده استآزمون

مناسب و كليه اعداد و  كيفيت خدماتگيري نشان داد كه مدل اندازهحالت تخمين استاندارد 
همچنين، بين ادراكات و انتظارات شهروندان در تمامي ابعاد كيفيت  .پارامترهاي مدل معنادار است

خدمات شهرداري تفاوت معناداري وجود دارد لذا شهرداري سنقر نتوانسته است رضايت شهروندان را در 
گانه كيفيت ه شهروندان سنقري ابعاد پنجزمينه كيفيت خدمات تأمين نمايد، نتيجه ديگر اينكه از ديدگا

در رتبه اول و ابعاد پاسخگو  29/3خدمات در يك سطح اهميت نبوده و بعد قابليت اعتماد با ميانگين 
، به ترتيب در مراتب 85/2و  91/2، 98/2، 05/3بودن، همدلي، اطمينان و عوامل محسوس به ترتيب با 

  .بعدي اهميت قرار دارند
  .شهروندان، شهرداري، كيفيت خدمات، سروكوال، سنقر :واژگان كليدي
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  مقدمه
طوري كه بيشتر ها بر كسي پوشيده نيست بهامروزه نقش و اهميت خدمات شهرداري

ها در ارتباط هستند شهروندان در طول روز بارها به صورت مستقيم و غير مستقيم با شهرداري
شهرداري به بالاترين كيفيت از لحاظ ارتباطات لذا ضروريست كه نهاد ). 3: 1389ابراهيمي، (

هاي جديد مديريت، به بالاترين سازمان از نظر در نظريه. درون و برون سازماني دست يابد
يك سازمان زماني متعالي است كه تمام اعضاء به ماهيت . گويندكيفيت، سازمان متعالي مي

فردي براي كارآيي بيشتر از هيچ  ذاتي و دروني روابط خود اهميت دهند، بدين معنا كه هر
برخلاف يك رابطه متقابل خشك و رسمي كه در آن طرفين به چگونگي . كوششي دريغ نورزد

اند بدانند دهند، اعضاء يك سازمان متعالي و برتر بيشتر مايلي نشان ميمند علاقهتقسيم منافع 
ند، افزون بر اين، تمامي اعضاي توانند نفع بيشتري به سازمان ارائه دهچگونه هر يك از آنان مي

توانند براي افراد خارج از سازمان نيز مثمر ثمر كه چگونه مي مندند علاقهسازمان به اين موضوع 
بايد به جايگاه متعالي خود براي خدمت رساني بهتر به منظور ها نيز ميباشند بنابراين شهرداري

چرا كه رضايت شهروندان از ) 1390:1ياري،(بد رضايتمندي هر چه بيشتر شهروندان دست يا
عملكرد شهرداري موجب ترغيب آنان براي همكاري با نهادهاي شهري در جهت انجام بهتر 

ها ، شهرداري)204: 1389و همكاران،  پوربرك(شود وظايف و ارائه خدمات در سطح شهر مي
 روبروهستند كه از ي فراواني ها چالشعنوان مهمترين نهاد مديريت شهري، در ايران با به

           ها، عدم يكپارچگي، عدم ها و نقشتوان به پراكندگي مسئوليتي آن ميجمله
      بين بخشي و ضعيف بودن مشاركت مردمي در مديريت شهري اشاره نمود  هماهنگي

)zamani & Arefi, 2012: 8( . ين مفاهيمي كه با كلمه شهر و شهرداري به طور تر مهميكي از
     باشد خص و مديريت شهري به طور اعم رابطه بسيار نزديكي دارد واژه شهروندي ميا
اين مفهوم مشتمل بر ابعاد قانوني، سياسي، اجتماعي و فرهنگي بوده ) 26: 1390نقدي، (
)Woodard, 2003: 54( ي اجتماعي است و يك ايده) ،2: 1390هزارجريبي و امانيان .(

ي كه تشكيل دهنده اجتماعات مختلف بشري هستند، هر چند در شهروندان به عنوان افراد
اند، امروزه كانون مهري حاكمان و مديران بودهتوجهي و بيهاي نه چندان دور مورد بيسال

پور نيك(خواهند به نحوي در زندگي انسان نقش داشته باشند توجه همه كساني هستند كه مي
روندان و ساير خدمات مرتبط، از جمله حقوق تأمين رفاه شه). 157: 1390و همكاران، 

و از اين جهت ) Giddens, 2006: 365-367(است  20اجتماعي مطرح شده شهروندان در قرن 
      است كه شهرداري ها نيز به دنبال تأمين بهترين كيفيت در ارائه خدمات به شهروندان 

هاي مشتريان و انتظارها و ادراككنند تعريف مي) خواسته مشتري(امروزه كيفيت را . باشندمي
الگوهاي بسيار ). 32: 1389راسفدن، .پو(دانند ترين عامل تعيين كننده كيفيت ميرا اصلي

ها الگوي سروكوال يكي از جهت سنجش ميزان كيفيت خدمات وجود دارد كه در بين آن
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يك روش تشخيصي گيري انتظارات و ادراكات مشتريان بوده و ترين ابزارها براي اندازهشاخص
باشد، اين ابزار به طور معمول براي براي معرفي نقاط قوت و ضعف كيفيت خدمات سازمان مي

گيرد گيري و مقايسه ادراكات و انتظارات مشتريان خارج سازماني مورد استفاده قرار مياندازه
زنده اي را شهرداري سنقر، با سابقه طولاني خود خدمات ار). 3: 1391پور و همكاران، حكمت(

به شهروندان ارائه داده است، اما مسائلي مانند؛ تخصص و تحصيلات پايين پرسنل شهرداري و 
تعويض پي در پي شهرداران، ما را با اين سؤال مواجه مي كند كه آيا شهرداري سنقر توانسته 

بعاد است انتظارات شهروندان را از كيفيت خدمات شهرداري، برآورده نمايد؟ و همچنين آيا ا
خدمات شهرداري از ديد شهروندان داراي اهميت يكساني هستند؟، در پي پاسخگويي به اين 

  :سؤالات، فرضيات ذيل مطرح شده اند
  بين ادراكات و انتظارات شهروندان از كيفيت خدمات ارائه شده توسط شهرداري، در ابعاد

  .گانه مدل سروكوال تفاوت معناداري وجود داردپنج
 گانه كيفيت خدمات شهرداري، از ديدگاه شهروندان سنقري، د ابعاد پنجرسبه نظر مي

 .داراي اهميت يكساني هستند

  
  پيشينه تحقيق

 كند،مي كمك پژوهشگر نظر، به مورد موضوع زمينه در ديگران هايپژوهش و كارها مطالعه
 اقدام و شده آشنا تحقيق مسير مشكلات و مسائل با كند، پيدا بيشتري اشراف موضوع به نسبت

 موجود اسناد بررسي ).90- 91 :1387،نيا حافظ( كرد نخواهد كاري دوباره و تكرار به
كيفيت خدمات تحقيقات  موضوع با ارتباط در كه دهدمي نشان پژوهشي مراكز و هادركتابخانه

است كه در اين پژوهش به نتايج چند مطالعه مهم كه ارتباط نزديكي با  گرفته صورت زيادي
  :شودموضوع تحقيق و مدل سروكوال صورت گرفته اشاره مي

نامه خود تحت عنوان ارزيابي كيفيت خدمات شهرداري بر اساس در پايان) 1389(ابراهيمي 
مطالعه موردي شهرداري شهر بوكان، به ارزيابي كيفيت ) ServQual(مدل كيفيت خدمات 

استفاده از مدل سروكوال و همچنين خدمات شهرداري بوكان از ديد شهروندان و كاركنان با 
ها پرداخته و به اين نتيجه رسيده است كه بيشترين ميزان هاي آنبررسي تطبيقي ديدگاه

باشد كه رضايت شهروندان از كيفيت خدمات شهرداري مربوط به بعد عوامل محسوس مي
يت مربوط داراي كمترين شكاف بين انتظارات و ادراكات است و همچنين كمترين ميزان رضا

در بين . باشد كه داراي بيشترين شكاف بين انتظارات و ادراكات استبه بعد پاسخگويي مي
كاركنان نيز بيشترين ميزان رضايت مربوط به بعد قابليت اعتبار و كمترين ميزان رضايت 

  .باشدمربوط به بعد عوامل محسوس مي
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دانشجويان دانشكده  منديدر تحقيقي تحت عنوان رضايت) 1390(فعلي و همكاران 
ها با استفاده از كشاورزي دانشگاه تربيت مدرس از كيفيت خدمات آموزشي ارايه شده به آن

بندي اند كه از ديدگاه دانشجويان اولويت، به اين نتيجه رسيدهServQualمدل كيفيت خدمات 
پاسخگويي ) 3همدلي ) 2قابليت اطمينان ) 1ابعاد كيفيت خدمات آموزشي بدين ترتيب است؛ 

   ها نشان همچنين، نتايج آزمون مقايسه ميانگين. شرايط فيزيكي و ملموس) 5تضمين ) 4
مندي دانشجويان مقاطع كارشناسي ارشد و دهد كه تفاوت معني داري بين ميزان رضايتمي

  .دكتري، و پسران و دختران درباره كيفيت خدمات آموزشي ارايه شده وجود دارد
Akaba (2006) داري گيري كيفيت خدمات در صنعت هتلتحقيقي تحت عنوان؛ اندازه، در

تركيه، ازمدل سروكوال  استفاده نموده و به بررسي ابعاد ملموسات، كفايت در تأمين و ارائه 
خدمات، ادراك مشتري، تضمين و راحتي پرداخته و به اين نتيجه رسيده كه از ديد مشتريان 

ز آن به ترتيب ابعاد كفايت در ارائه خدمات، ادراك ترين و پس اهتل بعد ملموسات مهم
  ).119: 1388زارچ، زاده و فتاحينايب(اند مشتري، تضمين و راحتي قرار گرفته

)2009 (Rodriguez & et al  ،هادر تحقيقي تحت عنوان دگرگوني در خدمات شهرداري :
ها نمودند، در اين اريبسوي كيفيت در بخش عمومي؛ اقدام به بررسي كيفيت خدمات در شهرد

دهد نتايج تحقيق نشان مي. تحقيق از مدل گرونروز براي سنجش كيفيت خدمات استفاده است
كه هر يك از ابعاد كيفيت فني، كيفيت عملكردي و تصور با خدمات ادراك شده توسط 

ي اين طور كلبه. اي مستقيم و قوي وجود داردشهروندان و رضايت آنها از كيفيت خدمات، رابطه
كنند و باور عمومي بر اين است كه تأثير اي در مديريت خدمات ايفا ميمتغييرها نقش عمده

  .كافي در ادراكات شهروندان و در نهايت مزاياي بلند مدتي در ايجاد ارزش عمومي دارد
  

  مباني نظري پژوهش
اك هايي است كه از طريق تحليل شكاف بين انتظار و ادرمدل سروكوال يكي از مدل

نيز ) تحليل شكاف(اين مدل به مدل . مشتري سعي در سنجش ميزان كيفيت خدمات دارد
هدف غايي مدل سروكوال، رهنمون ساختن ). 91: 1388فريد و همكاران، (معروف است 

  ).Bodvarsson & Gibson, 2002: 473(سازمان به سوي تعالي عملكرد است 
ؤسسات در قالب پنج بعد به شرح ذيل بر اساس مدل سروكوال، خدمات ارائه شده در م

  :گيردگيري قرار ميمورد اندازه
عمل به (به معناي توانايي انجام خدمت به شكلي مطمئن و قابل اعتماد : قابليت اطمينان - ا

  ).تعهدات
  .يعني تمايل كاركنان به همكاري و كمك به مشتري: پاسخگويي - 2
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اي شود، به ها برخورد ويژهراد، با هر كدام از آنيعني اين كه با توجه به روحيات اف: همدلي - 3
  .ها را درك كرده استطوري كه مشتريان قانع شوند كه سازمان آن

به معناي شرايط و فضاي فيزيكي محيط ارائه خدمت از جمله : بعد فيزيكي و ملموس - 4
  ).Allan, 2003: 1-11(هاي ارتباطي است تسهيلات، تجهيزات، كاركنان و كانال

  
  شهرداري و مديريت شهري

شان و اختياري كه شهرداري سازماني است كه ساكنان شهر با استفاده از حقوق طبيعي
اعطا كرده است، به منظور ايجاد و اداره كردن تأسيسات عمومي، وضع و اجراي  ها آنقانون به 

  ).68 :1385نصر، (آورند  يموجود هاي مشترك محلي به يازمندينشهري و تأمين  ها نظام
  

  مديريت شهري
مديريت از لحاظ تئوري، فرآيند طراحي و نگهداري محيطي تلقي شده كه در آن افراد در 

كنند، تا به صورت كارآمد به اهداف تعيين شده دست يابند و هايي با هم كار ميقالب گروه
كنترل  دهي، نيروي انساني، هدايت وريزي، سامانعموماً اين دانش حول پنج كاركرد برنامه

ريزي، مديريت فرايند به كارگيري مؤثر و كارآمد منابع مادي و انساني در برنامه. يابدسازمان مي
سازماندهي، بسيج منابع، امكانات، هدايت و كنترل است كه براي دستيابي به اهداف سازماني و 

ت است مديريت عبار). 211: 1387رضواني، (گيرد براساس نظام ارزشي مورد قبول صورت مي
صيدائي، (از؛ تنظيم و هماهنگ كردن وظايف مختلف براي رسيدن به هدف و منظور معين 

    مديريت شهر مفهومي وسيع و گسترده دارد و تا حدي داراي مفهوم مبهم ). 111: 1387
باشد، اينكه از آن تعريف و مفاهيم گوناگون ارائه شده ناشي از نگرش هاي متفاوت است كه مي
مديريت شهري عبارت است از سازماندهي : يك ديد كلي آن را اينگونه تعريف نمود توان درمي

گسترش، تنوع و پيچيدگي . عوامل و منابع براي پاسخگويي به نيازهاي عمومي شهروندان
توان شهرداري را معادل مديريت مفهوم مديريت شهري آنچنان است كه به هيچ وجه نمي

استفاده از واژه مديريت شهري براي اولين . يت شهر استشهري دانست، شهرداري مسئول مدير
كه از جانب بانك  )UMP(از سوي سازمان بين المللي برنامه مديريت شهري  1986بار در سال 

) UNDP(و برنامه توسعه سازمان ملل ) UNCHS(جهاني، مركز سازمان ملل براي اسكان بشر 
كشورهاي در حال توسعه مطرح گرديده است شود، جهت مديريت رشد شهرها در حمايت مي

  ).11: 1386كياني، (
     در نگاه ديگر مديريت شهري تلاش براي هماهنگ كردن و يكپارچه كردن اقدامات 
       دولتي و خصوصي براي چيره شدن بر مسائلي كه ساكنان شهرها با آن مواجه هستند 
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)van Dijk, 2006:53-56 (3، اجرا2، برنامه ريزي1نظيم اهداف، تمديريت شهري. باشدمي ،

را بر عهده داشته و در تمامي اين موارد، به  7و ارزيابي نتايج 6، عرضه كار5، نگهداري4عمل
بر پايه نگاه سازماني به ). Schubler, 1996: 1-20(مشاركت شهروندان، نياز اساسي دارد 
ريزي آينده و براي برنامه اند كه در رأس آن عنصريمديريت شهري آن را سازماني پنداشته

مديريت شهري يك سازمان . نامندگيرد كه آن را مديريت شهري مياداره امور كنوني قرار مي
رود كه در ابعاد مختلف ربط به شمار ميگسترده متشكل از عناصر و اجزاي رسمي مؤثر و ذي

وسعه همه جانبه و اقتصادي و كالبدي حيات شهري با هدف اداره، كنترل و هدايت ت - اجتماعي
  ).8: 1390پورو هاشمي، يحيي( كندپايداري شهري عمل مي

  
  ديدگاه مديريت مداري شهري

طور عام هاي گوناگون، از مديريت محلي بههاي متفاوت با ديدگاهدر سطح جهان، ايدئولوژي
كاران، حكومت محلي را به عنوان محافظه .كنندو مديريت شهري به طور خاص حمايت مي

كنند كه موجب تشويق حس تعلق محلي و در تلقي مي) ارگانيسم دولتي(واره بخشي از سازه
ليبرالها، حكومت محلي را به عنوان عاملي براي ايجاد توازن . نهايت تحكيم قدرت دولت است

از ديدگاه مدني نيز مديريت . كننددر قدرت ملي و تعادل بخشي به توزيع قدرت تلقي مي
از اين ديدگاه در يك جامعه . طي بين جامعه مدني و حكومت مركزي استمحلي، پل ارتبا

يكي از ) مركب از شوراي شهر و سازمان شهرداري(شهروندمدار، مديريت شهري منتخب 
در ). 324: 1382پاپلي يزدي و سناجردي، (مهمترين نهادهاي ميانجي بين فرد و دولت است 

اي وارد مباحث علمي يله ري پال با نگرش تازهبه وس)) مديريت مداري((، اصطلاح 1969سال 
در اين مكتب، مديران نظام شهري . دنيا شد و مكتب جديدي در مطالعات شهري به وجود آمد

اي بر به طور مستقل، يا با تسلط، در تخصيص منابع كمياب و توزيع امكانات شهري نقش عمده
كه كالاهاي مصرفي،  - هاي زندگيفرصتين توزيع نابرابر طبق اين نظريه، در تبي. عهده دارند

گيريها نسبت به لازم است بر علل خودمختاري در تصميم - دهدبخشي از آن را تشكيل مي
شايد تنها از اين طريق ما به شناخت . كنترل منابع و امكانات قابل دسترس شهري تأكيد شود

در نظريه . وفيق يابيمهاي شهري ميان مردم در گذشته و حال تجوييعلل برخوردها و ستيزه

                                           
1 Formulation of Goal 
2 Planning 
3 Implementation 
4 Operation 
5 Maintance 
6 Monitoring 
7 Evaluation 
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      مديريت مداري شهري براي مثال در كيفيت دستيابي به مسكن شهري، عملكردهاي 
 ريزان شهري و معماران تحليل خواران، بسازبفروشها، كارشناسان دولتي، دلالها، برنامهزمين
بدين ها و بخش خصوصي هستند و شود؛ زيرا در اين مكتب، اين عده، واسطه ميان دولتمي

يابد؛ در تحليل مسائل جغرافياي شهري اهميت خاصي مي)) ايدئولوژي مديريت((ترتيب مفهوم 
گيرد و هاي اكولوژيك، سياسي و اقتصادي از سياست مديران شهري منشأ ميزيرا محدوديت

  ). 437: 1387شكوئي، (يابد عمق مي
  

  خدمات شهريو مفاهيم خدمت 
  متدخ

  داراي معـاني مختلفـي اسـت و حـوزه وسـيعي را شـامل        خدمت يك واژه پيچيده است كه
  :شود كه برخي از تعاريف آن عبارتند ازمي
 هايي در نظر گرفته شده كه به رفع نيازهاي مشتريان به خدمات به عنوان رفتارها و فرايند

  .پردازندغير از خريد كالا مي
   كنـد كـه اساسـاً    خدمت فعاليت يا منفعتي است كه يك طرف به طرف ديگر عرضـه مـي

نامحسوس بوده و مالكيت چيزي را در بر ندارد، نتيجه ممكن اسـت محصـول فيزيكـي يـا غيـر      
  .مادي باشد

 هاي قابل شناسايي و ضرورتاً غير منقول است كه نيازي را بـرآورده  خدمات شامل فعاليت
 .سازد و الزاماً به فروش كالا يا خدمات ديگري متصل نيستمي
 ها اين ويژگي. سازدها را از كالاها متمايز ميهايي هستند كه آنخدمات داراي ويژگي

پذيري و عدم انتقال مالكيت اغلب به عنوان ناملموس بودن، تفكيك ناپذيري، تغييرپذيري، فنا
 ).5و4: 1390پور و هاشمي، يحيي(شوند بر خدمت مطرح مي

  
  خدمات شهري

باشند، دامنه ات و كالاها در سطح شهر ميها ارائه دهندگان اصلي خدماز آنجا كه شهرداري
گردد، بلكه تمام حوزه عمل شـهرداري در سـطح شـهر را شـامل     آن به افراد خاص محدود نمي

   بدين لحاظ آنچه در شرح وظايف مديريت شهري مربـوط بـه بخـش خـدمات رسـاني     . شودمي
هـاي  زيرسـاخت  سـازي گيرد كه صورت كلـي آن شـامل؛ آمـاده   باشد مورد ملاحظه قرار ميمي

سازي خدمات لازم براي رفـاه زنـدگي شـهروندان در شـهر و مهيـا سـاختن       اساسي شهر، آماده
در اين زمينه محققان حداقل دو هدف را براي ارائه خدمات شهري از جانب . تسهيلات اجتماعي

  :كنندها عنوان ميشهرداري
 تأمين بهداشت شهر  
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  و فرهنگيتأمين امكانات و تسهيلات اجتماعي، رفاهي  

توان در زير عنوان هدفي كلان بـا عنـوان تـأمين نيازهـاي شـهروندان و      اين دو هدف را مي
  ).107: 1390پور، ن رباني خوراسگاني و كيا(ايجاد يك شهر سالم گنجاند 

  
  كيفيت خدمات

ين ايـن تعـاريف   تـر  مهـم تعاريف مختلفي از كيفيت خدمات ارائه گرديده است كه برخي از 
  :عبارتند از

 ميزان سازگاري سطوح مختلف خدمت با انتظارات مشتريان  
           قضاوت همه جانبه مشتري دربـاره ماهيـت برتـر خـدمت نسـبت بـه خـدمات مشـابه بـا
  هاي برجسته آن يتمز
 سازگاري پايدار با انتظارات مشتري و شناخت انتظارات مشتري از خدمت خاص  
 بـين ادراكـات و انتظـارات    كيفيت خدمت، درجـه و جهـت تفـاوت    : گويدپاراسورامان مي

 مشتريان از خدمت است
كند، چون كيفيت خدمت برتر تنها يك ها نقش مهمي را ايفا ميكيفيت خدمات در سازمان

هاي استراتژي انتخابي يا اختياري نيست، بلكه كيفيت خدمت برتر دقيقاً وجه تمايز بين سازمان
ها توان برشمرد كه بدان جهت سازماندلايل متعددي را مي. هاي ناكارا استموفق و سازمان

به مواردي از  ها آنتر به مشتريان خود باشند؛ كه از جمله ارائه خدمات با كيفيت به دنبالبايد 
قبيل افزايش انتظارات مشتريان، فعاليت رقبا، عوامل محيطي، ماهيت خدمات، عوامل درون 

  ).153و  152: 1390، پور و يحيي هاشمي(باشد  يمسازماني و مزاياي ناشي از كيفيت خدمات 
  

  سيستم ارزيابي عملكرد
 تواند يم كه است انساني منابع نظام مديريت هاي يستمس يرز از يكي عملكرد نظام ارزيابي

ر است د فرآيندي عملكرد ارزيابي .باشد كارآفرينانه داشته رفتارهاي گيريشكل در نقش مهمي
ارزيابي . گيردمي انجام سازمان و گروه افراد،سطح  سه در و عملكرد مديريت فرآيند كل

 مقايسه طرز ،عملكرد ارزيابي. سازمان سنجش اثربخشي براي است معياري عملكرد سازمان،
 به با توجه و است شده تعيين پيش از و استانداردهاي رهامعيا با كاركنان واقعي كار انجام
 كلي،ر طو به.  است مؤثر فرآيند اين بر خارجي و عوامل داخلي سازمان به سيستمي نگرش
 در و كارآفريني خلاقيت تا باشد برخوردار هايياز ويژگي بايد سازمان در عملكرد ارزيابي
 كوتاه مختلف ، معيارهايكارآفرين هايسازمان در عملكرد ارزيابي. يابند پرورش بهتر سازمان
 هاجهش ارزيابي بر دهد،مي قرارمدنظر  هاخلاقيت براي را خاصي مدت و ميان بلندمدت مدت،

 عملكرد ارزيابي. كندمي ايجاد كنترل توازن و عمل آزادي بين و است آينده متمركز در
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 ترينمهم كه گيردمي مختلفي صورت اهداف به نيل منظور به هاو سازمان هاگروه و كاركنان

  :از اند اهداف عبارت اين
 .براي ايجاد و حفظ سطح رضايت بخش عملكرد - 1

 .هاي آموزشيبراي كمك به رشد و توسعه كاركنان از طريق برنامه - 2

 .كمك به مافوق براي درك مناسب كاركنان - 3

 .هاي مستمربنديراهنمايي افراد به انجام تغييرات شغلي با استفاده از رتبه - 4

 .براي تسهيل جبران خدمات عادلانه و مناسب به كاركنان مبتني بر عملكرد - 5

هاي انتخاب و فنون مصاحبه از طريق مقايسه با معتبر نمودن آزمونبراي تسهيل آزمون و  - 6
 .هاي ارزيابي عملكردرتبه

 .گيري راجع به اخراج، بازنشستگي و موارد ديگرفراهم نمودن اطلاعات لازم براي تصميم - 7

اطمينان از اثربخشي سازماني از طريق اصلاح كاركنان با توجه به استاندارد، عملكرد و  - 8
 ).224و 223: 1390كاوسي و رحمتي، (يير در رفتار كاركنان پيشنهاد تغ

 
  مواد و روش تحقيق

  معرفي محدوده مورد مطالعه
كيلومتر مربع، در شمال شرقي استان كرمانشاه  2242شهرستان سنقر كليايي با مساحت 

    دقيقه تا 44درجه و  34دقيقه طول شرقي و  57درجه و  47دقيقه تا  19درجه و  47بين 
اين شهرستان از شمال به شهرستان قروه . دقيقه عرض شمالي واقع شده است4درجه و  35

و از غرب به ) استان همدان( ، از جنوب به بخش دينور، از شرق به اسدآباد)استان كردستان(
متر از سطح دريا ارتفاع دارد و به  1700. محدود است) استان كردستان( شهرستان كامياران

نفر  44944تعداد 1385طبق آمار . ا ارتفاعات مختلف احاطه گرديده استصورت دشتي وسيع ب
باشد و مردم آن به مي» سطر«نفر ساكن در روستا و شهر  52068ساكن در شهر سنقر و تعداد

  .)1(شكل ) 45 ، ص1388مؤيدي، (دو زبان كردي و تركي تكلم دارند 
  



  1393ي ششم، تابستان  سال دوم، شمارهريزي شهري، فصلنامه مطالعات برنامه... ..............162
  

  
  

 موقعيت شهرستان سنقر در استان كرمانشاه و ايران -1شكل 

  
  روش تحقيق

. تحليلي است - پژوهش حاضر از لحاظ هدف، كاربردي و از لحاظ روش تحقيق، توصيفي
اسنادي و مطالعات  -ايهاي كتابخانهنياز، از بررسي ها و اطلاعات موردآوري دادهبراي جمع

افزار هاي بدست آمده از نرمتجزيه و تحليل دادهگيري شده و در نهايت جهت ميداني بهره
LISREL8.5  - و نرم افزار  -حالت مدل در تخمين استانداردSPSS20 هاي آن و آزمون      

         افزارجهت ترسيم نمودار نيز از نرم. شامل ويلكاكسون و فريدمن استفاده شده است
Microsoft Excel 2010 آماري پژوهش را شهروندان بالايجامعه . گيري شده استبهره      

 390گيري كوكران تعداد دهند كه با استفاده از روش نمونهسال شهر سنقر تشكيل مي 15
  است شهروند به عنوان حجم نمونه در نظر گرفته شده
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  مدل مفهومي پژوهش
 است چارچوب نظري يك الگوي مفهومي مبتني بر روابط تئوريك ميان شماري از عواملي

اين چهارچوب نظري با . اندكه در مورد مسائل مورد پژوهش با اهميت تشخيص داده شده
با توجه به . كنداي منطقي جريان پيدا ميبررسي سوابق پژوهشي در قلمرو مسأله به گونه

ه منظور ارزيابي تعاريف ارائه شده و ذكر تحقيقات گذشته، محققين، مدل مفهومي زير را ب
 به شرح زير ارائه كردندگانه كيفيت خدمات را تظارات شهروندان از ابعاد پنجادراكات و ان

  .2شكل
  

  
  مدل مفهومي پژوهش - 2شكل 
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  هايافته
  گيري پژوهشمدل اندازه

نشان داد كه مدل  گانه كيفيت خدمات ابعاد پنجنتايج تحليل عاملي تاييدي مرتبه دوم 
شاخصهاي . مناسب و كليه اعداد و پارامتر هاي مدل معنادار است كيفيت خدمات،اندازه گيري 

كيفيت تناسب مدل اندازه گيري به شرح زير است كه نشانگر مناسب بودن مدل اندازه گيري 
  . 3است شكل  خدمات

 

  
  

  مدل تخمين استاندارد: - 3شكل
  

  آزمون فرضيات
  آزمون فرضيه اول

  گانه مدل سروكوال و شده شهرداري در ابعاد پنجبين كيفيت خدمات ارائه رسد به نظر مي
  .رضايت شهروندان سنقري تفاوت معناداري وجود دارد
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نتايج حاصله بيانگر آن . جهت بررسي اين فرضيه از آزمون ويلكاكسون استفاده شده است
به  05/0، در تمامي ابعاد كمتر از )sig(، چون سطح معناداري 05/0است كه در سطح خطاي 

شود پذيرفته مي) H1(رد و فرض مخالف ) H0(فرض صفر  ، لذا)>sig 05/0(ده است دست آم
بين كيفيت خدمات ارائه شده شهرداري در ابعاد توان بيان نمود كه بنابراين مي). 1(جدول 

و شهرداري  گانه مدل سروكوال و رضايت شهروندان سنقري تفاوت معناداري وجود داردپنج
  .برآورده نمايد گانه كيفيت خدماتپنجت شهروندان را در ابعاد سنقر نتوانسته است رضاي

  
گانه كيفيت خدمات به پنجابعاد نتايج حاصل از بررسي ادراكات و انتظارات شهروندان از  -1جدول 
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53/4  

82/1-  

71
5

/
15-  

05/0  

00
0

/0  

دن
و بو

خگ
اس
پ

  

  39/2  پاسخ به تقاضا و درخواست شهروندان

34/4  

95/1-  

04
0

/
15-  

05/0  

00
4

/0  

1H  
  تأييد
  

  73/2  ارائه خدمت در زمان وعده داده شده

35/4  

62/1-  

56
0

/
14-  

05/0  

00
1

/0  

  12/2  مسئوليت پذيري در پاسخگويي

48/4  

36/2-  

02
8

/
16-  

05/0  

02
1

/0  

  48/2  اطلاع رساني دقيق

37/4  

89/1-  

34
6

/
15-  

05/0  

00
2

/0  
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گانه كيفيت خدمات پنجابعاد نتايج حاصل از بررسي ادراكات و انتظارات شهروندان از  -1جدول ادامه 
  هابه تفكيك گويه

  1391مطالعات ميداني نگارندگان، : مأخذ
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ويه  
گ
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ح 
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ضيه  
 فر
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نتي

  

ان
مين

اط
  

  67/2  آگاهي و تجربه كافي كاركنان

41/4  

74/1-  

61
1

/
13-  

05/0  

00
0

/0  

1H  
  تأييد
  

  38/2  برخورد مهربانانه و متواضعانه

29/4  

91/1-  

31
0

/
14-  

05/0  

00
3

/0  

  71/2  اطمينان شهروندان از دريافت خدمات

19/4  

48/1-  

99
9

/
12-  

05/0  

00
0

/0  

رفتار كاركنان به شهروندان اطمينان 
  75/2  ميدهد

38/4  

63/1-  

93
3

/
14-  

05/0  

00
5

/0  

لي
مد

ه
  

  46/2  درك نيازها و مشكلات شهروندان

51/4  

05/2-  

40
3

/
15-  

05/0  

00
0

/0  

1H  
  تأييد
  

  87/2  همدلي و گوش دادن به درخواست ها

24/4  

37/1-  

26
6

/
14-  

05/0  

00
2

/0  

  87/1  شهرونداندقت و توجه خاص به 

27/4  

4/2 -  

80
7

/
15-  

05/0  

00
3

/0  

  27/2  تلاش براي تأمين منافع شهروندان

25/4  

98/1-  

94
9

/
14-  

05/0  

00
0

/0  

س
سو

مح
ل 
وام

ع
  

  83/2  استفاده از تجهيزات مدرن

06/4  

23/1-  

97
8

/
11-  

05/0  

00
5

/0  

1H  
  تأييد
  

  47/2  ...ها ومنظم و مرتب بودن وسايل، فرم

31/4  

84/1-  
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7

/
15-  

05/0  
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0

/0  

  92/1  زيبايي و جذابيت ساختمان و وسايل

50/4  

58/2-  

63
9

/
16-  

05/0  
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8

/0  

  74/1  كافي بودن امكانات، صندلي، آب سردكن

29/4  

55/2-  

39
5

/
16-  

05/0  

00
0

/0  
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  آزمون فرضيه دوم
شهرداري، از ديدگاه شهروندان سنقري، داراي گانه كيفيت خدمات رسد ابعاد پنجبه نظر مي

  .اهميت يكساني هستند
نتايج حاصله . پارامتريك فريدمن استفاده شده استا جهت بررسي اين فرضيه از آزمون ن

بيشتر از  و) sig( ،)083/0(، چون سطح معناداري 05/0بيانگر آن است كه در سطح خطاي 
رد ) H1(پذيرفته و فرض مخالف ) H0(رض صفر ف ، لذا)<sig 05/0(به دست آمده است  05/0
اري، از گانه كيفيت خدمات شهردتوان بيان نمود كه ابعاد پنجبنابراين مي). 2(شود جدول مي

ا فاقد اهميت يكساني هستند و بعد قابليت اعتماد بيشترين اهميت رديدگاه شهروندان سنقري، 
ان، همدلي و عوامل محسوس در ردهاي پاسخگو بودن، اطمينبراي شهروندان داشته و ابعاد 
  ).4(و شكل ) 3(بعدي اهميت قرار دارند جدول

  
  گانه كيفيت خدمات از ديدگاه شهرونداننتايج بررسي اهميت ابعاد پنج - 2جدول 

  1391مطالعات ميداني نگارندگان، : مأخذ
  

  گانه كيفيت خدمات از ديدگاه شهروندانبندي ابعاد پنجنتايج رتبه - 3جدول 

  1391مطالعات ميداني نگارندگان، : مأخذ
  

  380  حجم نمونه
  987/31  كاي دو

  4  درجه آزادي
  083/0  سطح معناداري

  بندي ميزان اهميترتبه  ميانگين امتياز  ابعاد كيفيت خدمات
  1  29/3  قابليت اعتماد
  2  05/3  پاسخگو بودن
  4  91/2  اطمينان
  3  98/2  همدلي

  5  85/2 عوامل محسوس
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  . گانه كيفيت خدمات از ديدگاه شهروندانبندي ابعاد پنجنمودار نتايج رتبه - 4شكل
  1391مطالعات ميداني نگارندگان، : مأخذ

  
  گيرينتيجه

در ارتباط با كيفيت خدمات ارائه شده شهرداري سنقر، نتايج به دست آمده بيانگر آن است 
گانه سروكوال ضعيف است و ابعاد پنجكه از ديد شهروندان، كيفيت خدمات ارائه شده در كليه 

انتظارات شهروندان را برآورده نساخته است اما به نسبت بيشترين رضايت از بعد قابليت اعتماد 
با شكاف  كمترين رضايت از بعد عوامل محسوسرا داشته و ) - 49/1(بوده كه كمترين شكاف 

و ) - 96/1(و پاسخگو بودن با شكاف ) -69/1(بوده و ابعاد قابليت اطمينان با شكاف ) - 05/2(
از لحاظ ميزان رضايت اند و به ترتيب در رتبه دوم تا چهارم قرار گرفته) - 2(همدلي با شكاف 

گين ميان و) 96/2(انگين ادراكات شهروندان ، در بعد اعتماد، ميهاي هر بعددر بين گويه
دست آمده و كمترين شكاف بين گويه هاي اين بعد نيز متعلق به گويه به) 45/4(انتظاراتشان 

كاركنان در ارائه خدمات  باشد كه بيانگر دقتمي)- 94/0( خدمات بدون خطا و اشتباه با شكاف
محاسبه ) 39/4(و ميانگين انتظارات ) 43/2( ؛ در بعد پاسخگويي، ميانگين ادراكاتباشدمي
، مربوط به گويه )- 36/2( هايي اين بعد با ميانگين شكافه و بيشترين شكاف بين گويهشد

و ميانگين  )63/2( باشد؛ در بعد اطمينان، ميانگين ادراكاتپذيري در پاسخگويي ميمسئوليت
دست آمده و ميانگين شكاف در بين گويه هاي اين بعد تقريباً به يك ميزان به) 32/4(انتظارات 
به ) 29/4(و ميانگين انتظارات )24/2(ت؛ در بعد عوامل محسوس، ميانگين ادراكات بوده اس

وسايل هاي زيبايي و جذابيت ساختمان و ها متلق به گويهدست آمده و بيشترين شكاف گويه
 كافي بودن امكانات، صندلي، آب سردكن با ميانگين شكاف و) - 58/2(با ميانگين شكاف 

2.62.72.82.933.13.23.33.4

قابليت اعتماد

پاسخگو بودن

اطمينان

همدلي

عوامل محسوس

قابليت اعتماد پاسخگو بودن اطمينان همدلي عوامل محسوس

امتياز ابعاد 3.29 3.05 2.91 2.98 2.85
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باشد؛ و در بعد ناشي از قديمي بودن ساختمان شهرداري مي باشد كه بيشترمي) - 55/2(
به دست آمده و كمترين ) 37/4(و ميانگين انتظارات ) 37/2(همدلي نيز ميانگين ادراكات 

مربوط به گويه همدلي و گوش دادن به ) - 37/1(هاي اين بعد نيز با ميانگين شكاف بين گويه
، )2006(و اكابا ) 1389(زمينه با نتايج ابراهيمي باشد كه در اين هاي شهروندان ميدرخواست

باشد چرا كه در اين دو مطالعه عوامل محسوس بيشترين رضايت و كمترين شكاف يكسان نمي
اند در حالي كه در اين پژوهش عوامل محسوس كمترين رضايت و بيشترين شكاف را را داشته

بعد قابليت ت خدمات، از ديد شهروندان از لحاظ ميزان اهميت ابعاد پنج گانه كيفي. اندداشته
اعتماد بيشترين اهميت را براي شهروندان داشته و ابعاد پاسخگو بودن، اطمينان، همدلي و 

  .اندعوامل محسوس در ردهاي بعدي اهميت قرار گرفته
  

  پيشنهادات
هاي شهروندان راه اندازي سايت اينترنتي مخصوص شهرداري سنقر جهت انجام درخواست

  .كمترين زمان ممكن و كاهش مراجعات به شهرداريدر 
استفاده از تجهيزات اساسي در ساختمان شهرداري از قبيل آب سردكن و صندلي جهت 

  .مراجعات حضوري
نظارت هاي آموزشي نحوه برخورد با ارباب رجوع براي كاركنان شهرداري و برگزاري دوره

هايي براي پرسنل با رفتار نظر گرفتن مشوق با ارباب رجوع با در مستمر بر نحوه برخورد آنان
  .مناسب

هاي مشاركت شهروندان در مديريت شهري و استفاده از نظرات آنان در فراهم نمودن زمينه
  .تصميمات مديريت شهري

  .به كارگيري نيروي متخصص و حتي المقدور بومي در كادر اداري شهرداري
وگيري از سردرگمي آنان در ساختمان ايجاد سيستم اطلاع رساني به شهروندان جهت جل

  .شهرداري
  .نامه ها و دستورالعمل ها براي شهروندانشفاف سازي تمام بخش

هايي جهت آشنايي شهروندان با حقوق شهروندي خود در محل ساختمان برگزاري همايش
  .شهرداري
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